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Denna riktlinje galler Integritetsskyddsmyndighetens (IMY:s) process for klagomal.
IMY:s process for klagomal avser IMY:s handlaggning av klagomal som ldmnats in till
IMY med stdd av artikel 77 i dataskyddsfoérordningen’. Riktlinjen omfattar darmed inte
klagomal som lamnats in till IMY med stéd av annan lagstiftning som exempelvis
artikel 52 i dataskyddsdirektivet? eller klagomal enligt kreditupplysningslagen
(1973:1173) som inte avser behandling av personuppagifter.

Processen for klagomal omfattar IMY:s handlaggning av klagomalsarendet fran det att
klagomalet kommer in till myndigheten till dess att beslut fattas i &rendet och
avslutande atgarder vidtas, inbegripet eventuell begaran om omprévning och beslut
med anledning av den.

Syftet med denna riktlinje ar att pa ett dvergripande plan beskriva hur IMY ska
handlagga klagomal som ldmnats in med stdd av artikel 77 i dataskyddsférordningen.
Riktlinjen beskriver de atgarder IMY kan komma att vidta med anledning av ett
klagomal och vilka utgangspunkter och omstandigheter IMY beaktar vid sadant val av
atgard.

Vad som anges i denna riktlinje om avdelningschefen fér Avdelningen for tillsyn och
klagomal géller aven den bitrddande avdelningschefen nar denne satts i
avdelningschefens stalle.

Postadress:
Box 8114
104 20 Stockholm

Webbplats:

www.imy.se 1 Europaparlamentet och radets férordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016 om skydd for fysiska personer med

E-post: avseende pa behandling av personuppgifter och om det fira flédet av sddana uppgifter och om upphévande av
imy@imy.se direktiv 95/46/EG (allman dataskyddsférordning).

2 Europarlamentets och radets direktiv (EU) 2016/680 om skydd for fysiska personer med avseende pa behériga
Telefon: myndigheters behandling av personuppgifter for att forebygga, utreda, avsldja eller lagfora brott eller verkstélla
08-657 61 00 straffrattsliga paféljder, och det fria flédet av sadana uppgifter och om upphévande av radets rambeslut 2008/977/RIF.
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Utgangspunkter for processen

Forhallande till processen for identifiering och prioritering av
insatsomraden

Information fran klagomalsarenden, sarskilt gallande systematiska brister eller
upprepade befogade klagomal mot samma aktor eller foreteelse, ska pa aggregerad
niva utgora ett av flera underlag i IMY:s process for identifiering och prioritering av
insatsomraden inom vagledning och egeninitierad tillsyn. Syftet ar bland annat att
starka incitamenten for verksamheter att arbeta aktivt med att motverka att befogade
klagomal uppstar och potentiella systematiska brister bestar. Enhetscheferna vid
klagomalsenheterna ska nar de uppmarksammar sadan information féra den vidare
enligt vad som galler for den processen.

Handlaggningstid

IMY':s malsattning ar att det inom tre manader fran det att klagomalet kom in till IMY
ska ha fattats ett beslut om att antingen avsluta arendet utan atgard eller att inleda en
klagomalsbaserad tillsyn med anledning av klagomalet. | de klagomal dar
klagomalsbaserad tillsyn inleds ar IMY:s malsattning att ett slutligt beslut i &rendet ska
ha fattats senast sex manader fran det att klagomalet kom ni till IMY.

Klagomalskommitté

I IMY:s process for klagomal ska det finnas en klagomalskommitté som ska sakerstélla
en enhetlig handlaggning och framdrift i arendena. Klagomalskommittén ska utses och
ledas av avdelningschefen for Avdelningen for tillsyn och klagomal.
Klagomalskommittén ska ge rad i fragor som galler till exempel drenden som ska
hanteras i sarskild ordning (se avsnitt 3.3) men aven folja upp och sakerstalla en
effektiv arendehantering i stort.

Fragor i enskilda arenden hanteras och stams av i klagomalskommittén vid behov.
Avsteg fran processen

Enhetschefen eller den som satts i enhetschefens stélle kan foresla avsteg fran
processen i det enskilda arendet. Ett sadant forslag ska godkannas av
avdelningschefen fér Avdelningen for tillsyn och klagomal.

Kommunikation

Som utgangspunkt féranleder hanteringen av klagomal ingen extern kommunikation.
Det finns dock undantag, exempelvis ska kommunikation som huvudregel ske i de
arenden avdelningschefen for Avdelningen for tillsyn och klagomal ska vara
beslutsfattare i (se avsnitt 3.3). | sddana arenden ska ansvarig enhetschef i god tid
innan beslut fattas kontakta kommunikationsenheten.

Kommunikationschefen, eller den som satts i kommunikationschefens stélle, avgor
formen fér kommunikationsinsatser i samrad med beslutsfattaren i arendet.
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Om ansvarig enhetschef, i andra fall an nar avdelningschefen ska vara beslutsfattare,
beddmer att det skulle kunna vara relevant med kommunikation ska denne kontakta
kommunikationsenheten for beslut om eventuella kommunikationsinsatser.

Ansvarig enhetschef ska aven sa snart denna bedémt att det kommit in klagomal som
ror handelser som ar eller kan komma att bli sarskilt uppmarksammade informera
kommunikationsenheten om detta.

Moment i processen

1. Inledande hantering
1.1 Kriterier for komplett klagomal

Ratten att Iamna in ett klagomal till en tillsynsmyndighet foljer av artikel 77 i
dataskyddsfoérordningen. Med klagomal avses enligt denna bestammelse att en
registrerad gor gallande att behandlingen av personuppgifter om henne eller honom
strider mot dataskyddsférordningen. Med klagomal avses aven att en registrerad gor
gallande att behandlingen av personuppgifter om henne eller honom strider mot
kreditupplysningslagen.

For att IMY ska ta upp ett klagomal for prévning i enlighet med artikel 77 i
dataskyddsférordningen kravs det att klaganden lamnar uppgifter om sin identitet och
den information som behdvs for att IMY ska kunna komma i kontakt med honom eller
henne, vem klagomalet riktar sig mot samt en redogorelse for pa vilket satt hennes
eller hans personuppgifter har behandlats felaktigt.

Om klagomalet saknar sddana uppgifter som kravs for att det ska anses vara ett
klagomal ska IMY som utgangspunkt ge klaganden méjlighet att komplettera
klagomalet. Det ar exempelvis inte nédvandigt vid klagomal som ar obegripliga eller
uppenbart handlar om nagot annat an personuppgiftsbehandling. Vid utebliven
komplettering ska klagomalet avslutas utan atgard.

1.2 Inledande utredning och prévning

Nar ett klagomal ar komplett ska IMY sa snart som mgjligt vidta en atgard som ar
lamplig, nddvandig och proportionerlig att vidta med anledning av klagomalet (Iamplig
atgard). Det ar klaganden som ska motivera varfor IMY ska agera och klaganden
behodver i den utstrackning som kan kravas visa att det finns fog for klagomalet genom
att lamna in ett underlag som ger stod for att de i klagomalet pastadda bristerna
foreligger. Exempel pa det ar kopior av korrespondens mellan klaganden och den
personuppgiftsansvarige som visar att en rattighetsbegaran har framstallts eller som
visar att den personuppgiftsansvarige uttryckt ovilja att avhjalpa bristen nar klaganden
kontaktat denne darom. Ett bristfalligt underlag kan innebara att IMY avslutar
klagomalet utan atgard.

Infor beslut om Iamplig atgard med anledning av ett klagomal kan IMY behdva vidta
utredningsatgarder som att hamta in och dokumentera kompletterande information i
arendet, exempelvis dataskyddsinformation fran klagomalsobjektets webbplats.

Bedomningen av lamplig atgard omfattar som utgangspunkt inte en bedémning av hur
klagomalsobjektet behandlar personuppgifter om andra registrerade an klaganden.
Om IMY bedomer att det kan finnas brister som paverkar en storre krets av personer,
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kan IMY daremot besluta att den lampligaste atgarden ar att hantera dessa brister
inom ramen for en egeninitierad tillsyn. Om en handlaggare av klagomalet bedomer att
kriterierna for nar IMY ska inleda egeninitierad tillsyn ar uppfyllda ska handlaggare
uppmarksamma sin enhetschef darom som, om denne delar handlaggarens
beddmning, ska lyfta fragan till berérd enhetschef pa aktuell tillsynsenhet for
beddmning om egeninitierad tillsyn ska inledas. | de fall ansvarig enhetschef pa aktuell
tillsynsenhet bedémer att egeninitierad tillsyn inte ska inledas kan enhetschefen, om
denna beddémer att det vore mer effektivt att hantera klagomalet pa det sattet, lyfta
fragan till avdelningschefen fér Avdelningen for tillsyn och klagomal. Avdelningschefen
beslutar om att sadan tillsyn ska inledas.

Tecken pa systematiska brister i klagomalsobjekts personuppgiftshantering ska inte
utredas inom ramen for utredningen av enskilda klagomal. Om det framkommer
sadana indikationer ska detta noteras och hanteras i enlighet med vad som anges i
avsnittet "Forhallande till processen for identifiering och prioritering av insatsomraden”.

2. Besluta om lamplig atgard och avslut i vissa fall
2.1 Rattsliga ramar och utgangspunkter fér val av atgard

Enligt artikel 57.1 f i dataskyddsférordningen ska IMY behandla klagomal fran en
registrerad och dar sa ar lampligt understka den sakfrdga som klagomalet galler. EU-
domstolen har uttalat att tillsynsmyndigheten ska utreda sadana klagomal med
vederbdrlig omsorg.

Bedodmningen om och i vilken utstrackning ett klagomal ska utredas goérs med
beaktande av forvaltningslagens krav pa proportionalitet (5 § tredje stycket) och kravet
att arenden ska handlaggas sa enkelt, snabbt och kostnadseffektivt som majligt (9 §).
Vid bedémningen vags flera faktorer in:

o Den pastadda overtradelsens allvar.

e  Om klagomalet rér upprepade pastadda 6vertradelser mot klaganden.

e Sannolikheten att utredningsatgarder snabbt och effektivt kan géra det magjligt
att ta stallning till sakfragan.

¢ Om de kravda utredningsatgarderna ar lampliga och proportionerliga.

e Om den pastadda dvertradelsen ar pagaende eller har upphort. Om
Overtradelsen upphort har IMY:s atgarder typiskt sett mindre paverkan pa
klagandens situation.

e Om det finns konkreta indikatorer pa att klagomalsobjektet ar ointresserat av
att vidta frivillig rattelse.

2.2 Avsluta utan atgéard

Med beaktande av ovan angivna tillampliga bestammelser och allméanna
utgangspunkter ar i vissa fall den [Ampliga atgarden att vidta med anledning av
klagomalet att avsluta klagomalet genom beslut om att inte vidta nagra atgarder
(avslut utan atgard). Det galler bland annat nar:

- Det som klaganden gor gallande inte tyder pa nagon brist enligt
dataskyddsférordningen.

- Det ar oklart hur klagandens personuppgifter har behandlats felaktigt och
klaganden i nédvandiga fall har getts tillfélle att komplettera klagomalet med
relevanta uppgifter och underlag.
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- Det saknas underlag som visar att klaganden, nar sa kan kravas, forst varit i
kontakt med den personuppgiftsansvarige i syfte att forma den
personuppgiftsansvarige att avhjalpa bristen.

- Klagomalet galler en pastadd brist som upphort och vidare utredning inte
skulle paverka klagandens situation.

- Bristen som gors gallande avser ett besked fran en myndighet enligt artiklarna
12.5 eller 1521 i dataskyddsférordningen.?

- Klagomalsobjektet endast ar etablerat utanfér EU/EES och IMY beddéms ha
mycket begransade moéjligheter att bedriva effektiv tillsyn.

- Tidigare atgarder fran IMY med anledning av tidigare klagomal gallande
samma sak och klagomalsobjekt, t.ex. informationsbrev, bedéms vara
tillrackliga.

- Fragan klagomalet galler utreds inom ramen for en egeninitierad mer
overgripande tillsyn och det inte ar lampligt att samtidigt och darutdver utreda
det enskilda klagomalet.

Ett klagomal kan ocksa avslutas utan atgard nar det efter en helhetsbedémning av
omstandigheterna i det enskilda fallet inte bedomts proportionerligt att inleda tillsyn,
och da informationsbrev beddmts olampligt (se nasta avsnitt).

Det kan aven finnas andra fall dar den lampliga atgarden ar att avsluta klagomalet
utan atgard.

2.3 Avsluta efter att informationsbrev skickats

Om underlaget i klagomalsarendet tyder pa att behandlingen av klagandens
personuppgifter kan strida mot dataskyddsférordningen, ska IMY som utgangspunkt
som en forsta atgard skicka ett s& kallat informationsbrev till klagomalsobjektet och
sedan avsluta klagomalet.

Atgarden innebér att klagomalet, tillsammans med information om de centrala
bestdmmelser som ar aktuella i arendet, skickas till klagomalsobjektet.

Syftet med att skicka informationsbrev ar att klagomalsobjektet ska forsta vad
klagomalet géller och kunna vidta eventuell rattelse. Klagomalsobjektet forvantas inte
svara IMY, men IMY utgar fran att mottagaren ser 6ver sin behandling och rattar till
eventuella brister.

Det kan vara olampligt att skicka informationsbrev i bland annat féljande fall.

- Ett informationsbrev med anledning av ett tidigare klagomal fran klaganden
gallande samma sak har redan skickats till klagomalsobjektet gallande en
pagéende 6vertradelse och det har sedan dess gatt en tid som beddms rimlig
for att vidta eventuell rattelse.

- Det framgar klart att man pa ratt niva hos klagomalsobjektet kanner till de
omstandigheter som gors gallande i klagomalet och anser att det inte utgor
nagon Gvertradelse.

- Klagomalsobjektet beddms inte kunna tillgodogoéra sig innehallet i
informationsbrevet eller komma att vidta eventuell rattelse pa grund av viss
omstandighet, exempelvis klagomalsobjektets alder eller upprepade klagomal
mot klagomalsobjektet gallande samma felaktighet.

3 Av 7 kap. 2 § lagen (1018:118) med kompletterande bestdmmelser till EU:s dataskyddsférordning framgar att
myndigheters beslut enligt bestdmmelserna ifraga far dverklagas till allmén férvaltningsdomstol.
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- Uppgifterna tyder pa att det ror sig om en allvarlig évertradelse i det enskilda
fallet.

- Det saknas tydliga regler eller etablerad praxis for en rattsfraga som ar aktuell
i klagomalet.

- Klagomalet galler en pastadd brist som atgardats och det saknas sarskilda
skal att uppmarksamma klagomalsobjektet pa den pastadda bristen.

2.4 Besluta om att genomfora klagomalsbaserad tillsyn

Om klagomalet inte kan avslutas utan atgard eller efter att ett informationsbrev har
skickats (pa grund av att det ar olampligt), ska IMY beddéma om det &r motiverat att
inleda tillsyn med anledning av klagomalet. Bedémningen gérs mot bakgrund av de
ovan redovisade utgangspunkterna for val av atgard. Vid beddmningen vags ocksa in
vilket underlag klaganden har Iamnat in till stod for att de brister som gors géllande i
klagomalet foreligger.

Enhetscheferna vid klagomalsenheterna ansvarar for att det finns lampliga och
effektiva kontroller som sakerstaller att klagomalbaserad tillsyn endast inleds nar det
ar effektivt och proportionerligt. En sadan kontroll kan vara att beslutet att inleda tillsyn
ska fattas av nagon annan @n den som provat fragan om lamplig atgard.

3. Genomfora klagomalsbaserad tillsyn
3.1 Utredningen i en klagomalsbaserad tillsyn

En klagomalsbaserad tillsyn ska begransas till att utreda om behandlingen av
klagandens personuppgifter strider mot dataskyddsférordningen eller
kreditupplysningslagen pa det satt som gors gallande i klagomalet. Det ar med andra
ord klagomalet som satter upp ramarna for tillsynen. Det ar dock IMY som avgor
omfattningen av tillsynen och IMY behdver inte utféra en uttbmmande undersékning av
alla rattsliga och faktiska fragor som klagomalet aktualiserar. Klagomalsobjektet ska
kunna forsta vad tillsynen avser och hur den ar avgransad.

Om IMY under utredningen uppmarksammar 6vertradelser som ligger utanfor ramarna
for klagomalet, ska dessa inte utredas inom den klagomalsbaserade tillsynen. Sadan
utredning kan vid behov ske inom ramen for processen for egeninitierad tillsyn. For
detta galler vad som anges ovan darom i avsnittet "Inledande utredning och provning”.

Parterna i en klagomalsbaserad tillsyn ar bade den som tillsynen riktar sig mot
(klagomalsobjektet) och den som gett in klagomalet (klaganden).

3.2 Korrigerande atgarder i en klagomalsbaserad tillsyn

Om utredningen visar att klagandens personuppgifter har behandlats i strid med
dataskyddsférordningen pa det satt som gors gallande i klagomalet ska IMY Gvervaga
om det finns anledning att konstatera denna &vertradelse. Om det ar lampligt kan IMY
istallet néja sig med att avsluta arendet genom att konstatera att exempelvis en
rattighet i vart fall numera har tillgodosetts.

Om det finns anledning att konstatera en évertradelse ska IMY Gvervdga om det dven
finns anledning att besluta om korrigerande atgarder. IMY kan avsta fran att besluta
om ett sadant ingripande om det inte ar [Ampligt, nédvandigt och proportionellt for att
avhjalpa den konstaterade bristen och sakerstalla full efterlevnad av reglerna. Det kan
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det t.ex. vara om tillsynsobjektet s& snart denne fatt kAnnedom om bristen redan har
atgardat den och vidtagit Iampliga atgarder for att se till att den inte upprepas.

Om det finns anledning att besluta om korrigerande atgarder ar reprimand och
forelaggande om att tillmotesga utdévandet av en viss rattighet de korrigerande
atgarder som vanligtvis kan bli aktuella i en klagomalsbaserad tillsyn.

Det ar som utgangspunkt inte motiverat att paféra administrativa sanktionsavgifter i
klagomalsbaserade tillsyner. Det beror pa att klagomalsbaserad tillsyn tar sikte pa
behandling av personuppgifter i ett enskilt fall och att sanktionsavgift da typiskt sett
inte ar en proportionerlig atgard.

3.3 Beredning och beslutsniva for vissa beslut

| féljande tre situationer ska beslut i klagomalstillsyn beredas enligt en sarskild
ordning:

1. Nar beslutet omfattar utfardande av en sanktionsavgift.
2. Nar beslutet bedoms ha ett praxisbildande varde.
3. Nar beslutet pa férhand bedéms kunna bli sarskilt uppmarksammat.

Klagomalskommittén avgor om det &r fraga om ett arende enligt punkterna 1-3. |
sadana fall ska den fortsatta beredningen ske med stéd av en avdelningsjurist. En
radgivare ska granska beslutet och delta i den slutliga handlaggningen. | beredningen
ska aven kommunikationsenheten involveras for bedomning av eventuella
kommunikationsinsatser.

Utgangspunkten ar att enhetschefen fattar beslut i drendet, men det kan finnas skal att
lyfta beslutsniva fran enhetschefen till avdelningschefen fér Avdelningen for tillsyn och
klagomal. Beslutsnivan avgors i samrad med réattschefen.

Avslutande atgarder
| samband med att arendet avslutas ska handlaggaren sakerstalla att arendet ar

korrekt markt vad betraffande nyckelord och andra uppgifter som ar av betydelse for
statistik och uppf6ljning i enlighet med géllande anvisningar fér arendehantering.
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