FNANs-
INSPEKTIONEN

FINANSINSPEKTIONENS FORFATTNINGSSAMLING

Finansinspektionens allmiinna rad om klagomalshantering avseende
finansiella tjéinster till konsumenter

beslutade den 21 november 1996

Genom dessa allméinna rad vill Finansinspektionen verka for att institut som stér
under inspektionens tillsyn har en tillfredsstéllande hantering av klagomal som
riktar sig mot institutet och som ror finansiella tjdnster till konsumenter.

Instituten tillhandahéller olika typer av finansiella tjénster. Instituten dr ocksé av
varierande storlek och karaktir. De allmidnna raden ar darfor generellt utformade
och ger utrymme for olika former av sjilvreglering.

Inledning

1 § En vil fungerande klagomalshantering hos instituten dr av betydelse for att
allménheten skall kdnna fortroende for den finansiella marknaden. Instituten bor
dérfor ha sddana rutiner att kunders klagomal kan besvaras sakligt och korrekt
utan onddig tidsutdrakt.

Kundernas klagomal kan ge information om problem som &r relaterade till en viss
finansiell tjanst. Rutiner for uppfoljning av klagomaél ger darfor instituten
mdjligheter att atgdrda sddana problem.

Med klagomal avses i dessa allménna rad att en kund &r missndjd med en
finansiell tjanst och dér det framgéar att kunden anser att institutet inte tillmotesgatt
ett krav eller en begéran om rittelse i fraga om tjansten.

Interna instruktioner

2 § Varje institut bor ha en instruktion for klagomélshantering.

Av instruktionen bor den interna beslutsordningen for klagomélsdrenden framga.
Instruktionen bor ocksa innehélla rutiner avseende information inom institutet om
klagomaélsérenden sé att de problem som kommit fram genom klagomalen kan
atgérdas.

Kundkontakt

3 § Instituten bor se till att det finns en fungerande ordning for kontakterna med
kunder i klagomalsdrenden.
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4 § Instituten bor ldmna Finansinspektionen sddan information att inspektionen
kan hénvisa missnojda kunder till ritt kontakt hos instituten.

Instituten bor dven ldmna Finansinspektionen aktuella uppgifter om de personer
som inspektionen kan kontakta hos instituten betrdffande fragor som ror
institutens klagomalshantering.

Handléggningsrutiner

Handldggningstider

5 § Klagomal bor besvaras snarast. Darvid bor sirskilt beaktas det intresse den
klagande kan ha av att f4 ett snabbt besked t. ex. for mojligheten att sdkra bevisning
eller att foreta en viss ekonomisk disposition.

Om svar inte kan ges inom 14 dagar bor den klagande inom den tiden informeras
om handldggningen av klagomalet.

Hdnvisning

6 § Om ett klagomal inte kan tillmotesgas bor den klagande fa information om vart
han kan vénda sig om han inte vill n6ja sig med detta. Information bér 1dmnas dels om
mdjlighet att fora drendet vidare inom institutet, dels om mdjlighet att fa drendet
provat av ndgon utanfor institutet t.ex. Allménna reklamationsndmnden och allméin
domstol.

I lamplig utstrdckning bor kunden dven upplysas om den rddgivning som kan erhallas
fran Konsumenternas Forsékringsbyrd, Konsumenternas Bankbyra och genom den
kommunala konsumentvagledningen.

Dokumentation och arkivering m m
7 § Dokumentationen av klagomaélsérenden bor vara sddan att det i efterhand gér
att folja hanteringen av ett drende.

Hur lénge dokumentationen i ett klagoméalsarende skall sparas bor bedomas utifran
drendets karaktir samt institutets behov och den klagandes behov av
dokumentation i drendet.

Denna forfattning trader ikraft den 1 januari 1997.

Claes Norgren

Maria Renmyr
(Konsumentrattsenheten)



