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Sammanfattning

Finansinspektionen (FI) har undersokt hur vil foretagen foljer Fl:s foreskrif-
ter och allménna rdd om klagomalshantering. Undersokningen har omfattat
196 foretag inom omradena bank, fond, virdepapper och forsikring.

Utgéangspunkten for en fungerande klagomalshantering ar skyddsbehovet hos
konsumenterna. En god klagomalshantering ger ocksé en aterkoppling till
foretaget och paverkar konsumenternas fortroende for de finansiella aktorer-
na. Detta bidrar i sin tur till stabilitet och effektivitet i det finansiella syste-
met.

FI:s riktlinjer for klagomalshantering och konsumentinformation aterfinns
dels 1 allménna rad, dels i foreskrifter. FI granskar hur foretagen hanterar
dessa fragor, men l6ser ddremot inte tvister mellan enskilda konsumenter
och foretag. Ansvaret for detta ligger hos de réittsvardande myndigheterna -
domstolarna och Allménna reklamationsndmnden.

Undersokningen visar att foretag med fa anstéllda dr simre &n storre foretag

pa att folja gillande regelverk om klagomalshantering. Mindre foretag finner
man frimst inom fond- och forsikringsbolag samt bland forsakringsférmed-

lare. I de mindre foretagen ser man inte behovet av genomténkta klagomals-

rutiner och information till konsumenterna. FI anser dock att konsumenterna
ska ha rétt till samma skydd oavsett om de har vint sig till ett storre eller ett

mindre foretag.

Vart femte foretag inom forsédkringsomradet (forsékringsbolag och forsak-
ringsméklare) och vart tionde inom fondomréadet saknar helt en policy for
klagomélshantering. Foretag inom forsakrings- och fondomrédena brister
dven nér det géller att ha en instruktion for klagomalshantering, 10-15 pro-
cent saknar en sidan.

Nir foretagen faststiller sina rutiner for hur klagomal ska hanteras anser FI
att risken for intressekonflikter ska beaktas. Den som handldgger ett klago-
mal ska inte vara densamma som har sélt tjansten eller produkten till kunden.
Hos fond- och forsékringsomradena forekom detta hos 25 procent av foreta-
gen, motsvarande siffra hos bank- och vardepappersforetagen var 4-6 pro-
cent.

FI anser ocksa att finansiella foretag ska informera FI om vem eller vilka pé
foretaget som ir s kallade klagoméalsansvariga. Over 40 procent av foreta-
gen inom forsdkringsomradet och 20 inom fond hade inte meddelat FI vem
som var klagomaélsansvarig. Som skil anfordes att det inte var relevant for
verksamheten.

FI konstaterar slutligen att det finns foretag inom fond- och vérdepappers-
omradena som inte ger sddan information som de &r skyldiga att ge konsu-
menter enligt FI:s foreskrifter. FI kommer déarfor att gora en extra gransk-

ning av dessa foretag.

Forfattare: Johan Terfelt
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Utgédngspunkter

Finansinspektionen och klagomalshantering

Till Finansinspektionen vander sig arligen i snitt cirka 700 personer med
klagomal pé foretag inom finanssektorn. FI:s roll nér det giller konsument-
skydd ér inte att 19sa tvister mellan enskilda konsumenter och foretag, utan
att se till konsumenterna som grupp. I detta ingér bland annat att formulera
grundldggande krav for till exempel hantering av klagomal.

Den finansiella verksamheten och &dven konsumentfragor regleras av lagar
och forordningar. Utdver detta ger FI ut kompletterande regler (FFFS) i form
av bindande foreskrifter och vigledande allméinna rad. FI granskar ocksa hur
foretagen upptrader mot sina kunder och hur de informerar om sina produk-
ter och tjénster.

Ar 1996 gav FI ut de forsta allménna raden med rekommendationer om kla-
gomalshantering. Dessa rad har reviderats och de nu géllande rdden tridde
ikraft den 1 januari 2003.'

Under 2003 genomforde FI en granskning av sju bankers klagomalshanter-
ing.” Syftet var att sikerstilla att bankerna hade gjort anpassningar till de nya
kraven.

Sedan dess har kraven pa bland annat fondbolag och forsékringsformedlare
skérpts ytterligare.

God klagomalshantering ger forutsittning till goda kundre-
lationer

I rapporten efter undersdkningen 2003 skrev FI att i takt med att teknik och
produkter pé finansmarknaden allt mer individanpassas sa stélls det dn storre
krav pa att konsumenterna enkelt ska kunna framfora klagomal som sedan
tas omhand pa ett godtagbart sétt av foretagen.

Fler och fler foretag kommer ocksa till insikt om att konsumenterna &r en
viktig kélla till kunskap om hur foretagets tjanster och produkter fungerar
och upplevs. Genom att pa ett tidigt stadium fanga upp synpunkter fran kla-
gomal, virdera dem och sitta dem i relation till den egna verksamheten kan
foretagen kvalitetsforbattra sina tjanster, och pa sé sétt reducera sina operati-
va risker och risken for negativ ryktesspridning.

For de allra flesta konsumenter ar det vasenligt att bli bemétt och behandlad
pa ett bra sitt. I detta ligger att man som kund har mojlighet att enkelt kom-

municera olika fragestillningar till foretaget och dessutom att fa sin sak be-

handlad pé ett professionellt sétt.

"Nu géllande forfattning ar Finansinspektionens allmanna rad om klagomalshantering avseen-
de finansiella tjanster till konsumenter (FFFS 2002:23)

2 Finansinspektionens rapport 2004:1, Bankernas klagoméalshantering — en undersokning av 7
banker.
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I ett storre perspektiv ar det av stor betydelse for den finansiella marknaden
som helhet att allménhetens fortroende uppritthalls avseende de finansiella
aktorerna och de produkter och tjénster som marknaden erbjuder.

Det ovanstiende kriaver bland annat vél fungerande rutiner for klagomals-
hantering samt latt tillgdnglig, tydlig och tillrdcklig information till konsu-
menterna. Det dr ocksa detta som &r FI:s uppgift att bevaka.

Klagoméilsundersokning 2005

Under véren och sommaren 2005 genomforde FI en bred granskning av kla-
gomalshanteringen inom den finansiella sektorn. Det vergripande syftet var
att kontrollera i vilken grad foretagen foljer de géllande regelverken for kla-
gomalshantering. Det har samtidigt varit viktigt att uppmérksamma foreta-
gen pa fragor som berdr detta omradde. Unders6kningsmaterialet kommer att
anvindas i FI:s fortsatta tillsynsarbete.

I en enkait till 196 foretag — fordelat pa verksamhetsomréddena bank, forsék-
ring’, fond och virdepapper — har Finansinspektionen stillt frigor om fore-
tagens klagomalshantering. Fradgorna har knutit an till FI:s rdd om klago-
malshantering”, och for vissa fondbolag FI:s foreskrifter om investeringsfon-

5
der’.

Efter en forsta sammanstéllning av enkétsvaren fick de foretag som hade
angett att de avvek fran FI:s rad eller foreskrifter besvara fragan vilka skil de
har for detta. I flera fall har foretagen, nér FI fragat om skélen till avvikel-
serna, meddelat att de har anpassat sig till regelverket.

FI genomforde dven platsundersokningar hos 17 foretag.

% undersokningen ar forsakringsbolag och férsakringsférmedlarbolag en gemensam grupp.
* Finansinspektionens allmanna rad om klagomalshantering avseende finansiella tjanster till
konsumenter (FFFS 2002:23)

® Finansinspektionens foreskrifter om investeringsfonder (FFFS 2004:2)
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Reglering pa omradet

SAMMANFATTNING

De grundldggande riktlinjerna fér administrativa rutiner och informa-
tion kring klagomaélshantering finns i ett allmént rad fran Finansinspek-
tionen.

Inom vissa omraden har foretagens skyldigheter dock skirpts genom
att Finansinspektionen givit ut foreskrifter. Det géller inom fond- re-
spektive forsdkringsformedlaromradena, samt till viss del d&ven vérde-
pappersomradet.

I nagra relativt nya lagar har ocksa ett krav inforts pa att information
ska ges till konsumenterna om hur klagomal framstélls till foretaget.
Det ar troligt att liknande krav kommer att inforas pa fler omraden.

Regler frian Finansinspektionen

FI:s allminna rad om klagomalshantering® utgér det grundliggande regel-
verket pa omradet. Om ingen annan forfattning &r tillimplig sa bor dessa
allménna rad tillampas av alla foretag som star under FI:s tillsyn, om foreta-
get inte har godtagbara skil for annat.

Fondbolag som auktoriserats enligt lagen om investeringsfonder’ (hérefter
LIF) ska tillimpa FI:s foreskrifter om investeringsfonder®. Reglerna om kla-
gomalshantering dr nést intill identiska med rekommendationerna i de all-
manna raden. Foreskrifter lamnar dock inte samma utrymme till avvikelser
som raden och ger samtidigt FI stdrkta sanktionsmdjligheter.

Den 1 juni 2005 skérpte FI ocksé kraven pé forsikringsformedlare genom
nya foreskrifter och allminna rad om forsikringsformedling.’

Gemensamt for nimnda allménna r&d och foreskrifter &r att de innehaller
regler om interna administrativa rutiner och formalia, intern information och
uppfoljning, samt regler om information till konsumenter.

FI alagger dessutom forsékringsbolag som erbjuder vissa forsdkringar och
foretag inom virdepappersmarknaden ett skirpt informationskrav."

Dessa krav ér i korthet att foretagen ska informera om hur klagomal och
ersittningsansprak fran kunden hanteras, samt om mdjligheterna till extern
vagledning och prévning av tvister.

6 Finansinspektionens allménna rad om klagomalshantering avseende finansiella tjanster till
konsumenter (FFFS 2002:23)

" Lag (2004:46) om investeringsfonder

® Finansinspektionens foreskrifter om investeringsfonder (FFFS 2004:2)

o Finansinspektionens foreskrifter och allménna rad om férsakringsférmedling (FFFS 2005:11)
'° Se FFFS 1995:32, FFFS 2003:7 resp FFFS 2002:7
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Lagar

I nagra relativt nya lagar finns regler om att féretagen ska informera konsu-
menterna om foretagets klagomalshantering och hur konsumenten reklame-
rar ett fel eller en brist. For det finansiella omradet géller detta vid distans-
och hemforsiljning samt vid granséverskridande betalningsdverforingar
inom Europa.'' Det bor ocksd namnas att lagen om finansiell radgivning'
givit ett tillskott inom detta omrdde genom att klagomalshanteringen under-
lattas av det dokumentationskrav som lagen stiller pa radgivaren.

Internationellt diskuteras konsumentskyddsregler framfor allt inom EU och
det ar inte alltfor osannolikt att vi i framtiden kommer att f4 se mer reglering
om information om klagomaélshantering.

" Se Distans- och hemforsaljningslag (2005:59) och Lag (1999:268) om betalningséverforingar
inom Europeiska ekonomiska samarbetsomradet.
"2 Lag (2003:862) om finansiell radgivning till konsumenter.
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Undersokningen

SAMMANFATTNING

En generell iakttagelse som FI gjorde under undersdkningen &r att fore-
tag med farre antal anstéllda ar sémre pa att folja regler om klagomals-
hantering &n storre foretag. Orsaken &r man inte ser samma behov av
att arbeta efter formella riktlinjer. Man ser inte heller samma behov av
att ge konsumenter information kring klagomalsfragor.

Att arbeta efter faststidllda klagomalsrutiner fyller dock &ven behov
som inte enbart syftar till att direkt gagna den enskilda konsumenten,
dven om det dr av primért intresse. Foretagen har till exempel ett eget
informationsbehov och ett behov av att konsumenternas fortroende
upprétthalls. Klagomaélspolicy och instruktioner utgor grunden for en
vil fungerande klagomalshantering och bor darfor antas av alla finan-
siella foretag, stora som sma.

Nir foretagen beslutar om sina klagomalsrutiner ska risken for intres-
sekonflikter beaktas sa langt som mojligt. Den som slutligen beslutar i
ett klagomalsdrende bor darfor vara en annan person dn den som har
deltagit i den ursprungliga affarsuppgorelsen med konsumenten.

Informationen till konsumenterna ska vara latt tillgénglig, tydlig och
tillracklig. Foretagen ska informera om hur konsumenter framstiller
klagomal till foretaget. FI kunde konstatera att det finns informations-
brister som det finns anledning for FI att aterkomma till hos fond- och
virdepappersbolag. FI anser att alla foretag ocksa har ett ansvar att in-
formera om mojligheterna for en konsument att fa extern viagledning
och provning av tvister. For en konsument ska det inte vara nagon
skillnad i dessa avseenden om denne har vént sig till ett storre eller ett
mindre foretag. Om foretaget har en egen webbplats bor denna dven
innehalla information om klagomalshanteringen.

Policy och instruktioner for klagomalshantering

Procentuellt sett var foretag inom forsakringsomradet sdmre én foretag inom
Ovriga omraden pa att ha faststéllt en policy for sin klagomalshantering.
Over 20 procent av foretagen saknade en policy. Direfter kom foretag inom
fondomradet med strax Gver 10 procent.”® Som skil for att foretagen inte
hade antagit en policy angavs att de hade fa anstéllda eller att man inte ansag
att en policy var relevant for verksamheten. FI kunde dock konstatera att
nistintill samtliga de foretag som angav att de har en skriftlig policy ocksa
har den tillgénglig och informerar medarbetarna om den.

3 For en majlig forklaring till detta resultat for fondbolagen, se sid 10.
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Nir det géller fragan om foretagen har en instruktion for sin klagomélshan-
tering visade det sig att foretag inom forsakrings- och fondomrédena var
sdmre dn bank- och virdepappersomradena. 10 — 15 procent av de forra upp-
gav sig sakna klagomalsinstruktion. Det huvudsakliga skélet angavs vara att
foretaget hade fa anstéllda och att det darfor inte behdvdes en instruktion for
klagomaélshanteringen. Dock uppgav samtliga fondbolag som intill mars
2005 var auktoriserade enligt LIF, och dven alla vérdepappersbolag, att de
hade en klagomaélsinstruktion.

Undersokningen visade ocksé att det finns brister i instruktionerna. Bristerna
bestér bland annat i att instruktionen inte &r skriftlig (dokumenterad), att den
inte innehaller rutiner for uppfoljning och att den inte halls tillgénglig for
berord personal. Minst brister hade man inom bank- och vérdepappersomra-
dena.

Finansinspektionen anser:

- att alla finansiella foretag, stora som sma, bor ha centralt faststilld
policy och klagomaélsinstruktion. Genom arbetet med att ta fram des-
sa rutiner skapas beredskap for att hantera klagomal. Klagomalsruti-
ner ger dessutom forutsdttning for en enhetlig och forutsebar hanter-
ing av klagomalsdrenden.

- att det dr viktigt for tillimpningen att det framgar vad som &r foreta-
gets policy och vad som &r klagomélsinstruktion.

- att ska framga av instruktionen vem eller vilka som beslutar om vad
1 hanteringen av klagomal.

- att foretagets rutiner for att ta tillvara den information som klagomal
kan ge ska framgé av instruktionen.

- att de personer i foretaget som handlagger klagoméal och som har
kundkontakter ska ha god kunskap om foretagets policy och klago-
malsinstruktion, samt att samtliga dvriga medarbetare som hanterar
kundirenden ska ha kdinnedom om dessa dokument.

Fl:s forfattningar

3 § Varje institut bor ha en policy och en instruktion for klagomalshantering.
(FFFS 2002:23)

8 kap 2 § Ett bolag som bedriver fondverksamhet ska ha en instruktion for
klagoméalshantering. (FFFS 2004:2)

Ett syfte med en klagomélspolicy ar att tydliggora for foretagets medarbetare
hur de ska forhélla sig till klagomal och hur de ska hantera kundkontakten i
ett klagomalsirende.'* Policyn ir den yttre ramen och fundamentet i hanter-
ingen av klagomal. Tillsammans med den klagomalsinstruktion som foreta-
get bor (i vissa fall ska) ha, erhélls goda forutséttningar till att klagoméalshan-

" Ordet "policy” kan definieras som grundprinciperna for ett féretags eller en organisations
handlande, allmant eller i visst avseende. Ofta rérande yttre kontakter.
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teringen Over tid kan bedrivas pa ett vél fungerande och d&ndamaélsenligt sétt.
Policy och instruktion utgoér ocksa en god grund for en enhetlig och forutse-
bar behandling av klagoméalsérenden.

I foreskriften om investeringsfonder har det inte explicit uttryckts att det ska
finnas en sérskild policy. Istéllet sdgs att foretaget ska ha en klagomalsin-
struktion som ska beskriva hur kunder beméts i klagomalsarenden.'® Inne-
borden ar dock i princip densamma som att foretaget ska ha en klagomalspo-
licy. Denna forfattningstekniska skillnad kan innebéra att nagot fondbolag
som vid denna undersokning hade angett att det inte har en policy, per defi-
nition har en sddan i sin klagomalsinstruktion.

Inom den finansiella sektorn finns lagfdsta sundhetskrav.'® Klagomalspolicy
och instruktion dr frimst interna anvisningar for hur féretaget och dess me-
darbetare ska agera, men utgor ocksé ett av flera underlag nér tillsynsmyn-
digheter, sa som FI, granskar foretagets verksamhet.

Undersokningen visade att brister frimst fanns hos foretag med farre antal
anstéllda. Hos ett sadant foretag kan skriftliga interna anvisningar tyckas
vara Overambitiost. En klagomalspolicy och instruktion tvingar ocksé foreta-
get att fundera igenom hur de ska se pa klagomal, och foérbereder om/nér
konsumenter riktar klagomal mot foretaget. Aven ovannimnda argument om
enhetlig och forutsebar behandling av klagomalsarenden, samt att policy och
instruktion kan utgora underlag vid granskning av foretaget ar i hog grad
relevanta nir det giller mindre foretag. FI anser darfor att savil stérre som
mindre foretag bor, och i vissa fall ska, ha en skriftlig klagomalsinstruktion.
Innehéllet méste givetvis anpassas efter den marknad foretaget agerar i, fore-
tagets egna forutséttningar, till exempel vad avser storlek och produkt- re-
spektive tjansteutbud, kundsegment och andra regler som styr verksamheten.
Det bor noteras att de nya foreskrifterna for forsakringsformedlare'’, samt
som framgétt ovan dven foreskriften om investeringsfonder, stiller krav pa
att foretaget ska ha en policy och instruktioner for sin klagoméalshantering.
Dessa foreskrifter géller oavsett foretagets storlek.

En frdga som ibland stélls till FI & om policy och instruktion maste finnas i
atskilda dokument. FI har ingen asikt om detta. Det vésentliga ar att 14saren
ur texten kan avgora vad som ar foretagets grundprinciper, och vad som ar
direkta instruktioner. Det kan darfor vara lampligt att instruktionen, till skill-
nad mot policyns mer fria ordval, formuleras i handfasta ”’ska”-regler. In-
struktioner i ”bor”’-form &r svéra att hantera bade ur tillimpnings- och
granskningssynpunkt. Det bor ocksa framgé vem som faststéllt dokumentets
innehdll och nér detta skett.

'5 8 kap. 3 § FFFS 2004:2

'® Om krav pa "sund verksamhet’, se t ex 6 kap 4 § lag (2004:297) om bank- och finansierings-
rorelse, 3 kap 17 § lag (2004:46) om investeringsfonder, 1 kap 7 § lag (1991:981) om varde-
Pappersrérelse.

" Finansinspektionens foreskrifter och allmanna rad om forsakringsformedling (FFFS 2005:11)

10
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Instruktionens innehdll, intern information

Som ndmnts ovan maste innehallet i en instruktion anpassas efter foretagets
forutséttningar och den marknad det agerar inom. FI har givit nagra anvis-
ningar om vad en klagomaélsinstruktion bor, och i vissa fall ska, omfatta.

Fl:s forfattningar

3 §/.../ Av instruktionen bor den interna beslutsordningen for klagomalsarenden
framga. Instruktionen bér ocksa innehalla rutiner avseende information och upp-
féljning inom institutet om klagomalsarenden sa att problem som kommer fram
genom klagomalen kan atgardas.

Policy och instruktion bér dokumenteras och spridas internt inom organisationen.
Samtliga berérda bor far kinnedom om dessa och efterlevnaden av dem bor sa-
kerstallas. Instituten bor sakerstalla att samtliga berdrda fortldpande far informa-
tion och utbildning om dokumentens innehall. /.../ (FFFS 2002:23)

8 kap. 3 § Instruktionen ska beskriva hur kunder beméts i klagomalsarenden och
ska ange den interna beslutsordningen for klagomalsarenden. Instruktionen ska
vidare innehalla rutiner avseende information och uppféljning av klagomalsaren-
den. Instruktionen ska dokumenteras och spridas internt inom organisationen.
/...l (FFFS 2004:2)

De foretag som FI besokte under undersdkningen uppvisade olika former av
organisatoriska 16sningar. Detta &r helt naturligt eftersom foretagens forut-
sdttningar ar olika. Hos ett foretag maste kanske drenden av mer komplex art
hanteras av personal med viss speciell kompetens. Hos ett annat foretag kan-
ske man vill ha en atskillnad mellan den beredande och den beslutande rol-
len i klagomalshanteringen. Det &r déarfor av vikt att det framgér av instruk-
tionen hur klagomalshanteringen dr organiserad i foretaget och vem eller
vilka som beslutar i olika hdnseenden och skeden under hanteringen av ett
klagomal.

Ett syfte med klagoméalshantering &r att ta tillvara konsumenternas synpunk-
ter i verksamheten. Genom att ha rutiner som fangar upp den information
som klagomalen ger och att aktivt arbeta med den, kan ett foretag forddla sin
hantering och sina produkter och pé sa sétt minska risken att samma problem
upptriader i framtiden. Pa sé satt kan bade foretagets operativa risker och
risken for negativ ryktesspridning minskas. En instruktion bor dérfor omfatta
vad som ska gélla betrdffande information och uppfoljning inom foretaget.

En likartad tillimpning av samtliga berorda anstillda i foretaget forutsétter
néstan undantagslost att policy och instruktion é&r skriftliga (dokumenterade)
och tillgidngliga. Om foretaget anvénder intrandt kan detta vara en lamplig
distributionskanal. FT anser att ett minsta krav ar att de som handlagger kla-
gomal och de som i 6vrigt har kundkontakter har god kinnedom om fGreta-
gets policy och klagomalsinstruktion. Ovriga medarbetare bér ha kiinnedom
om att dessa dokument finns.

11
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Klagomalsansvarig

Over 40 procent av foretagen inom forsikringsomradet och nistan 20 pro-
cent av foretagen inom fondomradet hade inte meddelat FI vem som var
foretagets klagomalsansvarige. Som skil anfordes att det inte var relevant for
verksamheten. Nigra foretag utgick fran att missndjda kunder viande sig
direkt till foretaget och att det darfor inte fanns skél att informera FI.

Hos 25 procent av foretagen inom bade fond- och forsdkringsomradena var
den som handlade klagomalsdrenden densamme som sélt/formedlat tjinsten
eller produkten till kunden. Hos banker och viardepappersforetag var motsva-
rande siffra 4-6 procent.

Finansinspektionen anser:
- att finansiella foretag ska informera FI om vem eller vilka personer
pa foretaget som konsumenter kan vinda sig till med klagomal.
- att, sa langt som det dr mgjligt, den som slutligen handlégger ett kla-
gomalsédrende inte ska ha deltagit i den ursprungliga avtalsuppgorel-
sen.

Fl:s forfattningar

6 § Institutet bor Iamna Finansinspektionen information om vem som &r klago-
malsansvarig hos institutet. (FFFS 2002:23)

FI:s roll 4r, som tidigare ndmnts, inte att 16sa enskilda konsumenters problem
med ett foretag. Trots det vinder sig arligen flera hundra personer till FI med
klagomal pé foretag. Primirt ska foretagen sjélva klara ut eventuella pro-
blem. Gér inte detta ér det de rittsvardande myndigheterna, domstolar och
Allménna reklamationsndmnden, som far 16sa tvisten.

En kund som klagar har ett behov att kunna f4 sin sak omhéndertagen rela-
tivt omgéende. For att de som véander sig till FI ska fa adekvat hjilp snabbt
ar det viktigt att FI kan hinvisa den klagande till rétt person i foretaget. Ge-
nom att FI for register 6ver foretagens klagomaélsansvariga kan FI dven forse
konsumentorganisationer med denna information. Om en kund &r missndjd
ska de fa en korrekt hdnvisning till ritt person, oavsett om foretaget ar litet
eller stort.

I enkdten stillde vi ocksé fragan om den som slutligen handldgger klagomaél
hos foretagen dr en annan person dn den som salt tjansten eller produkten.
Det maste nimligen anses foreligga en storre risk for en intressekonflikt om
den som slutligen svarar kunden i ett klagomalsdrende dr densamma som den
person som sélt det som kunden &r missndjd med. Handldggaren kan komma
i en form av jévsituation, till exempel genom att behdva ifragasitta sitt eget
handlande.

For att mojliggdra en mer rittvis bedomning i klagomalsédrenden bor darfor
den som handldgger dessa inte ha deltagit i den ursprungliga avtalsuppgdorel-
sen med konsumenten. Foretagets organisation for hantering av klagomal
maste givetvis anpassas efter foretagets speciella forutsittningar. FI d4r med-
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veten om att det i mycket sma foretag kan vara svart att uppna en séddan roll-
fordelning.

Information till kunder om klagomélshantering

Overlag uppger foretagen att man informerar de kunder, som s efterfragar,
om klagomalshanteringen. Inom alla fyra granskade omraden fanns det dock
foretag som uppgav att de inte gav ndgon information alls. Ett foretag hiv-
dade till och med att information om klagomaélshantering var obehovlig ef-
tersom det endast hade fa och néjda kunder. Fyra av 31 tillfragade vardepap-
persbolag och tre av 11 auktoriserade fondbolag angav att de inte informerar
om klagomalshanteringen.

Generellt dr foretagen daliga pa att anvénda internet som informationskanal
for klagomal. Nagra foretag motiverade bristen pa information med att inter-
net var foretagens marknadsforingsplats och att de inte vill tynga informa-
tionen med “negativa signaler”. Man satte likhetstecken mellan informatio-
nen pd webbplatsen och den i en tidningsannons. Flera foretag har dock efter
att ha mottagit FI:s enkét utdkat informationen pa webbsidorna, detta géller
framfor allt inom bankomrédet.

Finansinspektionen anser:

- att foretagen ska informera tydligt om hur de hanterar klagomal och
att de bor kunna tillhandahalla skriftlig information till konsumen-
terna om hur de framstéller klagomal till foretaget.

- att informationen ska vara sa fullstdndig att konsumenterna kan
komma i kontakt med den personal som handldgger klagomal hos
foretaget utan oskéliga mellanled.

- att foretag som har webbplatser, dven pa dessa bor ha sddan infor-
mation latt tillgénglig for konsumenterna.

- att foretag inom den finansiella sektorn ocksa har ett ansvar att in-
formera konsumenter om de majligheter till vigledning och tvistlos-
ning som finns utanfor foretaget. Foretagens konsumentinformation
bor darfor &ven omfatta uppgifter om konsumentbyraerna och den
kommunala konsumentvigledningen.

- att om ett foretag avslar eller avvisar ett ekonomiskt ersédttningskrav
frén en konsument sé ska alltid information om mojligheterna att
prova drendet utanfor foretaget bifogas skriftlig.

Fl:s forfattningar

5 § Kunden bor pa lampligt satt informeras om institutets hantering av klagomal
och om vem som ar institutets klagomalsansvarige. Av informationen bér framga
hur kunden ska framstalla ett klagomal mot institutet. Motsvarande information
bor dessutom finnas pa varje instituts kontor och hemsida. Kunden boér ocksa in-
formeras om den vagledning som kan erhallas fran Konsumenternas Bank- och
finansbyra och Konsumenternas Forsakringsbyra samt genom den kommunala
konsumentvagledningen. (FFFS 2002:23)

12 § Institutet bor upplysa en missnéjd kund om mdéjligheten att fa en tvist provad
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hos Allmanna reklamationsnamnden eller hos allman domstol. Denna information
bor ges senast i samband med att ett klagomal avvisas av institutet. (FFFS
2002:23)

8 kap. 5 § Kunden ska pa ett [ampligt satt informeras om hanteringen av klago-
mal och om vem som ar klagomalsansvarig. Av informationen ska det framga hur
kunden ska framstalla ett klagomal. Kunden ska informeras om den véagledning
som kan erhallas fran Konsumenternas Bank- och finansbyra och genom den
kommunala konsumentvagledningen. (FFFS 2004:2)

8 kap. 11 § En missndjd kund ska upplysas om mojligheten att fa en tvist prévad
hos Allmanna reklamationsnamnden eller hos allman domstol. Informationen ska
ldamnas senast i samband med att ett klagomal avvisas. (FFFS 2004:2)

Genom forfattningarna stélls krav pa att konsumenten far bade for- och
efterhandsinformation om foretagens klagomalshantering och om mgjlighe-
ter till oberoende végledning och prévning av tvister.

For konsumenterna ar det visentligt att ha lattillgédnglig information om vart
han eller hon ska védnda sig med ett klagomal, och hur foretaget vill att det
ska ga till. Sddan information bor tillhandahallas i skriftlig form. Det ska
framga vem som &r ansvarig for klagomalshanteringen, sa att den konsument
som vill klaga kan vénda sig till rétt person i foretaget utan onddiga mellan-
led. Informationen ska sjalvfallet innehalla de 6vriga uppgifter som konsu-
menten behdver for att kunna framstélla sitt klagomal.

Finansinspektionen godtar att foretagen, som alternativ till att i férhandsin-
formationen till konsumenterna namnger en viss person som klago-
malsansvarig, istdllet uppger en sirskild klagomalsfunktion om det passar
battre 1 foretagets struktur. Det dr dock viktigt att funktionen ar bendmnd
med ett namn som for konsumenterna tydligt klargor att den handhar klago-
malsdrenden, till exempel “Klagomalsansvarig” eller "Kundreklamationer”.

For fondbolag som auktoriserats enligt LIF géller ett definitivt informations-
krav.'® For virdepappersbolag giller, forutom det allminna radet om klago-
malshantering, ett informationskrav enligt uppférandereglerna pé véardepap-
persmarknaden.'® Det ér dirfor anmarkningsvirt att fyra av 31 véirdepap-
persbolag och tre av 11 auktoriserade fondbolag anger att de inte informerar
om klagomalshanteringen. FI kommer framover att gora en extra granskning
i fragan.

Mot bakgrund av att internet anvénds av allt fler for informationssdkning &r
det lampligt att foretagen har information om klagomalshanteringen pa sina
webbplatser. Det racker dock inte med att informationen finns dér, den ska
ocks4 vara litt att hitta bland 6vrig information.”

'8 8 kap 5 och 11 § § FFFS 2004:2.

¥s5 kap. 2 § Finansinspektionens foreskrifter om uppféranderegler pa vardepappersmarknaden
(FFFS 2002:7) "Innan ett vdrdepappersféretag utfér en vardepapperstjénst for en kunds rékning
fér férsta gdngen ska féretaget informera om /... / hur klagomal och erséttningsansprak fran
kunden hanteras...”

2 Ofta har foretagen lagt information om klagomalshantering i samband med "kontakta oss”-
uppgifterna, men ibland ligger informationen pa annan plats och kan vara svar att hitta. | basta
fall finns en s6kmotor eller webbplatskarta. | det forra fallet ar svarigheten att hitta informationen
avhangigt av hur forfinad sokmotorn &r, d v s vilka s6kmgjligheter den har.
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Genom att forbattra konsumenternas kinnedom om att man kan vinda sig till
konsumentbyréerna eller konsumentvigledningen for rad och vigledning
oOkas stodet for konsumenterna. Féretagen pa de finansiella marknaderna har
ett ansvar for att informera konsumenterna om dessa funktioner.

FI anser ocksa att foretagen har ett ansvar att informera konsumenterna om
de mojligheter till tvistlosning som finns utanfor foretagen. Har konsumen-
ten inte den informationen &r risken stor att han eller hon lider en réttsforlust
pa grund av ett informationsunderldge. For konsumenten &r det viktigt att fa
denna information i tid. M6jligheten for en konsument att fa ett drende pro-
vat av Allménna reklamationsndmnden ar tidsbegransad. Som regel provar
ndmnden inte tvister ddr anmélan har gjorts senare dn sex manader efter det
att naringsidkaren helt eller delvis avvisat konsumentens krav.?' Det ér bra
att ha information om mdjligheten till tvistlosning redan i forhandsinforma-
tionen, men FI anser ocksé att informationen ska ldmnas skriftligt i samband
med att foretaget avslér eller avvisar en kunds krav pa ekonomisk erséttning.

Registrering och uppfoljning av klagomal

Pa fragorna om foretagen registrerar och foljer upp klagomal svarade dessa
relativt samstdmmigt inom bank- och virdepappersomradena att 8 - 12 pro-
cent inte registrerar klagomal och att 4 - 7 procent inte foljer upp dem. Fore-
tagen inom forsékringsomradet utmérkte sig som grupp genom att en mar-
kant hogre andel av dessa foretag ansag att registrering och uppf6ljning inte
var relevant for verksamheten. P& fondbolagsomradet var det ocksa markant
fler foretag som ansag att uppfoljning av klagomalen inte behovde goras.
Foretagens huvudsakliga argument for att avvika fran rekommendationerna
ar dven hér att de hade fa anstéllda.

Finansinspektionen anser:

- atten central del av klagomalshanteringen &r att finga upp den in-
formation som klagomaélen ger och att arbeta med den sa att foreta-
get kan forbéttra sina tjanster och produkter, till gagn for bade fore-
taget och konsumenterna.

- att registrering av klagomal kan 16sas pa olika sétt. Registreringen
fyller olika syften, till exempel att gora uppfoljningar och att gora
det mojligt att hitta ett drende.

- att rutinerna givetvis ska vara anpassade efter foretagets speciella
forutséttningar.

25 § Forordning (2004:1034) med instruktion for Allméanna reklamationsndmnden.
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Fl:s forfattningar

9 § Institutet bor pa lampligt satt registrera de klagomal som inkommer. /.../
(FFFS 2002:23)

11 § Institutet bor ha rutiner fér uppféljning av klagomal for att kunna tillgodogora
sig den information som klagomalshanteringen ger upphov till. Pa detta satt kan
institutet i god tid fanga upp problem och atgarda dessa. Harigenom ges ocksa
mojlighet till rattelse, forebyggande atgarder och informationsinsatser. Interna
rapporteringsrutiner for information till institutets styrelse eller ledning avseende
klagomalen bor upprattas. (FFFS 2002:23)

8 kap. 8 § Eventuella klagomal ska registreras pa ett [ampligt satt. /.../
(FFFS 2004:2)

8 kap. 10 § Det ska finnas rutiner for uppf6ljning av klagomal. Genom sadan upp-
foljning ar det maojligt att i god tid fanga upp olika problem och atgarda dessa.
Harigenom ges ocksa mojlighet till rattelse, férebyggande atgarder och informa-
tionsinsatser. (FFFS 2004:2)

Registrering av klagomal kan ha olika syften. I en storre organisation kan
registrering vara en forutséttning for att Gverhuvudtaget hitta ett enskilt dren-
de. En registrering kan underlétta den interna administrationen och upprétt-
hélla en ordning i klagomalen. Registreringen kan ocksé, beroende av hur
forfinad den gors, anvéndas for uppfoljning och statistik. En forteckning
over klagomalen dr ocksa en bra utgangspunkt vid granskning av foretagets
verksamhet. Granskningar av verksamheten kan genomforas for sévil inter-
na som externa behov, till exempel genom intern revision respektive till-
synsmyndighet.

Registreringen kan lsas pa olika sétt. I ett mindre foretag med historiskt fa
klagomal kan sjélva forvarandet av handlingarna i klagomalsarenden i darfor
avsedda parmar anses uppfylla syftet med en registrering. Hos storre foretag
eller om foretaget inte endast har ett fatal klagomalsérenden kan det vara
befogat med ett sérskilt klagomalsregister, kanske till och med ett database-
rat register.

Det faktum att flera foretag ansag att registrering och uppfoljning av klago-
mal inte skulle vara relevant for verksamheten, méste rimligen tolkas ur per-
spektivet att manga foretag uppgav att de inte har nigra klagomal alls.”> En
annan tolkning skulle innebéra att foretagen inte har forstétt att informatio-
nen fran klagomal kan ha ett virde som é&r viktig att ta tillvara.

En rutin for uppfoljning méste givetvis anpassas efter foretagets forutsatt-
ningar. Det centrala &r att informationen inte gloms bort utan tas tillvara for
att gora forbéttringar, till exempel i rutiner, av utformning av tjanster och
produkter, i informationen till konsumenterna mm. Ur ett riskperspektiv kan
informationen fran klagomal bland annat ge signaler om att foretaget bor
reservera medel for fler eller storre ersattningsansprak.

%2 En fraga i enkaten var hur manga klagomal som foretagen hade fatt under ar 2004.
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En observation som gjordes d& FI besokte nagra virdepappersbolag var att sa
kallade felaffarer, till exempel nir foretaget pa grund av ett misstag kopt ett
annat vérdepapper &n vad kunden begért, inte betraktades som klagomal. Nér
kunden kontaktade foretaget for att papeka felaktigheten togs detta omhand i
sirskild ordning och informationen om felaffdren fingades upp genom den
sarskilda dokumentation om felaffarer som dé upprattades.

Vid virdepappershandel finns det goda skil att hanteringen vid felaktigheter
ar sé snabb som mgjligt for att minska risken for foljdforluster, till exempel
pa grund av variationer i virdepapperskurser ver tiden. Det centrala inom
detta omrade torde vara att kunden snarast stills i den situation som skulle ha
varit om felet inte hade forekommit, och att informationen om héndelsen
tillgodogors foretaget. Genom de sérskilda rutiner som virdepappersforeta-
gen bor ha for att fainga upp information om felaffirer, kan en sadan ord-
ning som dessa foretag har - att inte betrakta felaffarer som klagomal - vara
en vl gjord avvdgning. Snabb och effektiv handldggning samt intern kon-
troll gagnar i dessa fall bade konsumenterna och foretagen.

B35e6 § Finansinspektionens allmanna rad om hantering av marknads- och likviditetsrisker i
kreditinstitut och vardepappersbolag (FFFS 2000:10)
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Analys och FI:s fortsatta arbete

Omkring 700 personer per ar vénder sig till FI med klagomal pa finansiella
foretag. FI:s uppgift dr dock inte att utreda eller kommentera enskilda dren-
den, eller att 18sa tvister mellan kunder och foretag. Ansvaret for detta ligger
hos foretagen och de réttsvardande myndigheterna. FI hdnvisar de flesta
anmaélarna att kontakta foretagen for att reda ut problemen, eller att kontakta
konsumentbyréerna for att fa information och végledning. Helt klart ar att
bade konsumenter och foretag, och d&ven myndigheter, gagnas av att foreta-
gen har en god klagomalshantering och god information sé att konsumenter-
na kan vinda sig direkt till rétt instans och fa sitt 4rende effektivt och profes-
sionellt omhindertaget.

FI har i denna undersdkning vént sig till ett brett spektrum av foretag. Det
kan konstateras att foretag med férre antal anstdllda generellt har bade en
samre formaliserad ordning avseende klagomalshanteringen och ofta tillhan-
dahéller bristfillig eller ingen information till konsumenterna. Féretag med
fa anstillda finns framst pa fond- respektive forsdkringsomradena.

Orsaken till att foretag med f4 anstillda dr sdmre i dessa hdnseenden forefal-
ler enligt undersokningsmaterialet vara att dessa foretag inte ser nyttan av
genomténkta klagomalsrutiner och information, bade for foretaget sjélv,
branschen och konsumenterna. En annan ténkbar orsak kan vara att FI inte
tidigare haft mindre foretag i fokus nar det giller klagomélshanteringen.
Tidigare undersokningar har av naturliga skil koncentrerat sig pé storre ban-
ker som ofta har flera tusentals kunder. FI kan dock inte finna négra vigande
skél varfor klagomaélshantering och information till konsumenterna ska vara
sdamre hos ett mindre foretag. Branschen, det vill sdga foretagen som verkar
pa den finansiella marknaden, har ett ansvar att se till att konsumenterna &r
upplysta. Trygga konsumenter gagnar branschen som helhet.

Arbetet med att ta fram rutiner och att se till att konsumenter far l4tt tillgang-
lig, tydlig och tillricklig information for att veta vart han eller hon ska vénda
sig med sina synpunkter och funderingar ar varken tids- eller kostnadskra-
vande. Det arbete som foretagen behdver lagga ner pa detta dr en investering
som ér till nytta for alla parter.

I undersdkningen konstaterades sérskilt att det finns foretag inom fond- och
vardepappersomradet som inte informerar om klagomalshanteringen, vilket
ar ett krav fran F1. FI kommer darfor att framover gora en extra granskning
av denna fraga.

Undersokningsmaterialet i 6vrig kommer FI att anvinda for att prioritera i
sin 16pande tillsyn av de finansiella foretagen. Materialet kommer dven att
vara grundmaterial till en utvirdering och eventuell revidering av FI:s all-
ménna rad och foreskrifter som beror klagomalshantering.
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