BANKINSPEKTIONENS OCH FORSAKRINGSINSPEKTIONENS
FORFATTNINGSSAMLING

BFFS 1991:16
Bankinspektionens allminna rad angaende reklamationer i bankautomatverksamheten;
utfardade den 10 juni 1991.

Dessa allménna rad ldmnas med stod av 7 kap 1 § bankrorelselagen (1987:617) for tillimpning i bankernas
bankautomatverksamhet. Med stéd av 13 § lagen (1988:606) om finansbolag lamnas raden for motsvarande
tillimpning hos finansbolag i de fall bankautomatsystemen upplatits for bruk av kontohavare hos finansbolag.
Bankinspektionens etikuttalande nr 39 i skrivelse 1982-11-22 (dnr 1331/82-R) upphor ddrmed att gilla.

Reklamationer i bankautomatverksamheten

1. Allmiint om reklamationer

En kontohavares reklamation av fel vid anvidndning av bankautomat (Bankomat eller Minuten) torde typiskt sett
avse en invindning mot att banken debiterat kontot for ett uttag i bankautomaten. Tvéa kategorier av sddana
reklamationer kan erfarenhetsméssigt urskiljas med utgangspunkt frén kontohavarnas invéindningar mot
debitering av kontot:

1) kontohavaren fornekar kinnedom om uttaget;

2) kontohavaren péstar att ett eget uttagsforsok resulterat i att ett mindre belopp &n det debiterade eller inga
pengar alls matats ut ur automaten.

Under kategori 1 kan foljande typfall beskrivas. Kontohavaren péstar att

a) obehdrig har dtkommit kontokortet genom stdld eller i samband med kontohavarens forlust av kortet pa annat
satt,

b) nagon har, obemirkt for kontohavaren, "lanat" kortet och aterstéllt det efter uttaget,

c) varken kortet eller den personliga koden har varit dtkomliga for ndgon annan.

I det f6ljande beskrivs de handlingsregler som bank bor tillimpa vid reklamation i ovanndmnda fall.

2. Bankens tekniska utredning m m

Da en kontohavare reklamerar ett fel av hir aktuellt slag, ankommer det pa den kontoférande banken, oavsett om
uttaget gjorts i egen eller annan banks automat, att som en forsta atgird gora en teknisk utredning. Denna bor
omfatta granskning av den dokumentation i banken som utgér underlag for reklamerad kontodebitering och som
visar bankautomatsystemets funktionssitt vid transaktionstillféllet. Till dokumentationen hor bl a automatjournal
och behandlingshistorik, rapport angaende berérd automats témning och sedelavstdmning. Kontroll bor avse om
- uttagsforloppet varit normalt i tekniskt hédnseende

- registrerat kortnummer &r identiskt med numret pa kontohavarens kontokort (géller sérskilt reklamation
kategori 1)

- anvint kontokort har samma s k watermarkkod som kontohavarens kort (giller reklamation kategori 1)

- kassadifferens eller i automaten "dumpade" sedlar redovisats i automatrapporten (reklamation kategori 2).
Betraffande reklamation kategori 1 kan tilliggas foljande. Om kontrollen enligt ovan inte pekar pa nagot som
motsdger att transaktionen varit behdrig, foljer av automatsystemets uppbyggnad dven att den personliga kod
som knutits till anvént kort "knappats in" vid uttaget. Uppgift om koden har endast den person fétt som varit
behorig att motta kortet. En presumtion kan foljaktligen ségas foreligga for att behorig kortinnehavare gjort
uttaget. Enligt avtalade villkor om kort anvandningen har banken ddrmed formellt haft rétt att debitera det konto
som kortet anslutits till.

Av betydelse i bevishdnseende vid reklamation enligt kategori 2 4r att automatens vérdeskap for sedlar har tva
olika 14s som bor kontrolleras av skilda personer. Upprittad sedelavstimningsrapport bor foljaktligen bestyrkas
av de tva personer som svarar for laskontrollen. Om automatjournalen indikerar att ett uttag fullbordats i normal
tid och ordning, ger en uppgift om att kassadifferens eller i automaten "dumpade" sedlar inte forekommit
ytterligare stod for slutsatsen att registrerat belopp utmatats.

Den tekniska utredningen bor genomforas inom en angiven kortare tidsgrians och resultatet bor delges
kontohavaren utan drojsmal.

3. Utredning av omstiindigheterna i dvrigt

Om banken konstaterat att reklamationen inte har sin grund i ndgot tekniskt fel och kontohavaren vidhaller sin
reklamation, bor banken i en andra utredningsfas stélla erforderliga kompletterande fragor om kortet och kodens
handhavande m m i syfte att fi omstdndigheterna i samband med uttaget s& langt mdjligt klarlagda. Av



grunderna for inléningsreglerna i bankrorelselagen foljer att banken ar skyldig att tillse att utbetalning frén konto
sker till rétt person.

Tidigare omtalad presumtion for att kontohavaren gjort uttaget, som banken baserat pa sin tekniska bevisning,
bor med andra ord rimligen brytas om kontohavaren kan gora troligt att han eller hon &nda inte sjdlv genomfort
transaktionen.

Hur banken uppfattar kundens trovardighet blir i utgdngslaget sjélvfallet alltid beroende av om kunden ar
ndrmare kind av banken eller inte. Avgorande for bedomningen blir dock till sist vad kunden har att berédtta om
det reklamerade forhéllandet.

I typfallet 1 a) har kontohavaren vanligtvis omgaende efter upptickten av forlusten av kontokortet anmalt saken
till polisen och banken. Vid saldokontroll dérefter har kontohavaren funnit att kontot debiterats for ett
bankautomatuttag efter forlusten av kortet men innan anmélan ddrom skett hos banken. Uttaget har av
kontohavaren satts i samband med kortforlusten och reklamerats som obehérigt.

Varken i typfallet 1 b) eller_1 c) har kontohavaren anmalt forlust av bankkortet. I dessa fall har naturligtvis denne
svarare att gora troligt att han eller hon inte ként till att ndgon annan obehérigt anvint kontokortet och koden,
sérskilt om dkthetskontrollen av anvéant kort med hjilp av "watermarkkoden" varit positiv. Sannolikt kan
kontohavaren inte séllan ha en rimlig forklaring som grundar sig pa en misstanke att nagon i dennes krets av
nérstaende eller ndra bekanta har "lanat" kortet. Det dr dock begripligt om kontohavaren avstar fran att hos
banken uttala en sddan misstanke. Kunden bedyrar ofta att han hela tiden haft kontroll dver sitt kort och att
koden inte avsl6jats for ndgon. Ibland uppger kunden dven att han bevisligen varit p& annan plats vid
uttagstillfillet. D& kunden inte kan bidra med nagon forklaring till det intrdffade, stélls naturligtvis frigan om
trovérdigheten pa sin spets.

4. Bevissvarigheterna

Banken torde inte ha ndgot problem att fa fram den tekniska dokumentation som erfordras for att visa huruvida
automatsystemet fungerat normalt och kontohavarens kort och kod anvénts vid uttaget. Det dr darfor skéligt att
en teknisk utredning utfors av banken. Kontohavarens svérigheter att styrka ett pastdende att obehorig gjort
uttaget eller att fel uppstétt vid ett uttagsforsok ar uppenbara. Av hénsyn hértill ar det rimligt att banken inte
stiller alltfor hoga beviskrav pa kontohavaren.

5. Bankens stillningstagande

Aterforing av reklamerat belopp bor goras omgaende i de fall banken vid sitt stillningstagande har funnit
reklamationen befogad p g a tekniskt fel eller, efter en bedomning av omsténdigheterna i vrigt, har godtagit
kontohavarens invindningar da frégan géllt om kontokortet anvints av behorig eller inte och med andra ord satt
tilltro till kontohavarens uppgifter. Banken bor i fall som beddmts vara obehdrig kortanvandning inte utnyttja
reglerna i kontobestimmelserna om ansvar for skada som asamkats banken till f6ljd av oaktsam hantering av
kort eller kod for "kvittning" av uttagna belopp mot ett, mer eller mindre klart uttalat, skadestaindsansprak fran
bankens sida. Om banken, efter att ha aterfort reklamerat belopp, vill hdvda att banken &r beréttigad till
erséttning for skada, har banken mojlighet att i sedvanlig ordning framstélla ett sadant krav. Det bor observeras
att banken har bevisbordan i detta fall.

Vid bankens dverviganden om ett skadestdndskrav skall framstéllas bor banken, d&ven om bestimmelserna i 24 §
konsumentkreditlagen (1977:981) i fall som beror inldningskonto inte kan anses direkt tillimpliga, tillimpa
bestimmelserna analogt. Dérvid bor sirskilt uppmérksammas att av bestimmelsen i andra stycket i sagda
lagparagraf foljer, att for obehdrigt uttaget belopp som paforts kontot efter att den kontoférande banken mottagit
anmélan att kontohavaren forlorat besittningen till kortet 4r kontohavaren betalningsskyldig endast om han eller
hon forfarit svikligt.

Ansvarsfriheten bor sdlunda gélla dven i fall da banken gjort beddmningen att kontohavaren varit grovt oaktsam
med kortet eller koden.

Om banken vid en samlad bedémning av sin utredning av de tekniska férhallandena och omsténdigheterna i
ovrigt tagit stillning for att betalning skett till behorig anvéndare av kontokortet, behdver banken inte aterfora
reklamerat belopp till kontot. Vid meddelande att banken beslutat avvisa reklamationen bdr kontohavaren
upplysas om mojligheten att fa frdgan om betalningsansvar prévad hos allmidnna reklamationsndmnden eller hos
domstol.
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