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Finansinspektionens allmiinna rad
om klagoméilshantering avseende finansiella
tjanster till konsumenter

beslutade den 29 november 2002.

Finansinspektionen ldmnar f6ljande allménna rad.

Inledning

Med dessa allminna rad vill Finansinspektionen verka for att institut som star
under myndighetens tillsyn pa ett tillfredsstidllande sétt hanterar klagomél som
riktar sig mot instituten och som ror finansiella tjénster till konsumenter.

En vil fungerande klagomalshantering ger konsumenterna mojlighet att fa sina
intressen tillgodosedda. Detta ar betydelsefullt for att uppratthalla allménhetens
fortroende for bade instituten och for den finansiella marknaden. En god hantering
av klagomélen ger ocksé instituten mojlighet att fanga upp problem pa omrédet, att
atgirda dessa samt att vidta forebyggande atgérder.

Instituten dr av varierande storlek och karaktir och tillhandahaller olika typer av
finansiella tjanster och produkter. Dérfor &r de allménna raden generellt utformade
och ldmnar utrymme for alternativa losningar.

Tillimpningsomrade

1§ Dessa allminna rdd bor tillimpas av samtliga institut som stir under
Finansinspektionens tillsyn.

Definition

2 § Med klagomal avses i dessa allménna rad att en kund till ett institut i ett enskilt
drende framfor konkret missndje med hanteringen av en finansiell tjinst eller
produkt. Allménna synpunkter och generella missndjesyttringar anses i detta
sammanhang inte som klagomal liksom ej heller missndje som maste anses ha
ringa betydelse for kunden.

Intern policy och instruktion

3§ Varje institut bor ha en policy och en instruktion for klagomélshantering.
Policy och instruktion bor faststéllas av styrelsen eller ledningen. Syftet med dessa
ar att sikerstilla att klagomalshanteringen bedrivs pa ett vil fungerande och &nda-
malsenligt sétt och i enlighet med géillande regelverk.
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Policyn bor beskriva institutets bemdtande och kundkontakt i klagomalsérenden.

Av instruktionen bor den interna beslutsordningen for klagomélsdrenden framga.
Instruktionen bor ocksa innehélla rutiner avseende information och uppfoljning
inom institutet om klagomélsidrenden sa att problem som kommer fram genom
klagomalen kan atgérdas.

Policy och instruktion bér dokumenteras och spridas internt inom organisationen.
Samtliga berérda bor far kinnedom om dessa och efterlevnaden av dem bor séker-
stdllas. Instituten bor sékerstélla att samtliga berdrda fortlopande far information
och utbildning om dokumentens innehall. Dessa bor fortlopande ses dver och vid
behov revideras. Genom institutens internkontroll bor sikerstillas att klagomals-
hanteringen fungerar tillfredsstidllande och i1 enlighet med géillande policy och
instruktion.

Klagomalsansvarig

4 § Institutet bor se till att det finns en fungerande ordning for kontakterna med
kunder i klagomalsdrenden. Institutet bor ha en eller flera klagomalsansvariga
personer som missndjda kunder kan hanvisas till.

Information till kund

5§ Kunden bor pé lampligt sétt informeras om institutets hantering av klagomal
och om vem som ér institutets klagomélsansvarige. Av informationen bor framgé
hur kunden ska framstilla ett klagomal mot institutet. Motsvarande information bor
dessutom finnas pa varje instituts kontor och hemsida. Kunden bor ocksa
informeras om den vigledning som kan erhéllas frin Konsumenternas Bank- och
finansbyra och Konsumenternas Forsdkringsbyrd samt genom den kommunala
konsumentvégledningen.

Om ett klagomal inte kan tillmotesgés bor den klagande fa skriftlig information om
mdjligheten av att kunna fora &rendet vidare inom institutet. Kunden bdr ocksa
informeras om motiveringen till att klagomalet avvisas av institutet. Sddan infor-
mation bor ldmnas skriftligen om kunden begér det.

Uppgifter till Finansinspektionen

6 § Institutet bor ldémna Finansinspektionen information om vem som &r klago-
malsansvarig hos institutet. Institutet bor dven limna uppgifter om befattnings-
havare som myndigheten kan kontakta nér det géller institutets klagomalshantering.
Forandringar av uppgifterna bor snarast anmalas till Finansinspektionen.

Handléggningsrutiner
Allmdnt

7 § Klagomal bor behandlas effektivt och pé ett omsorgsfullt sitt. Klagomal bor
besvaras sakligt och korrekt av institutet och pa kundens begéran skriftligen.



Handldggningstider

8 § Klagomal bor besvaras snarast. Darvid bor institutet sérskilt beakta det intresse
den klagande kan ha av att fa ett snabbt besked for att t.ex. kunna sikra bevisning
och foreta ekonomiska dispositioner med anledning av klagomalet.

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

Registrering av klagomél

9 § Institutet bor pa ldmpligt sétt registrera de klagomél som inkommer. Sadan
registrering bor sammanstéllas centralt inom institutet for att genom samordning
kunna skapa ett underlag for en dndamalsenlig uppfoljning och hantering med
kontinuerlig och konsekvent handldaggning samt for att kunna vidta forebyggande
atgérder.

Dokumentation och arkivering

10 § Dokumentationen av klagomalsidrenden bor vara sadan att det i efterhand gar
att folja hanteringen av ett drende. Hur linge dokumentationen ska bevaras bor
beddmas utifran drendets karaktir samt institutets och kundens behov av dokumen-
tation i drendet.

Uppfoljning och interna rapporteringsrutiner

11 § Institutet bor ha rutiner for uppfoljning av klagomal for att kunna tillgodogora
sig den information som klagomalshanteringen ger upphov till. P4 detta sétt kan
institutet i god tid finga upp problem och atgérda dessa. Harigenom ges ocksé
mdjlighet till réttelse, forebyggande atgdrder och informationsinsatser. Interna
rapporteringsrutiner for information till institutets styrelse eller ledning avseende
klagomalen bor upprittas.

Provning av tvist

12 § Institutet bor upplysa en missndjd kund om méjligheten att fa en tvist prévad
hos Allméinna reklamationsndmnden eller hos allmin domstol. Denna information
bor ges senast i samband med att ett klagomal avvisas av institutet.

Dessa allmédnna rad trdder i kraft den 1 januari 2003, dd Finansinspektionens
allménna rdd (FFFS 1996:25) om klagomalshantering avseende finansiella tjénster
till konsumenter ska upphora att gélla.

Claes Norgren

Carina Heinlo
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