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Sammanfattning

Fl:s understkning av bankernas klagomal shantering visar foljande:

Klagomd shanteringen &r tillfredsstallande hos Skandinaviska En-
skilda Banken och Lansforsakringar Bank. Hos Skandiabanken,
Svenska Handelsbanken och Nordea finns det vissa mindre admi-
nistrativa brister. Foreningssparbanken och ICA Banken har brister i
klagomakshanteringen.

Handl&ggningstiden av klagomal & kort hos néstan alla undersokta
banker och konsumenten informeras om ett &rende drar ut patiden.

De flesta undersokta banker 1&mnar bra information om sin klago-
malshantering till konsumenterna. Dock finns hos Féreningsspar-
banken brister i informationen om konsumentens mojligheter till
oberoende vagledning och tvistlésning.

De flesta undersokta banker, utom ICA Banken och Skandiabanken,
har rutiner for utbildning och fortbildning av personalen i klago-
malshantering.

Uppfdljningsrutiner och redovisning av resultat till ledning ser ut att
fungera bra hos de flesta undersokta banker.

Samtliga undersokta banker registrerar sina klagomal centralt. Regi-
strering sker hos Foreningssparbanken och ICA Banken dock inte i
samma utstréckning pa lokalkontoren. Det finns dessutom hos
Svenska Handelshanken och Nordea vissa tecken pa att inte allare-
levanta klagomal registreras, vilket betyder att det hos dessa banker
sannolikt finns ett morkertal. Detta anser FI &r otillfredsstéllande.

Samtliga undersokta banker har en instruktion, som beslutats av
bankens styrelse, for klagoma shanteringen.

FI kommer att fortsitta granska bankernas klagomdashantering i de
delar brister altjamt finns for att sékerstélla en tillfredsstéllande kla-
gomdlshantering.
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1. Utgangspunkter

| takt med att tekniken utvecklas och produkterna pa finansmarknaden indi-
vidanpassas stélls storre krav pa att konsumenterna enkelt ska kunna framf o-
raklagoma som tas om hand pa ett godtagbart sétt. Skarpta krav, béde fran
lagstiftaren och internationellt, stélls pa de finansiella foretagens klagomals-
hantering. Det & darfor viktigt att FI bevakar att de finansiella foretagen
hanterar sina klagomad pa ett til lfredsstallande sitt.

De krav paregler och strukturer for klagoma shantering som finns framgar
av Finansinspektionens allménna rad om klagomal shantering avseende fi-
nansiellatjanster till konsumenter (FFFS 2002:23) som tradde ikraft den 1
januari 2003. Av de alméanna raden framgér att konsumenterna bor fain-
formation om hur klagomd hanteras, att klagoma av en viss omfattning bor
registreras och att féretagen bor ha uppfoljnings- och rapporteringsrutiner for
detta.

For att sakerstdlla att en anpassning har gjortstill de nya kraven pa markna-
den har Fl i denna undersokning foljt upp bankernas efterlevnad av géllande

regler.

Arbetet genomfordes i form av undersokningar som innebar att Fl pa plats
kontrollerade klagomal shanteringen. Fl:s undersokning har framst tagit sikte

pafoljande fragor:

1. Hur definierar banken ett klagomal?

2. Hur registrerar banken inkomna klagomal ?

3. Hur ser bankens klagomalsinstruktion och klagomalspolicy ut (syftet
med dessa dokument &r att sakerstalla att klagomal shanteringen be-
drivs pa ett vl fungerande och andamasenligt sétt och enligt gal-
lande regelverk)?

4. Hur informerar banken sina kunder om hur klagomal hanteras?

5. Har banken uppfdljningsrutiner?

6. Utbildas bankpersonalen?

For det fall att brister och felaktigheter kunde konstateras anmodades ban-
kerna att yttra sig dver bristerna och att redovisa dtgarder for att kommatill
rétta med dem.

De banker som omfattats av undersdkningarna ar: ForeningsSparbanken AB
(publ.), ICA Banken AB, Lansforsakringar Bank AB (publ.), Nordea Bank
Sverige AB (publ.), Skandinaviska Enskilda Banken AB (publ.), Skandia-
Banken AB (publ.) och Svenska Handel shanken AB (publ.).
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2. Resultat

Resultatet av FI:s undersokning visar att FOreningssparbankens och ICA
Bankens klagoma shantering brister eftersom de a&nu inte regstrerar alla
klagomd som kommer in paloka niva Nordea och Svenska Handel shanken
har troligen problem med ett morkertal i antalet registrerade klagomal lokalt
eftersom dessa banker i forhdlande till antal kunder borde fain fler klago-
ma &n vad bankernas klagomdl sstatistik visar. Att inte samtliga relevanta
klagomdl registreras &r otillfredsstéllande.

Anledningen till den férbéttring som, trots vissa brister, har skett & sannolikt
Fl:s skarpta regler pA omradet samt den fokus som har riktats mot omradet
under de senaste &ren. Dessutom har bankerna fétt en 6kad insikt i att en god
klagomdl shantering &ven & ekonomiskt gynnsam.

Nedan foljer resultatet per bank.
Skandinaviska Enskilda Banken och L &nsfor sdkringar Bank

Skandinaviska Enskilda Banken och Lansférsakringar Bank uppfyller re-
kommendationernai Fl:s alméanna rad. Bankernas definition, registrering,
information till konsumenter, uppfdljningsrutiner och utbildning av persona-
len i klagomalshantering stdmmer Gverens med stéllda krav.

Svenska Handelsbanken

Banken uppfyller till 6vervagande delar rekommendationernai Fl:s alman-
na rad. Bankens registrering, information till konsumenter, uppfoljningsruti-
ner samt utbildning av persona stémmer Gverens med stéllda krav. Bankens
definition av klagomal & dock nagot oklar och det finns sannolikt brister i
registreringen.

Nordea

Banken uppfyller till 6vervagande delar rekommendationernai Fl:s alman-
narad. Bankens definition, information till konsumenter, uppfdljningsrutiner
samt utbildning av persona stédmmer Gverens med stéllda krav. Vissa brister
finns dock i klagomalsinstruktionen eftersom det bl.a. inte framgdr hur reg-
strering och uppfoljning av klagomal ska ske. Det finns sannolikt &ven bris-
ter i den faktiska registreringen av klagomal. Banken planerar dock att inféra
et nytt registreringssystem samt att sakerstélla att samtliga klagomal verkli-
gen registreras.

Skandiabanken

Banken uppfyller till dvervdgande delar reckommendationernai Fl:s alman-
narad. Banken uppfyller stéllda krav pa definition, klagomasinstruktion,
registrering, information till konsumenter och uppfdljning av klagomd. Ban-
ken har emellertid inte nagon uthildning av personaen.

Foreningsspar banken

Banken uppfyller till flera delar rekommendationernai Fl:s allménna rad.
Banken anordnar utbildning for personalen. Bankens definition & dock oklar
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och det finns brister i klagoma sinstruktionen eftersom det inte framgar vilka
rutiner som finns for uppfoljning samt hur och nér konsumenter ska fain-
formation om klagomal shanteringen. Dessutom finns det brister i den faktis-
ka informationen till konsumenter. Vidare registreras klagomd inte lokalt.
Banken har uppgett att den kommer att gora forbéttringar i registreringshan-

teringen.
|CA Banken

Banken uppfyller till flera delar rekommendationerna som stéllsi de allméan-
na raden. Bankens definition, information till konsumenter samt bankens
uppfoljningsrutiner stdmmer 6verens med stédllda krav. Brister finns dock i
bankens klagomal sinstruktion eftersom det & oklart hur och néar konsumen-
ten ska fainformation om klagoma shanteringen samt hur registrering av
klagomdl ska ske. Dessutom finns brister i den faktiska registreringen av
klagoma eftersom inte alla dessa registreras lokalt. Banken planerar dock att
infora ett nytt registreringssystem samt att sakerstélla att samtliga klagomd
verkligen registreras. Banken anordnar ingen utbildning av personalen.

Atgérder

FI kommer fortsatt att bevaka omrédet for att forsoka astadkomma
forbéttringar av de brister som fortfarande finns.

FI kommer arligen att arrangera en tréff med de klagomd sansvariga
for att skapa ett forum for att diskutera fragor och problem pa omré-
det.

FI kommer att sarskilt bevaka om klagoma mot bankernas klago-
médlshantering kommer in till FI.

Fran och med forsta kvartalet 2004 kommer FI att pa hemsidan of -
fentliggora klagoma pa banker och andra finansiella foretag som
kommer in till F.

FI kommer i samradsarbetet med K onsumenternas Bank- och fi-
nansbyra samt Konsumenternas Forsakringsbyra gemensamt verka
for att bevaka omradet och undersoka majligheter till forebyggande
atgérder.




