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Slutsats

Av 150 tillfragade foretag uppger samtliga att de har rutiner for klagomals-
hantering. Det &r en betydande forbattring jamfort med den undersékning
som Finansinspektionen gjorde 2005.

Den dvervagande delen av foretagen har dock fa eller inga klagomal regi-
strerade. Det kan vara ett tecken pa att kunderna inte har nagra klagomal,
men i vissa fall mer sannolikt att foretagen misstolkat lagens definition av
vad som ar ett klagomal.

Nar det galler klagomal skulle foretagen i hogre utstrackning kunna samar-
beta med Konsumenternas bank- och finansbyra och Konsumenternas for-
sakringsbyra. Foretagen kan ocksa gora dessa radgivningsbyraer kanda for
konsumenter. Byraerna tillhandahaller for kunden viktig forkopsinformation,
prisjgmforelser och annan végledning.

FI vidtar foljande atgarder

I Finansinspektionens foreskrift FFFS 2002:23 finns definitionen av vad som
ska raknas som klagomal. FI kommer att informera branschen om dess bety-
delse. FI arbetar aven for att foretagen i 6kad omfattning ska informera om
konsumentbyraerna. FI kommer att diskutera fragan med de branschorgani-
sationer som ingar i byraernas styrelser.

Undersokningen

Motsvarande undersékning genomfdrdes 2005 (se rapporten 2005:9 ”Hanter-
ing av klagomal i finanssektorn™) och visade da bland annat att foretag med
fa anstéllda var samre pa att leva upp till FI:s riktlinjer for klagomalshanter-
ing och konsumentinformation.

I denna undersckning har fragor om klagomalshantering skickats till 150
slumpvis utvalda foretag som har konsumenter som kunder. Foretagen var
fordelade pa banker, utlandska bankers filialer, forsakringsbolag, forséak-
ringsférmedlare, kreditmarknadsbolag, vardepappersbolag och fondbolag.
Resultatet har foljts upp med inspektioner pa utvalda foretag.
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En sarskild fraga i undersokningen har varit hur foretagen informerar kon-
sumenterna om Konsumenternas bank- och finansbyra och Konsumenternas
forsakringsbyra eftersom Fl i en tidigare rapport, 2007:20, konstaterat att
konsumenternas kdannedom om byraerna var dalig.

Klagomalshantering
Samtliga tillfragande foretag uppger att de numera har klagomalspolicy och
klagomalsinstruktion och darmed har fastlagda rutiner for klagomalshanter-

ing.

Mer &n halften av foretagen har inte nagra klagomal registrerade, trots att i
stort sett alla uppger att de tillampar definitionen i Finansinspektionens fore-
skrift, FFFS 2002:23. Det skulle kunna vara ett tecken pa att foretagen an-
tingen inte foljer sina egna rutiner eller att de tyder definitionen av klagomal
sa snavt att atskilliga klagomal faller utanfor. FI kommer darfor att som
komplement till foreskriften ge exempel pa vad som ar ett klagomal.

De flesta mindre foretag har inte ndgra klagomal registrerade alls. Exempel-
vis fanns endast totalt tre registrerade klagomal hos de 50 forséakringsfor-
medlare som ingick i undersdkningen. De mindre foretagen forklarar detta
med att de ingriper innan situationen har utvecklats och konsumenten fatt
anledning att komma med ett formellt klagomal. Foretagen har dock inga
rutiner for att dokumentera och félja upp handelsen. De storre foretagen har
daremot ofta, utéver den klagomalshantering som féljer av regelverket, en
parallell registrering och uppféljning av reklamationer och synpunkter fran
konsumenter som man anser inte omfattas av klagomalsdefinitionen.

De framsta skalen till att foretagen ska registrera klagomal, reklamationer
och andra missngjesyttringar ar att konsumenten ska fa en korrekt hantering
av sitt arende och att de signaler som fangas upp aterfors till organisation
och bidrar till forbattrade produkter och service, som i slutdnden leder till ett
béttre konsumentskydd.

Informationsgivningen

Foretagen informerar om radgivningsbyraerna pa sina hemsidor, men det
sker ganska undanskymt och till storsta delen i samband med annan informa-
tion om hur man klagar. Inget foretag utnyttjar mojligheten att informera om
byraerna i arsbesked, vardebesked, kontoutdrag, pa bankomatkvitton eller
via talsvar i telefonbank. Den omfattande informationen byraerna erbjuder &r
intressant for konsumenterna att ta del av langt innan det blir aktuellt med ett
klagomal. Genom att informera om byraerna pa fler stallen, kan foretagen
enkelt bidra till att sprida kunskap om byraernas existens, nagot som bran-
schen har nytta av genom valinformerade och kunniga kunder.
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