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Sammanfattning

enligt direktiven haft konsumenternasUtredaren har kartlägga ställ-att
ning de finansiella marknaderna och hur konsumenternas intressenpå tas
till den bakgrunden bedöma behovet allmänhetenssamt att motvara av en
bankombudsman. Utredaren har härvid funnit bankombudsmannensatt

arbetsuppgifter i frågortänkta berör bank-störreatt som grupper av-
kunder eller har principiell betydelse företräda kunderna ettsom som
kollektiv kreditinstituten i allt väsentligt sammanfaller medgentemot -
vad åligger Finansinspektionen och KonsumentverketKO, Konsu-som

position i förhållande till bankerna och andra kreditinsitutmenternas
skulle alltså inte i påvisbar förstärkas funktionnågon mån attgenom en

allmänhetens bankombudsman tillskapas. Reformen skulle tvärtomsom
kunna skapa otydlighet och vålla oklarheter i fråga rollfördelningen,om

i sinnågot kan medföra minskad effektivitet till nackdel bl.a. förtursom
konsumenterna. funnitUtredaren har starka skäl talaratt attmot en
funktion bankombudsman inrättas och lägger därför inte fram någotsom
förslag i ämnet.
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Inledningl

iutredningsarbete skall redovisas har sitt beslutDet ettsom nu ursprung
riksdag begära utredning frågan inrättande199293 års attav en av om

bekräftatsallmänhetens bankombudsman. Beslutet har sedermeraav en
har i direktiven den199394 riksdag. Utredningsuppdragetårsav av

innehåll.januari jfr bilaga följande13 1994 1 getts

kartläggning konsumenternasEn särskild utredare bör göra en av
ställning de finansiella marknaderna, hur konsumenternas intressenpå

bankom-tillvaratas detta område och behovet allmänhetenspå av en
budsman. det i utredningsarbetet inte framkommer starka skälOm mot

bankombudsman inrättas bör utredaren överväga det är mestatt omen
ändamålsenligt med självständigt ombudsmannaämbete ellerett om en

funktion isådan bör knytas till de myndigheter redannågon av som
dag verksamma området.är på

utredaren föreslår självständigt börOm ombudsmannaämbeteatt ett
inrättas skall förslag lämnas till förordning med instruktion för denen

myndigheten. förslag författningartill de andra kan be-Avennya som
hövas med anledning utredarens förslag bör redovisas.av

Utredaren bör beakta vad Konsumentpolitiska kommittén C 1992:02
föreslår i sitt betänkande inomkommer lämnas kort.attsom

Utredaren bör hålla sig underrättad arbetet Grupptalanut-även iom
redningen Ju 1991:04 och i den utredning har till uppgift att sesom

lagstiftningenöver pantlåneverksamhet N 1993:06.om
skallUtredaren beakta vad i direktiven till samtliga kom-sågssom

mittéer och särskilda utredare angående utredningsförslagens inriktning
dir. 1984:5 regeringens direktiv angående beaktande EG-samt av
aspekter i utredningsverksamheten dir. 1988:43.

Utredningsarbetet skall avslutat den maj31 1994.senastvara

I det följande lämnas först förredogörelse hur konsumentskyddet ien
huvudsak år uppbyggt de finansiella marknaderna med sikte främstpå på
kreditmarknaden kap. 2. Därefter redogörs för riksdagsbehandlingen av
frågan allmänhetens bankombudsman kap. och för pågående3om en
reformarbete intresse i sammanhanget kap. Betänkandet4. avslutasav

utredarensmed överväganden 5.kap.
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Under arbetet med betänkandet har synpunkter inhämtats från Finans-
inspektionen, KonsumentverketKO, Allmänna reklamationsnämnden,

Bankföreningen,Svenska Stiftelsen ochKonsumenternas Bankbyrå Sve-
riges Bankkunders Riksförbund.
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förhållanden2 Nuvarande

2.1 Finansinspektionen

sammanslagningbildades den juliFinansinspektionen 1 1991 genom en
instruktionsinFörsäkringsinspektionen. EnligtBankinspektionen ochav

för tillsyncentral förvaltningsmyndighetFinansinspektionen1992: 102 är
försåkringsvä-kreditinstitut det enskildamarknader, ochfinansiellaöver

banker,institut, bl.a.tillsyn drygtUnder inspektionens står 2 000sendet.
värdepappersbolag.försäkringsbolag och

stabili-verka förför Finansinspektionen ärövergripande målenDe att
Inspektionensde finansiella marknaderna.effektivitet och sundhet påtet,

tillstånds-finansiell analys, operativ tillsynverksamhet inriktas på samt
tillstånd förinnebär bl.a. inspektionenrättsfrågor. Tillsynenoch att ger
följsverksamhetinstitutens löpandefinansiell verksamhet,viss att genom

institutensverksamhetsberättelserochanalys bokslut samt attt.ex.av
överläggningar.branschvisaplatsbesök ochverksamhet följs genomupp

bindan-råd och anvisningar, ärInspektionen kan utfärda allmänna som
Finansinspektionenskriftliga erinringar.kritisera institutende, och genom

förbud.bindandemeddelagenerell möjlighethar emellertid inte någon att
skeravrapporteringkonsumentproblem denfånga ärEtt sätt att somupp
ellerkredit-de banker och andraFinansinspektionen från bl.a.till

Konsumentproblemenunder tillsyn.värdepappersinstitut stårsom
med dei sambandinspektionens uppmärksamhetockså underkommer

organisationerandra myndigheter ochregelbundna kontakterna med som
för informationkonsumentproblem. viktig källamed Enarbetar omannan

BankbyråStiftelsen sekonsumentproblem Konsumenternasär numera
undernedan 2.3.

arbete medFinansinspektionenssammanhanget framhållasbör iDet att
tillrådgivninginformation ochkonsumentfrågor inte inriktat påär en-

möjlighet iheller lagligInspektionen har inteskilda konsumenter. att
tvistefrå-krav ochekonomiska anspråk eller andradomstols ställe pröva

bankkund ochförhållandet mellankan uppstå i t.ex. enengor som
tillsyn.under inspektionens
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Finansinspektionen finnsInom särskild enhet, Konsumenträttsen-en
för konsumentfrågor. skall före-heten, har Enhetensom ansvar genom

insatser konsumentskyddet tillsynsområdet.byggande stärka inom Detta
sker övergripande åtgärder, branschvisa överläggningar.t.ex.genom som

komma konsumentgrupper till godo. Centrala frågor förstoraavses en-
hetens verksamhet till instituten följer principerna för godär att attse
information och skäliga avtalsvillkor underlätta konkurrensen ochsamt att

den finansiellakundernas rörlighet på marknaden.
och 199293 skriftligaUnder budgetåren 199192 har tillströmningen av

klagomål och förfrågningar till Finansinspektionen legat nivåpå en av
detta skall000 ärenden år. Till läggas uppskattningsvis2 13 000per

telefonförfrâgningar Detta markant ökning tidigareår. är år.motper en
skriftliga700 de ärendena majoriteten telefonsamtalenCa 1 samtav av

banker och övriga kreditinstitut. Enligt Finansinspektionensrör mening
har detta sin förklaring i utvecklingen finansiellade marknadernapå
under år.senare

Under perioden 1993-07-0 1993- 12-3 inkom till Finansinspektionens1 1--
konsumenträttsenhet klagomålsärenden,733 573 rörde kredit- ochvarav
värdepappersinstitut. vanligast förekommandeDe klagomålen avsåg
frågor säkerheter, i form borgen eller dyl., kravrutiner ochom av
tillämpning avtalsvillkor.av

2.2 KonsumentverketKO

Konsumentverket enligt instruktionär sin förvalt-1990:1179 central
ningsmyndighet för konsumentfrågor. Verkets uppgift stödja hus-är att
hållen i deras effektivtsträvan utnyttja sina stärkaatt samt attresurser
konsumenternas ställning marknaden. Verketspå generaldirektör är sam-
tidigt konsumentombudsman, KonsumentverketKO. och harKO över-att

efterlevnadenvaka de lagar särskilt syftar till skydda konsu-attav som
intressen. Såvitt gäller konsumenter bankområdet kommerpåmenternas

här marknadsföringslagen 1975:1418 konsumentkreditlagenoch
1992:830 i betraktande. Lagen 1971:112 avtalsvillkor i konsu-om
mentförhâllanden omfattar f.n. inte verksamhet står under Finansin-som
spektionens tillsyn jfr avsnitt nedan.4.3

De kommunala konsumentvägledama har betecknats hörnstensom en
i konsumentpolitiken. Kommunal konsumentvägledning fanns i januari

i landets1994 233 kommuner.286 Resursema i utsträckningtas storav
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i anspråk för hjälpa konsumenter med budgetrâdgivning och skuldsa-att
nering. Konsumentverket har omfattande utbildningsátgärdergenom
verkat för Ökad kompetens hos konsumentvägledama det gällernär
budgetrâdgivning och konsumenthjälp. Sammanlagt 226 000 konsu-annan

kontaktade kommunal1993 konsumentvägledare för enskildmenter en
rådgivning.

Tillsynen över de marknadsrättsliga lagarna ligger på KO,ytterst som
kan förbudväcka talan eller åläggande hos Marknadsdomstolen. Detom
helt övervägande antalet ärenden klaras frivillig före-på väg. Mestut
kommande är ärenden otillbörlig marknadsföring. kan självKO med-om
dela förbud eller åläggande eller till allmänt åtal förfarandeanmäla ett

innebär uppsåtligt vilseledande marknadsföring.som
Antalet anmälningsärenden banker och finansbolag undermot var

delen 1980-talet Under det400 âr. åren 1990-1993senare av ca per var
genomsnittliga antalet anmälda ärenden 115. Under tiden januari-aprilca
1994 har endast ärenden anhängiggjorts.22

2.3 Stiftelsen Konsumenternas Bankbyrå

Överenskommelse har träffats mellan sidan Finansin-å statenena genom
spektionen och Konsumentverket andra sidan Svenska Bankföre-åsamt
ningen bilda stiftelse, kallad Stiftelsen Konsumenternas Bank-attom en
byrâ. Enligt riksdagens beslut skall bidra till stiftelsekapitalet istaten
Bankbyrán med 10 000 kr 199394:83, bet. rskr.prop. l99394zNU7,

Återstoden199394:79. stiftelsekapitalet tillskjuts Bankföreningen,av av
också för Bankbyrånsstår driftskostnader. Stiftelsens ändamål är attsom

driva självständig râdgivningsbyrå för informera, vägleda ochatten
hjälpa konsumenterna i mellanhavanden mellan dem och banker och
andra kreditinstitut. Verksamheten har påbörjats i 1994.mars

Stiftelsens angelägenheter handhas styrelse med sju ledamöter,av en
Finansinspektionen och Konsumentverket två ledamöter vardera.utser
Övriga ledamöter Bankföreningen. Samtliga stiftare kan docktre utses av
besluta överlåta intressent ledamot.åt Styrelsenatt att utseannan en
meddelar de riktlinjer föreskrifternärmare och behövs för verksam-som
heten. I den årsredovisning stiftelsen skall för varje räken-upprättasom
skapsår skall bl.a. ingå förvaltningsberättelse med uppgift huren om
stiftelsens ändamål har tillgodosetts under verksamhetsåret. Stiftelsens
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verksamhet den under bedrivitsmånga årmotsvarar inom försäk-som
ringsområdet Konsumenternas försäkringsbyrå.av

Bankbyråns uppgift är främst telefon lämna konsumenternaatt per upp-
lysning i form råd grundar sig objektivapå fakta eller infor-av som
mation gällande regler och rättspraxis. Byrån skall haäven kontaktom
med de klagomålsansvariga i banker och andra kredit- och värdepapper-
sinstitut. skallByrån vidare hålla både tillsynsmyndighetema och
bankerna informerade de konsumentproblem byrån uppmärksam-om som
mar.

Det förtjänar även nämnas antal förekommandeatt att ett stort av
klagomål och förfrågningar härrör från småföretagare och andra grupper

i förhållande till konsumentkollektivet har lika skyddsbehov.ett stortsom
Det kan frågorröra boigensåtagande för företagt.ex. Dettaom m.m.
skyddsbehov iär så tillgodosett Bankbyrån enligtmotto sinattgenom
arbetsordning i mån tid är oförhindrad råd även åt bank-attav ge annan
kund än konsument.

Bankbyrån har under perioden 4 4 maj 1994 mottagit 2641mars -
ärenden. Bland de förekommande frågorna kan nämnas sådanamest som
rör förtidslösen lån, frågor in- och utlåningsräntor, borgen samtav om
bankernas kravrutiner.

2.4 Allmänna reklamationsnämnden

Allmänna reklamationsnämnden, ARN, tillskapades 1968 och statligär en
myndighet. Enligt sin instruktion 1988:1583 har nämnden till uppgift

pröva tvister mellan konsumenteratt och näringsidkare rekom-samt ge
mendation hur tvisten bör lösas. Nämnden begäranpå dom-om avger av
stol också yttrande i sådan tvist. Nämnden skall vidare stödja den lokala
medlingsverksamheten i konsumenttvister bl.a. utbildning, råd-genom
givning och information och skall även lämna information nämndensom
praxis till konsumenter och näringsidkare.

Nämndens huvudsakliga uppgift är emellertid den tvistlösande verksam-
heten. Vid prövningen konsumenttvister är nämnden uppdelad f.n.påav
tolv avdelningar för olika avtalsområden. Sedan 1990 finns bankavdel-en
ning prövar bankers och andra finansinstituts tjänster. nämndensAvsom

7 000 inkomna ärenden för verksamhetsåret 199293 avsåg ungefärca
700 ärenden sådana frågor prövades bankavdelningen.som av
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tvistkonsumenttvister, dvs.uteslutande s.k.Nämnden prövar somen
huvudsakligennyttighet tillhandahållitstjänst ellerrör annan somen vara,

bankavdelningen gällerprövning ärendenenskilt bruk. påför För enav
skriftlig. Vid prövningHandläggningen500 kr. ärvärdegräns på av

ordförande, med erfarenhetnormaltnämndentvister består somav en
konsumentin-företräderfyra intresseledamöter, tvådomare, samt varav

bankavdel-näringsidkarintressen. Till bl.a.företräderoch tvåtressen
Vid dessaintresseledamöter.emellertidsammanträden kallasningens sex

Finansinspektionen observatör.företrädssammanträden av en
nämnden får kon-i sak vidhälften de ärenden prövasomkringI somav

utformas härvidNämndens besluthelt eller delvis rätt.sumenten som en
betalavidta åtgärd,näringsidkarenrekommendation till ettt.ex.att en

belopp.
heller exigi-och intebindande för ärNämndens beslut inteär parterna

emeller-Följsamheten uppgårverkställa.möjliga med tvångbla, dvs. att
%.för bankavdelningen till 86till % ochtid i genomsnitt 80ca

ordförande består nämnden 30ordförande och viceFörutom av ca an-
ordinarie arbeten tolvvid sidan sinatjänstgörställda. Härutöver av --

omkring intresseledamöter.avdelningsordförande och 200
försöksverksamhetjuli tvåårigsedan den 1991Vid nämnden pågår 1 en

får rekommen-vid bifall till anspråkvarvid nämndenmed grupptalan ett
andramotsvarande åtgärdgenomföranäringsidkaredera gentemotatt

hagrunder kanstöd överensstämmandemedkonsumenter antasavsom
frånpåkallatunder förutsättning det ärdenna åtgärd,anspråk på att

anmälannämnden eftergrupptaletvistallmän synpunkt. En prövas avav
pris-gällde frågorärendenbanksidan kan här nämnasKO. På tre omsom

valutakursförändring. vidare under 4.2.grund Sehöjning pâ av

2.5 Klagomålsansvariga

fr.o.m. denanmodat kreditinsituten 1Finansinspektionen har septem-att
klagomålsansvariga. Till dessaeller fleraber 1990 utse personer somen

all-skriftliga klagomål frånhänvisa såväl muntligakan inspektionen som
bankbyrånsinspektionen erhöll, förede klagomålmänheten. Av som

för hand-institutenöverlämnades tredjedelar tillverksamhetsstart, två
Inspektionen och dedirekt till klaganden.läggning och besvarande

verksam-för följaregelbundna mötenklagomålsansvariga har att upp
heten.
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2.6 Sveriges Bankkunders Riksförbund

Sveriges Bankkunders Riksförbund är organisation till stöd hjälpochen
för bankkunderna. Medlemmarna kan få kostnadsfri rådgivning lämp-om
liga åtgärder och anvisning på experthjälp. Förbundet arbetar aktivt för
bättre balans mellan rättigheter. klara regler uppsägningparternas om av
krediter. motiverade och skäliga avgifter införande banketisksamt av en
nämnd.

Föreningen har exempel på återkommande problem inom derassom
verksamhet hänvisat till pågående tvister vid allmän domsztol. En kategori
rör personliga borgensåtagande till belopp där bankerna bl.a. läggsstora
till last ha brustit i sin kreditprövning och lämnat tillbörligatt inte
information. En tvistefråga bankernasrör förr rådgivning vidannan ansvar
finansiella tjänster.

2.7 The Banking Ombudsman

I Storbritannien finns sedan 1986 för klagomål tillett system mot syste-
anslutna banker The Banking Ombudsmanmet Ombudsmannengenom

inom vissa givna direktiv och införutsessom ettagerar av svarar- -
oberoende råd.

Varje enskild kan in klagomål erhållen bankservicepå ochperson ge
sedan 1993 har för bl.a.öppnats småföretagare medsystemet årsom-en
sättning högst miljon GBP. Ombudsmannens handläggning ärom en av-
giftsfri. Ombudsmannens arbete efter informationsträvar föratt attge
undanröja eventuella missförstånd eller nå överenskommelse. Omatt en

uppgörelse inte kan dennås och klagande ha rätt haren anses om-- -
budsmannen mandat bevilja ersättning till klaigandeden tillatt upp
100 000 GBP. Den klagande emellertidär obetagen rältem istället föraatt
sin talan vid domstol.

Ombudsmannens direktiv honom rätt klagomålhandläggaattger av-
seende de flesta finansiella tjänster.typer förutsättningEn ärav
emellertid den klagande fört sitt klagomålatt långt är möjligtså som
inom den anslutna bankens interna klagomålshantering och därefter an-
mäler det till ombudsmannen inom månader.sex

Ombudsmannen får inte klagomålpröva rör bankems räntesättningsom
eller andra policyfrågor och inte heller bankens affärsmässiga be-
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dockdömningar och säkerheter. frågor kan prövasangående lån Dessa
diskriminerande be-förekommit fel i handläggningen ellerdet harom

överstiger inte heller.handling. Krav 100 000 GBP prövassom
Rådet består fem oberoende ochåtta är tre utsessom somav personer,

tillförsäkra ombudsmannensmedlemsbankema. Rådets uppgifter är attav
ochsjälvständighet och honom riktlinjer för verksamheten även attatt ge

Rådet emellertid intekontrollera och vidareutveckla hans direktiv. är
enskilda ärendena,inblandat i ombudsmannens avgörande deav

medlemsbankema,verksamheten finansierasHela den beskrivna av
i styrelsen förf.n. fyrtiotal. representeradevilka till Dessa äruppgår ett

Banking Ombudsman.kallas The Office of thedet bolag som
de anslutnain avgifter frånStyrelsens främsta uppgift är samlaatt

rekommendationer frånskallbankerna och besluta accepteraatt om man
Ofñce of the Bankingändringar i ombudsmannens direktiv. Therådet om

juristut-17Ombudsman bestod i november 461993 varavpersoner,av
bildade handläggare.

Australien och i NyaLiknande bankombudsmannasystem finns även i
Zeeland.
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3 Tidigare riksdagsbehandling

3.1 199293 års riksdag

propositionl 199293: 135 lade regeringen fram förslag till olika åtgärder
för stärka det ekonomiska Med anledningatt propositionensystemet. av
väcktes bl.a. motionen 199293:N44 s, vari såvitt frågaär i yrkadesnu

riksdagen hos regeringen begär förslag allmänhetensatt bank-ett om en
ombudsman i enlighet med vad anförts i motionen. Motionärernasom an-
förde till förstöd yrkandet följande.

Det är enligt vår uppfattning motiverat stärka konsumenternas ställ-att
ning banker och andra finansinstitut. Vi föreslårgentemot därför att en
allmänhetens bankombudsman inrättas. Dennes uppgift bör fâattvara
till stånd prövning principiellt viktiga klagomål frånen noggrann av
bankkundema. Regeringen bör återkomma till riksdagen med förslag
i enlighet härmed.

Näringsutskottet behandlade propositionen och med anledning därav
väckta motioner i sitt betänkande 199293:NU16. Utskottets majoritet s,

anfördenyd beträffande det aktuella yrkandet följande.nu

l Finansinspektionens tillsynsuppgifter ingår även beakta konsu-att
mentintresset. Vid inspektionen utövas bl.a. villkors- och produkt-en
granskning i syfte förbättra konsumentskyddet. Inspektionenatt har

utformat konsumentpolicy syftar till stärkat.ex. konsumen-atten som
ställning depå finansiella marknaderna. Inspektionenternas för löpande

diskussioner demed olika instituten i konsumentfrågor. Vidare hanteras
klagomål enskildafrån bankkunder. Utgångspunkten är härvid in-att
spektionen i första hand skall koncentrera sina till de klagomålresurser

är principiellt intresse eller på särskilt intressesättannatsom av av
från tillsynssynpunkt.

Enskilda bankkunder kan också vända sig till Allmänna reklamations-
nämnden. Sedan år finns1990 vid nämnden avdelningsärskilden som

tvisterprövar mellan konsumenter och kreditinstitut. Finansinspektio-
har i sin fördjupade anslagsframställning för 199394-budgetårennen

199596 uttalat Allmänna reklamationsnämndenatt bör utnyttjas i
betydligt högre grad för lösa tvister i ersättningsfrågor kundenatt som
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enligtocksåbörklara Konsumenternainte förmåttoch banken ut.
instanshosfå rådgivningmöjlighetinspektionen att annanenm.m.ges

därförföreslåsanslagsframställningnämnda attinspektionen. Iän en
funnits i mångaförsäkringsbyrå,motsvarighet till Konsumenternas som

kredit- och värdepap-inomförsäkringsområdet, inrättas äveninomår
meddiskussionerinitiativ tillInspektionenpersområdet. att taavser

förförutsättningarna dessabranschorganisationer attberörda upp-om
därvid kunnaskulleInspektionensådan byrå.finansieraochrätta en

konsument-inomövergripande insatsersin verksamhet påinrikta mer
området.

och All-FinansinspektionenbedriveruppfattningEnligt utskottets
det gällerverksamhetviktig närreklamationsnämnden taattmänna en

kreditinstituten. Detförhållande tilliintressentill konsumenternasvara
posi-i huvudsakocksåredovisat ärFinansinspektionen harförslag som

inte ärsådantförslagetemellertidUtskottettivt. att somanser
förbankkunderbehov mångabakgrund dettillräckligt storamot somav

medmellanhavandenstöd i sinafå hjälp ochmednärvarande har att
aktuella motionen,i denframhållsvilket ocksådet,banker. Vidare är

få principielltmedkvalificerad hjälpkanviktigt konsumenter attatt
torde densådan hjälpprövade. Enbankerklagomålviktiga mot av

tillhandahålla. Motinte kunnabyrånFinansinspektionen föreslagna
allmänhetensinrättafråganutskottetbakgrunddenna attatt enomanser
199293:N44motionDärmed tillstyrksutredas.börbankombudsman

denna del.s i

bifall tillriksdagen medhärmedhemställde i enlighetUtskottet att
vad utskottettill kännaregeringensin meningskullemotionen gesom

biföllRiksdagenbankombudsman.allmänhetensbeträffande ut-anfört
hemställan.skottets

imotionenavslag påhemställdesfp, kdsreservation m,I omen
diskussioner medFinansinspektionensdel. ansågdenna Reservantema att

ochkredit-konsumentfrågor påbyrå förbranschorganisationerna om en
initiativnågrainnan riksdagenavvaktasvärdepappersområdet borde tog

bankombudsman.allmänhetensi frågan om en

199394 riksdag3.2 års

tillförslag bidragframlade regeringen199394:83propositionenI om
erinrades be-propositionenBankbyrå. lStiftelsen Konsumenternas om

haik-allmänhetensriksdag fråganföregåendehandlingen vid om enav
ochBankföreningenSvenskavidareupplystes statenombudsman. Det att
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därefter träffat den tidigare nämnda överenskommelsen i stiftelse-attom
form driva rådgivningsbyrå för konsumenter inom kreditinstitutssek-en

l anslutning härtill anfördes följande i propositionen.torn.

Stiftelsen Konsumenternas Bankbyrås planerade verksamhet motsva-
den under många år bedrivits konsumenternas försäkrings-rar som av

byrå inom försäkringsområdet. Näringsutskottet uttryckte i betänkandet
199293:NU16 inrättandet motsvarighet till föisäkringsbyrånatt av en
på kredit- och värdepappersomrâdet inte skulle tillräckligt och attvara
frågan inrätta allmänhetens bankombudsman därför bordeatt ut-om en
redas. Regeringen emellertid det är fördelattanser en om samma sys-

för tillvaratagande konsumenternas intressen kan gälla såvältem av
inom banksektorn försäkringssidan.på Genom statenssom engagemang
i byrån tillgodoses kravet objektivitetpå opartiskhetoch i verksam-
heten. initiativDet frivilligpå väg tagits Svenska Bankföre-som nu av
ningen, Finansinspektionen och Konsumentverket bör därför få möj-en
lighet verka under tid.viss Verksamheten bör därefter utvärde-att en

Om den visar sig otillräcklig får saken till förnyat över-tasras. upp
vägande.

Med anledning propositionen väcktes motionerna 199394:N5 sav
och 199394:N6 nyd. I motionerna riktades kritik regeringenmot att
inte följt riksdagens begäran utredning frågan inrättandeom en av om av

allmänhetens ombudsman. Motionärerna anförde i huvudsak följande.en
Förslaget bankbyrâ otillräckligt och inte heller påettom en var var svar
riksdagens beslut. Bankkunderna behövde förhandlingspart kundeen som
företräda dem i förhållande till banker och andra kreditinstitut, bl.a. när
det gällde marginalerna mellan in- och utlåningen. Bankbyrån intevar
tillräckligt självständig bankintressena för fullgöra sådangentemot att en
funktion. Därför behövdes fristående bankombudsman. Motionärernaen
begärde regeringen skulle lägga fram förslag sådanatt ombuds-ett om en

De beslutansåg statlig medverkan i bankbyrån skulle fattasattman. om
först regeringennär tillgodosett denna riksdagens begäran.

Propositionen och motionerna behandlades i näringsutskottets betänkan-
de 199394:NU7. I betänkandet, enhälligt, redovisade utskottetsom var
detta ställningstagande.

finansiellaDe marknaderna blir alltmer komplicerade. Konsumenter-
har betydande svårigheter få överblick bl.a.över de olikaattna en

produkter och tjänster instituten erbjuder vilka ochräntorsamtsom
avgifter tillämpas. Den finansiella krisen med de kreditför-som enorma
lustema inom banksektorn har lett till bankerna försökt öka sinatt
intjäningsförmåga bl.a. skillnaderstörre mellan in- och ut-genom
låningsräntor. Samtidigt har den allmänna nedgången i ekonomin med
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enskildaallt förbl.a. hög arbetslöshet gjort det svårare mångaen
kreditinstituten, delsfullgöra åtagandenkunder dels sina gentemotatt

i olika avseenden.institutens handlandeatt acceptera
viktiga insatser för tillvarataEnligt utskottets mening detgörs att

utvecklingområde, denkonsumenternas intressen dettapå men som nu
därför angeläget, utskottet,har beskrivits ställer krav. Det är ansernya

position iförstärka konsumenternasdet vidtas åtgärder föratt att
kreditinstitut. Förslagen bank-förhållande andratill banker och om en

till detta. Debyrå och bankombudsman syftar båda uppnå äratten
skilda konsu-olika och tillgodoseemellertid avsedda verka på sättatt

mentbehov.
propositionen och deBankbyrån enligt vad framgår avavses som-

i första handlämnats inför utskottetytterligare upplysningar som -
informera praxis i olikahjälpa enskilda bankkunder typeratt omgenom

i enskilt fall, till-vända sigfrågor, råd kunden bör ettvartav ge om
avgiftertjänster ochhandahålla faktablad bankernas utsamt geom

viktig uppgift förskall ocksåÖversikter marknaden. Detöver vara en
återföra de synpunkter och klago-bankbyrån till de olika institutenatt

instituten underlag förfår Härigenom fårmål den attta emot. om-som
och rutiner olika områden.pröva policy på

motionärerna angivit haskulle enligt vadEn bankombudsman --
kollektivkundernahuvuduppgift företräda gentemotettatt somsom

skulle syfta till åstad-kreditinstitut. Verksamhetenbanker och andra att
i frågorför konsumenternakomma fördelaktiga villkor möjligtså som

betydelse.har principiellberör kunder ellerstörre somsom grupper av
få skilda huvudupp-Eftersom föreslagna sålundade avsesorganen

de kompletteragifter olika konsumentbehov kanoch tillgodose varan-
skäluppfattning övervägadra. finns därför enligt utskottetsDet att
bankombudsman.funktioninrättande såväl bankbyrå somav en som en

tillvarata konsumen-Härigenom skulle det bli möjligt på bästa sättatt
intressen.ternas

BankbyråDet förslag angående Stiftelsen Konsumenternas utar-som
ochSvenska bankföreningen, Finansinspektionen Konsument-betats av

väl utformat. Utskottetverket enligt utskottets bedömningär attnoterar
för kostnaderna för driftenBankföreningen åtagit sig att avsvara

majoritetbyrån. En statlig medverkan bl.a. i styrelsen ärengenom
kommermotiverad för bankbyrån sådan ställning denatt attatt ge en

erfaritEnligt vad utskottet haråtnjuta förtroende bland allmänheten.
förberedelserna för framskridit den planerat kanbyrån så startaatt som

be-januari hänsyn till det trängandesin verksamhet den Med1 1994.
byrånhovet bättre service till det angelägetkonsumenterna är attav

denna bak-kan till skyndsamt. Utskottet tillstyrkerkomma stånd mot
tillskjuter stiftelse-Finansinspektionen Konsumentverketgrund ochatt

förslag.kapital till bankbyrån i enlighet med regeringens De nu
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aktuella yrkandena i motionerna 199394:N5 ochs 199394:N6 nyd
avstyrks därför.

När det därutöver gäller frågan inrättande allmänhetensom av en
bankombudsman har utskottet erfarit regeringen i enlighet medatt -riksdagens tidigare begäran inom kort tillsätta utredningattavser en-

sådan ombudsman. Utskottet utgår ifrån denna utredningom en attnu
tillkallas och den redovisar resultatetsnarast sittatt arbete underav
våren 1994. Om det i utredningsarbetet inte framkommer starka skäl

bankombudsman inrättas börmot att utredningen överväga deten om
är ändamålsenligt med självständigtmest ombudsmannaâmbete ellerett

sådan funktion bör knytas till någon de myndigheterom en av som nu
är verksamma på området.

Vad utskottet här har anfört bör riksdagen sin meningsom ge rege-
ringen till känna. Därmed blir de berörda delarna motionernanu av
l99394zN5 s och l99394:N6 nyd väsentligen tillgodosedda.

Utskottet hemställde riksdagen skulle sin meningatt regeringensom ge
till känna vad utskottet anfört beträffande allmänhetens bankombudsman.
Riksdagen biföll utskottets hemställan.
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reformarbetePågående4

1992:02CkommitténKonsumentpolitiska4.1

statligadenöverhaft i uppdragkommittén harKonsumentpolitiska att se
inriktningenochomfattningenoch bedömakonsumentverksamheten arten,

organisatoriska strukturen pådenävendet statliga engagemanget;av
januarii 1994Kommittén hardir. 1992:04.skulle överområdet ses

Kommittén1994:14.SOUi tidbetänkandet Konsumentavlämnat ny
Konsumentverket,i NyaKonsumentverket delasbl.a.föreslår att som

konsu-Sverige med allmäntmyndighetsutövning, och Konsumenthandhar
i frågaändringarföreslår ingaKommitténuppgifter.mentstödjande om

arbetegrupptalanutredningenshänvisning tillEftertalerätt.K0:s en
möjlighetocksåangeläget KOkommittén det är attuttalar attatt ges

bet.domstolvid allmänföra talankonsumenterhjälpa enskilda att s.
föreslås över-reklamationsnämndenfråga AllmännaI att248. enom

dessskallverksamhetenfortsattaför dengripande målsättning attvara
fram-ytterligarepraxisskapande funktionrättsbildande ochinformativa,

hävs.
Remisstiden utgick denremissbehandlats.betänkande harKommitténs

maj 1994.20

1991:04Grupptalanutredningen Ju4.2

1991:59 utredadirektivenligt sinaGrupptalanutredningen har att om
driva anspråk ärdomstolmöjligheterna iförbättradet går attatt som

mnniskor, s.k.likartade föreller större grupp-gruppengemensamma
skrivelse tilliKonsumentverketanförs bl.a.talan. I direktiven att en

frågan K0:stagitCivildepartementen år 1990Justitie- och omupp
tidenVerket ansågkollektivt intresse.i tvistemål medmedverkan vara

intresse påtvistemål hartalerått itillerkänna KOatt sommogen
kreditinstitutmed bl.a.tvisterexempelkonsumentområdet. Som nämns
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berör konsumenter. I direktivenstor erinras också densom en grupp om
försöksverksamhet med möjlighet till slags grupptalan pågår vidett som
Allmänna reklamationsnämnden.

Utredningsarbetet skall avslutat före 1994 års utgång.vara

4.3 Lagstiftning oskäliga avtalsvillkorom m.m.

Justitiedepartementets promemoria Ds 1994:29 innehåller förslag som
syftar till införliva EG-direktivetatt oskäliga villkor i konsumentavtalom
med svensk rätt. skallDet möjligt förbjuda oskäliga avtalsvillkorattvara
eller tillgripa så kraftfullaatt åtgärder effekten i praktiken bliratt
densamma. Enligt § i1 1971 års lag avtalsvillkor i konsumentför-om
hållanden kan Marknadsdomstolen förbjuda oskäligt avtalsvillkor. För-ett
budet skall förenas med vite, inte detta särskilda skäl är obehöv-om av
hgt. Talan utdömande vite förs vid allmän domstol KO.om av av

Tillämpningsområdet för 1971 års lag omfattar inte verksamhet som
står under Finansinspektionens tillsyn. Inspektionen har inte någon
generell möjlighet förbjuda oskäliga avtalsvillkoratt inom området för
finansiella tjänster arbetar, nämnts tidigare,utan med icke bindandesom
allmänna råd och med kritik i form skriftliga erinringar.av

I Justitiedepartementets promemoria föreslås lag avtalsvillkoren ny om
i konsumentförhållanden. syfteI lagstiftningenatt bättre till EG-anpassa
direktivet föreslås den blir tillämpligatt även på området för finansiella
tjänster. Det blir därigenom uppgift för KO och Marknadsdomstolenen

pröva avtalsvillkoratt finansiella tjänster enligt marknads-om samma
rättsliga regler gäller på andra avtalsområden. Finansinspektionensom nu
behåller sina nuvarande tillsynsuppgifter. I promemorian erinras attom
inspektionen, har tillse effektivitetenatt och sundheten inom detsom
finansiella området, måste beakta även ekonomiska risker och annat som
får vägas enskilda kunders berättigademot krav rörlighetpå och skäliga
villkor. Avslutningsvis konstateras både Finansinspektionenatt och KO
kommer verksamma i tillsynenatt detpå finansiella området. Detvara
är givetvis angeläget, sägs det, myndigheternasatt praxis i huvudsak
överensstämmer. Detta förutsätter enligt promemorian myndigheternaatt

fallet iär dag samråder med varandra i tillsynsfrågor.som- -
Den lagen innehåller också civilrättsliga bestämmelser, innebärandenya

i huvudsak jämkningar till konsumenternas förmån bestämmelserna iav
36 § avtalslagen.
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januari 1995.kraft deni lträdaföreslåslagstiftningenDen nya
majutgick den 2Remisstidenremissbehandlats.Promemorian har

1994.

Översyn lagstiftningen4.4 omav
1993:06Npantlåneverksamhet

pantlåneverksamhetenövervägauppdraghar isärskild utredareEn att om
dir.lagstiftningsärskildreglerasframdeles böräven engenom

bör görasbeskrivninganförs bl.a.direktiven1993:110. l att aven
värderaböroch utredarenstrukturochomfattningpantláneverksamhetens

delspantlåneverksamheten förreglering attsärskildbehovet avav en
polisensoch underlättabrottslighetdels stävjaskydda konsumenterna,

lagar påandradet finns etti vad månbör belysasarbete. Det som
lagenskyddsintressentillvaraändamålsenligt sätt omtar somsamma

utredarenskonsekvenservilkaanalyserasvidarepantlånerörelse. börDet
regleringen konsu-förfåpantlåneverksamhet börfrågaiförslag avom

innehåller undantagkonsumentkreditlagen ettmentkrediter, bl.a. eftersom
myndig-hurprövaingåbör ävenuppdragetpantlåneverksamhet. I attför

decentralise-möjligheter tilldärvid börochbör organiserashetstillsynen
beslutsnivåer tillvaratas.ring av

majunder 1994.arbetesittresultatetredovisaUtredaren väntas av

Skuldsaneringslagen4.5

skuld-tillfram förslaglagt123proposition 199394:har iRegeringen en
fysiskskuldsaneringmedEnligt lagförslaget attsaneringslag. enavses

skulder.för sinabetalningsansvaretbefrias fråndelvishelt ellerperson
medfysiskskallskuldsaneringifråga förkommaFör att personman vara

näringsför-ålagdellernäringsidkareSverige och inteihemvist varavara
hanskuldsattoch såinsolventgäldenären är attkrävs ävenbud. Det att

vidare detkrävsskulder. Detsinaöverskådlig tid kan betala attinte inom
gäldenärenbeviljaskäligtbedömning framstårallmänvid attsomen

beaktas bl.a.särskiltskallskälighetsbedömningenskuldsanering. Vid
de ansträng-ochtillkomstvid derasomståndighetemaålder,skuldernas

Förslagetförpliktelser.sinafullföljagjort förgäldenårenningar attsom
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gäldenärensvarvid det första äriförfarandeinnehåller stegettre steg,ett
Råd och anvisningarmed alla sina borgenärer.uppgörelseförsök tillegna

andra talasSomlämnas kommunen.skall därvid kunna ett steg om an-av
gäldenären tillsam-varmedskuldsanering,frivilligsökan attavsesom

skuldsaneringtillförslagupprättarkronofogdemyndighetenmed ettmans
kronofog-fastställsdet godkännsochföreläggs borgenärema avomsom

förslaget skall krono-sigborgenär motsätterdemyndigheten. Om någon
tredjetingsrätten iärendet tillöverlämna stegfogdemyndigheten ettsom

skuldsanering.tvingandebeslutaskall kunna om
betalningsplan,förenad medregelmässigtskallSkuldsaneringen envara

existensminimumregel skall leva pâinnebär gäldenärenatt somsom
borgenärer-skall kommabetalningsfönnågan därutöverunder fem ochår

göromfattas, förslagetskulderprincip skall allatillgodo. I menna
ochunderhållsbidragmed panträtt,förenadeundantag för fordringar

prestationerfortlöpande utbytefordringar innefattar t.ex.ett somavsom
Även Detutanför skuldsaneringen.fordringar skall lämnastvistigahyra.

utanförfordringarmöjligt lämna vissaenskilda fallskall iäven attvara
få likaborgenärernormalfallet skall allaskuldsaneringen. I stor procen-

inte be-borgenärerfordringsbelopp. Detuell nedskrivning sina somav
undantagsfalltill betalning.förlorar sin Ivakar sin i förfarandet rätträtt

skuldsanering. Deteller ändraskall efterhand kunna upphävai enman
skuld-fullföljs ochkontroll planenföreslås inte offentlignågon attav -

ackordsinsti-ochfristående från konkurs-saneringsinstitutet föreslås vara
Skuldsaneringsla-varje enskild borgenär.fâr bevakasså dettatuten av-

träda i kraft den juli 1994.följdändringar föreslås 1och dessgen
antagit lagförslaget LUmindre jämkningRiksdagen med endasthar en

1993942303.199394226, rskr.

1993:024.6 BankKrisKommittén Fi

1992 utveck-tillkalla utredningdecember beslöt regeringenDen 3 en om
Utredningen sedermera antagitlingen kreditmarknaden.på namnetsom-

uppdrag analysera den utvecklingBankKrisKommittén har i att som-
vilkakreditmarknaden och utredatill nuvarande problemlett fram på

denmedför för den svenska ekonomin ocheffekter dessa problem
det, bör bankernasdir. 1992:105. Vidare, sägsekonomiska politiken

uppgifter i dettill deras centralaroll i utvecklingen belysas med hänsyn
belysa utvecklingenfinansiella Kommittén skall också motsystemet.
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bakgrund tillsynens och regelverkens utformning. Om kommitténav
finner det lämpligt bör den föreslå riktlinjer för tillsynens innehållnya
och inriktning. I direktiven erinras kommittén även oförhindradärattom

angränsande frågor kommeratt fram ita utredningsarbetet.upp som
Utredningsarbetet bör redovisas fortlöpande i form del-som av-

bör i slutrapport förerapporter utgångenutmynna år 1994.en av-
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Överväganden5

konsumenternaskartläggabörjantillutredarenbördirektivenEnligt en
intressenhur konsumenternasochmarknadernafinansielladeställning på
avsnittethänvisas tillförstdelen mådenområde. Idettatillvaratas

konsumentskyddetframgårvilketförhållanden attNuvarande orga-av
Konsumentver-Finansinspektionen,kringbyggtsnisatoriskt sett upp

Stiftelsen KonsumenternasochreklamationsnämndenketKO, Allmänna
direktivenuttalanden ianslutning tillhuvudsakligikanVidareBankbyrå.

anföras.följande
riktade tillfinansiella tjänsterförmarknadenslut har1970-taletsFrån

dennahar ävenUnder åromfattning.ivuxitsuccessivthushållen senare
kommitutvecklingen,samhällsekonomiska attdenmedmarknad, i takt

avregle-Internationalisering,förändringar.snabbarealltkännetecknas av
produktutbudet påpåverkatteknologi haranvändningökadring och av

förbättringarbetydandetilldel ha lettövervägandetilltordesättett som
Utvecklingen harservice.ochvalfrihetökadför hushållen genom
konsumenterenskildaför såvälsvårighetermedförtemellertid även som

ochsnabbtoch påproduktervälja rättasådana att ettattgrupper av
kanHärmissförstånd har uppstått.fel ellerrättelse, närfåenkelt sätt

från konsu-effekternaanförtnäringsutskottetvadockså erinras omom
i föreningdet,har, sågsbankkrisen.s.k. Dennadenmentsynpunkt av

arbetslöshethögekonomin med bl.a.inedgångenallmännamed den en
sinafullgöradelsenskilda kunderför mångaallt svårare attgjort det

institutensdelskreditinstituten accepteraåtaganden attgentemot
ocksåliggerdet sagdalinje medavseenden. Iolikahandlande i en

krissituationen.hanteraförmågamyndigheternasmisstro attmot
konsu-översiktför överutgångspunkttillkananfördaDet tas ennu

konfliktereventuellaoch lösainformationmöjligheter få attattmenternas
möjlighetergäller konsumenternas attförstVadkreditinstituten.med

ochinformationfå allmänandra ord,medeller,produkter attvälja rätta
Bank-kanmarknadernafinansielladetransaktion påinförrådgivning en

upplysnings-de viktigasteutgörakonsumentvägledama sägasbyrån och
sålundaskallBankbyrånkreditinstituten.enskildadevid sidankällorna av
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enligt sin arbetsordning informera, vägleda och hjälpa konsumenter i
frågor rör bank eller kreditinstitut. Målet för verksamhetenannat är,som
sägs det, konsumenterna underlag och förutsättningaratt attge agera
vidare på hand. Rådgivningen skall omfatta saklig, rättvisande ochegen
jämförande information rörande finansiella tjänster riktade till privat-

inom bank- och kreditinstitutsområdet informationpersoner samt om
kreditmarknadens struktur och funktionssätt. Information skall också
lämnas god sed och gällande praxis inom bank- och kreditinstitutsom-om
rådet med avseende information,på avtalsvillkor innebördenm.m., om

juridiska institutens normala rutiner vid utförandetermer,av om av
tjänster olika produkter och tjänster och vilkasamt alternativom om som
erbjuds marknaden.

De flesta kommuner har någon form konsumentverksamhet medav en
eller flera anställda konsumentsekreterare. Denna verksamhet framförtar
allt sikte på hjälpa konsumenter med ekonomiska problem.att Hjälpen
kan ha formen budgetrådgivning, i anvisningutmynnarav som en om
vad konsumenten själv måste göra framför allt på utgiftssidan för att-- -
klara sin situation. Hjälpen kan också gå på lägga lån ellerut attupp om
ordna saneringslån för få bort dyra kontokrediter. För deatt skuld-mest

konsumenterna återstår slutligen hjälpsatta med skuldsanering.
Enligt 4 § förvaltningslagen 1986:223 åligger det varje myndighet att

lämna upplysningar, vägledning, råd och sådan hjälp till enskildaannan
i frågor rör myndighetens verksamhetsområde. Enligt 7 § verksför-som
ordningen 1987:1100 åligger det vidare myndighetens chef tillatt attse
allmänhetens kontakter med myndigheten underlättas god servicegenom
och tillgänglighet och information. En konsument kan alltså riktagenom
allmänna förfrågningar till Finansinspektionen,även Konsument-
verket och Allmänna reklamationsnämnden, låt konsumentenattvara
då ofta torde hänvisas till Bankbyrån.

När det sedan gäller konsumenternas möjligheter efter klagomål fåatt
rättelse, när fel eller missförstånd har föreliggeruppstått, beträffande
tillvägagångssättet upplysningskällor inämnts det föregående.samma som
Bankbyrån kan härvid enligt arbetsordningen hänvisa konsumenten till
lokalt eller regionalt ansvarig inom instituten eller till den centralt
klagomålsansvarige inom respektive institut. Bankbyrån torde också ha
goda möjligheter förmedla direktkontakter med de vidatt institu-personer

förstai hand bör sigten kunden och i vissa fall aktivttasom an mera
verka för uppgörelse i godo. civilrättsligOm tvist föreligger, skallen en
rådgivningen omfatta information rörande möjligheten utverka pröv-att
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ning reklamationsnärrmdenhos Allmänna eller domstol. De kommunala
konsumentvägledama har självfallet möjligheter Bankbyrånsamma som

hänvisa konsument till institutens ansvariga, reklamationsnämndenatt en
eller domstol.till I sammanhanget kan nämnas Bankbyrån enligt sinatt
arbetsordning i frågor bank ellerrör kreditinstitut skallannatsom ge
lokala konsumentvägledare information, stödja dem i deras rådgivning till
konsumenterna och, det lämpligt, frågornär är överta först ställts tillsom
dessa konsumentorgan.

Det sagda närmast sikte sådana tvisterpå lämpligen börtarnu som
lösas direktkontakter mellan kund och institut. gällerNär detgenom
principiellt frågorviktiga tillsynskaraktär åligger det Bankbyrån tillattav
Finansinspektionen eller Konsumentverket hänvisa konsument väntsom
sig till byrån. framgått tidigareSom redogörelse är de båda till-av
synsmyndighetema representerade i Bankbyråns styrelse. denGenom
regelbundna avrapportering uppkomna konsumentfrâgor åliggerav som
byrån styrelsen bringas även detta sätt eventuella tillsyns-gentemot
frågor till tillsynsmyndighetemas kännedom. Via bankföreningens

i styrelsen kan på motsvarande klagomålsätt ochrepresentanter mottagna
synpunkter återföras till de olika instituten, härigenom får underlagsom
för policy och rutinerompröva olika områden.på Verksamheten påatt
Allmänna reklamationsnämndens bankavdelning liknandepå sättger
möjlighet återföra uppkomna konsumentfrågor till tillsynsmyndig-att
hetema och bank- och kreditinstituten. Lokala konsumentvägledare och
enskilda konsumenter självfalletär oförhindrade direkt hos till-att
synsmyndighetema påtala fel och brister tillsynskaraktär.av

det hittills anfördaAv torde framgå det kreditmarknadens områdepåatt
har byggts där myndigheterna institutenoch samverkarett systemupp
bl.a. för skapa så skydd möjligt för konsumenterna,att ett gott ettsom
skydd successivt har förstärkts. I sammanhanget bör erinras attsom om
den aviserade lagstiftningen oskäliga avtalsvillkor innebär skärp-om en
ning till konsumenternas förmån. Grupptalanutredningens arbete kan
också väntas leda till förbättringar från konsumentsynpunkt.

Frågan blir då allmänhetens bankombudsman kan bidra till attom en
ytterligare förstärka konsumenternas ställning. Angående ombudsmannens
funktioner har vid riksdagsbehandlingen 199293 huvudsaki detta.sagts
Många bankkunder hade i rådande krisläge behov hjälp ochett stort av
stöd i sina mellanhavanden banker.med Ombudsmannens uppgift borde

få till stånd prövning principiellt viktiga klagomålattvara en noggrann av
från bankkundema. behandlingenUnder vid 199394 års riksdag till-
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behövde förhand-Bankkundernafogades i huvudsak dessa synpunkter. en
till banker och andrai förhållandelingspart kunde företräda demsom

utlånings-marginalerna mellan in- ochkreditinstitut, bl.a. det gälldenär
kollektivbankkundemaOmbudsmannen skulle företrädaräntorna. ettsom

i frågorvillkor möjligtåstadkomma fördelaktigai syfte såatt som som
hade principiell betydelse.ellerberörde större konsumentgrupper som

organisationer kontaktatsför myndigheter ochföreträdareDe som
tillallmänhet ställt sig tveksammautredningsarbetets har iunder gång

Sveriges Bank-bankombudsman. Endastallmänhetensbehovet av en
reform i enlighet meduttalat sig förRiksförbund har klartkunders en

fram tillhar i denna del letttankegångar. Utredningsarbetetriksdagens
följande överväganden.

arbetsuppgifter för Bankom-Utredningsdirektiven antyder inga givna
för förslag innebördi fall intebudsmannen och attvart utrymme avger

och Bankbyrån tillfrån tillsynsmyndighetemaarbetsuppgifter förs över
de övrigainsatser skall alltså kompletteraBankombudsmannen. Dennes

fråga Bankbyrån.f.ö. förutsatt iinstansernas, riksdagennågot omsom
frågan huruvidauppkommer docki det sistnämnda hänseendetRedan

Bankombudsmannens tänktasammanfaller.arbetsuppgifterna inte delvis
medi deras mellanhavandenfunktion hjälpa och stödja kundernaatt

uppgift enligt stadgarnaBankbyrånsbankerna ganska väl attmotsvarar
frågor bank elleroch hjälpa konsumenterna i rörinformera, vägleda som

kreditinstitut.annat
Bankombudsmannen blir detauktoritet riksdagen velatMed den gesom

emellertid framför kompetensfördelningen mellan denne, åallt samtena,
andra sidanFinansinspektionen och KonsumentverketKO å måstesom

huvuduppgift skulle således,granskas Bankombudsmannensnärmare.
kollektivvad företräda kundernaenligt angetts, ettatt somsom nyss vara

har principiell betydelse.i frågor berör kundgrupper ellerstörre somsom
uppgift för Finansin-Samtidigt det enligt nuvarande ordningär en

konsumentskydd inom tillsynsområdet. Inspek-spektionen att ett gottge
konsumentskyddet innefattar branschvisationens arbete stärka bl.a.på att

tillöverläggningar konsumentgrupperskola komma storaavsessom
inrättande just byrån skullegodo. anledning till BankbyrånsEn attvar

klagomålshanteringen,Finansinspektionen såvitt gällde såavlasta att
övergripandekunde riktade ochinspektionens koncentreras påresurser

hävda sina intres-områden, där enskilda kunder har svårtinsatser på att
gäller ränteändringar och lån.instituten, när detgentemot t.ex.sen
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Finans-vid sidanBankombudsmannenpågårordning att avEn utsom
ochkreditinstitutenmedförhandlingarpåkallaskulle kunnainspektionen

arbets-såledesinnebär attkonsumentintressenallmännaföreträdadärvid
sammanfaller.klartuppgifterna

BankombudsmannenÄven mellankompetensfördelningenfrågai om
harVerketsituation.liknandeuppkommerKonsumentverketKOoch en

helainomarbetarochkonsumentpolitikenförövergripandedet ansvaret
stärkaförtjänster,finansiellaför attområdetocksådvs.område,detta

verksamhetsfálttänktaBankombudsmannensställning.konsumenternas
uppstårdärävenkreditmarknaden,främstsigföri ochomfattar men

sammanfalla.skullearbetsuppgifternasituationendenalltså att
arbetsupp-bankombudsmannensrörandeslutsatserI stort sett samma

promemoria,upprättadFinansinspektioneninomiredovisasgifter en
Konsumenter-inrättandetrörande1993,novemberden 15dagtecknad av

dentordeökade räntegapetdetdärframhållsDet att varaBankbyrå.nas
Finansinspek-KonsumentverketKO,varkenf.n.frågaenda typ somav

stärkasyfteidrivakanreklamationsnämnden attAllmännaellertionen
myndigheternämndadet,övrigt torde, sägsställning. Ikonsumenternas

prövalagstöd kunnaplaneratellerbefintligtstödmeddomstolarsamt av
mellan konsu-relationeniuppståkanproblemochflesta frågorde som

finansiellatillhandahållerföretagandraellerbankeroch sommenter
pris-stödangripasintedet,sägs utankan,Räntegapet avtjänster.

Konkurren-förfrågatorde närmastochlagstiftningreglerande envara
f.ö.Utvecklingensig.fog förtorde haståndpunkt synessverket. Denna

16199394:238jfr skr.minskat räntegapgå s.mot ett
bank-allmänhetensbehovetrörandeövervägandenafortsattaDe av en

tänkta arbetsupp-ombudsmannensfrånalltså utgåombudsman måste att
påankommerredandemedsammanfallerväsentligtgifter i allt som

ord-nuvarandedenRedanKonsumentverketKO.ochFinansinspektionen
konsumentpolitiskaoch deinspektionenbådevilkenenligt myn-ningen,

det konsument-företeelse påochingripadigheterna kan mot sammaen
olikadei frågaoklarheterinnebäraharområdeträttsliga ansetts om

medförakunnaharansvarsområden. Systemet ansettsmyndigheternas
tillsynenföretagdeochkonsumenternabådeför avser,olägenheter som

jfrmyndighetendaeftersom sig tillhållainte kande prop.en
myndighets-ännutillkomstengivetDet är110.198182: 180 att enavs.

ytterligareskapaägnadtjänster årfinansiella attområdet förfunktion på
ledakani sinvilketrollfördelningen, turioklarheteroch vållaotydlighet

Splittringenför konsumenterna.nackdeleffektivitet till avminskadtill
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tillsynen mellan Finansinspektionen och Konsumentverket har hittills
kunnat hanteras praktiskt olika formerpå sätt samverkan.ett genom av
Också i det hänseendet kan inrättandet ombudsmannafunktion med-av en
föra olägenheter.

Riksdagsmotionema i ombudsmannafrågan och riksdagens positiva be-
handling dem återspeglar otvivelaktigt den mångastoraav oro som
människor har känt inför konvulsionerna kreditmarknaden.på olikaAv
uttalanden döma situationen emellertid den finanskrisenär haratt attnu

och allmänhetens förfrågningar klagomåloch hos ansvariga in-mattats,
minskat i motsvarande Skälen för reform imån. enlighet medstanser en

riksdagens önskemål alltså ha minskat i styrka. Det har inte undersynes
utredningsarbetet framkommit någon omständighet tyder för-på attsom
delarna från konsumentskyddssynpunkt skulle deså stora attvara upp-

de berördaväger praktiska olägenheterna eller eljest motiverar ickenyss
obetydliga kostnader ñr Starka skäl funktionstaten. mot att en som
bankombudsman inrättats måste alltså föreligga. Utredarennu anses
lägger därför inte fram förslagnågot i ärrmet.

I den reformkravetmån grundas misstro myndigheternaspå för-mot
hanteramåga krissittlationen kreditmarknadenpå det i och föratt synes

sig ligga närmast till hands -i stället ñr inrätta myndighets-att att en ny
funktion söka åstadkomma erforderliga förbättringar hos de existerande-
myndigheterna. detI sammanhanget bör påpekas Finansinspektionensatt
verksamhet omfattas BankKrisKommitténs uppdrag och formernaattav
för KonsumentverketKO:s arbete övervägs i regeringskansliet med anled-
ning förslagen i Konsumentpolitiska kommitténs betänkande Konsu-av

i tid SOU internationellt1994:14. I perspektiv kan ävenment ettny
nämnas såväl inom inom det nordiskaEU samarbetet beslut tagitsatt som

-prioritera konsumentskyddet det finansiellapå området. kanDetattom
därför inte uteslutas hela frågan konsumentskyddet de fman-påatt om
siella marknaderna aktualiseras i sammanhang.större Fråganett om en
allmänhetens ombudsman det finansiella områdetpå kan därvid komma
under bedömande.
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bankombudsmanAllmänhetens

Dir. 1994:1

januari 1994den 13regeringssammanträdevidBeslut

Sammanfattning uppdragetav

bankom-allmänhetensfråganskall utredasärskild utredareEn enom
budsman.

Bakgrund

marknader-finansielladeutvecklingsnabbskedde1980-taletUnder aven
kreditmarknaden harsvenskautomlands. Denochi Sverige genomna

ökad kon-fördärmed öppnatsharochavreglerats vägenolika åtgärder
påutländska,svenskasåvälinstituten,olikamellan dekurrens som

förförbätttringarbetydandeninneburithuvudsakiharmarknaden. Detta
harhänseendenvissaservice. Ivalfrihet och bättreökadhushållen genom

ochenskildasvårigheter förmedförtutvecklingenemellertid avgrupper
konsu-förstärktoch behovetprodukter,välja rätt ettkonsumenter att av

betal-krediter ochgäller tjänsterdetnärmentskydd har accentuerats som
ningsförmedling.

organisato-denbankområdet, bl.a.konsumentskyddet påkringFrågor
nämndadeninnandiskuterats ävenhardetta,uppbyggnadenriska nyssav

bet.198182: 180,1980-talet seunderutvecklingen t.ex. prop.
198182385.rskr.198182:NU45,

skyddasyftevidtagits iåtgärderflertal attocksåharårUnder ettsenare
särskild1991Finansinspektionen årinrättadeBl.a.konsumenterna. en-en

Enhetenkonsumentfrågor.bevakningförkonsumenträttsenheten,het, av
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har till uppgift förebyggande åtgärder verka för förstärktatt ettgenom
konsumentskydd inom inspektionens tillsynsområde. innebärDetta att en-
heten förhandlar med såväl branschorganisationer enskilda institutsom
i syfte säkerställa krav på god information och skäliga avtalsvillkoratt att
upprätthålls. Inspektionen verkar för kundernas rörlighetäven mellanatt
instituten skall underlättas långt möjligt bevakarså god sedsamt attsom
inom området följs i övrigt.

Finansinspektionen har även medverkat till institut under dess tillsynatt
har särskilda klagomålsansvariga på central nivå inom instituten.utsett
Dessa tjänstemän bevakar institutens reklamationsrutiner, föransvarar av-
rapporteringen till Finansinspektionen och är kontaktpersoner för inspek-
tionen i dessa frågor.

Konsumentverket, för konsumentpolitik och marknads-som ansvarar
föringsfrågor, i allmänhet, har omfattande utbildningsåtgärdergenom ver-
kat för ökad kompetens hos konsumentvägledare och socialsekreterare
vad gäller budgetrådgivning. Konsumentverket KO övervakar bl.a.- -
efterlevnanden marknadsföringslagen 1975:1418 och lagenav
1971:112 avtalsvillkor i konsumentförhållanden. Verket har ävenom
haft för försöksverksamhet med frivillig skuldsanering. Föransvar en
närvarande inompågår Justitiedepartementet arbete med proposi-ett en
tion skuldsanering.om

Allmänna reklamationsnämnden har sedan bankavdelning1990 viden
vilken tvisterprövas mellan konsumenter sidan ochå banker ochena
andra finansiella institut å den andra rörande banktjänster och andra
finansiella tjänster. reklamationsnämndenI har även pågått generellen
försöksverksamhet där Konsumentombudsmannen fått möjlighet föraatt
kollektiv talan inför nämnden. I Grupptalanutredningensväntan på Ju
1991:04 arbete skall denna försöksverksamhet den januariåterupptas 15
1994.

Även internationellt, såväl inom EU inom det nordiska samarbetet,som
har beslut nyligen tagits prioritera konsumentskyddet det fman-påattom
siella området.

framgårSom har således rad reformer genomförts för stärka kon-atten
ställning marknaden för finansiellapå tjänster. Flertaletsumenternas

åtgärder har emellertid vidtagits nyligenrelativt och effekterna kan därför
bedömasvåra redanattvara nu.

I sin anslagsframstållning för 199394-9596 Finansinspektionentog
den kraftiga ökningen antalet inkomna muntliga och skriftligaupp av

klagomål förfrågningaroch till inspektionen. Orsaken till ökningen för-
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Eftersomfinansmarknaden.svenskakrisen denmodades främst vara
iinspektionenomfattning anfördeantagitklagoinålshanteringen sådan

förändringar i frågamåste görasanslagsframställningen radikalaatt om
verksamhet i fråga konsument-inspektionensdenna hantering. För att om

enligttill godo måste,antal konsumenterskydd skulle komma störreett
klagomålshantering tillomdisponeras fråndessinspektionen, merresurser

enskildadärviktiga områden,övergripande insatser påriktade och
avtals-institut,sina intressenkunder hävdahar svårt gentemot t.ex.att

försäkringar.för olikaoch avtalsvillkorvillkor för lån. ränteändringar
tillmotsvarighetdärför bl.a. tankenframförde påInspektionen att en

för-inomfunnits i många årFörsäkringsbyrå,Konsumenternas som
kredit- och värdepappersom-inrättas inomsäkringsområdet, borde även

rådet.
klagomål och förfråg-hanteringFinansinspektionensFrågan avom

budgetpropositioni 1993 årsningar från konsumenter äventogs upp
inspektionensiRegeringen instämdebil.199293:l0O, 8 68.prop. s.

och telefon-klagomålsärendenbeträffandebedömning resursinsatsenatt
tillsynssyn-till effekterna frånrimlig proportionförfrågningar inte stod i

effektiviseras ochavseende borde därförpunkt. Verksamheten i detta ren-
regeringenanledning detta borde enligtinstituten. Medodlas gentemot av

tilli förhållandeinspektionens insatserhuvudinriktningen attvara
treårsperiodenunder den kommandeenskilda skulle minskakonsumenter

överläggningar medallmänheten, delsdels ökad information tillgenom
konsu-utanför inspektionen ditsyfte inrätta instansbranschen i att en ny

reklamations-individuell information ochvända sig för fåkan attmenter
rådgivning.

stiftelse motsvarandeöverenskommelse bildande Konsu-En av enom
Bankföre-därefter träffats mellan SvenskaFörsäkringsbyrå harmenternas

Konsumentverket.Finansinspektionen ochningen och staten genom
Riksdagen harStiftelsen Stiftelsen Bankbyrå.benämns Konsumenternas

medtill stiftelsekapitalet i Bankbyrån 10 000beslutat skall bidraatt staten
19939479.199394:83, bet. 199394:NU7, rskr.kronor prop.

Bankbyrånfrågan bidrag till stiftelsekapitalet il samband med att om
i betänkande fråganbehandlades i riksdagen näringsutskottet sitttog upp

allmänhetens bankombudsman.tillsättandet utredning om enom av en
näringsutskottet i bet. l99293:NU16Saken hade tidigare behandlats av

all-anledning motion, frågandär utskottet, med att om enav en angav
utredas. också riksdagenmänhetens bankombudsman borde Detta gav

regeringen till känna.
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I betänkandet 199394:NU7 anför utskottet bl.a. den utvecklingatt som
skett de finansiellapå marknaderna ställer krav insatser förpå attnya
tillvarata konsumenternas intressen dettapå område. Det år angeläget att
det vidtas åtgärder för förstärka konsumenternas position i förhållandeatt
till banker och andra kreditinstitut.

I betänkandet redogörs för vad Bankbyrån i första hand sinägnaavses
verksamhet och vad bankombudsman skulle enligt de motionäreren -

väckt frågan ha huvuduppgift. Eftersom dessa enligtsom som organ-
redogörelsen skulle få skilda huvuduppgifter och tillgodose olika kon
sumentbehov kunde de komplettera varandra och det fanns därför, enligt
utskottets mening, skäl överväga inrättande såväl bankbyråatt av en som

funktion bankombudsman. Utskottet utgick från utredningatten som en
allmänhetens bankombudsman -i enlighet med riksdagens tidigareom en

begäran skulle tillsättas regeringen inom kort. Riksdagen anslöt sigav-
till utskottets synsätt.

Uppdraget

En särskild utredare bör göra kartläggning konsumenternas ställ-en av
ning depå finansiella marknaderna, hur konsumenternas intressen till-

på detta område och behovetvaratas allmänhetens bankombuds-av en
detOm i utredningsarbetet inte framkommer starka skälman. mot att en

bankombudsman inrättas bör utredaren överväga det är ända-mestom
målsenligt med självständigt ombudsmannaämbete eller sådanett om en
funktion bör knytas till någon de myndigheter redan i dag ärav som
verksamma på området.

Om utredaren föreslår självständigt ombudsmannaämbete böratt ett
inrättas skall förslag lämnas till förordning med instruktion för denen

Ävenmyndigheten. förslag till de andra författningar kan be-nya som
hövas med anledning utredarens förslag bör redovisas.av

Utredaren bör beakta vad Konsumentpolitiska kommittén C 1992:02
föreslår i sitt betänkande kommer lämnas inom kort.attsom

Utredaren bör även hålla sig underrättad arbetet i Grupptalanutred-om
ningen Ju 1991:04 och i den utredning har till uppgift överattsom se
lagstiftningen pantlåneverksamhet N 1993:06.om

Utredaren skall beakta vad sågs i direktiven till samtliga kommitté-som
och särskilda utredare angående utredningsförslagens inriktning dir.er
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1984:5 regeringens direktiv angående beaktande iEG-aspektersamt av
utredningsverksamheten dir. 1988:43.

Utredningsarbetet skall avslutat den maj31 1994.senastvara

Finansdepartementet
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Bilaga 2

BankbyråArbetsordning för Konsumenternas

§1

för verksamhetenBestämmelser

stadgarna för Stiftelsen Kon-verksamhet finns iBestämmelser för byråns
Bankbyrå.sumenternas

ochi denna arbetsordningbestämmelsernaarbetet gäller dessutomFör
föreskrifter utfärdas styrelsen.de avsom

2 §

organisationBankbyråns

utesluten härorganisation beskrivs i bilagaBankbyrâns

3 §

uppgifterBankbyråns

självständigt verka för Stiftelsensskall i det fortlöpande arbetetByrån att
främjas.enligt i stadgarnaändamål §1

skall därvid:Byrån
i frågor bankinformera, vägleda och hjälpa konsumenter rörsom-

konsumen-kreditinstitut. för verksamheten äreller Målet attannat ge
vidare hand.och förutsättningar påunderlag attterna egenagera

bankkundrådi tid oförhindrad även åtByrån är mån att ge annanav
konsument.än

kreditinstitut lokala konsument-i frågor bank ellerrör annat gesom-
rådgivning till konsumen-information, stödja dem i derasvägledare
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dessaförst ställts tillfrågorlämpligtoch när det är övertaterna som
konsumentorgan.

tillkreditinstitut lämna informationelleri frågor bankrör annatsom-
massmedia m.fl.större grupper,

aktualiseras i byråns verksam-konsumentfrågoruppmärksamma som-
i formfrågor till styrelsendessahet regelbundetoch avrapportera av

sammanställningar m.m.
tillinformationsmaterial och medverkauppmärksamma behov attav-

och sprids.informationsmaterial utarbetas
Finansinspektionen ellertillvidarebefordra frågor tillsynskaraktärav-

Konsumentverket.

4 §

Rådgivningen

Rådgivningens innehåll
omfatta:Rådgivningen skall

finansiellainformation rörandejämföranderättvisande ochsaklig,-
bank- och kreditinstitutsom-inomtjänster riktade till privatpersoner

och funktions-kreditmarknadens strukturinformationrådet samt om
sätt

och kredit-gällande praxis inom bank-god sed ochinformation om-
avtalsvillkorinformation,institutsområdet med avseende på m.m.

tillansvarig inom instituten ellerhänvisning till lokalt eller regionalt-
respektive institutklagomålsansvarige inomden centralt

Allmänna rekla-få ärendeinformation möjligheten prövatatt avom-
civilrättslig tvist föreliggermationsnämnden eller domstol om

hänvisning Konsumentverket i tillsyns-till Finansinspektionen eller-
frågor

ekonomiskainformation innebörden juridiska och termerom av-
vid utförande tjänsterinformation institutens normala rutiner avom-

alternativtjänster vilkainformation olika produkter och ochom om-
erbjuds marknadenpåsom

praxis iregler och etableradfaktablad beskriverutskick enav som-
viss fråga

Rådgivningens form2.
eller vid personligaRådgivningen skall ske telefon, skriftligenper

besök.
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5 §

Arbetsuppgiftemas fördelning befattningsbeskrivning

Chef

Chefen för rådgivningsbyrån har till uppgift inom för vadatt ramen som
enligt i arbetsordningen leda1 § arbetet byrån och ha detpå över-anges

gripande för rådgivningsbyråns uppgifter enligt och3 4 §§ansvaret att
i arbetsordningen fullgörs.

I arbetsuppgifterna ingår:
leda och i rådgivningsverksamhetendeltaatt-
företräda byrån i den löpande verksamhetenatt-

föredragande vid styrelsens sammanträdenatt vara-
bedömning till styrelsen i personaltillsättningsfrågoratt avge-

för förhandling och information enligt lagen med-att svara om-
bestämmande i arbetslivet 1976:580

för bankbyråns verksamhetsplanering och budgetarbete ochatt svara-
inför styrelsen framlägga förslag till byråns budget.

Bankrádgivare

Bankrådgivare har till uppgift för rådgivning och uppmärksam-att svara
konsumentfrågor aktualiseras i rådgivningen.ma som

I arbetsuppgifterna ingår:
besvara förfrågningar i enlighet med och följa de löpande4 §att an--

visningar lämnas chefen för byrånsom av
i ärenden företa erforderlig utredning och vid kontakt medatt egna-

kreditinstitutens m.fl. företräda byrån.representanter
hålla sig informerad produkter och rutiner kreditrnarkna-påatt om-

den, rättspraxis och praxis hos Finansinspektionen, Konsumentverket
och tvistlösande bank- och kreditområdetpå massmediassamtorgan
behandling bank- och kreditfrågor.av



Bilaga 3921994:79SOU

6 §

registreringhandlingar ochInkomna

ärenden.registrerasmuntligaochskriftligaAlla förfrågningar som---
nummerord-i löpandesina ärendenregistrerarhandläggareMottagande

motsvarande därellerdagboksbladärende skall höraTill varjening. ett
utformasskallRegistreringenvikt.åtgärderantecknarhandläggaren av

och problemupp-problemuppfångningmöjliggördensådant sättpå attett
via ADB.får skeRegistreringenför instituten.följning

ankomststämplas.skallrâdgivningsbyrânärenden tillskriftligaAlla
betryggande sätt.förvaras pâHandlingar skall

7 §

Sekretessbestämmelser

för-enskilda konsumentersupplysningarhandlingar ellerByrâns om
medgivande. Byrånskonsumentensfår inte lämnashållanden ut utan

medgivande.styrelsensinte lämnashandlingar fårövriga interna ut utan
sekretessförbindelse.undertecknaPersonalen skall
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