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Till  Statsradet Bo Lundgren

Med stod g, regeringens bemyndigande den 13 januari 1994 férordnade
statsrddet Bo Lundgren den 7 februari 1994 f.d. hovrattslagmannen Peter
von Méller att gom sarskild utredare utreda frdgan om en allmanhetens
bankombudsman.

Hovréttsassessom ~ Bjorn  Hansson forordnades den 17 mgrs 1994 att
som expert bitréda utredningen. Bjorn Hansson har ocksa tjanstgjort gom
utredningens  sekreterare.

Betdnkandet Allmanhetens bankombudsman SOU 1994:79 Overlamnas
harmed. Uppdraget &r slutfort.

Stockholm i maj 1994

Peter yon Moller
Bjorn  Hansson
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Sammanfattning

Utredaren har enligt direktiven haft att kartligga konsumenternas stall-
ning pa de finansiella marknaderna och hur konsumenternas intressen tas
till yara samt att mot den bakgrunden beddma behovet ,, n allménhetens
bankombudsman. Utredaren har harvid funnit gtt bankombudsmannens
tankta arbetsuppgifter _ att i frAgor gom berdr stérre grupper av bank-
kunder eller gom har principiell betydelse foretrada kunderna gom ett
kollektiv  gentemot kreditinstituten i allt vasentligt sammanfaller med
vad gom é&ligger Finansinspektionen  och KonsumentverketKO, Konsu-
menternas position i forhdllande till bankerna och andra kreditinsitut
skulle alltsd inte i ngon pavisbar mén forstarkas genom att en funktion
som allménhetens bankombudsman tillskapas. Reformen skulle tvartom
kunna skapa otydlighet och vélla oklarheter i frdga oy rollférdelningen,
nagot som i sin tur kan medféra minskad effektivitet till nackdel bl.a. for
konsumenterna.  Utredaren har funnit att starka skal talar mot att ep
funktion gom bankombudsman inrattas och lagger darfor inte fram nagot
forslag i amnet.
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I Inledning

Det utredningsarbete  gom ny skall redovisas har sitt yrsprung | ett beslut
av 199293 &rs riksdag att begdra gp utredning 4y frAgan o inréttande
av en alménhetens bankombudsman. Beslutet har sedermera bekréftats
av 199394 ars riksdag. Utredningsuppdraget har i direktiven 5, den
13 januari 1994 jfr bilaga 1 getts foljande innehall.

En sarskild utredare bor gora gp Kartlaggning 5, konsumenternas
stallning pa de finansiella marknaderna, hur konsumenternas intressen
tillvaratas pa detta omrdde och behovet gy en allménhetens bankom-
budsman. Om det i utredningsarbetet inte framkommer starka skal mot
att en bankombudsman inrdttas bor utredaren Overvdga oy, det ar mest
&andamalsenligt med ett sjalvstandigt ombudsmannaambete eller gm en
sédan funktion bor knytas till ndgon 4, de myndigheter goy redan i
dag ar verksamma p& omradet.

Om utredaren foreslar att ett sjalvstandigt ombudsmannadambete  bor
inrattas  skall forslag lamnas till g forordning med instruktion  for den
nya Myndigheten.  Aven forslag till de andra forfattningar  gom kan be-
hovas med anledning 4, utredarens forslag bor redovisas.

Utredaren bor beakta vad Konsumentpolitiska  kommittén C 1992:02
foresldr i sitt betdnkande gom kommer att lamnas inom kort.

Utredaren bor &ven hélla sig underrattad p, arbetet i Grupptalanut-
redningen Ju 1991:04 och i den utredning gom har till uppgift att ge
over lagstiftningen oy, panti@neverksamhet N  1993:06.

Utredaren skall beakta vad g, sdgs i direktiven till samtliga kom-
mittéer och sarskilda utredare angdende utredningsforslagens inriktning
dir.  1984:5 samt regeringens direktiv angdende beaktande 4, EG-
aspekter i utredningsverksamheten  dir. 1988:43.

Utredningsarbetet  skall 5,5 avslutat senast den 31 maj 1994.

| det foljande lamnas forst g redogorelse for hur konsumentskyddet i
huvudsak &r uppbyggt pé de finansiella marknaderna med sikte framst pé
kreditmarknaden  kap. 2. Darefter redogérs for riksdagsbehandlingen 4y
frdgan om en allménhetens bankombudsman kap. 3 och for pagdende
reformarbete 5, intresse i sammanhanget kap. 4. Beténkandet avslutas
med utredarens Overvdganden kap. 5.

1994:79
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Under arbetet med betinkandet har synpunkter inhdmtats fran Finans-
inspektionen, Konsumentverket/KO, Allmanna reklamationsnimnden,
Svenska BankfGreningen, Stiftelsen Konsumenternas Bankbyra och Sve-
riges Bankkunders Riksforbund.
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2 Nuvarande forhallanden

2.1  Finansinspektionen

Finansinspektionen  bildades den 1juli 1991 genom en Sammanslagning
ayv Bankinspektionen  och Forsakringsinspektionen. Enligt sin instruktion

1992: 102 &r Finansinspektionen central forvaltningsmyndighet  for tillsyn
over finansiella marknader, kreditinstitut ~ och det enskilda forsékringsva-
sendet. Under inspektionens tillsyn star drygt 2 000 institut, bl.a. banker,
forsakringsbolag och vardepappersbolag.

De overgripande malen for Finansinspektionen  &r att verka for stabili-
tet, effektivitet och sundhet pa de finansiella marknaderna. Inspektionens
verksamhet inriktas pa finansiell analys, operativ tillsyn samt tillstands-
och rattsfragor. Tillsynen innebar bl.a. att inspektionen ger tillstand ~ for
viss finansiell verksamhet, att institutens I6pande verksamhet folis genom
analys gy tex. bokslut och verksamhetsberéttelser samt att institutens
verksamhet foljs upp genom platsbes6k och branschvisa oOverlaggningar.
Inspektionen kan utfarda allmanna r&d och anvisningar, gom  &r bindan-
de, och kritisera instituten genom skriftliga  erinringar. Finansinspektionen
har emellertid inte ndgon generell méjlighet att meddela bindande forbud.
Ett satt att fanga upp konsumentproblem  ar den avrapportering  som sker
till  Finansinspektionen fran bl.a. de banker och andra kredit- eller
vardepappersinstitut som St&r under tillsyn.  Konsumentproblemen
kommer ocksd under inspektionens uppméarksamhet i samband med de
regelbundna kontakterna med andra myndigheter och organisationer gom
arbetar med konsumentproblem.  En gpnan Viktig kalla for information  om
konsumentproblem & numera Stiftelsen Konsumenternas Bankbyrd se
nedan under 2.3.

Det bor i sammanhanget framhallas att Finansinspektionens arbete med
konsumentfrdgor  inte &r inriktat p& information och r&dgivning till oq.
skilda konsumenter. Inspektionen har inte heller laglig mojlighet att i
domstols stélle préva ekonomiska ansprék eller andra krav och tvistefra-
gor som kan uppstd i forhallandet mellan g kund och tex. en bank
under inspektionens tillsyn.
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Inom Finansinspektionen  finns g, sérskild enhet, Konsumentréattsen-
heten, gom har ansvar for konsumentfrdgor.  Enheten skall genom fore-
byggande insatser stiarka konsumentskyddet inom tillsynsomradet.  Detta
sker genom Overgripande atgarder, t.ex. branschvisa overlaggningar. gom
avses komma stora konsumentgrupper  till godo. Centrala fragor for gp.
hetens verksamhet &r att ge till att instituten féljer principerna for god
information och skéliga avtalsvillkor samt att underlatta konkurrensen och
kundernas rérlighet pa den finansiella marknaden.

Under budgetdren 199192 och 199293 har tillstromningen 5y skriftliga
klagomdl och forfrdgningar till Finansinspektionen legat pa gpn NiVA gy
2 000 arenden per ar. Till detta skall laggas uppskattningsvis 13 000
telefonforfragningar  per ar. Detta &ar gn markant 6kning mot tidigare A&r.
Ca 1700 y de skrifiga &rendena samt majoriteten 5, telefonsamtalen
ror banker och oOvriga kreditinstitut. Enligt Finansinspektionens  mening
har detta sin forklaring i utvecklingen p& de finansiella marknaderna
under genare &r.

Under perioden 1993-07-0 1__1993- 12-3 linkom till Finansinspektionens
konsumentrattsenhet 733 klagomalsarenden, \grqy 573 rorde kredit- och
vardepappersinstitut. De vanligast férekommande klagomalen avsag
frAgor oy sakerheter, i form 5, borgen eller dyl., kravrutiner och
tillampning 5y, avtalsvillkor.

2.2 KonsumentverketKO

Konsumentverket  &r enligt sin instruktion  1990:1179 central forvalt-
ningsmyndighet  for konsumentfragor.  Verkets uppgift &r att stédja hus-
hdllen i deras stravan att effektivt utnyttia sina regyrser samt att Stérka
konsumenternas stélining p& marknaden. Verkets generaldirektor —&r ggm-
tidigt konsumentombudsman, KO. Konsumentverket och KO har att dver-
vaka efterlevnaden 5 de lagar gom sarskilt syftar till att skydda konsu-
menternas intressen. S&vitt galler konsumenter p& bankomradet kommer
har  marknadsforingslagen 1975:1418 och  konsumentkreditlagen
1992:830 i betraktande. Lagen 1971:112 om avtalsvillkor i konsu-
mentforhéllanden  omfattar f.n. inte verksamhet goy, star under Finansin-
spektionens tillsyn jfr avsnitt 4.3 nedan.

De kommunala konsumentvagledama  har betecknats gom en hornsten
i konsumentpolitiken. Kommunal konsumentvégledning fanns i januari
1994 i 233 4, landets 286 kommuner. Resursema tas i stor utstrackning
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i ansprék for att hjalpa konsumenter med budgetradgivning och skuldsa-
nering. Konsumentverket  har genom omfattande  utbildningsatgarder
verkat for Okad kompetens hos konsumentvagledama nar det galler
budgetradgivning  och gnnan konsumenthjélp.  Sammanlagt 226 000 konsu-
menter kontaktade 1993 g kommunal konsumentvégledare  for enskild
radgivning.

Tillsynen  6ver de marknadsrattsliga lagarna ligger ytterst pd KO, gom
kan vacka talan o forbud eller alaggande hos Marknadsdomstolen.  Det
helt 6vervagande antalet &renden klaras yt pa frivilig vag. Mest fore-
kommande é&r arenden g, otillodrlig marknadsforing. KO kan sjalv med-
dela forbud eller &laggande eller till allmant &tal anméala ett forfarande
som innebér uppsatligt vilseledande marknadsforing.

Antalet anmalningsérenden  mot banker och finansbolag g5 under
senare delen gy 1980-talet 5 400 per ar. Under aren 1990-1993 5 det
genomsnittliga  antalet anmélda &renden 5 115. Under tiden januari-april
1994 har endast 22 &renden anhéangiggjorts.

2.3 Stiftelsen Konsumenternas Bankbyra

Overenskommelse  har traffats mellan & ena sidan staten genom Finansin-
spektionen och Konsumentverket samt & andra sidan Svenska Bankfore-
ningen oy att bilda g stiftelse, kallad Stiftelsen Konsumenternas Bank-
byrd. Enligt riksdagens beslut skall staten bidra till stiftelsekapitalet i
Bankbyran med 10 000 kr prop. 199394:83, bet. 199394zNU7, rskr.
199394:79.  Aterstoden . stiftelsekapitalet tillskjuts 5, Bankforeningen,
som Ocksd star for Bankbyrdns driftskostnader.  Stiftelsens &ndaméal &r att
driva gp sjalvstandig radgivningsbyrd  for att informera, vagleda och
hjalpa konsumenterna i mellanhavanden mellan dem och banker och
andra kreditinstitut. ~ Verksamheten har paborjats i pars 1994

Stiftelsens  angelagenheter handhas 5, en styrelse med sju ledaméter,
Finansinspektionen  och Konsumentverket ytser tvad ledamoter vardera.
Ovriga re ledamoter ytses av Bankforeningen.  Samtliga stiftare kan dock
besluta att Overldta &t gppnan intressent att utse en ledamot.  Styrelsen
meddelar de narmare riktlinjer och foreskrifter g, behdvs for verksam-
heten. | den &rsredovisning gom, stiftelsen skall upprétta for varje réken-
skapsdr skall bla. ingd gn forvaltningsberattelse med uppgift oy hur
stiftelsens  &ndamal har tillgodosetts under verksamhetsaret. Stiftelsens
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verksamhet motsvarar den go, under manga ar bedrivits inom forséak-
ringsomrddet 5, Konsumenternas forsékringsbyré.

Bankbyradns uppgift &r framst att per telefon lamna konsumenterna upp-
lysning i form 4, rdd gom grundar sig pa objektiva fakta eller infor-
mation oy, gallande regler och rattspraxis. Byrdn skall dven ha kontakt
med de klagomélsansvariga i banker och andra kredit- och vardepapper-
sinstitut. ~ Byrdn skall vidare héalla bade tillsynsmyndighetema och
bankerna informerade oy, de konsumentproblem  ¢op byr8n uppmérksam-
mar.

Det fortjanar &ven att namnas att ett stort antal ay férekommande
klagomdl och forfragningar  harror frdn sméaféretagare och andra grupper
som i forhdllande till konsumentkollektivet har ett lika stort skyddsbehov.
Det kan tex. réra frégor o, boigensétagande for foretag . Detta
skyddsbehov &r i s& motto tillgodosett genom att Bankbyrdn enligt sin
arbetsordning i man gy tid ar oférhindrad = att ge rdd aven &t gpnan bank-
kund &an konsument.

Bankbyrdn har under perioden 4 a5 . 4 maj 1994 mottagit 1 264
arenden. Bland de mest férekommande frégorna kan namnas s&dana gom
ror fortidslésen 5y 18n, frdgor o in- och utléningsrantor, borgen samt
bankernas kravrutiner.

2.4 Allmanna reklamationsndmnden

Allménna  reklamationsndmnden,  ARN, tillskapades 1968 och ar g, statlig
myndighet.  Enligt sin instruktion  1988:1583 har namnden till uppgift
att prova tvister mellan konsumenter och naringsidkare samt ge rekom-
mendation oy, hur tvisten bor l6sas. Namnden avger P& begdran g, dom-
stol ocksé yttrande i s&dan tvist. Namnden skall vidare stodja den lokala
medlingsverksamheten i konsumenttvister genom bla. utbildning,  réd-
givning och information och skall &ven lamna information .y, ndmndens
praxis till konsumenter och naringsidkare.

Namndens huvudsakliga uppgift &r emellertid den tvistlbsande verksam-
heten. Vid prévningen 5y, konsumenttvister ~ &r namnden uppdelad pa f.n.
tolv avdelningar for olika avtalsomrdden. Sedan 1990 finns g, bankavdel-
ning gom provar bankers och andra finansinstituts tjanster. Av namndens
ca 7 000 inkomna &renden for verksamhetséret 199293 avs&g ungefar
700 &renden sédana fragor gom prévades g, bankavdelningen.
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Namnden provar uteslutande s.k. konsumenttvister,  dvs. gp tvist gom
ror en vara, ti@nst eller gnnan nyttighet gom tilhandahéllits  huvudsakligen
for enskilt bruk. For prévning 4y arenden pa bankavdelningen galler g
vardegrans pa 500 kr. Handlaggningen  &r skriftlig.  Vid provning 5y
tvister bestdr namnden normalt 5, ep Ordforande, med erfarenhet gom
domare, samt fyra intresseledamoter, ygrgy tvd foretrdder konsumentin-
tressen och tva foretrader naringsidkarintressen. Til  bl.a. bankavdel-
ningens sammantraden kallas emellertid ggy intresseledamoter.  Vid dessa
sammantraden foretrads Finansinspektionen 5, gn Observator.

| omkring halften 4, de drenden gom provas i sak vid namnden fér kon-
sumenten helt eller delvis ratt. Namndens beslut utformas harvid gom en
rekommendation  till naringsidkaren  att vidta gn Atgard, tex. betala ett
belopp.

N&mndens beslut &r inte bindande fér parterna och &r inte heller exigi-
bla, dvs. méjliga att med tvlng verkstdlla. Foljsamheten uppgar emeller-
tid i genomsnitt till 5 80 % och for bankavdelningen till 86 %.

Forutom ordférande och vice ordférande bestdr namnden 5y ca 30 an-
stallda. Harutover tjanstgér _ vid sidan gy sina ordinarie arbeten _ tolv
avdelningsordférande  och omkring 200 intresseledamoter.

Vid namnden pé&gér sedan den 1juli 1991 o tvadrig forsoksverksamhet
med grupptalan varvid namnden vid bifall till ett ansprdk far rekommen-
dera néringsidkare att genomféra motsvarande &tgérd gentemot andra
konsumenter gom mMed stéd 4, Overensstimmande grunder kan antas ha
ansprdk p& denna &tgard, under forutsétining att det & pakallat frdn
allman synpunkt. En grupptaletvist prévas gy, némnden efter anmélan 5,
KO. P& banksidan kan har namnas tre drenden gomy, gallde frdgor o pris-
héjning pa grund 4, valutakursforéandring. Se vidare under 4.2.

25 Klagomalsansvariga

Finansinspektionen  har anmodat kreditinsituten  att fro.m. den 1 septem-
ber 1990 utse en eller flera personer som klagomalsansvariga.  Till dessa
kan inspektionen hanvisa saval muntliga gom skriftiga klagomal fran all-
méanheten. Av de klagomél gom inspektionen erhéll, fére bankbyréns
verksamhetsstart, Overlamnades tva tredjedelar till instituten f6ér hand-
laggning och besvarande direkt till klaganden. Inspektionen och de
klagomalsansvariga  har regelbundna moten for ait folja upp verksam-
heten.
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2.6 Sveriges Bankkunders Riksférbund

Sveriges Bankkunders Riksférbund &ar g organisation till stéd och hjélp
for bankkunderna. Medlemmarna kan f& kostnadsfri radgivning o lamp-
liga atgarder och anvisning pa experthjalp. Forbundet arbetar aktivt for
battre balans mellan parternas rattigheter. klara regler oy, uppsédgning gy
krediter. motiverade och skaliga avgifter samt inférande 5y en banketisk
namnd.

Foreningen har goy exempel pa aterkommande problem inom deras
verksamhet hanvisat till pagéende tvister vid allméan domsztol. En kategori
rér personliga borgensatagande till stora belopp dér bankerna bl.a. laggs
till last att ha brustit i sin kreditprovning och inte lamnat tillborlig
information.  En gnnan tvistefriga ror bankernas gpgyar forr radgivning  vid
finansiella  tjanster.

2.7 The Banking Ombudsman

I Storbritannien  finns sedan 1986 ett system for klagomél mot fill syste-
met anslutna banker genom The Banking Ombudsman  Ombudsmannen
. som agerar inom vissa givna direktiv _ utses av OCh gyarar infor ett
oberoende r&d.

Varje enskild person kan ge in klagomal pa erhéllen bankservice och
sedan 1993 har systemet Oppnats for bl.a. sméaféretagare med on &rsom-
sattning om hogst gn milion GBP. Ombudsmannens handlaggning  &r av-
giftsfri.  Ombudsmannens arbete stravar efter att ge information  for att
undanrdja eventuella missforstdnd eller att n& o Gverenskommelse. Om
en uppgorelse inte kan n&s _ och den klagande gngesha ratt _ har gm.
budsmannen mandat att bevilia ersattning till den klaigande upp till
100 000 GBP. Den klagande ar emellertid obetagen raltem gatt istéllet fora
sin talan vid domstol.

Ombudsmannens  direktiv  gor honom rétt att handlagga klagomél .
seende de flesta typer gy finansiella tjanster. En férutsattning ar
emellertid  att den klagande fort sitt klagomél s3 langt gom &r mojligt
inom den anslutna bankens interna klagoméalshantering och darefter 5.
méler det till ombudsmannen inom gqy manader.

Ombudsmannen  far inte prova klagomal ¢, rér bankems réantesattning
eller andra policyfragor och inte heller bankens affarsmassiga be-



14 Nuvarande férhallanden SOuU

domningar angdende lan och sakerheter. Dessa frdgor kan dock provas
om det har férekommit fel i handlaggningen eller diskriminerande  be-
handling. Krav gomy Overstiger 100 000 GBP prévas inte heller.

Radet bestar 5y tta personer, fem som &r oberoende och tre som utses
av medlemsbankema.  Radets uppgifter &r att tillférsakra  ombudsmannens
sjalvstandighet och att ge honom riktlinjer  for verksamheten och aven att
kontrollera  och vidareutveckla hans direktiv. ~Radet &r emellertid inte
inblandat i ombudsmannens avgoérande 4, de enskilda &rendena,

Hela den beskrivna verksamheten finansieras 5, medlemsbankema,
vilka f.n. uppgar till ett fyrtiotal. Dessa &r representerade i styrelsen for
det bolag gom kallas The Office of the Banking Ombudsman.
Styrelsens framsta uppgift &r att samla in avgifter fran de anslutna
bankerna och att besluta om man Skall acceptera rekommendationer  frén
rdet oy, andringar i ombudsmannens direktiv. The Office of the Banking
Ombudsman bestod i november 1993 4y 46 personer, varav 17 juristut-
bildade handlaggare.

Liknande bankombudsmannasystem  finns &ven i Australien och i Nya
Zeeland.

1994:79
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3 Tidigare riksdagsbehandling

3.1 199293 ars riksdag

| proposition  199293: 135 lade regeringen fram férslag till olika &tgarder
for att starka det ekonomiska systemet. Med anledning 5, propositionen
vacktes bl.a. motionen 199293:N44 s, vari sdvitt , &ar i frdga yrkades
att riksdagen hos regeringen begéar ett forslag om en allméanhetens bank-
ombudsman i enlighet med vad goy anforts i motionen. Motiondrerna  gp-
forde till stod for yrkandet féljande.

Det &r enligt var uppfattning motiverat att stiarka konsumenternas stall-
ning gentemot banker och andra finansinstitut. Vi foreslar darfor att en
allmanhetens  bankombudsman inréttas. Dennes uppgift bor yara att fa
till stdnd en noggrann Proévning gy principiellt  viktiga klagomal fran
bankkundema.  Regeringen bor &terkomma till riksdagen med férslag
i enlighet harmed.

Naringsutskottet  behandlade propositionen och med anledning dérav
vackta motioner i sitt betankande 199293:NU16. Utskottets majoritet s,
nyd anforde betraffande det , aktuella yrkandet foljande.

| Finansinspektionens tillsynsuppgifter  ingdr att aven beakta konsu-
mentintresset.  Vid inspektionen utévas bl.a. gp villkors- och produkt-
granskning i syfte att forbattra konsumentskyddet.  Inspektionen  har
tex. utformat on konsumentpolicy oy syftar till att starka konsumen-
ternas stéllning p& de finansiella marknaderna. Inspektionen for I6pande
diskussioner med de olika instituten i konsumentfrigor. Vidare hanteras
klagomdl fran enskilda bankkunder. Utg&ngspunkten &r harvid att in-
spektionen i forsta hand skall koncentrera sina resurser till de klagomal
som &r gy principiellt intresse eller pa annat satt ay sarskilt intresse
fran tillsynssynpunkt.

Enskilda bankkunder kan ocksa vanda sig till Allmanna reklamations-
namnden. Sedan & 1990 finns vid namnden o sérskild avdelning gom
provar tvister mellan konsumenter och kreditinstitut.  Finansinspektio-
nen har i sin fordjupade anslagsframstélining  fér budgetdren 199394-
199596 uttalat att Allménna reklamationsndmnden  bér utnyttjias i
betydligt hogre grad for att l6sa tvister i ersattningsfrdgor ggm kunden
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och banken inte formatt klara yt. Konsumenterna bor ocksd enligt
inspektionen  geg Mdjlighet  att fa rddgivning m.m. hos en annan instans

an inspektionen. | namnda anslagsframstallning  foreslds darfor att on
motsvarighet till Konsumenternas forsékringsbyrd, gom funnits i manga
&r inom forsakringsomradet, inrattas &ven inom kredit- och véardepap-

persomradet.  Inspektionen gyser att ta initiativ  till diskussioner med
berorda branschorganisationer gy forutséttiningarna  for dessa att ypp-
ratta och finansiera on sadan byrd. Inspektionen skulle darvid kunna
inrikta  sin verksamhet p& mer Overgripande insatser inom konsument-
omradet.

Enligt utskottets uppfattning bedriver Finansinspektionen och All-
manna reklamationsnamnden g viktig verksamhet nar det géller att ta
till yara konsumenternas intressen i forhdllande ftill kreditinstituten.  Det
forslag gom Finansinspektionen  har redovisat ar ocksd i huvudsak posi-
tivt. Utskottet gnser emellertid att forslaget gom sadant inte &r
tillrackligt  mot bakgrund 5, det stora behov ggm ménga bankkunder  for
narvarande har med att f& hjalp och stéd i sina mellanhavanden med
banker. Vidare &r det, vilket ocksd framhalls i den aktuella motionen,
viktigt att konsumenter kan kvalificerad  hjalp med att fa principiellt
viktiga klagom8l mot banker provade. En s&dan hjalp torde den gy,
Finansinspektionen foreslagna byrdn inte kunna tillhandahalla. Mot
denna bakgrund gpger Utskottet att frdgan om att inrétta ep allmanhetens
bankombudsman bor utredas. Darmed tillstyrks motion 199293:N44
s i denna del.

Utskottet hemstéllde i enlighet harmed att riksdagen med bifall till
motionen  skulle gom Sin mening ge regeringen till kanna vad utskottet
anfort betraffande allmanhetens bankombudsman.  Riksdagen bifoll  ut-
skottets hemstallan.

| en reservation m, fp, kds hemstélldes oy avslag pa& motionen i
denna del. Reservantema ansdg att Finansinspektionens  diskussioner med
branschorganisationerna  gm en byrd for konsumentfrdgor  pd kredit- och
vardepappersomradet  borde avvaktas innan riksdagen tog nagra initiativ
i frAgan om en allménhetens bankombudsman.

3.2 199394 ars  riksdag

| propositionen  199394:83 lade regeringen fram forslag om bidrag till
Stiftelsen  Konsumenternas Bankbyrd. | propositionen  erinrades o be-
handlingen vid foregdende riksdag gy, frAgan om en @lmanhetens haik-
ombudsman. Det upplystes vidare att Svenska Bankféreningen och staten
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darefter traffat den tidigare namnda Overenskommelsen o, att i stiftelse-
form driva g r&dgivningsbyrd  for konsumenter inom kreditinstitutssek-
torn. | anslutning hartill anférdes féljande i propositionen.

Stiftelsen Konsumenternas Bankbyrds planerade verksamhet motsva-
rar den som under manga &r bedrivits gy konsumenternas forsékrings-
byrd inom férsakringsomradet. Néaringsutskottet  uttryckte i betankandet
199293:NU16  att inrattandet 5y o Motsvarighet till foisakringsbyrén
pa kredit- och vardepappersomradet inte skulle ygrg tillrackligt och att
fragan om att inrétta g allménhetens bankombudsman darfor borde ut-
redas. Regeringen gnger emellertid att det ar o fordel om samma sys-
tem for ftillvaratagande 5, konsumenternas intressen kan gélla saval
inom banksektorn ¢, pa forsékringssidan.  Genom statens engagemang
i byran tillgodoses kravet pd objektivitet och opartiskhet i verksam-
heten. Det initiativ = gom ny Pa frivillig  vag tagits g, Svenska Bankfore-
ningen, Finansinspektionen  och Konsumentverket bor darfor f& g moj-
lighet att verka under g viss tid. Verksamheten bor darefter utvarde-
ras. Om den visar sig otillracklig  far saken tas upp till fornyat over-
vagande.

Med anledning 4y propositionen vécktes motionerna 199394:N5 s
och 199394:N6  nyd. | motionerna  riktades kritk mot att regeringen
inte foljt riksdagens begaran oy ep utredning 5y frAgan o inréttande gy,
en allmanhetens ombudsman. Motiondrerna  anférde i huvudsak féljande.
Forslaget om en bankbyrd 5, ofillrackligt — och 4, inte heller ett gyar pa
riksdagens beslut. Bankkunderna behovde g forhandlingspart ¢y kunde
foretrada dem i forhallande till banker och andra kreditinstitut,  bl.a. nar
det gallde marginalerna mellan in- och utl&ningen. Bankbyrdn g inte
tillrackligt  sjalvsténdig gentemot bankintressena for att fullgéra g sédan
funktion. Darfor behovdes g fristiende bankombudsman. Motionarerna
begérde att regeringen skulle lagga fram ett forslag oy en Sddan ombuds-
man. De ansdg att beslut o, statig medverkan i bankbyrdn skulle fattas
forst nar regeringen tillgodosett denna riksdagens begéaran.

Propositionen  och motionerna behandlades i naringsutskottets betankan-
de 199394:NU7. | betankandet, gom yar enhalligt, redovisade utskottet
detta stallningstagande.

De finansiella marknaderna blir alltmer komplicerade. Konsumenter-
na har betydande svérigheter att f& o Overblick 6ver bl.a. de olika
produkter och tjanster ooy, instituten erbjuder samt vilka rantor och
avgifter gom tillampas. Den finansiella krisen med de gnorma kreditfor-
lustema inom banksektorn har lett till att bankerna forsokt o©ka sin
injaningsformdga  bl.a. genom storre skillnader mellan in- och yt-
l&ningsrantor.  Samtidigt har den allmanna nedgdngen i ekonomin med
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bla. gn hog arbetsloshet gjort det allt svdrare for ménga enskilda
kunder dels att fullgéra sina ataganden gentemot kreditinstituten,  dels
att acceptera institutens handlande i olika avseenden.

Enligt utskottets mening gors det viktiga insatser for att tillvarata
konsumenternas intressen pd detta omrdde, men den utveckling gom nu
har beskrivits ~ staller nyg krav. Det ar darfor angelaget, anser utskottet,
att det vidtas atgarder for att forstarka konsumenternas position i
forhdllande till banker och andra kreditinstitut. ~ Férslagen o en bank-
byr& och g bankombudsman syftar bada till att uppnd detta. De a&r
emellertid avsedda att verka pa olika satt och tillgodose skilda konsu-
mentbehov.

Bankbyrdn 4yses. enligt vad gop framgér 5y propositionen och de
ytterligare  upplysningar gom l&mnats infor utskottet _ i forsta hand
hjalpa enskilda bankkunder genom att informera oy praxis i olika typer
av frgor, ge réd om vart kunden bor vanda sig i ett enskilt fall, till-
handahdlla ~faktablad o bankernas tjanster och avgifter samt ge ut
Oversikter 6ver marknaden. Det skall ocksd ygra en Viktig uppgift for
bankbyrdn att till de olika instituten aterfora de synpunkter och klago-
mal gom den f&r ta emot. Harigenom far instituten underlag for att om-
préva policy och rutiner pd olika omraden.

En bankombudsman skulle _ enligt vad motiondrerna angivit _ ha
som huvuduppgift — att foretrada kunderna gom ett Kollektiv  gentemot
banker och andra kreditinstitut. ~ Verksamheten skulle syfta till att astad-
komma si fordelaktiga villkor oy mojligt for konsumenterna i fragor
som beror stérre grypper av kunder eller gy har principiell betydelse.

Eftersom de foreslagna grganen sdlunda ayses f& skilda huvudupp-
gifter och tillgodose olika konsumentbehov kan de komplettera gran-
dra. Det finns darfor enligt utskottets uppfattning skal att Overvaga
inrattande gy savél gp bankbyrd gom en funktion gom bankombudsman.
Harigenom skulle det bli mojligt att pad basta satt tillvarata konsumen-
ternas intressen.

Det forslag angdende Stiftelsen Konsumenternas Bankbyrd gom utar-
betats 5, Svenska bankféreningen, Finansinspektionen  och Konsument-
verket ar enligt utskottets beddmning val utformat. Utskottet noterar att
Bankforeningen  atagit sig att gyara fOr kostnaderna for driften gy
byrdn. En statlig medverkan bl.a. genom en Majoritet i styrelsen ar
motiverad  for att ge bankbyrdn o sadan stallning att den kommer att
atnjuta fortroende bland allmanheten. Enligt vad utskottet erfarit har
forberedelserna  for byran framskridit sd att den ggom planerat kan starta
sin verksamhet den 1januari 1994. Med hénsyn till det trdngande be-
hovet 4, battre service till konsumenterna &r det angelaget att byrdn
kan komma till stdnd skyndsamt. Utskottet tillstyrker mot denna bak-
grund att Finansinspektionen och Konsumentverket tillskjuter stiftelse-
kapital till bankbyran i enlighet med regeringens forslag. De py
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aktuella yrkandena i motionerna 199394:N5 s och 199394:N6 nyd
avstyrks darfor.

Nar det darutdver géller frdgan o, inrattande 4, on allménhetens
bankombudsman  har utskottet erfarit att regeringen _ i enlighet med
riksdagens tidigare begéran _ inom kort gyger att tillsatta op, utredning
om en S&dan ombudsman. Utskottet utgdr p, iffdn att denna utredning
tillkallas  snarast och att den redovisar resultatet av Sitt arbete under
vdren 1994. Om det i utredningsarbetet inte framkommer starka skal
mot att en bankombudsman inréttas bér utredningen Gverviga om det
ar mest andamalsenligt med ett sjalvstandigt ombudsmannadmbete eller
om en S&dan funktion bor knytas till n&gon 5, de myndigheter som nu
ar verksamma pa omradet.

Vad utskottet hér har anfort bor riksdagen gqom sin mening ge rege-
ringen till kénna. Darmed blir de nu berérda delarna 5, motionerna
199394zN5 s och 199394:N6 nyd vasentligen tillgodosedda.

Utskottet hemstallde att riksdagen skulle gom sin mening ge regeringen
till kénna vad utskottet anfort betraffande allmanhetens bankombudsman.
Riksdagen bifoll  utskottets hemstéllan.
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4 Pagdende reformarbete

4.1  Konsumentpolitiska kommittén C 1992:02

Konsumentpolitiska kommittén har haft i uppdrag att ge Gver den statliga
konsumentverksamheten ~ och bedéma arten, omfattningen och inriktningen
av det statliga engagemanget; &ven den organisatoriska  strukiuren  pd
omrddet skulle gog Over dir.  1992:04. Kommittén har i januari 1994
avlamnat betadnkandet Konsument iny tid SOU 1994:14.  Kommittén
foreslar bl.a. att Konsumentverket delas i Nya Konsumentverket, som
handhar myndighetsutévning,  och Konsument Sverige med allmént konsu-
mentstédjande  uppgifter. Kommittén  féreslar inga andringar i frdga om
KO:s taleratt. Efter gy hanvisning till grupptalanutredningens arbete
uttalar kommittén att det &r angeldget att KO ocksa ges mojlighet  att
hjalpa enskilda konsumenter att féra talan vid allmén domstol bet. g
248. | frAga om Allmanna reklamationsnamnden  féreslds att en Over-
gripande malsattning for den fortsatta verksamheten skall 55 att dess
informativa,  réattsbildande och praxisskapande funktion ytterligare fram-
héavs.

Kommitténs  betankande har remissbehandlats. Remisstiden utgick den
20 maj 1994.

4.2 Grupptalanutredningen Ju 1991:04

Grupptalanutredningen har enligt sina direktiv. = 1991:59 att utreda gm
det gdr att forbatrra mojligheterna  att i domstol driva ansprdk gom &r
gemensamma eller likartade for op stdrre grypp mnniskor,  s.k. grupp-
talan. | direktiven anfors bla. att Konsumentverket i g skrivelse till
Justitie- och Civildepartementen ar 1990 ftagit ypp frdgan om KOs
medverkan i tvistemdl med kollektivt intresse. Verket ansdg tiden g
mogen att tillerkanna KO talertt i tvistemdl gom har intresse pa
konsumentomradet.  Som exempel namns tvister med bla. kreditinstitut
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som berdr o stor grupp konsumenter. | direktiven erinras ocksa om den
forsoksverksamhet  med mojlighet till ett slags grupptalan oy pagar vid
Allménna  reklamationsnamnden.

Utredningsarbetet ~ skall 45,4 avslutat fore 1994 Ars utgang.

4.3 Lagstiftning om oskaliga avtalsvillkor mm.

Justiiedepartementets ~ promemoria Ds 1994:29 innehéller forslag som
syftar till att inférliva  EG-direktivet ., oskaliga villkor i konsumentavtal
med svensk rétt. Det skall 55 mojligt att forbjuda oskaliga avtalsvillkor
eller att ftillgripa  s& kraftfulla  atgarder att effekten i praktiken  blir
densamma. Enligt 1 § i 1971 &rs lag om avtalsvillkor i konsumentfor-
héllanden kan Marknadsdomstolen  forbjuda et oskaligt avtalsvillkor.  Fér-
budet skall forenas med vite, o, inte detta av sarskilda skal &r obehov-
hgt. Talan oy utddmande ,y vite fors vid allman domstol ,, KO.

Tillampningsomradet for 1971 &rs lag omfattar inte verksamhet gom
star under Finansinspektionens tilsyn.  Inspektionen  har inte n&gon
generell mgjlighet att forbjuda oskaliga avtalsvillkor  inom omradet for
finansiella tjanster ytan arbetar, goy, namnts tidigare, med icke bindande
allmanna radd och med kritk i form av skriftiga erinringar.

I Justitiedepartementets  promemoria  foreslas o, ny 1ag om avtalsvillkor
| konsumentforhallanden. | syfte att appassa lagstiftningen  battre til EG-
direktivet  foreslds att den blir tillimplig  &ven p& omradet fér finansiella
tjianster. Det blir darigenom o uppgift for KO och Marknadsdomstolen
att prova avtalsvilkor oy finansiella  tjanster enligt ggmma marknads-
rattsliga regler gom py galler pa andra avtalsomr&den. Finansinspektionen
behaller sina nuvarande tillsynsuppgifter. | promemorian  erinras gy, att
inspektionen, g5y har att ftillse effektiviteten  och sundheten inom det
finansiella omrddet, méaste beakta &ven ekonomiska risker och annat som
far vagas mot enskilda kunders berattigade krav pa rorlighet och skaliga
villkor.  Avslutningsvis  konstateras att bade Finansinspektionen och KO
kommer att yara verksamma i tillsynen pa det finansiella omradet. Det
ar givetvis angeldget, sags det, att myndigheternas praxis i huvudsak
Overensstammer. Detta forutsatter enligt promemorian  att myndigheterna

som fallet &r i dag = samrdder med varandra i tillsynsfragor.

Den pya lagen innehdller ocksa civilrattsliga  bestammelser, innebarande
i huvudsak jamkningar  till konsumenternas férman 5, bestimmelserna |
36 § avtalslagen.

21
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Den pya lagstiftningen foreslas trada i kraft den | januari 1995.
Promemorian  har remissbehandlats. Remisstiden utgick den 2 maj
1994.

a4 Qversyn g, lagstiftningen  om
pantlaneverksamhet N  1993:06

En sarskild utredare har i uppdrag att Overvaga gm pantldneverksamheten

aven framdeles bor regleras genom en sarskild  lagstiftning dir.

1993:110. | direktiven anfors bla. att en beskrivning  bor goras gy
pantlaneverksamhetens omfattning och struktur och utredaren bor vardera
behovet zy en Sdrskild reglering g, pantidneverksamheten  for att dels
skydda konsumenterna, dels stdvja brottslighet och underlatta polisens
arbete. Det bor belysas i vad man det finns andra lagar gom P& ett
andamalsenligt  satt tar tillvara ggmma Skyddsintressen gom lagen om
pantldnerérelse. Det bér vidare analyseras vilka konsekvenser utredarens
forslag i frdga om Pantldneverksamhet bor fa for regleringen g5, konsu-
mentkrediter, bl.a. eftersom konsumentkreditiagen  innehller ett undantag
for pantldneverksamhet. | uppdraget bor &dven ingd att prova hur myndig-
hetstillsynen  bor organiseras och darvid boér mdjligheter till decentralise-
ring gy beslutsnivder ftillvaratas.

Utredaren véntas redovisa resultatet 4, sitt arbete under maj 1994.

4.5 Skuldsaneringslagen

Regeringen har i proposition  199394: 123 lagt fram férslag till e skuld-
saneringslag. Enligt lagforslaget gyses med skuldsanering att g fysisk
person helt eller delvis befrias frdn betalningsansvaret for sina skulder.
For att komma ifrdga for skuldsanering skall man vara fysisk person med
hemvist i Sverige och inte g5 Néringsidkare eller ygrg alagd néringsfor-
bud. Det kravs &ven att galdenaren &r insolvent och s skuldsatt att han
inte inom ©verskadlig tid kan betala sina skulder. Det krévs vidare att det
vid gn allméan bedémning framst&r gom sSkaligt att bevilia galdenaren
skuldsanering.  Vid skalighetsbedémningen skall sarskilt beaktas bl.a.
skuldernas &lder, omstandighetema vid deras tillkomst och de anstrang-
ningar gom galdendren gjort for att fullfélia sina forpliktelser. Forslaget

1994:79
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innehéller ett forfarande i tre steg, varvid det forsta steget ar galdenarens
egna forsok till uppgérelse med alla sina borgendrer. RA&d och anvisningar

skall darvid kunna lamnas gy kommunen. Som ett andra steg talas om an-
s6kan g frivillig  skuldsanering, varmed gyses att galdenaren tillsam-
mans Med kronofogdemyndigheten uppréattar ett forslag till skuldsanering

som forelaggs borgenarema och o, det godkénns faststalls 5y kronofog-

demyndigheten. Om nagon borgendr motséatter sig forslaget skall krono-
fogdemyndigheten  Overlamna &rendet till tingsratten gom i ett tredje steg
skall kunna besluta g, tvingande skuldsanering.

Skuldsaneringen skall regelméssigt gr5 forenad med g betalningsplan,
som innebar att galdendren gom regel skall leva pa existensminimum
under fem &r och betalningsfénndgan  darutover skall komma borgenérer-
na tillgodo. | princip skall alla skulder omfattas, mepn fOrslaget gor
undantag for fordringar férenade med pantratt, underhlisbidrag och
fordringar gom innefattar ett fortlbpande utbyte g, prestationer gom t.ex.
hyra. Aven tvistiga fordringar skall l&mnas utanfor skuldsaneringen. Det
skall &ven i enskilda fall g5 mojligt att l&amna vissa fordringar utanfor
skuldsaneringen. | normalfallet skall alla borgenarer f& lika stor procen-
tuell nedskrivning g, sina fordringsbhelopp. De borgenérer gom inte be-
vakar sin ratt i forfarandet forlorar sin ratt till betalning. | undantagsfall
skall qan i efterhand kunna upphava eller &ndra gp skuldsanering.  Det
foreslds inte ndgon offentlig kontroll g, att planen fullfélis _ och skuld-
saneringsinstitutet ~ féreslds y4rq fristdende frdn konkurs- och ackordsinsti-
tuten _ sadetta far bevakas gy varje enskild borgenar. Skuldsaneringsla-
gen och dess foljdandringar  foreslds trada i kraft den 1juli 1994.

Riksdagen har med endast g mindre jamkning antagit lagforslaget LU
199394226, rskr. 1993942303.

4.6 BankKriskommittén Fi  1993:02

Den 3 december 1992 beslét regeringen tillkalla g utredning o utveck-
lingen pa kreditmarknaden.  Utredningen _ gom Sedermera antagit namnet
BankKrisKkommittén _ har i uppdrag att analysera den utveckling gom
lett fram till nuvarande problem pa kreditmarknaden  och utreda vilka
effekter dessa problem medfér for den svenska ekonomin och den
ekonomiska politiken dir.  1992:105.  Vidare, sags det, bor bankernas
roll i utvecklingen belysas med héansyn till deras centrala uppgifter i det
finansiella  systemet. Kommittén skall ocks& belysa utvecklingen mot
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bakgrund av tillsynens och regelverkens utformning. Om kommittén
finner det limpligt bor den foresla nya riktlinjer for tillsynens innehall
och inriktning. I direktiven erinras om att kommittén dven ir oforhindrad
att ta upp angransande fragor som kommer fram i utredningsarbetet.
Utredningsarbetet — som bor redovisas fortlopande i form av del-
rapporter — bor utmynna i en slutrapport fore utgangen av ar 1994.
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5 Overvaganden

Enligt direktiven bor utredaren till g borjan kartldgga konsumenternas
stallning pa& de finansiella marknaderna och hur konsumenternas intressen
tillvaratas detta omrdde. | den delen ma forst hanvisas till avsnittet
Nuvarande forhéllanden av Vilket framgdr att konsumentskyddet  orga-
nisatoriskt  sett byggts upp kring  Finansinspektionen, Konsumentver-
ketKkO, Allmanna reklamationsnamnden och Stiftelsen Konsumenternas
Bankbyrd. Vidare kan i huvudsaklig anslutning till uttalanden i direktiven
foljande anforas.

Fradn 1970-talets slut har marknaden for finansiella tjanster riktade till
hushallen successivt vuxit i omfattning. Under gengre &r har dven denna
marknad, i takt med den samhallsekonomiska  utvecklingen, kommit att
kannetecknas gy allt snabbare féréndringar.  Internationalisering, avregle-
ring och okad anvandning g, teknologi har péverkat produktutbudet  pa
ett satt gom torde till overvagande del ha lett till betydande forbattringar
for hushéllen genom Okad valfrihet och service. Utvecklingen  har
emellertid &ven medfért svarigheter for s&val enskilda konsumenter gom
grupper  av sddana att valia ratta produkter och att pa ett snabbt och
enkelt satt fA rattelse, nar fel eller missforstdnd har uppstatt. Héar kan
ocksd erinras oy Vvad naringsutskottet —anfort om effekterna frdn konsu-
mentsynpunkt 4, den s.k. bankkrisen. Denna har, sags det, i forening
med den allmanna nedgangen i ekonomin med bl.a. gn hog arbetsloshet
gjort det allt svérare for manga enskilda kunder dels att fullgéra sina
dtaganden gentemot kreditinstituten dels att acceptera institutens
handlande i olika avseenden. | linje med det sagda ligger ocksd gp
misstro mot Mmyndigheternas formaga att hantera krissituationen.

Det , anférda kan tas till utgéngspunkt for op Oversikt over konsu-
menternas Mojligheter  att f& information och att I6sa eventuella konflikter
med kreditinstituten. Vad forst géaller konsumenternas mdjligheter  att
vélja ratta produkter eller, med andra ord, att fa allman information och
radgivning  infér op, transaktion pa de finansiella marknaderna kan Bank-
byr&n och konsumentvégledama  ségas utgéra de viktigaste —upplysnings-
kallorna vid sidan 4y de enskilda kreditinstituten.  Bankbyrdn skall sélunda
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enligt sin arbetsordning informera, véagleda och hjalpa konsumenter i
frdgor gom ror bank eller annat kreditinstitut. ~ Malet fér verksamheten &r,
sags det, att ge konsumenterna underlag och férutsatiningar  att agera
vidare pa egen hand. R&dgivningen skall omfatta saklig, rattvisande och
jamférande information  rérande finansiella tjianster riktade till privat-
personer inom bank- och kreditinstitutsomradet samt information 5y
kreditmarknadens  struktur och funktionssatt.  Information  skall ocks&
lamnas gy, god sed och géllande praxis inom bank- och kreditinstitutsom-
rddet med avseende p& information,  avtalsvillkor m.m., om inneborden
av Juridiska  termer, om institutens normala rutiner vid utférande av
tianster samt om olika produkter och tjanster och op vilka alternativ  gom
erbjuds marknaden.

De flesta kommuner har négon form 4, konsumentverksamhet med gp
eller flera anstillda konsumentsekreterare. Denna verksamhet tar framfor
allt sikte p& att hjalpa konsumenter med ekonomiska problem. Hjélpen
kan ha formen 4, budgetrddgivning,  gom utmynnar i en anvisning om
vad konsumenten sjalv maste gora __ framfor allt pd utgiftssidan _ for att
Klara ypp sin situation. Hijalpen kan ocksd g& ut pa att lagga oy l&n eller
ordna saneringslan for att f& bort dyra kontokrediter. For de mest skuld-
satta konsumenterna aterstar slutligen hjalp med skuldsanering.

Enligt 4 § forvaltningslagen  1986:223 aligger det varje myndighet att
lamna upplysningar, végledning, rdd och gnnan s&dan hjalp till enskilda
i frigor gom ror myndighetens verksamhetsomrdde. Enligt 7 § verksfor-
ordningen 1987:1100 aligger det vidare myndighetens chef att se till att
allmanhetens  kontakter med myndigheten underlattas genom god service
och tillganglighet och genom information.  En konsument kan alltsd rikta
allmanna forfrAgningar  &ven till Finansinspektionen,  Konsument-
verket och Allmanna reklamationsnamnden, &t 514 att konsumenten
d& ofta torde hanvisas till Bankbyran.

Nar det sedan géller konsumenternas mojligheter gt efter klagomal f&
rattelse, néar fel eller missférstdnd har uppstdtt, foreligger betraffande
tilvagagéngssattet  g5mma upplysningskéllor oy, namnts i det foregdende.
Bankbyrdn kan harvid enligt arbetsordningen hanvisa konsumenten il
lokalt eller regionalt ansvarig inom instituten eller till den centralt
klagomélsansvarige inom respektive institut. Bankbyrdn torde ocks& ha
goda mdjligheter ait formedla direktkontakter med de personer Vid institu-
ten gom | forsta hand bor ta sig gz kunden och i vissa fall perg aktivt
verka for on uppgoérelse i godo. Om g civilrattslig  tvist féreligger, skall
rddgivningen omfatta information rorande majligheten att utverka prov-
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ning hos Allmanna reklamationsnarrmden  eller domstol. De kommunala
konsumentvégledama  har sjélvfallet ggmma mMOjligheter gom Bankbyran
att hanvisa gn konsument till institutens ansvariga, reklamationsnamnden

eller till domstol. | sammanhanget kan namnas att Bankbyrdn enligt sin
arbetsordning i frAgor gom ror bank eller annat kreditinstitut  skall ge
lokala konsumentvéagledare information, stédja dem i deras radgivning till
konsumenterna och, nar det &r lampligt, 6verta frdgor gom forst stallts till
dessa konsumentorgan.

Det p sagda tar nérmast sikte pa s&dana tvister goy, lampligen bor
l6sas genom direktkontakter mellan kund och institut. Nar det géller
principiellt  viktiga frAgor g, tillsynskaraktar &ligger det Bankbyr&n att till
Finansinspektionen  eller Konsumentverket hanvisa konsument goy vént
sig till byrdn. Som framgatt ,, tidigare redogérelse &r de bada ftill-
synsmyndighetema  representerade i Bankbyrdns styrelse. Genom den
regelbundna avrapportering 5, uppkomna konsumentfragor oy, aligger
byran gentemot styrelsen bringas &ven detta satt eventuella tillsyns-
fragor till  tillsynsmyndighetemas kdnnedom.  Via bankféreningens
representanter i styrelsen kan p& motsvarande satt mottagna klagomal och
synpunkter terféras till de olika instituten, gom héarigenom far underlag
fér att omprova policy och rutiner p& olika omrdden. Verksamheten pé
Allmanna  reklamationsndmndens bankavdelning  ger p& liknande satt
mojlighet  att aterfora uppkomna konsumentfrdgor till tillsynsmyndig-
hetema och bank- och kreditinstituten. Lokala konsumentvéagledare och
enskilda konsumenter &r sjalvfallet oforhindrade  att direkt hos till-
synsmyndighetema  patala fel och brister g, tillsynskaraktar.

Av det hittills  anférda torde framg& att det p& kreditmarknadens omrade
har byggts upp ett system dar myndigheterna och instituten samverkar
bl.a. for att skapa ett s& gott skydd gom mjligt fér konsumenterna, ett
skydd gom successivt har forstarkts. | sammanhanget bér erinras oy att
den aviserade lagstiftningen  ,, oskéliga avtalsvillkor innebér o skarp-
ning till konsumenternas  férman.  Grupptalanutredningens arbete kan
ocksd véntas leda till forbattringar  frdn konsumentsynpunkt.

Frdgan blir da oy en allmanhetens bankombudsman kan bidra till att
ytterligare forstarka konsumenternas stéllning. Angdende ombudsmannens
funktioner har vid riksdagsbehandlingen 199293 sagts i huvudsak detta.
Manga bankkunder hade i réddande krislage ett stort behov av hidlp och
stod i sina mellanhavanden med banker. Ombudsmannens uppgift borde
vara att fa till stdnd en noggrann Provning gy principiellt  viktiga klagomal
frdn bankkundema.  Under behandlingen vid 199394 &rs riksdag till-
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fogades i huvudsak dessa synpunkter. Bankkunderna behdvde gp férhand-
lingspart gom kunde foretrada dem i férhdllande till banker och andra
kreditinstitut, bl.a. nar det gallde marginalerna mellan in- och utlanings-
rantorna. Ombudsmannen skulle féretrada bankkundema gom ett Kollektiv
i syfte att astadkomma s& fordelaktiga villkor gom mojligt i frAgor gom
berérde storre konsumentgrupper  eller goy hade principiell  betydelse.

De foretradare for myndigheter och organisationer goy kontaktats
under utredningsarbetets gang har i allménhet stéllt sig tveksamma till
behovet 5y en alménhetens bankombudsman.  Endast Sveriges Bank-
kunders Riksférbund har klart uttalat sig for g reform i enlighet med
riksdagens tankegangar. Utredningsarbetet har i denna del lett fram till
foljande Overvaganden.

Utredningsdirektiven antyder inga givna arbetsuppgifter fér Bankom-
budsmannen och ger i vart fall inte utrymme for forslag gy innebodrd att
arbetsuppgifter  fors dver fran tillsynsmyndighetema och Bankbyran till
Bankombudsmannen.  Dennes insatser skall alltsd komplettera de &vriga
instansernas, ndgot gom riksdagen f.6. forutsatt i frdga o, Bankbyran.
Redan i det sistnAmnda héanseendet uppkommer dock frdgan huruvida
arbetsuppgifterna  inte delvis sammanfaller. Bankombudsmannens  tankta
funktion att hjalpa och stodja kunderna i deras mellanhavanden med
bankerna motsvarar ganska val Bankbyrans uppgift enligt stadgarna att
informera, végleda och hjalpa konsumenterna i frdgor gom rér bank eller
annat kreditinstitut.

Med den auktoritet gom riksdagen velat ge Bankombudsmannen  blir det
emellertid framfor allt kompetensfordelningen  mellan denne, & gng, samt
Finansinspektionen  och KonsumentverketKO 4 andra sidan gom maste
granskas narmare. Bankombudsmannens huvuduppgift ~ skulle saledes,
enligt vad som nyss angetts, vara att foretrada kundema gom ett kollektiv
i frdgor gom berdr stérre kundgrupper eller gom har principiell  betydelse.
Samtidigt &r det enligt nuvarande ordning gn uppgift for Finansin-
spektionen  att ge ett gott konsumentskydd inom tillsynsomradet.  Inspek-
tionens arbete pd att starka konsumentskyddet innefattar bl.a. branschvisa
Overlaggningar  gom avses skola komma stora konsumentgrupper il
godo. En anledning till Bankbyrdns inrattande g, just att byrdn skulle
avlasta Finansinspektionen sdvitt gallde klagomalshanteringen, sd att
inspektionens  resurser kunde koncentreras pa riktade och &vergripande
insatser pd omraden, dar enskilda kunder har svart att havda sina intres-
sen gentemot instituten, tex. nar det géller ranteéndringar och lan.
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En ordning som 9&r ut pa att Bankombudsmannen vid sidan gy Finans-
inspektionen skulle kunna pakalla forhandlingar —med kreditinstituten ~ och
darvid foretrada allmdnna konsumentintressen innebar sdledes att arbets-
uppgifterna  klart sammanfaller.

Aven j frdga om kompetensférdelningen mellan Bankombudsmannen
och KonsumentverketKO uppkommer op liknande situation. Verket har
det dvergripande ansvaret for konsumentpolitiken och arbetar inom hela
detta omrade, dvs. ocksa omradet for finansiella tjanster, for att starka
konsumenternas  stallning. Bankombudsmannens  tankta verksamhetsfalt
omfattar i och for sig framst kreditmarknaden, men é&ven dar uppstar
alltsd den situationen att arbetsuppgifterna  skulle sammanfalla.

| stort sett samma Slutsatser rérande bankombudsmannens — arbetsupp-
gifter redovisas i gn inom Finansinspektionen upprattad promemoria,
dagtecknad den 15 november 1993, rorande inrattandet 4, Konsumenter-
nas Bankbyrd. Det framhdlls dar att det Okade réantegapet torde ygrg den

enda typ gy frdga gom f.n. varken KonsumentverketKO, Finansinspek-
tionen eller Allmanna reklamationsnamnden kan driva i syfte att starka
konsumenternas stallning. | vrigt torde, sags det, namnda myndigheter

samt domstolar med stod gy befintligt eller planerat lagstdd kunna préva
de flesta fragor och problem gom kan uppstd i relationen mellan konsu-
menter och banker eller andra féretag gom tillhandahaller finansiella
tjanster. Rantegapet kan, ségs det, inte angripas utan St6d 4y pris-
reglerande lagstiftning och torde narmast yarg en frga for Konkurren-
sverket. Denna stdndpunkt torde ha fog for sig. Utveckliingen gynes f.0.
g4 mot ett minskat réntegap jfr skr. 199394:238 5 16

De fortsatta ©vervagandena rérande behovet gy en allménhetens bank-
ombudsman maste alltsd utgd fr&n att ombudsmannens tankta arbetsupp-
gifter i allt vasentligt sammanfaller med de gsom redan ankommer pa
Finansinspektionen  och KonsumentverketkO. Redan den nuvarande ord-
ningen, enligt vilken béde inspektionen och de konsumentpolitiska myn-
digheterna kan ingripa mot en 0Ch samma fOreteelse pa det konsument-
rattsliga omrldet har ansetts innebéra oklarheter i friga om de olika
myndigheternas ansvarsomraden. Systemet har ansetts kunna medféra
olagenheter for b&de konsumenterna och de foretag gom tillsynen ayser,
eftersom de inte kan halla sig till gy enda myndighet jfr  prop,
198182: 180 g 110. Det ar givet att tillkomsten 5y &nnu epn myndighets-
funktion p& omradet for finansiella tjanster &r dgnad att skapa ytterligare
otydlighet och valla oklarheter i rollférdelningen,  vilket i sin tur kan leda
till minskad effektivitet till nackdel foér konsumenterna.  Splittringen  ay
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tillsynen mellan Finansinspektionen och Konsumentverket  har hittills
kunnat hanteras pé ett praktiskt st genom Olika former 5, samverkan.
Ocksé i det hanseendet kan inrattandet 5y ¢n Ombudsmannafunktion — med-
fora olagenheter.

Riksdagsmotionema i ombudsmannafrdgan  och riksdagens positiva be-
handling 5, dem A&terspeglar otvivelaktigt ~ den stora oro som mManga
méanniskor har kant infér konvulsionerna  pa kreditmarknaden.  Av olika
uttalanden att déma ar situationen emellertid , den att finanskrisen har
mattats, och allmanhetens forfrdgningar  och klagomal hos ansvariga in-
stanser minskat i motsvarande man. Skélen for o reform i enlighet med
riksdagens &nskemal synes alltsd ha minskat i styrka. Det har inte under
utredningsarbetet  framkommit  nagon omstandighet gom tyder pad att for-
delarna frdn konsumentskyddssynpunkt skulle yara s& stora att de upp-
véger de pygg berorda praktiska olagenheterna eller eljest motiverar icke
obetydliga kostnader fir staten. Starka skal mot att en funktion gom
bankombudsman  , inréttats méaste alltsd 5ngeg fOreligga.  Utredaren
lagger darfor inte fram n&got forslag i arrmet.

I den man reformkravet grundas pa misstro mot myndigheternas for-
maga att hantera krissittlationen  pd kreditmarknaden  gyneg det i och fér
sig ligga narmast till hands att -i  stéllet fir att inrétta gp ny myndighets-
funktion _ soka astadkomma erforderliga forbattringar hos de existerande
myndigheterna. | det sammanhanget bor papekas att Finansinspektionens
verksamhet omfattas 5, BankKrisKkommitténs uppdrag och att formerna
for KonsumentverketkKO:s arbete Overvéags i regeringskansliet med anled-
ning 4y forslagen i Konsumentpolitiska kommitténs  beténkande Konsu-
ment i py tid SOU 1994:14. | ett internationellt  perspektiv kan &ven
namnas att sdval inom EU gqop inom det nordiska samarbetet beslut tagits
om att -prioritera  konsumentskyddet pa det finansiella omradet. Det kan
darfor inte uteslutas att hela frdgan oy konsumentskyddet pa de fman-
siella marknaderna aktualiseras i ett storre sammanhang. Frdgan om en
allménhetens ombudsman p& det finansiella omrddet kan darvid komma
under beddmande.

1994:79
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Bilaga 1

Allménhetens bankombudsman

Dir. 1994:1

Beslut vid regeringssammantrade den 13 januari 1994

Sammanfattning av uppdraget

En sarskild utredare skall utreda frdgan oy en allmanhetens bankom-
budsman.

Bakgrund

Under 1980-talet skedde gp, snabb utveckling 5y de finansiella marknader-
na | Sverige och utomlands. Den svenska kreditmarknaden  har genom
olika &tgarder avreglerats och vagen har darmed oppnats for okad kon-
kurrens mellan de olika instituten, sdval svenska gom Utlandska, pd
marknaden. Detta har i huvudsak inneburit betydanden forbatitringar  for
hushéllen genom Okad valfrinet och béttre service. | vissa hanseenden har
emellertid utvecklingen medfort svérigheter for enskilda och grypper av
konsumenter att vélja ratt produkter, och behovet gy ett forstarkt konsu-
mentskydd har accentuerats nar det géller tjianster gom krediter och betal-
ningsférmedling.

Fragor kring konsumentskyddet p& bankomrédet, bl.a. den organisato-
riska uppbyggnaden gy, detta, har diskuterats &ven innan den pygg Namnda
utvecklingen under 1980-talet se tex. prop. 198182: 180, bet.
198182:NU45, rskr. 198182385.

Under senare & har ocksd ett flertal atgarder vidtagits i syfte att skydda
konsumenterna. Bl.a. inrattade Finansinspektionen  &r 1991 g sarskild gp.
het, konsumentrattsenheten, fér bevakning 5, konsumentfragor. Enheten
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har till uppgift att genom forebyggande atgarder verka for ett forstarkt
konsumentskydd inom inspektionens tillsynsomrdde. Detta innebar att en-
heten forhandlar med sdval branschorganisationer oy enskilda institut
i syfte att sékerstélla att krav pa god information och skaliga avtalsvillkor

uppréatthalls.  Inspektionen verkar &ven for att kundernas rérlighet mellan
instituten  skall underléattas s& langt gop MOjligt samt bevakar att god sed
inom omradet félis i 6vrigt.

Finansinspektionen  har aven medverkat till att institut under dess tillsyn
har utsett sarskilda klagomalsansvariga p& central nivd inom instituten.
Dessa tjansteman bevakar institutens reklamationsrutiner, ansvarar fOr ay-
rapporteringen till Finansinspektionen  och ar kontaktpersoner  for inspek-
tionen i dessa fragor.

Konsumentverket, gom ansvarar for konsumentpolik ~ och marknads-
foringsfrdgor, i allmanhet, har genom omfattande utbildningsétgarder  ygr-
kat for ©Okad kompetens hos konsumentvagledare och socialsekreterare
vad galler budgetrddgivning.  Konsumentverket KO _  6évervakar bl.a.
efterlevnanden av Mmarknadsféringslagen 1975:1418 och lagen
1971:112 om avtalsvillkor i konsumentférhallanden. Verket har &ven
haft gngyar f0r en forsoksverksamhet med frivillig — skuldsanering.  For
narvarande pagéar inom Justitiedepartementet ett arbete med g, proposi-
tion oy skuldsanering.

Allménna  reklamationsnamnden  har sedan 1990 g bankavdelning vid
viken prévas tvister mellan konsumenter & gpg sidan och banker och
andra finansiella institut & den andra rérande banktjanster och andra
finansiella  tjianster. | reklamationsndmnden  har &ven pagdtt ¢ generell
forsoksverksamhet  dar Konsumentombudsmannen fatt mojlighet att fora
kollektiv  talan infér namnden. | vantan pa& Grupptalanutredningens Ju
1991:04 arbete skall denna forsoksverksamhet &terupptas den 15 januari
1994,

Aven internationellt,  s&val inom EU som inom det nordiska samarbetet,
har beslut nyligen tagits oy att prioritera konsumentskyddet pé det fman-
siella omradet.

Som framgér har sdledes g rad reformer genomforts for att starka kon-
sumenternas stéllning pa marknaden for finansiella tjanster. Flertalet
atgarder har emellertid vidtagits relativt nyligen och effekterna kan darfor
vara Svara att bedéma redan

| sin anslagsframstalining  for 199394-9596 tog Finansinspektionen
upp den kraftiga oOkningen 4, antalet inkomna muntliga och skriftliga
klagomdl och forfrAgningar till inspektionen. Orsaken till 6kningen for-
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modades framst yarg Krisen den svenska finansmarknaden.  Eftersom
klagoinalshanteringen antagit s&dan omfattning anférde inspektionen i
anslagsframstaliningen  att radikala forandringar maste goras i frdga om
denna hantering. For att inspektionens verksamhet i frdga oy konsument-
skydd skulle komma ett stérre antal konsumenter till godo maste, enligt
inspektionen, dess resyrser OMdisponeras fran klagomalshantering till mer
riktade och overgripande insatser pd viktiga omraden, dar enskilda
kunder har svart att hévda sina intressen gentemot institut, tex. avtals-
villkor ~ for lan. ranteandringar och avtalsvillkor for olika forsakringar.
Inspektionen framférde darfér bla. tanken pa att en Motsvarighet till
Konsumenternas ~ Forsakringsbyrd, som funnits i manga &r inom for-
sakringsomradet, borde inrattas &aven inom kredit- och vérdepappersom-
radet.

Frdgan gpy Finansinspektionens  hantering 5, klagomal och forfrag-
ningar fran konsumenter togs aven upp i 1993 éars budgetproposition
prop. 199293:100, bil. 8 g 68. Regeringen instamde i inspektionens
bedémning att resursinsatsen betraffande klagomalsérenden och telefon-
forfrdgningar  inte stod i rimlig proportion till effekterna fran ftillsynssyn-
punkt. Verksamheten i detta avseende borde darfor effektiviseras och ren.
odlas gentemot instituten. Med anledning 5, detta borde enligt regeringen
huvudinriktningen vara att inspektionens insatser i férhallande il
enskilda konsumenter skulle minska under den kommande tredrsperioden
genom dels okad information till allménheten, dels overlaggningar med
branschen i syfte att inréatta gp ny instans utanfér inspektionen dit konsu-
menter kan vanda sig for att fa individuell information och reklamations-
radgivning.

En overenskommelse o, bildande g, en stiftelse motsvarande Konsu-
menternas Forsakringsbyrd har darefter tréffats mellan Svenska Bankfore-
ningen och staten genom Finansinspektionen och Konsumentverket.
Stiftelsen benamns Stiftelsen Konsumenternas Bankbyrd. Riksdagen har
beslutat att staten skall bidra till stiftelsekapitalet i Bankbyrdn med 10 000
kronor prop. 199394:83, bet. 199394:NU7, rskr. 19939479.

| samband med att frAgan oy, bidrag till stiftelsekapitalet i Bankbyrén
behandlades i riksdagen tog naringsutskottet i sitt betankande upp frdgan
om lillsattandet 5y ep utredning om en allmanhetens bankombudsman.
Saken hade tidigare behandlats g, naringsutskottet i bet. 199293:NU16
dar utskottet, med anledning gy en mMotion, apgay att frAgan om en al-
manhetens bankombudsman  borde utredas. Detta gay ocksd riksdagen
regeringen till k&nna.

1
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| betdnkandet 199394:NU7  anfoér utskottet bl.a. att den utveckling gom
skett pa de finansiella marknaderna stéller nya krav pa insatser for att
tilvarata konsumenternas intressen p& detta omradde. Det &r angelaget att
det vidtas &tgarder for att forstarka konsumenternas position i férhallande
till banker och andra kreditinstitut.

I betankandet redogérs for vad Bankbyrdn i forsta hand gygeg &gna sin
verksamhet och vad gn bankombudsman skulle _ enligt de motionarer
som Véckt frégan _ ha gom huvuduppgift.  Eftersom dessa organ enligt
redogorelsen skulle f& skilda huvuduppgifter  och tillgodose olika kon
sumentbehov kunde de komplettera varandra och det fanns darfor, enligt
utskottets mening, skl att 6vervaga inrattande gy sdvél ep bankbyrd gom
en funktion  gom bankombudsman.  Utskottet utgick frdn att opn Utredning
om en allméanhetens bankombudsman -i enlighet med riksdagens tidigare
begaran _ skulle tillsattas 4, regeringen inom kort. Riksdagen anslét sig
till utskottets synsatt.

Uppdraget

En sarskild utredare bor gora ep kartlaggning g, konsumenternas stall-
ning pa de finansiella marknaderna, hur konsumenternas intressen till-
varatas pa detta omrdde och behovet 5y en allminhetens bankombuds-
man. Om det i utredningsarbetet inte framkommer starka skal mot att en
bankombudsman inréttas bor utredaren overviaga om det & mest anda-
mélsenligt med ett sjélvstandigt ombudsmannadmbete eller oy en S&dan
funktion  bor knytas till ndgon 5, de myndigheter som 'edan i dag ar
verksamma p& omrédet.

Om utredaren foreslar att ett sjalvstandigt ombudsmannaiambete  bor
inrattas skall forslag lamnas till g forordning med instruktion fér den
nya myndigheten. Aven forslag till de andra forfattningar gom kan be-
hovas med anledning 4y utredarens forslag bor redovisas.

Utredaren bor beakta vad Konsumentpolitiska — kommittén C 1992:02
foreslar i sitt betankande ggm kommer att lamnas inom kort.

Utredaren bor aven hdlla sig underrattad o, arbetet i Grupptalanutred-
ningen Ju 1991:04 och i den utredning gom har till uppgift att ge Gver
lagstiftningen 5y, pantléneverksamhet N  1993:06.

Utredaren skall beakta vad oy, Sagsi direktiven till samtliga kommitté-
er och sérskilda utredare angdende utredningsforslagens inriktning  dir.
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1984:5) samt regeringens direktiv angiende beaktande av EG-aspekter i
utredningsverksamheten (dir. 1988:43).
Utredningsarbetet skall vara avslutat senast den 31 maj 1994.

(Finansdepartementet)
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Arbetsordning for  Konsumenternas Bankbyra

18§
Bestammelser for verksamheten
Bestammelser for byrans verksamhet finns i stadgarna for Stiftelsen Kon-
sumenternas Bankbyré.

For arbetet galler dessutom bestdmmelserna i denna arbetsordning och
de foreskrifter g4 utfardas 4, styrelsen.

2 8
Bankbyrans  organisation
Bankbyrans organisation beskrivs i bilaga utesluten har
38
Bankbyrans  uppgifter
Byrdn skall i det fortlopande arbetet sjalvsténdigt verka for att Stiftelsens
andamal enligt 1 § i stadgarna framjas.
Byran skall darvid:

informera, végleda och hjalpa konsumenter i frdgor gom ror bank
eller annat kreditinstitut. ~ Malet for verksamheten &r att ge konsumen-

terna underlag och forutsattningar att agera vidare pa egen hand.
Byrdn &r i mén 4y tid oférhindrad att ge rad &ven &t gppan bankkund
an konsument.

i frAgor gom rér bank eller annat kreditinstitut ge lokala konsument-
végledare information, stodja dem i deras radgivning till konsumen-
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terna och nar det ar lampligt o6verta frAgor gom forst stélits till dessa
konsumentorgan.

i frdgor gom ror bank eller annat kreditinstitut ~ lamna information till
stérre  grupper, Massmedia  m.fl.

uppmarksamma  konsumentfrdgor  gom aktualiseras i byr&ns verksam-
het och regeloundet avrapportera dessa fragor till styrelsen i form gy
sammanstéllningar  mm.

_ uppméarksamma behov 4y informationsmaterial och medverka till att
informationsmaterial utarbetas och sprids.
_ vidarebefordra  frAgor 4, tillsynskaraktar till Finansinspektionen  eller
Konsumentverket.
48

Radgivningen

Radgivningens  innehall

Radgivningen skall omfatta:

saklig, rattvisande och jamférande information  rérande finansiella
tjanster riktade till privatpersoner inom bank- och kreditinstitutsom-
rddet samt information gy, kreditmarknadens  struktur och funktions-

satt
information gy god sed och géllande praxis inom bank- och kredit-
institutsomrddet  med avseende pd information,  avtalsvillkor .
hanvisning till lokalt eller regionalt ansvarig inom instituten eller till
den centralt klagomalsansvarige inom respektive institut
information o, mojligheten att f& &rende provat g, Allmanna rekla-
mationsnamnden  eller domstol oy civilréttslig  tvist foreligger
hénvisning till Finansinspektionen  eller Konsumentverket i tillsyns-
fragor
information oy, innebdrden 4, juridiska och ekonomiska termer
information oy, institutens normala rutiner vid utférande 5 tjanster
information gy olika produkter och tjanster och g, vilka alternativ
som erbjuds p& marknaden
utskick gy faktablad goy beskriver regler och etablerad praxis i gp
viss fraga
2. Radgivningens form

Radgivningen  skall ske per telefon, skriftigen  eller vid personliga
besok.
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58§
Arbetsuppgiftemas fordelning  befattningsbeskrivning

Chef

Chefen for rddgivningsbyrdn har till uppgift att inom rgmen for vad som
anges enligt 1 §i arbetsordningen leda arbetet p& byrdn och ha det éver-

gripande ansvaret for att radgivningsbyrdns  uppgifter enligt 3 och 4 §§
i arbetsordningen  fullgors.

arbetsuppgifterna  ingar:

_ att leda och delta i radgivningsverksamheten

att foretrdda byradn i den lopande verksamheten

att yara foredragande vid styrelsens sammantréaden

att avge bedomning till styrelsen i personaltillsattningsfragor

att syarg for forhandling och information enligt lagen g med-
bestammande i arbetslivet 1976:580

att syara for bankbyrdns verksamhetsplanering  och budgetarbete och
infér styrelsen framlagga forslag till byrans budget.

Bankradgivare

Bankrédgivare har till uppgift att gygrg for radgivning och uppméarksam-
ma konsumentfrdgor oy, aktualiseras i radgivningen.

| arbetsuppgifterna  ingar:
att besvara forfrigningar i enlighet med 4 § och folia de Iopande gp.
visningar gom lamnas 4y chefen for byrén
att 1 ggna arenden féreta erforderlig utredning och vid kontakt med
kreditinstitutens representanter m.fl.  foretrada byran.
att hdlla sig informerad g, produkter och rutiner p& kreditrnarkna-
den, rattspraxis och praxis hos Finansinspektionen,  Konsumentverket
och tvistlésande organ pa bank- och kreditomraddet samt massmedias
behandling 5y, bank- och kreditfragor.
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6 8§
Inkomna handlingar  och registrering

Alla forfrAgningar _  skriftiga och muntliga __ registreras gomy &arenden.
Mottagande handlaggare registrerar sina arenden i lépande nummerord-
ning. Till varje &rende skall héra ett dagboksblad eller motsvarande dar
handlaggaren antecknar atgarder 5, vikt. Registreringen skall utformas
pa ett SAdant satt att den mojliggér  problemuppféngning  och problemupp-
féljning  for instituten. Registreringen  far ske via ADB.

Alla skriftiga  &renden till radgivningsbyran  skall ankomststamplas.

Handlingar skall forvaras pa betryggande sétt.

78
Sekretessbestammelser

Byrans handlingar eller upplysningar oy, enskilda konsumenters for-

hallanden f&r inte lamnas ut utan konsumentens medgivande. Byréns

évriga interna handlingar far inte lamnas ut utan Styrelsens medgivande.
Personalen skall underteckna sekretessférbindelse.

39
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