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1. Inledning

Under varen 2006 gjorde Datainspektionen en enkitundersokning for att ta
reda pa hur inkassobolag hanterar klagomal. Enkiten sidndes till 38 bolag och
huvudsyftet var att ta reda pa hur man tar hand om klagomal t.ex. fran gilde-
nirer och om klagomalen leder till f6rbattringar som forindrade rutiner,
vidareutbildning, dndrad organisation, bittre internkontroll etc.

I enkiten har Datainspektionen stillt frigor om inkassobolagens hantering av
klagomal. Fragorna har haft anknytning till Datainspektionens allminna rad om
tillimpning av inkassolagen (1974:182) och Datainspektionens allminna rad
om information till registrerade enligt personuppgiftslagen (1998:204).

Den hir rapporten sammanfattar resultatet av undersokningen. Under 2007
kommer Datainspektionen att géra inspektioner for att félja upp enkitsvaren.

Stockholm i december 2006



2. Nagra grundliggande begrepp

Klagomailsansvarig — Den eller de som har utsetts som ansvariga for han-
teringen av klagomal hos t.ex. inkassobolaget.

Klagomailspolicy — 6vergripande riktlinjer hur hanteringen av klagomal bor
ske hos ett foretag etc. Policyn ar den yttre ramen och kan t.ex. innehilla rikt-
linjer sasom att ett foretag ska ha en sirskild utsedd klagomalsansvarig.

Klagomalsinstruktion — direkta instruktioner om hur klagomal ska hanteras,
t.ex. hur ett klagomal ska dokumenteras och vem som ar klagomalsansvarig

Personuppgift — all slags information som direkt eller indirekt kan hinféras
till en fysisk person som ir i livet

Personuppgiftsansvarig — den som ensam eller tillsammans med andra be-
stimmer dndamalen, dvs. syftet med och medlen f6r behandlingen av person-
uppgifter. Normalt sett dr den personuppgiftsansvarige en juridisk person men
1 undantagsfall kan det vara en fysisk person.

Behandling av personuppgifter — varje atgird eller serie av atgirder som
vidtas 1 friga om personuppgifter, vare sig det sker pa automatisk vig eller inte,
t.ex. insamling, registrering, organisering, lagring, bearbetning eller dndring,
atervinning, inhamtande, anvindning, utlimnande genom 6versindande,
spridning eller annat tillhandahéllande av uppgifter, ssmmanstillning eller sam-
korning, blockering, utplaning eller férstoring.

Den registrerade — den som en personuppgift avser.

3. Sammanfattning

Datainspektionen har genom enkiter undersokt hur 34 inkassobolag av varie-
rande storlek hanterar klagomal.

Manga inkassobolag har, enligt enkdtundersdkningen, redan idag faststillda och
fungerande rutiner f6r hur klagomal ska hanteras och 6ljas upp. Undersok-
ningen visar dock att det finns méjligheter till forbittringar i hanteringen av
klagomal hos en del inkassobolag

Enligt Datainspektionen utgor en klagomalspolicy och en klagomalsinstruktion
grunden for en vil fungerande hantering av klagomal och bor darfér antas av
alla inkassobolag, stora som sma.



Policy och instruktion bér dokumenteras och spridas internt inom inkasso-
bolaget. Samtliga berérda bor fa kinnedom om dessa och efterlevnaden av
dem bor sikerhetsstillas. Inkassobolagen bor vidare sikerhetsstilla att samtliga
berérda fortlopande far information och utbildning om dokumentets innehall.

For en fungerande hantering av klagomal ar det nédvindigt att gildeniren far
information om hur och pa vilket sitt han eller hon kan vinda sig till inkasso-
bolaget for att framfora ett klagomal. Informationen till galdendrer ska vara latt
tillganglig, tydlig och korrekt.

Datainspektionen anser att inkassobolaget, pa ett lampligt sitt, ska informera
om hur bolaget hanterar klagomal dvs. bl.a. hur gildendren kan framstilla
klagomal till bolaget. Inkassobolaget har dven att beakta de krav som person-
uppgiftslagen stiller pa information bl.a. sa ska den registrerade fa den infor-
mation han eller hon behover f6r att kunna ta tillvara sina rittigheter i sam-
band med behandlingen av personuppgifter.

Enkatundersokningen visar att flera inkassobolag kan férbittra informationen
till galdeniren. Det dr anmarkningsvirt att ndstan hilften av de stora inkasso-
bolagen uppgett i enkitundersokningen att gildeniren inte informeras om hur
man gér om man vill klaga pa bolagets verksamhet. Vidare dr det anmarknings-
virt att endast ett av de stora inkassobolagen limnar information pa den egna
webbplatsen om bolagets hantering av klagomal.

Nir inkassobolagen beslutar om klagomalsrutiner ska risken for intresse-
konflikter beaktas sa langt som moijligt. Den som slutligen beslutar 1 ett klago-
malsirende bor vara en annan person dn den som handlagt drendet i sak. I sma
inkassobolag kan det emellertid av organisatoriska skil vara svart eller rent av
omoijligt att ordna hanteringen av klagomal pa detta sitt.

En central del i hanteringen av klagomal ér att finga upp den information som
klagomalen ger och anvinda den for att forbattra inkassobolagets tjanster och
service. Ett inkassobolag bor saledes ha rutiner f6r uppféljning av klagomal.
Dessa bor anges i en skriftlig klagomalsinstruktion. Genom att halla sig infor-
merad om de klagomal som inkommer till inkassobolaget skapas férutsatt-
ningar for att 1 god tid fanga upp problem och atgirda dessa. Hirigenom ges
ocksa mojlighet till rittelse, férebyggande atgirder och informationsinsatser.

Av enkitundersokningen framgar att knappt halften av inkassobolagen regi-
strerat inkomna klagomal under 2005.

Datainspektionen rekommenderar inkassobolagen att registrera och dokumen-
tera de klagomal som inkommer. Vad som avses ar framforallt de klagomal
som inte har anknytning till ett pagaende eller avslutat drende. Invindningar i
sak, t.ex. att gildeniren inte dr betalningsskyldig, och liknande ska dven, sisom
tidigare, registreras i varje enskilt drende.



Inkassobolagen bor uppritta interna rapporteringsrutiner for information
avseende klagomalen till i forsta hand den eller de som ir sakkunnig- eller
omdoémesprovade i samband med att inkassotillstandet beviljades, men dven
till bolagets styrelse eller ledning.

4. Lagar och regler som styr inkassoverksamhet

Tillimpliga lagar och regler

Ett inkassobolags hantering av klagomal styrs 1 huvudsak av bestimmelser 1
inkassolagen. Centralt dr begreppet ’god inkassosed”. I viss man kan inkasso-
bolagens hantering av klagomal och rutiner kring denna paverkas av bestim-
melserna i personuppgiftslagen'. Datainspektionen redogér forst for tillimpliga
bestimmelser i inkassolagen och inspektionens allméinna rad och direfter f6r
tillimpliga bestimmelser 1 personuppgiftslagen.

Inkassolagen och Datainspektionens allminna rad

Inkassolagen innehaller regler om hur inkassoverksamhet ska bedrivas i
Sverige. Lagen omfattar all inkassoverksamhet utom kronofogdemyndighetens
verksamhet och enskilda personers indrivning av egna eller nérstiendes ford-
ringar (1 § 2 och 3 st. inkassolagen).

Grundregeln i all inkassoverksamhet uttrycks i 4 § inkassolagen dar det star
“Inkassoverksamhet ska bedrivas enligt god inkassosed. Dirvid ska iakttagas
att gildenir ej vallas onddig skada eller oldgenhet eller utsitts f6r otillborlig
patryckning eller annan otillborlig inkassoatgird”.

I forarbetena” till inkassolagen uttalas bl.a. att ”Grundprincipen att inkasso-
verksambhet skall bedrivas enligt god inkassosed fylls ut med mer konkreta fore-
skrifter 1 5-11 §. Ytterligare regler hur sadan verksamhet skall bedrivas for att
sta 1 6verrensstimmelse med kravet pa god inkassosed torde fa utbildas i
praxis, frimst genom Datainspektionens verksamhet”.

Datainspektionen har i skriften ”Tillimpning av inkassolagen — Datainspektio-
nens allminna rdd”, som dr inspektionens praxis och uttolkning av begreppet
god inkassosed, bl.a. behandlat inkassobolags kontakt med gildenirer.

! Inkassolagen omfattar dven gildendrer som iér juridiska personer. Juridiska personer omfattas

diremot inte av personuppgiftslagens bestimmelser.

2 Se prop. 1974:42 5. 109



Ett inkassobolags hantering av klagomal behandlas inte direkt i de allmdnna
raden. Dock har inspektionen i avsnittet "Kontakt med gildendren” uttalat
bla. att ’God inkassosed innebir att inkassoombudet utan dréjsmal ska be-
svara fragor om fordringsanspraket”(s. 17).

Personuppgiftslagen

Normalt sett hanterar ett inkassobolag t.ex. gildenarsregister med hjilp av
nagot datorprogram som dr tillgingligt pa marknaden. Det innebir att person-
uppgiftslagens bestimmelser ar tillimpliga pa den behandling av person-
uppgifter som sker i registret.

I personuppgiftslagen finns regler om att den personuppgiftsansvarige sjalv-
mant ska informera den registrerade (23-25 §f). Den information som den
personuppgiftsansvarige r skyldig att limna, ska innehalla uppgift om den
personuppgiftsansvariges identitet, indamaélet med behandlingen och all 6vrig
information som behovs for att den registrerade ska kunna ta tillvara sina
rittigheter i samband med behandlingen.

Den personuppgiftsansvarige ar dven skyldig att efter begiran limna informa-
tion om personuppgifter som ror den sokande behandlas eller ej. Behandlas
sadana uppgifter ir den personuppgiftsansvarige bl.a. skyldig att lamna infor-
mation i ett s.k. registerutdrag. Ett registerutdrag ska innehalla information om
vilka uppgifter som behandlats, varifran dessa uppgifter himtats, indamalen
med behandlingen samt till vilken eller vilka mottagare som uppgifterna lam-
nats ut till. Skyldigheten f6r den personuppgiftsansvarig att limna den registre-
rade ett registerutdrag dr begrinsad till en gang per ar. Informationen ska not-
malt limnas inom en manad frin det att ans6kan gjordes.

I personuppgiftslagen finns dven en bestimmelse om rittelse (28 §). Den
personuppgiftsansvarige ar skyldig att pa begiran fran den registrerade snarast
ritta, blockera eller utplana en personuppgift som inte har behandlats i enlighet
med lagen eller foreskrifter som har utfirdats med stéd av lagen’.

3 Den personuppgiftsansvarige ska ocksd underritta tredje man till vilken uppgifterna har
limnats ut om dtgirden, om den registrerade begir det eller om mera betydande skada eller
oldgenhet for den registrerade skulle kunna undvikas genom en underrittelse. Ndgon sidan
underrittelse beh6ver dock inte limnas om det visar sig vara omdilig eller skulle innebira en

oproportionerligt stor arbetsinsats.



5. Redovisning av enkitsvaren

Datainspektionens enkit har gatt ut till 38 inkassobolag. Vi har i redovisningen
av enkitsvaren delat upp inkassobolagen i tre grupper; stora, medelstora och
sma bolag. Vid uppdelningen har vi gjort en sammanvagning av antalet upp-
dragsgivare, antal gildenirer, omsittning, tickning, antal anstallda, antal kon-
sumentfordringar och bolagskonstruktion (t.ex. del i koncern).

Totalt har 11 stora, 11 medelstora och 12 sma inkassobolag svarat pd enkiten.
Tre av inkassobolagen (tva sma och ett medelstort) har inte fyllt i enkéten. Ett
bolag har upphort med inkassoverksamheten. Dessa fyra bolag saknas darfor i
redovisningen av enkdtsvaren.

Registrering av klagomal

Av enkitsvaren och de frigor angaende enkiten som Datainspektionen har fatt
framgar att inkassobolagen tolkat begreppet klagomal pa skilda sitt. Flera bolag
har 6verhuvudtaget inte svarat pa fragan hur manga klagomal eller inslag av
klagomal som registrerades under 2005.

Genomsnittlig handliggningstid

Av enkitsvaren framgar att nagot farre dn hilften av inkassobolagen (16 st,
varav 8 stora, 6 medelstora och 2 smd) registrerade inkomna klagomal. De fétal
inkassobolag som svarat pa fraigan om hur ling den genomsnittliga handlagg-
ningstiden var for ett klagomal under 2005 uppgav en handliggningstid mellan
tre och sjutton dagar. Lite fler dn hilften av bolagen uppgav att gildeniren far
besked om handliggningen om svar inte kan ges inom 14 dagar.

Klagomalspolicy och klagomalsinstruktion.

Av de 34 inkassobolag som svarat pa enkiten uppgav 25 bolag att de hade en
formellt beslutad klagomalspolicy. Alla utom ett uppgav att policyn var skrift-
lig. Overvigande delen (7 st) av de bolag som saknade klagomalspolicy var
sma. Samtliga stora inkassobolag uppgav att de hade en klagomalspolicy.

Enligt enkitsvaren hade berord personal tillgang till den skriftliga policyn hos
samtliga stora och medelstora inkassobolag som hade en sidan. Hilften av de
sma inkassobolag som hade en policy uppgav att berérd personal hade tillgaing
till dokumentationen. Av de inkassobolag som hade en policy uppgav, med
undantag for tva medelstora bolag, samtliga att personalen fatt information och
utbildning avseende policyn.

En klagomalsinstruktion fanns enligt enkatsvaren hos 26 av inkassobolagen.
I ett fall var instruktionen inte dokumenterad (skriftlig). Samtliga stora



inkassobolag hade en instruktion. Tre av de medelstora bolagen saknade en
sadan. Lite fler 4n hilften (7 st) av de sma inkassobolagen hade en instruktion.
Med undantag for ett medelstort inkassobolag uppgav samtliga bolag med en
instruktion att denna inneho6ll den interna beslutsordningen samt rutiner f6r
information och uppféljning av klagomal.

Av de stora och medelstora inkassobolagen som hade en skriftlig klagomals-
instruktion uppgav samtliga att berérd personal hade tillgang till den och att
personalen fick fortlopande information och utbildning i instruktionen. Tva av
de sma inkassobolagen uppgav att berérd personal hade tillgang till instruktio-
nen. Samtliga smd inkassobolag med en skriftlig instruktion uppgav att perso-
nalen far information och utbildning i instruktionen.

Klagomalsansvarig

Enligt enkitsvaren hade 28 inkassobolag en klagomalsansvarig. Hos alla utom
tva av dessa var hanteringen av klagomal organiserad sa att den som slutligen
handldgger ett klagomal inte var samma person som handligger drendet i forsta
skedet av kravhandldggningen.

Information till gdldeniren

Hilften av inkassobolagen uppgav i enkdten att gildeniren informerades pa
bolagets webbplats om hur ett klagomal kan framforas. Ett fatal, ssmmanlagt
sex stycken, limnade dven information pa webbplatsen om vem som ir klago-
malsansvarig. Tre inkassobolag informerade pa webbplatsen om mojligheten
for gildeniren att vinda sig till den kommunala konsumentvigledningen.

Nistan alla inkassobolag som svarat (32 st) uppgav att information kunde fas
pa bolagets kontor om hur klagomal kan framféras och vilka mojligheter som
finns att vanda sig till den kommunala konsumentvigledningen. Ett inkasso-
bolag uppgav att nyssnimnda information limnades genom automatiska tele-
fontjdnster.

Nigot fler dn hilften av inkassobolagen som svarat (22 st) uppgav att galde-
niren kunde fd information om méjligheten att fa en tvist prévad av Allmanna
reklamationsnimnden (ARN) eller av allmin domstol.

Atta inkassobolag uppgav i enkiiten att gildeniren fick skriftlig information om
moijligheten att féra drendet vidare inom bolaget om klagomalet avvisas. De
flesta inkassobolagen som svarat (27 st) informerade gildendren om motivet till
ett avvisande. Tva bolag uppgav att gildendren, efter begiran, inte fick moti-
veringen till ett avvisande skriftligt.



Dokumentation, uppféljning och granskning

Nistan alla inkassobolag som svarat (29 st) uppgav att dokumentationen i
klagomalsirenden bevarades. Enligt enkitsvaren beaktade 27 inkassobolag
gildenirens behov av att drendet dr dokumenterat.

Ett fatal (5 st) inkassobolag som svarat uppgav att klagomalen inte f6ljs upp.
Lite fler 4n tva tredjedelar (23 st) av inkassobolagen uppgav att klagomalen
granskas vid en internkontroll.

6. Datainspektionens synpunkter

Klagomalspolicy och klagomalsinstruktion

Ett syfte med en klagomalspolicy dr att tydliggora f6r inkassobolagets med-
arbetare hur de ska forhalla sig till ett klagomal som r6r bolagets verksamhet
och hur det ska hantera kontakten t.ex. med gildeniren i ett klagomalsirende.
Policyn ér den yttre ramen i hanteringen av klagomal. Tillsammans med en
klagomalsinstruktion, som innehéller direkta instruktioner om hur klagomal ska
hanteras, t.ex. hur ett klagomal ska dokumenteras och vem som ér klagomals-
ansvarig, skapas goda forutsittningar for att hanteringen av klagomal sker pa
ett val fungerande och dndamalsenligt satt. Policyn och instruktionen utgor
ocksa en god grund for en enhetlig och férutsdgbar behandling av klagomals-
arenden.

Av enkitundersokningen framgar att manga inkassobolag har en skriftlig klago-
malspolicy. Detta giller sarskilt for de stora och medelstora inkassobolagen
medan firre 4n hilften av de sma inkassobolagen har en sadan. I friga om
skriftlig klagomalsinstruktion dr situationen likartad. Dock har nagot fler, Gver
hilften, av de sma inkassobolagen en skriftlig klagomalsinstruktion.

Det dr Datainspektionens uppfattning att en klagomalspolicy och en klago-
malsinstruktion utgdr grunden for en vil fungerande hantering av klagomal
och bor darfor antas av alla inkassobolag, stora som sma.

Policy och instruktion bér dokumenteras och spridas internt inom inkasso-

bolaget. Samtliga berérda bor ha tillgang till dokumenten och eftetlevnaden av
dem bor sikerhetsstillas. Inkassobolagen bor vidare sikerhetsstilla att samtliga
berorda fortlopande far information och utbildning om dokumentens innehall.

Enkitundersokningen visar att nistan alla inkassobolag med en skriftlig klago-
malspolicy och klagomalsinstruktion informerar och utbildar ber6rd personal
om policyn och instruktionen.



Datainspektionens enkitundersokning visar att inkassobolagen, med nagra
undantag, redan idag foljer Datainspektionens rekommendationer kring klago-
malspolicy och klagomalsinstruktion.

Information till gdldeniren om hantering av klagomal

For en fungerande hantering av klagomal 4r det nédvandigt att gildenaren
far information om hur och pa vilket sitt han eller hon kan vinda sig till
inkassobolaget for att framfora ett klagomal. Informationen till galdendrer
ska vara latt tillganglig, tydlig och korrekt.

Datainspektionen anser att inkassobolaget, pa ett lampligt sitt, ska infor-
mera om hur bolaget hanterar klagomal dvs. bl.a. hur gildeniren kan fram-
stalla klagomal till bolaget. Inkassobolaget har aven att beakta de krav som
personuppgiftslagen stiller pa information bl.a. sa ska den registrerade fa
den information han eller hon behover f6r att kunna ta tillvara sina rittig-
heter i samband med behandlingen av personuppgifter.

Enkatundersokningen visar att flera inkassobolag kan forbittra informa-
tionen till gildeniren. Ca 30 procent av inkassobolagen uppgav att gilde-
niren inte informeras om hur man gér om man vill klaga pa bolagets verk-
samhet. Det dr anmirkningsvart att nistan halften av de stora inkasso-
bolagen inte ger gildendren denna information.

Ut6ver de traditionella kontaktmetoderna, brev, telefon, personligt besok
och fax, rekommenderar Datainspektionen inkassobolagen att se till

att gildeniren ocksa kan framféra klagomal till bolaget per e-mail. Om
inkassobolaget har en egen webbplats bor denna aven innehalla informa-
tion om hantering av klagomal.

Av enkitundersokningen framgir att endast fem inkassobolag limnar
information pa webbplatsen om bolagets hantering av klagomal. Det ér
anmirkningsvart att endast ett av de stora inkassobolagen limnar informa-
tion om hantering av klagomal pé detta sitt.

Klagomalsansvarig

Nir inkassobolagen beslutar om klagomalsrutiner bor risken for intresse-
konflikter beaktas sa langt som moijligt. Den som slutligen beslutar i ett
klagomalsirende bor vara en annan person 4n den som handlagt drendet 1
sak. I sma inkassobolag kan det emellertid av organisatoriska skal vara
svart eller rent av omdjligt att ordna hanteringen av klagomal pa detta sitt.
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Av enkitundersokningen framgar att en stor majoritet, 74 procent, av inkasso-
bolagen organiserat hanteringen av klagomal sa att den som slutligen beslutar
i ett drende 4r en annan in den som handlagt drendet i sak. Annu fler, 79
procent, uppger att det finns en klagomalsansvarig inom bolaget.

Registrering och uppfoljning av klagomal

En central del i hanteringen av klagomal ér att fainga upp den information
som klagomalen ger och anvinda den for att forbattra inkassobolagets
tjdnster och service. Ett inkassobolag bor saledes ha rutiner f6r uppfolj-
ning av klagomal. Dessa bor anges i den skriftliga klagomalsinstruktionen.
Genom att halla sig informerad om de klagomal som inkommer till
inkassobolaget skapas forutsittningar for att i god tid fanga upp problem
och dtgirda dessa. Hirigenom ges ocksa moijlighet till rittelse, fore-
byggande atgirder och informationsinsatser.

Av enkitundersokningen framgar att knappt halften av inkassobolagen
registrerat inkomna klagomal under 2005.

Datainspektionen rekommenderar inkassobolagen att registrera och doku-
mentera de klagomal som inkommer. Vad som avses ir framforallt de
klagomal som inte har anknytning till ett pagaende eller avslutat drende.
Invindningar 1 sak, t.ex. att gildenidren inte dr betalningsskyldig, och lik-
nande ska aven, sisom tidigare, registreras i varje enskilt rende’

Av enkitundersokningen framgar vidare att nistan alla inkassobolag f6ljer upp
klagomal. Nagot farre granskar hanteringen av klagomal vid en internkontroll.

Inkassobolagen bor uppritta interna rapporteringsrutiner for information
om klagomalen. I férsta hand till den eller de som ér sakkunnig- eller om-
domesprovade 1 samband med att inkassotillstindet beviljades, men dven
till bolagets styrelse eller ledning.

* Datainspektionen har uttalat i det allménna radet "tillimpning av inkassolagen” bl.a. att
inkassoombudet bor fora anteckningar 6ver telefonkontakter och andra muntliga kontakter

med gildeniren (s. 17).
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7. Deltagande inkassobolag

Stora inkassobolag

Handels & Juristinkasso AB

Inkasso AB Marginalen

Intrum Justitia Sverige AB
Kreditinkasso AB

Lindorff Sverige AB

Prioritet Inkasso AB

Sergel Kredittjanster AB

Svea Inkasso AB

Visma Collectors AB

AK Inkassotjanst AB

Alektum AB (tidigare Allmanna Inkassobyran i Sverige AB)
Medelstora inkassobolag

Profina International AB

Svefo Sverige AB

Goteborgs Jurist & Inkasso AB

Fora Forsikringscentral AB

Euro Finans AB

Profina AB (tidigare Analysinkasso AB)
PBK inkasso AB

Transcom Credit Management Services AB
Collector Securities AB

Svenska Bostadsinkasso, Inkasso & Juridik AB
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SBC Bostad AB

Eurocredit AB

Sma inkassobolag

Svenska Europainkasso AB
Swesum Inkasso AB
Inkassoledarna AB

EFAB Inkassobolagen AB
Riksbyggen ekonomisk férening
Sundsvalls Juridiska Byra AB
Soderbloms Factoring AB

ISS Ekonomiférvaltning AB

Acme Associates Collectors AB

Givle kommun, ekonomiavdelningen

HSB Nordvistra Gotaland
Tekniska Verken i Linkoping AB
HSB Umeia ekonomisk férening
Praktikertjinst AB (PREKO)

Atradius
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Bilaga

Enkit om klagomalshantering

Anvisningar

Nedanstaende fragor har anknytning till Datainspektionens allmédnna rad om tillimp-
ning av inkassolagen (1974:182) och Datainspektionens allméinna rad om information
till registrerade enligt personuppgiftslagen (1998:204).

Ifyllt svarsformulir ska vara Datainspektionen tillhanda senast den 10 april 2006.

1. Hur manga klagomal eller fragor med inslag av klagomal framstilldes till bolaget
under 20057

a. skriftliga
b. via e-brev eller sms
c. via telefon

2. Har bolaget en formellt beslutad klagomalspolicy?

Beskriver policyn hur gildenirer ska bemotas?

Ar policyn dokumenterad (skriftlig)?

Har ber6rd personal tillgang till dokumentationen?

Tillhandhalls information och utbildning i policyn fortlépande for berérd per-
sonal?

ao o

3. Finns klagomalsinstruktion?

Innehaller instruktionen den interna beslutsordningen?

Innehaller instruktionen rutiner f6r information och uppféljning inom bolaget?
Ar instruktionen dokumenterad (skriftlig)?

Har berord personal tillgang till dokumentationen?

Tillhandahalls information och utbildning 1 instruktionen fortlépande for be-
rérd personal?

o o0 g

4. Finns klagomalsansvarig inom bolaget?

a.  Ar klagomalshanteringen organiserad sa att klagomalsansvarig, dvs. den som
slutligen handldgger ett klagomal, inte 4r densamma som den person som
handligger drendet i forsta skede av kravhandligeningen?

5. Informerar Ni gildenirer om bolagets hantering av klagomal?

a. Far gildeniren via bolagets webbplats pa Internet information om hur kla-
gomalet ska framstallas?
Framgar pa webbplatsen vem/vilka som ér klagomaélsansvariga?

c. Framgar pa webbplatsen mojligheten till vigledning genom konsumentbyra-
erna?

d. Framgir pa webbplatsen mojligheten att vinda sig till den kommunala kon-
sumentvigledningen for att fa rad och hjalp?

e. Kan gildeniren fa information pa bolagets kontor enligt 5a — d?

f.  Om foretaget har automatiska telefontjanster — kan gildenaren fa information
enligt 5a — d via denna tjanst?



o0

Far gildeniren skriftlig information om méjligheten att fora drendet vidare
inom bolaget om klagomalet avvisas?

Informeras gildeniren om motivet for ett avvisande?

Far gildeniren, om denne begir det, motiveringen till avvisandet skriftligen?
Far kunden information om mdjligheten att fa en tvist prévad av ARN eller
allmin domstol?

Registreras klagomalen?

Hur manga klagomal finns registrerade under 2005?

Hur ling var den genomsnittliga handlaggningstiden (antal dagar) for ett kla-
goirende under 2005?

Far gildeniren besked om handliggningen om svar inte kan ges inom 14 da-
gar?

Bevaras dokumentationen i klagomalsdrenden?

a.

Beaktas vid arkiveringen gildenirens behov av att drendet 4r dokumenterat?

Foljs klagomalen upp sa att informationen fran dessa tillgodoférs bolaget?

Granskar bolagets internkontroll hanteringen av klagomal mot bakgrund av kla-
gomilspolicyn/instruktionen?
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Datainspektionen

Postadress: Box 8114, 104 20 Stockholm
Besoksadress: Fleminggatan 14, plan 9
Bestallningar: 08-657 61 42 (telefonsvarare)
E-post: datainspektionen@datainspektionen.se
Telefon: 08-657 61 00 Fax: 08-652 86 52
Webbplats: www.datainspektionen.se

Pris: 50 kr + moms
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