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Reglur um medferd kvartana

1 Tilgangur og markmid

Tilgangur reglnanna er ad tryggja verklag vid drvinnslu kvartana sem berast Fossum fra vidskiptavinum
og ad medferd og afgreidsla kvortunarmala sé sanngjorn, skilvirk og hréd. b3 er tilgangur reglnanna ad
tryggja skraningu kvartana, ad peim verdi svarad og ad unnid verdi ur peim, m.a. til ad koma i veg fyrir ad
mistok endurtaki sig sé um slikt ad raeda.

2 Gildissvio

Reglur pessar gilda um allar kvartanir sem berast i tengslum vid pjonustu Fossa.

3 Skilgreiningar

Eftirfarandi skilgreiningar eiga vio i pessari reglu:
e Vidskiptavinur: einstaklingur eda |6gadili sem 4 eda hefur att i vidskiptum vid bankann.
e Kvortun: hvers kyns athugasemd sem berst bankanum um danaegju med pjonustu, afgreidslu
mala eda hvernig stadid hefur verid ad vidskiptasambandi.

4 Upplysingagjof til vioskiptavina

Reglur pessar skulu birtar med adgengilegum haetti 8 heimasidu bankans, sbr. fyrirmaeli 7. gr. reglna um
edlilega og heilbrigda vidskiptahaetti, samskipti vid vidskiptavini og medhondlun kvartana nr. 353/2022.

5 Framlagning kvartana

Vidskiptavinir geta beint kvértunum sem peir kunna ad hafa til framlinustarfsmanna bankans eda komid
henni 4 framfaeri i gegnum sima 522 4000. Einnig geta peir komid kvortunum og 68rum dbendingum &
framfaeri med rafreenum haetti med pvi ad senda tolvupdst & netfangid info@fossar.is.

Vidskiptavinum skal vera frjalst ad leggja fram kvortun sér ad kostnadarlausu.

6 Medhondlun kvartana

6.1 Mottaka kvortunar
Moéttaka kvortunar skal stadfest af bankanum og vidskiptavini veittar upplysingar um medhondlun
kvortunarinnar.

S4 starfsmadur sem moéttekur kvortun skal senda regluverdi tilkynningu um méttekna kvértun innan 24
tima fra moéttoku kvortunar.

6.2 Urvinnsla kvortunar

Ollum kvértunum skal svarad eins fljott og kostur er og eigi sidar en innan fjdgurra vikna fra pvi ad kvortun
barst bankanum. Reynist ekki unnt ad svara kvortun innan framangreindra timamarka skal vidskiptavinur
upplystur um tofina, dstaedur hennar og hvenaer svars sé ad vaenta. Framlinustarfsmenn skulu leitast vid
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ad leysa ur kvortun. Takist pad ekki eda sé kvortun pess edlis ad henni skuli beint annad innan bankans
skal viokomandi starfsmadur sem ték vid kvértuninni koma henni a videigandi svid bankans.

Starfsmadur skal afla allra naudsynlegra upplysinga og gagna um kvortun og pau metin 4 hlutleegan hatt.
Ef porf er a frekari upplysingum eda gognum svo unnt sé ad taka afstodu til kvortunar skal 6ska eftir peim
fra vidskiptavini og, ef vid 4, upplysa um innan hvada timamarka peirra sé éskad.

begar efni kvortunar hefur verid metid og skodad, skal upplysa vidskiptavininn a skyran og skilmerkilegan
mata. Ef kvortun vidskiptavinar er ekki ad fullu tekin til greina skal veita vidskiptavini skriflegan
rokstudning um afstodu bankans.

7 Skra yfir kvartanir

Regluvordur heldur skrd um allar kvartanir og abendingar sem Fossum berast skv. tilkynningu
starfsmanna skv. grein 6.1.

Upplysingar um kvartanir og medhodndlun peirra skulu vardveittar i ad lagmarki 5 ar og a.m.k. innihalda
upplysingar um:

*  Efni og tegund kvortunar

*  Dagsetningu kvortunar

«  Oll gbgn sem tilheyra kvértun

*  Dagsetningu nidurstodu Fossa
e Nidurstddu Fossa til kvértunar

Oll vinnsla persénuupplysinga skal gerd med sanngjérnum, malefnalegum og l6gmaetum heetti og 6ll
medferd peirra skal vera | samreemi vid vandada vinnsluhaetti persénuupplysinga og
personuverndarstefnu bankans.

8 Viomid um gegnsaja og sanngjarna malsmedferd

Vid medhondlun kvartana hja Fossum er 10g8 ahersla & gegnsaeja og sanngjarna malsmedferd. Til pess ad
leitast eftir ad tryggja pad hafa Fossar sett sér eftirfarandi viomid um gegnsaei og sanngjarna medferd vid
urlausn kvartana;

e Skraning roksemda: Mikilvaegt er ad skra ferli einstakra mdla og pau rék sem liggja ad baki
akvoérédunum.

o Upplysingadflun: Mikilveegt er ad allar upplysingar sem mali skipta liggi fyrir 46ur en mal feer
afgreidslu.

e Sjonarmid vidskiptavinar: Mikilveegt er ad vidskiptavinur fai ad koma upplysingum sinum og
sjénarmidum a framfaeri, nema slikt sé augljéslega dpartft.

e Leidbeiningahlutverk: Mikilvaegt er ad veita vidskiptavini naudsynlegar upplysingar og
leidbeiningar vardandi hans mal.

e Jafnraedi vidskiptavina: Vid drlausn mala er leitast vid ad geeta samreemis og jafnraedis medal
vidskiptavina.
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o Medalhof: Mikilvaegt er ad ganga ekki lengra en naudsynlegt er pegar taka parf ipyngjandi
akvordun gagnvart vidskiptavini.

e Hlutleysi starfsmanna: Leitast er vid ad peir starfsmenn sem vinna ad mdalum séu 6hadir og geti
leyst mal sin af hlutleysi.

e Skjot afgreidsla: Akvardanir eru teknar svo fljétt sem unnt er, nema bad sé talid geta skadad
hagsmuni vidskiptavinar eda bankans ad oporfu.

9 Réttarurraedi

9.1 Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki

Ef vidskiptavinur er dsattur vid pau svor sem bankinn veitir, getur hann beint kvortun sinni til
Urskurdanefndar um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki, sem fjallar m.a. um &greining vidskiptavina vid
fidrmalafyrirtaeki. Kvortun til drskurdanefndarinnar skal afhent Fjarmalaeftirlitinu 8 sérstoku
malskotseydubladi sem ma ndlgast & skrifstofu eftirlitsins og heimasidu pess.

Erindi skulu send til:
Urskurdanefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki
Gudrunartudn 1 105 Reykjavik

Tolvupdstur: fiarmal@nefndir.is

9.2 Upplysinga- og leidbeiningapjonusta Fjarmalaeftirlitsins

Fjarmalaeftirlitid leidbeinir vidskiptavinum fjarmalafyrirteekja i samraemi vid leidbeiningaskyldu
stjérnvalda. Sja ma frekari upplysingar & vef Fjarmalaeftirlitsins; Eftirlit og upplysingapjonusta |
Neytendamalefni | Fjdrmalaeftirlitid (fme.is)

9.3 Neytendastofa

Neytendastofa er stjornvald a svidi neytendamala sem annast framkvaemd 4 ymsum l6gum & svidi
neytendaverndar. A heimasidu Neytendastofu er m.a. unnt ad nalgast upplysingar um pad i hvada
tilvikum og med hvada heetti neytendur geta leitad til stofnunarinnar, telji peir ad brotié hafi verid a
réttindum peirra.

9.4 Domstola
Adilar geta lagt dgreining fyrir domstéla

10 Eftirlit
10.1 Skyrslugjof
Eftirfarandi skyrslugjof skal vera framkvaemd:

Abyrgdaradili Innihald Vidtakandi Tioni
Regluvordur Yfrlit yfir kvartanir N/A Eins og vid &

11 Réttarheimildir
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e Log um markadi fyrir fjarmalagerninga nr. 115/2021
e 26. gr. reglugerdar (ESB) 2017/565
e 19.gr. laganr. 161/2002 um fjarmalafyrirtaeki

e Reglur Fjarmalaeftirlits Sedlabanka islands um edlilega og heilbrigda vidskiptahaetti, samskipti vid
vidskiptavini og medhondlun kvartana nr. 353/2022

12 Tengd skjol

e Stefna um stjérnkerfi.docx

13 Breytingaskra

Utgéfa Dagsetning Akvérdunaradili Breyting

1.0. 26.9.2024 Forstjori Aukin abyrgd feerd a starfsmenn vardandi afgreidslu erinda um kvartanir i stad
regluvardar. Adlogun a reglum til nanari leidbeininga fyrir vidskiptavini um
framlagningu kvartana og nanari dkvaedi um réttarurraedi vidskiptavina.
2.0. 24.10.2024 Forstjori Minni hattar lagfaeringar.
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