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Stefna um medhéndlun kvartana

Skjalid var sampykkt a stjdrnarfundi sem haldinn var i Képavogi 8. febriar 2024
og er undirritad med rafreenum heetti af stjorn bankans:

Linda Jénsdattir, stjornarformadur
Agnar Témas Moller

Anna Poérdardottir

Haukur Orn Birgisson

Helga Hlin Hakonardéttir

Pall Grétar Steingrimsson

Stefan Pétursson

Utgéfa Breytingar _ Breytt af Dags. Stadfest af Dags.
1.0 Fyrsta utgafaHildur 3.1.2018 Aheettustefnun 4.1.2018

Haraldsdottir og
Dagmar Clausen

1.0 Fyrsta utgafaHildur
Haraldsdottir og
Dagmar Clausen

1.1 Uppfeersla Dagmar Clausen
og Margrét Berg
Sverrisdottir

12 Uppfeersla Logfraedisvio

efnd

$tjc’>rn 11.1.2018
Islandsbanka

$tjérn 30.9.2020
Islandsbanka

Stjérn 08.02.2024
Islandsbanka

Allur réttur askilinn. Ekki ma fjolfalda, vista eda dreifa skjalinu med neinum haetti, p. & m. ljésrita eda
hljédrita, an fyrirfram veitts skriflegs leyfis Islandsbanka hf. eda sérstakrar heimildar i I6gum.
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1. Inngangur

11. Tilgangur og markmid

Stefna pessi er sett til ad studla ad gagnsaeju og skilvirku verklagi vid medhondlun
og urvinnslu kvartana sem berast islandsbanka hf. (hér eftir bankinn) fra
vidskiptavinum. Med vidskiptavini i reglum pessum er baedi att vid einstaklinga og
l6gadila sem eiga eda hafa att i vidskiptum vid bankann, sem og tilvonandi
vidskiptavini.

Pad er stefna bankans ad kvartanir og énnur sambeerileg erindi vidskiptavina fai
skjota, skilvirka, hlutleega og sanngjarna afgreidslu.

1.2. Lagalegur bakgrunnur

Stefnan er sett & grundvelli 6. gr. reglna um edlilega og heilbrigda vidskiptaheetti,
samskipti vid vidskiptavini og medhondlun kvartana nr. 353/2022, sbr. 19. gr. laga
um fjarmalafyrirtaeki, nr. 161/2002 og til samreemis vio krofur framseldrar
reglugerdar (ESB) nr.2017/565.

2. Skraning og samskiptaleidir

Med kvortun samkvaemt stefnu pessari er att vid hvers kyns athugasemdir til
bankans um 6anaegju med pjonustu, afgreidslu mala eda hvernig stadio hefur
verid ad vidskiptasambandi.

Kvortun til bankans skal alla jafna vera skrifleg og ma koma & framfaeri med
tolvuposti, bréfleidis eda med rafreenum heetti i gegnum vef bankans.
Vidskiptavinum er frjalst ad leggja fram kvortun sér ad kostnadarlausu.

Sérhver kvortun skal skrad midlaegt af peim starfsmanni sem méttekur kvortunina
i samreemi vio videigandi verklag. Bankinn heldur skra yfir kvartanir og
medhdndlun peirra og skulu slikar upplysingar vardveittar i ad lagmarki 5 ar.

Oll vinnsla perséonuupplysinga skal gerd med sanngjérnum, malefnalegum og
logmaetum heetti og Ol medferd peirra skal vera i samreemi vid vandada
vinnsluheetti persdonuupplysinga og persénuverndarstefnu bankans.

3. Abyrgd
Framkveemdastjérar bera abyrgd & pvi ad brugdist sé vid kvértunum sem varda
pbeirra starfssvid i samraemi vid pessa stefnu og ferla bankans.

Skrifstofa bankastjora hefur yfirsyn yfir medhondlun kvartana og veitir 6drum
deildum innan bankans radgjof og studning, eftir atvikum i samradi vid adrar
einingar. Skrifstofa bankastjéra greinir medhondlun kvartana og upplysir
videigandi einingar um helstu orsakir peirra, pannig ad unnt sé ad gripa til
videigandiradstafana til ad baeta pjonustu bankans.

Samrad skal haft vid 16gfreedideild bankans, regluvorslu  eda
persénuverndarfulltria bankans eftir atvikum ef med parf vid medhondlun
kvartana.


https://www.islandsbanki.is/is/grein/senda-abendingu
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4. Malsmedferd

Allar kvartanir eru teknar til skodunar hja bankanum. Ef ekki er talid tilefni til ad
bregdast vid kvortun skal pad rokstutt sérstaklega. Moéttaka kvortunar skal
stadfest af bankanum og upplysingar veittar um medhéndlun hennar. Kvortuninni
skal svarad skriflega, eda med sambeerilegum haetti og kvortun barst, innan
heefilegs tima en eigi sidar en fjérum vikum fra moéttoku kvortunar.

Sé ekki unnt ad svara kvortun innan framangreindra timamarka skal upplysa
vidskiptavin um tofina, asteedur hennar og hvenazer svars er ad veaenta.

Afla skal videigandi gagna og upplysinga um kvoértun og skulu pau gogn metin &
hlutleegan hatt 4 grundvelli videigandi laga og fyrirliggjandi upplysinga.

Berist bankanum &skyr kvortun fra vidskiptavini pannig ad ekki er ljost hvernig
skulibregdast vid henniskal sa starfsmadur sem tekur & méti kvortuninni éska eftir
nanari upplysingum fra vidskiptavini svo haegt sé ad vinna ur kvértuninni.

Oll samskipti og svor til vidskiptavina skulu vera skyr og jafnraedis geett medal
vidskiptavina. Ef ekki er fallist 4 kvortun vidskiptavinar skal su nidurstada rokstudd
i svari til vidskiptavinar. Jafnframt skal veita vidskiptavini upplysingar um hvernig
hann getur visad agreiningi afram.

Bankinn askilur sér rétt til ad leida hja sér kvartanir eda samskipti sem eru
Oseemileg, dmalefnaleg eda fela i sér hétun i gard starfsmanna eda fjdlskyldna
beirra. Alvarlegar eda itrekadar hétanir kunna ad saeta keeru af halfu bankans.

5. Eftirfylgni og urvinnsla kvartana

Eigi kvortun vidskiptavinar vio rok ad stydjast skal skrifstofa bankastjéra meta
hvort um sérstakt tilvik sé ad reeda eda hvort Urbdta sé porf til ad koma i veg fyrir
mistok eda dhagraedividskiptavina, t.d. med breytingum a verklagiinnan bankans.
Nidurstodur pessa mats skulu vistadar med gognum um kvortun.

Skrifstofu bankastjora ber ad tilkynna til innri endurskodunar um allar kvartanir
sem varda meint brot & [dgum, reglum eda innri reglum bankans eda verklagi.

6. Eftirlit

Regluvarsla hefur eftirlitmed pviad medhdndlun kvartana sé i samraemivid stefnu
bessa og upplysir Ahaettustefnunefnd og stjorn um stédu og medhondlun
kvartana. Regluvarsla sinnir arlegri skyrslugjof um medhoéndlun kvartana til
fiarmalaeftirlits Sedlabanka islands.

7. Urskurdar- og réttarurraedi ,
Vidskiptavinir bankans geta skotid agreiningi til Urskurdarnefndar um vidskipti vid
fiarmalafyrirtaeki sem er i umsja fjarmalaeftirlitsins Sedlabanka Islands (FME).

Upplysingar um 6nnur Urreedi innan bankans &samt stjornvalds- og
réttardrreedum veittar 8 heimasiou bankans.



https://www.fme.is/eftirlit/neytendur/urskurdarnefndir/urskurdarnefnd-um-vidskipti-vid-fjarmalafyrirtaeki/
https://www.fme.is/eftirlit/neytendur/urskurdarnefndir/urskurdarnefnd-um-vidskipti-vid-fjarmalafyrirtaeki/
https://www.islandsbanki.is/is/grein/urskurdar--og-rettarurraedi
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Einstaklingar geta leitad til personuverndarfulltria med 6ll mal sem tengjast
vinnslu & persénuupplysingum peirra og hvernig peir skulu geta leitad réttar sins
samkveemt persdnuverndarlogum.

FME leidbeinir  vidskiptavinum  fjarmalafyrirteekja i samreemi  vid
leidbeiningaskyldu stjornvalda. Sja ma frekari upplysingar & vef FME.

8. Innleiding og endurskodun

Til ad framfylgja pessari stefnu skal skrifstofa bankastjéra vidhalda skjalfestu ferli
fyrir medhondlun kvartana sem er adgengilegt ollu starfsfolki og halda
fullneegjandi skrar um kvartanir og medhondlun peirra.

Stefna pessi er sampykkt af stjorn bankans og skal endurskodud & tveggja ara
fresti.


https://www.islandsbanki.is/is/grein/personuvernd
https://www.fme.is/eftirlit/neytendur/neytendamalefni/

