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Reglur um medferd kvartana

1. Almenn atridi

1.1 Tilgangur

Tilgangur reglna pessara er ad tryggja gagnseett, sanngjarnt og skilvirkt ferli vid skraningu og
medferd kvartana sem berast Arion banka hf. (hér eftir nefndur ,bankinn"). Med markvissri
arvinnslu kvartana er leitast vid ad leidrétta mal gagnvart kvartanda ef svo ber undir, med
skjotum heetti, og baeta pjénustu vid vidskiptavini. Pa er tilgangur reglnanna ad medferd
kvortunarmala sé i samraemi vid edlilega og heilbrigda vidskiptaheetti og venjur &
fjarmalamarkadi.

1.2. Lagagrundvollur

Reglurnar eru settar med visan til laga nr. 115/2021 um markadi fyrir fjarmalagerninga og
reglna settra & grundvelli peirra, sbr. einkum 26. gr. reglugerdar (ESB) 2017/565, 19. gr. laga
nr. 161/2002 um fjarmalafyrirtaeki' og reglna Fjarmalaeftirlits Sedlabanka islands um edlilega
og heilbrigda vidskiptahaetti, samskipti vid vidskiptavini og medhdndlun kvartana nr.
353/2022.

1. Skilgreiningar

Vidskiptavinur: einstaklingur eda I6gadili sem a eda hefur att i vidskiptum vid bankann.
Kvortun: hvers kyns athugasemd sem berst bankanum um 6anesegju med pjénustu,
afgreidslu méala eda hvernig stadid hefur verid ad vidskiptasambandi.

2. Upplysingagjof til vioskiptavina

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

3. Afhending kvartana

Vidskiptavinir eda hugsanlegir vidskiptavinir Arion banka geta beint kvortunum sem peir
kunna ad hafa til framlinustarfsfélks Arion banka eda koma henni & framfeeri i gegnum
pjonustuver i sima 444 7000 eda i gegnum netspjall bankans. Einnig geta peir komid
kvortunum og 6drum abendingum & framfaeri med rafreenum heetti i gegnum heimasiou

1 Til hlidsj6nar eru einnig 16g um verdbréfasjéoi, l16g um sérhaefda sjodi, 16g um markadi med fjarmalagerninga
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bankans ( ) eda med pvi ad senda tdlvupost & netfangio

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

4. Medhondlun kvartana
4.1. Lagagrundvollur

Méttaka kvortunar skal stadfest af bankanum og vidskiptavini veittar upplysingar um
medhondlun kvortunarinnar.

4.2. Urvinnsla kvértunar

Ollum kvortunum skal svarad eins fljott og kostur er og eigi sidar en innan fiogurra vikna fra
pvi ad kvortun barst bankanum. Reynist ekki unnt ad svara kvortun innan framangreindra
timamarka skal vidskiptavinur upplystur um téfina, asteedur hennar og hveneer svars sé ad
veenta. Framlinustarfsfolk skal leitast vid ad leysa ar kvortun. Takist pad ekki eda sé kvortun
pess edlis ad henni skuli beint annad innan bankans skal vidkomandi starfsmadur sem tok
vid kvortuninni koma henni a videigandi svid bankans.

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

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 afstddu bankans og veita upplysingar um
réttartrreedi, samkveemt 7. gr. reglnanna.

Bankinn askilur sér rétt til ad leida hja sér kvartanir eda samskipti sem eru é6malefnaleg eda
fela i sér hotun i gard starfsfolks eda fjdlskyldna peirra. Alvarlegar eda itrekadar hoétanir
kunna ad seeta keeru af halfu bankans.

5. Skra yfir kvartanir

Sa starfsmadur sem ték vid kvortun skal skra kvortunina i vidskiptamannakerfi Arion banka
sem heldur utan um kvartanir &samt upplysingum um medhondlun kvartana. Skrain skal
vardveitt i ad lagmarki 5 ar og innihalda m.a. upplysingar um

e Efni og tegund kvortunar
e Dagsetningu kvortunar
o Oll gbgn sem tilheyra kvortun

o Dagsetningu nidurstéou bankans
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o Nidurstoou eda afstbdu fyrirteekisins til kvortunar

Oll vinnsla persénuupplysinga skal gerd med sanngjornum, malefnalegum og I6gmaetum
haetti og 6ll medferd peirra skal vera i samraemi vid vandada vinnsluheetti persénuupplysinga
og persénuverndarstefnu bankans.

6. Viomio vid sanngjarna og gegnsaeja malsmedferd

Vid medhondlun kvartana hja Arion banka er 16gd &hersla & gegnsaeja og sanngjarna
malsmedferd. Til pess ad leitast eftir ad tryggja pad hefur Arion banki sett sér eftirfarandi
vidmid um gegnseei og sanngjarna medferd vid Urlausn kvartana;

Skraning réksemda: Mikilveegt er ad skré ferli einstakra méala og pau rok sem liggja ad baki
akvorounum.

Upplysingadflun: Mikilveegt er ad allar upplysingar sem mali skipta liggi fyrir &dur en mal feer
afgreidslu.

Sjonarmid vidskiptavinar: Mikilveegt er ad vidskiptavinur fai ad koma upplysingum sinum og
sjénarmidum a framfaeri, nema slikt sé augljéslega 6parft.

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

Jafnreedi vidskiptavina: Vid Urlausn mala er leitast vid ad geeta samraemis og jafnraedis
medal vidskiptavina.

Medalhof: Mikilveegt er ad ganga ekki lengra en naudsynlegt er pegar taka parf ipyngjandi
akvoroun gagnvart vidskiptavini.

Hlutleysi starfsfolks: Leitast er vid ad pad starfsfélk sem vinnur ad malum sé 6had og geti
leyst mél sin af hlutleysi.

Skjot afgreidsla: Akvardanir eru teknar svo fljétt sem unnt er, nema pad sé talid geta skadad
hagsmuni vidskiptavinar eda bankans ad 6porfu.

7. Réttararreedi
7.1. Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirteeki

Ef vioskiptavinur er dsattur vid pau svér sem bankinn veitir, getur hann beint kvortun sinni til
Urskurdanefndar um vidskipti vid fijarmalafyrirtaeki, sem fjallar m.a. um agreining
vidskiptavina vid fjarmalafyrirtaeki. Kvortun til drskurdanefndarinnar skal afhent
Fjarmalaeftirlitinu & sérstoku malskotseydubladi sem mé nalgast & skrifstofu eftirlitsins og
heimasidu pess.

Erindi skulu send til:

Urskurdanefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki
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Tolvupostur:

7.2. Upplysinga- og leidbeiningarpjonusta Fjarmalaeftirlitsins
Fjarmalaetftirlitio leidbeinir vidskiptavinum fjarmalafyrirtaekja i samraemi vio
leidbeiningaskyldu stjornvalda. Sja ma frekari upplysingar & vef Fjarmalaeftirlitsins;

( )

7.3. Neytendastofa

Neytendastofa er stjérnvald a svidi neytendaméla sem annast framkvaeemd & ymsum I6gum
& svidi neytendaverndar. A heimasidu Neytendastofu er m.a. unnt ad nalgast upplysingar
um pad i hvada tilvikum og med hvada haetti neytendur geta leitad til stofnunarinnar, telji peir
aod brotid hafi verid a réttindum peirra.

7.4. Domstolar

Adilar geta lagt 4greining fyrir domstdla.

7.5. Tryggingarsjéour

Vakin er athygli & Tryggingarsjodi innstaedueigenda og fjarfesta sem starfar skv. Logum nr.
98/1999, um innistaedutryggingar og tryggingakerfi fyrir fjarfesta. Markmid laganna er ad
veita innisteedueigendum i vidskiptabdnkum og sparisjodum og vidskiptavinum fyrirtaekja
sem nyta sér heimildir laga til ad stunda vidskipti med verdbréf lagmarksvernd gegn
greidsluerfidleikum vidkomandi fyrirtaekis i samraemi vid 4kveedi laganna. Sja nanar 16gin og
frekari upplysingar um sjédinn, atgreidslur o.fl. & vef Tryggingarsjods ;

(tLis).

8. Eftirlit

Stjérnendur bera abyrgd a ad reglum pessum sé framfylgt og skulu hafa eigid eftirlit med
medhondlun kvartana.

Regluvarsla framkveemir reglulega attekt & medhondlun kvartana.

9. Endurskodun verkferla

Sé pad nidurstada Urlausnar & kvortun vidskiptavinar ad bankinn hafi brotid 16g, reglur eda
verkferla skal l6gfreedisvid bankans meta hvort og eftir atvikum hvada Urraeda sé porf til pess
ao slikt brot endurtaki sig ekki.
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Reglur pessar skulu endurskodadar & priggja ara fresti.

Sampykkt 28.02.2025
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