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Konsumenternas Bank- och finansbyrd ar en oberoende

stiftelse som har i uppdrag att ge fakta och vagledning till
konsumenter. Vi bevakar det finansiella omrddet, tar emot frégor
och klagomdl frdn konsumenter samt aterkopplar till berérda
myndigheter och branschen.

2024 i korthet sammanfattar de fragestallningar och klagomdal
som var vanligast under 2024. Efter en tilloakablick pd dret som
gatt har vi kunnat konstatera att de tre storsta omrédena
utgjordes av finansiell exkludering, bedrdgeri och stallféore-
tradarfrédgor
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Konsumenterna
har mdnga ganger
haft svart att
reklamera
bedrdagerierna till
banken eftersom
de sjdlva inte vetat
exakt vad som
hdnt.

-

!

Bedréagerier & obehoriga
transaktioner

lagomal som rér obehériga transaktioner och andra typer av bedrigerier, exempelvis
investeringsbedrigerier, har under minga ir varit ett av Konsumenternas Bank- och
finansbyris allra vanligaste. Under 2022 och 2023 6kade antalet klagomal kraftigt,
delvis som en f6ljd av den dom av Hogsta Domstolen som kom i juni 2022.

Bedragarna anpassar sig
Aven om antalet klagomal planade ut under 2023 och 2024 har de fortsatt ligga pa en hégre nivi
in innan HD-domen, vilket tyder pé att antalet bedrigerier 6kar i allminhet.

Vi har sett att bedragarna utarbetar nya metoder i kombination med att ocksa dteranvinda
gamla, fOr att anpassa sig efter branschens och teknikens utveckling. Bland annat riktade de in
sig p4 att komma Sver pengar via konsumenternas kort i stillet for att rikta in sig direkt mot
betalkontot. Ett oroande faktum ir att vi sig en kning av tillvigagingssittet dir bedragarna
besokte sitt offer, som ofta var ildre och ensamma konsumenter, i hemmet i samband med
obehdriga transaktioner.

Konsumenten hér av sig:

Lurad med BankID

SJag skulle silja ett bord pd en social plattform men blev lurad att anvinda
BankID for vad jag trodde var en transportbokning. I stéillet drogs totalt 8 000
kronor fran mitt kort och jag forstdr inte bur det har gitt till. Banken nekar
ersdittning eftersom de pdstdr att jag godkdint transaktionerna med BankID,
men de limnar inte ut ndagon form av underlag som visar att BankID verkligen
bar anvints.”

Svart att reklamera

Den uppfattning vi fitt frin vira vigledningssamtal 4r att konsumenterna manga ganger har haft
svart att reklamera bedrigerierna till banken eftersom de sjilva inte vetat exakt vad som hint och
dirfor varit beroende av att fi information frin banken. Konsumenterna beskrev ocksa att de
upplevde att reklamationerna tog ling tid for banken att handligga och att kommunikationen
var bristfillig.
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I mdnga fall
spdrrades hela
konsumentens

betalkonto och dé
kunde inte konsu-
menten ldngre
genomféra néd-
véindiga betaln-
ingar sdsom hyra,
el och matinkép.

Finansiell exkludering

rygt en fjirdedel av de klagomal som Konsumenternas Bank- och finansbyri tog

emot under 2024, , uppskattade vi var relaterade till situationer dir banken vidtagit

dtgirder avsedda att motverka penningtvitt. Konsumenter beskrev hur de fitt sina

konton uppsagda eller spirrade, blivit nekade att 6ppna nya konton, haft problem
med att besvara kundkinnedomsfrigor, blivit nekade att géra 6verforingar, samt upplevt linga
handliggningstider.

Finansiell exkludering

Konsumenter som blivit av med sitt konto eller blivit nekade att ppna konto hamnade i mer
eller mindre finansiell exkludering och uttryckte en hoppldshet i att ha fastnat utanfor samhil-
let nir de inte kunde nyttja bankernas tjinster. Minga forstod inte varfor de blivit exkluderade
och vad de behévde gora for att komma tillbaka.

Kategorin av klagomal dir konsumenten fatt sitt bankkonto spirrat, men inte formellt
uppsagt, 6kade fortsatt under 2024 och blev var tredje vanligaste klagomalskategori. Konsu-
menterna beskrev att banken frigat dem om transaktioner pa kontona och sedan, efter att
konsumenterna svarat pi frigorna, sparrades kontona.

I minga fall spirrades hela konsumentens betalkonto och d kunde de inte lingre genom-
féra nédvindiga betalningar som hyra, el och matink&p. Dessa konsumenter beskrev ofta att
de fitt sina fakturor 6verlimnade till inkasso eller Kronofogden och riskerade att bli vrikta
nir de inte kunde betala sin hyra. Ett vanlig ifrigasittande frin konsumenterna var varfér
banken spirrade hela kontot och inte enbart det eller de belopp som lig till grund f6r bankens
fragor.

Oppna ett betalkonto
Konsumenter som fatt sitt konto spirrat eller uppsagt, eller konsumenter som flyttat till Sverige
av olika anledningar, beh6ver 6ppna ett nytt betalkonto. Ett av de vanligaste klagomalen som vi
tog emot under 2024 var frin konsumenter som stott pa problem med detta. Problemen rérde
dels att konsumenterna ménga ganger fick vinta linge pi att fi en tid pi det lokala bankkontoret
for att initiera sin ansékan, dels att de fick avslag pd sina ansokningar.

Ett vanligt skil som konsumenter fitt hora frin bankerna nir de nekats ppna konto ir att
deras identiteter inte kunde kontrolleras pa ett tillforlitligt sitt, exempelvis for att de saknade
en svensk ID-handling. Vanligt férekommande var ocksi att konsumenter som tidigare fatt sitt
konto uppsagt och sitt BankID spirrat upplevde att det forsvirade méjligheten att fi Sppna ett
nytt betalkonto.

Konsumenten hér av sig:

Spdrrat konto

YJag bar fitt fragor frin min bank om en transaktion. Jag forklarade for banken
vad det gillde och kunde redogora for exakt vad transaktionerna handlat om.
Banken spéirrade dndd mitt bankkonto och informerade om att det kan ta upp
till sex manader att utreda drendet. Jag har rikningar att betala och forstdr inte
bur jag ska kunna ta band om min ekonomi under den héir tiden’.
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I vissa fall blev
konsument-

en ombedd att
inkomma med
underlag som de
upplevde som
omodijliga att in-
forskaffa.

PENNINGTVATT

Hégt stdllda krav
Andra vanliga klagomil relaterade till penningtvittsregelverket rérde kundkinnedoms-
fragorna och det underlag som bankerna krivde frin konsumenten for att godkinna
exempelvis kontanttilltride eller utlandsbetalningar. Kraven bankerna stillde medférde ofta
kostnader for konsumenten, som sedan i vissa fall indi inte fick genomféra den begirda
transaktionen.

I vissa fall blev konsumenten ombedd att inkomma med underlag som de upplevde som
omdjliga att inforskafta, som kontoutdrag frin en annan privatperson.
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En naturlig
konsekvens av att
samhadllet blir mer

digitaliserat och
fysiska bank-
kontor blir alltmer
sdllsynta, ar att
behovet av anpas-
sade Iésningar for
att hantera stall-
foretradarsitua-

tioner okar.

Stallféretradarfragor

et vanligaste informationsirendet till Konsumenternas Bank- och finansbyra har

linge varit hur en konsument kan hjilpa en anhérig med bankirenden. Vi har

dven noterat att minga konsumenter stott pa problem nir de velat anvinda sig av

anhorigbehorighet eller framtidsfullmakt hos banken f6r att hjilpa en anhérig med
bankirenden, vilket medfort att vi dven fitt manga klagomal kring denna friga.

Reglerna f6r anhérigbehérighet och framtidsfullmakt infordes genom lagstiftning for dver
sju dr sedan. Utifrin vad vi kinner till har nigra fi banker utvecklat system och rutiner f6r
stillforetridare, exempelvis dir konsumenten kan logga in pd internetbanken med sin egen
sikerhetslésning och bista den anhérige med bankirenden.

De flesta banker erbjuder dock inte ndgon sidan 16sning och konsumenter beskrev bland an-
nat att de hade problem med att fi banken att acceptera en korrekt upprittad framtidsfullmakt
och dir banken inte gav konsumenten nigot skriftligt svar pa varfér fullmakten inte godtogs.

I vissa fall krivde banken att en god man i stillet skulle forordnas for fullmakesgivaren, vilket
konsumenten fick avslag pa hos Overférmyndarnimnden eftersom en giltig framtidstullmake
redan fanns tillginglig.

Vi fick ocksd in klagomal frin konsumenter som berittade att banken krévt att stillforetridar-
en sjilv skulle komma in till bankkontoret fér att exempelvis betala rikningar 4t den anhorige,
vilket blev problematiskt f6r minga konsumenter som kanske bodde lingt frin ett fysiskt
bankkontor. I de fall dir banken saknade fysiskt kontor krivde banken ofta att framtidsfullmak-
ten skulle skickas in i original via post varje ging den skulle nyttjas, nigot som konsumenten
upplevde som en risk di dokumentet kunde forsvinna i postgingen.

En naturlig konsekvens av att samhillet blir mer digitaliserat och fysiska bankkontor blir
alltmer sillsynta, dr att behovet av anpassade 16sningar for att hantera stillféretridarsituationer
Skar. Genom vira vigledningssamtal har vi fitt bilden av att minga konsumenter upplever
att det 4r svirt att hjilpa sina anhoriga via de funktioner som de sjilva nyttjar fr sina egna
bankirenden i vardagen. Minga beskriver ocksa att deras anhoriga, som ofta 4r ildre, inte kan
eller vigar bli helt digitala och dirmed blir innu mer beroende av hjilp.

Konsumenten hér av sig:

Svdrt att hjdlpa anhérig

SJag har en giltig fullmakt och behover bjilpa pappa med att bland annat

betala hyra och rikningar. Bide jag och pappa bar tillging till internetbank och
BankID, men eftersom jag inte fir anvinda pappas BankID och banken inte bar
ndgot system ddr jag kan komma dt pappas konton genom min egen inloggnings-
funktion, kan jag inte rent praktiskt bjilpa honom.”
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"Bedrd&gerier och finansiell exkludering ér fortsatt tva

av de mest dterkommande och allvarliga klagomdlen fran
konsumenter under 2024. Vdr statistik visar dven att en
gemensam namnare hos klagomdlen pd samtliga omréden
ar att konsumenter efterfrédgar mer personlig och tydlig
kommunikation fran banker och andra finansiella institut.”

PATRICK RYDEN,
chef Konsumenternas Bank- och finansbyra
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https://www.konsumenternas.se/globalassets/pdf/vb_kbb_2024.pdf

