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Om Konsumenternas Bank- och finansbyra

Konsumenternas Bank- och finansbyra ar en stiftelse. | var styrelse ingar Finansinspektionen,
Konsumentverket, Svenska Bankféreningen, Fondbolagens Férening och Féreningen Svensk
Vardepappersmarknad. Verksamheten finansieras av branschen.

Vara vardeord:

® oOberoende
® Enkla

® Hjilpsamma




Vi informerar, hjalper och paverkar

2023 kommer ga till historien som ett dr prdglat av bade turbulens
och ett litet sikte av ljus i tunneln. Héndelser som krig, inflation, hégre
matkostnader och oro i samhdllet har pdverkat konsumenter och
deras privatekonomi och gjort att fler én ndgonsin tidigare sékt vart
stod.

Genom dessa utmaningar har Konsumenternas Bank- och finansbyra
varit en palitlig kalla till stod och information. Under aret blev vi
kontaktade av 6ver 9 300 konsumenter och var webbplats fick mer an |
3 000 000 besok. Det ar tydliga tecken pa ett 6kat behov av vara
tjanster. Vi ar stolta 6ver att var bolanekalkyl, lanekalkyl och andra
verktyg och jamforelser varit sarskilt uppskattade.

Ett kdrnomrade under aret har varit fragan om finansiell inkludering. Det 4r manga konsumenter som
fortfarande inte far tillgang till grundldggande betaltjanster. Att nekas ett betalkonto, eller att fa det
uppsagt, utgor inte bara en praktisk svarighet — det ar ett hinder mot ekonomisk sikerhet och att
kunna delta i det moderna samhallets finansiella system.

Var digitaliserade varld har inneburit stora fordelar for manga konsumenter, men samtidigt har andra
fatt det svart och riskerna har 6kat, inte minst vid hanteringen av bankarenden. Det dr nodvandigt att
finansiella tjanster da bade ar sakra och tillgangliga, och vi ser ett behov av alternativ fér dem som
inte kan eller vill navigera i en helt digital miljo.

Okningen av bedrégerier och obehériga transaktioner fortsitter skapa problem fér konsumenter. Det
stora antalet klagomal och en 30-procentig 6kning av drenden jamfort med forra aret ar en
paminnelse om vikten av vart arbete.

Vi har under aret aktivt aterkopplat problem och utmaningar till bade myndigheter och
finansbranschen genom 21 olika moten. Var roll i dessa dialoger ar avgdrande for att paverka och
forbattra konsumenternas situation.

For att ytterligare starka var service och tillgdnglighet, har vi genomfort anviandartester pa var
webbplats och baserat pa resultatet arbetat med att optimera innehallet for mobilanvandare. Det ar
en del av vart standiga forbattringsarbete.

Som chef for Bankbyran ar jag medveten om vart ansvar och betydelsen av var oberoende roll,
sarskilt i dessa tider. Att informera, hjalpa och vagleda konsumenter ar inte bara var uppgift — det ar
hela vart syfte. Vi ser fram emot att fortsatta det arbetet, med konsumenterna i fokus.

Stockholm i februari 2024

Patrick Rydén
Chef for Konsumenternas Bank- och finansbyra
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Arendestatistik - beskrivning

Under 2023 registrerade Konsumenternas Bank- och finansbyra fler an 9 300 drenden, vilket ar en
O6kning med drygt 700 arenden jamfort med aret fore.

Det ar klagomal som star for i stort sett hela 6kningen. Andelen klagomal utgor nu 67 procent av
byrans totala antal drenden (2022 |ag andelen klagomal pa drygt 60 procent och 2021 pa knappt 59
procent).

Antalet informationsirenden sjonk nagot jamfort med foregaende ar. Det beho6ver inte innebéra att
konsumenterna behover férképsinformation i mindre utstrackning an tidigare, fér samtidigt okar
antalet besok pa var webbplats, framfor allt besdken pa vara jamforelser och kalkyler. Det kan
indikera att konsumenter i storre utstrackning soker forkdopsinformation pa webbplatsen, samtidigt
som klagomalen ofta &r sa pass komplicerade att konsumenten da behdver vagledning genom
kontakt over telefon.

De drenden som kommer in till byran, och som ligger inom byrans omraden, dr manga ganger
komplexa och kan vara tidskravande. Ett samtal bestar ofta av flera fragestallningar och kan réra
bade en fraga och ett klagomal. Det innebar att dven de drenden som registreras som en fraga kan
besta av ett mer generellt missndje med hur den finansiella marknaden fungerar, till exempel att
produkter och tjanster fordndras eller forsvinner utan att ersattas av andra som fungerar lika bra
eller battre for konsumenten. Uppdelningen i informationsarenden och klagomalsarenden ar inte
alltid tydlig. Samtidigt kan ett klagomalsdrende innehalla fler &n ett klagomal. Det &r ofta fallet i
situationer dar konsumenten fatt sitt betalkonto uppsagt och sedan blivit nekad av flera andra
banker att 6ppna ett nytt betalkonto.

De registrerade drendena analyseras och utgor underlag for var aterkoppling av konsumentproblem
till Finansinspektionen, Konsumentverket, Svenska Bankforeningen, Fondbolagens férening och
Foreningen Svensk Vardepappersmarknad samt till foretagen.

Arendestatistik — i siffror
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Betalningar

Under 2023 registrerade byran strax under 4 100 drenden inom omradet Betalningar. Det ar en
O0kning med drygt 15 procent jamfort med 2022. Omradet Betalningar ar, precis som forra aret,
byrans stérsta omrade. Sammanfattningsvis ar det tva olika sorters arenden som sticker ut kraftigt:

Klagomal om obehdoriga transaktioner och bedragerier mot betalkonton och kort.
Klagomal som pa olika satt har att géra med penningtvattsregelverket.

Konsumentklagomal om bedragerier samt klagomal som relaterar till penningtvattsregelverket finns
dven inom omradena Sparande och Lan men forekommer oftast inom omradet Betalningar.

Overféring | | Ovrigt Autogiro
Valuta 5% 1% 3%
BankID

cor
6%

Utlandshetalning 1%
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Mobilbetalning
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Kort
10%
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Giro 7
1%
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Faktura
624
6% / Betalkonto

E-faktura 52%
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Check/postvaxel
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Analys och kommentarer

Klagomal som ar relaterade till penningtvittsreglerna

Av de drygt 5 000 klagomal som byran tog emot under 2022 sa uppskattar byran att drygt 1 200 pa
olika satt var relaterade till penningtvattsreglerna. De allra flesta av de klagomalen aterfinns inom
omradet Betalningar men de forekommer ocksa inom omradena Lan och Sparande. Totalt sett
representerar de drendena cirka en fjardedel av alla klagomal som byran fick under 2023. Det ar
procentuellt sett ungefar samma niva som under 2021 och 2022, men &r en 6kning i och med att det
totala antalet klagomal 6kat stort under perioden. Det innebar att den trend vi sett under flera ar,
med fler och fler konsumentklagomal som &r relaterade till penningtvattsreglerna, fortsatter.



De fem vanligaste klagomalen relaterade till penningtvattsreglerna var:

Uppsagning av ett betalkonto
Oppna ett betalkonto

Sparr av betalkonto
Kundkdannedom

Nekad utlandsbetalning

En konsument har ratt till ett betalkonto med grundldaggande funktioner enligt betaltjanstlagen. Men
den rattigheten galler inte om det skulle strida mot penningtvattslagen. Det innebar att banken ska
uppna tillracklig kundkdnnedom for att hantera risken for penningtvatt och for att kunna 6vervaka
och bedéma transaktioner. Det finns dock flexibilitet i penningtvattslagen nar det galler hur banken
kan uppna tillrdcklig kundkdnnedom och 6vervaka transaktionerna vilket ska ske utifran ett
riskbaserat forhallningsatt. Ett annat alternativ for att hantera risken kan vara att begrédnsa
anvandningen av tjansterna

Uppskattat antal klagomal relaterade till penningtvattsreglerna

Uppsagning av betalkonton

Ett av de absolut vanligaste klagomalen som byran tog emot 2023, inom samtliga kategorier, var fran
konsumenter som fatt sitt betalkonto uppsagt. Klagomalen var fler 4n under 2022 och har 6kat
stadigt under flera ar. Anledningarna till uppsagningarna var i stort sett desamma som under 2022:
Banken ansag att de inte hade tillrdcklig kiannedom om kunden for att kunna hantera risken for
penningtvatt.

Nagra exempel pa angivna orsaker dr konsumenter som ofta satt in och tagit ut kontanter, gjort
manga betalningar med Swish, kopt kryptotillgangar, betalat till spelbolag, lanat eller lanat ut pengar
till andra privatpersoner, betalat till och fran vissa lander eller blivit utsatta for ett bedrageri.

Konsumenter utomlands

En situation som under aret oftare orsakat uppsdgning av konsumenters betalkonton &r att nar en
konsument flyttat utomlands anser banken att den inte langre har tillrdacklig kannedom om kunden
eller att den inte forstar syftet med kontot. | de fall konsumenter har vant sig till byran har de
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uppgett att de alltjamt har behov av ett bankkonto i Sverige for att skota sina affars- och
familjerelationer, samt i vissa fall for att fa ut sin pension. Manga av de har konsumenterna
ifragasatte bankens skal, att banken skulle sakna tillracklig kundkannedom for att hantera risken for
penningtvatt. De ansag att det var en orimlig slutsats som orsakade stora problem. Konsumenterna
upplevde i manga fall att det var svart att fa insyn i vad som utgor tillracklig kundkdnnedom och vad
banken hade behovt for ytterligare information for att kundkdnnedomen skulle anses som tillracklig.

Handlaggningstid ett problem

Det har visat sig svart for manga konsumenter att ha en konstruktiv dialog med banken i samband
med uppsagningsdarenden och konsumenter har dven upplevt att det funnits begransade mojligheter
att komplettera sina svar pa kannedomsfragorna. Handlaggningstiden for att fa ett drende provat i
Allméanna reklamationsnamnden (ARN) ar langre dn uppsagningstiden av ett konto (vilket enligt
betaltjanstlagen ar tva manader nar banken aberopar sarskilda skal). Det gor att det ar omaijligt for
konsumenterna att fa sitt drende prévat innan uppsagningen ar ett faktum och de riskerar bli
finansiellt exkluderade. Inte ens om en konsument skulle fa bifall hos ARN i den har typen av tvist,
garanterar det att konsumenten far tillbaka sitt konto. Detta eftersom ett positivt utfall fran ARN
innebar att ARN rekommenderar att banken ska ompréva konsumentens ratt till betalkontot.

Exempel pa klagomal fran konsument:
“En konsument flyttade till ett land utanfér EU for ett tillfdlligt jobb. Efter 6 mdnader fick han ett meddelande
fran sin bank om att den avsdg sédga upp hans konto eftersom han flyttat utomlands och inte ansdgs behéva det
ldngre. Konsumenten 6verklagade beslutet da han behévde kontot for att betala avgift till fackférening, forrad
och telefonabonnemang m.m. Men banken avslog hans éverklagan. Konsumenten vet inte hur han nu ska kunna
betala sina svenska rékningar och kan inte heller fullfélja sina planer pd att bérja spara till pension i Sverige”.

Oppna ett betalkonto

Att bli nekad att 6ppna ett betalkonto har under manga ar varit ett av de vanligaste klagomalen som
konsumenter kontaktat byran om. Klagomalsarendena gick upp kraftigt under 2021 och 2022.
Problemet har under 2023 uppmarksammats i Finansinspektionens konsumentskyddsrapport, liksom
i utredningen ”Staten och betalningarna” (SOU 2023:16) och Finansinspektionens “Rapport: Ratten
till betalkonto — redovisning av Finansinspektionens tillsyn”.

Under 2023 noterade byran en minskning av antalet klagomal angaende nekade betalkonton, men
det ar fortfarande den tredje vanligaste klagomalskategorin totalt och det nast vanligaste klagomalet
som ar relaterat till penningtvattsregelverket. | vilken omfattning uppmarksamheten fran olika
rapporter bidragit till att minska klagomalen ar svar att uppskatta, men det ar mojligt att det faktum
att problemet diskuteras i flera instanser medverkat till att klagomalen till byran inte langre okar.

Anledningarna till att konsumenter nekas att dppna konton skiljer sig at. Men byran kan urskilja tva
huvudgrupper bland dem som nekats. Den ena stora gruppen dr konsumenter som har en utlandsk
ID-handling och den andra gruppen ar konsumenter som tidigare fatt sitt konto uppsagt och sitt
Bank-ID spérrat. Det tycks forsvara mojligheten att fa 6ppna ett nytt betalkonto.

Byran har dven fatt in klagomal fran svenska arbetsgivare som har problem att fa betalkonton till
nyanstallda fran andra lander. Arbetstagarna kommer ofta fran lander utanfér Europa och har
rekryterats av svenska universitet och IT-bolag pa grund av sin speciella kompetens. En vanlig
anledning till att dessa konsumenter nekas att 6ppna konton ar att de saknar en svensk ID-handling
eller har anknytning till Iander som kan betraktas som hogriskjurisdiktioner.

For de konsumenter som av nagon anledning blivit nekade att 6ppna ett betalkonto ar det svart att
fa arbete eller ens betala en bussbiljett for att kunna ta sig till ett arbete.
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Exempel pa klagomal fran konsument:

“En konsument férsérjer sig genom ekonomiskt bistand, som utbetalas via betalningsavier. Konsumenten har
bérjat séka arbete och har da upptdckt att de potentiella arbetsgivarna har som krav att den s6kande har ett
bankkonto. Konsumenten har ddrfér bérjat anséka om konton i olika banker, men blivit nekad att fG éppna ett.
Anledningen som angetts har varit att banken inte kan forstd syftet med kontot, eftersom konsumenten saknar
anstdllning och évrig inkomst som ska utbetalas till kontot.”

Sparr av betalkonton

Att en konsument fatt sitt konto sparrat var det tredje vanligaste klagomalet som var relaterat till
penningtvattsregelverket under 2023. Klagomalen pa sparrade konton har kraftigt 6kat i antal sedan
foregaende ar.

Gemensamt for de har klagomalen &r att konsumenten inte kan anvanda sitt betalkonto for
insattningar och betalningar, men banken har dnnu inte sagt upp kontot. Av det som framkommit
fran konsumenterna ar skalet ofta att banken fragat om en eller flera transaktioner pa kontot och att
banken bedomt att transaktionerna av olika anledningar avviker fran den kundkdnnedom de hade,
eller att transaktionerna innebar en skalig grund for misstanke om penningtvatt. Problemet som
konsumenterna uppgett i dessa fall var att hela kontot sparrades for anvandning i stallet for att bara
de aktuella transaktionerna stoppades. Det har inneburit att konsumenterna inte kunnat genomfora
nodvandiga betalningar som till exempel att betala hyra, el och mat med pengar som de fatt i I6n
eller bidrag. | vissa fall har sparren varat under lang tid, vilket inneburit att konsumenterna bland
annat riskerat att bli vrakta till foljd av att de inte kunnat betala hyran.

Kundkannedom

Det fjarde vanligaste klagomalet som var relaterat till penningtvattsreglerna rérde kundkdnnedom.
Klagomalen kom i huvudsak fran konsumenter som fatt kundkdannedomsfragor som de uppfattade
var oerhort omfattande och svarforstaeliga, eller att processen tagit lang tid.

En del konsumenter ombads Gversatta olika dokument via en auktoriserad tolk som ett led i
kundkannedomsprocessen. Det innebar kostnader for konsumenten, som dnda inte garanterar att
banken beddémer att de uppnatt tillrdacklig kundkdannedom. | vissa fall efterfragar dven banken
uppgifter fran en tredje part, t.ex. kontoutdrag fran en gavogivare, vilket ibland kan vara praktiskt
omojligt for konsumenten att fa fram.

Nekade utlandsbetalningar

Att bli nekad att genomféra en utlandsbetalning var det femte vanligaste klagomalet som var
relaterat till penningtvattsregelverket under 2023.

Att bli nekad att genomfdra en utlandsbetalning kan orsaka konsumenten stora problem. Det kan till
exempel gilla konsumenter som ingatt avtal om att képa en fastighet utomlands, for att sedan fa
overforingen till det aktuella utlandet nekad av banken. Byran far aven in klagomal fran konsumenter
som ekonomiskt forséker hjalpa slakt eller vanner utomlands, men inte tillats 6verféra pengar.

En vanlig anledning till att utlandsbetalningar nekas ar att banken bedémer att risken for
penningtvatt ar for hog, vilket verkar vara sarskilt vanligt nar det kommer till vissa lander. En del
klagomal utgors av banker som av marknadsmassiga skal helt avstar fran att genomféra
transaktioner till dessa lander.

Bedragerier och obehoriga transaktioner

Klagomal som ror obehoriga transaktioner har under manga ar varit ett av byrans vanligaste
klagomal. Antalet arenden 6kade kraftigt under 2022 till foljd av en vagledande dom fran Hogsta

11



domstolen som kom i juni 2022. Under 2023 har antalet drenden 6kat med ytterligare 30 procent
jamfort med 2022.

Den vigledande domen fran HD

Den vagledande domen fran HD i juni 2022 rorde en obehorig transaktion och domen fértydligade att
det inte kunde stallas sa héga krav pa konsumenterna som bankerna och ARN tidigare gjort.

Domen handlade om ett fall dar en man 6ver telefon blivit lurad att lamna ut koder fran sin bankdosa
till bedragare som utgett sig ringa fran mannens bank. Darefter hade bedragarna anvéant sig av
koderna for att skapa ett bank-id i mannens namn och genomféra transaktioner utan mannens
medverkan. | HD-domen utgick banken redan fran boérjan fran att transaktionerna var obehoriga, sa
tvisten rorde i vilken utstrackning banken kunde visa att mannen handlat sarskilt klandervart. HD
beddmde att konsumentens agerande endast uppgick till grov oaktsamhet vilket innebar ett
fortydligade.

Domen ledde till att manga konsumenter kontaktade byran med fragor om vilka maojligheter de hade
att fa sitt drende omprévat och om det nu fanns majlighet att fa tillbaka pengar fran banken.
Antingen hade konsumenterna tidigare forsokt fa ersattning men blivit nekade av banken, eller sa
hade konsumenterna inte tidigare trott att det var lont att begara ersattning.

Att Konsumentombudsmannen (KO) uppmanade bankerna att géra omproévningar av arenden ledde
dven det till manga samtal till byran. Effekten av HD-domen har under 2023 klingat av i vagledningen
och antalet klagomal om obehdériga transaktioner har planat ut. Men antalet klagomal &r numera pa
en hogre niva an fore HD-domen.

Klagomal om obehériga transaktioner per kvartal - 2021 till 2023
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Det bedrageri som var bakgrunden till HD-domen intraffade 2018. Sedan dess har nya former av
bedrégerier vuxit fram. Aven om byran fortfarande far in ménga drenden om bedrégerier som
beddms som obehdoriga transaktioner sa far vi in annu fler klagomal fran konsumenter dar
bedragerierna i dagslaget bedéms som behériga transaktioner. Skillnaden mellan de drendena och
det fall som prévades i HD, ar att da lurade bedragaren konsumenten att Iamna ut en svarskod som
sedan bedragaren missbrukade. | de senare fallen har bedragarna manipulerat konsumenten att sjélv
signera transaktionerna med bank-id eller att genomfora betalningar med Swish. Konsumenten har i
dessa fall inte forstatt inneborden av sitt agerande utan trott att den agerat for att skydda sina
pengar eller genomfort aterbetalningar for pastadda misstagsbetalningar m.m. Dessa transaktioner
ser bankerna och ARN som behdriga transaktioner, vilket innebar att reglerna om obehoériga
transaktioner i betaltjanstlagen inte blir tillampliga utan konsumenten ldmnas utan majlighet att fa
ersattning fran banken.

Skillnaden mellan dessa bedrégerier ar svar att forsta for manga konsumenter och de kontaktar ofta
byran och undrar varfor de blir nekade ersattning och varfér HD-domen inte tillampas i deras arende.

Domstolspraxis om nar en transaktion ska ses som obehorig eller behorig saknas fortfarande

Eftersom HD-domen inte prévade gransen mellan nar en transaktion ska ses som obehorig eller
behorig, saknas fortfarande praxis i den fragan. Av bland annat den anledningen har
Konsumentombudsmannen nu beviljat sa kallat KO-bitrade i ett fall dar en man blivit uppringd av
bedragare som genom pahittade uppgifter fick honom att tro att han blivit utsatt for id-kapning.
Enligt bedragarna hade 100 000 kronor forts dver fran hans konto men mannen skulle kunna stoppa
overforingen och undvika att forlora pengarna om han utférde en “makuleringstransaktion” via
Swish.

Efterat insag den drabbade att han blivit lurad och reklamerade darfor transaktionen till banken som
avslog hans begaran med hanvisning till att han sjalv godkant éverféringen av pengarna och att
transaktionen darmed var behdrig. KO anser att det 4r angelaget att fragan om en kontohavares
mojlighet till ersattning fran sin bank provas av domstolen i fall dar kontohavaren, efter paverkan av
bedragare, manipulerats pa ett satt att de rent tekniskt genomfort transaktionen som lett till skada
for dem. KO lamnade in en stamningsansokan till tingsratten i december 2023 och utfallet kan
komma att fa stor betydelse fér konsumenter.

Byran far dven in klagomal fran konsumenter som efter att ha blivit utsatta for ett bedrageri dven far
sina betalkonton och sitt bank-id uppsagt, vilket forsvarar det vardagliga livet.

Exempel pa klagomal fran konsument
“En konsument har blivit utsatt for ett bedrdgeri per telefon dér bedragarna lurat konsumenten att godkénna
overféringar fran sitt konto med sitt mobila bank-id. Konsumenten har gjort en anmdlan och en reklamation till
sin bank om bedrdgeriet, men blivit nekad ersdttning eftersom banken inte anser att det handlar om en obehérig
transaktion.
Banken har, efter att de Idmnat besked om avslag, dven valt att sdga upp konsumentens konton i banken och
motiverat det med att de anser att risken fér att konsumenten skulle réka ut for fler bedrdgerier ér fér hég for
banken att hantera. Banken har dessutom valt att spdrra konsumentens mobila bank-id i ett ér, en sé kallad
utgivningsspdrr, som innebdr att konsumenten inte kan fa ett nytt mobilt bank-id utfdrdat av ndgon bank alls
under ett helt dr.
Konsumenten studerar och far CSN och dr i behov av bade ett bankkonto for att fG sin erséttning samt till
grundldggande betaltjdinster for att kunna betala rikningar och bland annat handla mat. Konsumenten dr ocksa i
vdldigt stort behov av sitt mobila bank-id eftersom det anvdnds fér att logga in pd CSN och mycket annat”.

Konsekvenserna av att konsumenten utsatts for ett bedrégeri blir alltsa mer langtgdende an bara det
faktum att konsumenten lider ekonomisk skada. En vanlig konsekvens av att fa sitt konto uppsagt och
sitt mobila bank-id sparrat ar ocksa att det blir svart for att dppna ett nytt bankkonto i annan bank.
Konsumenten blir finansiellt exkluderad.
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Rent generellt 6kar bedragerier som drabbar bankkonsumenter stort. Som framgar av diagrammet
nedan har antalet totalt mer an fordubblats sedan 2021. | diagrammet aterfinns samtliga klagomal till
byran dar en konsument forlorat pengar genom bedragliga transaktioner fran betalkonto,
l&nebedrigerier eller investeringsbedrégerier. Aven om det forekommer manga atgarder for att
minska bedrégerierna bedémer byran att mangden klagomal kommer vara fortsatt hog i manga ar
framover.

Antal klagomal till byran om bedrégerier och obehériga transaktioner

Langa handlaggningstider i kundtjanst

Under aret har byran fatt in fler klagomal &n tidigare som pa olika satt handlar om brister i bankers
och betaltjanstleverantérers kundtjanst. Konsumenter anger att de tycker det tar orimligt lang tid att
behandla till synes enkla drenden och det ar framfor allt olika sorters aterbetalningar som drar ut pa
tiden. Konsumenterna upplever att det inte 4r mojligt att komma vidare i drendet genom att
kontakta kundtjanst och att det inte finns nagon att kontakta for att klaga.

Exempel pa klagomal fran konsumenter:
”K ska ha en dterbetalning pG 1000 kr men banken betalar inte tillbaka. K satte av misstag banken som
mottagare, har fyllt i ett formuldr flera gdnger sedan i mars och ringt méngder med gdanger men fortfarande har
inga pengar kommit.”

“K har képt ett kbk via bolag Z. K har signerat betalningen via bank X betalningsférmedl|ingstjéinst. Pengarna har
debiterats hos K:s bank Y, men har inte anlédnt hos bolag Z. Det visar sig att pengarna har fastnat hos
betalningsférmedlaren. Kundtjdnsten hos betalningsférmedlaren har angett att de har pengarna hos sig och att
de ska daterbetala pengarna, men nu har det gdtt ett antal veckor och K har fortfarande inte fatt ta del av
pengarna fran betalningsférmediaren. K undrar vem hen kan véinda sig till fr att driva vidare sitt Grende.”
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o
Lan
Under 2023 registrerade byran cirka 2 000 drenden inom omradet Lan. Det &r en minskning med fem

procent jamfort med 2022. Av dessa drenden har vi klassificerat 59 procent som klagomal. Aret fore
var andelen klagomal 52 procent.

Inom omradet Lan handlade drygt 900 darenden om bolan. Det var en minskning med ungefar 25
procent jamfort med 2022. Antalet drenden om konsumtionslan uppgick till ndstan 1000, vilket i sin
tur &r en 6kning med 25 procent jamfort med 2022. Som konsumtionslan raknar vi blancolan,
kontokrediter, kortkrediter och butikskrediter, Ian med sdkerhet och snabblan (hdgkostnadskrediter).

Lan med sakerhet Ovrlgt

5%
Kortkredit/Butikskredit
1%
Kontokredit
Kapitalfrigbringskredit 5%
1%
Hogkostnadskredit
2%
Foretagslan
1%
Byggnadskredit
1%

Bolan
46%

Blancolan
33%

Analys och kommentarer

Bolan
Antalet klagomal som géller bolan under 2023 uppgick till ndstan 500, vilket ar en minskning jamfort
med 2022. Andelen drenden som vi klassificerat som klagomal 6kade dock fran 48 till 54 procent.

De tva storsta klagomalsomradena om bolan handlade om tilldmpningen av amorteringskravet och
om rantesattning. Det tredje vanligaste klagomalet gallde avtalsvillkor for bolan. Var Bolanekalkyl var
den mest besokta sidan pa var webbplats under aret. | slutet av 2023 lanserade vi en ny version av
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kalkylen, som vi byggt ut med en aterbetalningsplan och med en funktion dar konsumenten kan
laborera med olika amorteringsnivaer under lanetiden.

Avgifter, kurser och ranta

Vanliga klagomal under 2023 handlade om rantor och rabatter pa réntor. Bolanerantorna steg
kraftigt under aret och en hel del konsumenter upplevde problem i fraga om vilken ranta man hade
kommit 6verens om med banken, vilken rabatt konsumenten hade pa rantan och hur lange rabatten
skulle galla. Manga konsumenter uttryckte att det hade blivit mer utmanande att férhandla med
banken. Aven ladngvariga kunder som tidigare haft goda kontakter med banken upplevde att de fick
samre villkor an tidigare och manga uttryckte att de hade svart att fa till ett bra samtal med banken.
En del konsumenter menade att banken pl6tsligt hojde boldnerdntan utan féregdende information.
Manga konsumenter hade uppfattningen att banken utlovat en viss rabatt men att banken sedan
utan foéregdende information plotsligt hojde rantan eller helt enkelt tog bort rabatten. | nagra fall fick
konsumenten hojd ranta under en pagaende rantebindningsperiod med hanvisning till att banken av
misstag rakat ge kunden “fel” ranta.

Exempel pa klagomal fran konsumenter
“Konsumenten tog ett nytt boldn och erbjéds en bra rdnterabatt pd rérlig rinta och sdg till att dven skriftligt
sdkerstdlla att rabatten gdllde "tills vidare”. Banken hdvdar nu att det var ett missférstand och att rabatten kan
gdlla max 2 ar innan den mdste férhandlas om.”

“Konsumenten brukade prata med banken infér varje ny rinteperiod och komma éverens om ny rinta. Nu
upptdckte han att banken hojt rintan mitt under en tremanadersperiod och dven héjt retroaktivt fér den manad
som gatt. K:s bankman uppgav att det berodde pa att banken rakat ge K fel rdnta och att de ddrfér hade rétt att
dndra.”

En del konsumenter som tog nya lan hade haft kontakter med banken och fatt uppgifter om en viss
ranteniva, men nar de sedan kontaktade banken igen hade forutsattningarna dndrats till det samre.
Konsumenterna hade inte trott att banken kunde dndra ett tidigare besked och menade att de ibland
kunde fa olika besked beroende pa vem de pratade med.

Overens om en viss rintesats eller en rinterabatt?

Byran fick under 2022 ett stort antal klagomal om att banken mellan en ranteférhandling eller
diskussion om bolanerantan och den tidpunkt nar lanet sattes om eller betalades ut héjt den rénta
som konsumenten och banken kommit éverens om. Banken hanvisade till att listrantan hade hojts
under tiden mellan forhandlingen och utbetalningen av lanet. Konsumenterna hade uppfattningen
att man kommit dverens om en viss rantesats, medan bankerna hanvisade till att det man férhandlar
om var en viss rabatt pa den for dagen aktuella listrantan.

De flesta bolanegivare har villkor som innebar att rdntan pa ett bolan ar preliminar fram till dagen foér
utbetalning eller den dag rdantan satts om. Problemen uppstar nar banken i sin kommunikation med
konsumenten inte varit tydlig om hur rantesattningen fungerar. Klagomalen har minskat jamfort med
2022 men har fortsatt att komma dven under 2023.

Amortering

Byran har tagit emot fler klagomal &n tidigare om att banker inte beviljat amorteringsbefrielse, vilket

banken annars kan goéra med hanvisning till “sarskilda skal”. Konsumenter har ansékt och hanvisat till
sarskilda skal som arbetsloshet, sjukskrivning, sankt inkomst eller 6kade kostnader i hushallet men de
har anda fatt avslag. | nagra fall har bankerna avslagit ansdkan pa grund av att konsumenten tidigare

missat betalningar eller haft en oreglerad skuld pa bolanet.
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Exempel pa klagomal fran konsumenter

“Konsumenten hade héga elréikningskostnader och dessutom hade virmepannan gdtt sénder. Banken svarade
att det gick bra att anséka, men att detta skulle pdverka konsumentens kreditvdrdighet och att det var bdttre om
konsumenten i stéllet tog ett Ian fér att klara sig under denna tid.”

“Banken nekade tva lantagare som bdda var férdldralediga att fG amorteringsidttnad. Enligt banken har
Finansinspektionen uttalat att banken inte far bevilja ldttnader till férdldralediga.”

Avslag trots sdnkt beldningsgrad

Nagra klagomal har handlat om att konsumenten amorterat ner sitt bolan sa att belaningsgraden
sjunkit till under 70 eller 50 procent, eller att skuldkvoten inte langre ligger 6ver gransvardet. Banken
har antingen generellt nekat till att sinka amorteringen, eller har avslagit med hanvisning till att det
inte gatt fem ar sedan den senaste varderingen. Detta kan mojligen bero pa en sammanblandning av
olika delar i reglerna eller att banken lamnat felaktiga motiveringar.

Exempel pa klagomal fran konsument
“Konsumenten tdnkte betala av Ianet for att komma under 70 procent fér att fa ner amorteringen. Konsumenten
fick till svar fran banken att hen dndd behévde fortsétta betala 2 procent tills huset omvdérderas.”

Langtgaende krav pa uppgifter om pengarnas ursprung

Byran har fatt klagomal om att bankerna har langtgaende krav pa uppgifter om pengarnas ursprung
nar konsumenten onskar géra extraamorteringar pa sitt bolan. Exempelvis har banken begart
kontoutdrag som ska visa nar konsumenten betalat in pengar till ett eget sparkonto i en annan bank.
Konsumenterna menar ocksa att bankerna i vissa fall har sa langa hanteringstider att
extraamorteringen forhindras eller inte leder till Idgre rantekostnader eller sankt amorteringsniva,
vilket var konsumentens avsikt.

Exempel pa klagomal fran konsument
Konsumenten kontaktade banken i god tid infér dagen fér villkorsdndringen, men fick besked att amorteringen
enbart kunde bestdllas i bankens mobila app pa sjdlva villkorsédndringsdagen. Nér konsumenten gjorde detta och
hade pengarna redo pd ett sparkonto i samma bank uppgav banken att deras hanteringstid var 1-2 veckor.
Konsumenten fick betala den hégre rdntan under handlédggningstiden.

Fragor om amorteringsreglerna dominerar

Informationsarenden om bolan domineras som tidigare av fragor om amorteringsreglerna. Reglerna
ar komplicerade och dessutom ar det inte tydligt for alla konsumenter att de ar minimikrav och att
bankerna darfor kan stalla krav pa amortering utéver vad som kravs. Det ar ocksa svart for manga
konsumenter att forsta att reglerna inte ger konsumenten nagra rattigheter att stalla krav mot
banken, utan bara ger banken majlighet att erbjuda amorteringslattnader eller amorteringsbefrielse
under vissa forutsattningar men att de inte maste gora det.

Avtal och villkor
Klagomal om avtal och villkor var det tredje vanligaste under 2023. Klagomalen handlar om en
mangd olika fragor och problem som uppstatt i enskilda fall.

Sadana klagomal kan vara

att banken begar att konsumenten ska bli “helkund” eller 6ppna ett I6nekonto for att fa
ett bolan

att banken inte beviljar 1an for att kdpa bostadsratt i sma foreningar

att en efterlevande make eller maka inte far ta 6ver bolanet efter ett dédsfall.
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Problem med laneinsats

Klagomal fortsatter att komma till byran pa en bank som inte aterbetalat den laneinsats som
konsumenten betalat for att enligt bankens villkor fa ett [an. Nar lanet ar 6st skulle banken betala
tillbaka laneinsatsen. Anledningen till att banken inte aterbetalat insatserna ar att banken inte
uppfyller Finansinspektionens krav pa kapitaltackning och darfor inte har tillstand for aterbetalning.
Situationen hade fortfarande under 2023 inte I6st sig.

Konsumtionslan

Av de nastan 1 000 drenden om konsumtionslan som byran fick in under 2023 sa registrerades drygt
65 procent som klagomal och resterande som informationsarenden. Framfor allt har klagomal som
galler rantor och lanebedragerier okat.

Réntor och avgifter

Det vanligaste klagomalet om konsumtionslan handlade om réantesattning. Den allmanna réntenivan
Okade kraftigt under 2023 och manga konsumenter reagerade pa rantehojningarna av deras lan och
ifragasatte om langivarna verkligen kan motivera sa kraftiga rantehéjningar med ”"6kade
upplaningskostnader”. Konsumenter som begart forklaringar har inte fatt andra svar dn hanvisningar
till langivarens avtalsvillkor.

Amortering och betalningar

Ett generellt klagomal &r att konsumenterna tycker att det ar svart att forsta informationen om lanet
eller krediten. Det ar svart att forstd hur mycket som har betalats av, hur mycket som aterstar och
hur langivarna beraknat vad konsumenten ska betala. Manga blancolan och andra konsumtionslan ar
sa kallade annuitetslan. Konsumenten betalar da samma belopp varje manad. | borjan ar den del som
utgor amortering liten, men 6kar efter hand. Upplagget gor att skulden sjunker mycket langsamt
under det forsta aret eller forsta aren, sarskilt markbart om aterbetalningstiden ar lang. Annuitetslan
ar totalt sett dyrare dn ett Ian med rak amortering. Det kan ocksa vara ytterst oférmanligt att
fortidslosa ett annuitetslan, exempelvis om konsumenten tar ett samlingslan och l6ser in lanet i ett
tidigt skede nar de gjorda betalningarna i stort sett bara har gatt till rdntor och avgifter.

En del langivare erbjuder sa kallade betalningsfria manader. Konsumenten betalar ingenting den
aktuella manaden, men den uteblivna betalningen laggs ovanpa skulden och innebar alltsa att den
Okar. Klagomalen till byran visar att manga konsumenter inte férstar konsekvensen av dessa
Ianevillkor.

Exempel pa klagomal fran konsument
“Konsumenten har ett privatian som i dag ligger pG 47 000 kr, vilket ér mer dn krediten var pé fran bérjan. Ldnet
har en rénta pd 26 procent, konsumenten betalar av ungefdr 1500 kr per mdnad och har gjort det i cirka 4 dr.
Lanet skulle vara avbetalat pa 5 ar.”

Fortidslosen och extraamorteringar

Byran har fatt en stor andel klagomal om problem i samband med att en konsument vill fértidslosa
en kredit. Konsumenten har betalat tillbaka skulden men far senare tillaggskrav pa rénta och avgifter.
Nagra klagomal galler langivare som inte godtar fortidslésen av lanet 6ver huvud taget, eller inte
lamnar betalningsuppgifter sa att kunden kan l6sa krediten. Vi har ocksa fatt klagomal om att
langivare inte godtar extraamorteringar. Konsumentens alternativ ar att antingen félja
betalningsplanen eller fortidslosa hela lanet. Andra exempel ar att en extraamortering inte gatt till
att betala av pa skulden utan till Idpande betalningar av ranta och avgifter.

Manga konsumenter har klagat over att langivaren stéller [angtgaende krav pa dokumentation om
varifran pengarna som ska anvandas for att I16sa lanet kommer, vilket i vissa fall gjort det omojligt att
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extraamortera eller fortidslésa. Konsumenterna undrar om det ar ett satt for langivaren att ha kvar
krediterna. Vissa langivare har langa handlaggningstider for att granska pengarnas ursprung vilket gor
att konsumenten far fortsatta betala ranta pa lanet dven nar pengarna redan finns hos langivaren.

Exempel pa klagomal fran konsument

“Konsumenten har ett IGn som han vill fortidslésa helt. Han har gjort en inbetalning till banken, som sedan hért
av sig och sagt att det dr en handldggningstid pd tva veckor pd grund av penningtvdttslagstiftningen.
Konsumenten behéver alltsa betala rénta i ytterligare tva veckor trots att banken redan har pengarna.
Konsumenten tycker att handldggningstiden ér orimligt IGng och menar att banken gér sa for att tigna pengar.”

Lanebedragerier

Under 2023 6kade antalet klagomal om lanebedrégerier med ungefar 30 procent jamfért med
foregaende ar. En del lanebedragerier skedde i samband med ett stérre bedrageri dar konsumenten
bade forlorade pengar fran sina konton och blev kravd pa betalning for Ian som bedragaren tagit i
konsumentens namn. | andra fall har konsumenten enbart rdkat ut for att |an tagits obehorigt. Det ar
vanligt att bedragerierna omfattar flera Ian hos olika kreditgivare.

Ett av de vanligare klagomalen géller att en langivare vidhaller att konsumenten &r ansvarig for lanet,
samtidigt som konsumenten har lyckats fa lanen avskrivna hos de 6vriga langivarna. Langivaren har
da havdat att konsumenten inte gjort det antagligt att lanet tagits av ndgon annan eller hanvisat till
att man vill avvakta resultatet fran polisutredningen. Under tiden som polisen utreder, gar inte
langivaren med pa att pausa betalningarna.

Exempel pa klagomal fran konsument
“Konsumentens pappa blev fér ndgot dr sedan utsatt for ett bedrdgeri dér bedragaren lyckades ta manga lan i
pappans namn. Mdnga av IGngivarna har valt att skriva av Idnet, men en av bankerna anser fortfarande att
pappan dr betalningsskyldig for ett Ian pa 270 000 kr.”

Andra klagomal har gallt ansvaret for [an som nagon narstaende har tagit i konsumentens namn, eller
lan dar en narstaende har satt upp konsumenten som medlantagare. Den narstaende har haft
tillgang till konsumentens bank-id eller forfalskat namnteckningen.

Antalet klagomal till byran om lanebedragerier ar fler 4n vad som redovisas héar. Det beror pa att
lanebedrageriet ibland ar en del av ett storre bedrageri mot konsumentens konton via bank-id eller
sakerhetsdosor. Dessa bedragerier redovisar vi under omradet Betalningar.
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Sparande

Under 2023 registrerade byran nastan 1200 arenden inom omradet Sparande. Det &r en marginell
Okning jamfort med 2022. Det &r klagomalen som star for 6kningen och informationsdrendena gar
faktiskt ned nagot jamfort med foregaende ar. De produkter/tjanster som stod for flest klagomal
2023 var sparkonton, aktier, kryptotillgangar och fonder. Skillnaden mellan 2022 och 2023 var att det
klagomalen pa sparkonton och kryprovalutor 6kade stort medan antalet i stort sett var desamma nar
det géller aktier och fonder. De vanligaste informationsfragorna om Sparande under 2023 gillde
insattningsgarantin for sparkonton; darefter foljde fragor om sparrdntor och fragor om vissa aktorer
hade tillstand for sparkonton.

Ovrigt

Strukturerade produkter 5% Aktier
1% 12%

\

Bindra optioner/Kryptovalutor
15%

Sparkonto
37%
Flera sparprodukter
11%
Fonder
— 9%
Obligationer
2% Kapitalfrsikring 1PS Investeringssparkonto
1% 3% 4%

Analys och kommentarer

Antalet darenden inom omradet Sparande 6kade marginellt under 2023 jamfort med foregaende ar.
Daremot har fragorna om sparkonton 6kat med hela 45 procent 6ver tva ars tid vilket tyder pa att
manga fler intresserar sig for sparformen. Omvarldshandelser som krig, inflation och oro i samhallet
har paverkat konsumenter och det speglar konsumenternas fragor till byran. Aven det faktum att
sparrantorna 6kat under perioden har med stérsta sikerhet inverkat. Vi har fatt manga fragor fran
konsumenter som vill veta mer om insattningsgarantin, om en viss aktor ar serios att spara hos och
aven fragor om olika villkor pa fastrantekonton.

Var jamforelse av sparkonton ar den tredje mest besokta sidan pa var webbplats och intresset har
Okat. Antalet aktorer och sparkonton i jamforelsen har byggts ut under 2023. Dels har flera nya
aktorer kontaktat byran och velat vara med, dels har etablerade aktérer som redan finns med bérjat
erbjuda nya fastrantekonton, som byran lagt till i jamforelsen.

Vi har noterat att allt fler aktorer marknadsfoér den effektiva rantan, i stallet for den nominella rantan
pa sina sparkonton. Det &r oftast fallet hos aktérer som betalar ut manadsvis ranta och da visar en
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effektiv ranta som ar hogre dn den nominella. Konsumenter har mycket svart att forsta skillnaden
och byran har darfor tydliggjort detta i sparkontojamforelsen sa att det blir en transparent och tydlig
jamforelse for konsumenterna.

Aven klagomalen om sparkonton har 6kat. Den framsta orsaken har varit otydliga villkor om vad
som galler ndr konsumenten bryter ett bundet sparande i fortid. Andra klagomal har handlat om att
vissa konsumenter har svart att fa tillgang till sina sparkonton néar de inte har bank-id. Det finns
mindre banker och kreditmarknadsbolag, utan vare sig kontor eller manuell service, som inte
erbjuder nagra andra alternativ for inloggning an bank-id. Det medfor att vissa konsumenter far svart
att 6ppna ett nytt sparkonto i en annan bank och diarmed inte kan anvanda konkurrens som ett satt
att fa en battre inlaningsranta pa sitt sparkonto.

Investeringsbedragerier

Det forekommer alltjamt en hel del investeringsbedragerier dar konsumenter framst blir lurade via
annonser i sociala medier som utlovar snabba och stora vinster. Ofta tror konsumenten att de
investerar i olika kryptotillgangar, CFD:er eller andra strukturerade produkter. Vissa konsumenter
ringer in till byran innan de betalar och har fragor om olika féretag som annonserat eller kontaktat
dem. Fragan ar da ofta om foretaget ar seriost, om de har tillstdnd for den verksamhet de séger sig
bedriva och om det de sager ar korrekt. | de fallen kan byran hjalpa till att avstyra bedrédgeriet. Men
manga andra konsumenter ringer in till byran forst efter att de redan har blivit utsatta for ett
investeringsbedrageri och undrar om de kan fa hjalp med att fa sina investerade pengar tillbaka efter
att de blivit lurade.

Radgivning

Trenden fortsatte dven 2023, att antalet drenden till byran som rérde investeringsradgivning
minskade. Det gallde bade klagomalsarenden och drenden dar konsumenterna ville ha information.
Byran fick exempelvis bara ett fatal fragor om de nya regler som foreskriver att en radgivare nu ocksa
ska fraga om kunden har nagra hallbarhetspreferenser. Syftet ar att radgivaren ska foresla kunden
placering som ar lamplig dven ur ett hallbarhetsperspektiv.

Aven klagomal fr&n konsumenter som ansag att de hade rakat ut fér vardslés radgivning var farre
detta ar och har sjunkit kraftigt i antal de senaste aren.

Investeringssparkonton (ISK)

Antalet drenden till byran som rérde investeringssparkonton var farre 2023 jamfort med forra aret.
Faktasidan om ISK pa byrans webbplats var daremot valbesokt vilket tyder pa att intresset
fortfarande ar hogt. Byran har dven tagit fram en jamférelse av investeringssparkonton dar bland
annat bolagens utbud av sparprodukter och bolagens avgifter visas. Jamforelsen utokas successivt,
bland annat med nya aktorer. | viagledningen hade konsumenterna framfér allt fragor om de
skatterattsliga reglerna for ISK-konton, exempelvis om de skatterattsliga konsekvenserna vid uttag
fran ett ISK eller vid flytt av vardepapper till ndgon annan sparform. Aven frdgor om exempelvis vilka
sparformer som &r tillatna att ha pa ett ISK-konto férekom.

Individuellt pensionssparande (IPS)

Trots att IPS inte langre ar en skattegynnad sparform for de allra flesta sparare - och att
nyforsaljningen darfor ar |ag - tog byran emot ett relativt stort antal arenden som rorde sparande pa
ett IPS. Sparandet pa ett IPS ar ett bundet pensionssparande och far, enligt skattelagstiftningen,
tidigast tas ut nar spararen har uppnatt 55 ars alder. De drenden byran tog emot rérde framst
befintliga IPS-avtal ddr konsumenterna, liksom forra aret, efterfragade storre flexibilitet nar det
géllde deras mojlighet att sjalva kunna paverka uttaget av sparandet bade fore, men framfér allt
efter, 55 ars alder.
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Exempel pa klagomal fran konsument:

“Jag har ganska mycket pengar i IPS hos en bank (drygt 1,1 miljoner) som jag vill flytta till en annan bank. Tyvérr
dr en del av dessa pengar i en Rysslandsfond, som dr stoppad fér handel sedan kriget i Ukraina brét ut. Och
eftersom det inte ér ndgon handel i fonden, séger banken nej till flytten. Kan de géra sa? Borde inte flyttrdtten
ndgon gdng kunna évertrumfa att det inte ér handel i fonden? Teoretiskt sett kan ju mina pengar vara ldsta i
banken under ldng tid. Och om inte, borde det inte ga att flytta delar av sin IPS, alltsad allt utom just
Rysslandsfonderna, till den nya banken? Den miljonen jag har i IPS hos banken hade dessutom kunna hjélpa mig
att fa mer férdelaktiga boldn hos andra institut, sa det gér hela inldsningseffekten dnnu vérre, och pdverkar
absolut min privatekonomi (om jag t.ex far betala 1 % hégre boldnerénta p g a detta)”

Fonder

Under verksamhetsaret har vi sett en minskning av antalet fondfragor jamfort med foregaende ar.
Nar det galler vilka fragor vi far in i var vagledning sa handlar de fraimst om skatteeffekterna av
overforingar, forsaljningar och flytt av fondandelar. Darutdver ar klagomal som ror Rysslandsfonder
pa samma niva som foregaende verksamhetsar.

Klagomalen grundar sig i att konsumenterna anser att de inte har fatt tillracklig tydlig information om
stangning och avveckling av fonderna i fraga, och de upplever att informationen har varit
senkommen.

Hallbarhet

Vi fortsatter att bevaka utvecklingen av hallbarhetsregelverken inom ramen foér EU:s
klimatomstallningspaket: Den gréna given. Samtidigt foljer vi hur branschféretagen marknadsfoér och
rapporterar om hallbarhet till investerare och konsumenter.
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Stillforetradarfragor

Byrans vanligaste fraga fran konsumenter har lange varit “Hur hjdlper jag en anhérig med
bankdrenden?” och vi upplever fortfarande att manga konsumenter far olika problem néar de ska
anvanda sig av anhorigbehorighet, fullmakt eller framtidsfullmakt hos banken.

Exempel pa vanliga klagomal:

e Banker som nekar till att acceptera fullmakter eller framtidsfullmakter och konsumenten far inga
skriftliga svar som motiverar varfor.

e Banker som inte godtar en korrekt upprdttad framtidsfullmakt och i stdllet kréiver godmanskap. Det vill
ofta inte Overférmyndarndmnden bidra till eftersom det finns en giltig framtidsfullmakt.

e Avsaknad av tjdnster som gor det méjligt fér den anhérige att betala rdkningar fér huvudmannen pa
distans. Problemet blir stérre ju fler bankkontor som Idggs ned.

e Krav pd att original alltid ska uppvisas, vilket férsvarar all hantering pa distans samt innebdr ett stort
problem om fullmakten férsvinner i postgangen.

e Krav pd ldkarintyg for att anvdnda sig av anhérigbehérighet, fast det inte finns ndgot sadant krav i lag.

Manga av de konsumenter som kontaktar byran klagar 6ver att det finns fa banker som ger dem
mojligheter att hjdlpa sina anhdriga via en internet- eller mobilbank. Det kravs i de flesta fall att en
person som ska anvanda sig av anhorigbehdrighet eller en framtidsfullmakt ska ga till ett bankkontor.

Pa byrans aterkopplingsmoten med bankerna har vi tagit upp fragan om tillgang till
internetbankstjanster for stallféretradare och vi har forstatt att bankernas rutiner och system skiljer
sig at och att de flesta banker dnnu inte har tagit fram nagon teknisk l16sning for att en
stallféretradare ska fa tillgang till internetbankstjanster.

Dodsbon och hantering av arvskiften

Byran har fatt in manga fragor och klagomal fran konsumenter om bankens hantering av arvskiften.
Framfor allt klagar manga pa langa handlaggningstider. Konsumenter beskriver att de inte forstar
varfor det tar sa lang tid och menar att de dven ibland lider ekonomisk skada pa grund av detta.
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Webbplatsen

Webbplatsen Konsumenternas.se drivs gemensamt av Konsumenternas Bank- och finansbyra och
Konsumenternas Forsakringsbyra och ar den storsta och viktigaste kanalen for byrans
kommunikation med konsumenter. Férutom fakta och information finns ocksa nyhetsartiklar,
poddsandningar och blogginlagg.

Under 2023 hade webbplatsen 3 miljoner besok.

Ny information

Flera sidor inom omradet Betalningar har fortydligats. Byran utvecklade ocksa en ny guide:
Pensionstips for alla dldrar. Dar kan besokaren fokusera pa vad som ér viktigast att tdnka pa nar det
géller pension i den alder man sjalv ar.

Vi har ocksa utvecklat var bolanekalkyl, sa att anvandarna exempelvis kan se hur lang tid det tar
innan ett boldn &r aterbetalt, hur snabbt de kan komma under de s.k. amorteringstrosklarna och de
kan laborera med olika amorteringsbelopp for att se hur det paverkar ens manadskostnad och
arskostnad.

For att ge battre stod at dem som &r nya i Sverige och inte har svenska som modersmal, |14t byran
publicera sidan Ny i Sverige pa s.k. Latt svenska.

Forbattringar efter konsumenttester

Under 2023 gjorde byran flera justeringar i funktioner i enlighet med synpunkter vi fick fran besdkare
i konsumenttester som genomfordes i slutet av 2022. Framfor allt har vi fortydligat vara jamforelser,
exempelvis genom att forenkla filtreringsfunktionen.

Mest besokta sidor

Byrans bolanekalkyl, startsidan och ldnekalkylen toppade listan 6ver besok pa webbplatsen. Darefter
kom jamférelsen av sparkonton och jamforelsen av borantor.
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Utbildning

Byrans medarbetare medverkar regelbundet i utbildningar riktade till bland annat
konsumentvagledare och budget- och skuldradgivare. Vi ar dven delaktiga i utbildningar inom ramen
for Nationella nétverket for finansiell folkbildning, ett natverk med 6ver 100 olika myndigheter,
organisationer och féretag som samarbetar i fragor om folkbildning i privatekonomi.
Utbildningsinsatserna marknadsfors under varumarket ”Gilla din ekonomi”.

Gilla din ekonomi

Under varumérket Gilla din ekonomi genomférs flera olika utbildningar. Ar 2023 inférde man
fortsattningskurser, vilket har efterfragats av tidigare kursdeltagare. Byran har under aret deltagit
som foreldsare i tio grund- och fortsattningsutbildningar av kursen "Trygga din ekonomiska framtid”.
Den vander sig till Svenska kyrkan, Riksforbundet for frivilliga samhallsarbetare - RFS samt budget-
och skuldradgivare och konsumentvagledare i kommunal tjanst. Byrans medverkan bestar av att halla
forelasningar for dessa vidareinformatorer om aktuella bankfragor och bedragerier.

Byran deltog dven i fem kurser av “Trygga din ekonomi pad dldre dar” som riktar sig till en aldre
malgrupp — seniorer fran flera seniorférbund, bland annat PRO och SBF Seniorerna. Aven denna
utbildning har kompletterats med en fortsattningskurs. Byran holl férelasningar om aktuella
bankfragor och bedragerier.

Vi har dven deltagit som foreldsare i utbildningen “Ny i Sverige” som har fokus pa grundlaggande
banktjanster for personer som nyligen kommit till Sverige. Utbildningen riktar sig till
vidareférmedlare, dvs personer som moter nyanlanda i sitt arbete. Samtliga utbildningar
genomfordes digitalt.

Natverkstraffar

| maj deltog byran som medlem i Nationella natverket for finansiell folkbildning pa en natverkstraff
pa temat bedragerier. Tréffarna ar ett tillfalle for natverkets medlemmar att traffas och ta del av
olika foreldasningar.

Utbildningar via Konsumentverket

| den arliga presentationen “En dag pd byrderna” deltog konsumentvagledare och budget- och
skuldradgivare. Utbildningen pagar under tva halvdagar och ar i hog grad inriktad pa att ge personer
anstallda inom kommuner — konsumentvagledare och budget- och skuldradgivare — information om
byraernas verksamhet, vilka fragor vi far i var vagledning samt vilka méjligheter vi har att informera
och hjalpa deras klienter.

Arets utbildning skedde digitalt.
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Organisation

Konsumenternas Bank- och finansbyra ar en oberoende radgivningsbyra som kostnadsfritt
informerar konsumenter och ger dem véagledning inom det finansiella omradet. Byran fangar dven
upp och vidarebefordrar konsumentsynpunkter till Finansinspektionen, Konsumentverket, Svenska
Bankforeningen, Fondbolagens férening och Féreningen Svensk Vardepappersmarknad.

Stiftelsens medel

Stiftelsen finansieras genom serviceavgifter fran Svenska Bankféreningen, Fondbolagens forening och
Foreningen Svensk Vardepappersmarknad.

Kansli
Patrick Rydén, chef

Kicki Westerstahl chef (t o m den 31 aug 2023)

Fredrik Nordquist, bitradande chef (tillférordnad chef t o m 31 dec 2023)
Edith Grundin (foraldraledig t.o.m. 2024-11-01)

Susanne Johansson

Olivia Kanehorn

Eva Lindstrém

Angela Olsson (50 procent)

Erik Hellenius (fr.o.m. 2023-04-24)

Mahabad Rahnamafar Hsieh (foréldraledig t.om. 2025-08-01)

Pierre Ketola (fr.o.m. 2023-06-07)

Eva Solum (50 procent)
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Styrelse

Styrelsen har under verksamhetsaret haft sex moten.

Ledamoter utsedda av Finansinspektionen:

Lars Malmstrom, ordférande

Caroline Rygaard

Ledamdéter utsedda av Konsumentverket:

Christina Jarnemo

Anna K Hult (fr.o.m. 2023-09-11)

Anna Hult (t.o.m. 23-09-10)

Ledamoter utsedda av Svenska Bankféreningen:
Johan Hansing

Oskar Andrews

Ledamot utsedd av Fondbolagens forening:

Fredrik Pettersson

Ledamot utsedd av Foreningen Svensk Vardepappersmarknad:
Fredrik Bonthron

Styrelsesuppleanter utsedda av Finansinspektionen:
Lovisa Wetterblad

Mikael Sandahl

Styrelsesuppleanter utsedda av Konsumentverket:
Hanna Qvansel (fr.o.m. 2023-01-15)

Gunnar Wikstrom (fr.o.m. 2023-01-15)

Martin Olsson (t.0.m. 2023-01-14)

Margareta Lindberg (t.0.m. 2023-01-14)
Styrelsesuppleanter utsedda av Svenska Bankféreningen:
Asa Arffman

Torbjorn Alness

Styrelsesuppleant utsedd av Fondbolagens forening:

Fredrik Nordstrom

Styrelsesuppleant utsedd av Foreningen Svensk Vardepappersmarknad:

Sara Mitelman Lindholm
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