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fatta kloka beslut om sin ekonomi. Vi har 2,5 miljoner kunder i Sverige, Norge och Danmark, ett forvaltat
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1. Vad forvantar sig vara
kunder av oss?

Denna fraga staller jag mig varje dag och jag dr overty-
gad om att mina kollegor - bade i finansbranschen och
i dvriga ndringslivet - stéller sig samma fraga. Dock tror
jag att vara svar skiljer sig at. Det finns troligen ett antal
olika orsaker till det, men jag skulle vilja framhalla tva.

Den ena dr att vi pa Skandia, som dgs och styrs av
vara kunder, bara behdver stélla just den har fragan.
De flesta andra maste dven stélla sig fragan vad deras
dgare forvantar sig, och sedan gora en avvagning nar
deras intressen star i konflikt med kunderna.

Den andra dr att var affarsidé ar att leverera trygghet
och avkastning inte bara det har kvartalet, utan dven
kommande. Kortsiktiga vinster och beteenden kan
ibland motverka langsiktigt vardeskapande.

Finansbranschen har en central roll i samhallet genom
att bland annat sdkerstélla att méanniskor kan betala
sina rékningar varje manad, lana till ett storre boende
ndr familjen vaxer och kunna lita pa trygg och bra av-
kastning for ett langsiktigt sparande infor pension. Det
ar saledes av stor vikt att kunderna har fértroende for
oss som verkar inom finansbranschen. Fértroende ar
nagot man gor sig fortjant av genom att varje dag méta
kundernas behov och énskemal.

For att vi skulle fa ett sa bra underlag som mojligt for
att kunna lyssna av hur vara kunder och aven blivande
kunder ser pa ansvarstagande inom finansbranschen
genomforde vi en omfattande studie under varen,

dadr 4 000 svenskar intervjuades. Respondenterna var
representativa for hela befolkningen och uttalade sig
om branschen som helhet. Nagra av fragorna studien
skulle besvara var: Inom vilka omraden har finans-
branschen ett stort respektive ett mindre stort ansvar?
Var nagonstans brister det? Vilka konkreta problem
ar mest utbredda och vilka ar allra allvarligast, nar de
intréffar?

o

Syftet med att genomfdra den har studien &r att
skapa ett beslutsunderlag for var egen verksamhet,
och ett diskussionsunderlag fér dialogen med vara
egna kunder. Vi har anvént oss av resultatet i var egen
genomlysning av var affar och verksamhet. Det gor vi
for att vi ska kunna fatta rdtt affarsbeslut, som vara
kunder uppskattar och dr néjda med, vilket ar av-
gorande for att vi ska vara framgangsrika.

Vi ser att vi var helt rdtt ute nér vi avskaffade alla
Skandias chefsbonusar, nér vi beslutade att avskaffa
ersattningar till férsakringsférmedlare som mot-
verkade langsiktig kundvard, nér vi inforde ett helt
transparent bolanerabattsystem och nér vi nu senast
bdrjat publicera den genomsnittliga bolanerabatten
vi ger vara kunder*.

Vi tycker samtidigt att det ar viktigt att dela med oss av
svenskarnas syn pa ansvarstagande i finansbranschen,
sa vi har nu beslutat att publicera resultatet av var
studie sa att alla kan fa ta del av det.

For oss utgar ansvarstagande fran hur kunderna upp-
lever oss. Det kan handlar om hur kunden blir bemétt
av vara medarbetare, att de inte kanner sig lurade, att
de kdnner sig trygga i att de har fatt full information,
men dven att deras val av oss som féretag bidrar till ett
langsiktigt vardeskapande bade for deras egen planbok
och fér samhallet i stort.

AL

Bengt-Ake Fagerman
Koncernchef

R —

Lena Hok
Hallbarhetschef

* Fler exempel fran Skandias verksamhet finner du i appendix.



2. Ansvarstagande
I finansbranschen

Nar vi fragar svenskarna far finansbranschen under-
kédnt i ansvarstagande. Enbart var fjarde konsument
tycker att finansbranschen agerar ansvarsfullt. Svenska
banker och forsdkringsbolag har en tuff resa framfor
sig for att kunna méta kundernas énskemal, men den
har studien kan utgdra ett startskott for den resan.

Var studie ger inte bara ett totalbetyg for branschen,
utan ger oss framforallt mdjlighet att identifiera vilka
ansvarsomraden som bdr prioriteras utifran det som
kunderna tycker &r viktigast.

Nar vi tolkar det omfattande resultatet framtrader

tre ansvarsproblem som sérskilt akuta att ta tag i:

att kunderna prioriteras sist, att det fortfarande rader
brist pa 6ppenhet och att bonusar och erséttningar till
ledningen ar felkonstruerade och alltfor vidlyftiga. Vi
kallar dem akuta eftersom de, pa en generell niva eller
i form av flera konkreta problem inom omradet, bade
upplevs som problematiska av mdnga konsumenter
och ses som allvarliga.

Om prioriteringar ska goras utifran hur kunderna ser pa
branschens ansvar dr det hdr man ska sitta igang.

Det innebar daremot inte att andra ansvarsomraden
ska negligeras eller ignoreras. Exempelvis tycks
ansvarsfulla investeringar inte vara en akut fraga for
kunderna, utan snarare en avgdrande hygienfaktor.
Det finns alltsa inte sa mycket fortroende att vinna pa
det omradet. Men skulle branschen fallera pa omradet
sa finns det mycket att forlora.

N&r vi beskriver resultaten nedan beskriver vi proble-
men utifran tva skalor. Dels hur utbrett ett problem
ar, alltsa hur manga som anser att det ar ett verkligt
problem. Dels hur allvarligt dessa personer ser pa
problemet. Mer om detta aterfinns i metodavsnittet.

2.1 Bonusar

Nastan atta av tio konsumenter anser att finans-
branschen agerar ansvarslost nar det géller bonusar
och ersdattningar till ledningen. Pa skalan ett till fem
ger ndstan halva befolkningen betyget ett. Det ar med
god marginal det ansvarsomrade dar flest underkdnner
bank- och férsédkringsbolagen.

Konsumenterna kritiserar bade bonusarnas utformning
och storlek. Allra allvarligast, och ett av studiens mest
allvarliga problem alla kategorier, ar att konsument-
erna menar att bonusmodellerna bidrar till kortsiktig-
het och risktagande. De dr dessutom kritiska till att

bonusmodellerna inte tar hansyn till mjukare faktorer,
ar alltfor vidlyftiga och kan betalas ut dven om det gar
daligt for foretaget eller kunderna. Sju av tio menar att
bankernas bonusmodeller kdnns alltfor vidlyftiga och
fler @n atta av tio anser att det dr daligt att bankernas
ledning kan fa bonus dven ndr det gar daligt for foreta-
get eller kunderna.

2.2 Kunden sist

Det andra akuta ansvarsproblemet &r att kunderna
upplever att de prioriteras sist, efter bade dgare och
medarbetare, som forst och framst upplevs berika sig
sjdlva. Bland alla de konkreta problem som konsument-
erna fatt ta stallning till &r det ett som upplevs allvarli-
gare dn alla andra: Branschen upplevs sitta kortsiktiga
vinster fore langsiktig kundnytta.

Det fdljs av ett antal kundnéra problem, sdsom att det
ar svart att lita pa radgivning fran banker och forsak-
ringsbolag eftersom de verkar rekommendera det

de sjdlva tjanar mest pa, och att branschen delar ut
fér mycket pengar till 4garna istéllet for att forbattra
villkoren till kunderna.

Kunderna tycker inte bara att de har problemen ar
allvarliga. Dessutom ar det manga som ser problemen.
Fyra av fem tycker att bankerna inte ger tillracklig
avkastning pa sparkonton och fonder, med tanke pa
hur stora vinster de gor och tre av fyra tycker att
banker och forsdkringsbolag delar ut fér mycket pengar
till garna istéllet for att ge kunderna battre villkor.

2.3 Brist pa dppenhet

Det sista ansvarsproblemet som vi klassificerar som
akut dr att finansbranschen pa olika satt upplevs dolja
viktig information eller fara med osanning. Framfor-
allt handlar det om fragestéllningar dar det finns

en potentiell intressekonflikt mellan branschen och
kunderna.

Tva av tre svenskar anser att forsakringar ar fulla av
kryphal, att banker och férsakringsbolag tar betalt
for aktiv forvaltning men levererar passiva fonder,
och att det fortfarande ar otydligt om radgivaren far
en egen ersdttning som styr vilka rad som ges.

De tva 6ppenhetsproblem som upplevs som allra mest
allvarliga ar att branschen upplevs skdnmala sina
produkter och att man som kund inte kan forsta vad
man betalar, eftersom det finns alltfér mycket dolda
avgifter.



Bilden av att Oppenhet, framforallt gentemot kunder,
ar ett akut problem starks av att dven det generella
ansvarsomradet 6ppenhet och réttvisa kring rantor
och avgifter bedoms som akut.

2.4 Ansvarsfulla investeringar

Manga ganger begransas diskussionen om finans-
branschens ansvar till att handla om hur banker och
forsakringsbolag arbetar med ansvarsfulla investering-
ar. Detta omrade finns ocksa med i studien. Slutsatsen
ar att konsumenterna ser ansvarsfulla investeringar
som viktiga men de verkar ndjda sa lange som bran-
schen inte bidrar till ett sdimre samhalle.

Nar vi fragar om omradet pa en generell niva upplevs
ansvarsomradet som allvarligt. Men det ar relativt
sett farre konsumenter som faktiskt upplever en brist
jamfort med de omraden vi ndmnt tidigare.

Annu tydligare blir detta nir respondenterna far ta
stallning till sju konkreta problemformuleringar som
har att géra med ansvarsfulla investeringar. Samtliga
beddms ha lag angeldgenhetsgrad i jamforelse med
andra problem. Var tredje konsument anser att bran-
schen har brister inom dem. Detta ar avsevart lagre an
for de tre akuta fragestéllningarna. Ett exempel, som
kunderna upplever som irrelevant, dr pastaendet att
banker och forsdkringsbolag inte i tillrdckligt hog grad
skulle avsta fran att investera i bolag som blundar for
barnarbete och brott mot manskliga rattigheter. Det
kan vara sa att svenskarna anser det vara sjalvklart
da branschen har jobbat med dessa fragor aktivt och
under langre tid.

Relativt fa konsumenter tycker alltsa att branschen
beter sig undermaligt, &nnu farre verkar intresserade
av att i detalj satta sig in i hur arbetet med ansvarsfulla
investeringar gar till pa en konkret niva. Daremot, nar
nagot gar snett tenderar man att bli upprord. Det &r lite
som sdkerheten pa ett flygbolag - ingenting man som
kund gar omkring och irriterar sig pa, eftersom man
faktiskt litar pa att det fungerar. Men skulle det faktiskt
bli problem s& spelar det ingen roll om man far gratis
kaffe och tidning ombord, det planet sidtter man sig
inte pa.

Det ar darfor vi kallar det en hygienfaktor, om d@n en
avgdrande sadan, enligt kunderna.

2.5 Réttvisa villkor

I motsats till ansvarsfulla investeringar ar réttvisa
villkor ett &mne som knappast diskuteras alls pa hall-
barhetskonferenser. Men tre av de problemstallningar
som allra flest konsumenter instdimmer i har just ratt-
visa som gemensam ndamnare. Sju av tio konsumenter
ser det som ett problem att den som inte bevakar sina
férsakringar och lan ofta far samre villkor an kunder
som brakar eller byter bolag, att det &r orattvist att
banker och forsakringsbolag ger battre villkor till nya
kunder for att locka in dem &n de ger till gamla trogna
kunder samt att det kénns fel att man som bolanekund
maste forhandla om sin bolanerénta.

Till skillnad fran omradena vi klassificerar som akuta
tycks dock dessa problem vara sddana som kunderna
har lart sig att leva med, och att de i viss man accept-
erar det som en negativ del av branschpraxis. De upp-
levs ndmligen som mindre allvarliga i studien. Det inne-
bér att det bolag som kan visa att det avviker positivt
har kan belonas av kunderna, eftersom det faktiskt
levererar hogre dn deras férvantningar. Man kan se

det som en mgjlighet.

2.6 Fler ansvarsomraden

Det finns ytterligare enskilda fragor, bland de manga
som studien behandlar, som inte faller inom ramen f&r
de fem omraden vi har ndmnt ovan men som engagerar
svenska konsumenter starkt. Det dr sjélvklart ocksa
mojligt att gruppera enskilda fragor annorlunda an vi
har gjort och pa sa sétt lyfta fram ytterligare problem-
omraden som sdrskilt viktiga av olika anledningar. Detta
ldmnar vi upp till ldsaren att gora pa egen hand. Vi vill
aven gdrna uppmana till att studera alla de problem-
formuleringar som, relativt andra, beddms som irrele-
vanta eller mindre viktiga av konsumenterna.



3. Intervju- och analysmodell
samt genomforande

Metodiken i rapporten bygger dels pa att konsument-
erna har fatt besvara fragestallningar bade pa generell
och konkret niva, dels pa att svaren analyserats bade
utifrdn hur manga som upplever problem och utifran
hur allvarliga dessa problem upplevs. Syftet med detta
omfattande satt att bade stélla fragor och analysera
svaren dr att skapa ett mer finmaskigt och nyanserat
beslutsunderlag.

3.1 Generella ansvarsomraden och konkreta problem
Fragestéllningar om generella ansvarsomréden gor

det mojligt att félja utvecklingen dver tid, att jamfora
olika omraden pa ett symmetriskt vis och att fanga upp
synen pa dmnen pa just en dvergripande niva. Ddremot
ger de inte svaret pa vilka konkreta fragor inom ett
omrade som kunderna tycker dr problematiska, och
risken finns dven att missa problem som konsumenter
grupperar pa ett annat satt dn branschen sjalv. Vi

har bett konsumenterna att ta stéllning till 14 olika
generella ansvarsomraden.

Fragestallningar om konkreta problem 6kar mojligheten
att anvdnda resultatet som ett beslutsunderlag, efter-
som de ger mer detaljerad kunskap. De gor det dven
mojligt att fa en mer komplett bild av konsumenternas
prioriteringar, exempelvis da vissa ansvarsomraden

kan upplevas som relativt oviktiga pa generell niva

men mycket viktiga da konkreta problem intréffar.

Vi har bett konsumenterna att ta stéllning till 68 olika
konkreta problemformuleringar.

Urvalet av bade generella ansvarsomraden och konkreta
problemformuleringar bygger pa kvalitativa konsument-
studier genomf&rda av TNS Sifo och Skandia under de
senaste aren och till viss del dven hallbarhetsrapport-
eringsstandarden GRI.

3.2 Hur utbrett respektive hur allvarligt ett

problem upplevs

Konsumenterna som har intervjuats har alltsa fatt svara
pa dels i vilken grad bank- och forsakringsbranschen
tar ansvar inom ett antal generella omraden, dels i
vilken grad de upplever ett antal konkreta problem.

De explicita svaren visar hur stor andel av Sveriges
konsumenter som upplever olika problem, alltsa hur
utbredda problemen ar.

For att rapporten dven ska kunna visa hur allvarliga
konsumenterna anser att dessa problem ar, sa
berdknas dven korrelationen mellan dessa svar och
hur samma respondent svarat pa en frdga om hur val
bank- och férsakringsbranschen agerar ansvarsfullt
generellt sett. Detta visar hur allvarligt ett problem
upplevs i den meningen att det inverkar negativt pa
helhetsbilden av branschens ansvarstagande.

Metodval for att fa rattvisande resultat

Det finns andra metoder &n korrelationsberdkningar
for att mdta hur allvarligt ett problem upplevs,
exempelvis genom att istéllet fraga respondent-
erna explicit hur viktigt eller allvarligt ett omrade
eller problem &dr. Det medfér tyvarr metodologiska
problem ndar man undersoker ett &mne som ar
etiskt och moraliskt laddat, sdsom ansvar, da

man riskerar att respondenternas svar i hog grad
fargas av hur man upplever att man borde svara,
snarare @n hur man i praktiken prioriterar.



Genom att sammanstalla resultaten i tva dimensioner 3.3 Genomfdrande
blir det mojligt att schematiskt gruppera problemifyra  Totalt genomfordes 4 008 intervjuer via webbenkat
kategorier som vi vdljer att kalla hygienfaktorer, akuta under perioden februari-mars, 2014. Malgruppen
fragor, irrelevanta fragor respektive mojligheter, allt var svenska bankkunder, 18-74 ar. Urvalet drogs ur
for att underlatta en analys. Figur 14dr en illustration TNS Sifos onlinepanel, som rekryterats representativt
av detta. over hela landet via telefon och postala utskick. Icke
bankkunder sorterades bort med hjélp av en inledande
Skiljelinjen i bade vertikal och horisontell riktning urvalsfraga (dessa var ytterst fa).
gdr vid medianresultatet, sa att hdlften av resultaten
hamnar ovanfor respektive nedanfér, och hilften till
hoger respektive till vanster om mitten. Avstandet till
mittstrecken ar linjart.

Ordningen pa de generella ansvarsomradena och de
konkreta problemen var slumpmassig.

Figur 1. Analysmall

Mer allvarliga

Mindre allvarliga ¢—

Hygienfaktorer

Problem som upplevs av relativt fa, men ses
som mycket allvarliga ansvarsproblem nér de
intraffar.

Eftersom problemen upplevs av fa finns det
liten potential att verraska positivt, men det
ar viktigt att inte fallera.

Problem som upplevs av relativt fa, och som
inte heller ses som allvarliga ansvarsproblem
nar de intraffar.

Atgérdsarbete inom dessa omraden bor fa
lagre prioritet.

Irrelevanta fragor

Akuta fragor

Problem som bade upplevs av manga och
som ses som mycket allvarliga ansvars-
problem nér de intraffar.

Har finner vi de viktigaste ansvarsfragorna
for branschen att ta itu med, enligt
konsumenterna.

Problem som upplevs av relativt manga, men
som inte ses som allvarliga ansvarsproblem
nar de intraffar.

Det rdr sig om problem som konsumenterna
lart sig acceptera eller dar man upplever att
alla aktorer ar lika.

Maojligheter

Fa upplever 4

» Manga upplever



Mer allvarliga

Mindre allvarliga ¢—

4. Resultat samt fullstandiga

frageformuleringar

Intervjuerna inleddes med den generella fragan
“Generellt sett, i vilken grad anser du att foretag inom

bank- och férsakringsbranschen agerar ansvarsfullt?”.

Resultatet redovisas i Figur 2. Denna fraga anvdndes
aven for att gora korrelationer till resultaten pa de
senare fragorna, se avsnitt 3.2.

Respondenterna besvarade dven fragan "Anser du att
man bor stélla hdgre krav pa foretag inom bank- och
forsakringsbranschen att agera ansvarsfullt, dn pa
foretag generellt?”. Resultatet redovisas i Figur 3.

4.1 Generella ansvarsomraden

Fragan till respondenterna lydde "I vilken grad anser
du att foretag inom bank- och férsakringsbranschen
agerar ansvarsfullt inom vart och ett av féljande
omraden?”.

Vart och ett av de 14 omradena betygsattes pa skalan
1till 5 dar betyget 1innebar "inte alls” och betyget

5”i mycket hog grad”. | Figur 4 redovisas resultatet,
baserat pa andel svarande som angett betyg 1 eller 2

(lagt betyg).
Figur 4. Generella ansvarsomrdden

Hygienfaktorer

Irrelevanta fragor

Figur 3.

4% 5%

58%

»

Fa upplever 4

|4

Akuta fragor

Majligheter

Manga upplever 14,

Generellt sett, i vilken grad anser du
att foretag inom bank- och forsakrings-
branschen agerar ansvarsfullt? Betyg 1
innebdr “inte alls” och betyg 5 betyder
”i mycket hog grad”.

| B
K]
4-5

Anser du att man bdr stélla hégre krav
pa foretag inom bank- och forsédkrings-
branschen att agera ansvarsfullt, an pa
foretag generellt?

M Nej

M Ja, ivissman
Ja, definivt
Vet gj

1. Begriplig information
till kunderna.

2. Produkter och tjdnster
som ger valuta for
pengarna.

3. Oppenhet och rittvisa
kring réntor och avgifter.

4. Radgivning utifran
kundernas behov.

5. Lyhordhet och
tillgénglighet for
kunderna.

6. Ansvarsfullainveste-
ringar av spararnas
pengar.

7. Lampliga bonusar

och ersattningar till
ledningen.

. Bidrar till en béttre
miljo alt. tar hdnsyn
till miljon.

9. Braarbetsgivare.

10. Hog etik i hur man

bedriver verksamheten.

1. Bidrar till att l6sa
samhillsproblem.

12. Stdttar och sam-
arbetar med ideella
organisationer.

13. Foljer lagar och regler.

Finansiellt stabil verk-

samhet.



Mer allvarliga

Mindre allvarliga ¢—

4.2 Konkreta problem

Instruktionen till respondenterna lydde ”Har foljer ett
antal pastaenden om bank- och forsakringsbranschen
som speglar mdjliga asikter och upplevelser. Det finns
inga rétt eller fel svar, ange bara i vilken grad du instam-
mer eller inte.”

Figur 4. Konkreta problem

Hygienfaktorer

Irreleyanta fragor

Var och en av de 68 problemformuleringarna betyg-
sattes pa skalan 1till 5, ddr betyget 1innebar “instdm-
mer inte alls” och 5 ”instdmmer helt”. | Figur 5 redo-
visas resultatet, baserat pa andel svarande som angett
betyg 4 eller 5 (hdgt instammande).

Akuta fragor

o ®  Msjligheter

Fa upplever 4

Bankerna borde ta bort produkter som inte haller mattet (t.ex. fonder
med hoga avgifter och sparkonton utan rénta) - farre men battre
produkter!

Det dr daligt att banker och forsédkringsbolag tar betalt for aktiv
forvaltning av fonder som i praktiken passivt foljer borsens ut-
veckling i stort.

Banker och forsakringsbolag gor det alldeles for svart att flytta sitt
sparkapital for den som vill byta bolag.

Bankerna tar inte tillrackligt ansvar for att erbjuda enkel basservice
som t.ex. kontanthantering.

Banker och forsakringsbolag lagger inte tillrdckliga resurser pa att
skydda kunder mot identitetsstdld, kortkapning och liknande.
Bankerna ger inte tillrdcklig avkastning pa sparkonton och fonder,
med tanke pa hur stora vinster de gor.

Det &r daligt att bankerna erbjuder sa lag rénta eller ingen ranta alls
pa lonekonton.

Bankerna och férsakringsbolagen tar generellt for mycket betalt for
sina produkter.

Arsbesked och brev fran banker och férsikringsbolag innehaller inte
all den information jag som kund vill ha.

. Det dr svart att forsta arsbesked och brev fran banker och forsakrings-

bolag, de ar fyllda med facktermer och detaljerad information.

» Manga upplever

11. Det dr ofta svart att forsta och jamfora priser pa tjanster och
produkter inom bank och forsakring.

12. Informationen fran banker och férsékringsbolag &r ofta svar att
forsta, man undrar ndstan om de medvetet vill skapa forvirring.

13. Banker och forsakringsbolag skickar ut alldeles for manga brev,
vilket &r bade kostsamt och negativt fér miljon.

14. Banker och forsédkringsbolag kranglar till sina produkter i onddan,
vilket gor det svart att forsta och bedéma dem.

15. Bankernas lanerdntor &r generellt for hdga med tanke pa hur mycket
pengar de tjdnar.

16. Man far intrycket att bankerna gér upp om réntor och avgifter, alla
har ndstan samma och darmed blir det ingen konkurrens.

17. Det kdnns fel att man som bolanekund maste férhandla bolane-
rantan, istéllet for att fa rétt ranta fran borjan.

18. Det dr orédttvist att banker och forsakringsbolag ger béttre villkor till
nya kunder for att locka in dem, @n de ger till gamla trogna kunder.

19. Den som inte bevakar sina férsakringar och lan far ofta samre villkor
an kunder som brakar eller byter bolag, varfor inte istdllet premiera
kunder som ér lojala?

20. Det kanns fel att banker och forsakringsbolag tar ut samma avgift
oavsett hur t.ex. en fond utvecklats, de tjanar lika mycket dven om
de gor ett daligt jobb.
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Det dr svart att forsta vad man betalar och vad man far fér pengarna
som kund inom bank och férsakring, det finns fér mycket dolda
avgifter.

Det &r svart att lita pa den radgivning man far av banker och férsak-
ringsbolag eftersom de verkar rekommendera det de sjélva tjanar
mest pa.

Det dr ofta otydligt om radgivare inom bank och férsakrings-
branschen far provisioner eller pa annat satt sjdlva tjanar pa att

man féljer deras rad.

Banker och forsakringsbolag foreslar séllan sjdlva battre l6sningar
till kunder som t.ex. har onddigt dyra fonder, konton med dalig rénta
eller forsakringar med daliga villkor.

Bankerna skonmalar ofta sina produkter och l&sningar istéllet for att
ge en mer arlig bild av bade majligheter och risker.

Banker och forsakringsbolag lockar konsumenter som egentligen
inte borde ta lan att sdtta sig i skuld med daliga villkor.

Det &r daligt att banker och forsdkringsbolag inte erbjuder battre
stdd och rad for oss kunder att férsta och hantera privatekonomin.
Banker och forsakringsbolag dr for daliga pa att ta till sig forbatt-
ringsforslag fran oss kunder.

Det &r for svart att fa hjalp ndr man har ett klagomal hos en bank
eller forsakringsbolag.

Det dr ofta svart att fa kontakt med banker och férsakringsbolag for
att fa korrekt hjdlp med sitt drende.

Banker och forsakringsbolag verkar inte utga fran kundernas behov
nar de utvecklar sin verksamhet.

. Banker och forsédkringsbolag verkar inte avsta i tillrackligt hog grad

fran att investera i foretag som inte tar miljéansvar.

Banker och forsakringsbolag verkar inte avsta i tillrdckligt hog grad
fran att investera i foretag som blundar for korruption och mutor.
Banker och forsakringsbolag verkar inte avsta i tillrdckligt hog grad
fran att investera i foretag som tjanar pengar pa tobak.

Banker och forsakringsbolag verkar inte avsta i tillrdckligt hdg grad
fran att investera i foretag som blundar fér barnarbete och brott mot
manskliga réttigheter.

Banker och forsakringsbolag &r otydliga med i vilken grad de
investerar i bolag som beter sig oetiskt och exempelvis bryter mot
maénskliga rattigheter och miljéregler.

Banker och forsakringsbolag stéller onddigt hoga krav pa t.ex.
miljéfragor, korruption och ménskliga rattigheter ndr de investerar
spararnas pengar, istdllet for att prioritera spararnas avkastning.
Det hdnder att folk i bank och forsakringsbranschen har en lite
overlagsen och arrogant attityd mot kunderna.

Banker och forsakringsbolag jobbar inte tillrdackligt hart for att
bolagen de investerar i skall bedriva ett effektivt miljéarbete.

. Banker och forsakringsbolag jobbar inte tillrdckligt hart for att

bolagen de investerar i skall sakerstalla rimliga arbetsvillkor och
respekt for manskliga rattigheter.

Banker och férsakringsbolag jobbar inte tillréackligt hart for att séker-
stélla att bolagen de investerar i har nolltolerans mot korruption och
mutor.

Bankerna borde ta stdrre ansvar for att transaktioner inte sker i
kriminellt syfte, t.ex. fér barnpornografi eller terrorism.

Banker och forsakringsbolag dr inte tillrackligt tydliga med vilka
etiska och miljéframjande investeringsalternativ jag har som kund.

. Bonusmodellerna i banksektorn bidrar till att bankledningar har ett

for kortsiktigt beteende och tar onddigt stora risker.

45.

4

o

47.

4

o]

49.

50.

51.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

6

]

63.

64.

6

a

6

(2]

68.

Bankernas bonusmodeller verkar inte ta tillrécklig hansyn till
mjukare faktorer som t.ex. kundndjdhet eller etiska investeringar.

. Bankernas bonusmodeller kdnns alltfor vidlyftiga, gar det bra for

banken kan det bli orimligt stora belopp.
Det &r daligt att bankernas ledning kan fa bonus dven nar det gar
daligt for foretaget eller kunderna.

. Det dr ett problem att manga banker och forsakringsbolag bland

chefer och i ledningsgrupper har en évervikt av méan.

Det dr ett problem att man séllan ser personer med utlandsk
bakgrund i chefspositioner eller i ledningen pa banker och
forsakringsbolag.

Jag litar inte pa att banker och forsékringsbolag hanterar kénslig
kundinformation helt korrekt, t.ex. att de inte séljer kunduppgifter
vidare till andra bolag.

Banker och férsakringsbolag styrs for mycket av kortsiktiga vinstkrav
istéllet for att fokusera pa langsiktig kundnytta.

. Generellt verkar manga banker ta for stora risker t.ex. ndr de lanar ut

eller placerar pengar.

Banker och férsakringsbolag verkar inte halla tillréckligt hart i sina
kostnader, i slutdnden ar det vi kunder som betalar.

Banker och forsakringsbolag verkar spendera fér mycket pengar pa
personalfester, bjudresor och representation.

Forsdkringsbolagen gor inte tillrackligt for att forebygga t.ex. inbrott
eller sjukskrivningar och olycksfall, de lever pa att det finns risker.
Banker och forsakringsbolag ar inte tillrackligt 5ppna om sin verk-
samhet nar media och andra vill granska dem.

Banker och forsakringsbolag verkar inte ligga i framkant for att
minimera miljopaverkan fran sin egen verksamhet, pa kontoret,
vid resor etc.

Forsakringsbolagen har fér mycket kryphal och finstilt i villkoren
vilket gor att man inte kan lita pa att man far erséttning nar det val
hénder nagot.

Bankerna verkar gora allt for att runda myndigheternas regler om
bolanetak, trots att det leder till dverskuldséttning och risker for
samhdllet.

Bankerna verkar inte intresserade av att ga i braschen for en
amorteringskultur, utan ser bara till att folja reglerna.

Banker och forsakringsbolag gor det for svart for myndigheter och
politiker att granska och kontrollera dem.

. Banker och forsakringsbolag delar ut for mycket pengar till dgarna

istdllet for att ge kunderna béttre villkor.

Banker och forsakringsbolag delar ut fér mycket pengar till 4garna
istéllet for att bygga upp buffertar for eventulla framtida kriser.
Banker och forsakringsbolag bidrar inte tillrackligt mycket till
samhallsutvecklingen genom att t.ex. stotta ideella organisationer
och initiativ.

. Banker och forsakringsbolag bidrar inte tillrackligt mycket till att

stétta ungdomar, arbetsldsa och personer i utanfrskap.

. Det dr ett problem att banker och forsékringsbolag bara engagerar

sig i samhallsutvecklingen om de kan tjdna pengar pa det.

. Det kdnns fel att ersdttningsnivaerna inom bank och férsakrings-

branschen dr generellt hogre dn i manga andra branscher.
Jag upplever att bank- och foérsdkringsbranschen generellt &r for
konservativ och férandringsobenégen.



Appendix:

Skandias ansvar

Skandia publicerar arligen en hallbarhetsredovisning,
dér man pa ett dverskadligt satt kan ldsa om Skandias
ansvarsarbete. Den aterfinns pa http://www.skandia.se/
hem/Om-Skandia/Socialt-ansvari/Samhallsengagemang/.
Har nedan presenteras ett kortfattat axplock av vad
Skandia har gjort inom de omraden som pekas ut som
centrala i rapporten.

Kunden forst

Skandia dgs av sina kunder. Det gor det sjdlvklart enklare
att sdtta kunden forst, men innebdr inte en garanti fér
att sa sker. Varen 2014 utsag Skandias kunder for forsta
gangen ledamoterna i Skandias fullmaktige, som utovar
dgarfunktionen i bolaget och bland annat utser Skandias
styrelse, som i sin tur faststéller strategin och utser vd.
Fullmaktiges enda uppdragsgivare ar kunderna.

Hdosten 2013 meddelade Skandia att runt 280 000 kunder
med traditionellt livsparande och ett totalt kapital pa
omkring 100 miljarder kronor kommer att fa dela pa
narmare 4,3 miljarder kronor i hojt kapital. De adminis-
trativa kostnaderna for dessa kunders forsakringar har
minskat och Skandia aterfor denna kostnadsbesparing
direkt till de berérda kunderna.

Skandia beslutade i maj 2014 att fran arsskiftet sluta
betala up front-provisioner for forsakringar med
[6pande inbetalningar, eftersom man inte anser att de
framjar langsiktig kundnytta. Beslutet kommer efter att
Skandia under lang tid har forsokt att fa med sig resten
av branschen pa en gemensam forandring, vilket har
fallit pa motstandet fran nagra fa bolag. Provisioner &r
ersattningar fran ett forsakringsbolag till férmedlar-
bolag som séljer dess forsakringar och sa kallade up
front-provisioner dr ersattningar som betalas ut direkt
efter forsaljningstillfallet.

Oppenhet

I april 2014 lanserade Skandia en fullstdandigt trans-
parent prissdttning fér bolan med 6ppna, individuella
rabatter. En kund kan ddrmed redan innan laneansdkan
ldsa svart pa vitt vilka rantor och rabatter som géller.
Kunden far automatiskt rdtt rabatt utan att behdva
pruta, vilket sparar bade tid och pengar. Denna rabatt
ar inte heller tidsbegrdansad som hos manga andra
langivare ddr rabatten ersatts av listpriset efter ett

ar eller tva.

| september 2014 blev vi ocksa férsta bank i Sverige att
redovisa vilken verklig, genomsnittlig ranta vara kunder
far pa sina bolan.

Inga bonusar

Vi har tagit bort bonusar pa Skandia. Ingen i ledningen
har bonus, ingen pa kapitalf6rvaltningen, inga chefer
har bonus. De enda som utdver sin fasta [6n har en
rorlig ersattning ar vara radgivare som har detta i sitt
kollektivavtal och som redovisar den tydligt pa varje
kundmote. Vi tror inte pa bonusar utan har istéllet
fasta loner, kompletterade med stiftelsen Skandian-
en. Genom stiftelsen kan alla medarbetare fa ett litet
tillskott, lika for alla oberoende av l6n och baserat pa
parametrar som avkastning och kundngjdhet. Avsatt-
ningen dr maximalt 62,5 procent av ett prisbasbelopp
per ar (27750 kronor ar 2014), som kan disponeras
tidigast fem ar efter intjanandet.

Ansvarsfulla investeringar

Skandia verkar for ett hallbart vardeskapande i vara
investeringar och ser det som en del i agarstyrningen.
Enligt var dgarpolicy ska bolagen som Skandia inves-
terar i folja etablerade internationella riktlinjer sasom:
FN:s Global Compact, FN:s allménna forklaring om de
manskliga rattigheterna, FN:s konvention om barnets
rattigheter, FN:s konvention mot korruption, ILO-kon-
ventionerna samt OECD:s riktlinjer for multinationella
foretag. Skandia investerar inte heller i bolag som
producerar tobak, klustervapen eller trampminor.



