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Sammanfattning

Bankfoéreningens rutiner for bankbyte av transaktionskonto dr val utformade, spridda och

anvands litt av medlemsbankerna.
Vanligtvis orsakar inte bankbyte av transaktionskonto nagot problem.

Den rutin f6r bankbyte som svenska bankféreningen utarbetat dr pa flera sitt mer ambitios dn
den rutin som utarbetats inom European Banking Industry Committee (EBIC). Ett exempel ar
att EBIC anger att bankbytet far ta 14 dagar att genomfora. Den rutin som svenska
bankféreningen anger har som ambitionsniva att bankbyte ska ske inom 3 dagar vid korrekt ifylld
blankett. Var undersékning visar att bankbyte sker inom 3 dagar i de flesta fall.



Rapport
1. Undersokningsuppdraget

Svenska Bankféreningen (Affirsbankernas Service AB) gav mig, Kent Eriksson, i uppdrag att
utvirdera tillimpningen av den svenska rutinen for bankbyte, med den begrinsning till
transaktionskonton som féljer av EBIC:s (European Banking Industry Committee) principer for
byte av bankkonton.

Det angavs att féljande borde inga i utvarderingen:

- Vilken information om bankbyte far kunderna via f6ljande kanaler:
= kontor
= telefon
= Internet
- Finns det uppgifter om antalet klagomal som r6r bankbyte? Kontrollera med Allméinna
reklamationsnimnden, Finansinspektionen, Konsumentverket och Konsumenternas
Bank- och finansbyra.

- TFinns det problem utanfor bankernas kontroll som kan férsvara bankbyte?

Undersokningsuppdraget avgrinsades till att gilla endast EBIC-principerna for bankbyte. EBIC-principerna
giller endast for byte av bank for #ransaktionskonton (linekonts) och inte for sparkonton eller
fondkonton eller omliggning av lin. Utvirderingen ska dirfér begrinsas till byte av

transaktionskonton.

Undersokningen begrinsas ocksa till medlemmar av Svenska Bankforeningen samt bland dessa
endast avse medlemmar som tillhandahiller transaktionskonton till konsument.

Uppdragstagaren fick ocksa sjilv avgora hur manga banker som undersékningen bor omfatta,
mot bakgrund av tids- och resursatgang.

Anknytande undersikning

Uppdragstagaren ar fri att — efter samrad med Bankforeningen — utreda dven andra fragor med

anknytning till uppdraget som kan visa sig nédvindiga att belysa.

Avrapportering

Resultatet av undersokningen bor redovisas genom en rapport som limnas till Svenska
Bankfoéreningen senast den 1 oktober 2010.

I rapporten bor redovisas om bankerna limnar information via de olika kanalerna samt vilken typ
av information som limnas 1 de olika kanalerna. Det bor vidare géras en bedémning av om
informationen uppfyller Bankforeningens rekommendationer om bankbyte och om



informationen ér tydlig och littférstaelig. Niar det giller kanalerna kontor och telefon bor ocksa
redovisas om aktuell personal kinner till att det finns regler om bankbyte spontant eller behover
soka efter informationen eller fraga kollegor. I friga om internet bor géras en bedomning av om
det ar svart eller litt att finna informationen om bankbyte. Enligt EBIC-principerna samt den
svenska rutinen ér det den #ya banken som ska tillhandahalla informationen.

I rapporten bor ocksa redovisas eventuella problem eller oklarheter som tillimpningen av
rutinerna f6r bankbyte lett till f6r kunderna eller personalen. Forslag till forindringar av rutinerna
bor 1 sé fall redovisas.

I rapporten ska inte uppgifter om enskilda banker redovisas. Sadan information bor dock limnas
till Bankforeningen som kan delge den till berord bank, sd att forbattringar kan vidtas om sa
skulle behovas. Dessa uppgifter bor omfattas av sekretess.

Rapporten kommer bland annat att utgdra underlag till en sammanstillning pa europeisk niva
som EBIC avser att 6verlimna till EU-kommissionen.

Underlag som bankforeningen givit i samband med uppdraget ér:

- EBIC- principerna f6r bankbyte.

- En forteckning 6ver medlemmar i Svenska Bankforeningen.

- Direktionsbrev 6/2009.

- Rekommendation om reviderad rutin for avslut av inlaningskonto 1 bank med tillhérande
banktjinster (att tillimpas fr.o.m. 1 november 2009).

- Formulir 64 - Avslut av konto.

- Promemorian ”Reviderat formular 64 — Avslut av konto”.

- En folder med information till kunder om bankbyte.

- En checklista f6r bankpersonal.

- En brevmall f6r meddelanden om dndrat bankkonto.

- Promemorian "Bankféreningens implementering av EBIC-koden f6r bankbyte”.

2. Genomférande av undersékningen

Undersokningen har genomforts av Professor Kent Eriksson, Dr Jessica Lindbergh och Agnes
Snickare. Professor Eriksson ar huvudansvarig f6r undersokningen. Professor Eriksson och Dr.
Lindbergh har utformat undersékningsmallen och genomfért undersdkningen. Agnes Snickare
har genomf6rt insamlande av information fran internet, telefonbank och bankkontor.
Information har ockséd samlats in av Professor Eriksson och Dr. Lindbergh.

Mot bakgrund av undersékningsuppdraget utformades en undersékningsmall med typfragor som
stilldes till bankerna. Denna anvindes som ram fér underskning av de olika bankerna.
Unders6kningsmallen aterfinns i bilaga 1.



3. Insamlande av material

Material har insamlat fran samtliga 12 affidrsbanker som ar medlemmar i bankféreningen och som
erbjuder transaktionskonto. For var och en av dessa banker har kontor, telefonbank och
internetbank besokts. Av internetbankerna har 12 utforskats. Av telefonbankerna har
undersokning gjorts hos samtliga 12. Bankerna med mer traditionellt bankkontorsnat 4r 10, varav
8 ingar 1 undersokningen. Sammanlagt 23 ansvariga for implementering av bankbytesrutiner och
klagomalsansvariga har intervjuats fran 10 av 12 banker.

Information har ocksa inhimtats frin Konsumentombudsmannen, Finansinspektionen,
Allminna reklamationsnimnden och Konsumenternas Bank- och finansbyra.

4. Resultat av undersékningen

Det sammantagna intrycket dr att bankféreningens rekommendationer f6r bankbyte £6ljs vil av
de banker som har transaktionskonton. Av bankféreningens medlemsbanker erbjuder 12 banker
transaktionskonto. Bankerna erbjuder transaktionskonto genom sin kundkontakt via internet,
telefon och kontor. Nedan foljer rapport av undersokning f6r bankernas kundkontakt via
internet, telefon och kontort.

4.1. Resultat av undersokning av kundkontakt via internet

Av bankféreningens medlemsbanker erbjuder 12 banker transaktionskonto via internet.
Bankernas kundkontakt via internet informerar kunder tydligt om hur de skulle bli kund i bank.
Alla banker har en markerad *bli kund” knapp eller liknande. I alla fall utom ett 4r ’bli kund’
knappen ldtt att hitta och kommer upp pa férsta sidan. Det avvikande fallet krdver att anvindaren
klickar en gang, for att komma till en annan sida. I ett annat fall 4r ’bli kund’ knappen inte vildigt
latt att hitta, dock si 4r den inte heller svir att hitta.

Till bli kund’ knappen kopplas i 11 fall av 12 information som 6verensstimmer med
bankféreningens rekommenderade rutiner for bankbyte. Halften av de undersékta bankerna (6 av
12) hinvisar direkt till bankféreningen.

I ett fall limnas inte information om bankbyte direkt pa hemsidan. Istillet uppmanas kunden att
boka tid f6r méte. Som framgar nedan av undersdkning av kundkontakt via telefon och
bankkontor sa dr det vanligt att kunden uppmanas att boka méte.

4.2. Resultat av undersokning av kundkontakt via telefon.

Samtliga banker som erbjuder transaktionskonto tar emot frigor om bankbyte via sin
telefonbank. I 10 fall féreslar telefonbankpersonen att ett mote bokas. Dessa 10 fall ar banker
som har bankkontor. De tva banker som inte foreslar mote har begransat kontorsnit. Att



bankerna girna ser 6ver en blivande kunds hela engagemang ir i och for sig positivt, men
forsvirar mojligheten att enskilt studera fraigan om bankbyte nagot.

Vi fann dock att 11 av 12 undersokta banker informerade om hur bankbyte gar till. I 10 av de 11
fallen gav telefonbankpersonen information om bankbyte utan betinketid, eller tid for att
kontrollera rutinerna. I ett fall tog bankpersonen ett par minuter pa sig att kolla upp rutinerna.
Informationen foljer bankféreningens rekommendationer, dock utan att bankféreningen nimns
vid namn. Informationen som gavs via telefon var i huvudsak att det 4r den bank du byter till
som skoter bankbytet och att den information du ska ta med dig till banken diskuteras i samband
med att métet bokas.

I ett fall limnades inte information om hur bankbytet gar till. I det fallet hinvisade
telefonbankpersonen till att ett mote pa bankkontor beh6vs for ett sadant drende.

4.3, Resultat av undersékning av bankkontakt via kontor.

Av de 12 banker som erbjuder transaktionskonto har 10 kontorsnit med traditionellt utbud av
banktjinster. Undersckningen har gjorts pa 8 av de 10 bankerna med kontorsnit. Sparbankerna
Finn och Gripen har inte studerats. Samtliga 8 bankers personal informerar om hur bankbytet gar
till, och informationen Overensstimmer med bankforeningens rutiner si som de beskrivs i
foldern. Vid besok i 7 av de 8 studerade bankerna uppmanas kunden att boka méte f6r
genomgang. Endast en bank tar direkt fram blanketten f6r bankbyte och visar vilken information

som kravs.

En bank skriver ut bankféreningens folder fran internet pa férfragan. Ingen bank har
bankféreningens folder om bankbyte framme pa kontoren vi besokt.

4.4, Resultat av undersokning fran bankernas ansvariga for implementering av
bankbytesrutiner och klagomalsansvariga.

Bankerna har ibland fordelat ansvaret f6r bankbyte pa flera personer, men det ar en tydlig
ansvarsfordelning som har sin grund i hur banken 4r organiserad. Ingen av bankerna anger
problem med blankettifyllnad, bankféreningens rutiner eller lokalisering av blankett i intranit.

Trots detta rapporterar vissa banker problem med bankbyte. En bank nimner att 7-10 bankbyten
per dag returneras till 6vertagande bank, en annan bank nimner att uppskattningsvis 5% av alla
bankbyten returneras. Bankbytena f6rdréjs dirmed, men genomférs normalt efter komplettering.
I samtliga dessa fall handlar det om brister som orsakas av annat dn blanketternas utformning. De
tva vanligast forekommande orsakerna till f6rdréjning av bankbyte dr:

e Kontot har ett negativt saldo, eller att till kontot hérande bankbok eller kort ej avslutats.

e Kontot ir en del i ett storre kundengagemang med andra tjanster dn transaktionskonto.
Det kan dels galla mer tekniska fragor, som att kontot ar knutet till virdepappersatfirer,
ett bankkort, lan, eller andra anslutningstjanster.



I bada ovanstaende fall har Gvertagande bank tydligen inte haft full information om kundens
engagemang i avlimnande bank.

Den rutin f6r bankbyte som svenska bankféreningen utarbetat dr pa flera sitt mer ambitiés dn
den rutin som utarbetats inom European Banking Industry Committee (EBIC). Ett exempel ar
att EBIC anger att bankbytet far ta 14 dagar att genomfora, fordelat sa att den Gvertagande
banken far 7 dagar och den avlimnande banken far 7 dagar. Den rutin som svenska
bankféreningen anger har som ambitionsniva att bankbyte ska ske inom 3 dagar vid korrekt ifylld
blankett, vilket 4r mycket kortare an EBICs 14 dagar. Ordalydelsen ’korrekt ifylld blankett’ i den
svenska bankféreningens rutin dsyftar en blankett som fragar om kredit, saldo och vissa
kringtjinster knutna till transaktionskontot. I var undersékning tycks bankbytet ske pa 3 dagar i
de flesta fall. Det finns dock fall dir den avlimnande banken ber om kompletterande uppgifter
fran den 6vertagande banken. I dessa fall har den 6vertagande banken inte haft full information
om kundens engagemang i den avlimnande banken.

Mot bakgrund av att den svenska 3-dagarsambitionen overtraffar EBICs 14-dagarsregel, sa kan vi
anse att de svenska bankerna uppfyller EBICs krav vil.

4.5.  Resultat av undersckning frain Konsumentombudsmannen, Finansinspektionen,
Allminna reklamationsnimnden och konsumenternas bankbyra.

Vare sig Konsumentombudsmannen, Finansinspektionen, eller Allméinna reklamationsnimnden
har nagra drenden angiende bankbyte. De har samtliga gatt igenom sina drenden.

Konsumenternas bankbyra har drenden som kan sdgas gilla bankbyte. Exempelvis kan det 1
registerutdrag fran 2009-11-01 till 2010-07-22 identifieras 16 drenden som kan hirledas till
bankbyte. Det dr nagot oklart om bankbytet i det sammanhanget galler just transaktionskonto
och nagon av bankféreningens medlemsbanker, som denna undersékning omfattar. I endast ett
fall r6r drendet flytt av transaktionskonto, och da efterfragar kunden information. Vid flytt mellan
bankerna tycks det som att transaktionskonto ar en del av de tjanster som kunden vill flytta.
Konsumenternas bankbyras drenden rér bade informationsfragor och klagomal.
Informationsfragorna dr hilften (8st) och rér privatpersoner som vill ha besked hur de ska ga
tillviga for att byta bank.

De flesta klagomalsirendena handlar om att det tar alldeles for lang tid att fa igenom bankbytet (6
st.). Anledningen till det sena bankbytet dr inte alltid specificerat men da det dr det sa anger
kunden i klagomalet alltid att det 4r den gamla banken som inte genomfor avslutet.

4.6.  Sammanfattning av resultat frain undersékningen

Undersokning av kundsidan gjordes genom att kontakta bankerna via internet, telefon och
kontor. I samtliga dessa fall 4r huvudintrycket att information om bankbyte ges pa ett tydligt sitt,
som dven foljer bankféreningens rekommenderade rutiner val.



Ett tydligt resultat ar att bankerna vill betrakta byte av transaktionskonto som en del i ett
helkundsengagemang. Bemotandet av en kund som vill byta transaktionskontot ér alltsd att ocksa
baka in byte av andra tjdnster 1 det drendet.

Undersokning av klagomalsirenden visade pa fa eller inga problem med bankbyte av
transaktionskonto. Klagomalen gillde mest information om hur bankbyte gar till.

Bankernas ansvariga f6r implementering av byte av transaktionskonto férmedlade observationer
om att bytet ibland kan ta lingre tid 4n 3 dagar. Orsaken till denna f6rdréjning ér att
transaktionskontot dr sammanlidnkat med andra tjanster, vilket ibland leder till att blanketten som
medlemmarna i den svenska bankféreningen anvinder sig av inte blir korrekt ifylld. Det tycks
dock som om de svenska bankernas rutiner for bankflytt val ryms inom EBIC-rutinernas 14
dagar.

5. Slutsatser

Resultaten pekar pa att rutinerna for bankbyte av transaktionskonto ar vil utformade och att
blankett och informationsunderlag ir tydliga och vilstrukturerade. De rutiner som utformats av
den svenska bankforening och dess medlemsbanker tycks uppfylla EBIC-rutinerna mycket vil.

Resultaten dr ocksa att den kund som vill byta bank uppmanas komma pa mote for att diskutera
hela engagemanget. Bankerna upplever att de fa problem som uppstar vid bankbyte orsakas av att
transaktionskontot dr en del i en stérre helhet av kundengagemang, vilket resulterar 1 att
bankbytet kan droja lingre 4n 3 dagar. Bankernas upplevelser speglar observationer fran
bankkundssidan. De rutiner som anges utformats av EBIC anger 14-dagar som grins for
bankbyte. Detta uppfylls vil av bankféreningens medlemmar, som tycks kunna skéta bankbyte av
transaktionskonto pa 3-dagar om blanketten ar korrekt ifylld. Problemen tycks uppstda om
blanketten ej dr korrekt ifylld.

Att bankbytet fordr6js eftersom bankerna och kunderna diskuterar hela kundens engagemang ar 1
och for sig inget problem, utan dr snarare 6nskvart for bade kunden och for bankernas
affirsverksamhet. Avseende byte av transaktionskonto, sa paborjas detta byte fOrst efter att
helhetsgenomgangen gjorts. Nir den 6vertagande banken har en mer komplett bild av kundens
hela bankengagemang sa kan blanketten om bankbyte fyllas i mer korrekt. Kundmotet fordrojer
alltsd inte bankbytet avseende transaktionskonto, men f6rdréjer mojligen processen som féregar
arbetet med att fylla i bankbytesblanketten for transaktionskonto. Processen som féregar
formulirets ifyllnad 4r inte del i vare sig EBICs eller svenska bankféreningens rutiner. Inte desto
mindre kan det vara intressant att notera att byte av transaktionskonto ofta sker i sammanhanget
av att kundens helhetsengagemang diskuteras.

Bankfoéreningen och arbetsgruppen avslut av konto ser for nirvarande dven 6ver flytt av
fondkonto, vilket skulle kunna férenkla bankbyte f6r hela kundens engagemang. Samtidigt bor
podngteras att formuléret faktiskt redan nu beaktar hur transaktionskontot dr sammanliankat med

andra tjanster hos den avlimnande banken. De problematiska fallen dr de dir kunden har negativ



balans pa kontot, eller dir transaktionskontot dr sammanlinkat med andra tjanster. I bada dessa
fall kan det mycket vil vara sa att kunden behéver fundera 6ver villkoren f6r bankbytet en ging
till. Det tycks alltsa som om det 1 visa fall vore bra att beakta hela kundens bankengagemang vid
bankbyte, eller hur litt transaktionskonto kan frikopplas fran andra tjanster.

Bilagor.
Bilaga 1. Unders6kningsmall
1. Undersckning Bank

1a. Intervju med ansvarig f6r implementering av rutiner foér bankbyte. (Medlem i arbetsgruppen
”Avslut av konto” ledd av bankféreningen)

>Utformas och genomférs av Professor och Dr.<

Friga den som dr ansvarig om dennes ansvarsomrade och hur kontakt med bankbytesansvarige

implementerats i organisationen.
Fungerar rutinerna for bankbyte?

Hur ofta genomférs inte bankbytet?

Hur ofta ar formuliret ofullstindigt ifyllt?
Varfér genomfors inte alltid bankbytet?
Kinner personalen till blanketten?

Var finns blanketten?

1b. Undersokning av internetbank. <Utformas av Professor och Dr. Genomférs av studenter>

Be studenter soka efter information om hur bankbyte gir till. Samtliga medlemsbanker som
erbjuder transaktionskonto till privatkunder.

1lc. Undersokning av information som ges i bankens telefonvixel/centrala kundtjanst/eller
telefonbank

Undersokning telefonbank. <Utformas av Professor och Dr. Genomférs av studenter>

Be studenter soka efter information om hur bankbyte gar till. Medlemsbanker som erbjuder
transaktionskonto till privatkunder.



”’Jag skulle vilja bli ny kund i er bank! Hur bir jag mig it for att byta bank?".

1d. Undersokning bankkontor <Utformas av Professor och Dr. Genomf6rs av studenter>

Besoka bankkontor och stilla fragan ”Jag skulle vilja bli ny kund i er bank! Hur bir jag mig at for
att byta bank?".

Far man folder?

Informerar de om bankbyte?

1. Undersékning kund <Utformas och genomfors av Professor och Dr. >

Undersokning av kunders erfarenheter vid bankbyte av transaktionskonton gors genom att
kontakta de organisationer som far synpunkter fran bankkunder. Klagomal hos konsumenternas
bankbyra. Klagomalsansvariga pa banken. Finansinspektionen. Allméinna reklamationsnimnden.

Konsumentverket.



