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1 INLEDNING

Kraven pa kundinformation har under det senaste artiondet forandrats rejélt eftersom
lagarna skarpts och systemen uppdaterats. Till en bank hor det alltid till att de ska
identifiera kunderna innan deras kundférhallande inleds, identiteten skall kontrolleras
och affarstransaktionerna skall gas igenom. (Aktia, Integritetsskydd, 2017)

Bankerna maste fraga sina kunder allt mer personlig information, vad de skall géra med
sina pengar, vad de sysslar med pa fritiden osv eftersom det skall sékra kunderna fran

olika kriser och risker som finns ute pa ekonomimarknaden. (Finansinspektionen, Pankki ja
rahoitusalan palveluntarjoajat, 2017)

Penningtvatt och finansiering av t.ex. terrorism ar faktorer som gjort att bankerna &r en
av de branscherna som maste rapportera misstankta transaktioner och har darfor
uppdatera sina sakerhetssystem och sattet de utfor sina kundtjanster pa, banken maste ta

sitt ansvar och skéta det pa basta mojliga satt sa inga problem uppstar. (Pressreader, 2017)
(Svenska Dagbladet, 2017)

Det finns de kunder som inte bryr sig s& mycket nar det kommer till de har
forandringarna men det finns ocksa dem som tar detta som ett stort vaxande problem.

Det har har examensarbetet behandlat och undersokt ndrmare.

1.1 Syfte

Syftet ar vad som stoder hela examensarbetet och ger det princip och mening.

Syftet med det har arbetet ar att fa fram hur bankerna skoter sina kundtjanster och varfor
de maste krava personlig information av kunderna i samband med olika dagliga
banké&renden och tjanster.

En stor del av arbetet handlar ocksa om att fa reda pa hur kunderna upplever detta och
ifall de upplever detta som ett problem, hur sékerheten fungerar i praktiken och hur

kunderna upplever och har reagerat till, ar det ett problem enligt dem eller inte?



1.2 Problemformulering

Nufortiden kraver bankerna allt mer personlig information av kunderna. Nagra av
orsakerna till det har ar penningtvatt, finanskriser och terrorism som bara har blivit allt
mer aktuellt under det senaste aren.

Det sker hela tiden olika finansiella attacker och andra ekonomiska handelser som goér
att detta ar ett 6kande samhallsproblem.

Det sker allt mer bankarenden via natet men det finns dnda en stor del av bankernas
kunder som foredrar att besoka bankerna fysiskt nar de skoter sina bankarenden. Bade
via nattjanster och i den fysiska banken kravs det mer personlig information av
kunderna och ar nagot som manga kunder reagerar starkt pa, det har har i sin tur sedan
lett till att bankerna fatt ta emot fler reklamationer och beklagande &n forut.

Kunderna reagerar eftersom de undrar varfor bankerna maste fraga all denna
information, och till vilken nytta de stéller dem. Eftersom detta &r ett aktuellt problem
gor det saker mer intressant att forska om eftersom det &r ett viktigt &mne for samhéllet
och viktigt att ha forstaelse om. Det kommer att vara ett pagaende problem annu i
framtiden eftersom manniskor har visat sig vara allt mer rdédda om sin personliga
integritet och man ville inte sjalvmant ge ut vad som helst for uppgifter som beror en

sjalv i risk for att det inte skulle vara sékert nog.

Examensarbetet har avgransats till méanniskor vid aldern 50 och uppat. Valet av
aldersgruppen gjordes for att det blir mer intressant ifall man later dem med mer
erfarenhet av att besoka banker och har sett hur sékerheten har éndrats under aren

besvara enkaten.

2 METOD

Metodkapitlet beskriver hur undersokningen i arbetet har genomforts och vilka
metodval som tagits med.

Metod delen tar upp olika metoder och verktyg som anvants for att fa det har arbetet.
Kapitlet tar ocksa upp vilken information och litteratur som har samlats in och fran
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vilken modell de kommer ifran, passade den kvalitativa eller kvantitativa metoden béttre
eller var majligtvis lite av bade lampligast.

Arbetet har ocksa tagit upp vem och vad som undersdks, hur listor pa respondenter i
samband med enkaten togs fram och hur de kontaktades.

En vélgjord metod del tar upp tidsplanen och hanger ihop med problemformuleringen.
De fragor som man har stallt i problemformuleringen &r det som mening att fa svar till
nar man ser pa valet av metoder.

En mening som hjélper mycket nar det kommer till valet av metoder &r; problemet styr
valet av metoden och inte tvartom. (Mdh, Vilken metod? 2017).

Det géller att ta en narmare titt pa problemet, om det behdvs hjalper det att dela det upp
i mindre delar, analysera det i forstoringsglas perspektiv och sedan forsoka hitta

I6sningar.

2.1 Tillvagagangssatt

Jag har anvant mig av olika slags kéllor och metodval. Arbetet behandlar ocksa en enkat
och teori fran databaser, bécker och artiklar.

Det har kapitlet behandlar hur jag har gatt till vdga med att utféra min empiriska del av
examensarbetet och hur jag gjorde for att fa fram mina svar pa syften och mina olika
fragestallningar.

Proceduren om hur enkéten utfordes och hur svaren samlades presenteras langre fram i

arbetet skilt for sig.



Kvantitativ:

Kvalitativ:

Resultat i sifferform

Resultat i form av ord

Resultat utifrdn forskarens | Resultat baserat pd& deltagarens
uppfattning uppfattning
Distans  mellan  forskare  och | Kontakt mellan forskare  och
deltagare deltagare
Existerande fteorier proévas och | Teorier skapas under arbetets

undersdks (teoriprévning)

gdng (teorigenerering)

Statisk och undersdker bara skillnad
mellan variabler

Processinriktad och  undersdker
utveckling i sociala sammanhang

Tydligt strukturerad och objektiv
forskning

Mindre strukturerad och subjektiv
(tolkande) forskning

Generaliserande resultat for valda
populationer

Djupare forstdelse utifrdn given
kontext

"Harda" data

Djupare och mer fylliga data

Stora trender och samband med
overgripande fakta (makronivad)

Enskilda individer och

begrdnsade situationer

mer

Beteende (vad, ndr, hur ofta?)

Mening (hur kommer det sig, vad
ligger bakom, hur upplevde du det

hare)

Tabell 1. Skillnaden av kvantitativ och kvalitativ metod

Mitt examensarbete &r en kombination av en teoridel och en undersékning som
anvander sig till storsta delen av den kvantitativa metoden, en undersokning som
anvander sig av bada tva.

Skillnaden mellan den kvantitativ och kvalitativa metoden &r att de skiljer sig for olika
typer av forskning, den kvantitativa metoden &r ett satt dar forskaren samlar in empirisk
och kvantifierbardata (Nationalcyklopedin, Kvantitativ metod, 2016) och passar bra in for detta
arbete eftersom en enkat skall géras och resultatet senare skall analyseras.

Sa som tabellen ovanfor visar och beréttar ar att kvantitativa metoden passar arbetet bast
pga. metodens egenskaper (de som ar fyllda med gra farg ar de egenskaperna som bést
passar in pa arbetet och orsaken varfor den kvantitativa metoden valdes).

Den kvalitativa metoden passar ocksa pa satt och vis in pa det har arbetet eftersom
resultaten av enkaten kommer presenteras bade i ord och siffror, med en jamforelse av

bade kundernas asikter och teorin. (Samhallsvetenskapliga metoder 1, 2002)
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Den har metoden gar hand i hand med longitudinell design metoden eftersom den
kommer ske under en langre tidsperiod. Arbetet kommer ocksa innehalla en teoretisk
bakgrund om varfor bankerna anvander sig av sa stranga sakerhetssystem och hur de
samlar in personuppgifter och till vilket syfte det anvands.
For att samla in manniskornas asikter och synpunkter har en enkat gjorts.
Meningen med enkéten var att fa en bredare vy hur personer som besoker banker ofta
tycket att allt har andrats med aren. En del &r av den asikten att det har andrats massor
medan andra forstas har varit av den asikten att de inte markt nagon tydlig skillnad.
Syftet var att fa fram manniskors asikt med aldern 50 och uppat eftersom de har storre
erfarenhet av att besdka banker och utréatta sina arenden pa plats. De kunder med yngre
alder besoker nodvandigtvis inte banker lika ofta, de betalar inte rakningar i den fysiska
banken och skoter oftast sina viktiga bankérenden via natet.
Kraven som banken maste félja har blivit harda och allt mer stranga och kunden som
besoker banker har mojligtvis vid nagot skede tankt pa att byta bank eller skéta sina
bankarenden allt mer via nattjanster eftersom det kénns tryggare.
Jag valde att gora en enkat eftersom det verkade som det lampligaste séttet att fa in
sadan information och fakta av kunderna pa banker som behdvs for mitt examensarbete.
Enkaten har gjorts elektroniskt och omfattade 16 fragor gallande kraven pa
kundinformation som banker har. En Ipad har anvants for att ga runt i Borga och fa
personer med ratt alder for arbetet (50st) att fylla i enkaten.
Detta har varit enkelt att utfora i Borga centrum eftersom det ar litet och dar finns alltid
mycket pensionérer i rorelse.
Efter enkéten var gjord och avslutad har en analys gjorts och det har dragits slutsatser
om hur de personer som besoker bankerna upplevde dessa krav och den stérkande
sakerheten. Det var bade intressant och larorikt att fa reda pa ifall manniskorna/
kunderna tycker att detta har &ndrats under aren och ifall detta var nagot som stérde
dem.
Jag har anvant mig av SPSS-metoden nar jag har satt in de svar som jag fick av
representanterna i programmet. Till foljande var meningen att knapra in svar fran
enkaten och koda variablerna sa att jag fick fram ett diagram varifran jag fick
mojligheten att se ett samband och tolka de olika kundernas asikter.
Syftet med enkéten &r att underséka kundernas perspektiv och asikt om vad de tycker
om bankernas krav pa kundinformation. (Business Reasearch Methods, 2008, s37-39)
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Det som ar viktigt att tanka pa nar det kommer till att géra en enkat ar att se till att
fragorna &r sadana som &r relevanta och behandlar just detta amne. Jag ville fa fram svar
pa de fragor som behandlar detta &mne. Fragorna skulle vara enkla att svara pa och
eftersom enkaten fylldes i av personer med aldern 50 och uppat dar det ocksa fanns
personer med aldre alder samman fick de inte vara for langa eller invecklade.

Det var ocksa viktigt att tdnka pa att ha tillrackligt med tid eftersom enkéten férst hade
som mening att bearbetas ihop, godkéannas, och sedan goras elektroniskt.

Efter enkdten var gjord var det dags att hitta dem som skulle stalla upp och fungera som
respondenter, analysering av svaren och sammanfattningen och att dra slutsatser.

Den hér fasen tar alltid sin tid, sa det var bra att man planerade langt i férvag hur och

hur lange olika delar av arbetet skulle ta att gora var och i for sig sa att ingen stress kom

upp.

For att det har examensarbetet skulle fa en helhet om hur bankernas krav pa
kundinformation upplevs i praktiken anvandes bocker och artiklar bade i teorin som
enkéten. Teoridelen innehaller bankernas olika natsidor, olika PDF kompendier som jag
fick tips att anvanda mig av olika bankchefer i olika banker. I arbetet anvandes ocksa
sekundardata som lagar och regler som behandlade bl.a. sdkerheten allmant och
bankernas system.

Orsaken till varfor jag valde att anvanda mig av just det har materialet till teoridelen var
for att de besvarade de fragor som jag presenterat i bade fragestallningarna och syftet.
Efter enkéaten var gjord och de olika asikterna av ca 50 personer samlats in var
meningen att ta hjélp av fakta och information och se pa varfor sakerheten ar sa viktig
som den &r och varfor bankerna har rétt att krdva den personliga information som de gor

av sina kunder.
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3 TEORI

Den storsta delen av teorin i examensarbetet behandlar sekundérdata som bestar av lagar
och regler for hur bankerna far lov att anvanda sig av den information de kraver av
kunderna. Arbetet tar upp varfor bankerna 6ver huvud taget foljer dessa regler och
darfor innehaller teorin utover litteratur ocksa olika Finlandska lagar.

Det finns olika grundlaggande krav pa hur de far behandla den personinformation de
samlar in, bade lagstadgat och uppskrivet och f6ljs till punkt och pricka av bankerna
poa. att de vill att kunderna ska kénna sig trygga och skyldigheten de har att folja dem.
Personuppgifter ar uppgifter som kan beskriva en méanniskas egenskaper eller
levnadsforhallanden som angar den specifika fysiska personen.

Bankerna samlar in information genom att lyssna pa kundens behov, som till exempel
vid registrering av nagonting (nya avtal, kontrakt), nar kunden vill starta upp ett nytt
konto eller utfora andra drenden pa plats.

Bankerna samlar in information om deras kunder for att senare enklare och vid behov ha
mojlighet att uppfylla olika krav som lagen stéller pa kundkannedom. Det ar viktigt att
komma ihag att kunderna sjélva anger uppgifterna, bankerna kan inte samla in dem fran
nagot annat hall. Det finns undantag, som ifall kunden har en representant eller ifall
banken behover ta information ur nagot specifikt register som till exempel
kreditupplysningsregistret. (Nordea, Sakerhet, 2017)

Litteraturstudierna och teorin omfattar bankernas interna PDF bocker, bankernas egna
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hemsidor och andra natsidor som bankerna sjalva har meddelat att de anser viktiga.
Andra teorikallor ar litteraturbocker som behandlar sékerheten hos bankerna.

3.1 Behandling av personuppgifter i allméanhet

Nar man pratar om hur bankerna behandlar kundernas personuppgifter sa finns det olika
sétt att bevaka och se till att de foljer de regler som finns skrivna.

Det finns viktiga sakerhetsuppgifter som har som uppgift att fungera pa ett effektivt och
funktionssakert sétt och sakerstalla betalningssystemenen som ar en del av ett

valfungerade finanssystem runtom i Finldndska bankerna. (Suomenpankki, Riskhantering,
2017)
Trots att det har arbetet har som syfte att utreda kundernas uppfattningar om bankernas

krav pa personuppgifter, hur bankerna maste krava uppgifterna av sina kunder och vad
orsaken till detta ar, var det viktigt att ta en titt pa teorin bakom detta och hur det 6ver

lag &r lagligt att behandla de uppgifter som en bank, foretag, arbetsplats samlar in.

Det finns olika villkor och principer som géller alla branscher som samlar in
personuppgifterna, och dessa uppgifter skall behandlas enligt vad lagen séger och enligt
de regler som galler hanteringen av dem. Man far inte 6verskrida eller utféra nagonting
som gar utanfor regelverket for det som galler personens skydd for privatliv och andra
grundlaggande réattigheter som skyddar en persons integritet.

De har uppgifterna far endast anvandas for det bruk som andamalet ar menat till, t.ex.
nér en kund kommer for att utféra ett bankarende och 6verlamnar sina personliga
uppgifter.

Ifall kunden inte vill 6verlamna sina personliga uppgifter at banken nar en banktjanst

ager rum far anda vissa typer av banktjanster utféras men inte alla. (Aktia, Integritetsskydd,
2017)
Bankerna forsoker att hela tiden halla informationen om kunderna uppdaterade och

farska men ifall kunden i nagot skede lagger marke till att informationen ar bristfallig
och det saknas nagot viktigt som har andrats i livet, eller ifall det har skett fel i

personinformationen som angetts skall man meddela om felet till bankerna sa fort som
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mojligt.

Det finns alltid de kunder som inte faller positivt till det faktum att deras information
samlas in och har enligt finlandsk lag rattighet att forbjuda att denna information
anvands for nagot annat bruk an det som bankerna behdéver denna information for. En
kund har ratt att forbjuda att deras personliga information anvands for nagon slags

marknadsforing, forsaljning, eller undersékningar utan att det har fragats i forhand.
(Finansinspektionen, Kundidentifiering & Kundk&nnedom, 2016)

For bankerna galler en foreskriven sekretess som géller de uppgifter som kunderna
ldmnar in om dem sjalva. Den finska lagen beskriver bra till vem bankerna, fonderna,
vardepappersforetag har rétt att lamna 6ver denna information till.

For att fa information om kunderna in i registret kan kunderna i forsta hand besdka
bankerna fysiskt och ge den information om dem sjalva som bankerna tycker sig
behdva.

Det har kan ocksa ske 6ver telefon och i de fallen har bankerna réatt att spela in samtalen.
Detta sker bade for att forbattra kundservicen, sakerheten och tjansterna men ocksa for
att i efterhand kunna dubbelkontrollera att den information som kunderna gett stammer.
Detta kan ocksa vissa kunder ha problem med och tycker att det ar for mycket.
Inspelning av samtal meddelas iallafall till kunden genast nar denna ringer banken sa
det finns alltid en majlighet for kunden att inte ga med pa detta I god tid fore nagon

slags av information ges ut. (Finlex, Personuppgiftslagen, 1999, Kap. 1-5)

Tystnadsplikt géller personalen i bankerna och tillgangen till kunduppgifterna har
endast de arbetare som har fatt som arbetsuppgift att gora det, med andra ord kan inte
vilken som helst arbetare komma och avbryta nar ett bankérende sker och fraga ut olika
slags information om kunden. Eftersom det har ar lagstadgat resulterar i att kunderna
har en forsakran om att deras information behandlas konfidentiellt och att fastslagna

principer om hur informationen far anvéandas finns till hands. (Aktia, Integritet, 2017)

En bank skall ocksa félja felfrinetskravet som sager att ifall personuppgifter har
foraldrats, ar oriktiga, eller ofullstandiga skall de inte mera tas i bruk och anvéandas for
nagot som helst syfte.

Som ocksa tidigare namnt skall de har uppgifterna skyddas sa att ingen obehorig kan ta
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del av dem, dndra dem eller utlamna dem, detta skéts i en bank t.ex. sa att de som &r
ansvariga for dessa uppgifter ar de anda som har tillgang till dem men kan ocksa
skyddas ytterligare genom att tillagga olika I6senord eller dylikt som kan begransa att
nagon annan skulle fa tillgang till dem. (Borgé stads anstalldas Powerpoint, Behandling av
personsékerhet, 2017, Powerpoint 1-3)

Vissa av de har personuppgifterna kan kallas for k&nsliga uppgifter och har galler det
ocksa att genast forstora dem nar de har anvants for det bruk och syfte som de &r
menade for. Med kénsliga uppgifter menar man de som beskriver syfte for
anvandningen. | en bank behandlas ocksa en kunds personbeteckning och den tas upp
nar kunden éverlamnar sina personuppgifter. Denna personbeteckning samlas in for att
man skall kunna identifiera personen och individualisera den pa basta méjliga satt. Som
ocksa tidigare namnt har bankerna tystnadsplikt nar det kommer till dessa uppgifter och
far inte ge dem vidare. Forutom personbeteckningen kan bankerna fraga efter nagon
slags av legitimering vilket kan vara ett dokument med foto som bekréftar en kunds
identitet och adress (t.ex. korkort, pass). Bade bankerna och kunderna har ett
gemensamt ansvar for att den personliga informationen inte kommer i orétta hander
eller forstors utan att kunden har gett tillatelse at det. Bankerna foljer banksekretessen
och allt en kund berattar ar konfidentiellt. (Svenska Banksékerheten, Banksékerhet, 2017)
Sakerhetsregler skall godkénnas av banker och detta &r ocksa sadant som hindrar
obehdriga att fa tag i dessa uppgifter. Ocksa andra faktorer som regelbundna kontroller

av atkomst till system, nat sakerhet och brandvaggar utfors med jamna mellanrum.
(Aktia, Integritet, 2017)

3.1.1 Hur systemen har férandrats med aren

Det ar viktigt for samhalle att bankerna skoter sig val och att de uppdaterar systemen
med jamna mellanrum. Eftersom risker finns bade pa finansmarknaden och i vérlden
overlag ar det standigt viktigt att skydda sina kunder fran penningtvéatt och andra
finansiella risker som kan uppkomma. Efter en lang tidsperiod av en varld dar foretag
standigt expanderar och blir allt fler och stérre, dar nya branscher fods och ekonomin
stdndigt pendlar upp och ner har det forskats om att det &r viktigt att det finns en
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mangsidig finansservice med I6sningar till de som behdver det, snabbt och utan storre

problem.

Bankerna har existerat sedan tidigt 1800-tal sa darfor har ocksa sakerheten hos bankerna
uppdateras med aren. | Finland &r bankerna pa toppklass niva, mangsidiga och erbjuder
manga olika finansiella tjanster och har ett valfungerande system nar det kommer till
hur de beméter kunderna och hur sdkerheten hos bankerna &r uppbyggda.

Efter ar 2014 har systemen och sakerheten blivit mer strikta. Bankerna vill sénka
riskerna for nagon slags kriser sa bra som det bara ar mojligt. En stor orsak varfor
systemen och sékerheten blir allt mer strikta i Finland ar for att de vill skydda sig mot
den graa marknaden. Bankerna vill ocksa i framtiden se att finansbranschen och alla
banker har gemensamma 6vervakningssystem for detta och gemensamma regler nér det
kommer till att krdva kunderna personuppgifterna. Man vill skapa en bank “modell”
som ar den samma i alla olika banker runt om i Finland inom de ndrmaste kommande

aren. (Finanssiala, Pankkien Eduvalvontaa 100 vuotta, 2014)

Om man tar en titt flera ar bakat i tiden och hur pa sétt bankerna skotte sina tjanster sa
ser man att de hade ett mycket simpelt system nar det kommer till sékerheten. Ett
historiskt exempel pa ett av de forsta systemen som hittades pa gav man ut bevis som
guldsmeder hade tillverkat till kunderna och sa fick de den mangden guld som beviset
hade. Detta uppfanns pa tidigt 1500-tal.

Detta var hur systemen boérjade och sedan dess har det bara blivit allt strdngare och
noggrannare. Alla dessa system och krav for sakerhet for att undvika konkurser,

inflation och andra bankkriser. (UusiSuomi, Kuinka Pankkitoiminta Syntyi? 2017)

3.2 Varfor samlar bankernain personuppgifter?

For att battre forsta kundernas asikter och synvinklar pa hur de tanker och tycker om

detta beh6ver man titta pa bakgrundsteori om varfor dessa uppgifter samlas in.

Att samla personuppgifter fran kunderna ar inte nagot bankerna gor frivilligt utan det ar

nagot som lagen séger att de maste gora. Bankerna vill fa fram personlig information av
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kunderna for att bade skydda dem som personer, ifall de har foretag och sjélva
samhallet fran t.ex. brottslig verksamhet som penningtvétt eller terroristfinansiering och
hur kunderna i allménhet anvéander vissa banktjanster och for vilket andamal.

Bankerna behover ocksa information om regelbundna inséttningar som kunderna gor
och varifran kundernas pengar (i fragan om stora belopp) kommer ifran, ifall detta
raknas som krav pa kundinformation ar upp till var och en men personliga fragor &r det i
vilket fall som helst. Om en affarstransaktion som kunden vill ga igenom vid nagot
tillfalle avviker fran deras rutinarenden eller vanliga satt som de brukar anvanda
bankernas tjanster pa ar banken skyldig att fraga kunden ytterligare fragor om denna
affarstransaktions andamal och eventuella medlens ursprung. Bankerna foljer ocksa en
forordning (EG- forordning) som ger bankerna plikt pa att kontrollera noggrant alla
betalningar som kommer in till banken eller avgar. De vill ocksa vid kontantbetalning
be kunden om att uppvisa identitetsbevis och ifall den inte stimmer in pa

personuppgifterna som bankerna har kan denna tjanst inte ga igenom. (Finanssiala,
Luottolaitoisten henkiltietojen kasittelyd koskevat kdytannesaannot, 2017)

Det har ar varfor bankerna staller olika fragor vid bade inloggning vid nét banker men
ocksa nar en kund besoker stallena fysiskt vilket detta examensarbete i stort satt handlar
om. (Nordea, Varfor fragar banken?, 2017)

Bankerna har vid bade personliga samtal och pa distans skyldighet att fraga de har
personliga fragorna och samla in personinformation men de har ocksa det som
lagstadgat krav och & med samma gang en del av bankernas samhéllsansvar for att

motverka ekonomisk brottslig verksamhet. (Personuppgift lag, 1999, Kap. 1-5)

Informationen om kunderna som banken samlar in sparas och anvénds vid behov for
kundservice, kundvard, avtals sakerstallning, identifiera kunden, kontakta kunden,
direktmarknadsforing, riskhantering och ifall det behover ske rapportering till en
myndighet. Banken har lattare att utféra den tjanst som skall utféras, ocksa mer
forstaelse om konsumenternas/ kundernas behov av tjanst eller hjalp. Banken far ocksa
fram varfor kunden i sjélva verket ens har besokt banken i forsta hand. Banken vill
hjalpa kunden att hitta I6sningar i situationer som framkallat problem, och erbjuda

produkter/ tjanster som intresserar kunderna. (Finanssiala, Tunnistaminen, 2017)
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3.3 Lagar bankerna maste félja

3.3.1 Personuppgifts lag & Lag om integritetsskydd | arbetslivet

Personuppgift lagen (22.4.1999/523) &r en lag i enlighet med riksdagen som bankerna
skall folja nar det kommer ti insamling av personuppgifter av kunderna. Denna lag
stadgades forsta gangen ar 1988 i Finland med mening att skydda medborgarnas
privatliv. Denna lag kallades forr personregisterlagen men byttes ar 1999 till
personuppgiftslagen.

Lagen behandlar bestammelser for god databehandling i storre vy &n vad de gjorde for
bara ett par ar sedan eftersom behandlingen av personuppgifter i olika branscher sasom

ocksad i banker sker allt mer automatiskt via natet. (Tietosuoja, Personuppgiftslagen som
styrmedel for behandlingen, 2013)

Syftet med denna lag ar att trygga personen som besoker banken och genomfdra de
grundlaggande fri- och rattigheter som tryggar skydd for kunden vid utforing av tjanster
eller andra arenden | den fysiska banken. Lagen behandlar alltsa i sin korthet skyddet av
personens integritet och behandlingen av dessa uppgifter. Personuppgifter &ar de
anteckningar som beskriver kunden som besOker banken, en fysisk person eller
egenskaper/levnadsforhallanden. Lagen behandlar ocksd vem som egentligen far
behandla, forstora, anvanda, utlamna dessa uppgifter och for vilket konkret andamal de
ar menade for.
Personuppgift lagen gar igenom allt sadant som en kund skall kanna till nar han eller
hon bestdmmer sig for att ge ut information som en bank behdver. Vad riskerna ar,
forskningen av detta, statistiken, undantagen, och tillimpnings omraden Overlag.
Bankerna har som skyldighet att folja denna lag och anvénda den till allt de behandlar
som har med kundernas personuppgifter att goras. Detta for att skydda och underlatta
det for kunderna och fa dem att kénna sig ett steg tryggare och bekvama med att ge ut

den information som kravs fér dem att ange. (Finlex, Personuppgiftslagen 1999, Kap. 1-5)

En annan viktig lag som bankerna foljer strikt ar lagen om integritetsskydd i arbetslivet
(13.8.2004/759). Det har har bankerna strikta direktiv pa eftersom de inte bara skall
skydda kundernas personuppgifter men ocksa arbetstagarnas. Bankerna skyddar bade
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kunderna och arbetstagarna pa samma sétt.

Detta galler ocksa relevanskravet, vilket betyder att bankerna och de som arbetar dar far
behandla sddana personuppgifter som &r relevanta och har nagon koppling till
kunden/arbetstagarna. Rétten att anvanda information om personkreditupplysningen ar
densamma for bankerna till deras kunder som for arbetsgivaren till arbetstagaren. Man
far anvanda dennes information ifall det visar sig vara nédvandigt, arbeta med sadana
saker som kraver denna information. (Finlex, Lag Om Integritetsskydd | Arbetslivet, 2004/, 2017,
Kap. 1-6) Integritetsskyddet

Den har lagen har direkt anknytning till bade den enkat som genomforts och den teorin
som behandlar arbetes syfte. Som titeln pa lagen berattar har den som syfte att
genomfora de grundléaggande fri- och rattigheter som tryggar skydd for en persons
privatliv och den personliga integriteten nar det kommer till behandling av
personuppgifter och utvecklande av informationshanteringen.

Tack vare den har lagen kan kunden kanna sig bade skyddad och i trygga hander och
behover inte vara orolig om for att deras information skall hamna i fel hander. (Finlex.fi
Personuppgiftslag 22.4.1999/523, Allmin information, 2017)

Information som respekten av denna lag, anvéndningen, 6verlamnande, varfor den
samlas in, vem som har tillgang till den, och hur kunden skyddas &r mer ingaende
rubriker som bankerna ofta gar igenom pa deras natsidor som har med lagen att be
goras.

(Aktia.fi, Integritetsskyddet, 2017) Majoriteten av bankerna i dagens lage har ocksa tydligt
utsatt och informerat pa deras natsidor om vad som galler for integritetsskyddet ifall
kunderna inte upplever att de vet allting, eller kontaktuppgifter som de kan anvanda sig

av for att fa ytterligare information géllande det har.

3.3.2 Nyaregler och uppdatering av sakerheten

Bankernas nyfikenhet pa kundernas privatinformation har blivit allt mer bredare. Det
hér beror till storsta delen pa den dkande penningtvéttningen som foregas pa
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marknaden.

Bankerna har alltid kravt personlig information av kunderna men enligt en artikel |
Kauppalehti 29.9.2017 av Pekka Vasara (direktor pa centralen for skydd mot
penningtvitt) ”Pankki utelee henkilokohtaisia kitkedkseen rahapesua” stor sig foretagen

och privatpersonerna pa detta allt mer &n forr.

De olika bankerna fragar inte bara personlig information men som tidigare namnt i
teorin ocksa detaljer for anvandningen av pengarna som kunderna vill lana fran banken.
Man kraver detta for att se en helhets bild och kunna pa basta méjliga sattet forhindra att
kriminella handlingar sker. Bankerna har nu infort olika slag av datorsystem som
automatiskt kontrollerar affarstransaktioner och har mojlighet att frysa en transaction
som verkar misstanksam.

Det har leder till att banken snabbt sedan kan vara i kontakt med kunden och fa fram

detaljer med den utforda transaktionen och varfor den gors.

Den 3 januari 2018 utdkas kraven pa transaktionsrapporteringen och da kommer det nya
LEI-koden (Legal entity identifier) i bruk.

Alla foretag och privatpersoner som férhandlar sig med olika slag av vardepapper maste
ta den har koden i bruk. Syftet med detta &r att olika myndigheter skall fa en klarare

blick och helhet av vad som sker pa vardepappersmarknaden. (Kauppalehti, Pankki utelee
henkil6kohtaisia kitkedkseen rahanpesua, 29.9.2017, 31)

3.4 Hur man behandlar personuppgifter

Forutom bankerna maste ocksa alla inhemska och sadana utlandska kreditinstitut som
har ett Finlandskt kontor eller annat dotterbolag, vérdepappersféretag och andra

forvaltningsbolag folja kraven som lagarna sdger om att samla in personuppgifter.

Dessa bolag, banker, foretag foljer den finlandska lagstiftningen och andra skrivna
regler som ar | bruk pa EU-niva. Banksekretessen ar nagot som tacker alla de fragor
som verksamheten eller den fortroendevalda far kdnnedom om. Hur behandlas
informationen? Behandlingen av dessa uppgifter bor alltid vara bade lampliga och

motiverade. Den som behandlar uppgifterna skall ha ett syfte om vad som skall utforas
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forran den baorjar behandla de personuppgifter de samlat in. Syftet far andras om det &r
nodvandigt pa grund av nadgon forandrar omstandighet. Personuppgiftslagen styrs och
overvakas av dataombudsmannen. Detta gor att datasekretessnamnden kan om sa vill
forbjuda all behandling av personuppgifter runt om | olika branscher och banker.
Forutom for bjudning kan datasekretessnamnden ocksa ge tillstand att fa lov att

behandla dessa | sadana fall dar lagen kanske inte skulle godkdnna detta. (Finlex,
Personuppgiftslagen 1999, Kap. 1-5)

3.4.1 Kommunikation parterna emellan

For att en bank skall kunna behandla dessa uppgifter maste kommunikationen bankerna
och kunderna emellan fungera felfritt. Det far inte uppsta nagon slags misstroende eller
osakerhet fran kundens hall till bankpersonalen och inte heller tvartom. Det skall finnas
fortroende och man skall kunna lita pa varandra. | vissa situationer dar kunden har
bestéllt en tid for en traff kan det vara viktigt att banken i férhand tar kontakt med
kunden om vad deras méte kommer behandla. Ifall kunden har nagra viktiga fragor de
vill ha svar pa eller andra viktiga aspekter. Detta kallas intern kommunikation parterna
emellan, man kanske har ett mal man vill komma 6verens om under motet och det I6nar
sig att komma Gverens om hur man skall ga till vdga med 6ppen diskussion dar man kan

lita pa varandra.

Bankerna skall ocksa vara noggranna med att se till att kunderna har en uppfattning om
vad deras verksamhet gar ut pa, vad just deras bank har for positiva sidor och vad
kunden vinner pa att ga till just dem. Detta gér kunden allt mer bekvam och kénner sig
mera vdlkommen och kan sedan med storre sannolikhet dela med sig av sina uppgifter
eftersom de “kinner” till banken och deras mal battre. Kommunikation &ar en viktig
byggsten for att kunden skall k&nna sig valkommen och bekvam, nog att 6ppna sig lite
och dela med sig av sina personuppgifter. Finns det ingen kommunikation parterna
emellan kanske kunden kanner att det ar jobbigt och otryggt att dela med sig om sina
personuppgifter. Bankerna maste se till att visa den ljusa sidan och se fran deras sida att
kunderna trivs och kanner sig bekvdma. Detta med hjalp av att nar de behandlar

personuppgifterna kanske emellanat ta kontakt slumpvis till kunderna for att fraga ifall
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de funderar dver nagot osv. (Communication-Based Assessment For Bank Operations s.11-20,
2007)

3.5 Kredituppgifter och upplysningsratten

Anvandningen av en kunds personuppgifter och i detta fall kreditinformation styrs till
storsta delen av kreditupplysningslagen. Kreditinstitutet kan gora regelbundna
kreditupplysningar och understka bankernas kunders uppgifter om det k&nns

aktuellt/relevant pa nagot vis, t.ex. vid misstanksamhet for penningtvatt. (International
Bank Management, 198-201, 2008)

Kunden maste alltid meddelas ifall det bestams for att kontroll av kreditinformation ska
se forutom néar det galler den namnda misstanksamheten for penningtvétt, da meddelas
inte kunden. Kunden har annars ratt att bli informerad om hans eller hennes information
tas | bruk, forandras eller fornyas detta kallas att de har réttighet till upplysningsplikten.
Med upplysningsplikten menas den registeransvariges namn och kontaktuppgifter,
andamalet med behandlingen som bankerna anvander person/kredituppgifterna,
regelbundna utlamnande av uppgifterna och andra upplysningar som kunden behdver
kanna till for att utdva sina rattigheter vid behandling av uppgifterna.

Kunden skall alltid vid 6nskemal bli upplysta av det de vill utan ndgon slags drojsmal, |

muntlig eller skriftlig form. (Finanssiala.fi, Pankkitunnistaminen, 2017)

Sasom ocksa det géller for personuppgifterna sa galler det for kredituppgifterna, kunden

har alltid rétt oberoende vad att dandra pa nagot om den sa vill i vilket skede som helst.

3.6 Kundernas asikt dverlag

Om det ar nagot som gor att en bank &r popular eller har en stérre mangd kunder sa
beror det for storsta delen pa vad de sjalva har for asikt om banken.

Asikterna ar ndgot som alltid spelar en stor roll vare sig sedan en bank, ett konditori
eller en skola. Bankerna runtom i Finland véxer hela tiden och man kan se att under

aren har det kommit upp flera olika nya banker runt om i landet. Populariteten bland
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bankerna beror pa manga olika faktorer och en stor del beror pa sékerheten i banken.
Hur mycket kunderna litar pa bankerna och hur de behandlar deras information.
Sakerheten kan ha att géra med hur mycket information de kraver, hur de bevarar
informationen och hur de som person fragar de fragor som skall bli stallda. Hur trygg
kunden kanner sig och hur personlig banken &r ocksa faktorer som paverkar detta och
resulterar i hur kundens syn pa vilken bank som ar bra. Kunderna har ocksa blivit allt
mer missnojda eftersom de som redan gatt hos en utvald bank i aratal hamnar forst nu
utlamna sin personliga information vilket de inte hamnat férut gora eftersom systemen

har andrats. (Talouselima, Miksi vanhatkin asiakkaat joutuvat selvittdmaan tietonsa pankille? Nordea

vastaa, 2014)

Bankerna svarar till kunderna med att man nufértiden maste med jamna mellanrum
uppdatera kundernas information och forsakra sig om att allting stammer sa att inget
missforstand eller krangel uppstar i onddan. Bankerna forklarar ocksa detta vilket &r
namnt fran tidigare att de inte fragar detta for att irritera kunden eller forlanga vistelsen i
banken utan for att de foljer vissa lagar och direktiv. (Nordea, Asiakkaan Tunteminen, 2017)

Om man drar alla snabbt under en kam utan att gra nagra personliga inblickar ser det
finlandska folket ut att foredra mindre banker an som det var forut da de stérre bankerna
var mer populéra. Detta ar enligt en undersékning av MTV ar 2016 for att de mindre
bankerna ar mer personliga och mindre robotaktiga fragor infaller och man har mer

fortroende for de mindre bankerna. (Mtv.fi, Tyytyvéisyys Nordeaan on laskenut, 2016)

Detta &r vad den empiriska delen for det har arbetet gar ut pa.

En fortsattning och konkret undersdkning av den teori som presenterats hittills i arbetet i
samband om bankernas sdkerhet och behandling av personuppgifter.

Ar manniskorna néjda med detta fastan sakerheten blivit allt mer striktare under aren
och uppdateras hela tiden eller &r detta nagot som gor att manniskor besoker bankerna

allt mer séllan @n vad de gjorde forr i tiden.
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4 EMPIRISK UNDERSOKNING

| detta kapitel presenteras och analyseras undersokningens resultat.

I analysen granskas och analyseras respondenternas svar som har fatts fram av enkaten.
Syftet med slutarbetet var att fa fram huruvida kunderna ser detta som ett problem eller
inte, och ifall de upplever att bankerna kraver for mycket personlig information. For det
har syftet gjordes en enkaét for att fa fram ratt personers asikt i ratt aldersgrupp och se
huruvida det stimmer in med vad teorin i arbetet séger.

Enkéten gjordes forst med hjalp av programmet Surveymonkey.com déar forst de
relevanta fragorna sattes in och svaren matades in av respondenterna.

Det har sker med anknytning till den teorin som tidigare presenterades i arbetet.
Svarens innebdrd tolkas och redogors for att sedan i slutet kunna dra slutsatser.

Den empiriska delen byggs upp pa en enkat i form av fragor besvarade av respondenter

med en aldersgrupp av personer av alder 60+.
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Den empiriska delens arbete gjordes fran slutet av sommaren 2017 till borjan pa oktober
2017.

Totalt satt var det 55 personer som skulle besvara fragorna, och i slutet var de besvarade
enkaterna 50. Planen var att hallas till staden Borga da det var tid att ga ut med enkéten
och samla in svar.

Borga centrum har under veckosluten en mangd av manniskor i den aldersgruppen som
arbetet hade som syftet att fa som respondenter. Planen var att under ett veckoslut
besoka Borga torg dar manniskor sitter och dricker sitt kaffe pa formiddagen. Det har
gjordes och slutfordes ocksa och under en l6rdag och sondag uppnaddes det 6nskade
antalet respondenter.

Méngden av besvarade enkater ar inte sa stor ifall man tittar pa hur det dverlag ser ut
nar manniskor anvander sig av den har typen av undersokningsmetod.

Den empiriska delen tar bade del av kvantitativ och kvalitativ forskning.

Enkéten ar mer av en kvalitativ undersdkning, tolkande och analysering av den sociala
verkligheten med en impuls av kvantitativ undersdkning p.ga. den matematiska
insattningen vid slut analysen.

For detta arbete var den har mangden en bra och passlig méngd, inte for manga men
anda tillrackligt for att f en undersokning dar de svar som kom in var varierande och
olika.

Att ha sa pass fa respondenter gor att man kan ha en stérre mangd fragor med i enkéten
och undersokningen blir mer personlig och sedd fran en mindre och intimare vy.

De respektive syftesfragor for det har examensarbetet togs upp var och en pa sitt satt i
enkaten. | enkéaten fragas fragor som far reda pa hur personerna upplever detta i det
vardagliga livet, och ifall de ser det som ett problem eller inte/ifall det har &ndrats under
aren. Bankernas sdkerhetssystem och ifall de har allman dverblick pa deras ratt till
integritetsskydd.

Syftet med enkéten var att fa fram ett resultat som gar att jamféras med den teori som

presenterades tidigare i examensarbetet.

Kraven pa den personliga information som bankernas sakerhetssystem nufortiden staller
och vad respondenterna ser att ha andrats fran tidigare var fakta som var viktig att fa

fram i denna del av arbetet.
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Intressant fakta som ger en inblick i hur systemen har éndrats med aren och hur
sakerheten sakta men sékert starks fran dag till dag.

Enkaten startar med fragor som ger en inblick i vem respondenten ar och hurudant
samband denna har med banken i dagens lage.

Besoker respondenten ofta en fysisk bank eller har den évergatt helt till att utféra de
behdvda tjansterna via natet.

Detta var under rubriken allmanna fragor och gav en ytlig blick vem som besvarade
enkéten.

Nasta rubrik var kundens asikt och man fick en allman blick pa vad kunden tycker och
tanker om det som enkaten baseras pa.

Den tredje rubriken handlade om ”’personlig information” och gick mer in pd djupet
huruvida respondenten upplever att detta har forandrats under aren, kraver bankerna mer
personlig information &n forr, &r detta ett problem eller har respondenten kanske inte
reagerat over detta 6ver huvud taget.

Har far ocksa respondenten ge sin uppfattning om detta och hur de upplever detta i
vardagliga livet.

| sista delen besvaras fragorna i tanken om ifall respondenten har nagon allman
uppfattning om den personliga integriteten varje manniska har ratt till, och huruvida
bankerna foljer dessa regler.

Enkéten besvarades anonymt av respondenterna och alla de som besvarade hade
desamma svarsalternativen och besvarade samma fragor. Pa sista sidan i enkaten
forklaras enkéatens syfte och hur den kommer anvandas och ett stort tack till de som
besvarat fragorna ges.

Analysen och enkaten gjordes via internetsidan/ undersokningsforumet Surveymonkey
(surveymonkey.com) och lades forst upp som ett frageformular som besvarades av
respondenterna via en Ipad och senare analyserades via programmet av skribenten.
Att se skillnaden mellan teori och hur det fungerar i praktiken ar relevant och aktuellt
och passade bra in till att fa fram en bredare uppfattning om examensarbetets syfte,

bankernas krav pa kundidentifiering i dagens samhalle.
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Forklara, forsta &
analysera det

Experimentera/ Kunskap om hur samband
samla in, mata & det ligger till i resultatet av
beskriva - praktiken - teorin och
emkaten kommer
fram till

Figurl, progressen i empirin av examensarbetet

Detta slutarbete behandlar mycket sadan teori som halls for det mesta inom stangda
dorrar. Varje bank har en sadan hog vérdesattning/ krav nar det kommer till att halla den
information de far av sina kunder i sékerhet.

Nar enkaten fylldes i av representanterna var asikterna och fragorna ganska de samma.
De ville veta for det mesta varfor just detta &mne hade tagits upp, vilket forklarades i att
det berodde pa den faktorn att detta &r ett véldigt aktuellt &mne just nu och allt mer ute i
varlden handlar om pengatvattning, forfalskning, forsok i att fa tag i en annan persons
personliga uppgifter i avseende att utnyttja ekonomiskt.

Andra fragor som stélldes var ifall det varit intressant, svart att fa tag i information, om
det funnits fardig teori i bakhuvudet om i huruvida sékerheten i framtiden kommer se ut
och hur bankernas syn pa hur det hela fungerar ser ut.

Eftersom representanterna var aldre personer var det valdigt intressanta diskussioner,

minnen som delades och historier om huruvida systemen sag ut forr.

4.1 Progressen i utférande av enkéten

Nar det var tid for fragande av manniskor i den ratta aldersgruppen om de ville besvara
enkaten var de flesta genast intresserade och villiga att gora det.

Majoriteten ville genast i borjan redan hora syftet med hela arbetet, for vilken skola den
skulle goras, vad den handlade om och ifall de hade méjligheten att besvara fragorna
anonymt (informeras ocksa senare fram i enkaten), vilket de kunde.

De flesta var positivt installda pa att inga namn behdvde uppges eller namnet pa den

bank som de bhesoker.
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Efter det forklarats vad enkaten handlar om och vad den gar ut pa, hur mycket den
kravde tidsmassigt och att de hade mdjlighet att be om hjalp/fraga genast vid behov sa
fick de bekanta sig med att halla i och anvéanda sig av en Ipad.

Manga hade forstas egen hemma, anvander sig av smartphone/ Ipad hemma, har
bekantat sig tidigare med datorer osv men for en del av respondenterna var
anvéandningen av en Ipad en ny sak for dem.

Det var intressant att se reaktionerna av de som besvarade enkaten nér de hérde om
hurudana fragorna skulle vara och se ut. En del hade verkligen tankt pa det har en langre
tid, funderat och fragat fran férut medan andra inte ens hade fatt tanken upp eller markt
sen tidigare att det mojligen finns ett sddant har problem och hur det férandrats och
kréavs allt mer.

Det fanns flera tillfallen da hjalp behovdes med att visa dem hur det fungerar, att det
fanns flera fragor som kom i nummerordning, och att det alltid fanns de samma tre
svarsalternativen, ja, nej och jag vet inte/har inte tankt pa saken.

En del av dem som svarade gav vidare ansvaret att hall i paddan och trycka in de svar
som de hade och hade inget problem att vara sa 6ppen med deras asikter, vilket var
intressant och trevligt for det gav ocksa mig chansen att inleda en djupare diskussion
med respondenterna om denna enkat och fragorna och fa mer djupa och forklarande
meningar pa varfor de svarar som de svarar.

Detta har inget med analysen av enkaten att géras med men var dndd intressant for
stunden och for att fa en storre 6verblick pa hur kunderna hos olika banker pa riktigt
tanker och tycker.

Enligt personerna var fragorna i enkéaten tydliga och latta att forsta och de flesta tyckte
nar de narmade sig slutet av enkaten att fragorna hangde bra ihop och att man fick en
bra sammanhangsblick pa vad ocksa slutarbetet kommer att handla om och vad syftet
med arbetet var. Detta var bade trevligt och lattande att héra och desto langre
diskussionerna med respondenterna blev desto mer inspirerad blev jag att senare
analysera alla de svar jag fatt in, och att hitta ett samband med teorin och enkétsvaren.
Representanterna ansedde att fragorna var enkla att svara pa, tydliga och med en

relevant orsak.

Enkaten borjade med allmanna fragor, for att fa fram ytlig information vem
respondenten &r och i hurudan alder de ar.
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Hurudan storlek deras bank har, hur ofta deras besok ar stalldes ocksa.

Andra delen av enkéaten behandlade kundens asikt om bankernas krav pa
kundidentifiering och del tre behandlade mer personlig information. Sista delen av
enkaten behandlade integritetsskyddet dverlag.

Enkatens fragor presenteras i figuren nedanfor och svaren sammanstalls sedan skilt for

sig.

Allménna fragor
-Hurudan bank galler besoken
-Alder

-Hur ofta ar besoken

Kundens asikt
- Ar dett ett problem och paverkar det besoken
-Upplevs detta riskfyllt
-Forflyttning till ndtbank
-Borde kraven slopas Personlig informaton
-Har kraven dndrats under aren

-Information om syftet med bankens
informationsbehov

-Tilliten partena emellan
-Krévs det for mycket vid dagliga bankdrenden
-Lamnar kunden med god min ut information

-Rddd om integriteten
Integritetsskyddet
- Allmén kunskap
-Foljer banken de
ifrdgasatta lagarna

Figur 2, sammanfattning pG enkdtens fragor (Surveymonkey.com)

4.2 SPSS analys av enkaten

Nér alla respondenter hade besvarat fragorna matades svaren in i programmet Excel for
att fa en tydlig 6verblick och ha fragorna och svaren tydligt framme. Sedan var det rétta
programmet att anvanda SPSS for att fa en mer ingaende analys, procent och for att se
huruvida det skiljer sig med storleken av banker i koppling hur det har upplevs som ett
problem.

For att fa fram en tydlig analys av enkaten sattes skalan som Nominal och typvarde

numerisk i SPSS och sedan kordes en frekvens tabell pa alla inmatade resultat.
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Varje fraga matades in skilt for sig och alla de svar som enkaten fatt in. (SPSs
Akuten.se, 2017)

Sedan presenterades resultatet av respondenternas svar i tabellform bade procentuellt
och i hur stor andel av dem som besvarade svarade vad.

En fraga som lamnades bort fran analysen pga. att den inte var relevant for syftet av
arbetet (Har du upplevt att flytta fran att bestka fysisk bank till endast natbank pga.

bankernas krav pa kundidentifiering).

Enkatens fragor kommer nedan presenteras och SPSS analys av dem. Det kommer
ocksa forklaras kopplingen mellan fragorna och teori delen av arbetet.

1. Ar detta n&got som ni hort diskuteras som ett problem och paverkar

bankbesoken?
Kumulativ
Frekvens Procent  Giltig Procent Procent
Giltig ja 28 50,0 56,0 56,0
nej 20 35,7 40,0 96,0
vet ej 2 3,6 4,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 3, Spss analys fraga 5

Det kommer ofta fram i nyheter, tidningar och andra medier tydligt huruvida lagar och
regler andras men att hora det diskuteras ute i allménhet ar ovanligare. Ovanfor ser vi att
hélften av dem som besvarade svarade att det har problemet faktiskt diskuteras bland
folk.

2. Upplever ni det riskfyllt att ge ut personlig information till den bank dar
ni skoter era bankarenden?
Kumulativ
Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Giig  ja 24 42,9 48,0 48,0
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nej 25 44,6 50,0 98,0

vet ej 1 1,8 2,0 100,0
Total 50 89,3 100,0
Figur 4, SPSS analys 6

Det hér var den fragan som vad mest svar att forsta av dem som besvarade enkéten.

Man kan latt tolka den pa tva olika satt men efter lite forklaring forstod de vad fragan
menades.

Fastan det &r ndgot som ér riskfyllt och som forklarades ovanfor att diskuteras sa &r det
anda bara halften som upplever det har som riskfylIt.

Man skulle kunna ténka sig att med all for&ndring som skett och som arbetet beréattat allt
mer information kravs av kunderna som kan anses vara for personliga ar svaret anda sa

jamt delat som Spss analysen visar.

3. Ar detta ett problem, borde bankerna férsoka gora sig av med kraven?
Kumulativ

Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Giltig ja 10 17,9 20,0 20,0
nej 39 69,6 78,0 98,0
vet ej 1 1,8 2,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 5, Spss analys fraga 7

Har var respondenterna allt mer av samma asikt eftersom 6ver % av dem var 6vertygade
om att det har &r bra ide. Eftersom sa stor del besvarade fragan med svaret nej, de tycker
inte bankerna skall gora sig av med kraven kan man dra den slutsatsen att kunderna
upplever det tryggare att utratta sina &renden nar det finns regler och lagar som
Overtygar dem att det ar sékert att utge sina personliga uppgifter utan risk for att de ska
hamna i fel hander. Av de som besvarade fragan med nej kom ocksa djupa diskussioner
fram ndr det var dags for respondenterna att besvara enkaten. En del av dem som
besvarade fragan med nej upplever kraven som onddiga och sloseri med tid. De som var
av den har asikten var sadanna som inte besoker bankerna ofta eller utfor tjanster hos en

fysisk bank mer &n nangang per halvt ar.
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Om man ser det har fran bankens synvinkel ar det ocksa en postitiv sak eftersom
meningen med kraven pa personlig informatio ar menat for kundens basta och for att

trygga kunden pa basta mojliga satt, detta uppkommer ocksa i teoridelen.

4. Har ni en uppfattning om syftet med bankens informationsbehov?
Kumulativ

Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Giltig ja 39 69,6 78,0 78,0
nej 9 16,1 18,0 96,0
vet gj 2 3,6 4,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 6, SPSS analys frdga 9

Att upp till 78 % var av den asikten att de ar underfund med varfor bankerna kraver den

information som teorin ocksa forklarat i tidigare stycken ar en bra sak bade ur bankernas
och kundernas synvinkel. Det galler for bankerna att informera kunderna varfor och hur

de samlar in information vilket ocksa forklaras i teori delen.

5. Kraver banken enligt er mycket personlig information vid era dagliga bankarenden?

Frekvens Procent Giltig Procent Kumulativ Procent
Giltig ja 24 42,9 48,0 48,0
nej 23 41,1 46,0 94,0
vet ej 3 54 6,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 7, SPSS analys fraga 11

Detta ar den mest relevanta fragan om man ser utifran vad syftet med slutarbetet &r och
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har ser man att det forhaller sig ganska sa lika procentuellt. Bara nagra fa berattade att
de inte vet eller har nagon skillnad medan det annars forhaller sig till halften och
hélften. Att anda upp till 46 % besvarade nej forklarar att det annu inte bland
respondenterna i Borga upplevs som ett storre problem.

Det har ar alltsa bevis pa de forandringar som bankerna gjort under aren, alla forstarkta
regler och direktiv som kommit upp synns nu allt mer ocksa ut till kunderna.

6. Ar ni radd om er personliga integritet?
Kumulativ

Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Giltig  ja 43 76,8 86,0 86,0
nej 7 12,5 14,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 8, SPSS analys fraga 13

Har ser man tydligt att de flesta var av samma asikt och upplever att de kanner att de vill
skydda sin personliga integritet och ar radda for att andra ska fa tag pa deras personliga
information.

Det finns bade for och nackdelar for bankerna att kunderna ar radda om sin personliga
integritet. Bankerna vill kunderna skall kanna sig trygga i sina egna banker och lita pa
dem sa att de kan ge ut den information bankerna behover.

Darfor har vi integritetsskyddet som teorin ocksa behandlar.

7. Har ni allméan kunskap om vad lagen sager om integritetsskyddet?
Kumulativ

Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Gig  ja 36 64,3 72,0 72,0
nej 11 19,6 22,0 94,0
vetej 3 5,4 6,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 9, SPSS analys fraga 14
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| fragan ovanfor ser vi ocksa att majoriteten tror sig ha allman kunskap om vad lagen
séger om detta och vad integritetsskyddet behandlar dverlag.

Bankerna informerar pa deras natsidor och forklarar ocksa pa plats ifall kunderna vill
veta mer om integritetskyddet 6verlag och vad det innebér for just dem, och ifall man
litar pa just den har analysen har bankerna lyckats bra med att dela ut information om
det skyddet.

8 . Ifall kunskap om lagen finns, ar ni 6verens om att banken féljer denna lag?
Kumulativ

Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Giltig ja 43 76,8 86,0 86,0
nej 2 3,6 4,0 90,0
vet ej 5 8,9 10,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 10, SPSS analys frdga 15

Eftersom majoriteten besvarade att de har allman kunskap ser man ocksa att upp till 86
% ocksa tycker att det har foljs.

Detta ar sett fran bankens synvinkel en positiv sak. Det ar bankernas prio och de maste
bade enligt vad arbetes igenomgangna sekunddar data sager félja denna lag men de gor
ocksa det for kundernas eget basta, trygga dem pa béasta mojliga sétt.

9. Galler era besdk hos en storre eller mindre bank?
Kumulativ

Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Giltig storre 29 51,8 58,0 58,0
mindre 19 33,9 38,0 96,0
vill ejange 2 3,6 4,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 11, SPSS analys fraga 1

Bankernas storlek kan ses utifran ifall det handlar om en bankkoncern eller en enskild

bank med utlandskt ursprung eller som ocksa betjanar utomlands. Bankkoncern kan
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vara t.ex. Nordea banken som fungerar saval i Finland som utomlands, och Aktia som

betjanar i Finland och rdknas som en av de mindre bankerna.
(Talletuskorkovertailu.fi, 2017)
Over majoriteten av respondenterna gor sina bankliga arenden i en stérre bank.

Utifran att se pa storleken av banken och hur det upplevs som ett problem av att lamna
ut personlig information ser vi nedan. Vi ser att det inte &r desto storre skillnad ifall det

ar fragan om en storre eller mindre bank.

10. Hur ofta besoker ni en bank?

Frekvens Procent Giltig procent
Giltig flera ggr per vecka 3 54 6,0
en gang per vecka 12 21,4 24,0
nagra ganger per manad 20 35,7 40,0
ca. en gang per manad 5 8,9 10,0
ett par ggr/ farre per ar 10 17,9 20,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 12, Spss analys fraga 3

Fraga 3 i enkaten horde till allmanna fragor och ger en bredare blick hur ofta de som
besvarade enkaten besdker en fysisk bank.

Som man ser utgaende fran enkéatsvaren besoker de flesta av respondenterna en bank
nagra ganger per manad (36 % av de som besvarade), det betyder att de dagliga
bankarendena annu ar vanliga for en del att utratta pa plats och inte t.ex. via nat banken.
Det som kan ha latit paverka detta ar att allt fler banker har stangt deras kundtjéanst
kontor under de senaste aren. Kundtjanst avdelningen dar kunderna kan utratta bank
arenden &r ofta stangda under dagen och 6ppna bara ett par timmar som bast da det finns
tid for att boka tid, kba. ( Svenska Yle.fi, Danske Bank stanger stor del av kontor i Finland, 2013)
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11. Alder?

Frekvens Procent Giltig Procent Kumulativ Procent

Giltig 50-60 19 33,9 38,0 38,0
61-80 25 44,6 50,0 88,0
81+ 6 10,7 12,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 13, SPSS analys fraga 2

Aldersgruppen for det hir arbetet var personer som fyllt 50 och uppat. Av den analys
enkdaten gav var majoriteten mellan 61-80ars alder vilket passade perfekt in eftersom
meningen var att fa fram en stark asikt av dem som besckt en fysisk bank en langre tid
och sett forandringar ske.

Detta kan analyseras pa det viset utgaende fran enkéaten for det har arbetet som att det ar
mer personer i hogre alder som utfor sina bankarender/ tjanster pa plats och de med
lagre alder kanske har valt att Gverga allt mer att utféra dem 6ver natet.

Manga utfor ocksa sina banktjanster enkelt och snabbt via mobilen eftersom det for de
flesta banker finns moéjlighet att ladda ner deras app och utfora dagliga banktjanster via

dem. (Nordea.fi, Hjalp oss utveckla framtidens banktjanster via Nordea Next, 2015)

12. Lamnar ni garna ut information om er sjalv?
Kumulativ

Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Gig  ja 22 39,3 44,0 44,0
nej 27 48,2 54,0 98,0
vetej 1 18 2,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 14, SPSS analys fraga 12

Hé&r kan man se att dver hélften av respondenterna upplever att de inte vill lamna ut
personlig information till bankerna medan lite under hélften ar av den asikten att det gar

bra. Det ligger ganska lika och kan ha med olika faktorer att be goras, huruvida de
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kanner sig trygga i sin bank, hurudan information det handlar om osv.

Detta kan ocksa forbattras genom att bankerna delar ut mer information om det har och
gor det klarare for kunden att de kan fragestalla dem och beratta vad de undrar 6ver
angaende att utelamna information om dem sjélva. Bankerna vill hjalpa sina kunder s

bra det gar.

13. Upplever ni att ni kan lita p& banken och deras personal att
personuppgifterna halls mellan de berérda?
Kumulativ

Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Giltig  ja 47 83,9 94,0 94,0
nej 3 5,4 6,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 16, SPSS analys frdga 10

Lagarna och direktiven som bankerna foljer sager att bankerna inte far ge ut information
om deras anstallda eller kunder till nagon obehdrig. Om kunden gett lov och inte sjalv
kan ta hand om sina finansiella tjanster utan behdver en annan ansvarig att utfora det har
kan detta rdknas som undantag.

Annars skall all information hallas mellan den bankanstéallda och den kunden som det &r
i fragan om. (Danskebank.fi, Tietosuoja, 2017)

Detta dr postitivt for bankens perspektiv att nastan alla av de som besvarade enkéaten

upplevde sig kunna lita pa sin egen bank.

14. Upplever ni att bankens krav pa personliginformation &ndrats
under aren, kravs det mera kundinformation &n forut?
Kumulativ

Frekvens Procent Giltig Procent Procent

Giltig  ja 35 62,5 70,0 70,0
nej 13 23,2 26,0 96,0
vetej 2 3,6 4,0 100,0
Total 50 89,3 100,0
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Figur 16, SPSS analys fraga 8

Detta var en av de fragorna som véckte mycket diskussion bland respondenterna, de
som horde till den aldre gruppen av respondenter ville gérna beratta huruvida det var
forr och hur det konkret andrats. Langt 6ver majoriteten upp till 70 % upplever att det
har andras.

Det har ar ocksa en klar koppling till varfor det hér arbetet behandlar just de har
fragorna om bankernas krav pa kundidentifiering. Alla regler och lagar andras hela tiden

och det upplever i alla fall de flesta av dem som i Borga besvarat den har enkaten

15. Kanner ni er trygg i er egen bank?
Kumulativ

Frekvens Procent  Giltig Procent Procent

Giig  ja 45 80,4 90,0 90,0
nej 5 8,9 10,0 100,0
Total 50 89,3 100,0

Figur 17, SPSS analys fréga 4

De som besvarade enkaten var alla bosatta i Borga och besoker Borgas banker da nar de
behover utfora sina banktjanster. Enligt enkéten &r upp till 90 % av respondenterna av
den asikt att de kanner sig trygga i sin egen bank.

For att det skall fungera banken och kunden emellan nar de olika banktjansterna sker ar
A och O det att det finns tillit parterna emellan. (S-banken.fi, sikerhetsinformation, 2017)
Analysen visar oss hur respondenterna forhaller sig olika till de olika enkét fragorna
med en kort forklaring och i procent form. Det varierar valdigt stort fragorna emellan
hur stort avstand procentsvaren har eller hur nara och av samma asikter de som

besvarade var.

En forklaring i anknytning till vad arbetets teori har sagt gav analysen mer klarhet och

man kunde dra en sammankoppling av kundernas olika asikter och vad teorin beréttar.
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5 SLUTSATS & DISKUSSION

Syftet med arbetet var att underséka hur kunderna i olika banker ser hur kraven pa den
personliga informationen har starks under aren och ifall det upplevs som ett problem.
Pa basis av resultaten fran enkaten far man en uppfattning om att det ar ett problem men
att det inte har gett &nnu i detta skede storre konsekvenser.

Av de som besvarade den gjorda enkéten var storre delen av den asikten att deras
bankbesok inte har blivit farre &n vad de var forut p.g.a. detta och de har inte heller
overgatt till andra tjanster som t.ex. nat banken pga. att de inte kan lita pa den personal
som betjanar dem i de fysiska bankerna.

I anknytning till teorin ser man att framtiden kommer féra med sig fortsattande
forandringar nar det kommer till lagar och regler angaende den personliga
informationen och integritetsskyddet. Som teorin séger ar bankernas prioritering att
hélla kunderna skyddade och forsakrade om att ingenting kan lackas ut eller ga i okanda
hander. Det har ar nagot som ocksa majoriteten av respondenterna haller med om och de
kanner sig i stort satt bade trygga och har tillit for den bank de &r kund i.

Vardagen andras fran dag till dag och vad framtiden bar med sig nar det kommer till

systemen och sékerheten &r ndgot som tiden visar.

Den utforda studiens syfte var att fa fram reaktioner i samband med insamlingen av
svaren till enkaten och det har dr nagot som jag ocksa fick fram. Det blev bade kortare
och langre diskussioner med de som besvarade enkéten och det var intressant och
trevligt att det har gav bade av positiv och negativa reaktioner och att diskussioner dok
upp. Alla har inte allmén information nar det kommer till en manniskas rétt av
integritetsskydd, sa att kunna dela med sig av den information som jag fatt av
insamlingen av teoridelen var bade larorikt och inspirerande.

I helhet ser ja detta som en lyckad undersdkning dér anknytningen till teorin kom bra
fram och jag fick en variation av hur kunderna upplever bankernas krav pa den

personliga informationen.
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6 AVSLUTNING

En intressant sak som jag kommit i kontakt med manga ganger under arbetes gang ar
hur snabbt lagarna och direktiven &ndras och uppdateras. Det har géller bankerna runt
om i Finland, Europa men ocksa andra lagar som behandlar personuppgifter.

Nagot som kommer att uppdateras och andras inom snar framtid &r ett Eu direktiv som
behandlar personuppgifter, dataskyddsreformen (Datainspektionen, Dataskyddsreformen, 2017)
Nagot annat som jag ocksa lagt marke till extra mycket under arbetes gang och nar man
har f6ljt nyheter och vad som hander i vérlden ar penningtvattens inverkan pa hur
bankernas krav pa kundidentifiering okar. Enligt penningtvattslagen far inte banken
starta en forbindelse eller utfora nagra som helst transaktioner med kunden utan att de
fatt fram vad kundens verksamhet ar. Det som kommit upp manga ganger under arbetes
gang ar vikten i det att om banken inte kan fa fram syftet med kundens verksamhet
kommer inga som helst affarsrelationer eller transaktioner ske. Det som jag markt nér
jag foljt nyheter &r att det med stor sannolikhet kommer att starkas ytterligare och bli
annu sakrare. (Svenska Bankféreningen, Penningtvattslagen, 08.18.2017)

Den nya formen av Eu:s nya dataskyddslag skall trada i kraft i Eu omradet senast 6 Maj
2018. Direktiven ger invanarna tillbaka kontrollen i fragan om deras person uppgifter.
Men de kommer anda finnas sakerhet om att all personlig information har en hdg
standard i frdga om skydd av det och hur de 6verfors fran t.ex. en bank till en annan osv.
Inom den finansiella sektorn och speciellt i Sverige ar hur man annu en gang skarper
krav och rutiner for identitetshandlingar ytterligare.

Hur man kan forbéattra hanteringen och sékerheten kring identitetshandlingar.

Bankerna vill begrénsa antalet identitetshandlingar och utfardare och 6ka kontrollen av
akthet och giltighet av dessa handlingar. Sa att de forbattras och utformas sa att de blir
annu mer sakrare. Sasom tidigare namt ar bankernas prio att trygga kunderna ich likasa

star det i FN:s deklaration om de méanskliga rattigheterna, ratten till ett skyddat privatliv.
(It-kanalen, Eu:s nya datalag, 2017)
Det har galler i Sverige men nér man tittar runt omkring i varlden &r det har just det som

sker. Det har sker till exempel pa 6kad penningtvatt, terrorism och andra trakigheter

som drabbar vérlden allt oftare.
(Svenska Bankforeningen, Aktuellt fran bankforeningen, 08.18.2017)
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Som sagt sa uppdateras lagar och direktiv med jamna mellanrum och ett ytterligare
direktiv som redan har uppdateras och redan tagits i bruk av en del & MIFID direktivet.
Direktiv forandringarna kommer att bli obligatoriska att ta i bruk fér den finansiella
marknaden senast i januari 2018.

MIiFID direktivet &r ett direktiv om marknader for finansiella instrument och kom forsta
gangen i kraft ar 2007. Nu vill Eu och Europaradet forstarka och uppdatera det har
direktivet ytterligare, och den nya formen skall trada i kraft senast i borjan pa 2018.
Direktivet paverkar speciellt bankernas placeringskunder och verksamheter som
exempelvis fonder, obligationer, kapitalforvaltning. Det som man vill uppna med det
har fornyade direktivet ar att forbattra investerarskyddet, fa mer enhetliga
investeringstjanster och starka konkurrensen i finanssektorn | Eu. (Finanssivalvonta,
MiFidIl, 2017)Direktivet gor att kunderna férhoppningsvis kénner sig allt mer trygga hos
deras banker i fortsattningen oberoende vad som sker pa den finansiella marknaden.
Syftet med direktivet ar att 6ka insynen i handeln av finansiella instrument, mojligheten

att styra handeln mer organiserat &n forut och fa en storre 6ppenhet pa marknaden.
(Danskebank.fi, Mifid Fragor och svar, 2017)

Inom néra framtid kommer mycket inom den finansiella varlden alltsa andras mer eller
mindre. | Kauppalehti 12.10.2017 av Hanna Eskola (reporter pa Kauppalehti)
”Digimurros jakaa pankit voittajiin ja hdvidjiin” kan man ta del av vad Chris Skinner,
en stor influenser inom finansbranschen har for asikter om det har amnet som kan
kopplas till hur viktigt det ar att kunderna kan lita pa sin bank ocksa inom framtiden.
Finansteknologin &r ndgot som ocksa standigt utvecklas och har allt mer inverkan pa
finansmarknaden och bankvérlden éverlag. Det hér eftersom allt mer av systemen
digitaliseras, som t.ex. betalningsmojligheter som allt mer forflyttas till natet.

Manga storbanker har redan rakat ut for forandringen da allt farre besoker den fysiska
banken men enligt Chris Skinner behdver man &nda inte oroa sig totalt. Enligt Skinner
kommer de fysiska bankerna alltid ha en stor roll for kunderna eftersom de flesta vill
bemota en fysisk person och kénna tillit och fortroende for den som de bemdoter nér de
utfor sina tjanster.

Dérfor &r det viktigt som kopplat till det hér arbetet att bankerna skoter denna del bra

och fastan de kraver mer personlig information av kunderna att de inte forlorar tilliten.
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Hela arbetet var intressant och l&rorikt att arbeta med eftersom jag sjalv just borjar
arbeta inom den finansiella sektorn dagligen och ser de hédr problemen dagligen och

kommer i kontakt med de i fraga sedda lagar och direktiv.

Intressant och se hur ofta de &ndras och uppdateras och hur mycket som hander runt
omkring i vérlden paverkar just det har.

Att fa chansen att fraga personer i ens egen hemstad var ocksa mycket intressant och
nervost, men det gick bra och att gora enkaten var ett bra val av metod for detta arbete.
Nu &r arbetet gjort och jag har fatt fram den teorin som jag ville ha da jag planerade
arbetets gang pa varen 2017. Jag har analyserat min enkét och tittat pa arbetets syfte och
den teori jag samlat in och fatt en klar helhetsbild 6ver hur situationen ser ut fran det
perspektivet som jag valde att utfora undersokningen och fran den teori jag valde att
bearbeta.

Det skulle vara intressant att gora en fortsattning pa det har arbetet nadgon gang i
framtiden och se hur det har utvecklats och andrats nar den yngre generationen som nu
at 2017 blir myndiga véxt upp, eftersom den generationen anvander bankens tjanster
helt pa andra satt och mer séllan an vad den &ldre generationen gjort.

Nar man tar en titt pa hur dagens finansiella marknad ser ut och hur situationen dverlag
forandras i vérlden kan man bra rakna med att bankernas sétt att folja lagar kommer bli

allt mer strénga, och direktiv och regler kommer uppdateras allt oftare.
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BILAGOR

Bilaga 1 Enkat

Bankernas krav pa kund identifiering, enkét (surveymonkey.com) sommaren 2017:
Uppdelad i tre delar: Allmén information, Personlig information, Integritetsskydd

Denna enkét har som syfte att underséka hur kunderna upplever bankernas skérpta sakerhetssystem nar
det galler kundidentifiering. Fragorna besvaras frivilligt och férblir anonyma.

Allman information:

(Allmanna fragor stalls for att fa en uppfattning om vem kunden &r)

1. Géller era besok hos en storre eller mindre bank
2. Alder?
3. Hur ofta besdker ni en bank?

4. Kanner ni er trygg i er egen bank?

Kundens asikt:
(Syftet att fa fram hur kunden upplever bankbesoken och ifall kraven &r for stranga eller inte, borde detta

andras eller &r det bra som det &r)

5. Ar detta ndgot som ni hort diskuteras som ett problem och péverkar bankbeséken?
6. Upplever ni det riskfyllt att ge ut personlig information till den bank dar ni skoter era
bank&renden?

7. Ar detta ett problem, borde kraven slopas totalt?

Personlig information:

8. Upplever ni att bankens krav pa personliginformation éndrats under aren, kréavs det
mera kundinformation an forut?

9. Har ni en uppfattning om syftet med bankens informationsbehov?

10. Upplever ni att ni kan lita pa banken och deras personal att personuppgifterna halls

mellan de berdrda?



11. Kraver banken enligt er mycket personlig information vid era dagliga bankarenden?
12. Lamnar ni garna ut information om er sjalv?

13. Ar ni radd om er personliga integritet?

Inteqgritetsskyddet:

Enligt lagen skall bankerna stora som sma félja integritetsskyddslagen.

Uppgifter bankerna far av kunderna forblir konfidentiella.

"Med hjalp av kundinformationen far bankerna mera vetskap om konsumenternas behov. Med

dessa uppgifter erbjuder bankerna kunderna produkter och tjanster som intresserar dem. Uppgifterna
anvands aven for att hitta l6sningar i problemsituationer samt for att tillhandahalla och utveckla tjanster.

Bankerna skall alltid vara redo att klargora sitt forfaringssatt om kunden s& 6nskar)

14. Har ni allméan kunskap om vad lagen

15. Ifall kunskap om lagen finns, &r ni Gverens om att banken foljer denna lag



