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Sammandrag:

Arbetet gar ut pa att gora en processundersékning och efter det med hjalp av resultatet
undersbka om processen kan forbattras. Arbetet ar gjort for Bank X som bett om hjélp i att
undersoka deras process gallande andringar i betalplaner nar en galdenér avlider. Syftet med
arbetet ar att studera processen géllande ans6kningar om andringar i betalplanen till lan som
ags av dodsbo, eller har dodsbo med som delagare. Undersokningen fokuserar sig inte pa
laneandringar som gors efter att bouppteckningen har blivit klar och tar inte i beaktande lan
eller krediter utan nagon sakerhet.

Som forskningsstrategi anvands kvalitativ undersokning eftersom denna forskning gar ut pa att
undersodka en process ur kundsynvinkeln och samla in information och erfarenheter. Denna
kvalitativa undersékning genomférs med att intervjua fem olika anstéllda och en kund av Bank
X. Utvecklingsavdelningen pa Bank X har konsulterats for hjalp i att forverkliga
undersokningen, ocksa bankens interna natsidor samt officiella natsidor beaktas i
undersokningen som viktiga informationskéllor.

Resultatet av undersokningen ar, att elektroniska underskriften av foérandringar gallande
doédsbolan redan forbattrat situationen for kunderna. For framtiden foreslas det en fardig
fullmaktform for att hjélpa bemyndiga en delédgare eller andra galdendren att skoéta
dodsboarenden fore bouppteckningen. Overféring av information inom Bank X personal bor
forbattras och informationen for kunden onskas fas skriftligt till natbanken efter samtalen.

Resultatet pa undersokningen vore trovéardigare om undersokningen hade natt flera kunder att



intervjua. Som langsiktigt utvecklingsmal foreslas att delagare av dédsbon i fortsattningen

sjalva kunde ansoka om dodsbolaneandringar via natbanken.
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The thesis consists of performing a process analysis and then using the results to investigate
whether the process can be improved. The work is done for Bank X who asked for help in
investigating their process regarding changes in payment plans when a debtor dies. The purpose
of the work is to study the process regarding applications for changes in the payment plan for
loans owned by estates, or with estates as co-owners. The survey does not focus on loan
modifications made after the estate inventory deed has been completed and does not consider
unsecured loans or credits.

Qualitative research is used as a research strategy because this research involves examining a
process from the customer's point of view and collecting information and experiences. This
qualitative survey is conducted by interviewing five different employees and one customer of
Bank X. The development department at Bank X has been consulted for help in executing the
survey, also the bank's internal websites and official websites are considered in the survey as
important sources of information.

The result of the survey is that the electronic signature of changes regarding mortgage loans
has already improved the situation for customers. Even in the future, a ready form of power of
attorney is suggested to help authorize a partner in the estate or the second debtor of the loan
to handle estate matters before the estate inventory deed. Transfer of information within Bank
X personnel should be improved and the information for the customer should be received in
writing to the online bank after the calls. The results of the survey would be more credible if

the survey had reached several customers to interview. As a long-term development goal, the



desire is set that the partners in the estate in the future could apply for mortgage loan changes
by themselves via the online bank.
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1 Introduktion

1.1 Inledning

Arbetet gar ut pa att gora en processundersokning och efter det med hjalp av resultatet
unders6ka om processen kan forbattras. Amnet till arbetet har jag valt for att féretaget har
bett om hjalp i att undersoka denna process. Arbetet &r gjort for Bank X.

Alla foretag och organisationer arbetar i processer — vare sig de vet om det eller inte.
Process dr med andra ord ’hur man gor det man gor”. Processer handlar om att forsta ett
flode tvars genom en verksamhet och att optimera utifran flodet, snarare an att
suboptimera inom enskilda funktioner. (Canea, 2021). Arbetet underséker och utvecklar
Bank X:s process i kundtjansten gallande andringar i lan for dodsbo, fran det att en
géldenar dor, till allt som hander tills bouppteckningen ar klar.

Pa grund av banksekretessen och olika lagstiftade krav for dodsbon, &r olika arenden
gallande dédshon inte alltid sa enkla for kunden att skota med banken. Allting beror inte
bara pa banken och kunden kan ha svart att veta vad hen bor skéta hur och nar. Kunden
behdver veta vilka olika dokument banken behéver och varifran kunden far dem. For att
skota dodsboet arenden smidigt, bor kunden fa tillrackligt bra information och hjalp fran

banken om att hur hen skall skota arenden gallande dodsboets ekonomi.

1.2 Problemformulering

Problemet ar, att det for tillfallet kanns svart for delagare av dodsbon att fa hjalp och rad
med att hantera laneandringar och fa information gallande dodsboets arenden i allmanhet.
Huvudsakliga problemet i arbetet ar att undersoka vad kunden tycker att ar svart, varfor
far Bank X feedback att dodsbolaneéarenden ar svara? Ofta kan det finnas situationer i
vilka delagarna vill fa amorteringsfritt pa lanet nar galdenaren avlider. Vad skall goras
och varifran skall delagaren fa hjalp nar den avlidna personen har 1an och deldagarna
behover till exempel fa amorteringsfritt? Viss information hittar kunden fran Bank X:s
natsidor men en stor del av informationen far kunden forst genom att kontakta
kundtjansten. Vad behover banken fran kunden och hur bor banken kommunicera med

kunden sa att allting ar klart for kunden?



Far kunden tillrackligt mycket aktuellt material for att veta vad hen bor gora? Vad betyder
processen fran bankens sida? Ar processen bra uppdelad inom banken och klar for
personalen? Forskningen forsoker ocksa reda ut om Bank X kan spara tid och resurser
samtidigt som processen gors enklare for kunden. En faktor som gor processer och
hantering av dodsbo svarare, ar den strikta lagstiftningen. Mojliga andringar i processen
bor kunna forverkligas sa att banksekretessen och lagstiftningen anda féljs. En faktor som

ocksa kommer att diskuteras i arbetet, ar kundnojdheten.

1.3 Syfte

Utvecklingsavdelningen i personliga bankverksamheten i Bank X har blivit medvetna om
att Bank X fatt feedback fran dodsbodelagarna om att det &r svart och oklart att skéta
dodsboarenden med banken. Utvecklingsavdelningen har pa grund av feedbacken
bestamt sig for att undersoka hur andringar gallande lan med sékerhet skots och vad kan
forbattras i skotandet av dessa drenden. Syftet med arbetet &r att studera processen
gallande ans6kningar om andringar i betalplanen till 1an som &gs av dddsbo, eller har
dodsbo med som deldgare. Kunden &r i detta fall endera en delégare av ett dodsbo eller
galdenar av lanet tillsammans med en avliden person. Arbetets huvudsakliga syfte ar att
studera om det & majligt att fa till stand en battre process som kanns enklare och kraver
mindre moda fran deldgarna av dédsboet. Bank X vill studera om processen kan forbattras
for antalet dodsbon kommer hdgst troligtvis att vaxa inom de narmaste aren. Ar 2021
véxte antalet dodsfall i Finland med 3,9% och allménna dodsantalet har senast varit lika
hog pa 1940-talet. (Statistikcentralen, 2022). Dodsbofall &r ofta ocksa en bra mojlighet
att binda nya kunder och fa mojliga delagare fran andra banker att Overfora sin
formogenhet till Bank X. Mojligtvis far delagare av dodsbon ocksa arv. Med att skota
kundens arenden bra och smidigt forbattras kundens fortroende till banken och kunden
litar battre pa rad om sparande och investering. Det ar alltsa viktigt att ta bra hand om

deldgare av dodsbo for att ge en bra bild av Bank X som en bank.

1.4 Avgransningar

Arbetet fokuserar sig pa lan med sékerhet inom Bank X, i vilka géldenaren eller en av
galdenarerna har avlidit inom de 6 senaste manaderna. Detta arbete kommer att undersoka

hur processen for andringar i garanterade lIan for dodsbo inom Bank X for tillfallet gar
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vidare fran géldenarens dodsdag tills det att bouppteckningen ar klar. Undersokningen
fokuserar sig inte pa lan i vilka det som dédsbodelagare finns minderariga eller andra
personer med intressebevakare med. Undersokningen tar inte i beaktande 1an inom
dodsbon som &gs av foretag eller foreningar inte heller kreditkort, konsumentkredit eller
andra lan och skulder, som inte har sdkerhet. Lag och banksekretess kommer att tas i
beaktande, men inte ha fokus i detta arbete sa att arbetet skulle koncentrera sig i att tolka
lagen. Fokusen i arbetet kommer att vara i sjalva processen fran kundens sida, men arbetet
kommer ocksa att koncentrera sig pa de interna anvisningarna for personalen gallande

processen.

1.5 Definitioner

Ett dodsbo ar den avlidnes egendom med tillgangar och skulder innan arvskifte forrattats.
Till samma juridiska form hor arvingarna, som avser deldgare i dodsboet.
(Statistikcentralen, 2021). Med lan avses kredit som bestar av ratt att forfoga Gver ett
penningbelopp under Overenskommen tid och med Overenskomna betalningsvillkor.
(Terminologicentralen, 2005). En pant & egendom som galdenaren eller ndgon annan
staller som sakerhet for ett lan. Betalas lanet inte, far borgenaren salja den egendom som
stallts som sékerhet och anvanda intakterna fran forséljningen till betalning av lanet.
(Finansinspektionen, 2018). Med gdaldendr avses den part i en ekonomisk
overenskommelse som star i skuld till en annan part, i banksammanhang anvénds ocksa
lantagare ofta som synonym till galdenar. (Terminologicentralen, 2005).

En bouppteckning ar genomgangen som dodsboets delagare gor av den avlidnes och den
efterlevandes tillgangar och skulder. (Risktermbanken, 2021a). Efter att bouppteckningen
ar gjord gors arvskifte. Arvskiftet innebar att dédsboet fordelas mellan dédsbodelégarna,
dvs arvtagarna, och maéjliga personer som har fatt arv via i ett testamente. Ett testamente
ar ett forordnande om hur egendomen efter en avliden person ska fordelas
(Risktermbanken, 2021b). Arvskiftet skall dokumenteras genom en skriftlig handling
som skall undertecknas av samtliga dodsbodelédgare. Om deldgarna inte kan komma
6verens om hur dodsboet skall skiftas kan tingsratten utse en skiftesman med befogenhet
att bestamma om delningen. (Risktermbanken, 2021c). En skiftesman &r en person
forordnad av domstolen med uppgiften att forratta arvskifte. (Risktermbanken, 2021d).

Boutredningsmannen &r en person som tar 6ver forvaltningen av ett dédsbo om



dodsbodeldgarna inte kan enas om hur ett dodsbo ska forvaltas eller delas.
(Risktermbanken, 2021e).

For att banken skall veta vem som ar lagstiftade delagare i dodsboet, maste banken fa den
avlidna personens ambetsbetyg (fran kyrkan) eller slaktutredning (fran DVV). Forst efter
ambetsbetyget kan banken ge information om dddsboets egendom at réttsliga delagarna.
Efter att banken har fatt bouppteckningen gor banken en utredning av deldgarna, som
ocksa kallas for en delarutredning. Nar delarutredningen &r klar kan arvskifte utforas.
(Bank X, 2021b).

1.6 Presentation av banken

Bank X har ett slakttrad med cirka 300 banker och med finns bland annat ett par av de
aldsta bankerna i Norden. Under 2000-talet har foretaget fatt sin nuvarande form som
smaningom grundats av dessa olika bankers forening.

Bank X:s verksamhet omfattar personlig bankverksamhet, privat bankverksamhet (for
kunder med stdrre formogenhet) och affarsbanksverksamhet. Personlig bankverksamhet
ar det affarsomradet inom Bank X som har storst fortjanst och flest anstéallda. Bank X
erbjuder sina kunder ett komplett utbud av finansiella tjanster och produkter som stdder
kundernas dagliga finansiella behov. Bank X:s syften och varderingar kopplar samman
deras dagliga anstrangningar for att hjalpa deras kunder att uppfylla sina drémmar och
ambitioner. Bank X:s engagemang ar att arbeta pa ett hallbart satt for ett storre battre

samhalle inom den finansiella branschen. (Bank X, 2022a)

2 Teori

2.1 Do6dsbo lagstiftning och banksekretess

Enligt Finska lagen bor bouppteckningen goras senast tre manader efter dodsfallet, med
undantag fall i vilka lansskatteverket pa ansokan, med hansyn till boets art eller av nagon
annan sarskild orsak, forlanger tiden. | bouppteckningen skall framkomma tiden och orten
for forrattningen, den dodes fullstandiga namn, yrke, hemort, fodelse- och ddédsdatum
samt deldgarnas namn och hemort. DoOdsboets tillgangar och skulder skall i

bouppteckningen antecknas som sadana de var vid dodsfallet. Ifall den avlidna har gjort
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testamente eller aktenskapsforord skall detta tas med i bouppteckningen eller bifogas i
arvskiftet. | bouppteckningen skall fogas utdrag ur kyrkobok eller motsvarande register
som utvisar den dodes make och arvingar. Den avlidnes och dédsboets skulder betalas ur
dodsboets egendom. Boutredningsskulderna skall betalas fore de andra skulderna, som
betalas i den ordning som de forfaller. Forst betalas den avlidnes skulder och darefter
boets Ovriga skulder. Ifall dodsboet gar i konkurs, ansvarar dodshoet for
boutredningsskulderna, d&ven om deldgarna inte personligen svarar for den avlidnes
skulder. (Finlex, 2022)

| Finland Overvakas kreditinstituten av Finansinspektionen och Europeiska
centralbanken. Banken bor ta lagstiftningar och banksekretessen i beaktande nér de
hanterar och skoter dédsbodrenden. Banksekretessen betyder att bankverksamheten foljer
principen om konfidens for kundinformation. Personer som arbetar pa banken far i sina
uppdrag mycket information om enskilda kunders ekonomiska stéllning, fragor som ror
kunders personliga forhallanden sasom familjeforhallanden och affars- eller
yrkeshemligheter. Sadan information ska hallas konfidentiell enligt lagen om
kreditinstitutsverksamhet. Banksekretess innebér att en anstalld i banken eller medlem i
institutet inte far lamna ut uppgifter om kunden till utomstaende personer. Skyldigheten
till banksekretess omfattar bade permanenta och tillfalliga kundforhallanden. (Finanssiala
ry, 2022).

Innan uppgifter om dodsboet Overlamnas till exempel at dodsbodelagarna eller
boutredningsmannen ska banken inhdmta en forklaring om kundens ddd och
fragestéllarens ratt att fa information. Var och en av dddsbodeldgarna och
boutredningsmannen har enligt banksekretessen réatt att fa information om den avlidnes
bankaffarer fran och med dodsdagen. Endast samtliga delagare i dodsboet tillsammans
eller den av ratten forordnade boutredningsmannen har ratt att dven fa information om
banktransaktioner fore dagen for den avlidnes dod. Den av ratten utsedda skiftesmannen
har inte ratt att ta del av uppgifter, om han inte samtidigt har utsetts till

boutredningsmannen. (Pankkisalaisuus, 2021).



2.2 Lan med sékerhet fran banken

Banken ger ut lan for manga olika andamal. Kundens betalningsformaga och sakerheter
ar nyckelfragor vid beslut om ett lan och dess pris. Mindre lan kan beviljas utan sakerhet,
men vanligtvis har ett 1an en sakerhet for att sakra aterbetalningen. Sékerhetens vérde bor
motsvara vardet pa lanet. Om inte krediten betalas som avtalat i skuldebrevet, anvands
sékerheten for att tdcka skulden till banken. Som sékerheter anvénds till exempel
bostadsaktier, fastigheter, bankinsattningar, aktier och fonder. (Bank X officiella sidor,
2022)

2.3 Sorg och forlust av en néra person

Nar en person avlider plotsligt, kan det vara svart for nara personer runt om att handha
situationen. Tidigare erfarenheter och upplevelser som skett i livet har en stor paverkan i
hur en person upplever och klarar av svarigheter och forlust. Sorg om forlusten och
bekymmer om att hur man skall klara sig utan den andra till exempel finansiellt eller i sin
vardag kan fororsaka en kris. Olika personer kan reagera olika i en stark kris eller forlust
av annan dven om héndelsen eller situationen &r likartad. Krisen foljer som en reaktion
pa att ha forlorat en roll eller funktion i livet och att ha svart att anpassa sig till den nya
situationen. | varsta fall kan en person i kris uppleva, att hela identiteten gar forlorad,
personen kan kénna sig borttappad eller som om hen skulle ha férlorat makten dver sitt
liv. (1177 Vardguiden, 2021).

Nar en person avlider, kanner familjen och de avlidnas nara personer sorg. Sa som
reaktionen i kris kan ocksa reaktionen till sorg kannas olika for olika manniskor och aven
andra mycket hos en person mellan olika dagar. Sorg kan kénnas som tankar, kroppsliga
reaktioner eller komma fram som ett férandrat beteende. En del reagerar pa sorg med att
grata, andra grater inte alls, vissa vill prata om sin sorg och andra vill sérja ensamma. En
och samma person kan ocksa sorja pa olika satt i olika situationer. Aven om det finns
olika sorts sorg, handlar det i detta arbete om sorg nar nagon dor. Ett par kanslor som kan
uppkomma vid sorg av ens forlust & som foljande; overklighetskanslor, saknad och
langtan efter den som har dott, fortvivlan och nedstdmdhet, ké&nslor av Overgivenhet,
tomhet eller meningsloshet, oro eller angest, ilska och irritation, skuldkanslor eller

standiga tankar pa den som har dott och pa doden. (1177 Vardguiden, 2018).



Personer som sorjer kan enkelt borja tanka pa livets mening och varfor vi 6verhuvudtaget
finns. Saker kanns meningsldsa och allting hoppldst. Personen kan bli arg pa fel saker,
borja skylla pa lakaren som inte raddade den avlidna. Manga personer kanner ocksa skuld
eller en del kan borja skylla pa sig sjalv om de inte kanner riktigt nagonting och tycker
att de borde kanna sorg. Sorgen paverkar ocksa hur manniskan fungerar. Den som sorjer
kan kanna sig trott och orkeslds, ha svart att somna, sova for lite eller fér mycket eller ha
ont i huvudet, i magen eller nagon annanstans i kroppen. Personen kan borja dta mer eller
mindre dn vad hen brukar gora, tappa lusten att gora saker eller till och med lattare fa
infektioner. (1177 Vardguiden, 2018).

2.4 Hantering av dodsboérenden i Bank X

| kundservice ar det viktigt att lyssna pa kunden och forsta kunden. Speciellt da man
betjanar kunder som &r i kris eller ar ledsna, &r det viktigt att ha empati och kunna forsta
kunden, sa att kunden far en kénsla av att hen blir hord. Det finns ocksa bankarenden som
maste skotas da en person dor. Dessa skots ofta av en eller flera delagare till dodshoet.
Kunden som skdter dodsboarenden kan kanna, att detta ar tungt och kanske behéva mera
stod och hjalp i att skdta arenden. Alla manniskor tanker inte pa hur uppgifter skall skétas
nar en nara avlider och ofta kommer det upp manga nya saker som inte &r bekanta fran
forut. Banken hjalper och rader kunden med behandlingen av dodsboets bankérenden
samt informerar kunden vilka officiella dokument som banken behdver. Bank X har pa
sin web-sida ocksa mycket information och &ven en checklista om arenden som kan
skotas i banken. Vissa arenden kan i Bank X skoétas redan fére bouppteckningen med
hjalp av kopia 6ver den avlidnes ambetsbetyg. Arenden som kan skotas &r till exempel
avslutande av direktbetalningar, listandet av innehallet i bankfacket och dédsbodelagaren
kan fa information om den avlidnes konton och tjanster pa dodsdagen och tiden darefter.
Rakningar hanvisade at dodshoet eller den avlidne personen kan dven betalas redan fore
ambetsbeviset. (Bank X, 2022D).

Bank X ger pa sina natsidor ocksa rad om allmanna krav gallande bouppteckningen och
informerar omfattande vad banken behdver. Bank X skickar automatisk ett saldointyg
fran dodsdagen av den avlidnes formogenhet och skulder hem till den senaste adressen

av den avlidna. P& natsidan finns ocksa information om att boka tid till kontoret for att
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lista innehallet av bankfacket. Saldointyget och listan 6ver innehallet pa bankfacket
behdvs for bouppteckningen. (Bank X, 2022c)

Pa Bank X:s natsidor star det under information om dodsboets lan pa foljande satt: ”Om
den avlidne har Ian hjalper vi dig att ta hansyn till den férandrade situationen och ger rad
om hantering av lanearenden efter dodsfallet.” For att kunna skota dessa arenden ar
del&garen eller hen som skoter dodsbodrenden tvungen att ta kontakt till kundtjénsten via
telefon. Pa natsidan under Dodsboets skulder pa Bank X:s natsidor star det ocksa att
”Under bouppteckningens verkstdllighet kan dddsbodeldgarna ansdoka om
amorteringsfritt genom att ringa var kundtjanst. Nar du ringer kundtjansten angaende
dddsboets bostadslan, vilj bostadslan som amne (inte dédsboavdelningen).” (Bank X,
2022¢)

2.5 Processunderstkning och utveckling

Manniskorna har alltid arbetat pa att forbattra olika processer. Den industriella
revolutionen som borjade i slutet av artonhundratalet ledde till fabriker med chefer som
fokuserade avsevard energi pa att organisera tillverkningsprocesser. All historia av
industriell utveckling handlar om entreprenérer som fordndrade processer och
revolutionerade nagon industri. Utveckling av nya teknologier har ofta lett till nya
processer inom foretagsvarlden, ofta har detta lett till en snabbare och/eller mera
kostnadseffektiv process. For att kunna utveckla en process maste man forst undersoka
och forsta den gamla processen for att kanna igen vilka faktorer som kan forbattras. |
detta arbete borjar studien med att undersdka hur processen gallande andringar i lan som
ags av dodsbo gar till. Paul Harmon skriver i boken Business Process Change att foretag
forbattrar processar pa olika sétt beroende pa den ekonomiska situationen. | ekonomiskt
daliga tider, nar pengarna ar knappa, forsoker foretag effektivisera sina processer. |
ekonomiskt goda tider, nar pengar ar mer tillgédngliga, forsoker foretag expandera, 6ka
produktionen och ta sig in pa nya marknader. Foretag forbéattrar processer for att erbjuda
battre produkter och tjanster i hopp om att attrahera nya kunder eller ta kunder bort fran
konkurrenter. (Harmon, 2014)

For Bank X:s &r det viktigt att olika processer fungerar som de ska och att kunden &r nojd
med resultatet. Bra kundndjdhet leder ofta till mera kunder och battre resultat. Ifall

dodshodrenden skéts bra, kan Bank X till och med fa nya kunder fran delagare som inte
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tidigare varit Bank X:s kunder. Processen borjar fran det nar kunden bestaller produkten,
i detta fall kontaktar kundtjansten, och slutar da produkten ar levererad at kunden, i detta
fall att andringen gallande lanet ar genomford. Harmon papekar att vissa avdelningar inte
producerar vinster utan vardekedjor och processer ger vinster. En utmarkt avdelning av
foretaget kanske inte resulterar i en stor process eller gor betydande vinster. Faktum ar
att i manga fall minskar maximering av avdelningseffektiviteten effektiviteten i hela
processen. For att undvika detta maste foretaget fokusera pa de fléden och relationer som
faktiskt tillfor varde och producerar produkter &t kunderna. Harmon skriver att ”Aldre
perspektiv maste underordnas dessa nyare perspektiv om din organisation ska blomstra.”
| detta arbete kommer processen att undersokas framst ur kundens synvinkel, darfor ar
det viktigt att ta i beaktande, att undersékningen kan leda till resultat som ger kunden
varde men gor processen mindre effektiv for banken.

Det finns manga olika KPI:er (key performance indicator) for att mata framgang.

KPl:er ar de kritiska indikatorerna pa framsteg mot ett avsett resultat. KPI:er fokuserar
pa strategiska och operativa forbattringar, skapar ett analytiskt underlag for
beslutsfattande och hjalper till att fokusera uppmarksamheten pa det som é&r viktigast.
(KPl.org, 2022) Bernard Marr skriver i sin artikel ”The 4 KPIs Every Manager Has To
Use” om att de 4 viktigaste KPI:er som oftast kommer fram nar foretaget borjar tanka pa
viktigaste KPI ar féljande; kundndjdhet, intern processkvalitet, personalens néjdhet, och
finansiella prestationen. Dessa indikatorer kan ocksa anvéandas i undersokning och
forbattring av en process. Det ar viktigt att undersoka hur kunden kénner att processen
fungerar. Personalen som jobbar med en process, kdnner bést till vad som fungerar och
vad som inte fungerar i deras arbete och darfér bor man ocksa undersoka vad de tycker.
Nar kunden och personalen ar néjd med kvaliteten av processen leder processen ocksa

till finansiellt belonande prestationer. (KPI.org, 2022)

3 Metod

Kvalitativ undersokning ar konstruerad for att undersdka manniskor och hur de beter sig
(Myers, 2019). Eftersom denna forskning gar ut pa att undersoka en process ur
kundsynvinkeln och samla in information som beskriver &mnet snarare an méata &mnet, ar
forskningsstrategin kvalitativ. Da undersokningen inte ar strukturerad och statisk, ej

heller koncentrerar sig pa att analysera siffror, anvander undersdkningen inte kvantitativ
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forskning. Nar forskningen gar ut pa att undersoka svarigheter ur kundens synvinkel i
processen gallande dodsbodrenden, ar det naturligt att koncentrera sig pa en kvalitativ
intervju och forsoka fa fakta om erfarenheter och en uppfattning om kundens asikter.
(SurveyMonkey, 2022)

Ofta kan manskliga beslut och handlingar forstas i sitt sammanhang — det &r
sammanhanget som hjalper till att forklara varfor nagon betedde sig som de gjorde eller
uppfann nagot pa ett visst satt. Och detta sammanhang (eller flera sasmmanhang) forstas
bast genom att prata med ménniskor. (Myers, 2019)

For att planera undersokningen har ocksd Bank X:s utvecklingsavdelning konsulterats.
Utvecklingsavdelningen har gett rad och tips om hur urvalet till undersékningen bor
valjas samt beréttat hur Bank X normalt undersoker olika problem. Flera sparringar har
arrangerats via Teams-moten med olika personer inom Bank X sa som till exempel ett

mote med Product Owner och Scrum Master gallande denna undersokning.

3.1 Forskningsetiska avvaganden

Alla som intervjuats for denna undersékning har deltagit i intervjun frivilligt. Alla fragor
som stallts at respondenterna har varit valfria att svara pa och respondenterna ar medvetna
om att syftet med intervjun &r att forbattra servicen i framtiden géllande &renden som har
att gora med lan av dodsho. Alla respondenter har informerats om att det inte finns ratt
eller fel svar utan meningen ar att samla in fakta om deras erfarenheter for att mojligtvis
utveckla kundtjansten och den undersokta processen. Intervjuaren ar neutral och forsoker
samla in fakta for att analysera olika erfarenheter och asikter. Alla inspelade intervjuer
lagras endast pa intervjuarens dator som &gs av Bank X och é&r skyddad.
Transkriberingarna &r gjorda anonyma utan att nagon person kan kannas igen. Alla som
deltagit i intervjun &r medvetna om att deras namn eller personuppgifter inte kommer att

namnas eller inte heller andra uppgifter av vilka ndgon kan kanna igen respondenten.

3.2 Val av respondenter

Som datainsamlingsmetoder anvénds i forskningen observation, intervjuer och skriftliga
kallor. I forskningen anvénds deltagande observation, vilket innebér att forskaren &r
narvarande i forskningssituationen. | undersokningen intervjuas bade anstallda inom

Bank X som jobbar i samband med dddsbo- och lanearenden samt Bank X:s kunder som
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varit i kontakt gallande andringar i 1an med sékerhet som &gs av ett dodsbo. Personerna
for intervju valjs genom att plocka upp personer ur avdelningar inom Bank X som dr med
i sjalva processen. Det finns sammanlagt fyra olika avdelningar i Bank X som é&r
inblandade i processen géllande dédsboérenden; forsta linjen av kundtjénsten, finansiella
avdelningen, dodsboavdelningen och avdelningen for operationerna. Viktigt ar ocksa att
fa kundintervjuer eftersom hela grunden till arbetet ar att forbattra processen ur kundens
synvinkel.

Nar kunden ringer Bank X kundtjanst fragar en inspelad rost vad arendet galler. Kunden
kan valja avdelningen for 1an och komma direkt fram till finansiella radgivaren, eller valja
dodshoarendet och komma fram till en dodsboexpert. | vissa fall da det finns ko pa linjen,
kan samtalet pa grund av 6verflode anda ga till forsta linjen i kundtjansten och darifran
bli aterkopplad vidare till endera finansiella avdelningen eller dodshoavdelningen. Forsta
linjens uppgift gallande dessa &renden ar att kunna kartlagga vad kundens arende géller
och overfora kunden vidare till dodsboavdelningen eller finansiella radgivningen.
Eftersom de inte har kunskap om sjélva lanedrenden och inte heller expertiskunnande
gallande dodsbodrenden, ar det inte relevant att intervjua dem &ven om de &r i en viktig
del av att bemota dodsboets deldgare och koppla dem vidare till ratt avdelning.
Undersokningen intervjuar tre olika personer ur personalen inom Bank X, som jobbar pa
den finansiella avdelningen som radgivare. For att komma fram till vem som skall
intervjuas har ett méte organiserats med finansiella radgivarnas serviceledare, en person
vars arbetsuppgifter innefattar att hjalpa finansiella rddgivarna med sparring i svara
situationer och andra lanearenden i det vardagliga arbetet. Serviceledaren kanner till
personalen inom finansiella avdelningen och hjalper till att valja bade personer med
langre och mindre erfarenhet av arbetet. Det &r viktigt att intervjua personer med olika
lang erfarenhet, eftersom de kan ha olika svarigheter som de kdmpar med i jobbet.

Bank X har ett team som &r specialiserad i att betjana kunder med dédsbodrenden. Detta
specialiserade team kan ha viktig erfarenhet att erbjuda géllande lanefragor av dodsbon
eftersom detta team ar ansvarigt for att skota alla andra dodsbodrenden med
dodsbodelagaren bortsett fran 1an med sakerhet. Dodsboteamet och finansiella radgivare
samarbetar, de 6verfor kunder som ringer sinsemellan beroende pa arendet. Tva personer
har valts for intervju fran dodsboteamet. Hjalp i valet av de intervjuade och med att

kontakta dem har fatts fran formannen i deras team.
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Operationen ar den avdelning inom Bank X som skdter om att gora allt bakgrundsarbete
sa att kundtjansten effektivt kan betjana sa manga kunder som majligt och inte behdver
satta tid pd att gora kontrakt och annat pappersarbete. Finansiella radgivare gor uppgifter
som sedan operationen slutfor. Om nagonting &r oklart i uppgiften, skickar personalen i
operationen uppgiften tillbaka at finansiella radgivaren som korrigerar uppgiften och vid
behov ater kontaktar kunden. Operationen blir inte intervjuad eftersom de endast utfor
uppdrag och endast kommunicerar inom banken, inte med kunden.

Kunden &r en viktig resurs for uppgiften och med det samma svaraste respondenterna att
fa tag pa. For att valja vilka kunder som skall intervjuas och hur kunderna skall kontaktas
behdvdes nagra moten med en person fran utvecklingsavdelningen pa Bank X. Personen
har tillstallts for att stéda och hjélpa undersokaren genom hela arbetet. Denna person har
sjalv tidigare jobbat som en finansiell radgivare och jobbar nu pa Bank X inom den
utvecklingsavdelning som ansvarar for utvecklingen av olika processer géllande lan med
sakerhet. Insamlingen av kunder delades ut at tva olika team inom finansiella
radgivningen. Ungefar 20 personer hade en vecka tid att samla in personer som skulle
vara beredda att delta i en intervju gallande skotandet av laneandringar for ett dodsbo.
Dessa personer fick tva viktiga anvisningar; endast fraga personer som redan var fardiga
med processen, inte personer mitt i processen och endast personer som varit tvungna att
kontakta kundtjansten flera ganger gallande arendet. Nar kunden tar kontakt med
kundtjansten och arendet avslutas under samtalet, skulle finansiella radgivaren fraga om
kunden vill delta i en intervju for att ge respons om skotandet av darendet och for att
mojligtvis utveckla kundtjansten. Pa detta satt sakerstalls att kunderna som intervjuas &r
kunder som har erfarenhet om just denna process. Ifall kunden gar med pa att intervjuas,
ska radgivaren annu fraga om tillstdnd att kontakta kunden via telefon for att komma

Overens om en passlig intervjutid.
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KUNDER SOM KOMMER ATT INTERVJUAS

VEM?
Kunden, som
kontaktat oss

FRAGAN?
Omvi kanvarai
kontakt for att
intervjua med

VAD KAN JAG BERATTA?
Det &r frdgan om ett
forskningsarbete.
Informationen kommer

FRAGA KUNDEN:

telefonnummer for att
nd kunden

oftare 3n en - att vara anonym och
. sond avsikten att utveckla kommer inte att vilken tid pa dygnet
gang_angaen e — kundservice anvéndas till nigot kunden dr bast
andringar | relaterad till annat. Att svara pa antraffbar
betalplaner av dndringar i Lragg”‘afa't:‘e't frivilligt, e .
sa - unden far beratta sin unden kommer a i
ett dédsbo. betalplaner for

- egen upplevelse -> far uppringd fér att komma
dodsbon. paverka dverens om en kort
telefonintervju

Namn och telefonnummer till den kund som gav tillstindet kan skickas via e-post till undertecknaren

Figur 1- information som skickades at finansiella radgivarna for att samla in kunder for intervju

3.3 Intervjuguide

Intervjufragorna ar uppstallda sa att respondenten bor svara pa fragan med egna ord vad
hen tycker och sa att respondenten har mojlighet att forklara saker. Michael Mayers
skriver i boken Qualitative Research in Business and Management att en bra intervju
koncentrerar sig pa amnet och att intervjuarens roll ar att lyssna, uppmana, uppmuntra
och styra. Han skriver ocksa att ju bekvamare respondenten har det, desto mera ar de
beredda att 6ppna upp och prata.
Fragorna ar uppstallda sa att de &r 6ppna i stallet for slutna for att fa respondenterna att
beratta mera om sina erfarenheter med egna ord och for att kunna samla in sa mycket
information och asikter som mojligt. Karen Lee-Thorp skriver i boken “How to ask great
questions” att det ar lattare att sdga vad du menar nar du haller en fraga enkel. Hon skriver
ocksa att det &r viktigt att kontrollera sina fragor, lasa igenom dem och fraga sig sjilv ir
detta vad jag menar fraga?”.
Intervjupersoner far olika fragor beroende pa om de &r anstéllda eller kunder. Orsaken till
dessa olika frageuppsattningar ar den, att den anstallda och kunden ser processen ur en
annorlunda synvinkel och med noggrant riktade fragor far undersokningen béattre material
via intervjuerna. De anstéllda personerna inom Bank X intervjuas alla med samma fragor,
sammanlagt nio fragor.
Fragorna at de anstallda personerna ar som féljande:

1. Nar en kund ringer och vill géra andringar till ett 1an av ett dodsbo, ar det klart for

dig vad du gor?
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Ar handlingssattet och arbetsinstruktioner tydliga for dig, sa att du vet vad som
behdver goras?

Tycker du att det tar mycket tid att satta sig in i vad som redan har gjorts och vad
som inte annu har gjorts?

Kanner du att det vore lattare om den forsta finansiella radgivaren som tar emot
uppdraget hade 4arendeansvar for lanetidsandringen? Eller tycker du att
arendeansvaret ska ligga hos dodsbospecialisterna?

Har du fatt mycket feedback fran kunder om lanebyten till dédsbon? Vilken sort,
positiv eller negativ?

Tycker du att processen &r latt att forklara for kunden? Ar det kant var till exempel
fullmakten finns pa Bank X:s hemsidan?

Vad skulle du andra i driftsmodellen for laneandringar av dédsboet?

Tycker du att andringsuppdraget och kreditprocessen ar tydliga?

Vilken dr den mest tidskravande delen av dddsboets lanetidsforandring? Och

varfor?

Kundens intervju ar uppbyggd pa ett annat satt och bestar av atta fragor, av vilka vissa

fragor ar fordelade i tva fragor.

1.

o > N

Skotande av dodsbodrenden kraver att nagon kontaktar banken, hur kom ni
Gverens om att vem av er kontaktar banken och skoter arendet?

Hur gick utrdttande av arendet fore bouppteckningen?

Hur gick utrattandet efter bouppteckningen?

Fanns det nagon skillnad i att utratta arendet fore och efter bouppteckningen?
Hur smidigt var det att skota drendet med Bank X? Vad var sarskilt enkelt eller
svart?

Hur tydliga instruktioner fick du om vad som hander harnast eller vad banken
behover fran dodsbodelagarna harnast?

Hur ndjd var du med din erfarenhet av att hantera dédsbodrenden med Bank X?
Vilka saker bidrog mest till din tillfredsstéllelse?

Vad kunde Bank X ha gjort annorlunda for att gora dig annu mer n6jd?

17



3.4 Tillvagagangssatt

Alla anstéllda personerna intervjuas via Teams-moéten och kunden intervjuas per telefon.
Teams-moten bandas in sa att det &r mojligt att transkribera dem efterat. Kundens interviju
via telefon bandas ocksa in med hjalp av Teams. | intervjuandet av kunden ar en person
ur utvecklingsavdelningen pa Bank X med for att lyssna och for att hora pa feedbacken
och kunna ge hjalp i att analysera intervjun efterat. De intervjuade grupperas i tre olika
grupper; finansiella radgivare, dodsboexperter och kunder.

Michael Myers skriver i Qalitative Research in Business and Management att varje
kvalitativ undersdkning bor analysera dess data for att kunna fa fram de viktigaste delarna
i det material som har samlats in. Ett av de enklaste satten att analysera kvalitativa data
ar att gora nagon form av kodning av data. Sa fort kodningen av en text bit har paborjats,
har analyseringen ocksa paborjats. Enligt Myers behover alla kvalitativa undersokningar
ha nagon slags kodning. En kod kan vara ett ord som anvands for att beskriva eller
sammanfatta en mening, ett kapitel eller till och med en hel intervju. Férutom kodning &r
anteckningar ett anvandbart satt att borja analysera insamlade data. Det &r ocksa viktigt
att redan under intervjun gora anteckningar, da mins intervjuaren efterat vad hen har tankt
under intervjun och hurdana tankar respondenten har vackt med sina svar. (Mayers 2019)
Tematisk forskning kan antingen ske induktivt eller deduktivt: induktivt &r da de teman
som dyker upp ar datadrivna och kodning slutfors utan att forsoka passa data till en redan
existerande modell eller ram; deduktivt ar da teman &r teoridrivna och resultaten fokuserar
pa en eller tva aspekter av data. Forskarnas kunskapsteori avgor om tematiska analysen
utfors deduktivt eller induktivt. (Mayers, 2019)

Denna forskning &r induktiv eftersom forskningen inte foljer nagon fardig ram och
slutledningen harleder generella slutsatser utifran ett antal enskilda fall som dras med

hjalp av empiriska erfarenheter.

3.5 Informationssdkning av hemsidorna

Undersokningen undersoker Bank X:s interna sidor géllande rad angaende processens
gang samt undersoker ifall informationen pa Bank X:s natsidor &r klara for kunden som
forsoker hitta information om hur hen skall skota dodshoets lanedrenden. En av den
viktigaste informationen for undersokningen, &r interna instruktionen for att skota

processen. Ifall interna instruktionerna ar daligt upplagda, hittar i varsta fall inte alla
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anstallda informationen om hur de skall skdta kundens arende. Detta kan leda till
variationer i kundtjansten och olikheter i de instruktioner som anstallda ger vidare at

kunden.

3.6 Validitet och reliabilitet

Enligt senior informationsanalytikern i Bank X personliga bankverksamhetens
utvecklingsavdelning finns det ungefar 2600 dodsbon som agare av lan som har bostad
som sdkerhet. Undersdkningen tar i beaktande bara en kunds asikter och fem anstallda
personers asikter sa mojligheten for felmarginal ar stor. Kunder kan tycka det ar svart och
oklart att skota laneandringar géllande dodsbon ifall de soker fakta fran natsidan, inte
hittar och ger upp utan att kontakta kundtjansten. Kundtjansten far da aldrig dessa
personers feedback. En annan majlighet &r att forskningen far mera information om hur
anstallda ser situationen, eftersom storsta delen av intervjuade personer &r anstéllda och
inte kunder. Detta betyder inte direkt att erfarenheten har varit den samma fér kunden

aven om anstéllda skulle tycka, att processen i sin helhet ar svar.

4 Resultat

4.1 Hur andringar i betalplaner av dédsbon skots i Bank X

Undersdkningen borjar med att forsta hur processen fungerar nu. For att forsta processens
gang, undersoks forst interna hemsidorna och arrangeras ett mote med personen fran
Bank X utvecklingsavdelning. Personen har tillstéllts fér att stéda och hjélpa
undersodkaren genom hela arbetet och syftet med motet &r att bekanta undersokaren med
dagens sétt att skota &ndringar i betalplaner i Bank X.

Deldgaren av dodsboet ringer kundtjansten, nér hen vill géra &ndringar i betalplaner av
Ian som har ett dodsbo som en galdenar. Forst svarar en inspelad rost som ber vélja ratt
avdelning, om kunden valjer bostadslan, kommer hen direkt till ratt stalle, dvs.
laneavdelningen. Om kunden valjer dodsboarenden kommer hen forst till
dodsboavdelningen. Ibland kan kunden ocksa komma fram till forsta linjen dven om hen
valjer bostadslan eller dédsboarenden, till exempel i en kosituation, da 6verfors kunden

fran forsta linjen vidare till laneavdelningen.
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Efter att kunden kommit fram till finansiella radgivaren och beréattat att hen vill ha
amorteringsfritt pa dodsboets Ian, soker finansiella radgivaren fram ratt instruktion. Forst
kontrollerar finansiella radgivaren att kunden som ringer &r en delégare av boet, detta gors
genom att kontrollera om dmbetsbeviset redan skickats till banken. Ifall &mbetsbeviset
fattas, ber finansiella radgivaren kunden att skicka det via natbanken och sedan ringa pa
nytt. Ifall &ambetsbeviset finns, kontrollerar finansiella radgivaren om bouppteckningen ar
gjord. Ifall den &r gjord, kontrolleras ocksa om bankens delarutredning ar klar.
Instruktionerna och mojligheterna att skota olika &ndringar &r olika om bouppteckningen
och delarutredningen ar gjorda eller om de inte ar gjorda. Detta arbete fokuserar pa de
situationerna i vilka bouppteckningen och delarutredningen inte &nnu &r gjorda.

Nar finansiella radgivaren har kontrollerat att ambetsbeviset finns och att kunden pa
traden ar en av dodsboets delagare far delagaren rétt att skota lanet. Fore bouppteckningen
kan delagarna endast anséka om amorteringsfritt anda upp till 6 manader.
Amorteringsfritt kan ansokas i efterhand fran och med dodsdatumet framat, om boet till
exempel ar medelldst, men forfallna rantan och kostnaderna bor kunna betalas. Nar allt
ar kontrollerat borjar radgivaren tillsammans med delagaren/galdenaren fylla i
kreditprocessen, detta ar egentligen sjalva ansokningen. | kreditprocessen skrivs in vad
som ansoks; hur lange, med vilket motiv, vem som &r delagare osv. Darefter gors lanets
andringsuppdrag for dddsboet, varefter operationerna genomfér uppdraget inom 2
bankdagar. Nar uppdraget ar gjort, ar lanets andringsdokument fardigt for kundens
underskrift.

Forr var alla deldgarna och den mdjliga andra galdenaren tvungna att underskriva den
amorteringsfria ansokningen pa kontoret, men i fjol, ar 2022, tradde elektroniska
underskriften i kraft. Elektroniska underskriften gjorde det mojligt ocksa for delagare i
utlandet, att ansdéka om &ndringar i betalplaner for dodsboet. For att kunna underskriva
elektroniskt bor personen ha finsk bank-ID. Alla som skall underskriva ansékningen, bor
underskriva pa samma séatt. Detta betyder, att ifall nagon inte har finsk bank-I1D bor alla
underskrivare komma till kontoret och underskriva dokumenten for hand. For att kunna
valja underskrivandet elektroniskt bor ansokaren ha alla deldgarnas e-postadress att ge
nar hen ansdker om amorteringsfria perioden. En av dodsboets delégare kan ocksa ansoka
efter andringen ensam, men i detta fall maste hen fa en fullmakt av de andra delagarna
och mojliga andra galdenarer av lanet for att ensam undersoka och underskriva

ansokningen. Ifall lanet har en annan galdenar, vore det bast att skriva fullmakten at denna
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person eftersom géldenédren sedan ensam kan ansdka om amorteringsfritt och ensam
underskriva ansokningen elektroniskt. Fullmakten kan skickas in som en bilaga via
natbanken och underskrivaren kan sedan enkelt ensam underskriva elektroniskt. Detta ar
allra enklaste sattet att ansoka om andring i betalplanen fére bouppteckningen &r klar.
Underskrivandet for amorteringsfritt med fullmakt &r mojligt endast fore
bouppteckningen (fér 1-6 manaders amorteringsfria perioden). Ifall bouppteckningen
redan &r gjord, bor alla andringsansékningar underskrivas av varenda en delégare och
mojliga andra géaldenaren. Ifall en skiftesman &r utsagd, representerar skiftesmannen alla
delagare av dodsboet, men mdjliga andra galdenaren av lanet bor tillsammans med
skiftesmannen ans0ka om &ndringen samt underskriva dokumenten. (Bank X interna
sidor, 2022)

Kunden viljer Kunden kommer Finansiella Kunden kan Vem kan ansoka Vem underskriver
avdelning i samtalet fram till ratt radgivaren ansbka om om dndring
avdelning kontrollerar
dokument
En delagare,
Alla 2 Skiftesman eller

skiftesman eller en
forvaltad person med
galdendren

Dédsboavdelning
svarar och éverfor

1

Kunden kommer Alla deldgare

; = . 1-6 manader : Alla delagare eller
ram till en Al - tillsammans, »
fram till e mbetsbew5> Sortengeitt » skiftesmannen

dgi skiftesmannen med :
finansiel radgivare e gildendren

p géldendren
1 oy
&,

Férsta linjen svarar Leverera Alla @ndringar kan
och éverfor ambetsbevis underskrivas skriftligt eller
elektroniskt.
Underskriften bor goras
pa samma satt

lanedndringar
mdjliga

| forvaltad person
med galdendren

a0
w@g\«“
o

Kunden
ringer Bank X

Figur 2 — Processen - Andring i betalplaner av dodsbon i Bank X

4.2 Intervju av de anstéallda

Forsta fragan som stélldes at alla anstéllda var ”Néar en kund ringer och vill gora &ndringar
till ett 14n av ett dodsbo, ér det klart for dig vad du goér?” och temat pa svaren var att det
ar klart for de anstallda vad de bor gora. Fyra respondenter tyckte att allt &r klart men
respondent nummer 1 sade att processen i sin helhet ibland orsakar svarigheter.
Respondent 1 beréattade att instruktionerna ar fordelade pa manga olika stéllen och att det
ar svart att ta reda pa vilka olika dokument bor vara levererade for att skota olika
andringar.

Som andra fraga stalldes ”Ar handlingssittet och arbetsinstruktioner tydliga for dig, s&
att du vet vad som behdver goras?”. Fragan fick fordelade svar, men 6ver halften tyckte
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att instruktionerna &r klara och tydliga. Respondent 1 svarade att instruktionerna hittas
nog men Overforing av information i kundtjénsten &r inte tillracklig och detta har orsakat
problem. Som exempel berattade respondent 1 ett fall i vilken kundtjénsten inte hade
vetat, att dodsbodokumenten bor underskrivas via en lank som skickas till eposten, inte
som normalt via bankens nat bank. Kunden hade ringt kundtjansten och fatt som rad att
ga underskriva via natbankens meddelande, men inte hittat ndgonting att underskriva.
Kunden ringde pa nytt och kundtjansten bokade tid till kontoret dar personalen pa
kontoret ocksa sokt med kunden dokumentet i natbanken. Enligt respondent 1 skulle hela
fallet ha undvikits, ifall informationen i hela foretaget skulle nd alla anstallda battre. Inom
Bank X ar det allméant kant, att banken inte skickar nagonting via epost, det gér namligen
manga bedragare. Enligt respondent 3 ar instruktionen klar, forutom instruktionen om
fullmakten. Det finns ingen instruktion vad som bor sta i fullmakten. Respondent 4 tyckte
att instruktionerna fokuserar pa fel sak, hen svarade “hir som forsta star det, om boet vill
ha ett nytt Ian, under de tva ar som jag har tagit hand om dddsbon, har ingen nagonsin
velat ha ett nytt 1an, jag tycker att det &r en bisak”.

Tredje frdgan “Tycker du att det tar mycket tid att sdtta sig in i vad som redan har gjorts
och vad som inte dnnu har gjorts?” fick ett klart tema. Respondenterna var av samma
asikt, att det tar en stund att undersoka vad laget ar nar de far kunden pa linjen.
Respondenterna kommenterade, att den tidskrdvande delen, &r att l&sa anteckningar vad
foregaende person som skétt arendet gjort. Respondent 1 beréttade ocksa, att ifall boet
har flera deldgare tar det langre tid for mig att undersoka vem som redan skott sin andel
och vad som annu kréavs”. Respondent 4 och 5 betonade bada, att bra anteckningarna
hjalper i att ge en bra forstaelse av situationen. Respondent 3 kommenterade ocksa, att
kunden ibland blir irriterad nar samtalet parkeras och kunden far lyssna pa musik nar
laneradgivaren undersoker dokument och uppgifter.

Fraga fyra "Kanner du att det vore lattare om den forsta finansiella radgivaren som tar
emot uppdraget hade darendeansvar for lanetidsandringen? Eller tycker du att
drendeansvaret ska ligga hos dodsbospecialisterna?” tema var att ansvaret bor vara hos
finansiella radgivaren. Alla respondenterna forutom respondent 3, tyckte att arendeansvar
inte behdvs. Respondent 2 kommenterade, att med drendeansvar gar det mera arbetstid
da en finansiell radgivare mast ringa efter och kontrollera nér var och en har underskrivit.
Respondent 2 papekade att Valdigt ofta om de har fallen hanger kvar har, beror det pa
att kunden inte har kommit ihdg att gora sin del”. Respondent 4 kommenterade ocksa i
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sammanhang med frigan, att “den forsta kontakten kunde alltid komma till
dodsboavdelningen, det skulle undvika onddiga Overforingar av samtal”. Enligt
respondent 4 far dodsboavdelningen véldigt mycket dverforda samtal gallande andringar
av dodsbo lan, som de sedan for dver till Ianeavdelningen.

Fraga 5, "Har du fatt mycket feedback frén kunder om lénebyten till dddsbon? Vilken
sort, positiv eller negativ?” fick olika sorts svar med ett negativt tema. Respondent 1
berittade att “Kunderna kinde att det var svért nar det inte fanns nagon elektronisk
mojlighet annu och underskrivandet maste géras pa kontoret, och i sadana situationer om
det fanns flera delagare och de bodde pa olika stallen, tyckte de att det var valdigt
utmanande att ga till samma plats, alla samtidigt, for att skriva pa att de till exempel ville
fa 3 ménaders amorteringsfritt”. Respondent 2 kommenterade att hen fétt feedback om
underskrivandet fore den elektroniska mdéjligheten, ibland blev till och med &ndringen
ogjord pa grund av att kunderna inte kunde komma in pa kontoret. Feedbacken som
respondent 5 delade med sig, var framst om kétiderna till laneavdelningen da kunden
forst blivit fel overford till dodsboavdelningen.

Den sjitte fragan ”Tycker du att processen ir litt att forklara for kunden? Ar det kéant var
till exempel fullmakten finns pa Bank X:s hemsidan?” hade ett klart tema. Finansiella
radgivaren var eniga om att processen ar enkel att forklara at kunden. Respondent 4
svarade att hen 6verfor samtalet till laneavdelningen och respondent 5 svarade inte.

Pé frdgan 7, ”Vad skulle du dndra 1 driftsmodellen for ldnedndringar av dodsboet?” fick
intervjuaren olika svar och fragan fick saledes inget klart tema. Tva respondenter tyckte
att ingen andring behovs nu néar elektroniska underskriften ar mojlig. Respondent 2
kommenterade “om det elektroniska underskrivandet var mojlig att flytta till nét banken,
skulle det fortydliga saken lite, att den inte kommer via en e-postldnken”. Respondent 3
onskade fa en fardig fullmaktform for andringar i betalplaner for dodsbon. Respondent 5
svarade, att det generellt pa dodsboavdelningen dnskas fa en mera omfattande skolning
angaende laneandringar for dodshon.

Fraga atta och fraga nio fragades bara laneradgivarna. Svaret pa fraga atta > Tycker du att
andringsuppdraget och kreditprocessen dr tydliga?” kom snabbt av varenda
laneradgivare. Bade uppdraget och kreditprocessen ar tydliga enligt respondenterna.
Respondent 1 6nskade “processen som operationerna goér kunde &nda vara lite mer
detaljerad och béttre beréttad, vart dokumenten kommer osv. For jag visste i alla fall inte

att det syns i dodsboets natbanksmeddelanden vem som har undertecknat. Sa nar jag
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forsta gangen skulle undersoka vem som redan undertecknat visste jag inte alls hur det
fungerar.” Fraga nio ”Vilken ar den mest tidskrdvande delen av dddsboets
lanetidsforandring? Och varfor?” fick tva olika teman. Som mest tidskrdvande steg
gallande andringar i betalplaner for dodsbon, namnde de finansiella radgivarna tva saker;
ifyllandet av kreditprocessen och undersokandet av dédsboet (vilka dokument finns, vem

som &r delégare osv).

Fraga Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Slutsats:
1 process oklar klart klart klart klart klart
2 inte klart klart klart inte klart klart klart
3 tar tid tar tid tar tid tar tid tar tid tar tid
4 ingen drendeansvar ingen drendeansvar jo drendeansvar ingen drendeansvar ingen drendeansvar |ingen drendeansvar
5 negativt negativt negativt ingen feedback negativt negativ feedback
6 enkelt att forklara  enkelt att forklara  enkelt att forklara  jag 6verfor vidare  inget svar enkelt att forklara
7 ingen andring natbank underskrift fullmakt ingen andring battre skolning fordelat svar
8 enkel och klar enkel och klar enkel och klar inget svar inget svar enkel och klar
9 kreditprocessen kreditprocessen att kolla helheten  inget svar inget svar kreditprocessen

Figur 3 — Intervju matris av de anstallda

4.3 Intervju av kunden

Kundens intervju holls via telefon. Forsta fragan lydde pa foljande satt “’Skotande av
dodsboarenden kraver att nagon kontaktar banken, hur kom ni éverens om att vem av er
kontaktar banken och skoter drendet?”. Respondenten berittar att det var sjdlvklart att
hon som dnka skulle skéta bankarenden eftersom hennes och den avlidnas vuxna barn har
sitt eget liv och familj, hen skulle inte ha haft tid. Respondenten kommenterade ocksa
“Egentligen har jag varit den som alltid officiellt tagit hand om pengasaker i vr familj”.
Andra fragan ”Hur gick utrdttande av drendet fére bouppteckningen?” fick ett omfattande
svar. Respondenten kommenterar att det i allmanhet var en turbulent tid i livet.
Respondenten kommenterar ’Tja, jag kan inte sédga att det var létt, men jag tror att det
berodde pa min egen inkompetens och forvirring och all chock och sorg jag kande.”
Respondenten berattar att hon lange skott bade hennes och den avlidnes natbanksarenden,
hade réttigheter till den avlidnes konto nar han annu levde. Plotsligt andrades allt. Nér en
person avlider, slutar alla anvandarréattigheter till konton och detta hade varit en chock for
respondenten. Hon kunde inte skota vanliga bankérenden langre sjalv. Fastan skotandet
av sakerna i allménhet var svira, kommenterade respondenten ocksa att ”Jag visste nog
inte ens hur jag skulle stalla de ratta fragorna, men ja, vad jag kan minnas fick jag faktiskt
valdigt vanliga, omtanksamma och bra svar pa det jag kunde fraga. Jag skyller inte pa

banken. Den situationen var bara forvirrande. Jag var sjilv forvirrad.”
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Pé tredje fragan "Hur gick utrittandet efter bouppteckningen?” svarade respondenten, att
hon inte egentligen minns skillnad i att skota saker fore eller efter bouppteckningen. Hon
minns att hon fore bouppteckningen fort dokument fysiskt till kontoret. Forst efterat nar
hon skulle leverera fullmakter, hade hon fatt rad i att skicka dem via natbanken som
bilagor. | allmanhet har det kravts manga olika fullmakter efter bouppteckningen for att
skota olika arenden. Fjarde fragan om skillnaden i att utratta arenden fére och efter
bouppteckningen, fragades inte skilt eftersom svaret redan uppkom i samband med tredje
fragan.

Temat pa femte fragan “Hur smidigt var det att skota arendet med Bank X? Vad var
sirskilt enkelt eller svart?” rorde sig kring fullmakt och svarigheter géllande dem. Med
respondentens ord; ”Fullmaktsidrenden var knepiga”. Respondenten beréttade att hon till
och med ringt upp kundtjénsten, last fullmakten for att kontrollera att den var rétt gjord.
Efter jakande svar fran finansiella radgivaren hade hon samlat in alla underskrifter och
skickat fullmakten till banken. Nar hon ldmnat in fullmakten fick hon respons att den inte
duger, den hade nagot litet fel. Respondenten beréattar att detta fororsakade mycket extra
arbete eftersom en av dodsboets deldgare hade en intressebevakare och det tog tid redan
att fa forsta underskriften fran den officiella intressebevakaren.

Pa den sjatte fragan “Hur tydliga instruktioner fick du om vad som hénder hérnist eller
vad banken behover fran dodsbodeldgarna hiarnist?” dr temat pé svaret, att respondenten
onskar mera information skriftligt. Respondenten beréttar att allt nog berattades i samtalet
och hon forsokte skriva upp saker men skriftligt meddelande vad som kommit Gverens
och rad hur man bor gora skulle vara bra. Respondenten séger ”Det hade sdkert hjalpt i
utredandet av drenden om raden hade varit skriftliga, dar jag kan komma at det via
natbanken for att bekrafta att ett sddant och sadant samtal har skett och att sadant och
sadant har avtalats och instruerats. Ja, jag fick vigledning utan tvekan i telefonsamtalen.”
Respondenten kommenterar ocksa att, hon skulle kunnat skicka in den felaktiga
fullmakten som dokument via natbanken for att kontrollera att den godkénns, fore hon
samlade in underskriften den forsta gdngen. Respondenten berittar om problemet Den
var inte skriven pa riktigt samma satt som i bodelningen eller vad det nu ar, den har
arvskifteshandlingen. Det var problemet, sa att banken inte enligt lag kunde godkénna
fullmakten.”

Som sjunde fraga stilldes "Hur ndjd var du med din erfarenhet av att hantera

dodsbodrenden med Bank X? Vilka saker bidrog mest till din tillfredsstillelse?”.
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Respondenten svarar att hon i allmanhet fick mycket trevligt och talmodigt service, vilket
hon var nojd med. Respondenten séger att sakerna var sa komplicerade, att formodligen
kunde inte personalen alltid direkt veta svaren, utan var tvungna att utreda saker.
Respondenten forstar att lagen maste féljas och dédsboérenden i allmanhet ibland kan
vara svdra och ta tid. Hon séger “Jag har aldrig tjatat om att vara vidarekopplad till ndgon
annan eller att bli tillsagd att vénta ett tag eller ibland lite langre, for att de ska reda ut
saker. Jag tycker att det &r hansynsfullt, &ven om det tar langre tid att utreda saker medan
jag vantar eller att de ringer tillbaka eller nagot. Men det var jobbigt i sin helhet.”

Den sista fragan som stilldes at respondenten var ”Vad kunde Bank X ha gjort annorlunda
for att gora dig annu mer ndjd?”. Temat i svaret var som i fraga sju; 6nskan om mera
skriftligt informerande. Respondenten specificerar vad hon menar ”Att jag skulle ha haft
forstaelse vad problemomradena i den har typen av dodsbosituation ar. Jag skulle ha blivit
tillfragad och jag skulle ha fatt just en sadan lista pa vilka papper eller vilka intyg eller
vilka fullmakter som behdvs och i vilken ordning.” Respondenten Onskar att banken
battre lyckats strukturera allt som hon behdver gora och vad som bor levereras och
informationen skulle ha skickats ocksa skriftligt, listan med rad till natbanken. Som sista
tips ger respondenten dnnu ”Ni gav ingen information om att en fullmakt dven kan skickas
som bild, att man inte nodvandigtvis behdver skanna fullmakten. Jag ar dalig pa dessa

skanningar. Fotograferingen lyckades nér jag sjdlv kom pa att fraga om det duger.”

Fraga Respondent kunden Slutsats:
1 respondenten tagit reda om familjens bankiarenden |enkelt att vélja sakskétande
2 svart med utrdttandet, delvis beroende pa sorg svart att skota drenden
3 massor med fullmakt maste levreras fullmakt fororsakade arbete
4 minss inte skillnad fore eller efter bouppteckning ingen skillnad
5 fullmakten férorsakade problem svart att skota fullmakt darenden
6 onskas skriftlig information och dokumentering mera skriftlig information
7 bra service dven om helheten komplicerad bra service, svar helhet
8 mera skriftlig information, mera tips som férenklar |battre kommunikation 6nskas

Figur 4 - Intervju matris av kunden

4.4 Resultat natsida och interna sidor

Pa Bank X natsidor finns det omfattande information i allmanhet om skotandet av
dodsboarenden. Foretaget har under ar 2022 gjort uppdateringar och andringar pa
natsidorna redan fore denna forskning, for att understka processen gallande andringar i

betalplaner av dodshon, bestélldes. Syftet har varit att modifiera hemsidan sa att det ar
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lattare for kunden att tydligt se hur dodsboets bankafféarer skots steg for steg. Forut var
informationen pa hemsidan diffus och svar att folja efter vad som sker nar och i vilket
skede banken behdver olika dokument. Nu har nétsidan en tidslinje som ar enkel och klar
att folja. | tidslinjen forklaras steg for steg vad deldgaren kan gdéra och vad banken
behdver i olika faser av skétandet for dodsbodrenden. Pa Bank X:s natsida forklaras ocksa
olika ord som bouppteckning, delarutredning, delédgare och fullmakt. Likval finns det
information om vilka dokument som behdvs for att géra bouppteckningen och vilka
dokument banken behodver. (Bank X, 2022c)

Pa foretagets interna sidor finns det en egen informationssida for kundtjanstens forsta
linjen, ur vilken de ser vilka saker som skall éverforas till vilken avdelning. Né&r
finansiella radgivaren svarar pa ett samtal som har att gora med andring i betalplanen av
ett dodsbo, dppnar finansiella rddgivaren instruktionerna for ”Andringar i betalplaner for
dédsbo”. Instruktionen har mycket omfattande instruktioner om skétandet av lanedrenden
nér en av galdendrerna ar ett dodsbo. Det finns till ock med en tabell, ur vilken man ser
vem som far skota, vad som behovs och vad som kans skotas fore och efter
bouppteckningen. Allt gallande andringar i dodsbolan framkommer i instruktionen och
hittas pa samma sida. Det finns till och med lankar till rétta instruktioner ifall det ar fragan
om anstkan om ett nytt lan eller saljande av en bostad som dgs av ett dodsbo. (Bank X
interna sidor, 2022).

5 Diskussion

Efter att alla intervjuer var genomforda och analyserade samt bade interna sidan och
officiella natsidan var undersokta, holls en presentation av resultatet pa undersékningen
at ett team fran utvecklingsavdelningen pa Bank X. Presentationen arrangerades via ett
Teams-mote i vilket undersokaren presterade en Power Point med sina forslag och efter

det sparrades om olika mdjligheter med teamet.

5.1 Problempunkter i skotandet av dédsbolanearenden

| intervjuerna av de anstéllda dok det manga olika teman upp av vilka nagra dominerade
mera an andra. Som viktiga teman att koncentrera sig pa i presentationen valdes de teman
som dok upp endera av flera respondenter eller i flera olika fragor. De valda teman var
som foljande:
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e Overforing av information i kundtjansten
e Elektroniska underskriften

e Brist pa fardig fullmakt

e Tidskrdavande uppgifter

e Battre information at kunden

Alla anstéllda i Bank X forsta linje vet inte tillrackligt om dodsbon eller var man kan hitta
nodvandig information for att skota ratt arende pa ratt vis eller koppla samtalet vidare till
ratt avdelning. Forsta linjen har ocksa en stor omsattning av de anstallda och det anstélls
darfor ofta nya personer vilket utokar bristen pa kunnandet. Forsta linjen kan kombinera
samtal géllande dodsboets lanearenden fel till dodsboavdelningen, varifran kunden maste
hanvisas vidare till laneavdelningen. Nér finansiella radgivaren svarar pa samtalet tar det
tid att utreda vad som skots géllande arendet for alla anstallda gor inte tillrackligt bra
anteckningar om vad som gjordes vid senaste kontakten géllande dddsboet. Exemplet om
kunden som hade gatt till kontoret och &nda inte blivit guidad till ratt stalle for den
elektroniska underskriften, visar att informationen inom Bank X inte sprids tillrackligt
snabbt. Flera ganger dok ocksa brist pa fardig fullmakt upp och detta var ocksa situationen
som hade fororsakat flest bekymmer at den intervjuade kunden. Finansiella radgivarna
var ocksa eniga om att fylla i kreditprocessen nar de ansoker om andringar for
dodsbolanen tar tid. Kunden onskar dessutom fa battre information om olika skeden i
arendeskdtandet som skriftliga meddelanden i natbanken. I intervjun kom det fram, att da
man sorjer kanns skotandet av arenden svart och tungt, kunden minns inte skillnad pa
skotandet av arenden fore eller efter bouppteckningen. Det att kunden inte minns

ordentligt kan ocksa bero pa all forvirring av hela situationen.

5.2 Utveckling av problempunkter

| presentation for utvecklingsavdelningen forslogs olika sma forbattringar gallande
informations6verforingen i kundtjansten. Forsta linjen har massor med uppgifter de maste
kunna och med tanke pa att dodsbokunderna hdgst troligtvis kommer att vaxa inom
foljande aren, forslogs det &t utvecklingsavdelningen att alla samtal géllande
dodsboarenden skulle ga via dédsboavdelningen, inte férsta linjen. 1 betjaning av en kund
som just mistat sin ndra person, ar det viktigt att kunna ge kundtjanst med empati och

desto viktigare att ge all ratt information redan under forsta kontakten till Bank X. Ifall
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dodsboexperterna skulle bemota alla dodsboarenden, skulle det minska pa fel
overforingar i samtal och onddigt vantande for kunden. Dodshoexperterna kunde ocksa
skicka skriftlig information om vad som har kommit Gverens under samtalet, sa att kunden
kunde logga in i natbanken efterat for att kontrollera vad som behdévs och vad som kommit
overens.

En tillaggsskolning at hela Bank X personal inom kundtjansten om elektronisk
underskrift gallande dodsbolan bor arrangeras. Det ar viktigt att alla i Bank X vet, att i
dddsboarenden kommer underskriften via en extern lank i eposten. Inom Bank X anvénds
en Chat bot i att soka snabb information under samtal med kunder och Chat boten kunde
inte svara om dédsboets elektroniska underskrift. At arbetsgruppen som jobbar i att
utveckla Chat boten fors information om elektroniska underskriften och till interna
sidorna gors informationen om elektroniska underskriften mera omfattande. Som
langsiktig utvecklingsplan diskuterades om att fa underskrivandet dverfort till natbanken,
som i andra andringsansokningarna. For tillfallet ar teknologin problem eftersom
dddsbolan inte underskrivs med lanedgarens bankkoder utan via andra personer, delagare,
och darfor utfors underskriften med en extern l&ank via eposten.

Som en viktig utvecklingsidé tas féardiga fullmakten upp med utvecklingsgruppen.
Utvecklingsgruppen tycker om idén men papekar, att en fullmaktform inte ar mojlig for
alla dodshoarenden eftersom det ofta ar sa specifika olika drenden och det bor formuleras
pa samma satt som overenskommet i bouppteckningen. En fullmaktform for att soka 1—
6 manaders amorteringsfritt fore bouppteckningen vore dock majlig och forslaget fors
vidare.

Som tidskréavande uppgifter ndmns ifyllandet av kreditprocessen och understkandet av
alla dokument i dddsboet (vem som ar deldgare och vad som redan gjorts). Alla finansiella
radgivare bor gora battre anteckningar sa att inte det tar tid att undersoka saker, detta bor
ofta paminnas om tills situationen har blivit battre. Som en langsiktig utvecklingsidé
presenteras, att deldgaren av ett dodsbo i framtiden via natbanken sjalv kunde anséka om
dodsbolaneandringar. | dag ar detta mojligt for alla andra Ian utan dodsbolan, da behdver
kunden inte ringa kundtjansten utan fyller sjélv i ansokningen vilket sparar tid da
finansiella radgivaren inte i ett samtal fyller i kreditprocessen med kunden. Problematiskt
ar for systemet att identifiera vem som far soka andringen nér det inte ar fragan om sitt
eget lan, utan ett dodsholan i vilken ansokaren &r en delagare. Ansokningen kunde ha fallt

i vilka man bor lagga till @ambetsbeviset och fullmakt for att kunna ansdka om andringen.
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Ansdkningen skulle sedan ga till operationerna for att bli vidare behandlad och godkant.
Ifall ansokningen fylls i fel eller nagot dokument inte duger/finns, skulle kunden fa ett
meddelande att hen bor kontakta kundtjansten. Utvecklingsavdelningen tycker om idén

och skriver upp den for kommande forbattringssteg.

5.3 Positiva punkter i skotandet av dodsbolanearenden

| presentationen tas ocksa upp positivt feedback som kommit fram under undersékningen.
| undersokningen marks att aven om finansiella radgivare jobbat en mindre tid eller langre
tid pa laneavdelningen sa tycks det vara klart vad som bér goras gallande dodsboarenden.
Det som 6verraskade i undersokningen var, att vare sig de anstallda eller kunden tyckte,
att drendeansvar behdvs. Detta tyder pa att verksamhetsmodellen i allmanhet tycks
fungera, bara anteckningar gors tillrackligt bra sa att foljande kan fortsétta med arendet.
Feedbacken fran kunden ar positiv, hon har fatt mycket trevlig och talmodig service.
Dessutom ar det en positiv 6verraskning att vantandet inte tycks stdra kunden, utan
tvartom tycks hon vara nojd av att saker tas hand om och hon far sitt &rende vidare. Detta
visar att kunder nog forstar att dodsboarenden inte alltid &r sa enkla men de respekterar
att de anstallda hjélper och tar hand om saker vare sig det tar tid eller inte. Elektroniska
underskriften har hamtat med sig positiv feedback. Brist pa elektroniska underskriften
tycks ha varit det, som fororsakat mest negativa tankar i tiden fore dess mojlighet. Efter
att informationen om elektroniska underskriften nar alla i Bank X, tycks det vara en sa
stor forbattring, att negativa feedbacken géllande skotandet av ansokning om
amorteringsfritt pa lanet i fortsattningen hogst troligen minskar. En av de anstallda
svarade ju ocksa att bara det fungerar bra tycker inte hen att annat bor éandras gallande

processen med laneandringar for dodsbon.

5.4 Sjalvreflektering

I sin helhet gick undersdkningen bra och den var intressant att genomféra. Valet att gora
en kvalitativ intervju visade sig vara lyckad, eftersom undersokningen fick massor av
information genom att intervjua personer med erfarenhet om lanearenden eller
dddsboarenden. Undersokningen skulle inte ha kunnat genomféras som en kvalitativ
undersokning eftersom undersokaren inte fick tag pa noggranna siffror gallande feedback

som kommit in till Bank X. Unders6kningen vore dock battre om flera kunder skulle ha
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nats for undersokningen, malet var att fa minst 2-3 kunder. Nu fick undersokningen
tyvarr bara en kunds asikter och informationen var da inte valdigt mangsidigt eftersom
den baserade sig pa en persons erfarenheter och asikter. Om undersékningen skulle goras
pa nytt, skulle den satsa mera pa att samla in kunder for intervjuer. Tiden for de tva teamen
att samla in kunder var tva veckor. Detta rackte tydligen inte. En annan sak som skulle
goras annorlunda &r att undersokaren skulle presentera sig at dessa tva team. Nar inte
dessa finansiella radgivare har sett undersokaren eller personligen traffat undersokaren,
har de formodligen inte haft sa stort intresse att hjalpa undersokaren. Resultatet skulle
hogst troligen ha blivit battre om undersokaren hade gatt och presenterat sig till teamen i
stallet for att bara skicka skriftlig information. Aven om undersékningen inte fick med
flera kunder, gav undersokningen mycket viktig information at Bank X.
Utvecklingsteamet var véldigt tacksamma over det arbetet undersokaren gjort.
Undersokaren ar nojd av att ha kunnat hjalpa Bank X och att ocksa de langsiktiga

utvecklingarna férdes vidare.

31



Kéallor

Bank X interna sidor. (2022)

Bank X officiella nétsidor. (2022a).
Bank X officiella nétsidor. (2022b).
Bank X officiella nétsidor. (2022c).

Canea, Process Development. (2021) Vad ar processer och processutveckling?.
https://www.canea.com/management/process-development

Finansinspektionen. (21.11.2018) Borgen och Pant. Hamtad 6 februari 2022 fran
https://www.finanssivalvonta.fi/sv/kund/banktjanster/borgen-och-pant/

Finanssiala Ry. (2022). Finanssimarkkinoiden toimijoita koskevat ohjeet ja hyva
pankkitapa. https://www.finanssialalle.fi/opintomateriaalit/finanssialan-
perusteet/finanssialalla-toimiminen/finanssimarkkinoiden-toimijoita-koskevat-ohjeet-ja-

hyva-pankkitapa.html

Finlex. Arvdabalk. (40/1965). Edita publishing Oy.
https://www.finlex.fi/sv/laki/ajantasa/1965/19650040#L 20

Harmon, P. (2014). Business Process Change. (3:e edition). Elsevier Science.
https://www.perlego.com/book/1830652/business-process-change-pdf

KPl.org. (2022). What is a Key Performance Indicator (KPI)?
https://kpi.org/KPI-Basics

Lee-Thorp, K. (2018). How to Ask Great Questions. NavPress.
https://www.perlego.com/book/3175782/how-to-ask-great-questions-quide-discussion-
build-relationships-deepen-faith-pdf

Marr, B. (25 september 2013). The 4 KPIs Every Manager Has To Use.
https://www.linkedin.com/pulse/20130925053608-64875646-the-4-kpis-every-
manager-has-to-use

Myers, M., (2019). Qualitative Research in Business and Management. (3:e edition).
SAGE Publications.
https://www.perlego.com/book/1431616/qualitative-research-in-business-and-
management-pdf

Rantakari, J. (22 april 2022). Kuolleiden maara kasvu suurinta yli 35 vuoteen.
Statistikcentralen. https://www.stat.fi/uutinen/kuolleiden-maaran-kasvu-suurinta-yli-35-
vuoteen

32


https://www.canea.com/management/process-development
https://www.finanssivalvonta.fi/sv/kund/banktjanster/borgen-och-pant/
https://www.finanssialalle.fi/opintomateriaalit/finanssialan-perusteet/finanssialalla-toimiminen/finanssimarkkinoiden-toimijoita-koskevat-ohjeet-ja-hyva-pankkitapa.html
https://www.finanssialalle.fi/opintomateriaalit/finanssialan-perusteet/finanssialalla-toimiminen/finanssimarkkinoiden-toimijoita-koskevat-ohjeet-ja-hyva-pankkitapa.html
https://www.finanssialalle.fi/opintomateriaalit/finanssialan-perusteet/finanssialalla-toimiminen/finanssimarkkinoiden-toimijoita-koskevat-ohjeet-ja-hyva-pankkitapa.html
https://www.finlex.fi/sv/laki/ajantasa/1965/19650040#L20
https://www.perlego.com/book/1830652/business-process-change-pdf
https://kpi.org/KPI-Basics
https://www.perlego.com/book/3175782/how-to-ask-great-questions-guide-discussion-build-relationships-deepen-faith-pdf
https://www.perlego.com/book/3175782/how-to-ask-great-questions-guide-discussion-build-relationships-deepen-faith-pdf
https://www.linkedin.com/pulse/20130925053608-64875646-the-4-kpis-every-manager-has-to-use
https://www.linkedin.com/pulse/20130925053608-64875646-the-4-kpis-every-manager-has-to-use
https://www.perlego.com/book/1431616/qualitative-research-in-business-and-management-pdf
https://www.perlego.com/book/1431616/qualitative-research-in-business-and-management-pdf
https://www.stat.fi/uutinen/kuolleiden-maaran-kasvu-suurinta-yli-35-vuoteen
https://www.stat.fi/uutinen/kuolleiden-maaran-kasvu-suurinta-yli-35-vuoteen

Risktermbanken. (2021c). Arvskifte. Ursprunglig kalla Bjorn Lundén Information AB:
Ekonomisk ordbok | 2013. Hamtad 6 februari 2022 fran
https://www.rikstermbanken.se/termposter/3527/arvskifte

Risktermbanken. (2021a). Bouppteckning. Ursprunglig kalla Bjorn Lundén Information
AB: Ekonomisk ordbok | 2013. Hamtad 6 februari 2022 fran
https://www.rikstermbanken.se/termposter/3527/bouppteckning

Risktermbanken. (2021e). Boutredningsman. Ursprunglig kélla Bjérn Lundén
Information AB: Ekonomisk ordbok | 2013. Hamtad 8 oktober 2022 fran
https://www.rikstermbanken.se/termposter/3527/boutredningsman

Risktermbanken. (2021d). Skiftesman. Ursprunglig kélla Leonidas Malaxos, Sprakradet:
Svensk-Albansk tolkordlista | 2003. Hamtad 8 oktober 2022 fran
https://www.rikstermbanken.se/termposter/2803/skiftesman

Risktermbanken. (2021b). Testamente. Ursprunglig kélla Bjorn Lundén Information
AB: Ekonomisk ordbok | 2013. Hamtad 8 oktober 2022 fran
https://www.rikstermbanken.se/termposter/3527/testamente

SurveyMonkey. (2022). Skillnaden mellan kvantitativ och kvalitativ forskning.
Momentive 1999-2022. https://sv.surveymonkey.com/mp/quantitative-vs-qualitative-
research/

Statistikcentralen. (2021). Begrepp. Hamtad 5 februari 2022 fran
https://www.stat.fi/meta/kas/kuolinpesa sv.html

Terminologicentralen. (17 maj 2005). Bank- och finansterminologi. Hamtad 6 februari
2022 fran http://www.tsk.fi/tsk/pankkisanasto/sv/sokning-316.html

Oster K. (30 september 2021). Att hamna i kris. 1177 Vardguiden.
https://www.1177.se/liv--halsa/psykisk-halsa/att-hamna-i-kris/

33


https://www.rikstermbanken.se/termposter/3527/arvskifte
https://www.rikstermbanken.se/termposter/3527/bouppteckning
https://www.rikstermbanken.se/termposter/3527/boutredningsman
https://www.rikstermbanken.se/termposter/2803/skiftesman
https://www.rikstermbanken.se/termposter/3527/testamente
https://sv.surveymonkey.com/mp/quantitative-vs-qualitative-research/
https://sv.surveymonkey.com/mp/quantitative-vs-qualitative-research/
https://www.stat.fi/meta/kas/kuolinpesa_sv.html
http://www.tsk.fi/tsk/pankkisanasto/sv/sökning-316.html
https://www.1177.se/liv--halsa/psykisk-halsa/att-hamna-i-kris/

	1 Introduktion
	1.1 Inledning
	1.2 Problemformulering
	1.3 Syfte
	1.4 Avgränsningar
	1.5 Definitioner
	1.6 Presentation av banken

	2 Teori
	2.1 Dödsbo lagstiftning och banksekretess
	2.2 Lån med säkerhet från banken
	2.3 Sorg och förlust av en nära person
	2.4 Hantering av dödsboärenden i Bank X
	2.5 Processundersökning och utveckling

	3 Metod
	3.1 Forskningsetiska avväganden
	3.2 Val av respondenter
	3.3 Intervjuguide
	3.4 Tillvägagångssätt
	3.5 Informationssökning av hemsidorna
	3.6 Validitet och reliabilitet

	4 Resultat
	4.1 Hur ändringar i betalplaner av dödsbon sköts i Bank X
	4.2 Intervju av de anställda
	4.3 Intervju av kunden
	4.4 Resultat nätsida och interna sidor

	5 Diskussion
	5.1 Problempunkter i skötandet av dödsbolåneärenden
	5.2 Utveckling av problempunkter
	5.3 Positiva punkter i skötandet av dödsbolåneärenden
	5.4 Självreflektering

	Källor

