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Inledning

Den arliga kunskapsuppdateringens funktion

For att ha en aktiv SwedSec-licens kravs att licenshavaren varje ar gor en arlig kunskapsuppdatering
(AKU) inom &mnen som SwedSecs prévningsnamnd har slagit fast. Kunskapskraven fér AKU inne-
haller bade nya foreteelser eller regler och dven repetition av amnen fran de olika licensieringstesterna.

Kunskapskraven for AKU ska fungera som stod vid utformning av utbildningar och uppgiftskonstruk-
tion. Det &r varje utbildningsanordnares uppgift att tolka kunskapskraven och skapa en relevant och
pedagogisk utbildning som innehaller kontroll av licenshavarens kunskaper.

Kognitiva nivaer

I beskrivningen till varje &mne framgar vilken kognitiv niva licenshavaren forvantas ha uppnatt efter att
ha genomfart kunskapsuppdateringen. | tabellen nedan beskrivs olika kognitiva nivaer.

Niva Forklaring

Kénna till (K) Licenshavaren ska kanna till och komma ihag begrepp,
definitioner och faktauppgifter.

Forsta (F) Licenshavaren ska forsta och kunna forklara olika samband och
sammanhang.

Tillampa (T) Licenshavaren ska kunna anvénda till exempel formler, regler,

lagar och metoder.

Malgruppsanpassning

SwedSec har ett system med yrkesanpassade licensieringstester. Aven AKU ska vara anpassad till yrkes-
roll.

AKU 2021 innehéller totalt 16 &mnen. Samtliga licenshavare, férutom informationsgivare, ska genom-
fora minst sex for yrket relevanta amnen. Den som arbetar med till exempel bade investeringsradgivning
och bolan bor genomfora fler dn sex &mnen sa att de &mnen som ar relevanta for bade investeringsrad-
givning och bolan tacks in. Informationsgivare ska genomfora minst tre &mnen.
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Amne Ledning Radgivare Specialister ~ Bolan® Informa-
B

och kont- ¢ tions-
rollfunk- givaret
tioner”

Bostadsrattsforeningens ekonomi X

Penningtvatt och bolan X

Né&r kunden inte kan betala X

Riktlinjer om kreditgivning och X

Overvakning

Tredjepartserséttningar och X

kvalitetshojande atgarder

Tredjepartsersattningar enligt X

forsakringsdistributionslagen

Atgarder for sankta avgifter vid X

aterkop och flytt av fond- och

depaforsakringar

Pensionsplanering

Sjukforsakringar

Statsskulder och rantemarknader X X X X
efter coronapandemin

Risk i finansiella placeringar

Ekonomisk psykologi och finansiellt X X X X X
beslutsfattande

Kapitaltackningsregler for X

vardepappersbolag

Inséttningsgaranti och X X X X
investerarskydd

Investeringsrekommendationer pa X X X

aktiemarknaden

Etikfall X X X X X

A Personer som arbetar i ett foretags ledning eller kontrollfunktioner inom vardepappersmarknaden, till exempel

verkstéllande direktorer och andra ansvariga chefer, compliance officers samt vissa befattningar inom riskkontroll
och andra kontrollfunktioner.

B Personer som arbetar med finansiell r&dgivning till konsumenter eller investeringsradgivning till kunder och/eller
personer som arbetar med forsékringsdistribution avseende livforsakringar med sparmoment till privatpersoner
och foretag, till exempel privatradgivare, foretagsradgivare och Private Banking-radgivare.

©Personer som arbetar inom olika typer av specialistfunktioner inom vardepappersomradet, till exempel fond- och
portfoljforvaltare, analytiker och aktieméklare.

P Personer som arbetar med att sitta samman, erbjuda, bevilja, formedla eller ge rdd om bostadskrediter till
konsumenter, till exempel bolaneradgivare och kredithandlaggare.

E Personer som ger information om finansiella instrument, investeringstjanster eller sidotjanster utan att ge
investeringsradgivning.
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Amnen AKU 2021

Bostadsrattsforeningens ekonomi

En mycket viktig faktor vid kreditprévning och beléning av en bostadsrattslagenhet &r att aven fore-
ningens ekonomi ska analyseras. Motsvarande galler vid belaning av en lagenhet i en bostadsforening
eller ett bostadsaktiebolag.

I samband med belaning av lagenheter ska en genomlysning av féreningens ekonomi goras for att
bedoma dess inverkan pa lagenhetens varde och hur avgiften kan komma att paverkas i framtiden. Det
handlar primart om att bedoma foreningens skuldséttning och rantekostnader i férhallande till intakter
och hur stor del av foreningens skuld som belGper pa den lagenhet som ska belanas.

Dessutom bor beaktas hur avgiften paverkas om rantorna pa foreningens lan okar eller om eventuell
tomtréattsavgéald stiger.

En annan viktig del ar att analysera vad som hander med avgiften om foreningens lokaler blir svara att
hyra ut s att dessa intékter kraftigt minskar eller kanske helt férsvinner.

Bostadsrattsfastighetens skick och underhall &r ocksa viktigt for att avgéra om intakterna ar tillrackliga
for att klara framtida underhallsbehov utan stora avgiftshojningar.

Analysen ar av vasentligt intresse for saval kreditgivaren som kunden eftersom den bland annat bér ligga
till grund for bedémning av sékerhetens varde och risk for framtida avgiftshdjningar.

Licenshavaren ska forsta och kunna forklara hur analysen av en forenings ekonomi gar till och hur fore-
ningens ekonomi aven paverkar kundens ekonomi.

Lasanvisning:

SOU 2017:31 Starkt konsumentskydd pa bostadsrattsmarknaden https://www.regeringen.se/rattsliga-
dokument/statens-offentliga-utredningar/2017/04/sou-201731/

Penningtvatt och bolan

Penningtvattslagens krav pa kundkannedom galler aven for lanekunder. | samband med beviljande av
bolan finns anledning att vara extra uppmarksam pa vissa riskhojande faktorer och licenshavaren ska
vara medveten om att sarskilda krav pa kontroller och verifikation av underlag kan aktualiseras.

I kundkannedomskontrollen ingar alltid att lara kanna och forsta kundens ekonomiska situation. Banken
ska forsta och bedoma rimligheten av uppgifterna om kundens inkomst och varifran kundens pengar och
formogenhet kommer. | samband med bolan ar en bedémning av kundens aterbetalningsformaga
avgorande och har ar inkomstforhallanden och formdgenhet viktiga faktorer. Denna bedémning ska
dokumenteras pa ett satt som gar att forsta.

Om kunden ska betala en kontantinsats ska banken ta reda pa medlens ursprung. Ibland kan det finnas
skal att kundens uppgifter ska verifieras mot fler kéllor &n kunden, officiella register, till exempel
inkomstuppgifter via Skatteverket, eller mot dokument som kunden presenterar, till exempel arvs-
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handlingar eller forsaljningskontrakt. Verifiering ar séarskilt viktigt i de fall medlen uppges komma fran
arv eller gava fran ett annat land an Sverige, kunden uppger att medlens ursprung ar spelvinst eller i de
fall kundens forklaring till varifrdn medlen kommer inte verkar vara rimlig.

Andra riskhojande faktorer kan vara att en kund inte verkar visa nagot intresse for avgifter eller
kostnader for affaren eller da kunden onskar kdpa en osedd fastighet/bostadsratt utan att bry sig om
priset eller ytterligare detaljer om affaren.

Licenshavaren ska kunna tillampa penningtvéttslagens krav pa kundkannedom for bolanekunder.
Licenshavaren ska forsta vilka risker som finns och vilka kontroller som ska goras med héansyn till dessa.

Lasanvisning:

SIMPT (Svenska institutet mot penningtvatt) se Grundlaggande vagledning kundkannedom och
Végledning allmén riskbedémning bank, avsnitt 3.1-4 och 3.5.3 http://www.simpt.se/vagledningen.html

Néar kunden inte kan betala

Néar en kund hamnar i ekonomiska svarigheter och inte langre kan betala finns det olika regler som blir
tillampliga och som en licenshavare bor kanna till. Exempel pa sadana regler ar EBA:s riktlinjer om
forsenad betalning och utmétning EBA/GL/2015/12 gallande samverkan, information och hjalp samt
problemlésning i forhallande till konsumenten. Aven konsumentkreditlagen har sarskilda regler
gallande betalningsdréjsmal och uppségning. For bolan finns dessutom en sarskild begransning att
uppsagning pa grund av forsamrad sakerhet inte far ske om det beror pa en allmén prisnedgang pa
bostadsmarknaden. | amorteringskraven finns vissa mojligheter till undantag i samband med att en lan-
tagare far ekonomiska svarigheter. Det finns aven ett tillfalligt utokat generellt undantag fran amortering
med anledning av coronaviruset som galler t o m 31 augusti 2021.

Eftersom bolan som regel har pant i bostad som sékerhet ar det viktigt att kanna till nar en sékerhet kan
tas i ansprak och hur detta gar till. Betalningsforeldaggande, utméatning och exekutiv forséljning hanteras
av Kronofogdemyndigheten. Att en kund forsatts i konkurs paverkar i princip inte bankens ratt till
betalning ur panten da panten ger en sarskild formansratt. Forvaltarens rétt till arvode har dock foretréade.
Om en kund ansoker om och beviljas skuldsanering sa omfattas normalt alla kundens skulder. Lan med
sakerhet i bostad &r dock undantagna fran skuldsanering.

Licenshavaren ska forsta regler och processer vid obestand. Utéver de regler som finns gallande upp-
sagning, kravprocess, exekutiv forsaljning etc. sa ska licenshavaren kanna till de atgarder som kan och
bor vidtas for att hjalpa bolantagare som hamnar i ekonomiska svarigheter.

Lasanvisningar:

EBA:s riktlinjer om forsenad betalning och utmétning, se avdelning 4.
https://eba.europa.eu/sites/default/documents/files/documents/10180/1163130/a1d2f619-6603-41c5-
b5f4-f8a58948c3ea/EBA-GL-2015-12 SV GL%200n%20arrears%20and%20foreclosure.pdf

Information om kravprocess, exekutiv forsaljning och skuldsanering finns pa Kronofogde-
myndighetens hemsida https://kronofogden.se/kanintebetalaskuldsanering.htmi
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Fragor och svar om nytt undantag fran amorteringskrav pa Fl:s hemsida
https://wwwv.fi.se/sv/publicerat/nyheter/2020/fragor-och-svar-om-nytt-undantag-fran-amorteringskrav/

Riktlinjer om kreditgivning och Gvervakning

EBA har beslutat om nya riktlinjer om kreditgivning och 6vervakning som kommer bérja galla fran och
med den sista juni 2021. Riktlinjerna ersétter frn och med dagen for ikrafttradande “Riktlinjer om
kreditviardighet (EBA/GL/2015/11)”. Riktlinjerna innehéller en rad olika regler géllande kreditgivning
som kreditprévning, vardering, kreditbeslut, kreditriskhantering mm. For bolanens del innehaller rikt-
linjerna regler som tar sikte pa kreditprévning av vissa grupper av lantagare sasom egenforetagare,
sasongsarbetare och blivande pensionarer. Reglerna innehaller dven krav pa kanslighetsanalys som ett
led i kreditprévningen som ska aterspegla potentiellt ogynnsamma framtidhandelser som till exempel
hdjda rantor, minskning av inkomster etc. | skrivande stund &r det &nnu oklart om Finansinspektionen
kommer justera sina foreskrifter med anledning av de nya riktlinjerna.

Licenshavaren ska kéanna till hur de nya riktlinjerna paverkar kreditprévningsprocessen av bolantagare
inklusive vardering av sakerheter och vilka forandrade och/eller tillkommande atgarder dessa
foranleder.

Lasanvisning:

EBA:s riktlinjer om kreditgivning och dvervakning (EBA/GL/2020/06)
https://eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Guidelines/2020/Gu
idelines%200n%20loan%20origination%20and%20monitoring/Translations/886695/Final%20Report
%200n%20GL%200n%20l0an%200rigination%20and%20monitoring COR_SV.pdf

Tredjepartsersattningar och kvalitetshojande atgarder

For att det ska vara tillatet for ett vardepappersinstitut att, i samband med utférandet av en tjanst for en
kund, ta emot ersattningar fran ndgon annan &n kunden (tredjepartsersattning), maste institutet tillhanda-
halla kvalitetshojande tjanster till kunden.

Genom de nordiska tillsynsmyndigheternas praxis pa detta omrade har kraven skérpts pa nar de
kvalitetshojande tjansterna kan anses sta i proportion till tredjepartserséttningen. De kvalitetshdjande
tjansterna maste varderas, och eftersom olika kunder genererar olika mycket tredjepartsersattningar
maste olika nivaer pa de kvalitetshéjande tjansterna tillhandahallas.

Licenshavaren ska darfor kanna till att det krévs en vérdering av de kvalitetshdjande tj&nsterna och en
segmentering av kunder/kundgrupper for att det ska vara tillatet att ta emot tredjepartsersattningar.

Lasanvisning:

Se s. 19 ff i Finansinspektionens beslut 2020-06-02
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Tredjepartsersattningar enligt forsakringsdistributionslagen

En viktig del i forsakringsdistributionslagen handlar om vilken erséttning for distributionen som ska
kunna tas ut. Finansinspektionen hade infor lagstiftningens genomfdrande foreslagit ett totalt provi-
sionsforbud eller forbud mot tredjepartsersattning som det formellt kallas. Det handlar om alla typer av
ersattningar som inte direkt betalas av kunden sjalv. Nu blev det inte s utan i realiteten ligger avgorandet
vilka ersattningsformer som ér tillatna pa Finansinspektionen att bestamma. Foreskrifter kan forvantas
under 2021.

Av Finansinspektionens beslut 2020-06-02 i &rende Exceed Capital Sverige AB (Fi Dnr 19-10203) kan
man dock utlasa Finansinspektionens héllning till tredjepartsersattningar. Finansinspektionen hanvisar
till artikel 8 i Kommissionens delegerade forordning (EU) 2017/2359 av den 21 september 2017 och
skriver att distributoren for att bedéma om en tredjepartsersattning har en negativ inverkan pa kvaliteten
pa den aktuella tjansten till kunden, ska gora en helhetsbeddmning med angivande av vissa angivna
kriterier. Dessa kriterier bestar bland annat av att beakta vérdet pa de incitament som betalas ut eller tas
emot i forhallande till vardet pa produkten och de tjanster som tillhandahalls och huruvida incitament
eller incitamentsprogrammet skulle kunna uppmuntra forsékringsférmedlaren till att erbjuda eller
rekommendera en viss forsakringsprodukt eller en viss tjanst till kunden trots att forsakringsférmedlaren
skulle kunna erbjuda en annan forsakringsprodukt eller tjanst som battre motsvarar kundens behov.

For att kunna gora den beddmningen maste tredjepartsersattningarna dokumenteras ned pa enskild kund
pa ett satt att det gar att folja upp och bedéma huruvida de lever upp till kraven. Finansinspektionen
skriver att forsakringsformedlaren maste ha helt klart for sig vad som ar ursprunget till samtliga tredje-
partserséttningar och vad dessa tredjepartsersattningar avser for att kunna avgdra om kriterierna for att
kunna ta emot tredjepartsersattningar ar uppfyllda.

Licenshavaren ska kanna till ovanstaende.
Lasanvisning:

Se s. 21 ff i Finansinspektionens beslut 2020-06-02

Atgérder for sankta avgifter vid aterkop och flytt av fond- och depaforsakringar

Regeringen lamnade i en lagradsremiss den 10 september 2020 forslag till kraftigt sankta avgifter vid
aterkop och flytt av fond- och depaforsakringar. Lagradet lamnade den 16 september forslaget utan
erinran. Proposition forvantas under oktober och beslut i riksdagen i november. Forslaget forvantas trada
i kraft den 1 april 2021 och galla forsakringar som tecknats efter den 30 juni 2007.

Forsakringsforetag ska endast fa ta ut avgift for de direkta kostnaderna for den administrativa hante-
ringen av aterkopet eller flytten.

Avgiften far hdgst uppga till 600 kr ar 2021 och raknas darefter upp med prisbasbeloppet.

Om forsakringens varde uppgar till hogst ett prisbasbelopp (47 600 kr ar 2021) ska forsakringsforetaget
inte fa ta ut nadgon avgift.
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Lagradsremissen &r ett led i att ytterligare starka flyttratten och en del i behandlingen av riksdagens
tillkdnnagivande om att skilja fond- och depaférsakring fran traditionell livférsakring nar det galler
reglerna om aterkop och flytt.

Fragan om utvidgad flyttratt for fond- och depéaférsakringar tecknade fore den 1 juli 2007 hanteras inte
i lagradsremissen utan utreds vidare inom Regeringskansliet.

Licenshavaren ska kanna till vilka regler som géller vid uttag av avgifter vid aterkép och flytt av fond-
och depaférsakringar.

Lasanvisningar:

Riksdagens beslut att inhamta Lagradets yttrande 6ver forslag till om andring i forsakringsrorelselagen
(2010:2043) https://www.regeringen.se/rattsliga-dokument/lagradsremiss/2020/09/avgifter-vid-
aterkop-och-flytt-av-fond--och-depaforsakringar/

Pensionsplanering

Fler och fler kunder soker radgivning for pensionsplanering. Det innebér bland annat att radgivaren ska
hjalpa till med en utbetalningsplan.

Nedan redogors for vad radgivaren generellt bor tinka pa vid pensionsplanering av befintliga
forsakringar. Darutéver maste radgivningen naturligtvis anpassas efter kundens behov.

e | vilken ordning ska forsékringarna tas ut? Ska den allménna pensionen bdrja tas ut helt eller
delvis eller ska den ligga pa tillvéaxt?

e Vilken utbetalningstid ska man valja? Trenden idag &r att forsakringarna tas ut pa kort tid. Det
kan innebéra att kunden darefter enbart har den allménna pensionen kvar. En pensionsforsakring
maste de forsta fem aren utbetalas med lika eller stigande grundbelopp. Det gar saledes inte att
pausa utbetalningarna de forsta fem aren.

o Vilket efterlevandeskydd finns kvar i forsakringarna sedan de bdérjat lyftas? Hur ser familje-
situationen ut? Behovs efterlevandeskydd 6verhuvudtaget? Ar de formanstagarforordnande som
finns fortfarande aktuella?

e Vilka skatteeffekter ger bestamd utbetalningsplan? Aven om varnskatten numera ar avskaffad
kan marginalskatteeffekten gora att en hdjning av utbetalat pensionsbelopp beskattas med 50
procent.

Licenshavaren ska forsta och kunna forklara vilka mojligheter och fallgropar som ar férknippade med
uttag av pension och planeringen infor pensionsuttag.

Lasanvisningar:

Planera pensionsuttagen rétt, Nils Bacos https://www.bokus.com/bok/9789151956404/planera-
pensionsuttagen-ratt-en-bok-om-att-gora-ratt-val/

https://www.pensionsmyndigheten.se/ga-i-pension/planera-din-pension/planera-infor-din-pension
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Sjukforsakringar

Vid radgivning &r det viktigt att ha kunskap om forsakringsvillkoren for de sjukforsakringar som
foreslas. Det kan till exempel finnas klausuler om karenstid innan forsakringen borjar gélla.
Forsakringarna kan aven ha en begransad giltighet i tiden och undanta vissa sjukdomar eller olycksfall
pa grund av deltagande i riskfylld verksamhet.

Och det viktigaste av allt: Om kunden rekommenderas att byta sjukforsakring fran ett forsakringsbolag
till ett annat, lat sjukforsakringen ligga kvar i det gamla forsakringsbolaget till dess sjukforsakringen i
det nya bolaget beviljats. Halsoprovning som alltid kravs pa individuell sjukforsakring kan ibland ta
lang tid. Till dess det nya forsakringsbolaget beviljat forsékringen saknar kunden sjukforsakring om den
gamla foérsakringen redan har sagts upp. Och skulle det vérsta intrdffa att den nya forsakringen inte kan
beviljas har kunden berdvats sjukforsakringsskydd.

Det har ar extra viktigt att tdnka pa nar alderspension och sjukforsakring séljs samtidigt till kunden.
Alderspensionen bérjar nu mera ofta gélla i och med att foérsta premien kommer in medan som sagt
sjukforsékringen i de flesta fall kraver godkand hélsoprévning innan den borjar gélla.

Licenshavaren ska forsta och kunna forklara vad som kravs for att en individuell sjukforsékring ska
kunna tecknas, vad den ger ersattning for och pa vilka villkor och hur lange ersattning utges. Licens-
havaren ska aven forsta och kunna forklara varfor befintlig sjukforsékring inte ska sagas upp innan ny
sjukfdrsakring borjat gélla.

Statsskulder och rantemarknader efter coronapandemin

Manga lander hade redan innan ar 2020 stora problem med utvecklingen av sina statsskulder. Nar
ekonomierna atervander till nagot som liknar en normal situation efter coronapandemins stérningar
kommer regeringar vérlden runt att behéva hantera den extra skulduppbyggnad som de genomfdrda
raddningsatgarderna har resulterat i. Det ar darfor viktigt att licenshavaren kan anvanda makro-
ekonomisk teori for att resonera kring tankbara konsekvenser av detta for den ekonomiska tillvéaxten,
inflationen och rantemarknaden.

Licenshavaren ska kénna till hur den svenska statens finanser har férandrats sedan bérjan av 2020, med
sarskild fokus pa utvecklingen av statsskulden och budgetunderskottet. Licenshavaren ska aven Gver-
siktligt kanna till hur statsskulden har utvecklats i EU och USA under motsvarande period. Licens-
havaren ska forsta hur statliga budgetunderskott kan finansieras och hur valet av finansiering paverkar
statsskuldens storlek och utveckling dver tiden. Licenshavaren ska forsta pa vilket satt stora finans-
politiska stimulanser forvéntas paverka ekonomin pa saval kort som lang sikt. Licenshavaren ska i detta
sammanhang sirskilt forstd vad som menas med de makroekonomiska termerna “crowding out” och
”Ricardiansk ekvivalens” och deras koppling till de stora budgetunderskotten under ar 2020.

Licenshavaren ska forstd hur de stora statsobligationsemissionerna under krisen har paverkat den
svenska rdntemarknaden och dess aktdrer. Licenshavaren ska sérskilt kdnna till Riksbankens program
for kop av statsobligationer, bostadsobligationer och foretagspapper. Licenshavaren ska forsta varfor
Riksbanken gor dessa inkop och hur de forvantas paverka Riksbankens balansrakning och det svenska
rantelaget for olika Ioptider. Licenshavaren ska aven forsta hur centralbankernas obligationskdp kan
tankas paverka ekonomin pé lang sikt och forstd hur den makroekonomiska “kvantitetsteorin for
inflation” kan anvindas for att analysera denna utveckling.
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Risk i finansiella placeringar

Det finns manga olika sétt att mata och uttrycka risk i finansiella placeringar. Gemensamt &r dock att de
oftast anvander sig av historiska data for att prognosticera framtida risker. Exakt vilka risker man utsatter
sig for som placerare gar naturligtvis inte att veta med exakthet, och vissa riskmatt ar ocksa tamligen
komplicerade att forsta och forklara for den som inte ar insatt.

Kunskapsmal for radgivare

Licenshavaren ska forsta hur det vanligaste riskmattet standardavvikelse berdknas och hur talet ska
tolkas i en konkret placeringssituation. Licenshavaren ska kanna till vilka begransningar mattet har och
vilka antaganden som kravs for att versatta standardavvikelse till ett matt pa risk for forlust.

Licenshavaren ska forstd hur den sa kallade SRRI-riskskalan (Synthetic Risk and Reward Indicator),
som anvands vid risksattande av finansiella instrument, fungerar.

Licenshavaren ska ocksa forsta nagra vanliga alternativa satt att utrycka risk, som till exempel maximum
drawdown (storsta fall fran topp till botten) och shortfall (risken for att avkastningsmalen inte uppnas).
Licenshavaren ska kanna till hur dessa beraknas, forsta hur de skiljer sig fran mattet standardavvikelse
samt forsta hur de kan anvandas i konkreta placeringssituationer.

Eftersom risk ar nara forknippat med avkastning ska licenshavaren ocksa forsta det teoretiska mattet
forvantad avkastning — hur det berdknas, vad det uttrycker och hur man kan anvanda det.

Licenshavaren ska slutligen forsta hur man pa ett effektivt och pedagogiskt satt kan resonera kring risk
och forvantad avkastning med en radgivningskund, kanna till nagra av de vanligaste forestallningarna
om risk som manga kunder har och hur en radgivare kan méta kunden i dessa situationer.

Kunskapsmal for specialister

Licenshavaren ska forsta hur det vanligaste riskmattet standardavvikelse berdknas och hur talet ska
tolkas i en konkret placeringssituation. Licenshavaren ska kanna till vilka begransningar mattet har och
vilka antaganden som kravs for att Gversatta standardavvikelse till ett matt pa risk for forlust.

Licenshavaren ska forstd hur den sa kallade SRRI-riskskalan (Synthetic Risk and Reward Indicator),
som anvands vid risksattande av finansiella instrument, fungerar.

Licenshavaren ska ocksa forsta nagra vanliga alternativa satt att utrycka risk, som till exempel Value at
risk (VaR), maximum drawdown (storsta fall fran topp till botten) och shortfall (risken for att avkast-
ningsmalen inte uppnas). Licenshavaren ska forsta hur dessa beraknas, hur de skiljer sig fran mattet
standardavvikelse samt forstd hur de kan anvéndas i konkreta placeringssituationer.

Eftersom risk ar nara forknippat med avkastning ska licenshavaren ocksa forsta det teoretiska mattet
forvéntad avkastning — hur det berdknas, vad det uttrycker och hur man kan anvénda det.

Licenshavaren ska ocksa forsta hur de vanligaste riskjusterade utvarderingsmatten som Alfa, Sharpekvot
tracking error och informationskvot berdknas samt i vilka situationer respektive matt bor anvandas.
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Ekonomisk psykologi och finansiellt beslutsfattande

Den klassiska ekonomiska teorin utgar fran att individer agerar rationellt da de fattar beslut. Det antas
till exempel att placerare alltid soker hogsta maéjliga forvantade avkastning for varje given riskniva och
att standardavvikelse &r ett lampligt matt pa risk. Vidare antas att placerarens riskattityd inte beror pa
till exempel formdgenhet eller hur placeraren har lyckats med sina placeringar historiskt. Men forsk-
ningsresultat inom omradet ekonomisk psykologi, eller behavioral finance som det ibland kallas, tyder
pé att dessa antaganden inte racker for att forsta individers ageranden i praktiken.

Licenshavaren ska darfor kanna till vad som menas med begreppen forlustaversion, dverkonfidens,
mentala konton, konfirmationsbias och ankring (“anchoring”). Licenshavaren ska ocksa forsta vilka
typer av finansiella felbeslut som dessa psykologiska mekanismer kan leda till.

Licenshavaren ska aven forsta att dessa psykologiska egenheter inte bara paverkar andra manniskor utan
aven licenshavaren sjélv, oavsett utbildningsniva och erfarenhet, vilket kan leda till oavsiktliga fel-
bedémningar i olika beslutssituationer.

Kapitaltackningsregler for vardepappersbolag

I juni 2021 foreslas nya regler om kapitaltackning for vardepappersbolag trada i kraft. De nya reglerna
aterfinns i vardepappersbolagsforordningen (Europaparlamentets och radets férordning (EU)
2019/2033) och vérdepappersholagsdirektivet (Europaparlamentets och radets direktiv (EU)
2019/2034).

De nya reglerna staller, liksom dagens regler, vissa minimikrav pa vardepappersbolagens kapital. En
skillnad mot tidigare ar att kapitalkraven ska berdknas med hjalp av olika sa kallade K-faktorer.
Darutover ar vissa sma vardepappersbolag i princip helt undantagna fran reglerna och vissa bolag ska
tillampa samma regler som banker och andra kreditinstitut.

Licenshavaren ska darfor kanna till vilka de olika K-faktorerna dr och vad som ligger till grund for
berakningen av dem, vilka vardepappersholag som &r undantagna fran reglerna och vilka bolag som ska
tilldmpa samma regler som kreditinstitut.

Lésanvisning: SOU 2020:12 Nya kapitaltdckningsregler for vardepappersbolag
https://www.regeringen.se/493aea/contentassets/7861a19486be49a791966285e5ccdc33/sou-202012-
nya-kapitaltackningsreqgler-for-vardepappersbolag.pdf

Inséttningsgaranti och investerarskydd
Licenshavaren ska kanna till vad som anges nedan rérande inséttningsgarantin och investerarskyddet.
Insattningsgarantin

Inséttningsgarantin innebar att kontoinnehavaren far ersattning av staten upp till ett visst belopp (se
nedan) om det kreditinstitut (bank eller kreditmarknadsféretag) dar kontoinnehavaren har sina pengar
insatta gar i konkurs. Aven nar Finansinspektionen (F1) bedémer att ett kreditinstitut inte endast tillfalligt
saknar formaga att kunna aterbetala en insattning kan FI besluta att inséattningsgarantin ska trada in.
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Reglerna galler pa motsvarande satt inom hela EES, dock kan storleken pa de garanterade beloppen
variera mellan landerna.

Insattningsgarantin galler for alla privatpersoner, dven omyndiga, samt foretag och andra juridiska
personer, till exempel dédsbon.

Den svenska insattningsgarantin ger ratt till ersattning motsvarande det insatta beloppet, dock max ett
belopp i svenska kronor som motsvarar 100 000 Euro per person och institut, inklusive ranta fram till
konkursbeslutet eller beslutet om att garantin ska trada in. Om ett konto ar Oppnat i flera personers namn
raknas varje person for sig. Har man konton i flera olika anslutna institut sa géller garantin upp till det
maximala beloppet i vart och ett av instituten. Ersattningen paverkas inte av om kontoinnehavaren har
skulder till banken eller institutet.

Vart femte ar, med start 2020, ska ersattningsbeloppet (i svenska kronor) anpassas sa att det, med viss
mojlighet till avrundning i 6kande eller sdnkande riktning, motsvarar 100 000 Euro. Till foljd av detta
finns i skrivande stund (oktober 2020) ett lagforslag om att det hogsta ersattningsbeloppet ska héjas fran
950 000 kr till 1 050 000 kr fr.o.m. den 1 januari 2021.

Kontoinnehavaren kan ocksa ansoka om ett tillaggsbelopp, upp till fem miljoner kronor, for inséttningar
som ar kopplade till vissa livshandelser, till exempel om kontoinnehavaren har salt en bostad.

Alla typer av inséttningskonton hos kreditinstitut omfattas automatiskt av den svenska inséttnings-
garantin, som hanteras av Riksgélden. Det géller &ven om dessa &r dotterbolag till ett utlandskt institut.
Auven filialer inom EES till ett svenskt institut omfattas av den svenska insittningsgarantin. En filial till
ett utlandskt institut fran EES liksom ett utlandskt dotterbolag (inom EES och vissa andra lander) till ett
svenskt institut omfattas istallet av insattningsgaranti i hemlandet.

Garantin galler oavsett om sparandet &r bundet eller fritt att ta ut.

Det individuella pensionssparandet omfattas inte av garantin och den tacker heller inte pengar som finns
pa likvidkonton som &r kopplade till ett vp-konto eller en vp-depa. (Sadana pengar kan dock omfattas
av investerarskyddet, se nedan.)

For klientmedelskonton ar huvudregeln att varje enskild agare till pengarna far ersattning upp till det
maximala beloppet for insdttningsgarantin.

Tidigare har sa kallade inlaningsforetag kunnat ta emot insattningar fran allméanheten pa konton som
inte omfattas av insattningsgarantin. Dessa foretag maste upphdra med sin verksamhet senast vid ut-
gangen av 2021. Om ett sadant foretag fore 2022 har ansokt om att istallet bli kreditmarknadsbolag
géller dock de gamla reglerna (dvs. inget insattarskydd) till dess att ansdkan har provats.

Dérefter kommer de enda inlaningskonton som inte omfattas insattningsgarantin vara konton som vissa
kooperativa foretag (vissa OK-foreningar och regionala HSB-foreningar) erbjuder till sina medlemmar.

Investerarskyddet

Ett finansiellt institut far inte blanda ihop sina egna tillgangar med kundernas. Om institutet forsatts i
konkurs ska kunderna darfor fa ut sina tillgangar. Om institutet trots detta inte kan lamna ut en kunds
tillgangar far kunden ersattning av staten for forlorade vardepapper, upp till ett varde av 250 000 kr.
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Reglerna ar gemensamma for alla EU-lander, dock att ersattningsbeloppet kan variera nagot. Betraf-
fande vilket lands regler som ska tillampas géller samma principer som for investerarskyddet, se ovan.
Investerarskyddet galler for alla kunder, saval privatpersoner (aven omyndiga) som foretag och andra
juridiska personer (till exempel dodsbon). Om ett depakonto &r 6ppnat i tva eller flera personers namn,
réknas varje person for sig.

Skyddet omfattar de vardepapper som finansiella institut hanterar nar de utfor sa kallade investerings-
tjanster at kunder. Med investeringstjanst menas bland annat kop, forsaljning eller forvaring (depa) av
vardepapper sasom aktier, obligationer eller derivatinstrument. Noteras bor att vardepapper som dispo-
neras inom ramen for kapitalforsakringar formellt &gs av forsékringsbolaget. Om forsékringsbolaget inte
kan uppfylla sin skyldighet att ge ut pengar eller vardepapper till forsakringstagaren sa skyddas denne
darfor inte av investerarskyddet.

Ersattningen beraknas pa det marknadsvérde som de aktuella vardepapperna hade vid konkurstillfallet.
Investerarskyddet kompenserar inte eventuella vardeférandringar pa aktier och andra vardepapper. Aven
pengar som finns pa ett likvidkonto kopplat till depan infor ett kop eller efter en forsaljning omfattas av
investerarskyddet (men daremot inte av insattningsgarantin). VVardepapper eller pengar som hanteras
inom ramen for det individuella pensionssparandet omfattas inte av investerarskyddet.

Insattningsgaranti och investerarskydd

Licenshavaren ska forsta nar insattningsgarantin eller investerarskyddet trader in.
Licenshavaren ska kanna till

* beloppsgrinserna for inséttningsgarantin och investerarskyddet,

» vilka konton/tillgdngar som omfattas av skyddet,

» vilken separationsritt en kund har for sina finansiella instrument (géller investerarskyddet, endast
Overgripande kunskap krévs), samt

» vilken myndighet som hanterar insittningsgarantin och investerarskydd.

Lasanvisning:

https://www.riksgalden.se/sv/var-verksamhet/insattningsgarantin-och-investerarskyddet/

Investeringsrekommendationer pa aktiemarknaden

Investeringsrekommendationer rorande noterade bolag, sa kallade aktieanalyser, innehaller fordjupade
analyser av det noterade bolaget samt rekommendationer om att kopa, behalla eller sélja aktien. De kan
vara oberoende eller inte och kan ha skiftande kvalitet och seriositet. De ger ofta investerare vagledning
och 6kad kunskap och insikt och paverkar ofta investerarnas beslut rérande aktien. Med hansyn till det
stora genomslag en aktieanalys kan ha pa aktiehandeln ar det viktigt att informationen presenteras sakligt
och att den som sprider en analys redogor for eventuella intressekonflikter rérande aktien.

Licenshavaren ska kanna till

e vad som menas med en investeringsrekommendation och hur en sadan skiljer sig fran investe-
ringsradgivning,
¢ vad som menas med att en investeringsrekommendation ar oberoende eller inte,
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o vilka principiella véarderingsgrunder, analysmetoder och bakomliggande antaganden en investe-
ringsrekommendation normalt bygger pa (6vergripande kunskap),

e var man kan hitta information om investeringsrekommendationer samt om de etablerade analys-
firmornas samlade bild av ett analyserat bolag,

e de grundlaggande legala kraven som stalls pa en investeringsrekommendation, samt

e pa vilka satt en investeringsrekommendation kan utgéra insiderinformation eller kan utnyttjas
for marknadsmanipulation.

Lasanvisning:

EU-kommissionens delegerade forordning EU 2016/958

Etikfall

Tema: Kund som riskerar att komma for néra handlaggaren och som efter forluster upptrader
obalanserat och staller langtgaende krav. Fallet &r konstruerat utifran relationen mellan en radgivare
och dennes kund. Tanken &r dock att principerna och fragestallningarna ska kunna tillampas aven pa
andra yrkeskategorier och kundrelationer.

Joan &r finansiell radgivare. Robert & kund hos Joan sedan ca tre ar, da Robert arvde ca 3 miljoner
kronor och ville investera arvet i aktier. Robert har darefter handlat med aktier mycket aktivt, i princip
dagligen, och har lopande fatt radgivning av Joan.

Robert pratar mycket, d&ven om saker som inte ror hans placeringar, och har asikter om det mesta. Han
vill garna ha medhall och bekréftelse pa sina uttalanden. Ibland uttalar han sig om Joans kollegor och
dven om radgivare hos andra bolag. Vid ett tillfalle vill han ha Joans synpunkter pa en transaktion han
har gjort hos ett annat foretag. Utifran hans beskrivning, som var ganska rorig, sager Joan lite diploma-
tiskt att hon forstas inte har hela bilden men att det spontana intrycket ar foretagets agerande forefaller
mérkligt och det nog verkar lite skumt.

Robert vill dven vara lite personlig och familjar med Joan och staller ibland fragor till henne av mer
privat karaktar. Det visar sig ocksa att de har en del gemensamma fritidsintressen. De har bada liknade
hundar, olika sorters stévare. P4 Roberts rekommendation gar Joan med i en regional avdelning for
stovare inom kennelklubben. Nagra ganger om aret traffas de pa klubbens sammankomster.

Vid sidan av sitt lite flamboyanta upptradande ar Robert ocksa noggrann, pa gransen till petig, och kan
vara lite misstanksam och nagot av en besserwisser. Han kan darfor ibland uppfattas som ganska
kravande och omstéandlig.

Robert visar sig vara villig att ta stora risker i sina investeringar. Han far ocksa mycket god utveckling
pa sin portfolj under nagra ar, nar borsen gar bra. Darefter minskar vardet i hans portfolj kraftigt, delvis
pga. att borsen gatt ner men framst pga. att han gjort en stor investering i litet forskningsbolag som har
misslyckats och nu har gatt i konkurs.

Roberts beteendet forandras gradvis i takt med att vardet pa portféljen sjunker. Initialt &r han bekymrad
men &nda lugn och sansad. Han angrar att han tog stora risker men verkar acceptera forlusten. Darefter
borjar han alta vad som skett och stélla fragor om reglerna for radgivning och foretagets ansvar. Han ar
da fortfarande beharskad men nu lite vadjande i tonen. Efter ytterligare en tid & han mer anklagande
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och brysk i tonen. Han vill nu ha skadestand for “inkompetent radgivning och uteblivna varningar”. Han
borjar ocksa tala om att han borde fa ersattning for utebliven ranta och forspilld tid.

Pa Joans inradan ger Robert in ett klagomal till foretaget. Robert insisterar pa att foretagets svar ska
innehélla all tillgénglig information om vad som skett under de tre ar han varit kund. ”Det kidnns som
jag blivit 6verkord av en dngvilt och nu vill jag gé till botten med det hir”, sdger han. Hans upptriddande
mot Joan ar svanger nu ganska mycket; ena stunden &r han kritisk och ifragasattande for att kort darefter
vara berommande och positiv. Han séger da flera gdnger att ”Du ar den enda jag kan lita pa och du far
inte svika mig nu”.

Joan och compliance/klagomalsansvarig gor en utredning som visar att Robert sjalv varit mycket ange-
lagen och tydlig om att han velat gora den misslyckade investeringen, liksom 6vriga aktiekop. Investe-
ringarna har aven varit lampliga utifran Roberts forutsattningar i 6vrigt, varfor foretaget inte bedoms ha
varit skyldigt att avrada honom fran nagra kop. Utredningen visar dven att foretaget och Joan sjalv gjort
nagra mindre formella fel i hanteringen, bland annat ar en kartlaggning om Roberts omstandigheter
daterad julen 2020 utan ndrmare datum. Joan har aven vid nagra tillfallen missat att ringa upp kunden,
trots 16fte om det, och har glomt att signera vissa KYC-dokument. Vid en kartlaggning i maj 2019 base-
rades en inkomstuppgift pa hans inkomst 2018, vilken var nagot lagre &n 2019.

Joan tar illa vid sig av Roberts forandrade beteende och k&nner dven oro for att Robert kommer tala illa
om henne infér andra kunder samt inom kennelklubben. Trots att hon vet att det &r egentligen dr obefogat
kanner Joan en del skuld for Roberts forluster. Hon vill darfor att foretaget ska vara sa transparant det
gar och i mojligaste man hjalpa Robert. Hon insisterar pa att foretaget ska ge tydliga ursakter och ska
”pudla” for de formella fel som uppstatt.

Foretaget presenterar en utforligt utredning fér Robert. Hans reaktion blir dock inte den man hoppats
pa. Han ser inte sin egen delaktighet och ansvar i det som skett. Eftersom utredningen klargor att han
fatt investeringsradgivning sa &r det i sjdlva verket “bevisat och stallt bortom all rimlig tvivel” att fore-
taget orsakat forlusten och dessutom onddigt lidande, menar han.

Roberts ton blir nu mer och mer hitsk och anklagande. Han hotar med att ”ga till media”, lagga ut
arendet pa olika chatsidor och bloggar och att anmila foretaget till Finansinspektionen. ”Om jag far
beritta min historia och ldgga fram bevisen kommer alla forstd vad ni utsatt mig for”, resonerar han.

Robert begér nu att fa ut ytterligare handlingar fran foretaget, bland annat interna styrdokument och
instruktioner samt inspelningar av alla samtal som Joan kan ha haft med honom och andra kunder under
perioden. Han misstanker dven att Joan har forfalskat de dokument som anvants vid kartlaggningen av
hans riskvilja och ekonomi m.m. och begar att fa ut kunddokumentationen i originalhandlingar. Robert
ar aven upprord 6ver att hans namn har stavats fel och att hans yrkestitel saknas pa vissa dokument.
Robert kréver att svar ska lamnas inom 48 timmar. Begdran skickas med kopia till foretagets VD,
sékerhetschef och styrelseordférande.

| samband med att arendet eskalerar far Joan pa omvagar hora att en nara anhorig till Robert har avlidit
och att han ligger i skilsmassa.

Joan och hennes chef ber nu Robert att komma pa ett méte for att diskutera igenom vad som skett och
relationen i stort. Robert begar att fa spela in samtalet, vilket Joan upplever som nagot obehagligt. Métet
ar konstruktivt. Robert verkar lugnad och séger att han har sig sjélv att skylla. Efter nagra dagar ater-
kommer han dock. Tonlaget ar nu detsamma som tidigare och han pastar nu att motet bara har varit
ytterligare ett sétt for foretaget att fora honom bakom ljuset. Han borjar nu skriva omfattande mail med
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svepande anklagelser och upprort tonldge, ofta med versaler och utropstecken m.m. Han l&mnar nu en
rad nedlatande omdomen om foretaget och i synnerhet om Joan, sdsom “’Din inkompetens har krinkt
min intelligens och integritet” och ”jag haller dig personligen ansvarig for detta haveri”.

Att diskutera

Det finns inga givna eller heltackande svar pa fragorna nedan. Har anges dock nagra exempel pa
utgangspunkter och infallsvinklar.

1. Hur ska man forhalla sig till en kund som vill vara personlig och privat? Som vill fa bekréaftelse
och medhall om olika saker?

Kommentar:

Det finns normalt inget som hindrar att man ar personlig med sina kunder. Det kan tvartom vara en
fordel saval for foretaget som kunden. Foretaget kan fa en bredare kdnnedom om kunden och fa béttre
mojlighet att behalla kunden. Kunden & sin sida kan kanna sig tryggare i kontakten med foretaget och
fa okad tillit till radgivaren och foretaget.

Daremot bor man inte vara privat med kunder, da det kan gora det svarare for radgivaren att se objektivt
pa kunden och i dvrigt agera professionellt, i synnerhet i mer kritiska och kansliga arenden.

Nar det galler sammanhang utanfor arbetet maste man vidare tankta pa att man representerar foretaget
dven da. Det &r inte minst viktigt att aldrig i privata sammanhang ge till kdnna att man kanner igen en
person som kund. Detta eftersom banksekretessen medfor att man inte far avsloja vilka foretagets kunder
ar.

Det dr givet att ett samtal med en kund, pa eller utanfor arbetet, &ven maste fa innefatta &mnen som
ligger utanfor den omedelbara arbetsuppgiften. Detta &r en naturlig del av samtalet och inte séllan viktigt
for att uppratthalla en god kundrelation. En radgivare maste ocksa i hdg grad vara oforhindrad att halla
med en kund som uttrycker sina personliga asikter och tankar, och aven ge uttryck for sina egna, om det
faller sig naturligt i samtalet och kundrelationen. Det &r dock viktigt att det framgar att asikterna ar
radgivarens och inte foretagets. Om det handlar om kontroversiella amnen (exempelvis kéansliga fragor
inom politik eller religion) bor radgivaren dock helt avsta fran att kommentera. Aven i évrigt bor man
vara lite forsiktig med att vara alltfor bekraftande. Om kunden &r nyckfull kan det leda till att radgivaren
blir ndgon av en vindflojel, vilket kan minska radgivarens pondus och integritet. Om radgivaren ar alltfor
tillmatesgaende kan detta dven vara negativt i ett senare skede, om radgivaren/foretaget maste upptrada
mer formellt mot kunden, till exempel i samband med en tvist. Ett sadant vacklande i beteendet kan i
sig skapa problem i kundrelationen.

2. Far/bér man folja rad och tips fran kunden om privata férhallanden, sasom fritidsintressen?
Nar kan detta betraktas som jav? Nar ar det olampligt i évrigt?

Kommentar:

Det finns inget hinder i sig mot att félja rad och tips fran kunder. Ofta kan detta vara en helt naturlig del
i en kundrelation. Det avgdrande &r om raden riskerar att paverka — eller kan ge intryck av att paverka —
radgivarens agerande gentemot kunden, i forsta hand genom att radgivaren hamnar i nagon slags tack-
samhetsskuld till kunden. Om sa ar fallet kan det en javssituation uppsta. Det galler &ven om radet eller
tjansten inte innebar nagon direkt ekonomisk vinning for radgivaren. Att exempelvis folja ett tips om att

16
©Copyright SwedSec Licensiering AB



ga med i en forening som é&r etablerad och 6ppen for alla och som inte har ndgot kontroversiellt syfte
kan inte betraktas som jav och eller vara olamplig pa annat satt. Skulle féreningen daremot ha ett
kontroversiellt syfte kan lampligheten dock ifrgasattas, i synnerhet om det skulle framga att kunden
tipsat kunden om foreningen.

3. Vad kan man gora for att forebygga konflikter och missforstand med kunder?
Kommentar:

Forst bor namnas att man maste vara mycket forsiktig med att stampla en kund som obalanserad eller
liknande. Av respekt for kunden bor uttryck med nedséttande betydelse, sdsom “réttshaverist”, undvikas,
liksom termer som innebér eller antyder att kunden har nagon psykisk diagnos eller liknande. Detta
géller &ven i samtal med kollegor. Att kunden upplevs som krévande eller t.0.m. "’besvarlig” betyder
inte att kunden har orimliga eller obefogade krav eller forvantningar. Ibland &r det svart att avgora vad
som ar en berattigad reaktion och vad som inte &r det. Att stélla krav och vara noggrann/petig och bli
upprord och visa starka kanslor kan manga ganger var en fullt naturligt och mer eller mindre berattigad
reaktion. | sddana lagen ar det darfor viktigt att forsoka forsta hur kunden tanker och noga 6vervaga om
kundens ansprak eller reaktioner kan vara adekvata.

I relationen till kunder med obalanserat upptradande &r det extra viktigt att satta upp tydliga rutiner och
ramar for samarbetet, att dokumentera vad som skett samt I6pande ge kunden aterkoppling. Vidare &r
det angelaget att radgivaren inte lovar for mycket och ser till att halla det som utlovas. Pa det sattet
skapas ett konsekvent agerande, vilket dkar tryggheten och stabiliteten for bada parter. Det ar ocksa
viktigt att radgivaren satter tydliga granser. Att vackla mellan ett for stort tillmotesgaende och en mer
avvisande och formell hallning kan trigga/oka ett obalanserat och orimligt kravande beteende.

4. Hur ska man forhalla sig till en kund som har langtgaende krav pa service och utredningar,
som ofta gar utéver det som foretaget normalt bistar med? Har kunden ratt att fa del av foretagets
interna styrdokument eller affarsupplagg?

Kommentar:

Utgangspunkten &r att alla kunder bor behandlas pa samma sétt. Avsteg fran detta bor endast goras om
det &r sarskilt motiverat med hansyn till kundens omstandigheter. I princip bor det dock inte ndgon gang
finnas skal att ge en kund en service som ar orimlig eller obefogad. Om kunden uppfattas som besvarlig
eller t.o.m. uppvisar nagot som kan uppfattas som rattshaveristiska tendenser sa kan det kannas ange-
laget att lamna utforliga och uttdmmande svar, for att forsoka lugna kunden och visa for sig sjalv att
man inte gjort fel. Det bor dock undvikas eftersom alltfor ambitiosa svar snarast riskerar att forstérka
beteendet. Det kan missuppfattas som ett erkannande av att kunden haft ratt eller som ett forsok fran
foretaget att bortforklara sina pastadda fel.

Nagra konkreta hallpunkter:

e Om kunden begar svar pa fragor sa finns det endast skal att besvara relevanta fragestallningar.
e Om en fraga redan har besvarats racker det att hanvisa till tidigare korrespondens.

e Foretaget bor inte k&nna sig tvingad att Iamna ut handlingar som uppenbarligen saknar relevans
for kundens arende. Ett sadant avslag bor dock motiveras.

e Om foretaget valjer att lamna ut handlingar som egentligen saknar betydelse sa ar det rimligt att
foretaget begér rimlig ersattning for nedlagt arbete.
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Foretagets interna styrdokument (sdsom instruktioner och lathundar) eller affarsupplagg ar affars-
hemligheter och omfattas av sekretess. De far inte lamnas ut till kunder utan sarskilda beslut av ansvarig
tjansteman. Det torde var mycket ovanligt att det finns skal att Iamna ut sadana dokument till kunden.

5. Hur ska man agera i ett méte med en kund som ar upproérd och arg och som verkar har forlorat
kontexten/proportionerna?

Kommentar:

Det &r viktigt att inte ta kundens agerande personligt utan att halla viss distans och tanka pa att man ar
”pé jobbet”. Strivan bor vara att ha ett 13gaffektivt bemotande, att sjalv behalla lugnet och inte dras med
i kundens upprordhet.

Det &r viktigt att radgivaren inte bryskt avvisar kunden och &r alltfor formell utan istallet forsoker visa
forstaelse for kundens utgangspunkt, asikter och kéanslor. Radgivaren far dock inte ge kunden uppfatt-
ningen att radgivaren star pa kundens sida i sakfragan. Radgivaren bor alltsd vara klar om sin egen
uppfattning och satta tydliga granser — sa gott det gar utan att vara avvisande eller alltfor formell —
utifran de regler och andra utgangspunkter som radgivaren och foretaget har. Som sagt ovan kan und-
fallenhet ge kunden vatten pa kvarnen och uppmuntra beteendet.

Man bor undvika att ga in pa langa diskussioner eller forsvarstal om sakfragan. Om det skett rena misstag
eller uppenbara fel som har berott pa den ménskliga faktorn sa kan det dock vara bra att vara 6ppen med
det. Detta kan férhoppningsvis gora att kunden nyanserar sin uppfattning om att vara bedragen eller att
utsatt for ett medvetet agerande. Dock ar det da viktigt att man tydliggor att detta inte medfor att man
delar kunden syn pa den relevanta sakfragan.

Om det & majligt att lyfta fram alternativa losningar eller ge forslag pa andra satt att se pa situationen -
utan att forringa kundens utgangspunkt - sa kan dven det hjalpa kunden att se mer nyanserat pa
situationen.

Om det finns tydliga tecken pa att kunden uppvisar ett obeharskat beteende och en onyanserad syn pa
vad som intraffat ar det sallan fruktbart att forsoka dvertyga kunden om hur man ser pa saken eller tala
kunden till ratta. Ofta ar det da bast att kort presentera sin standpunkt och darefter forsoka avbryta
samtalet och komma 6verens om ny tid.

6. Hur ska radgivaren stélla sig till en begaran om att samtal ska spelas in, med ljud eller bild?
Kommentar:

Normalt bor radgivaren eller foretaget inte motsatta sig att ljudinspelning sker. Om det finns skal for
misstanke att inspelningen kan anvéndas i syfte att trakassera radgivaren eller foretaget kan dock
upptagningen vagras. Nar det galler bildupptagning bor radgivaren ha ratt att neka sadan med héansyn
till den egna integriteten.

7. Vad gér man om det framkommer tecken pa att kunden &r ur balans eller har drabbats av
ohalsa och att kundens upptradande inte &r adekvat? Om kunden blir otrevlig eller hotfull?

Kommentar:

Inledningsvis kan det vara lampligt att forsoka fa kunden att sjalv reflektera dver situationen och sitt
beteende. Som redan sagts 6kar chanserna for detta om kunden beméts med sympati och om man visar
att man har forstaelse for kundens utgangspunkt (utan att for den skull ge kunden réatt). Det kan aven
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vara lampligt att fa till ett forutsattningslost mote med kunden under lite mer personliga och informella
former. Om detta inte leder till nagon forandring bor saken diskuteras internt med HR-avdelning eller
andra som har mer specialiserad kompetens. Ett alternativ kan ocksa vara att byta handlaggare. Det kan
bryta kundens tankebanor och leda till en nystart.

Om kunden ar aggressiv eller borjar uttala underforstadda eller uttalade hot sa &r de viktigt att noga
dokumentera detta och att tidigt, pa ett lugnt och tydligt satt, forklara att det &r oacceptabelt och att allt
eventuellt olagligt agerande kommer polisanmalas. Om ett hot uttalas ska det rapporteras till narmaste
chef. Foretaget bor da gora en polisanmalan. Den bor i forsta hand goras av nagon annan an radgivaren
och av nagon i chefsbefattning.

Lé&sanvisning avseende de delar som berér bemdtande av kunden:

Mota ménniskor med rattshaveristiskt beteende, handbok for yrkesverksamma, Carlander och Wedeen,
2018
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