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Sammanfattning

| den hér undersékningen har FI identifierat en rad omraden dar foretagen
sannolikt brister i samband med radgivningen vilket kan fa negativa konse-
kvenser for saval kunden som foretaget. De huvudsakliga problemomraden
som undersokningen pekar pa 4r att:

o foretagen i manga fall tycks slarva med att ta in nédvandiga uppgif-
ter om kunden for att kunna lamna rad, som exempelvis information
om kundens ekonomiska situation, kunskap och erfarenheter.

o foretagen i manga fall inte tycks dokumentera radgivningen pa ett
korrekt sétt,

o foretagen i manga fall inte tycks leva upp till kravet att lamna ut do-
kumentation till kunden

e gransdragningen mellan radgivning och forsaljning i vissa fall ar
otydlig

Undersékningen har utgatt fran kundernas perspektiv. Ett tiotal medarbetare
fran FI har besokt totalt 40 bankkontor och utgett sig for att vara kunder i
behov av radgivning. FI har dven intervjuat ett 60-tal riktiga kunder om den
radgivning de har fatt. Resultaten fran dessa undersokningar har jamforts
med foretagens egna uppgifter om hur de bedriver finansiell radgivning.
Medan foretagen sjalva uppger sig se fa problem med radgivningen, visar
undersdkningen att bilden ar en annan fran kundernas perspektiv.

Trots de problem som den har undersokningen pekar pa ar flertalet av kun-
derna nojda med radgivningen. Fl-kunderna, vars besok var ett led i en un-
dersokning, var mer Kritiska.

Nasta steg i tillsynen av radgivningen blir:

e FI kommer att fordjupa granskningen inom de problemomraden som
undersokningen har identifierat

e Flinleder en diskussion med branschen att se 6ver kompetenskravet
for av finansiella radgivare

e FI foreslar att Konsumenternas bank- och finansbyra utformar och
tillhandahaller information om radgivningslagen
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Utgangspunkter

SAMMANFATTNING

Konsumenten stalls infor allt fler finansiella beslut, som ofta kan vara
saval svara som av stor ekonomisk betydelse for henne. Finansiell rad-
givning dr ett satt for konsumenten att hantera dessa situationer. Ytterst
ar det dock alltid konsumenten sjalv som maste fatta besluten och sta
for dem.

Om den finansiella radgivningen fungerar val, starks konsumentens
stallning pa finansmarknaden i stort. Darfor ar det viktigt att konsu-
menten kan ha ett véalgrundat fortroende for radgivningen.

FI prioriterar radgivningen

Genom den snabba utvecklingen pa finansmarknaderna har finansiell rad-
givning fatt en allt storre betydelse for konsumenterna. Bankboken var tidi-
gare den helt dominerande sparformen, men idag erbjuds kunderna en rik
och vaxande flora av placeringsalternativ, liksom av forsékringslésningar
och kreditupplagg, och fran en véaxande skara producenter. De finansiella
produkter som erbjuds idag kan vara komplexa och svarbedémda. Konsu-
menten behdver kunskap och information for att kunna k&nna sig trygg i de
beslut hon tar. En vég till detta &r att anvanda finansiell radgivning.

Darfor prioriterar FI tillsynen av finansiell radgivning.

Tidigare Fl-rapporter — och denna

FI har tidigare undersckt och rapporterat kring olika aspekter pa hur den
finansiella radgivningen fungerar pa olika omraden, bland annat publicera-
des 2005 en undersdkning av hur finansféretagen implementerat den s.k.
rédgivningslag som tradde i kraft 1 juli 2004

FI drog slutsatsen att regelverket medfort att konsumenten fatt en 6kad sa-
kerhet eftersom radgivningen har strukturerats och dokumenterats. FI mena-
de ocksa att det borde 6vervagas om det finns delar i radgivningslagen som
skulle kunna utstréackas till andra skyddsvarda omraden, exempelvis kredit-
omradet, i den man det inte hanteras av annan konsumentrattslig lagstiftning.

Den har rapporten ar en fortséttning pa och en vidareutveckling av det arbete
som gjordes med den tidigare rapporten. Da den rapporten tog sin startpunkt
i det nya regelverket och hur detta genomforts ute i foretagen, tar den har
rapporten, och de undersokningar den grundas pa, sin utgangspunkt i hur
konsumenten bemdts och behandlas i en radgivningssituation och hur hon
uppfattar radgivningen.

! "Konsumenten och radgivningen” Fl 2005:13
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Malet med den har undersokningen har varit att hitta de problem som upp-
star i den konkreta radgivningssituationen dar kunden befinner sig. Under-
sokningen har identifierat omraden dar viktiga brister tycks finnas, vilket
mojliggor mer riktade tillsynsinsatser och pa sikt eventuella sanktioner. Ett
annat syfte med undersokningen dr att bidra till en 6kad medvetenhet hos
konsumenterna, liksom att foretagen sjélva i relevanta delar tydligare inser
vad som kan goras battre och sjalva genomfor férandringar.

Kundperspektivet i fokus

FI har anvént tre parallella ansatser for att fa en bred belysning av de fragor
och problem som aktualiseras i samband med finansiell radgivning. De tre
metoderna for informationsinsamling har ocksa avsett delvis olika kategorier
av finansiella foretag. For det forsta har foretag som bedriver finansiell rad-
givning fatt besvara en enkat med ett antal fragor kring hur de hanterar rad-
givningen. For det andra har anstéllda pa FI besokt ett antal finansiella fore-
tag i rollen som privatpersoner for att fa en konkret bild av hur radgivningen
fungerar i praktiken. Sammanlagt har cirka 40 besok pa de fyra storbanker-
nas kontor genomforts. FOr det tredje har cirka 60 telefonintervjuer med
kunder till olika finansiella féretag genomforts.

Enkat till foéretagen

Enkaten grundar sig pa svar fran 163 finansiella foretag, fordelat pa 12 ban-
ker, 36 sparbanker, 25 vardepappersbolag, 12 livforsékringsbolag och 78
forsakringsformedlare. Foretagen har fatt besvara fragor som beror rutiner i
samband med radgivning, gransdragning mellan radgivning och forsaljning,
utbildning och kompetens hos radgivare mm. De fragor som stéllts i enkaten,
liksom de sammantagna utfallen, aterfinns i Bilaga 1.

Finansinspektionens kundbesok

Ett tiotal anstallda pa FI har i rollen som kunder tagit kontakt med och be-
sokt kontor tillhdrande de fyra storbankerna, i huvudsak i Stockholmsomra-
det. Cirka tio kundbesok per bank har genomforts. ”FI-kunderna” har varit
instruerade att vid eventuell forfragan om yrke och arbetsgivare tala om att
de arbetar pa Fl.

De gemensamma utgangspunkterna for den situation som Fl-kunderna har
onskat radgivning kring ar:

e Forvantas darva 800 000 kr
e Vill placera langsiktigt (mer &n 5 ar)
e Efterfragar placeringsrad

| dvrigt har varje "Fl-kund” utgatt fran sin egen ekonomiska situation och
personliga forhallanden. Det ska betonas att syftet med metoden inte har
varit att provocera foretagen till olika slags daliga beteenden, utan att studera
bankens beteende i radgivningssituationen.
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Efter besoket svarade "FI-kunderna” pa ett antal fragor samlade i ett frage-
formular.

Telefonintervjuer med kunder

FI har genomfort telefonintervjuer med cirka 60 kunder som har fatt finansi-
ell radgivning. Totalt tio foretag har berorts; tre mindre banker, ett livbolag,
tva vardepappersholag och fyra forsékringsformedlare. FI har vid platsun-
dersokningar hos dessa valt ut sex olika kunder per foretag.

FI har ringt upp de ber6érda kunderna och bett att fa stalla fragor kring rad-
givningstillfallet. Kunden har sjélvklart haft ratten att avboja och avsta fran
att delta. En del kunder har utnyttjat den mojligheten. Fragorna har foljt i
stort samma formular som vid kundbesoken och alltsa dven har syftat till att
belysa kvaliteten pa radgivningen och om den ar forenlig med vad lagen
kraver. Cirka 60 radgivningstillfallen har undersokts genom telefonintervju-
erna.

Lagar och regler for radgivning

Lagen om finansiell radgivning till konsumenter omfattar alla

naringsidkare som ger individuella rad till konsumenter om finansiella in-
strument (exempelvis aktier, fonder, forsakringar). Banker, fondkommissio-
nérer, fondbolag, forsékringsbolag och forsakringsférmedlare omfattas av
lagen. Det finns aven foretag som lamnar rad men som Fl inte har tillsyn
over. Dessa foretag maste ocksa folja lagen och Konsumentverket har tillsyn
Gver dem.

Lagen innebér i korthet att:

e Finansiella radgivare maste ha kompetens for sin uppgift.

e Radgivningen ska dokumenteras och lamnas ut till konsumen-
ten.

e Radgivaren ska vara skyldig att félja god radgivningssed och
ska anpassa radgivningen till den enskilda konsumentens forut-
séttningar och behov.

e Radgivaren ar skyldig att avrada konsumenten fran att foreta at-
garder som inte ar lampliga for konsumenten.

e Radgivaren kan bli skadestandsskyldig for vardslos radgivning.

2 Det frageformular som anvants framgar av Bilaga 2.
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Regler fran Finansinspektionen

Radgivningslagen &r av ramlagskaraktar och lamnar at FI att utforma narma-
re detaljféreskrifter® om hur kraven ska foljas. | foreskrifterna finns narmare
anvisningar till vilka kompetenskrav en radgivare ska uppfylla. En radgivare
ska kanna till, forsta och kunna tillampa regelverk om etik, placeringar och
finansiell ekonomi. Det kravs att alla som lamnar rad ska genomga ett kun-
skapstest och det kravs att kunskapstestet ska godkannas av en oberoende
granskare om det ar foretaget sjalv som tillhandahaller testet och utbildning-
en. Vidare anges vilka uppgifter om konsumenten, radgivaren och sjélva
radgivningstillfallet som ska finnas i dokumentationen och hur dokumenta-
tionen ska ldamnas ut till konsumenten.

Slutligen anger reglerna att foretaget bor ha riktlinjer for radgivningsverk-
samheten och att radgivaren bér lamna information till konsumenten om
foretagets produkter och tjanster. Foreskrifterna har tagits fram i samarbete
med Konsumentverket som har gett ut i stort sett likalydande foreskrifter for
de foretag som inte star under Fl:s tillsyn.

s Finansinspektionens foreskrifter och allmanna rad om finansiell radgivning till konsumenter (FFFS
2004:4).
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Dokumentation av radgivning

SAMMANFATTNING

Undersokningen indikerar brister nar det galler hur kravet pa att upp-
ratta och lamna ut dokumentation till konsumenten uppfylls i prakti-
ken.

I manga fall tycks foretagen inte ta in uppgifter om kundens ekono-
miska situation, erfarenhet och kunskap, vilket torde oméjliggora en
bra radgivning.

Av de kunder som far dokumentation anser manga att den innehaller
brister eller felaktigheter.

FI anser att indikationerna pa brister i dokumentation ar allvarligt och
avser att fordjupa granskningen.

Foretagens bild

Av foretagsenkaten framgar att i stort sett samtliga foretag anser sig kunna ta
fram och lamna ut en fullstandig dokumentation om konsumenten, radgiva-
ren och om radgivningstillfallet.

Vidare framgar av enkaten att nastan alla foretag havdar att de dokumenterar
radgivarens namn och vilka produkter de lamnat rad om, vilka rad som lam-
nas och om vilka produkter.

Om och i vilken utstrackning radgivaren avrader kunden fran vissa produkter
eller upplégg &r en intressant aspekt. Flertalet foretag sager sig under 2006
ha avratt vid upp till fem procent av antalet radgivningskontakter. | 90 pro-
cent av fallen dokumenteras skalen till att man avrader, och féretagen doku-
menterar ocksa i nastan lika hdg grad om kunden &nda véljer att genomfora
det han/hon tankt sig, trots avradan.
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REGLER OM DOKUMENTATION

Foretagen ska dokumentera vad som har sagts och gjorts vid radgivningstillfallet
och lamna ut dokumentationen till konsumenten.* . Dokumentationen om kon-
sumentens forhallanden och om radgivaren ska lamnas till kunden vid eller i nara
anslutning till det forsta radgivningstillfallet. Om kunden redan ar val kand beho-
ver man inte ta in alla uppgifter om kunden, men detta forhallande ska i sa fall
dokumenteras. Mer detaljerad information aterfinns i FFFS 2004:4.

Ett obligatoriskt krav i Finansinspektionens foreskrift r att dokumentationen ska
innehalla foretagets och radgivarens namn. Darutéver har Fl i ett allmant rad sagt
att de typer av produkter som radgivaren lamnar rdd om samt radgivarens kom-
petens och befogenhet bor framgé. Uppgifter om konsumenten som enligt fére-
skriften ska ingd i dokumentationen ar namn, erfarenhet av finansiella placering-
ar, ekonomiska forhallanden, syfte med placeringen, riskbendgenhet, placerings-
strategi. Uppgifter som enligt de allmanna raden bor vara med ar familjesituation,
placeringshorisont, forkunskaper om risk i forhallande till aktuell placering och in-
stéllning till olika grader av risk. Angaende kundens ekonomiska forhallanden bor
inkomst, formdgenhet, utgifter, skulder och férsékringssituation finnas med. Dock
finns inget uttryckligt krav pa att féretagen ska kvantifiera riskerna, t.ex. uttryckt i
kronor. Dokumentationen av rddgivningssituationen ska innehalla uppgifter om
tidpunkt for radgivningen samt vilken eller vilka rad som lamnades samt avradan.

Konsumenternas bild

Finansinspektionens kundbesok pa bankkontoren gav genomgaende en
mindre positiv bild av uppréattande och utldmnande av dokumentation &n den
som bankerna och de andra foretagen uppgett i foretagsenkéten.

Underlag fér uppréattande av dokumentation

Fl:s kundbesok visar att 17 procent av kunderna inte lamnat uppgifter till
radgivaren for att ge en bild av sin ekonomi. Radgivaren fragade inte heller
om kundernas kunskaper och erfarenheter nér det géller privatekonomi i 24
procent av fallen. Motsvarande siffra for telefonintervjuerna éar 15 procent
respektive 20 procent.

Dokumentation till kunden.

| drygt en tredjedel av fallen fick ”Fl-kunden” inte ndgon dokumentation
fran radgivaren om sig och sin ekonomiska situation. I de fall banken lamna-
de ut en sadan dokumentation bedémdes den i 78 procent av fallen som var-
defull av FI kunderna. Bland de verkliga kunderna som telefonintervjuades
var siffran lagre, men anda pafallande hdg, 22 procent uppgav sig inte ha fatt
nagon dokumentation. Av de som fatt dokumentation uppgav 84 procent att
den var vérdefull.

“ Det kan tillaggas att Finansinspektionen aven efter inforlivandet av det nya EU-direktivet om
marknader for finansiella instrument (MiFID) kommer att behalla reglerna om utlamnande av
dokumentation av radgivningen. Finansinspektionen kommer ocksa att stalla krav pa att radgi-
varens kompetens och befogenhet ska finnas med i dokumentationen som upprattas om radgi-
varen i en radgivningssituation.
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Dokumentationens innehall.

Kunderna har ocksa tillfragats om vilka komponenter som ingar i den doku-
mentationen som de har fatt:

Fore- Telefon- Fl-
tags- intervjuer | kund-
enkat riktiga besodk
kunder stor-
ban-
ker
Om rédgivaren:
Foretagsnamn obl. 97% 91% 92 %
R&dgivarens namn obl. 97% 89% 92 %

Beskrivning av produkter 94% 89% 92%

Om konsumenten:

Egen riskbenégenhet obl. | 96% 70% 85%

Placeringshorisont 96% 85% 88%

Malet obl 96% 80% 73%

Om radgivningsuppdrag:

Tidpunkt for radg. Obl. 97% 83% 65%

Foreslagen placering obl. | 96% 76% 7%

Ovrigt:

51% 46% 46%

Risk angiven i kronor

Vid Fl:s kundbesok och telefonintervjuer kan man se tydliga tecken pa bris-
ter i den av foretagen upprattade dokumentationen: i ndstan 10 procent av
fallen saknades de obligatoriska uppgifterna om foretagets och radgivarens
namn. Pa samma séatt ar det med uppgifter om konsumentens riskbenagenhet
som saknas i 30 procent av telefonintervjuerna respektive 15 procent av
kundbesoken. Nar det géller malet/syftet med foreslagen placering saknas
det i 20 procent av telefonintervjuerna respektive 27 procent av kundbeso-
ken. Resultatet & anméarkningsvart mot bakgrund av att detta ar obligatoriska
krav. Resultatet star ocksa i tydlig kontrast till féretagens egna svar i fore-
tagsenkéten, dar i princip alla foretag uppger sig uppréatta en dokumentation
som innehaller samtliga uppgifter om radgivaren, konsumenten och radgiv-
ningsuppdraget.

Pa fragan om foretagen visar risk uttryckt i kronor ar 6verensstammelsen
mellan det foretagen sjélva svarat och kundbesoken storre. Riskbenégenhe-
ten hos konsumenten &r en viktig faktor att berakna och forklara, liksom att
kunna gradera sina produkter utifran risk sa att radgivaren kan valja en lamp-
lig kombination. Undersékningsresultaten visar att foretagen genomgaende i
dokumentationen inte gor nagra extra insatser for att tydliggora dessa forhal-
landen for kunden.

Nar det géller dokumentationens innehall tyckte nastan halften av Fl-
kunderna — 46 procent — att det fanns brister/felaktigheter i dokumentatio-
nen. FOr de telefonintervjuade kunderna var motsvarande siffra 11 procent.

Beddmning
Undersokningen visar att det sannolikt finns stora brister i hur foretagen

dokumenterar radgivningen och att foretagen i manga fall inte lever upp till
radgivningslagens regler om att uppratta och lamna ut en dokumentation.
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Genom att underlata att Iamna ut dokumentation till konsumenter beféster de
finansiella foretagen konsumentens informationsunderldge snarare &n att
minska det. | ett 1age dar konsumenten skulle havda vardslés radgivning ar
det dessutom till foretagets nackdel om dokumentationen inte har upprattats
och lamnats ut, eftersom bevisbordan for vad som har sagts i radgivningssi-
tuationen da ligger pa foretaget.
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Radgivning eller forséljning?

SAMMANFATTNING

Undersokningen tyder pa att gransdragningen mellan radgivning och
forséljning ofta ar otydlig, bade inom foretaget och gentemot kunden.
Saval konsumenten som foretaget kan forlora pa det.

Konsekvensen kan bli allvarlig fér en konsument som anser sig sitta i
en radgivningssituation, men som egentligen ar foremal for forsaljning
av finansiella tjanster.

Aven foretagen sjalva kan drabbas hart om de inte gjort klart for sig att
det &r en radgivningssituation och att de darmed i sa fall bryter mot
radgivningslagen.

FI anser att en radgivningssituation foreligger nar kunden har befogad
anledning att tro att hon ska fa rad, och da ska radgivningslagen regler
om dokumentation tillampas. FI anser alltsa att begreppet radgivning
har en vid innebdrd, vidare an vad manga foretag tycks tillampa idag

Intressekonflikt som maste hanteras

De évervagande flertalet av de finansiella foretagen har bade en roll som
finansiell radgivare och som producent och séljare av olika finansiella tjans-
ter. Detta innebar en intressekonflikt som maste hanteras. Pa den professio-
nella finansmarknaden sker detta exempelvis genom att affarsbanker drar en
tydlig grans (sa kallade kinesiska murar) mellan de som sysslar med kapital-
forvaltning och andra delar av foretaget, inte minst de som sysslar med fore-
tagsfinansiering. Den typen av strikt atskillnad mellan rollerna &r inte lika
vanligt inom andra verksamheter, till exempel inom finansiell radgivning.
Detta kan givetvis forklaras med praktiska och ekonomiska argument; dven
om det i princip skulle vara 6nskvart med en langtgaende atskillnad skulle
det i praktiken vara svart om det pa exempelvis ett mindre bankkontor skulle
krévas att en radgivare aldrig skulle fa befatta sig med forsaljningsverksam-
het eller att en forsaljare aldrig skulle fa ge rad till kunder, och att dessa helst
skulle arbeta utan nagot personligt samrore, sitta i olika lokaler etc.

Det finns ingen uttrycklig regel om att foretaget ska ha en klar skiljelinje
mellan radgivning och forséljning. Det finns heller ingen formell regel att
foretaget ska identifiera pa individniva var i organisationen radgivning fore-
kommer. Men att ha en klar skiljelinje mellan radgivning och forsaljning och
att foretaget vet vem som ger rad ar i praktiken en forutsattning for att fore-
tagen ska kunna implementera och tillampa radgivningslagens regler pa ett
riktigt satt.

Det ska dock noteras att forarbetena till radgivningslagen séager att i situatio-

ner dar konsumenten har befogad anledning att tro att det handlar om rad-
givning ska det ocksa anses vara detta.

10
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Fdoretagens bild

En forsta forutsattning for att kunna uppratthalla en grans mellan radgivning
och forséljning &r att foretaget vet var i organisationen radgivning bedrivs
och av vem. | foretagsenkéaten fragades darfor om foretaget tydligt identifie-
rat vilka individer som arbetar med radgivning och var i organisationen des-
sa finns. Pa den fragan svarade inget foretag nej.

Nasta fraga blir da om foretaget anser sig kunnat etablera en skiljelinje mel-
lan radgivar- respektive forsaljarrollerna. Foretagens svar i enkaten visar att
de inte ser nagra storre problem med detta och att skiljelinjen halls klar. Ser
man till delbranscherna framgar att alla banker och praktisk taget alla spar-
banker anser att de uppratthaller gransdragningen pa ett tillfredstéllande sétt.
Detsamma galler livbolagen.

Bland forsakringsférmedlarna och vardepappersbolagen &r det dock ett
ganska betydande antal foretag som inte sdger sig klara gransdragningen.
Bland forsakringsformedlarna finns dessutom en relativt stor andel (17 pro-
cent) som inte kunnat svara pa fragan. Det ar viktigt att observera att om en
forsakringsformedlare i samband med ett uppdrag for ett foretag ocksa ger
radgivning till personer som arbetar i foretaget, géller givetvis radgivnings-
lagens regler.

Bilden enligt Finansinspektionens kundbesdk och kundintervjuer

Redan resultatet under dokumentationsavsnittet tyder pa brister i gransdrag-
ningen.

Enligt Fl:s uppfattning utgor de Fl-anstalldas kundbesok en radgivningssitu-
ation; besoken dr bokade i forvag i uttalat syfte att fa rad och tips infor en
placering. | en sadan situation anser Finansinspektionen att kunderna har
befogad anledning att tro att bankerna lamnar rad, och da ska dokumenta-
tionskravet galla. Detta synsétt ligger ocksa i linje med vad som uttryckts i
radgivningslagens forarbeten. Vid 6 av de 41 kundbesoken handlade motet
uppenbarligen om forsaljning och inte radgivning; nagra omdémen om mo-
tena som redovisats ar: ”Inga fragor om min ekonomiska situation”,
"snarare forsaljning an radgivning”, ”Han tog inte reda pa nagonting om
mig, ingen inkomst, inga tillgangar, ingen livssituation”.

En tydlig indikation pa att foretagen i manga fall inte uppfattar radgivning
som radgivning ar att det vid 17 procent av Fl:s kundbesok och enligt 15
procent av de deltagande i telefonintervjuerna inte lamnades uppgifter till
radgivaren om konsumentens ekonomi. Att bedriva radgivning vard namnet
utan att i princip veta nagonting om den som sitter pa andra sidan skrivbor-
det &r narmast per definition omojligt. Detta kan darfor knappast tolkas pa
nagot annat satt &n att radgivaren inte betraktar sig som radgivare och inte
inser att det &r radgivning som han eller hon faktiskt sysslar med.
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Beddémning

Anledningen till de brister i radgivningen som undersokningen tyder pa kan,
som namnts tidigare, bero pa att foretagen/radgivaren inte har tolkat situatio-
nen som radgivning.

Att krava en konsekvent organisatorisk uppdelning mellan radgivande och
séljande funktioner inom foretagen &r enligt Fl:s uppfattning inte realistiskt.
Det hindrar naturligtvis inte att foretagen ofta skulle kunna gtéra mer for att,
internt och gentemot kunden, skapa tydligare granser.

En annan, central fraga i sammanhanget ar hur foretagens incitaments- och
bel6ningssystem ser ut och om och vad man dessa forsvarar att skiljelinjer
uppratthalls och att intressekonflikter begransas. En radgivare dar hans eller
hennes resultat som forsaljare ar viktig for den inkomst han eller hon far,
hamnar sjalvklart Iatt i en besvérlig situation med klara risker for att skilje-
linjen medvetet eller omedvetet dverskrids. Dessa aspekter har inte under-
sokts inom ramen for den har undersokningen, men FI kommer senare att
kartlagga hur olika ersattningsmodeller kan paverka upptradandet mot kun-
den.
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Ovriga observationer och atgarder

SAMMANFATTNING

FI kommer att ta upp fragan om ett eventuellt behov av auktorisation
av radgivare med branschorganisationerna.

FI kommer dven att med Konsumenternas bank- och forsakringsbyra ta
upp fragan om hur kunderna ska informeras om radgivningslagen och
det skydd och réttigheter som lagen ger dem.

Trots de problem som den har undersokningen pekar pa, var merparten
av de riktiga kunderna i telefonundersokningen nojda med den radgiv-
ning de far, och ingen var missnojd.

Radgivarnas kompetens

Foretagens krav pa radgivarnas kompetens

Att doma av foretagsenkaten utbildar foretagen sina radgivare for att saker-
stalla kompetensen. Samtidigt tyder undersokningen pa att innehallet i ut-
bildningen och kriterierna i 6vrigt for vem som ska vara och kallas "radgiva-
re” inte &r entydigt och torde skilja sig en hel del mellan olika foretag.

Foretagen svarar i enkaten att de anpassat kunskapskraven pa de anstéllda i
forhallande till den finansiella radgivningens inriktning, omfattning och sva-
righetsgrad. Né&r det géller kunskapstester anvénder i forsta hand bankerna
och véardepappersbolagen Swedsecs licensieringsprogram®, medan livbolag
och forsékringsméklare sager sig anvanda “annat” kunskapstest. Livbolagen
har &ven en ratt hog andel egenutvecklade kunskapstest, vilket inte &r onatur-
ligt med tanke pa de speciella forhallanden och villkor som galler for livfor-
sakringsomradet. Sparbankerna anvander Swedsecs licensiering parallellt
med ett i sparbanksvarlden utvecklat test.

Det finns alltsa krav pa att kompetensen verifieras pa olika satt, och det &r
ocksa tydligt att foretagen anvéander olika program och tester for detta. Dar-
emot kan inte F1 beddma om alla radgivare eller presumtiva radgivare som
bor delta ocksa gor det. Ambitionsnivan i de olika programmen torde ocksa
skilja sig mellan delbrancherna och mellan enskilda foretag. FI kommer att
undersoka nérmare och folja upp vilka olika typer av kunskapstest som an-
vénds och i vilken utstrackning

® SwedSec AB ansvarar for licensiering av anstéllda pa den svenska vardepappersmarknaden. Syftet med
programmet &r att skapa och uppratthalla allmanhetens fértroende for branschen. SwedSec AB r ett av
Svenska Fondhandlareféreningen heldgt aktiebolag som bildades 2001. Till SwedSec har de flesta foretag
pé véardepappersmarknaden anslutit sig och drygt 5500 personer &r aktiva licensinnehavare

13




FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2007:5

Betraffande mer praktisk erfarenhet, t.ex. i termer av tjanstear och/eller av
verksamhet inom vissa i radgivningssammanhang viktiga produktomraden,
ar det forhallandevis manga av foretagen som inte preciserat nagra sadana
krav; 21 procent av foretagen har inte formulerat ndgra sadana krav. Det bor
vara naturligt att, utéver utbildning och kunskapstester, ocksa lagga vikt vid
praktisk erfarenhet av produkter och av kundkontakt for att battre forsta hur
motparten kan uppfatta situationen och ha en forstaelse for vad omsorgsplikt
och befogad tillit innebar i praktiken. Detta &r en typ av kompetens som
foljer med erfarenhet snarare &n av utbildning.

Bilden fran undersokningen

Ett naturligt och grundldggande krav som det finns all anledning att stélla
nar det galler kompetens ar att kanna till innehall och syfte med de regler
som finns nér det géller finansiell radgivning. Att radgivaren har kunskaper
om vilka regler och normer som géller vid radgivning &r sjalvklart viktigt
bade for kunden och for foretaget.

Pa fragan om hur kunden bedoémde sina mojligheter att bedoma radgivarnas
kompetens, angav 37 procent av Fl-kunderna och 23 procent av de riktiga
kunderna att de inte kunde géra nagon underbyggd bedémning av radgiva-
rens kompetens, alternativt har man inte svarat.

Pa fragan hur goda forutsattningar kunden ansag att radgivaren hade for att
beddma kundens situation, férdelade sig svaren enligt diagram 2.

Diagram 2. ”Hur goda forutsattningar tycker Du r@dgivaren har att bedéma din situation?”

60

50 A

40
c
§ 30 1 @ Kundbesok
o @ Telefonintenjuer

20 4 —‘

10

o] L m | W
1 2 3 4 5
Betyg

Svarigheterna att bedéma om radgivaren ar kunnig eller inte, och darmed
indirekt om denne &r vérd fortroende, understryker ytterligare behovet av att
foretagen har val fungerande kunskapskrav och test av de personer som arbe-
tar som radgivare. Det finns inga objektiva kriterier pa vad en radgivare ar
for nagot, vad hon ska forvantas kunna och hur hon férvéantas upptrada. Det-
ta skiljer radgivare fran andra yrkesgrupper dér ett stort fortroendekapital ar
nddvandigt, exempelvis lakare och advokater dar det finns tydliga auktorisa-
tions-/legitimationskrav. Det kan vara vart att diskutera om inte begreppet
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“radgivare” bor kunna ges ett mer entydigt och enhetligt innehall, exempel-
vis genom nagon form av auktorisationsforfarande. FI avser att ta upp en
diskussion kring detta med branschorganisationerna.

Alla foretag bor ha riktlinjer

Foretagen bor ha riktlinjer for hur radgivningsverksamhet ska hanteras, och
dar bor identifieras var i organisationen radgivning lamnas.

Av foretagen i enkaten svarar 14 procent att de inte har nagra interna riktlin-
jer for finansiell radgivning. Det finns inget krav pa riktlinjer, utan endast
rekommendationer fran F1. Men med erfarenheterna fran undersokningen
kan vi se att radgivaren behdver mer vagledning om tolkningen av vad olika
situationer kraver. Den information som finns i dag om klarhet kring skilje-
linjen har troligtvis inte anpassats till de enskilda verksamheterna.

FoOretagen bor forstarka informationen

Foretaget bor ocksa informera konsumenterna pa en rad punkter. Forutom att
tydligt skilja pa vad som ar rad for placeringar respektive marknadsforing
eller information om produkter, bor foretaget ocksa informera konsumenten
om dennes rattigheter enligt radgivningslagen, dven om formen for denna
information inte &r reglerad.

| foretagsenkaten uppger 43 procent av foretagen att de inte har nagot externt
informationsmaterial. Féljden kan bli att varken radgivare eller konsument
vet hur radgivningsprocessen ska hanteras.

Overhuvudtaget &r det viktigt att konsumenterna far tydlig information om
radgivningslagens innebdrd och de rattigheter den ger konsumenten. Sadan
information till konsumenten saknas ofta. | beaktande av att den informatio-
nen i alltfér manga fall inte heller tycks ha natt fram till radgivarna sjalva ar
detta kanske inte sa forvanande. Detta &r dock inte en acceptabel standard
med tanke pa det informationsméssiga underlage som konsumenten oftast
har.

Fl anser att lattillganglig information om radgivningslagen och om konsu-
mentens rattigheter bor tillhandahallas av alla foretag som bedriver finansiell
radgivning. En mojlighet att komma framat i den hér fragan ar att Konsu-
menternas bank- och finansbyra tar fram och pa olika satt for ut sadan in-
formation.

Konsumenternas intryck av radgivningen
De verkliga kunderna som FI intervjuat per telefon &r éverlag néjda med den

radgivning som de har fatt. Man har satt betyg pa en skala 1- 5 dér 5 innebar
mycket n6jd och betyget 1 mycket missngjd.
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Kundbesdken i de fyra storbankerna visar att 25 procent av Fl-kunderna ar
mer Kkritiska till radgivningen. Samtidigt visar telefonintervjuerna att kunder-
na hos dvriga kategorier finansiella fOretag i stort sett ar nojda.

Diagram 1. ”Hur néjd ar Du totalt sett med radgivningstillfallet och den radgivning du fick?”

Kundbesok respektive telefonintervjuer
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Procent
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Att de riktiga kunderna som intervjuats per telefon, anser sig forhallandevis
ndjda innebér inte nddvandigtvis att foretagen i alla delar lever upp till re-
gelverkens krav.

Auvslutningsvis finns anledning att kommentera det faktum att de kunder som
telefonintervjuats genomgaende &r mer néjda med radgivningen och dess
olika aspekter an de Fl-medarbetare som sjalva gjort besok pa foretagen. Det
ska dock papekas att det inte gar att gora riktigt rattvisa jamforelser eftersom
Fl-kunderna naturligen haft ett annat forhallningssatt an en vanlig kund ge-
nom att pa ett medvetet och forberett satt deltagit i en undersokning for att
granska radgivningen. Aven foretagen som besokts har skilts at, FI-kunderna
har enbart besokt kontor tillhdrande de fyra storbankerna, de telefonintervju-
ade kunderna tacker en bredare grupp av foretag — dock inga storbanker.
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Bilaga 1: Enkat till foretagen

Enkét om Finansiell radgivning: Svar fran samtliga institut

GENERELLA FRAGOR

Har foretaget en kiar skiljelinje mellan finansiell radgivning och forsaljning (inklusive marknadsfaring och

* farsalining)? 86% | 4% | 10% | 163

2. Har foretaget identifierat pa individniva var i organisationen finansiell radgivning férekommer? 97% | 0% | 3% | 163

3. Genom vilka kanaler lamnar foretaget finansiella rad?

a) Telefon 64% | 34% | 2% | 163
b) E-postipost 40% | 58% | 2% | 163
¢} Hemsidan 5% | 93% | 2% | 163
d) Mate 95% | 2% 2% | 163
e) Annat 5% | 93% | 2% | 163

KOMPETENSKRAV

Har foretaget anpassat kunskapskraven pa de anstéllda i forhallande till den finansiella radgivningens inriktning,

* omfattning och svarighetsgrad? 96% | 1% | 3% | 163

5. Anvénder foretaget samma kunskapstest fér samtliga finansiella radgivare? 72% | 23% | 5% | 163

8. Vilket/vilka kunskapstest anvander foretaget?

a) Swedsec 50% | 47% | 3% | 163
b) Eget utvecklat 7% | 90% | 3% | 163
c) Annat 68% | 29% | 3% | 163
d) Inget 2% | 95% | 3% | 163
7. Om ett eget kunskapstest anvands, har testet i sa fall godkants av en oberoende granskare? 2% | 95% | 3% | 163

Har foretaget preciserat vilka krav som stalls for att uppna en lamplig praktisk erfarenhet i den egna verksamheten

" (Lex. trainee-skap, antal tjanstear)? T2% | 21% | T% | 163

INTERN KONTROLL

9. Fdljer foretaget Ipande upp att den som lamnar rad har uppdaterade kunskaper? 95% | 0% 5% | 163
10. Féljer féretaget upp att radgivama har genomgatt et relevant kunskapstest? 95% | 1% | 4% | 163
11. Foljer foretaget upp att radgivande personal foljer interna och externa regler for radgivningsverksamheten? 93% | 2% | 5% | 163

Har foretaget utvecklat specifika kriterier fér vad den interna kontrollen ska inrikias pa for att sakerstélla att

' gallande regelverk och god radgivningssed efterlevs? Ll [t [t s

DOKUMENTATION

13, Vilka av foljande uppgifter om radgivaren finns med i féretagets dokumentation av ett radgivningsuppdrag?

a) Namn pa féretaget 97% | 0% | 3% | 163

2007-04-04 - Sammanstaliningfirad061017.xls 114
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b) Vilka typer av produkter som foretaget lamnar rad om

c) Radgivarens namn

d) Radgivarens kompetens och befogenhet

14, Vilka av foljande uppagifter om kensumenten finns med i foretagets dokumentation av ett radgivningsuppdrag?

a) Namn

b) Erfarenhet av finansiella placeringar

¢) Ekonomiska forhallanden

d) Familjesituation

e) Syfte med placeringen

f) Placeringshorisont

g) Riskbenagenhet

Forkunskaper om risk i forhallande till aktuell
placering

i) Instalining till olika grader av risk

j) Placeringsstrategi

k) Annat

15, Har foretaget ett sarskilt satt att kvantifiera risk som gor det |att for kunden att forsta, t.ex. risk uttryckt i kronor?

16. Vilka av foljande uppgifier dokumenteras om konsumentens ekonomiska firhallanden?

a) Inkomst

b) Formogenhet

c) Utgifter

d) Skulder

e) Farsakringssituation

) Skatter

g) Annat

17. Dokumenterar foretaget skalen till att dokumentation inte inhamtas vid kundkontakt?

18. Dokumenterar foretaget det forhallande att kunden inte vill lamna uppgifter om sig sjalv?

19 Vilka av foljande uppgifter om radgivningssituationen finns med i foretagets dokumentation av ett
radgivningsuppdrag?
a) Tidpunkt
b) Vilket/vilka rad som lamnades
2007-04-04 - Sammanstaliningfirad061017 xIs 2i4
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Antal

Ja Svar
94% | 3% | 3% | 163
97% | 0% 3% | 163
B0% | 17% | 3% 163

97% | 0% | 3% [ 163
97% | 0% | 3% [ 163
97% | 0% 3% 163
97% | 0% | 3% [ 163
96% | 1% | 3% [ 163
98% | 1% | 3% [ 163
96% | 1% | 3% | 163
92% | 5% | 3% | 163
92% | 5% | 3% | 163
84% | 13% | 3% | 163

52%

45% | 3% | 183

51%

44% | 6% | 163

96% | 1% | 3% | 163
96% | 1% | 3% | 183
90% | 7% | 3% [ 163
94% | 2% | 3% [ 163
83% | 13% | 3% | 163

66%

31% | 3% | 163

50%

47% | 3% | 163

73%

10% | 17% | 163

96% | 0% | 4% [ 163
97% | 0% | 3% [ 163
96% | 1% | 3% [ 183




Enkit om Finansiell radgivning: Svar fran samtliga institut

FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2007:5

Antal

Ja Ne] EA Svar
c) Produkt 96% | 1% 3% | 163
d) Kvantitet 92% | 5% 3% | 163
Bakgrundsinformation som analyser och
&) rekommendationer T | 20%:( 5% | 103
20. Uppskatiningsvis hur manga ganger har avradan forekommit under 20067
a) Inte i nagot fall 11% | 0% | 0% | 155
b) 0% till 5 % av fallen 66% | 0% 0% | 155
¢) 5% till 10% av fallen 15% | 0% 0% | 155
d) | mer an 10% av fallen 8% | 0% | 0% | 155
21. Vid avradan dokumenteras skalen? 90% | 3% | 7% | 163
22, Noterar foretaget i dokumentationen de fall da kunden valjer att genomfora den avradda placeringen? B7% | 3% | 10% | 183
23. Har foretaget metoder och rutiner for att fullgéra dokumentationsskyldigheten? 96% | 0% | 4% | 163
24, Har foretaget hjalpmedel (t.ex. mallar, formular) som stod | den kartiaggning av konsumenten som ska goras? 96% | 1% | 3% | 183
Klassificeras de finansiella produkter som erbjuds utifran graden av risk i syfte att dokumentera vilken typ av
25. finansiella instrument som foretaget lamnar rad om? FA%[ 22l T | 785
26. Har foretaget processer som klarar att ta fram och lamna ut fullstandig dokumentation om:
a) Konsumenten 95% | 1% | 4% | 163
b) Radgivaren 94% | 2% | 4% | 163
¢) Radgivningssituationen 84% | 2% | 4% | 163
27. Kan ftretaget sdka fram finansiell radgivning till en viss kundgrupp t.ex. kunder Sver 70 ar? 69% | 20% | 11% | 163
28 Informerar foretaget konsumenten om dennes majlighet att pa begaran fa ut sadan dokumentation som endast 78% | 8% | 14% | 163
* behaover lamnas ut pa konsumentens begaran?
29. Om svarel ar ja pa foregaende fraga lamnas information:
a) Skriftligt? B6% | 14% | 0% | 126
b) Muntliigt? 37% | 63% | 0% | 126
30. Arkiveras foretagets dokumentation pa ett sakert och varaktigt satt? 98% | 0% | 2% | 163
31. Ar dokumentationen latt sdkbar &ven efter radgivningstilifallet? 98% | 0% | 2% | 163
RIKTLINJER OCH INFORMATION
32 Har foretaget riktlinjer for radgivningsverksamheten? B6% | 10% | 4% | 163
3, Innehaller riktiinjerna handlingsregler som &r avpassade till den féretagsspecifika verksamheten i syfte att 83% | 7% | o% | 183

sakerstalla att radgivningen ryms inom ramen fér gallande regelverk och god radgivningssed?

2007-04-04 - Sammanstaliningfirad061017.xis 34
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Antal
Svar

35.

37

39.

Innehaller riktlinjerna bestammelser far hur kontroll och uppfdljning sker av att radgivande personal foljer interna

" och externa regler fér radgivningsverksamheten?

Framgar det av riktlinjerna var i organisationen finansiell radgivning ldmnas?

. Framgar det av riktlinjerna genom vilka media radgivning lamnas?

Innehaller riktlinjerna p pa den som lamnar finansiella rad utifran radgivningens inrikining,

omfattning och svarighetsgrad?

Innehaller riktlinjerna regler om vilken personal som omfattas av kempetenskraven?

Har bolaget tagit fram nagot sarskilt externt informationsmaterial med anledning av reglerna om radgivning?

2007-04-04 - Sammanstaliningfirad061017.xis 4/4
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76% | 13% | 11% | 163

T7% | 12% | 1% | 163

T1% | 18% | 11% | 163

83% | 7% | 10% | 183

B2% | 8% | 10% | 163

57% | 37% | 6% | 163
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Bilaga 2: Frageformular kundbesok och tele-
fonintervjuer

Finansinspektionen - Undersokning om Finansiell Radgivning,
Besok, Jan-Feb 2007

Copyright (c) 2007 Demoskop AB

Fraga 1.

Hur nojd ar du totalt sett med radgivningstillfallet och den
radgivning du fick? Svara pa en skala fran 1 till 5 dér 1 betyder
mycket missndjd och 5 helt néjd.

Fraga 2.

OM 1ELLER 2:
Vad ar det framsta skélet till att du ar missnojd med radgivningen?

Fraga 3.

P& vems initiativ togs forsta kontakten for radgivningen?
Fraga 4.

Tréaffades ni vid forsta radgivningstillfallet?

Fraga 5.

Har du lamnat nagra uppgifter till radgivaren for att ge denne en
bild éver din ekonomi? OM JA Vilken typ av uppgifter?

Ja, deklaration
Ja, konto/depasammandrag
Ja, annat ndmligen

Fraga 6.

Hur noggrann var radgivaren med att ta reda pa fakta om din
ekonomiska situation? Svara pa en skala fran 1 till 5, dar 1 betyder

inte alls noggrann och 5 mycket noggrann.

Fraga?7.

Hur goda forutsattningar tycker du att radgivaren har att bedéma din
ekonomiska situation baserat pa den information som inhamtades? Svara

pa en skala fran 1 till 5, dar 1 betyder mycket daliga
forutsattningar och 5 mycket goda férutséttningar.
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Fraga 8.

Fick du sjalv nagon dokumentation fran radgivaren om dig och din
ekonomiska situation?

Fraga 9.

Fragade radgivaren om dina kunskaper och erfarenheter nar det géller
privatekonomi?

Fraga 10.
OM DU FATT DOKUMENTATION:

I vilken utstrackning tycker du att den dokumentation du fatt ger dig
vardefull information? Svara pa en skala fran 1 till 5, dar 1 betyder
inte alls och 5 i mycket stor utstrackning?

Fraga 11.
OM DU FATT DOKUMENTATION:

Vad av det foljande anges eller beskrivs i den dokumentation du fatt
av radgivaren?

Namn pa det radgivande foretaget

Namn pa radgivaren

Tidpunkt for radgivningen

Beskrivning av de produkter foretaget lamnar rad om
Foreslagen placering

Avradan mot placering i foretagets produkter

Den risk du tar vid olika placeringar angiven i kronor
Beskrivning av din egen riskben&genhet

Din placeringshorisont, dvs med vilken langsiktighet du sparar
Malet med féreslagen placering

Inget av dem

OO0OO0OO0OO0O0O0OO0OO0OO0OO0OOo

Fraga 12.

OM DU FATT DOKUMENTATION OCH BESVARAT RESPEKTIVE
DELFRAGA:

Hur val tycker du féljande beskrevs i den dokumentation du fatt?
Svara pa en skala fran 1 till 5 dér 1 betyder mycket daligt och 5
mycket bra.

Beskrivning av de produkter foretaget lamnar rad om
Faoreslagen placering

Den risk du tar vid olika placeringar angiven i kronor

En beskrivning av din egen riskbendgenhet

Din placeringshorisont, dvs med vilken langsiktighet du sparar
Malet med féreslagen placering

OO0 O0OO0OO0Oo
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Fraga 13.
OM DU FATT DOKUMENTATION:

Upplevde du att det fanns nagra brister eller felaktigheter i den
dokumentation du fatt?

Fraga 14.

Vilket omddme skulle du ge var och en av foljande aspekter nar det
galler de placeringsrad du har fatt? Svara pa en skala fran 1 till 5
dar 1 betyder mycket daligt och 5 mycket bra.

o Beskrivning av de produkter och tjanster som radgivaren lamnar rad
om

0 Beskrivning av risken relaterat till féreslagen placering

o Radgivarens kompetens och erfarenheter med avseende pa de rad
som gavs

Fraga 15.
Vilken eller vilka av foljande produkter har du fatt rad att placera i?

Aktier

Aktiefond

Réntefond
Aktieindexobligation
Annat

Vet ej/Ej svar

O O O0OO0OO0Oo
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2006:18 Operativa risker — foretagens hantering och Fl:s rekommendationer
2006:17 Penningtvatt och terroristfinansiering

2006:16 Flyttratt for sparande i pensionsforsakring — kartlaggning och férslag
2006:15 Oreglerade erbjudanden pa aktiemarknaden

2006:14 Finanssektorns stabilitet 2006

2006:13 Warrantmarknaden — en granskning av informationen till smasparare
2006:12 Blancokrediter till konsumenter Il — uppfdljning

2006:11 Skatte- och forsakringsrorelseregler for livforsakring

2006:10 Pensionssparandet och vardebeskeden

2006:9  Utvecklingen pa bolanemarknaden

2006:8  Ordning och reda — en granskning av 150 férsakringsférmediare
2006:7 Livbolagens forlusttackning — redovisning av olika metoder

2006:6  Bankernas kapitalkrav med Basel 2

2006:5  Avgift efter prestation — en granskning av avgifter i 37 fondbolag
2006:4  Marknadstillsyn 2006

2006:3  Handel med forfallna fordringar och inkasso

2006:2  Foretagens tillampning av internationella redovisningsregler

2006:1  Fondbolagens informationsgivning
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