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men vad hander nar det inte ar det? | den har foldern lyfter vi berattelser
fran personer som stélls infor svarigheter med betalningar, konton och
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verkliga utmaningar som manga manniskor méter i dagens samhalle.
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grundlaggande betaltjansterna fungerar och om de motsvarar samhallets
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foreningar. Resultatet av vart arbete redovisas arligen i en rapport
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rapporteringen.
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aktorer behover tillsammans hitta I6sningar for att ingen ska lamnas utanfor.
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Siw

81 ar, pensionar Orebro

"lag vagar inte anvanda BankID sjalv sa
nu far min dotter ha hand om det.”

Ny ekonomisk verklighet efter
makens bortgang

Siw bor ensam i en lagenhet i
Orebro. Hennes man gick bort fér
fyra ar sedan. Han var den som
betalade rakningarna.

Efter att Siws man gatt bort har hon
med hjalp av banken fatt lara sig

att betala rakningar och ha koll pa
ekonomin via internetbanken.

Siw tycker 4nda att det &r svart
eftersom hon inte anvander internet
sarskilt mycket annars och kanner
sig osdker pa att hon har gjort ratt.
Hon har varit hos banken for att fa
hjalp, men blivit hanvisad till att ta
hjalp av sina anhdriga.

Bedrégeriforsék skapar oro for
digitala betalningar

For ett ar sedan blev Siw uppringd
av ett telekombolag som erbjod ett
seniorabonnemang. Trots att hon
var tveksam overtalades hon att
anvanda sitt BankID for att byta
abonnemang.

Direkt efter samtalet kontaktade
hon sin dotter som i sin tur
misstankte att det var bedragare
mamman pratat med. Siw ringde
darfér direkt upp sin bank som
kunde stoppa 6verforingen. Den
har handelsen har gjort att Siw
ar valdigt orolig och osaker att
anvanda digitala betalningar.

Dotterns hjalp och rattsliga risker
Siws dotter Anneli bor med sin familj
i Karlstad och lever ett aktivt liv. Siw
och Anneli traffas i slutet av varje
manad for att betala Siws rékningar
via internetbanken.

Efter bedrageriforsoket tycker bada
att det ar lampligast att det ar Anneli
som har hand om Siws BankiID.

Det ingen av dem tanker pa ar att
det ar olagligt att anvanda nagon
annans BankID. Det klassas som
urkundsférfalskning och i teorin kan
det ge upp till tva ars fangelse.

DRIVKRAFTER/BEHOV

Kanna sig trygg med
att bedragare inte ska
komma at hennes pengar

Kunna betala sina
rakningar

Onskar en l6sning dar
hon inte behdver anvanda

BankID for att sjalv kunna
ha kontroll pa sin ekonomi

Personas




Saga

21 ar, ung vuxen Linkoping

"Det ar konstigt att de som mest behover de lagsta
priserna blir utestangda fran att handla dar det &r som
billigast.” — Personal pa boendet

En ny vardag pa egna villkor
Saga ar 21 ar gammal och flyttade
for tva ar sedan till ett eget boende
i en gruppbostad med sarskild
service enligt LSS. Hon har tidigare
bott tillsammans med sin mamma,
men spenderat mycket av sin tid
tillsammans med andra slaktingar.

Hennes stora intresse ar dans och
musik samt att titta pa Youtube.
Saga har sedan fodseln en svar
kognitiv funktionsnedsattning som
bland annat innebér svarigheter
med tal och sprak. | samband med
sin 18-arsdag fick hon en god man
som skoter hennes ekonomi och
kontakter med Forsakringskassan.

Svart att gora det enkla

Nu nar Saga behdver en ny séng och
soffa hjalper personalen pa boendet
till att hitta det pa internet, eftersom
det ar billigast dar.

Personalen kontaktar hennes gode
man for att se till att det finns
tillrackligt med pengar pa kontot
infor bestallningen. Nar de ska
bestalla behover de bekrafta kdpet
med hjalp av BankID. Eftersom Saga
inte har nagot BanklID avbryter

de kdpet och ringer istallet upp
foretaget for att fa hjalp att komma
vidare. Foretaget meddelar att om
Saga inte har BankID kan hon inte
bestalla varorna.

Personalen pa boendet ger upp
och bestammer att de tillsammans
med Saga ska aka och titta pa
maobler i en butik i stallet. De hittar
soffa och sang som hon tycker om,
och betalar i butiken med Sagas
bankkort.

Jamfort med varorna pa natet
var den har soffan och séngen
tillsammans 8 000 kronor dyrare
vilket gjorde att nastan alla Sagas
sparpengar gick at till kdpet.

En varld som inte ar anpassad

Vid ett annat tillfalle vill personalen
gora nagot roligt for de boende och
planerar att resa till en néjespark.
For att vara sakra pa att fa plats ska
biljetter bokas i forvag. Har uppstar
problem for Saga eftersom hon
behdver BankID for att kunna boka
en biljett.

Det finns inga andra alternativ for
att boka biljett pa nojesparkens

Personas

webbsida. Personalen hittar ett
telefonnummer som de kan ringa.
Det ar svart att fa personen som
svarar att forsta att den som ska
besdka ndjesparken inte har ett
BanklID. Losningen blir att de far

betala biljett pa plats. Det kravs
dock att de aker tidigare for att
stanna vid en biljettbod. Priset blir
ocksa dyrare &an om det hade gatt
att géra kopet online.

DRIVKRAFTER/BEHOV FRUSTRATION/PROBLEM

e Levasparsamt och klara e Utan tillgang till BankiD
sig pa sin laga inkomst. kan hon inte gora
Kunna vara delaktig i onlinekép och far ofta

fritidsaktiviteter betala mer.

e Aktiviteter kraver ibland
bokning och betalning
med hjalp av BankID



Michael

26 ar, doktorand Stockholm

"Banker forsvarar ansékan om betalkonto.
Utan konto blir det dyrt och krangligt att betala hyran,
och utan BankID kan jag inte anvanda Swish.”

Drommen om Sverige

Michael ar uppvuxen i USA,

han studerar molekular biologi
och genetik och gor nu sin
doktorsexamen i Sverige. FOr
tillfallet ar han forskningsassistent
vid Karolinska institutet.

Drémmen om att fa forska i Sverige
blev verklighet nar Michael fick

ett stipendium for masterstudier
som tackte studieavgiften vid
institutet. Han fick darefter en
anstallning under ett ar som
forskningsassistent, innan han blev
antagen till forskarutbildningen med
doktorandlon.

Michael har av flera skal valt

att géra sin doktorsexamen i
Sverige. Framfor allt for att Sverige
upplevs som ett innovativt land
med framstaende forskning inom
medicin. Intresset fér musik och
natur bidrar ocksa.

Kampen for ett betalkonto

Det mest utmanande och
tidsodande for Michael har varit

att forsoka oppna ett svenskt
betalkonto for att kunna ta emot
stipendium och 16n samt betala hyra

och andra rakningar. Han har i dver
ett ars tid varit i en, som han kallar
det, "Kafkaliknande” situation utan
betalkonto och BankID trots att han
ar anstalld och har |6n. Han tanker
ofta pa att han vill ge upp och ldamna
landet.

Efter 12 manader fick Michael
antligen sitt personnummer,

men han har fortfarande inget
betalkonto. Han betalar hyran via
sin amerikanska bank, vilket tar tva
veckor och medfér en hog avgift.

Michaels amerikanska bank laser
hans konto med jdamna mellanrum
da transaktionerna, bade 16n

och betalning av hyran, anses
suspekta. Varje gang det hander
vantar manga langa samtal med
bade den amerikanska banken och
hyresvarden. S& smaningom 6ppnar
de kontot igen. Tack vare vanner
klarar han under tiden att betala for
mat.

En trottsam process

Bank efter bank nekade honom
ldnge att ens fa anstka om ett
betalkonto. Nar antligen en bank
l&t honom ansoka har det anda gatt

manader utan att ansokan beviljats.
Universitetets kansli far lagga
mycket tid for att [0sa situationen.
De har bland annat forsokt hjalpa
till genom att kontakta bade
Migrationsverket, Skatteverket och
banken.

DRIVKRAFTER/BEHOV

e Tillgang till betalkonto
for att kunna ta emot
stipendium, 16n och betala
rakningar
Behov av BankID for att
kunna ta del av viktiga
samhallsfunktioner

Méjlighet att anvanda
Swish

Personas

Michael tycker att det svenska
samhallet har varit vdlkomnande
utom nar det kommer till
betaltjansterna da har det varit en
lang, trottsam process.

FRUSTRATION/PROBLEM
o Nekats betalkonto i 16
manader

o Maste be universitetets
kansli om hjalp for att
dvertyga Migrationsverk,
Skatteverk och bank

o Den amerikanska banken
laser hans betalkonto med
foljden av att inte kunna
betala nagot alls under ett
par veckor

Tack till Plattform fér internationalisering, Plint, och sarskilt

Universitets- och hogskolerdadet for inspel till personan.
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Lotta

45 ar, sjukskoterska Goteborg

"Jag forlorade allt for att jag ville vara vanlig och hjalpsam.
Det jag trodde var karlek var enbart ett skadespel.
Nu vagar jag inte lita pa nagon.”

En ny borjan pa natet

Lotta har bott i Goteborg hela sitt liv
och jobbar som sjukskéterska. For
fem ar sedan gick hon igenom en
skilsmassa. Lotta kande sig ensam
och bérjade darfor att soka kontakt
pa internet.

For tva ar sedan kom hon i kontakt
med James via en dejtingsida. James
var trevlig och charmig och de kom
snabbt varandra nara. Under ett
och ett halvt ar hade de en intensiv
kontakt via mejl och telefon.

Fran karlek till manipulation
James berattade att han var fran
England och att hans mamma kom
fran Sverige. Han jobbade nu som
lakare i Afghanistan. Han skulle
snart ga i pension och flytta tillbaka
till England, men var villig att flytta
till Sverige i stallet och gifta sig med
Lotta.

Né&r James skulle boka flygbiljett till
Sverige uppstod problem. Han sa att
han behévde lana pengar for att ta
sig till Sverige och borja sitt liv med
Lotta, eftersom hans bankkonto
hade stangts ner. Han sa ocksa att
han hade konto i en svensk bank
med stora tillgangar.
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Lotta forsokte ta reda pa om James
faktiskt hade ett konto i den bank
han uppgivit, men pa grund av
sekretess kunde banken inte ge ut
nagot besked. James sa att det var
brattom och da kontakten utvecklats
till en fortroendefull relation forde
Lotta Gver summan som behdvdes
for en biljett till Sverige.

Det uppstod fler bekymmer och
James pastod att han behovde
mer pengar for att de skulle kunna
traffas.

Konsekvenserna av ett bedrageri
Lotta borjade nu att ta lan for att
hjélpa James, da hon var dvertygad
om att hon skulle fa tillbaka
pengarna. Dessutom forandrades
henns beteende, vilket gjorde
hennes anhdriga oroliga.

Men Lotta var inte mottaglig for
deras oro da hon var 6vertygad om
att James historia var sann och att
han var hennes sjalsfrande. Lotta
tog lan pa sammanlagt flera hundra
tusen kronor. Hon hamnade i en
véldigt svar ekonomisk situation och
hade inte langre pengar till hyran.

Lotta fragade en anhorig om hjalp,
men namnde inte att hon tagit stora
Ian och skickat pengar till en person
hon aldrig traffat i verkligheten.

Nu boérjade den anhérige verkligen
bli orolig och tipsade Lotta om

att ga in pa internet och lasa om
romansbedragerier. Lotta var
forst motvillig, men nar hon val
borjade lasa blev hon mer och mer
Overtygad om att James var en
bedragare och att han lurat henne!

Hon tog kontakt med stédféreningen
Stoppa Romansbedragerier dar

hon fick rad att bryta all kontakt

med James och dven byta sitt
telefonnummer och sin mejladress.

Lotta blev dven tvungen att hastigt
salja sin bostadsratt vilket gjorde
att det som skulle vara en god
langsiktig investering snarare blev
en forlustaffar.

Idag bor honi en liten hyresratt och
har svart att lita pa de manniskor
hon traffar. Hon polisanmalde

FRUSTRATION/PROBLEM

e Blevbedragen och
miste alla sina tillgangar
inklusive bostadsratt

e  Trots polisanmalan inget
hopp om att fa tillbaka
pengarna

13
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handelsen med James, men det
kommer att ta ar innan det tas upp,
och troligen kommer det inte att
klaras upp. Under tiden gar "James”
helt fri.

Tack till ideella féreningen Stoppa
Romansbedrdgerier for inspel till
personan.

DRIVKRAFTER/BEHOV

e Attbliskuldfrioch sa
smaningom ha rad med
en bostadsratt igen

Vaga lita pa manniskor
igen




Anders

52 ar, egenforetagare Sjobo

"Utan betalkonto kan jag inte lagligt hantera kontanter.
Bankerna ser mig som kriminell, trots att jag skott min
ekonomi och inte varit misstankt for skattebrott.”

Garden och ekonomin

Anders bor pa en gammal slaktgard.
Han bor dar tillsammans med sin
mamma som ar sjuklig. Han har
haft en flickvan som bor utomlands,
och for tre ar sedan fick de ett

barn tillsammans. Barnet bor hos
mamman.

Marken pa garden har han
arrenderat ut och han koper in virke
som han sagar till ved och saljer till
privatpersoner. Det finns inga lan pa
garden.

Han tog 6ver garden 2012 och
skaffade da F-skattsedel. Han
Oppnade ett konto for gardens
rakning i en mindre bank dar
inkomsterna fran vedférsaljningen
satts in. For sin privata ekonomi har
han ett betalkonto i en annan bank.

Bankproblemen borjar

Detta fungerade fram till varen
2022 da den mindre banken sa upp
hans betalkonto eftersom de inte
godkande att han anvande det for
sin verksamhet pa garden.

Banken ansag att kundkannedomen
gallande de som kopte ved inte var
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tillracklig och kunde misstankas for
penningtvatt. Samtidigt stangde
den andra banken, dar han var
privatkund, ner sin verksamhet pa
orten. Nar han ville ppna konto i
en tredje bank nekade de honom
det pa grund av att han hade
betalningsanmarkning.

Han skaffade da betalkonto i en

sa kallad neobank och ansl6t

sig till en dverforingstjanst for
utlandsbetalningar eftersom han
behdver skicka pengar till sin dotter
som bor utomlands. Exempelvis
behdvde Anders under hdsten
2022 skicka pengar sa att dottern
och hennes mamma skulle kunna
komma till Sverige over julen.

Men transaktionen nekades av
neobanken da aven de misstankte
penningtvatt. Banken haller
fortfarande kvar innestaende medel
pa Anders konto, och pa grund av
detta ar det svart att halla kontakt
med dottern och aven hjalpa till
finansiellt.

Utestangd fran systemet
Anders star nu utan betalkonto
och alla banker nekar honom att
Oppna ett nytt, vilket gér att han

DRIVKRAFTER/BEHOV

e Vill bo kvar pa sin gard
och gora ratt for sig
Behover tillgang till
betalkonto bade for

gardens och privata
bankarenden

Vill kunna skicka pengar
till sitt barn som bor
utomlands

FRUSTRATION/PROBLEM
. Nekas betalkonto och
BankID

e Arrendet kan inte
betalas in

e Dottern far inga pengar
eller biljetter

inte kan betala vare sig privata eller
foretagets rakningar eller satta

in betalningar for arrende eller
vedférsaljning. Utan betalkonto har
han heller inte tillgang till BankID.

Skatteinbetalningar klarar han én
sa lange da han har tillgodo pa
skattekontot. Nar dessa pengar ar
slut kan han inte betala in nagon
skatt da Skatteverket inte tar emot
kontanta betalningar.

Han har kontaktat kommunens
skuldradgivare men fatt avslag

pa att fa hjalp, eftersom garden
raknas som naringsverksamhet
och skuldradgivaren enbart hjalper
privatpersoner. Anders skulder har
under aret vuxit till 50 000 kronor,
eftersom han inte kan gora sina
betalningar utan betalkonto.
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Det finns en plats, drygt 10 mil
bort, dar han kan betala rakningar
kontant men det kostar minst

70 kronor per rakning plus
drivmedelskostnad for éver 20 mil.
Han har aven bett vissa vedkunder
hjalpa honom att betala rakningar i
gengald for ved.

Anders ar utestangd fran det
finansiella systemet och kédnner att
samhallet har vant honom ryggen,
vilket har fatt honom att tappa
livslusten.



Alma
24 ar, student Lulea

"Utan legitimation, mobilt BankiD och betalkort
ar jag helt 13st. Jag kan varken betala biljetter eller
legitimera mig pa tentamen nasta vecka.”

Stulen mobil starten pa strul
Alma ar 24 ar och studerar andra
lasaret pa socionomprogrammet
i Orebro. Hon flyttade fran sin
hemort i Lulea for studier. Alma
brukar hdnga med sina vanner pa
fritiden och ibland gar de ut pa
krogen. Dar gar det bara att betala
med kort eller Swish. Under en
utekvall blir hennes mobil stulen.
I mobilskalet fanns dven hennes
legitimation och betalkort.

Svarigheter i vardagen

Alma anvander sitt Apple pay i
mobilen for att betala och sa finns
ju dven hennes BankID nerladdat
dar. Med andra ord finns alla hennes
betalmetoder i hennes telefon, som
nu ar borta, och hon vet inte hur
hon ska kunna betala framéver. Hon
skulle kunna fa lana lite kontanter av
sina kompisar men valdigt fa stallen
tar emot kontanter.

Kommande vecka ska hon ha en
salstentamen, som hon nu inte kan
legitimera sig infor. Just denna
tentamen behdver hon bli godkand
pa for att beviljas CSN-lan. Utan
Idan kommer hon inte kunna betala
sin hyra och andra utgifter som

exempelvis mat och studielitteratur.

Alma bor en bit ifran universitetet
och far nu svart att ta sig runt

i staden da hon inte kan képa
bussbiljett.

Riskerar CSN och studier

Alma behdver en ny mobiltelefon
snabbt, vilket hon nu i praktiken
inte kan kdpa eftersom hon inte kan
betala utan Apple pay eller kort.
Forst och framst behdver hon fa
tag pa sitt pass, som ligger hemma

i Luled.

For att fa tag pa tagbiljett till Lulea
maste hon lana kontanter for att
kopa biljett pa Pressbyran. Dar gar
det att betala med kontanter.

Stressen dkar i och med att hon inte
kommer att kunna identifiera sig
foér att skriva sin tentamen. Alma
onskar att hon hade haft en extra
legitimation liggandes hemma i
studentldgenheten och tycker att
hela processen ar valdigt kranglig.
Att ha alla viktiga handlingar pa
ett och samma stélle ar enkelt i
vardagen men kan skapa stora
problem om de forsvinner.

DRIVKRAFTER/BEHOV

Kunna legitimera sig
Kopa tag och bussbiljetter

Sparra betalkort och
anmala mobilen stulen

FRUSTRATION/PROBLEM

e Oro fér CSN-lan

e Maste kunna fa tag i sitt
pass som finns i Lulea

. Kan inte betala sina
rakningar
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Viktoria

14 ar, hogstadieelev Boviken

"Mina foraldrar styr fortfarande éver mitt liv
aven om de inte ar en del av det”

Nytt lugnare liv

Viktoria ar 14 ar gammal och har
sedan ett ar bott i familjehem i
Boviken. Eftersom det var en hel
del brak och strul hemma hade
hon kontakt med Socialtjansten i
Skellefted, som sag till att hon kom
hemifran. Viktoria saknar bade
legitimation och BankID.

Hon fick med stod av LVU (Lagen om
vard av unga) flytta till en lugn och
skén miljé dar hon trivs valdigt bra.

| familjen dar hon nu bor finns en
jamnarig tjej, Amira, som tagit med
Viktoria till sina kompisar.

Kan du swisha mig?

Men det ar inte sa latt att félja med
kompisarna ut pa olika aktiviteter
eftersom hon ofta ar beroende

av att nagon annan lagger ut eller
swishar i hennes stalle.

Det kadnns otryggt att inte ha mer
an nagon hundralapp pa kortkontot
och dessutom gar det inte att betala
med kort ibland pa vissa aktiviteter.
Viktoria kanner att detta ar jobbigt
och trakigt och ibland kénns det
som om hon ar ett litet barn som
nagon maste ta hand om.

Dessutom har det vid nagra
tillfallen hant att Amira och Viktoria

blivit osams. D4 har Viktoria fatt
promenera de tva milen hem fran
gallerian, eftersom hon inte kan féra
over pengar till bussbiljett fran sitt
sparkonto till kortkontot utan ett
BankID.

Alltid beroende av andra

Nar Viktoria Iamnade sin biologiska
familj brots kontakten och hon har

inte langre tillgang till sitt pass, som
ar den enda legitimation hon hade.

For att fa ett BankID kravs en giltig
legitimation och for att skaffa en
legitimation nar man ar minderarig
kravs vardnadshavares underskrift.

Det ar bra for ett barn att fa bo i

en familj med trygga vuxna. Men
det blir en kansla av utanforskap
och som att man inte riktigt tillhor
familjen om familjehemsféraldrarna
inte far ansvar for viktiga saker i
vardagen, till exempel att kunna
styrka barnets identitet.

DRIVKRAFTER/BEHOV

Fika med kompisarna
Ta bussen hem fran stan

Vara delaktig i
fritidsaktiviteter

FRUSTRATION/PROBLEM

e Ingen kontakt med foraldrar

e Saknar giltig id handling som
id-kort/ pass

e Kaninte logga in pa sitt
konto

Personas
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Erik

88 ar, pensionar Vaxjo

"Ska man behdva kunna sa mycket om det digitala
for att fa den hjalp man behover?”

Nar tekniken gar for fort

Erik har alltid varit en aktiv person
som tyckt om att vara hemma

och pysslaitradgarden. Han ar
sedan 60 ar gift med Mary som
snart fyller 90 ar. De har en vuxen
dotter som de tyvarr inte har ndgon
kontakt med pa grund av olyckliga
omstandigheter i det férflutna.
Detta har gjort att de inte har s
mycket kontakt med andra anhdériga
heller.

Erik har nyligen diagnostiserats med
Parkinson och den enda tillgangliga
behandlingen ar palliativ vard.

Hans kognitiva férmagor har
forsamrats kraftigt, och det innebar
att han inte alltid minns saker

vilket medfor att vissa dagliga
uppgifter kan vara svara att hantera.
Dessutom har han problem med
skakningar i hander och armar, vilket
begransar hans fysiska rorlighet.

Utan BankID, utan kontroll

Erik behover regelbundet ha kontakt
med sjukvarden for att fa den vard
han behover. Mary har inte nagon
digital erfarenhet eller kunskap
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om hur ny teknik fungerar, vilket
forsvarar deras gemensamma
situation.

Erik och Mary har separata
ekonomier och hanterar sina
betalningar manuellt via
brevgiroblanketter som skickas
med posten. De har alltid varit noga
att gora ratt for sig, och att skota
sin ekonomi anser de ar bland det
viktigaste som finns.

Att vara analog i en digital varld
Erik och Mary har inte méjlighet att
anvanda digitala tjanster, varken pa
banken eller i varden. De hanvisas
till brev eller telefonsamtal, vilket
kan ta lang tid och innebara manga
knapptryckningar innan man
kommit ratt.

DRIVKRAFTER/BEHOV

Personlig service - enkelt
och tryggt

Skéta sina rakningar och

gora ratt for sig

Att kunna leva sa normalt
som mojligt under sin
sjukdom

FRUSTRATION/PROBLEM

Saknar kunskap att anvanda
digitala tjanster

Har ingen dator eller
smarttelefon

Litar inte pa att rakningarna
ska komma i tid for att hinna
betala dem med hjalp av
brevgireringar
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Fredrik

Personas

45 ar, lantbrukare Molkom

"Jag vill ju kunna behélla bra personal
och samtidigt skota vart foretag pa ett bra satt.”

Ett hart men givande arbete pa
garden

Fredrik och hans fru Mari har drivit
foretaget Orgarda i 10 ar. Har har
de framfor allt ammproduktion.

Pa garden odlas aven djurens foder
och en hel del gronsaker. Det ar

ett ganska tungt jobb som kraver
personal som vill jobba hart och inte
arradd att tai eller smutsa ner sig.
Har jobbar man ute i alla vader, inga
fryslortar har inte.

De forsta aren var det ganska tufft
och Fredrik jobbade heltid for att
kunna finansiera verksamheten.
Men pa senare ar har intresset for
lokala ravaror 6kat, och fran att ha
varit tva anstallda har nu foretaget
fyra heltidsanstallda och under
sommarsasongen behodver de
anstalla extra personal.

Vaxande intresse kravder personal
Verksamheten ligger pa landet, och
eftersom kollektivtrafik inte ar ett
alternativ maste de anstallda kunna
ta sig dit med bil. Det kan vara en av
orsakerna till att det ar svart att hitta
personal som stannar lange eller
sasongsanstallda som atervander.

For ett ar sedan anstallde de

Sayed. Han kom som flykting fran
Afghanistan for 7 ar sedan och har
sedan nagra ar samordningsnummer
men vantar pa permanent
uppehallstillstand. Sayed alskar att
jobba pa garden, ar alltid positiv och
glad och dessutom kan han allt om
garden. Han &r en resurs som bade
Fredrik och Mari verkligen ar radda
om.

Problem med bankens krav och
I6neutbetalningar

Eftersom Sayed saknar
personnummer och identitets-
handling kan inte banken sakerstalla
hans identitet och darmed uppfylla
penningtvattreglerna. Det hjalper
inte att Fredrik varit och pratat med
banken och berattat hur viktig Sayed
ar for foretaget och hur garna de vill
kunna behalla honom &ven framover.

Hans Ion far foretaget betala ut

i kontanter, vilket kranglar till DRIVKRAFTER/BEHOV FRUSTRATION/PROBLEM
bokféringen bland annat med e Villkunna leva och verka o Medarbetaren far inget
arbetsgivaravgifter och skatter. Det pa eget konto dar [6nen kan
krévs ocksa att revisorerna lagger landsbygden sattas in

ner en hel del extra arbete p& att Skota all bokforing ¢ Svartsom smaféretagare

L .. . . m k roch allni
tydliggdra och férklara situationen. LIS Clitidel ) att hantera anstallningar
arbetsgivaravgifter via

Det ar frustrerande nar man bara vill .
gora ratt.
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Rune

87 ar, pensionar Degerfors

"Mitt BankID har gatt ut, och banken kraver ett giltigt
pass eller ID-kort for att fornya det. Jag har fragat pa
kommunen om nagon kan folja med mig till polisen.”

Fran villa till 60+boende - ett liv i
forandring

Rune ar ankling och bor sedan tio ar
pa ett 60+boende i Degerfors. Innan
dess bodde hani envilla.

| hela sitt yrkesliv arbetade Rune
pa bruket i Degerfors och det fanns
inget som han inte kunde fixa.

Han ar nyfiken och intresserad av
teknik och laser ofta nyheterna pa
internet. Pa senare ar har Rune fatt
samre syn, men har kommit pa att
han kan fa nyheterna upplasta pa
sin surfplatta.

Teknik, sjalvstandighet och
samhallets krav

Rune &r inte sa rorlig langre, men
forr var han en av Degerfors IF's
nyckelspelare. Han ar beviljad
fardtjanst av kommunen, men
anvander det inte i onddan eftersom
det tar stor del av dagen.

Rune har alltid raknat med att fa det
stod han behover fran samhallet
nar han blir aldre. Nu marker han
att det kravs storre egenansvar och
engagemang for att kunna ta del av
den hjalp han raknat med.

Ett dilemma kring BankID och
betalningar

Rune har hamnat i ett dilemma. Han
har inte langre en giltig legitimation
och heller ingen anhérig som kan
intyga hans identitet nér han ska
fornya sitt BankID. Darfér kontaktar
han socialkontoret pa kommunen
for att be nagon att félja med till
polisen dar han kan skaffa ett
nationellt ID-kort.

Det ar snart den sista i manaden
och Rune ska betala sina rakningar.
Men utan fungerande BankID kan
han inte anvanda sin internetbank.
Det finns inget bankkontor i
Degerfors utan han behover ta sig
till grannkommunen. Bankdosan
han anvande tidigare har slutat att
fungera och gér inte att anvénda.

Personas

DRIVKRAFTER/BEHOV

Vill klara sig sjalv

Ha maojlighet att identifiera
sig/handla pa internet

Vill kunna swisha for
att betala i den lokala
foreningen




Kiara

35 ar, bankradgivare Gavle

"Ibland kanner jag frustration over att
de manniskor vi maste neka inte har
nagonstans att vanda sig.”

Utmaningar att verifiera
kundernas uppgifter

Kiara jobbar pa ett bankkontor i
Gavle. Hon har jobbat dar i atta ar
och har alltid varit intresserad av
ekonomi och manniskor.

Pa jobbet far hon dagligen

hjalpa manniskor som vill 6ppna
bankkonto. Hon &r noga med att fa
in ratt uppgifter innan hon dppnar
ett konto. Darfér har hon manga
moten med blivande kunder dar
de exempelvis ska ha med sig
giltig legitimation, deklaration och
inkomstuppgifter.

Ett problem ar att verifiera att det
ar akta dokument, vilket inte alltid
ar sa latt med till exempel utlandska
ID-handlingar.

Kunder med tidigare problem

hos andra banker

Ibland far Kiara 6versattningar som
ar svara att tolka. | vissa fall har
kunden med sig en till person som
hjalper till. Till exempel en personlig
assistent eller sitt eget barn, som
tolkar fran ett annat sprak. Utifran

de regler som finns gallande att
kanna sin kund upplever hon en
osakerhet nar det ar barnet som for
talan pa motet. Hon ar orolig for att
Oversattningen latt kan bli fel.

Ett annat exempel ar nar det
kommer kunder som vill 6ppna
konto dar hon misstanker att de
redan kanske har ett bankkonto.
Det kan vara manniskor som

har en regelbunden inkomst,
men som beréattar att de fatt sitt
konto pa en annan bank uppsagt.
Eftersom hon inte far prata med
den andra banken pa grund av
banksekretessen, maste hon lita pa
vad kunden sager.

Ibland handlar det om att kunden
blivit utsatt for bedrageri eller
omedveten penningtvatt. Aven om
Kiara vill hjalpa till maste hon ibland
neka kunden att dppna ett konto,
exempelvis pa grund av otillracklig
kundkannedom.

Lagen om penningtvatt

ger 6kad administration

Kiara upplever att det ar jobbigt nar
kunderna blir frustrerade, sarskilt
vid langa koer och i den 6ppna
kundtjanstmiljon. Det kan ocksa
vara svart for kunden att forsta vilka
uppgifter som banken behover.

Efter 2017 nar lagen om penningtvatt
starktes har banken blivit mer
aterhallsam och det ar hardare
kontroller 6éver kundernas
transaktioner. Kiara menar att detta
medfort fler utmaningar och 6kad
administration.

Personas

I

DRIVKRAFTER/BEHOV

Gora ett bra jobb pa
banken

Bygga en bra kundrelation

Kanna sig trygg i att svara
upp mot de lagar som
finns

FRUSTRATION/PROBLEM

o Attfatillracklig
kundkannedom for att
uppfylla de krav som finns

e Svart att forklara for
kunderna vilka regler de
maste folja
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Lansstyrelserna



