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Det talade ordet géaller

Bank och forsakring for alla

Inlagg av Jan-Erik Nyberg, Sveriges Konsumentrad
vid IT-kommissionens hearing " Tjanstedesign for
det digitala samhallet” 12 maj 2003

Strax fore jul 2001 erbjod Sveriges Konsumentrad mig att bli
projektledare for ett projekt om konsumentperspektiv pafinansiella
tjanster. Vi kom att bli tva som jobbade med det projektet pa deltid
under ett drygt ar.

Ett viktigt skal till att det blev ett sddant projekt var Konsumentradets
uppfattning att konsumentbevakningen var eftersatt pa den ganska
nyligen avreglerade och internationaliserade finansiella sektorn, som
dessutom sedan en tid var inne i en djup kris.

Vérainledande forutsattningar var en allméant hallen projektanstkan,
en begransad budget och ett tomt papper som skulle fyllas med
innehall.

Den naturliga forsta fragan var: vad gor vi, hur definierar vi ett
hanterbart projekt pa detta enorma omrade. Svaret: vi sitter paen unik
informati onskalla— K onsumentradets medl emsorgani sationer.
Slutsatsen: vi besokte alla konsumentradets cirka 20
medlemsorganisationer for langre samtal, ibland med
organisationsledningen, ibland med handl&ggare/fértroendeval da med
sarskilt ansvar for omradet.

Resultatet av de samtalen blev inte vad den som foljer den finansiella
sektorn i media och allman debatt har anledning att forvanta sig. Fram
tonade andra aspekter som kan sammanfattas under den gemensamma
rubriken bristande tillganglighet.
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Tillganglighetsproblemen har vi beskrivit i delrapporten Pa samma
villkor och i den avslutande programskriften Bank och forsakring for
ala. Bristande tillganglighet tar sig manga uttryck, varav inte sa fa ar
mer eller mindre | T-relaterade:

* Ratt for alatill grundl&ggande banktjanster

* Mojligheten att falan

* MOojlighet att forsakra sig pa samma villkor som andra

* MOjlighet for ala, &ven for personer med funktionshinder att

kunna anvanda den snabbt vaxande floran av serviceautomater.
+ Tillgang till oberoende information och radgivning.

L& mig begransamig till de I T-relaterade tillganglighetsproblemen,
som sarskilt ofta drabbar personer med nagot slags funktionshinder.
Till dem hér merparten av dem man kallar dldre ddre.

Tank efter hur bankomater och andra serviceautomater ser ut och var
de ar placerade, hur de fungerar for dem som ser daligt har
|assvarigheter eller problem med finmotorriken eller hur krangligt vi
allatycker det & med alla komplicerade |6senord och kodnummer.

Hur |&tt &r det att tatillvara de nyatekniska mojligheterna for de:
* 220 000 som behdver hjdlp att forflyttasig
* 250 000 som har patagliga besvér av nedsatt hand- eller
armfunktion

300 000 som &r beroende av horapparat

175 000 som &r synskadade

300 000 — 500 000 som &r vuxna dyslektiker
400 000 som har nedsattningar i begavningen

* ¥ ¥ %

Ocksa for dessa personer ska hela samhaéllet, inklusive den finansiella
sektorn med alladess I T-lGsningar varatillgangligt

Nagra av problemen:
* | T erbjuder forsakringsbolagen alltmer sofistikerade metoder att

skiljadaligarisker fran bra. Det kan anvandas pa sétt som &r
bade positiva och negativa fér konsumenterna.
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- allt mer sofistikerade metoder att sortera bort de man inte vill
forsdkrade, exempelvisi barn- och ungdomsforsakringar. Som
sorteringsmotor ar kanske gentekniken ett storre etiskt problem
anlT

- samtidigt erbjuder den nyateknikens madjligheter till battre
riskbeddmning att man undviker schablonmassighet |
beddmningarna exempelvis att som nu att utga fran att en
funktionsnedséttning ger storre riskbenagenhet dverlag.

* Paen avreglerad och konkurrensutsatt finansmarknad behver
den enskilde konsumenten tillgang till oberoende information
och radgivning.

- de allmanna forsakringssystemen urholkas, det samhdlleliga
skyddsnétet blir mer grovmaskigt. En del klarar sig anda, andra
behover skaffa sig kompletterande sparande eller
forsakringsldsningar.

- banker och forsakringsbolag blir alltmer likai sina utbud, men
kostnaderna och innehallet i olika spar- och
forsakringslGsningar varierar kraftigt.

—vad som a&r den basta |Gsningen varierar inte bara mellan olika
individer och hushall, den varierar ocksa 6ver den enskilda
individens livscykel

Det finnsi stort sett ingen att vanda sig till annat &n for den
mycket formogne for att fa oberoende rad i dessa svaraoch
manga ganger livsavgorande fragor. De som kallas finansiella
radgivare &r praktiskt taget alltid knutnatill nagot finansiellt
foretag. Radgivningen &r ett led i dessa foretags
marknadsforing.

Intressant nog &ar det anda sa att praktiskt taget all information vi
vanliga manniskor, |6ntagare, pensionérer eller smaforetagare
behover for planeringen av var privata ekonomi pakort och lang
sikt finns pa nétet. Men ingen talar om vad man behover veta
och var man finner det.

Vi har forsokt visa vad som finns genom att i bégge vara
rapporter ge relativt utforliga webbadresslistor, som redovisar
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webbplatser av intresse och kort anger vad man hittar dar. Men
webbadresslistor ar farskvaror som & skulle behdva uppdateras
redan medan de & under tryckning.

Men fOr att kunna orienterai dennaterrang behdvs béttre kartor
an sa. En braportal skulle vara vardefullt, men nagon form av
individinriktad personlig radgivning som en del av granssnittet
nét/anvandare ar sannolikt nodvandig pa detta komplicerade
omréde.

*  Uttagsautomater, i dagligt tal bankomater har funnits sedan
slutet av 60-talet. Under senare tid har vi sett en nérmast
explosionsartad utveckling av andra serviceautomater, ibland
bara enkla knappsatser, ibland komplicerade apparater med vars
hjdp vi betalar inkop eller far tillgang till olikatjanster. | defall
sdljaren representeras av bade méanniska och maskin somi
detaljhandeln kan olika svarigheter att anvanda maskinen |6sas
ganska enkelt. Men allt oftare ror det sig om en dialog mellan
konsument och maskin, dér dessutom den som klarar att pa egen
hand anvanda maskinen allt oftare far snabbare betjaning,
tillgang till battre urval och lagre pris an den som utnyttjar
manuell betjaning.

Manga problem kan uppstai den har kontakten mellan
manniska och maskin. Ett problem som drabbar oss ala ar
bristen pa standardisering. Det & inte sa att den som lart sig en
sorts serviceautomat ocksa vet hur man anvander de 6vriga. |
princip krévs en inl&rningsprocess for varje slags automat. Ta
Stockholms Central som exempel. Dar finns atminstone
bankomater, SJs biljettautomater, Tag i Malardal ens automater,
Arlanda Express biljettautomater och nagra flygbolags
incheckningsautomater. Alla olika uppbyggda.

Om det mest kanns krangligt for oss nagorlunda valfungerande
att — ofta under bradska — fa ut vad vi 6nskar fran dessa
apparater sa & det svart, ibland oméjligt om man inte ror sig sa
bra, sitter i rullstol och inte ndr upp, inte ser s bra, inte
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beharskar spraket sa braeller har svart att tillgodogora sig
skriftliga budskap. Den standardisering som for oss skulle
innebdra att vi slipper ett antal irritationsmoment & for andraen
forutsattning for att de 6verhuvudtaget skata sig fram och fa ut
vad de behdver ur apparatfloran.

Det ar ingen illvilja som orsakat den hér utvecklingen, men den
har varit alltfor teknikerstyrd, alltfor [ast till gamla strukturer
och alltfor lite utformad med en korrekt bild av avndmarna for
ogonen.

En av de viktigaste |ardomarna av vart projekt har varit insikten
om betydel sen av serviceautomaters tillganglighet, ocksa nér det
gdller interaktionen mellan natet och automaten. Allt oftare
forutsatts vi bestalla exempelvis biljetter Gver ndtet och hamta
dem i en automat eller utnyttja biljettl6s incheckning.

Det man snabbt inser ar att den kunskap som behdvs for att gora
serviceautomater och andra I T-16sningar tillgangligafor allaredan
finns, men att den tillampasi altfor liten grad. Det beror ibland pa
okunskap hos dem som utformar systemen, men oftare pa att det ar
dyrt att byta l6sningar. Medan den tekniska utvecklingen gar vidare
har de som svarar for den praktiskatillampningen byggt in sigi dyra
|6sningar, i bastafall baserade pa den teknik som var den basta nar
besluten om dessa |6sningar en gang fattades.

Den 6vergang till smarta kort som nu &r pa snabb vég 6ppnar stora
mojligheter till 6kad tillganglighet, men bara om tekniken i dvrigt
medger att de smarta kortens fordelar kan utnyttjas. Da kan den
enskildes behov av individuellt utformat granssnitt, sprakval,
talfunktion och mycket annat finnas pa kortet.

Problemet &r bara att innan de smarta korten kommit i fullt bruk har vi
fatt tillgang till nagot som &r annu béttre — de mobila |6sningarna.
Jamfor med mobiltelefonen, som gjort det majligt att ringa ocksa for
dem som de gamlatelefonautomaterna var alldeles otillgangliga for.
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Insikten om de har sambanden mellan tekniska l[dsningar som finns
men inte tilldmpas och om den otillr&ckliga, ibland ndstan obefintliga
standardiseringen har lett ossin pa en fortséttning av det projekt som
jag haft till uppgift att presentera. Kan vi géra nagot for att fa den
kunskapen i mer praktiskt bruk? Vad krévs for att
avnamarna’konsumenterna ska fa kunskap nog att tatill sig de
tekniskaldsningar som skulle underlétta derastillvaro.

Som sa ofta har detta nya projekt visat sig litetrogt i starten —av de
anledningar som ofta brukar intréffai projektstarter. Vi réknar nu med
att varai full gang efter sommaren.



