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Sammanfattning

SEB frias.

Anmalan

SEB genomfor automatiska kundundersokningar i samband med att kunderna kontaktar
banken via telefon. SEB anlitar undersokningsforetaget Bright for dessa undersékningar.
Kunden far inget val i samband med sitt samtal utan rings upp automatiskt.

Anmalaren menar att det strider mot ESOMAR:s etiska regler att man inte far nagon
mojlighet att tacka nej under samtalet. Anmalaren skriver:

Sa fort jag varit i kontakt med SEB:s kundservice sd blir jag uppringd av en automatiserad
kundundersokning. Ingen mdéjlighet att tacka nej under tiden man dr i kontakt med
kundservice. En marknadsundersékning, vad jag férstdr, skall endast ske till ndgon som
VILL ha marknadsundersékningen. Eftersom jag absolut inte vill ha en sddan och dessutom
inte har MOJLIGHET att tacka ner och framfér allt inte blivit tillfrdgad om det dr ok att de
ringer upp sd gérs denna marknadsundersékning pa ett sdtt som inte féljer de etiska
riktlinjerna. Att TVINGA pd en person att svara pd en kundundersékning dr ett oerhort
irriterande arbetssdtt, en av mdnga orsaker till att jag helt slutat ha med SEB att géra.



Utredning
SEB har svarat pa anmalan genom att beskriva sin process:

Karensregler: Max 1 utvdrderingssamtal per 30 dagarsperiod.
Antal intervjuer per mdnad: ca 9.500 (snitt 2017)

Beskrivning av nuvarande process:
1. Kund ringer SEB Telefonbanken
2. Efter avslutat samtal ringer vi upp ett slumpmdissigt urval kunder (automatisk
uppringning via Bright) ddr kunden ombeds utvirdera kontakten med
Telefonbanken.
3. Kunden vdljer sjdlv om han eller hon vill delta i utvdrderingen genom att besvara
enkdten alternativt avsluta samtalet.

Tidigare har vi informerat kund i introduktionsinformationen (talsvar) att SEB kan
komma att ringa upp efter avslutat samtal fér att utvirdera upplevelsen.
Introduktionsinformationen har dndrats (2015) och information om utvdrderingen har
tagits bort. Anledningen till férdndrad introduktionsinformation dr en ambition att
minimera och férenkla den information som kunden far i bérjan av samtalet. Vi har
genomfort dessa undersékningar sedan 2010 och har inte fdtt in ndgra klagomdl pd
strukturen tidigare.



ERM:s bedomning

Etiska Radet for Marknadsundersékningar, ERM, har till uppgift att 6vervaka att ICC/
ESOMAR:s Internationella regler for marknadsundersokningar efterlevs av aktorer i
branschen. Radets huvudman ar Internationella Handelskammarens (ICC) Svenska
Nationalkommitté och ESOMAR Sverige. Malet ar att genom effektiv sjalvreglering
bevara branschens anseende och darmed mojligheten att genomfoéra undersékningar
med god kvalitet.

[ ESOMAR:s regler under artikel 4a(3) och 4a(5) star foljande:

“Researchers must ensure that participation is voluntary and based on information
about the general purpose and nature of the research that is adequate and not
misleading.”

“Researchers must respect the right of data subjects to refuse requests to
participate in research.”

Ovanstdende skulle kunna tolkas som om SEB bryter mot reglerna genom att inte stilla
fragan om man vill stilla upp pa undersokningen eller ej. Detta dr dock inte det korrekta
sattet att tolka reglerna, frivilligheten att stilla upp pa undersokningen infinner sig vid
det tillfalle da kunden sjalv valjer om man vill besvara fragorna eller avsluta samtalet.
Vart att notera ar att samma princip anvinds i manga kundundersokningar da man
skickar en enkat via mail eller post. [ dessa undersokningar fragar man inte kunden om
man far skicka undersokningen, men det ar frivilligt att svara.

ERM:s samlade beddmning ar att den anmalda undersokningen inte strider mot
ESOMAR:s etiska regler. Vi vill dock papeka att informationen om frivillighet skulle
kunna framga tydligare.

Denna bedomning har beslutats enhalligt av Etiska Radet for Marknadsundersokningar
(ERM).
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