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Handlaggare Cecilia Askléf och Linnea Bankens namn och adressuppgifter
Sigeman bortredigerade.

Tillsyn avseende Banken C:s handlaggningsrutiner i
samband med kunds byte av juridiskt kdn

Diskrimineringsombudsmannen (DO) har granskat Swedbank AB:s (banken)
handlaggningsrutiner betréffande ett antal angivna banktjanster. Granskningen
har bland annat avsett att klargora vilken sorts legitimation som banken godtar
avseende personer som genomgar byte av juridiskt kon. Granskningen har aven
avsett att klargora om, och i sa fall i vilken utstrackning, bankens
handlaggningstider avseende de granskade banktjansterna paverkas av en kunds
byte av juridiskt kon.

DO:s beslut

DO beddmer att utredningen inte ger stod for att bankens handlaggningsrutiner
innebér en dvertradelse av forbudet mot diskriminering som galler vid
tillhandahallande av varor och tjanster, 2 kap. 12 § diskrimineringslagen
(2008:567), DL.

Om arendet

Bakgrund till DO:s beslut att inleda tillsyn

En organisation har gjort DO uppmarksam pa att personer som byter juridiskt
kon ofta stoter pa svarigheter da de ska legitimera sig i samband med
bankbesdk eller da de ska utratta andra bankarenden. Denna svarighet uppstar
under den period da personen i fraga far sina behorighetshandlingar
uppdaterade med nytt namn och nytt personnummer. Denna uppdatering kan ta
fyra till fem veckor. Under denna period kan personer som byter juridiskt kon
legitimera sig med sin tidigare legitimation i kombination med ett dokument
fran Skatteverket, av vilket bade det tidigare och det nya personnumret
framgar. Enligt organisationen har det vid flera tillfallen hant att kunder har
nekats att legitimera sig pa detta satt. Mot denna bakgrund har DO beslutat att
inleda en tillsyn av bland andra Swedbank AB.
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Utredningen i arendet

DO har begart ett yttrande fran banken i syfte att granska vilken sorts
legitimation som banken godtar fran personer som byter juridiskt kén, hur lang
tid det tar for banken att 6ppna eller &ndra bankkonton med tillhérande
bankkort for dessa kunder, hur lang handlaggningstiden ar for att fa ett nytt
Bank ID for dessa samma kunder samt mojligheten till dverflyttning av
autogiromedgivanden fran ett gammalt bankkonto till ett nytt.

Banken har bland annat uppgett féljande. Identitetskontroll ska alltid utforas
innan en transaktion utférs. Kunden kan styrka sin identitet genom att uppvisa
dels en giltig id-handling med uppgifter om tidigare namn och personnummer,
dels ett personbevis utvisande savil tidigare som nytt namn och personnummer.

Vad galler handlaggningstiden for att skapa nya konton anger banken att en
forsta forutsattning for att kunna 6ppna nya konton ar att kunden erhallit ett
nytt personnummer. Banken gor en kontroll mot Statens personadressregister
(SPAR). Om kundens uppgifter kan verifieras gor banken ett
personnummerbyte pa befintlig kundbild varefter banken kan ga vidare och
skapa nya konton.

Nér det géller befintliga konton gor banken efter verifiering av de nya
uppgifterna genom kontroll mot SPAR ett personnummerbyte pa befintlig
kundbild. Kunden kan behalla sina inlaningskonton. Kunden blir dock utan
tjanster och tillaggsprodukter under handlaggningstiden, eftersom dessa maste
avslutas och bestallas pa nytt. Sa fort banken har dndrat personnummer i sina
system kan tjansterna bestéllas pa nytt. | de fall kunden har kort tillkommer en
viss handlaggningstid for 6versandande av nya sadana. Denna handlaggningstid
skiljer sig inte fran vad som hade varit fallet om kortinnehavaren till exempel
tappat bort sitt kort.

Under forutsattning att inga fragetecken uppstatt vid identitetskontrollen kan
nya konton 6ppnas omedelbart och kort bestéllas omedelbart. Sjalvklart kan vid
enstaka tillfallen omstandigheterna vara sadana att ett arende fordrojs nagot,
exempelvis vid onormalt hog arbetsbelastning pa kontoret.

Bestallning av nytt Bank ID kan ske forst ndr SPAR uppdaterats med det nya
personnumret eftersom ett kodkort ska skickas till den adress som framgar av
SPAR.

Bank ID-systemet bestar av ett sakerhetsprogram som kunden installerar samt
sjalva e-legitimationen Bank ID som kunden laddar ner fran sin internetbank.
Installationen av sakerhetsprogrammet kan goras via internetbanken eller direkt
fran Bank IDs webbplats. Inloggning till Swedbanks internetbank forutsatter att
man har tillgang till sdkerhetsdosa, mobilt Bank ID eller Bank ID pa kort.
Nedladdning av e-legitimation i internetbanken kan gdras omedelbart nar val
identitetskontrollen ar gjord i bankens system eller pa kontoret, forutsatt att
SPAR &r uppdaterat med det nya personnumret. Detta galler oavsett om kunden
bytt personnummer pa grund av byte av juridiskt kon eller om bytet skett av
annan anledning.



Vad galler mobilt Bank 1D kan en kund skaffa det via banken vid besok pa
bankkontor eller genom Swedbanks internetbank. Vid anskaffande av mobilt
Bank ID vid besok pa bankkontor sker identitetskontroll. Anskaffande av
mobilt Bank ID via internetbanken forutsatter att kunden &r ansluten till
internetbanken. Anslutning till internetbanken sker pa bankkontor och efter
identitetskontroll.

Betraffande autogirot sa finns det i dagslaget inte nagon specifik hantering for
byte av personnummer, utan medgivanden kopplade till tidigare personnummer
behdver makuleras, for att sedan laggas upp mot det nya personnumret.
Autogiro bygger pa medgivande mellan foretag och kund, dar banken inte ar
part. Forfarandet regleras av de bankgemensamma rutiner som ar angivna for
Autogirot och &r alltsa inget som ar specifikt for Swedbank.

For bankens handlaggning saknar anledningen till byte av personnummer helt
betydelse. Det skiljer alltsa inget i handlaggningstid mellan en person som
byter juridiskt kbn och en person som byter personnummer av en annan
anledning. Det skiljer inte heller nagot i handlaggningstid nar en person som
byter juridiskt kon ska 6ppna ett bankkonto jamfort med en person i allménhet,
med undantag for att all handlaggning forutsatter att det nya personnumret
inforts i SPAR. Samma rutiner tilldmpas for alla personer som byter
personnummer. Kunder som byter juridiskt kén diskrimineras inte.

Rattslig reglering pd omradet

Enligt 1 kap. 4 § 1 DL avses med direkt diskriminering att nagon missgynnas
genom att behandlas samre dn nagon annan behandlas, har behandlats eller
skulle ha behandlats i en jamforbar situation, om missgynnandet har samband
med kon, konséverskridande identitet eller uttryck, etnisk tillhérighet, religion
eller annan trosuppfattning, funktionsnedsattning, sexuell laggning eller alder.

Enligt 1 kap. 4 § 2 DL avses med indirekt diskriminering att nagon missgynnas
genom tillampning av en bestammelse, ett kriterium eller ett forfaringssatt som
framstar som neutralt med som kan komma att sérskilt missgynna personer med
visst kon, viss kdnsoverskridande identitet eller uttryck, viss etnisk tillhdrighet,
viss religion eller annan trosuppfattning, viss funktionsnedsattning, viss sexuell
laggning eller viss alder, savida inte bestaimmelsen, kriteriet eller
forfaringssattet har ett beréattigat syfte och de medel som anvands &r lampliga
och nodvéndiga for att uppna syftet.

Enligt 2 kap. 12 § DL &r diskriminering forbjuden for den som

1. utanfor privat- och familjelivet tillhandahaller varor, tjanster och
bostéader till allménheten, eller
2. anordnar en allmén sammankomst eller en offentlig tillstallning.

Den som i forhallande till allmanheten foretrader den som avses i forsta stycket
ska likstallas med denne.



DO:s beddmning

Av utredningen har framkommit att det forekommer langre handlaggningstider
nér banken hanterar arenden som géller kunder som byter juridiskt kon an nér
banken hanterar &renden for andra kunder. DO ska ta stéllning till om bankens
tillvagagangssatt kan innebara diskriminering som har samband med kon.

Kan bankens agerande utgéra direkt diskriminering?

Direkt diskriminering ar nar nagon behandlas samre dn nagon annan i en
jamforbar situation och missgynnandet har samband med en skyddad
diskrimineringsgrund. Kon ar en skyddad diskrimineringsgrund.

DO beddmer inledningsvis fragan huruvida de langre handlaggningstider som
uppstar for personer som bytt juridiskt kon haft samband
diskrimineringsgrunden kon.

Banken har uppgett att bankens handlaggningstider ar samma for alla kunder
som byter personnummer, oavsett anledningen till personnummerbytet. Den
langre handlaggningstid som kan forekomma for kunder som bytt
personnummer drabbar alltsa enligt banken inte enbart kunder som byter
juridiskt kon. I arendet har inte heller framkommit nagon omstandighet som ger
anledning att anta att banken vid utformningen av sina rutiner fast avseende vid
det forhallandet att ett skal till byte av personnummer varit just byte av juridiskt
kon, eller att handlaggningstiden for personer som tillhér denna grupp varit
langre &n for personer som bytt personnummer av nadgon annan anledning.

Aven om bankens handlaggningstider ar desamma for alla kunder som byter
personnummer, kan det fortfarande finnas ett samband mellan langre
handlaggningstider och diskrimineringsgrunden kén. Av EU-domstolens dom i
malet P mot S och Cornwall County Council: féljer att diskriminering som har
sitt ursprung i en persons kdnsbyte ar att betrakta som diskriminering som har
samband med kon. Personer som byter juridiskt kon maste, utan undantag, byta
personnummer. Ett orsakssamband kan darigenom sédgas foreligga mellan bytet
av juridiskt kon och den férlangda handlaggningstiden. Det forhallandet att
aven personer som byter personnummer av andra skél drabbas av en langre
handlaggningstid gor inte orsakssambandet svagare, se i detta avseende Svea
hovratts avgorande RH 2014:9. Starka skal kan mot denna bakgrund anses tala
for att den forlangda handlaggningstiden i denna typ av situation har samband
med kon i diskrimineringslagens mening. Mot bakgrund av de bedémningar
som gors nedan &r det emellertid inte nédvéandigt for DO att slutligt ta stallning
till denna fraga.

DO konstaterar att en lang handlaggningstid i ett bankéarende kan medféra
betydande negativa konsekvenser for en kund. For att ett handlande som i och
for sig kan anses ha medfort nagon typ av negativa konsekvenser ska utgora
diskriminering kravs dock (utover férekomsten av ett orsakssamband) att

1 Se EU-domstolens dom av den 30 april 1996 i mal C-13/94, REG 1996 s. 1-02143,
EU:C:1996:206.



handlandet inneburit ett missgynnande genom att nagon behandlats samre &n
nagon annan i en jamforbar situation.

For att kunna gora en rattvisande jamforelse kravs att personerna som jamfors
befinner sig i situationer dar det ar rimligt eller naturligt att jamféra dem med
varandra. Kriteriet “jamforbar situation” kan saledes ha olika innebord
beroende pa i vilken situation diskrimineringen pastas ha skett. I vissa fall ar
utgangspunkten att i princip alla befinner sig i en jamforbar situation i den
meningen att alla har ratt att inte bli bemdétta pa ett diskriminerande sétt vid
restaurangbesok, for kunder i butiker och for den som soker olika typer av
samhallelig service (se forarbetena till DL prop. 2007/08:95 s. 487 f.). | andra
fall ska jamférelsen ske med en avgransad men mycket bred grupp, se till
exempel avgorandet RH 2014:9 fran Svea hovritt. Malet handlade om
diskriminering vid tillhandahallande av forsakringstjanster. Hovratten bedémde
att den relevanta jamforelsegruppen i forhallande till en grupp personer som
nekats forsékring var den mycket stora del av allménheten som uppfyller de
grundlaggande kraven for att provas som forsakringstagare.

Nar det géller den nu aktuella situationen maste utgangspunkten enligt DO:s
uppfattning vara alla kunders berattigade forvantan pa en rimlig serviceniva.
Jamforelsen ska alltsa inte ske med andra kunder som byter personnummer och
som far vénta lika lange (se for ett liknande resonemang aven i denna del RH
2014:9). Fragan huruvida de aktuella vantetiderna inneburit att personer som
bytt juridiskt kén missgynnats genom att behandlas samre &n andra personer i
en jamforbar situation ska istallet besvaras med utgangspunkt i samtliga
kunders beréattigade forvantan pa en service som beroende pa omstandigheterna
framstar som rimlig.

Vid en bedémning av om en avvikelse fran denna serviceniva har skett och om
avvikelsen ska kvalificeras som ett missgynnande, maste enligt DO hénsyn tas
till samtliga omstandigheter av betydelse, och da sarskilt i vad man bankerna
har vidtagit skaliga atgarder for att uppratthalla en rimlig serviceniva.

DO har i sin utredning stallt fragor till banken om anledningen till den ur ett
kundperspektiv langa handlaggningstiden. Banken har da bland annat uppgett
att all handlaggning forutsatter att det nya personnumret inforts i SPAR. Da
kunden ska 6ppna ett nytt konto maste kunden forst ha erhallit ett nytt
personnummer. Nér det géller befintliga konton gor banken efter kontroll mot
SPAR ett personnummerbyte pa befintlig kundbild. Sa fort banken har andrat
personnummer i sina system kan banktjansterna bestallas pa nytt. | de fall
kunden har kort tillkommer en viss handlaggningstid for éversdndande av nya
sadana.

Banken har vidare uppgett att bestallning av ett nytt Bank ID kan ske forst nér
SPAR uppdaterats.

Banken har slutligen uppgett att autogiro bygger pa medgivande mellan féretag
och kund, dér banken inte &r part. Banken kan saledes inte skapa nya autogiron.



Mot bakgrund av vad banken uppgett om sina handlaggningsrutiner och skélen
till de handlaggningstider som uppkommit ger utredningen inte stod for att
banken underlatit att vidta de atgarder som skaligen kunnat kravas for att
uppratthalla vad som med hénsyn till omstandigheterna far anses utgdra en
rimlig serviceniva. Utredningen ger darfor inte stod for att personer som bytt
personnummer pa grund av att de bytt juridiskt kon i detta avseende har
missgynnats i forhallande till 6vriga kunder. DO gor i denna del saledes
beddmningen att utredningen i arendet inte ger stod for att de
handlaggningsrutiner som banken tillampat utgjort direkt diskriminering.

Kan bankens agerande utgora indirekt diskriminering?

Indirekt diskriminering innebar att ndgon missgynnas genom tillampning av en
bestammelse, ett kriterium eller ett forfaringssatt som framstar som neutralt
men som sérskilt kan komma att missgynna personer som tillhér en skyddad
grupp, till exempel personer med ett visst kon. En sadan bestammelse eller ett
sadant kriterium kan dock vara tillatet om det finns ett beréattigat syfte och de
medel som anvands &r lampliga och nédvandiga for att uppna syftet.

For att beddma om en missgynnande effekt uppstatt vid tillimpning av en
bestammelse, ett kriterium eller ett forfaringssétt ska en jamforelse géras med
en annan grupp. Jamforelsen kan beroende pa omstandigheterna ske antingen
kvantitativt eller kvalitativt om det redan utan en kvantitativ jamforelse
framstar som uppenbart att en viss grupp kan komma att missgynnas vid
tillampningen av bestammelsen, kriteriet eller forfaringssattet.?

Som DO konstaterat ovan ger utredningen i arendet inte stod for att de
forfaringssatt som banken tillampat inneburit att personer som bytt
personnummer pa grund av att de bytt juridiskt kon missgynnats i forhallande
till 6vriga kunder. Utredningen ger saledes inte stod for att bankens agerande
utgjort indirekt diskriminering.

For att undvika risken att enskilda utsatts for diskriminering kan det dock
finnas anledning for banken att se 6ver sina handldggningsrutiner for att
sakerstalla att fordrojningen i handlaggningstiderna som kan uppsta med
anledning av att en person bytt personnummer inte gar utéver vad som kan
anses nodvandigt.

Med dessa synpunkter avslutar DO drendet.

Beslut i detta drende har fattats av Agneta Broberg efter forslag fran utredarna
Cecilia Asklof och Linnea Sigeman. | den slutgiltiga handlaggningen har dven
chefsjuristen Mattias Falk och enhetschefen Martin Mork deltagit.

2 Se EU domstolens dom av den 23 maj 1996 i mal C-237/94, O’Flynn, REG 1996, s. |-2617,
EU:C:1996:170; se aven Schieck m.fl. Cases, Materials and Text on National, Supranational
and International Non-Discrimination Law, Hart Publishing, Oxford 2007 s. 423-435.
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Detta beslut gar inte att 6verklaga. De bedémningar som DO gor i beslut &r inte
juridiskt bindande och beslutet paverkar inte enskildas mojligheter att sjalva
vacka talan om diskrimineringserséttning i tingsratt.

Agneta Broberg
Diskrimineringsombudsman
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