Nollmissions-
rapporten.
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Nollmissionen ar Klarnas malsattning om att bli varldens férsta
bank med noll klagomal - eller hundra procent néjda kunder.
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Forbattrad intern rapportering
av feedback och klagomal.

Specialistteam tillsatt for att hantera
arenden kopplade till pandemin.

Feb 2020
s Nollmissionsgeneralen
tilltrader.
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Statistiken visar antalet klagomal per en miljon kop, baserat pa samtliga transaktioner och klagomal
i Sverige pa helar. Mark val att det inte ar samma sak som ett manatligt snitt eftersom olika manader
har olika manga transaktioner och darfér inte kan viktas likadant.

Antalet klagomal per en miljon kép Kundnojdhet efter kontakt med Klarnas

2019 (malsattning) = 2019 (resultat) el 202D
40—>36. klag(?mél 40->33 klagomal Ar Apr Maj o Apr Maj Jun
(10% minskning) (18% minskning)

2018 79 63 35 CSAT 85,4% 85,0% 83,8%
2020 (malsattnﬂlng) 2020 (res:JItat Q2) 2019 30 39 40 DSAT 5,0% 5.3% 5.9%
33->28 klagomal 8 klagomal
(15% minskning) (76% minskning)

2020 10 6 8 CSAT=kundngjdhet DSAT=missnojdhet

“Under Q2 har den positiva trenden fran Q1 fortsatt och efter att ha passerat halva aret ar
antalet klagomal, 11 per en miljon kop, betydligt farre an var ambitidsa malsattning for helaret.
Eftersom coronarestriktionerna lett till 6kad e-handel, ar det dock troligt att vi kommer se en
liten 6kning av klagomal under hésten. Manga har handlat online for forsta gangen och vi vet
av erfarenhet att ovana onlinekonsumenter upplever fler problem &n de som shoppar online
regelbundet och exempelvis anvander var app. Under hosten kommer vi darfor gora ett par
fokuserade férbattringsinsatser inom omraden som drivit oproportionerligt manga klagomal
under varen och raknar med att se effekter av detta under Q1 nasta ar.”

— Sebastian Runvik, Nollmissionsgeneral

L&s mer om vart arbete pa https://klarna.se/Nollmissionen




