Q2 2021

Nollmissions-
rapporten.

Nollmissionen ar Klarnas malsattning om att bli varldens forsta
bank med noll klagomal - eller hundra procent néjda kunder.
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Statistiken visar antalet klagomal per en miljon kdp 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 darfor inte kan viktas likadant.

2020 (mélssttning) 2020 (resultat) Ar Jan Feb Mar Apr Maj Jun

33 -> 28 klagomal 13 klagomal

(15% minskning) (55% minskning) 20 & i & ) = &2
2019 46 43 39 30 39 40

2021 (malsattning) 2021 (resultat Q2) 2020 2 15 10 10 6 8

13 -> 12 klagomal 22 klagomal 2021 22 99 o7 %6 29 39

(8% minskning) (83% 6kning)

Antalet klagomal per en miljon kép

Efter en var av arten tuffare sa ser nu vi nu en hojning i klagomal per miljon kdp vilket minst sagt ar
trakigt, aven om det till viss del ar forstaeligt. Vi har under varen haft en del olika omraden som har
behovts forbattras. Har senast hade vi en uppmarksammad incident kring var app da vissa kunder
kunde slumpvis se andra kunders kép och uppgifter och detta har givetvis bidragit till en hdjning,
men som nu ar atgardat. Men ocksa diverse resebolags rekonstruktioner dar kunder inte har fatt
aterbetalat for sina kop, men det sistndmnda borjar I6sa sig och aterbetalningar har borjat ga ut.
Med det sagt riktar vi blickarna mot hésten och ytterligare férbattringar i din shoppingupplevelse.

- Sebastian Runvik, Nollmissionsgeneral

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



