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Nollmissions-
rapporten.

Nollmissionen dr Klarnas mals4ttning om att bli varldens férsta
bank med noll klagomal - eller hundra procent néjda kunder.
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Statistiken visar antalet klagomal per en miljon kOp baserat pa samtiiga transaktioner och klagomal | Sverige pa helar. MErk vil att det
Inte & samma sak som ett manatligt enitt eftersom ollka manader har ollka manga transaktionsr och darfde Inte kan viktas Ikadant.

2020 (malsittning) 2020 (resultat) 2021 (malsittning) 2021 (resultat Q3)
33 -> 28 klagomal 13 klagomal 13 -> 12 klagomal 23 klagomal
(15% minskning) (55% minskning) (8% minskning) (91% Skning)

Antalet kiagomal per
Ar Jan Feb Mar Apr Msj Jun Jul Auj Sep Okt Nov Dec Helir [bestrubay

2018 B7 7 6 T 63 35 52 27 a 28 26 2 40

201 48 42 a9 a0 3@ 40 43 23 o A 17 24 3z

2020 A 16 0 0 & 8 9 0 9 21 18 17 13

2021 22 23 26 a 32 28 21 2 20 18 18 23

Da har 2021 summerats! Det vi kan s2 ar att vi inte riktigt har natt den vildigt ambitidsa malsittning
satte upp. Efter att har raknat ut allt s3 landade vi pa totalt 23 klagomal per miljon kép, vilket helt
klart ar trakigt att meddela. Men vi gick ocksa in i aret fullt medvetna om att det skulle vara tufft
efter pangaret 2020. Under aret har klagomalen framst drivits av diverse tvister och incidenter.

Det vi kan se ar att de steg som vi har tagit under sommaren och hdsten verkligen har férbattrat
kundupplevelsen och jag ser fram emot att fortsatta denna trend nerat under 2022.

— Sebastian Runvik, Nollmissionsgeneral

Las mer om vart arbete pa hitps:fklarna.se/Nolimission2n



