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ARBETSNAMN:

Klarna — en granskning i debattforum

DESSA PERSONER ANMALS OCH KAN NOMINERAS

Carolina Neurath

FORUTOM OVANSTAENDE DELTOG FOLJANDE PERSONER

PUBLICERINGSDATUM
1 april — 17 april

VAR PUBLICERADES JOBBET?

Svd.se, nagra texter gick aven i "Neuraths Boérsblogg”, och en hel del av texterna gick senare i tidningen. Framfor
allt publicerades inlagg i Bérsforum som fick lasarna att dela med sig och delta i granskningen,

BESKRIV RESULTATET AV GRAVET KORTFATTAT

Klarna skickade under flera ar ut paminnelseavgifter, innan de skickade originalfakturor, till
sina kunder. En mangd kunder betalade sina avgifter i tron om att de glomt sin faktura. De som
inte betalade skickade Klarna till sitt egna inkassobolag — och bolaget tjanade @nnu mer.

En av Sveriges storsta betaltjanstforetag, Klarna, har lange hyllats i medierna som ett snabbvaxande,
Iobnsamt entreprendrsbolag. Bolagets strategier har aldrig tidigare ifragasatts.

Ett par lasare har genom aren mejlat till Carolina Neurath och berattat om hur de fatt
paminnelsefakturor med avgifter fran Klarna (nar de kdpt nagot via webben), men utan att ha fatt en
forsta faktura. Det var dock svart att bygga en granskning pa ett fatal personer, varav de flesta ville
vara anonyma. Carolinas plan var darfér féljande:

* Ringa diverse myndigheter och understka antalet anmalningar/klagomal
* Ta reda pa hur manga arenden hos Kronofogden som skickats dit av Klarna

* Fa flera lasare att sjalva beratta 6ppet om sina erfarenheter da bolaget avfardade de anonyma
tipsarna.

Det gav resultat. Bade Konsumentverket och Finansinspektionen hade fatt in anmalningar.
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Det visade sig att Klarna skickade 34 000 arenden ar 2013 till Kronofogden och att Klarna, som ocksa
driver ett eget inkassobolag, darmed ar ett av de storsta i Sverige pa att skicka kunder till
Kronofogden.

Carolina kunde anvanda en av lasarna som mejlat i forsta texten och darefter uppmana flera att héra
av sig.

Via en lank efter varje text pa svd.se uppmanades lasarna att dela med sig av sina erfarenheter i
SvD:s nya Bérsforum. En diskussionsplattform som skapades nagra manader tidigare men som inte
riktigt fatt fart.

Carolina skrev ett inlagg i forumet och |&sarna bérjade diskutera. Hundratals nya Iasare registrerade
sig och delade med sig av sina berattelser. Texterna twitterades ut och aven pa Twitter bérjade folk
dela med sig av hur de upplevt samma sak: fatt en paminnelsefaktura, men ingen originalfaktura.

Pa sa satt kunde bolaget inte langre forneka faktum. | stallet gick bolagets vd in i diskussionerna i
Borsforum och pa twitter och svarade lasarna. Resultatet av gravet blev att Klarna till slut ersatte
kunderna. Man betalade tillbaka bade paminnelseavgifter och inkassoavgifter som kunderna felaktigt
tvingats betala. Det uppgav en mangd kunder och skickade med mejlkonversation med bolaget.

Nagot som ocksa avsldjade Klarnas strategi var en film som Carolina hittade dar en av grundarna
sager pa en konferens att den basta kunden ar den som “far en paminnelse och sedan inkassokrav”.

Att Klarna har en egen inkassofirma som man inte vill skylta med, utan kallar Segoria, férklarade
medgrundaren pa filmen: "Vi gor det under ett annat varumarke, som kallas Segoria, for att inte
forstora vart eget varumarke.”

Klippet gick att hitta pa Youtube men Klarna raderade, efter avsldjandet, just den delen (finns dock
sparad och bifogad som fil i mappen)

Efter granskningen sa Klarnas stérsta kund, CDON, upp avtalet med bolaget och skulle framéver
skota sin fakturering sjalv. Som sa ofta var den offentliga versionen att det inte hade med
granskningen att géra. Men bade kallor till SvD och Dagens Industri gav en annan bild.

Klarna gjorde efter granskningen ocksa om sin hemsida sa att det numera pa forstasidan star att
kunder som inte fatt sin forsta faktura ska hora av sig. www.Klarna.com

PA VILKET SATT ANSER DU ATT GRAVET UPPFYLLER KRITERIERNA FOR GULDSPADEN?

Ju stérre internethandeln vaxer sig desto viktigare ar det att kunderna kan lita pa aktérerna pa marknaden. Klarna
ar en av Sveriges storsta betaltjanstbolag inom internethandel, det vill sdga bolaget fakturerar kunder som
handlar pa natet, till exempel Adlibris, Nelly.se och Siba.

Det ar en granskning dar I&sarna inte bara har tipsat, de har 6ppet berattat om sina erfarenheter genom ett
diskussionsforum - och pa twitter. Pa sa satt satte det storre press pa foretaget som inte langre kunde férneka det
stora missndjet eller avfarda kritiken.

Gravet resulterade i att Klarna ersatte kunderna. Av de 6ver 700 kunder som hoérde av sig, var det flera som
uppgav att Klarna efter granskningen betalade tillbaka. Ingen hade blivit nekad aterbetalning.

HUR UPPSTOD URSPRUNGSIDEN TILL PROJEKTET?

Carolina hade tidigare fatt ett par mejl, med jdmna mellanrum. Sedan var hon sjalv med om samma erfarenhet
nar hon handlade via internet. Efter en lunch med en kalla som sa sig veta att det var en medveten strategi
bdrjade Carolina undersdka majligheten till en granskning. Det gick att hitta mangder av anonyma kommentarer
pa natet om bolaget och om hur de skickat paminnelseavgifter utan fakturor, men nagon granskning hade inte
gjorts.
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VILKA ARBETSMETODER TILLAMPADES?

*  Begarde ut anmalningar fran myndigheter som Finansinspektionen, Konsumentverket och antalet
arenden som bolaget skickat till Kronofogden.

* Uppmanade lasarna att diskutera och dela med sig.

* Anvande tipsruta pa svd.se och i tidningen.

VILKA TYPER AV KALLOR ANVANDES?
e Till att bérja med ett par anonyma kallor.
* Sedan 6ppna kallor som aterberattade sina erfarenheter i diskussionsforumet och pa twitter.
* Finansinspektionen, Konsumentverket och Kronofogden.

*  Affarsdata och Retriver for att se arsredovisning och bolagsstrukturer

VILKA PROBLEM STOTTE DU PA UNDER ARBETET?
Svart att ensam hantera den enorma lasarresponsen.
Stort motstand fran ett bolag som tidigare inte hade granskats.

Men ocksa pa ett personligt plan dar nagra av Klarna-kompisarnas gick till 6ppet angrepp pa Facebook och
ansag att "Caroline pa SvD” var oserits och borde hylla "ett av Sveriges mest framgangsrika och omskrivna
bolag” i stallet for att granska.

HUR LANG TID TOG PROJEKTET?

Cirka en manad i ren arbetstid.

VILKA REAKTIONER HAR ARBETET FATT FRAN MYNDIGHETER OCH KOLLEGOR?

Finansmarknadsministern Peter Norman reagerade och en rad andra naringslivstoppar upprérdes starkt av
bolagets metoder och satt att uttrycka sig om kunder.

Flera kollegor och andra personer hérde av sig uppmuntrande kring granskningen. Det spreds i andra medier.
Och Dagens Industri, som tidigare bara hyllat bolaget, borjade ocksa skriva mer kritiskt om bolaget och dess
strategi.

HAR PROJEKTET ANMALTS TILL PO, GRANSKNINGSNAMNDEN ELLER ANNAN INSTANS?
Nej.

TELEFON/E-POST TILL NOMINERADE JOURNALISTER:
carolina.neurath@svd.se 070-6340575

Artiklarna:

Overblick: http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-klarna_3424754.svd

Manga klagomal mot Klarna: http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-klarna_3424754.svd?sidan=1

Klarna tjanar pa att skicka till inkasso: http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-
klarna_3424754.svd?sidan=4

Denna arbetsbeskrivning skall bifogas till alla bidrag som lamnas in till Guldspaden. Vid fr@gor - kontakta FGJs kansli.
Telefon: 08-665 40 10 E-post: kansli@fgj.se
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Lasare: Vi undviker bolag som anvander Klarna http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-
klarna_3424754.svd?sidan=5

Anmalningar ramlar in mot Klarna http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-klarna_3424754.svd?sidan=6

Tidigare medarbetare avslojar Klarnas strategi: http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-
klarna_3424754.svd?sidan=7

Klarna-grundare ”basta kunden ar den som inte betalar direkt”
http://blog.svd.se/neurathsbors/2014/04/07/klarna-backar-betalar-tillbaka-avgifter-till-kunder/

Klarnas strategi vacker starka reaktioner: http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-
klarna_3424754.svd?sidan=8

Norman: Fl boér granska Klarna http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-klarna_3424754.svd?sidan=9

Klarnas vd i tv-intervju "ordvalet ar inte valdigt bra, men jag ar stolt” http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-
klarna_3424754.svd?sidan=11

CDON pa vag att sparka ut Klarna http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-klarna_3424754.svd?sidan=12

Skatteverket upptaxerar Klarna-grundare http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-
klarna_3424754.svd?sidan=13

Klarnas vd till motattack: http://www.svd.se/naringsliv/kritiken-mot-klarna 3424754.svd?sidan=14

Borsforum: http://borsforum.svd.se/topic/1648-klarnas-fakturametoder-vacker-reaktioner/

http://borsforum.svd.se/topic/1838-cdon-avbryter-samarbete-med-klarna/?hl=klarna

Borsforum kraver inloggning, darfor finns ett axplock urplockat som bifogas i mappen.

Denna arbetsbeskrivning skall bifogas till alla bidrag som lamnas in till Guldspaden. Vid fragor - kontakta FGJs kansli.
Telefon: 08-665 40 10 E-post: kansli@fgj.se
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