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Granskning av vissa moment i hemférsakringar

Inledning

Konsumentverket har under perioden oktober — december 2015 granskat hur
hemforsikringar marknadsfors, d.v.s. vilken forképsinformation som limnas
och om forsakringsvillkoren #r skiliga. Bedomningarna har gjorts i férhallande
till de rattsliga krav som stélls i marknadsforingslagen (2008:486), MFL,
forsakringsavtalslagen (2005:104), FAL, och avtalsvillkorslagen (1994:1512),
AVLK. Férkopsinformationen har dven bedémts med utgdngspunkt i Svensk
Forsikrings rekommendation avseende forképsinformation.
Rekommendationens uttalanden fir anses vara god sed pa marknaden.

Konsumentverket har granskat avtalsvillkor och forkdpsinformation hos tio
hemfdrsdkringsbolag. Urvalet har gjorts sd att unders6kningen omfattar de
vanligast férekommande bolagen samt négra bolag som ar relativt nya pd den
svenska marknaden.! Granskningen har omfattat bolagens forkopsinformation
och avtalsvillkor som finns att tillga p# respektive bolags webbplats. De
granskade forsakringsbolagen dr Aktsam, Dina, Folksam, ICA Forsakringar, If
skadeforsdkring, Linsforsikringar, Moderna, Sveland, Trygg Hansa och

Watercircles.

I denna forsta granskning har moment som normalt inte uppméarksammas och
som dirfor kan forvintas vara relativt okianda for de flesta konsumenter varit i
fokus. Dessa r éverfallsskydd, ansvarsforsdkring, rdttskydd och
krisforséikring. Utéver dessa har &ven momenten egendomsskydd och
allriskforsdikring ingétt i granskningen. Konsumentverket avser att fortsitta
att granska andra moment i Villa-hemf6rsakringar under 2016.

Utgangspunkter

I Sverige har cirka 95 procent av alla hushall en hemforsakring.2 Det dr dock
manga ginger den enda férsikring som hushéllen har och dérfor ocksa en
vildigt viktig forsakring for konsumenter. Ménga fragor som kommer in till

t www.svenskforsakring.se/Huvudmeny/Fakta--
Statistik/Fakta/Undersidor/Forsakringsforetagen/
2 www.konsumenternas.se Konsumenternas Forsakringsbyra, om hemforsikringar.
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Konsumenternas forsakringsbyra beror hemforsakringar.s De drenden som tas
upp i Allménna reklamationsndmnden berdr ocksa till stor del
hemforsikringar.+ De flesta hemforsikringar innehaller ett basskydd som har
funnits sedan manga &r tillbaka. Detta &r egendomsskydd, reseskydd,
ansvarsforsikring, rattskydd, 6verfallsskydd och de flesta har &ven ett s.k.
krisskydd. Sedan finns det ett antal tilliggsforsikringar att vélja bland, dar
allriskforsikringen 4r den vanligast férekommande. En allriskférsdkring ingar
ocks& ibland i det vanliga hemférsikringsskyddet. Konsumentverket kan
konstatera att hemférsikringar som produkt har forandrats mycket under de
senaste aren. Produkten har utvecklats fran att ha varit en tdmligen homogen
produkt till att bli en diversifierad produkt i stindig fordndring.

Bolagen har delat upp hemférsikringen i olika varianter. De kallas ibland f6r
bas, mellan, stor, plus, large, super eller extra. Forsékringen har dirmed olika
innehall beroende pa vilken variant konsumenten véljer. Som konsument géller
det att vara extra uppmérksam och veta vad man behéver for produkt, d.v.s.
veta vilket behov som man har idag och framéver. Ett av forsakringsbolagens
basutbud innehaller t.ex. inte lingre nigon reseforsakring, (reseskyddet har
dock inte ingatt i denna granskning). I vissa fall finns det ocksa flera olika
tillaggsforsakringar att ta i beaktande vid ett kép t.ex. allriskforsékring, ID-
skyddsférsikring, olycksfallsforsakringstilldgg, mobbingférsikring och
elektronikfoérsakring.

Viktiga fragor att ta stillning till vid granskningen har varit: Ar
forkopsinformationen fér hemférsékringar tillrackligt tydlig och pedagogisk?
Ar avtalsvillkoren for hemforsikringen tillrackligt tydliga? Ar villkoren skiliga?
Finns det 6verraskande villkor? Finns det skillnad mellan villkor,
marknadsféring och konsumenters uppfattning om det skydd de tror sig ha?
Exempelvis tror sig konsumenter ofta vara skyddade av sin hemforsékring vid
stold av kontanter som sker utanfér bostaden. Konsumentverkets uppfattning
ar att genomsnittskonsumenten inte har uppfattat att hemforsakrings-
produkten har férindrats i den omfattning som har skett.

Resultat

Nedan redovisas de generella iakttagelser som Konsumentverket har gjort i
samband med granskningen. Enskilda bolag omnamns inte med namn.

Allmanna iakttagelser

Aven om denna undersokning har avsett endast vissa utpekade moment i
hemférsakringen kan det konstateras ait hemférsiakringar har blivit
innehallsméssigt mer specialiserade. Det &r inte ovanligt att forsakringen finns

3 Konsumenternas Forsikringsbyrd, 23 % av drendena berorde Villa-

bain-Faa s 3+ S Py
nemior: ‘imgazt unaer 2015.

4 AllmAnna reklamationsndmnden, forsakringsavdelningen, 228 drenden 2015.
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i minst tre versioner och att flera tillagg finns till varje version. Det férekommer
ocks& mycket slimmade produkter for att ge ett 1dgt pris. For konsumenter kan
detta 4 ena sidan innebdra 6kade mojligheter att anpassa produkten efter de
egna behoven, men & andra sidan att utbudet blir svérare att 6verblicka och att
jamforelser forsvaras. Konsumenter kan ha svart att avgora vad som ar ett
nodvindigt skydd och vad som utgor en extra del av forsékringen som kanske
tidigare var en del av omfattningen. Risker finns for bade for ver- och

underférsakring.

Granskningen har tydliggjort att hemforsakringar ar grundskyddsprodukter
som till stor del har likartat innehall och till och med likartade formuleringar
aven om det numera finns en rad olika varianter.

Granskningen har funnit fa exempel pé tydligt oskéliga villkor, men flera
exempel finns dar villkoren har ett innehall som skiljer sig mot vad
konsumenten troligen har uppfattat. Det faktiska skyddet 4r darmed inte
detsamma som det forvintade. Nagra exempel pa detta ar:

o  For att vara forsikrad méste detta sarskilt anges pé forsdkringsavtalet,
d.v.s. det ricker i flera fall inte med att vara sammanboende med
forsdkringstagaren.

o Att allrisk inte tacker alla hdndelser utan endast plétsliga och
oforutsedda.

o  Att forsidkringstagaren méste kunna specificera hur och nér ett
forsiakringsfall har skett.

o Att forsiakringstagaren maste kunna styrka innehav och vérde av sina
tillhorigheter.

o Att det finns en hogsta erséttningsniva for stulna smycken.

o  Att forsakringstagaren i ndgot fall maste betala en sjélvrisk vid
nyttjande av 6verfallsskyddet.

o Vad menas med uttrycket “att olovligt vistas i bostaden” och hur
paverkar det maojligheten att fa ersatining vid en skada? Detta blir
aktuellt nir forsakringstagaren t.ex. lamnat ut nyckel till en
hantverkare eller bjudit in vanner pa fest. Flera forsakringsbolag
ersitter numera st6ld pa dldreboende.

o Attt kontanter ibland inte ersitts alls.

o At vissa vanliga tvister i domstol inte ersétts alls.

Mot denna bakgrund blir avtalsvillkor och i synnerhet forképsinformationen av
sarskild betydelse sa att konsumenten forstar vilken typ av hemforsakring hen

har kopt.
Forkopsinformation

Att konsumenter har tillgng till konkret och tydlig forképsinformation ar
viktigt for ati de ska forsta vad det &r for forsdkringsprodukier som de koper.

Na halhtvras ha 1 mallolh ot atr fRAratR wrad anrn o fatbac rechsldive 1inte ommfattac
1Je Denover na o lighet att forsta vad som omfattas respektive inte omitattas
A b
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av forsakringen. De legala kraven som stills pa forképsinformation finns i FAL
och utéver dessa krav finns det dven utfyllande och konkretiserande normer 1
Svensk Forsikrings rekommendation om forképsinformation. I
rekommendationen lyfts tydlighet, 6verskadlighet och pedagogisk utformning
fram som viktiga punkter. I rekommendationen anges dessutom att den bor

utgora god sed.

Konsumentverkets granskning visar att det finns brister i bolagens
forkopsinformation. Ett grundkrav dr att forkopsinformationen med enkelhet
kan hittas. Férképsinformationen ar dock i vissa fall svar att finna och ibland
finns den endast som en pdf-fil utan ndgon férklaring om att detta ar
information som konsumenten bér lisa innan hen bestdmmer sig for att kopa
en forsakring. Det finns i anslutning till denna fil heller inte négon beskrivning
av att forképsinformation 4r information som férsakringsgivaren ar skyldig att
ldmna enligt lag. Det kan istillet finnas rubriker som heter “vad ingér” vilket
kan vara forvillande och i vissa fall direkt felaktigt d& vésentliga undantag
oftast inte beskrivs. Den kan ocksa vara dold under rubriker som gor att det
inte r helt tydligt att den finns dir, exempelvis rubriken "Om oss”. I vissa fall
dr forkopsinformationen inte rubricerad som “férképsinformation” utan kan

heta t.ex. ”14s mer om”.

Forkopsinformationen #r i vissa fall s& kortfattad att den ddrmed kan vara
vilseledande, medan den i ndgot fall 4r alldeles for lang och dérfor snarlik
forsikringsvillkor. Férkopsinformationen har &ven hos vissa bolag samma
layout oavsett innehall, vilket kan innebéra att det blir svért for konsumenten
att sirskilja vad som &r védsentliga undantag fran forsakringen.

I vissa fall har den sprikliga utformningen varit snarlik villkorstext och déarfor
inte tillrackligt tydlig och pedagogisk. Konsumentverket har déarfor ansett att
forkopsinformationen i vissa fall har varit vilseledande enligt
marknadsféringslagen. Enligt Svensk Forsdkrings rekommendation ska det av
informationen ocksa framg att konsumenten bor fréga sitt forsakringsbolag
om négot specifikt moment &r sarskilt viktigt f6r konsumenten ingdr i
forsakringen eller inte. Denna uppmaning framkommer inte i samtliga fall.

Viktiga begrdnsningar av forsdkringsskyddet

Viktiga begrisningar ska tydligt framhé&llas i forképsinformationen. Nedan
foljer ndgra exempel fran olika forsékringsmoment dér tydligheten kan

ifrdgasdttas.

Egendomsskydd

Det #r i flera bolags férképsinformation oklart om de lamnar erséttning eller
inte om konsumenten blir av med kontanta medel. Vidare har flera bolag infort
ett maximalt ersittningsbelopp for smycken. Detta bor tydligt framhéllas. Det
ar ocksa viktigt att tydligt ange vad som ingér i de olika produkterna bas,
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mellan och stor, t.ex. om allriskférsikring och reseskyddet ingér eller behover

kopas som ett tillagg.

Rattsskydd

Nir det giller det skydd som réttskyddet innefattar finns det oftast en ytterst
kortfattad text om vad forsikringen innebir. I vissa fall star det att rattsskyddet
giller vid tvister. Tvist kan dock vara ett for vitt begrepp da det enbart dr vissa
tvistem3l forsikringsbolaget ersitter. Risken &r stor att konsumenter tror att
dven brottmal, smama4l och forvaltningsraittsliga d&renden omfattas av
forsakringen. Bolagen &r dven, overlag, mindre bra pa att férklara vad som
kravs for att fa ett rattsskydd beviljat i virdnadsarenden. Vissa bolag kraver att
det ska finnas en tidigare dom eller ett beslut i vdrdnadsfragan for att
rattskyddet ska omfattas. Detta bor framga tydligare.

Ansvarsforsdkring, verfallsskydd och krisforsikring

Mot bakgrund av att detta dr tdmligen “okénda” moment for de flesta
konsumenter dr pedagogik och tydlighet sirskilt viktigt. I vissa fall dr det
ytterst kortfattad information som gor att férsakringsskyddet kan bli
missvisande. Det dr dven viktigt att ange om forsakringstagaren ska betala
sjalvrisk vid 6verfall- och krisforsékring eftersom detta skiljer sig mellan
bolagen. Nagot bolag #r otydligt i sin beskrivning av ansvarsforsakring och
kallar det enbart for skadestind utan hinvisning till att det handlar om en

ansvarsforsakring.

Allriskforsdkring

I nigra fall saknas en beskrivning av att skyddet endast géller vid pl6tsliga och
oférutsedda hiandelser och vad detta innebar. Tydlighet avseende om
forsakringen ingar i basskyddet eller om konsumenten behéver teckna en
tilliggsforsakring ar viktigt men saknas i ndgra fall. Det dr svart att utldsa vad

som géller vid kontanter.

Avtalsvillkor

Avtalsvillkoren for hemforsikringar 4r som regel omfattande, t.ex. ett 40-tal
a4-sidor dr inte ovanligt. Detta gor att de i vissa fall kan bli svaréverskédliga. I
de allra flesta fall finns det dock en beskrivning av vad som ingar och vad som
behéver kopas som tilligg, samt de olika varianterna av exempelvis bas, mellan
och stor. Dock innehaller vissa villkorstexter samtliga forsakringsvillkor
avseende de olika varianterna (hem-, villahem- , fritidshus- och
bostadsrittsforsikring) samt olika tilldggsforsdkringar, exempelvis
allriskforsikring, golf m.m., vilket gor att det kan bli svarlast och svart att
overblicka for den enskilde konsumenten. Villkoren &r dock for det mesta
timligen standardiserade och skiljer sig ibland inte sdrdeles mellan bolagen.

Om ett avialsvillkor ar att anse som oskiligt eller inte enligt 3 § AVLK beddms
utifrdn tre variabler; om villkoret strider mot tvingande lag, om villkoret
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fordelar rattigheter och skyldigheter pa ett obalanserat sétt eller om villkoret ar
otydligt utformat.
Konsumentverket har i granskningen funnit exempel pa oskéliga avtalsvillkor.
Villkor i strid mot tvingande rétt har bland annat varit:
o Foraldrade preskriptionsbestdmmelser
e Avtalsvillkor i strid mot dubbelférsdkringsklausulen
e Omfattningsbestdmmelser vid alkoholpéverkan i 6verfallsskydd och
egendomsskyddet i strid med FAL
o  Sikerhetsforeskrifter som har skrivits som omfattningsbestdimmelser
e Felaktig information om konsumentens angerratt
e Forbud att anlita ett ombud p& annan ort vilket &r tilldtet i enlighet med
3 § lag (1993:1303) om vissa avtalsvillkor for rattsskyddsforsakring.

Nar det géller otydliga och obalanserade villkor finns det ett flertal exempel pa
detta i granskningen. Ett sddant ar att undantag inte finns tillgédngliga i
villkorstexten utan konsumenten hdnvisas vidare till exempelvis
forsdkringsavtalet eller séarskilda aktsamhetskrav som finns i annat
informationsmaterial. Undantagen &r i ndgra fall oprecist skrivna och
svartolkade. Detta gor att de i vissa fall kan anses vara s otydliga att de dven &ar
oskiliga. Detta giller bland annat olika undantag for erséttning av kontanter.
Ett exempel pa ett obalanserat villkor kan vara att vissa bolag begransar
mojligheten for forsikringstagaren att anlita det ombud hen vill genom att inte
ersitta eventuella merkostnader. Villkoret ger heller ingen upplysning om vad
som avses med “merkostnader”.

Arendets fortsatta handliggning

Konsumentverkets bedémning ar att forkopsinformationen och/eller
forsakringsvillkoren kan forbattras hos samtliga tio bolag som har ingatt i
granskningen. I dessa fall kommer l6pande tillsynsérenden att inledas. Berorda
bolag kommer att fa ta del av skrivelser som konkret redogor for vad bristerna
bestér i. De tillskrivna bolagen ges sedan mdjlighet att yttra sig 6ver
Konsumentverkets synpunkter och redogéra for vilka &tgédrder som de har for
avsikt att vidta. Samtliga bolag som har ingdtt i granskningen kommer ocksa
att fa del av denna rapport.
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