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Avslutspromemoria — Undersékning av
forsdkringsformedlares informationsgivning till
konsumenter

1 Inledning och bakgrund

Konsumentverket har tillsyn 6ver att informationsbestdmmelserna i
6 kap. lag (2005:405) om forsékringsférmedling, LFF, efterfoljs.
Bestimmelserna syftar till att konsumenter ska ges viss information
innan ett forsikringsavtal ingés och darmed ges mdjlighet att kunna
fatta vilgrundade affarsbeslut i forsékringsfrégor.

For att ta reda pa om forsakringsformedlare uppfyller dessa
informationskrav har Konsumentverket genomfort en undersokning.
Undersokningen anknyter till den undersokning med samma
fragestillning som verket genomférde under 2012 (Dnr 2011/693)
vilken sirskilt avsdg informationsgivningen hos banker och stérre
forsakringsformedlare.

1.1 Metod och avgrénsningar

Den undersokning som nu har genomforts har omfattat 40 stycken
forsakringsformedlare med tillstdnd att formedla forsékringar
primirt avsedda for sparande. Urvalet har avgjorts efter samrad med
Finansinspektionen och Konsumenternas forsékringsbyra.

Undersokningen genomfordes genom att utvalda férmedlare
ombads att inkomma med den information som de lamnar till
konsumenter i samband med forsakringsformedling, forklara hur
féormedlingsprocessen gar till och vilken information som ldmnas
nir. Undersokningens nirmare utformning framgér av bilaga till
denna PM.

I granskningen har underlag inkommit till och med februari 2013.
De resultat som redovisas nedan tar ddrmed sikte pa hur
informationen var utformad vid denna tidpunkt. Informationen har i
undersckningen enbart granskats i férhallande till de
informationskrav som stills i 6 kap. LFF. Granskningen har sdledes
inte beaktat andra informationskrav ssom att relevant och
rattvisande riskinformation ska finnas samt att viktiga
begrinsningar av forsakringsskyddet tydligt ska framga.
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2 Resultat

2.1 Kort bortfallsanalys

Fran unders6kningen bortfoll totalt 16 forsakringsformedlare, vilket
Konsumentverket uppfattar &r ett betydande antal. Olika skal finns
till bortfallet. Det vanligaste, och mdjligen ocksa mest besvirande,
var att formedlaren var avflyttad fran den adress som framgick av
Bolagsverkets register! samt att nagon giltig eftersandningsadress
inte fanns. I dessa fall kunde inte ndgon granskning ske av
informationens sakinnehall och Konsumentverket kan heller inte dra
nagra sdkra slutsatser huruvida dessa férmedlare ar verksamma pé
marknaden eller inte.

Ett andra skal till bortfallet var att férmedlaren uppgav att
formedling inte skedde till privatpersoner. I dessa fall var en
materiell granskning av informationens innehéll méjlig, men négon
granskning av sakinnehéllet skedde inte eftersom ett
konsumentperspektiv saknades och ddrmed skél for
Konsumentverket att agera.

Ett tredje skal som forklarar bortfallet var att formedlaren uppgav
att verksamheten hade upphort och att tillstdndet? var aterkallat hos
Finansinspektionen. Skalet till dterkallelsen framgick inte av de svar
som inkom till Konsumentverket. Inte heller i dessa fall fanns nédgon
information att granska.

Utover ovanstiende skil forekom ytterligare ett fatal som ledde till
att formedlaren bortf6ll fran granskningen.

2.2 Overgripande resultat

Undersokningen visar pa ett 6vergripande plan att brister finns i den
information som foérsékringsférmedlare lamnar till konsumenter.
Det ar ddrmed 6nskvart att fa till stdnd forbattringar sa att
information uppnas som &r 1) av ratt innehall och omfattning, 2)
klar och begriplig och 3) lamnad i ratt tid.

Den overgripande information som lamnas om
forsdakringsformedlingen ges normalt sett i ett tidigt skede av
formedlingsprocessen och &r ofta samlad pé ett separat ark eller i en
presentationsfolder. Brister som ofta aterfinns i denna information
ar att den inte nar upp till de krav som LFF stiller pa bade
omfattning och precision.3 Sa lange kompletterande information ges
1 rimlig tid innan” forsakringsavtalet ingés, och informationen

t En forsakringsformedlare ska, enligt 2 kap. 3 § LFF, registrera sig hos
Bolagsverket. Formedlaren ska @ven, enligt 6 kap. 1 § 2 p., limna
information till konsumenter om vilket register som férmedlaren finns
upptagen i och hur registreringen kan kontrolleras.

2 Forsakringsformedling ar tillstindspliktig verksamhet i enlighet med 2
kap. 1 § LFF och férmedlaren ska, jamlikt 6 kap. 1 § 3 p., informera om
att Finansinspektionen ar tillsynsmyndighet.

3 Se i synnerhet 6 kap. 1 §, men dven 2 § LFF.



Dnr
2012/1058 3(5)

vidare uppfyller formkraven att vara “klar och begriplig” och kunna
bevaras i oférandrat skick4, ar informationen i sin ordning.

Konsumentverket konstaterar dock att i dessa fall, nir
informationsgivningen sker stegvis, blir det svart for konsumenter
att fa en samlad bild av informationen. Risken finns ocksi att
vasentlig information ges for néra inpa avtalsslutet och darmed inte
hinner beaktas av konsumenten.

Denna mer detaljerade information ges ofta i standardiserad form
genom mallar. Konsumentverket uppfattar att standardmallar har
fordelar; bland andra att informationspunkter inte forbises och att
jadmforelser underlédttas, men att det inte dr mojligt att ta stillning
till om och hur den information som ges uppfyller kraven pd
innehall, klarhet och begriplighet innan standardmallen &r ifylld.
Givet att s sker forst vid rddgivningstillfillet ges inte informationen
i rimlig tid innan férsékringsavtalet ingés och fi konsumenter torde i
detta skede avbryta radgivningen for att jamfora det fardigifyllda
formuléret med andra alternativ.

2.3 Vad bestar bristerna i?

I ovanstaende avsnitt presenterades enbart Gvergripande
iakttagelser fran undersokningen. Mer specifikt kan nedanstdende
brister och behov av fértydliganden lyftas fram.

Initiativet till radgivningsmote

P& fragan om hur formedlingsprocessen gér till har nagra formedlare
uppgivit att forsta steget ar att konsumenter kontaktas och bjuds in
till ett informationsmote eller seminarium. En friga som d&
uppkommer &r att hur information som ges vid detta tillfalle ar att
Klassificera réttsligt. D4 informationen inte ar individuellt anpassad
ar den inte att klassificera som radgivning. Konsumentverkets
uppfattning dr dock att det &r troligt att konsumenter uppfattar dven
denna information som rad i meningen "rekommendationer om ett
handlingssétt som ar att foredra”. Verket vill i sammanhanget dven
framhalla att nér konsumenter kontaktas via telefon ska god sed vid
telefonforséljnings foljas.

Rad pa grundval av en opartisk analys

En brist som forekommer &r hur formedlare redogor for sitt
oberoende eller informerar om att formedlingen sker uteslutande for
vissa foretag med eller utan att férmedlaren ar avtalsenligt forpliktad
till det. Genom denna information ska konsumenten fa ges
kannedom om forutsattningarna for de rdd som formedlaren lamnar
och vad urvalet av produkter baseras pa. Konsumentverket noterar
att vissa formedlares redovisning p& denna punkt riskerar att
vilseleda konsumenten, som i det fall att férmedlingen uppges ske

416 kap. 3 § 1st. anges att informationen ska ldmnas i en handling eller
indgon annan lasbar och varaktig form som ar tillginglig for kunden
(konsumenten).

5 Begreppet telefonforsiljning anvinds som samlingsbegrepp for
kontakter i avsédttningsfraimjande syfte trots att nigon forsiljning
(avtalsingdende) inte sker vid denna kontakt.
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genom en opartisk analys samtidigt som det endast ar ett begransat
antal produkter som utgor underlag for analysen.

Priset for formedlingen

Exempel forekommer pa olika skrivningar géllande det pris som
konsumenten fér betala i ssmband med férmedlingen. En tydlig
prismodell dr de fall dar konsumenten far betala ett arvode for
formedlingen. Vanligt ar dock att det istallet uppges att
formedlingen ar "kostnadsfri” eller “inte kostar négot extra”. Mer
korrekt ar enligt Konsumentverkets bedémning att informera om att
priset for formedlingen ingdr i den premie som konsumenten har att
betala for férsakringsprodukten, vilket innebér ekonomiska
konsekvenser 6ver tid for konsumenten. Nagot exempel férekommer
aven pa nar formedlingen uppges vara kostnadsfri, men att en
administrativ avgift behover betalas. Konsumentverkets bedomning
ar att en sddan formulering ar vilseledande och strider mot hur
gratisbegreppet, och ddarmed likstillda begrepp, far anvéndas.

Ersdattningar till formedlaren

En central fraga for att identifiera och hantera intressekonflikter ar
pé vilket/vilka satt forsakringsformedlaren ersétts. Undersokningen
visar pa flera exempel dér det inte &r tydligt for konsumenten vilken
ersittning som formedlaren far. Sarskilt svart ar det att bilda sig en
uppfattning om erséttningen nér flera modeller férekommer, ibland
kombinerade, och I6ptiderna f6r produkterna ar lénga.

Ofta anges grunderna for ersittningen och att mer detaljerad
information kan fas pa begéran. Det ar naturligt att sa sker inom
ramen for overgripande information. Enligt Konsumentverkets
uppfattning ar det dock en avgorande skillnad mellan att &
information presenterad, respektive att aktivt behova fraga efter den.
Det sagda giller sérskilt om informationen efterfragas nara inpa
avtalsslut nar konsumenten sitter i ett personligt méte med
férmedlaren.® I standardmallarna anges ofta en ruta som &r majlig
att fylla i med ett exakt belopp nér en konkret produkt och villkor for
denna har valts. En sédan information ger saledes ett klart besked
om ersédttningen, men ger inte besked om vad erséttningen hade
varit om andra produkter hade valts. I de fall ersattningarna inte
redovisas pa ett transparent och begripligt sétt, saknar konsumenten
mojlighet att forsta vilka incitament som formedlaren har for att
foresla en forsdkring 6ver huvudtaget, och mer specifikt varfor en
viss produkt féreslas framfor en annan.

Information tidsmidssigt for nara inpa avtalsslut

I avsnitt 2.2 ovan har berorts att informationen ofta ges i olika
dokument vilka konsumenterna far del av vid olika tidpunkter under
formedlingsprocessen. I vissa fall kan det, enligt Konsumentverkets
bedomning, ifragaséttas om informationen ges ”i rimlig tid innan”
forsakringsavtalet ingés. Konsumentverkets uppfattning ar att denna
tidsrymd behover vara flexibel och anpassas efter den enskilde
konsumentens formaga att tillgodogora sig informationen.

6 Jamfor vad som ségs i avsnitt 2.2 in fine ovan samt under rubriken
“Information tidsmdssigt for ndra inpd avtalsslut” nedan.
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Vigledning respelktive tvistelosning

Enligt forarbetena till LFF (prop. 2004/05:133) bor
forsdakringsférmedlaren i sin information ange att konsumenter kan
fa vagledning fran Konsumenternas forsakringsbyra,
Konsumenternas Bank- och finansbyra samt den kommunala
konsumentvégledningen. I forarbetena anges dven kontaktuppgifter
till dessa bor anges. Unders6kningen visar att de flesta formedlare
lamnar information om mojligheterna till viagledning, men att
kontaktuppgifter ar séllsynta. Om fardiga kontaktuppgifter finns
minskar distansen for konsumenter att ta kontakt med végledare.
Konsumentverket anser darfor att denna information ska ges av
formedlarna.

Betréffande tvistelgsning bor Allmédnna reklamationsnamnden
namnas i informationen, dven hir med angivande av
kontaktuppgifter, vilket undersékningen visar inte alltid sker. I
standardmallarna namns ofta allmédn domstol, Allméanna
reklamationsndmnden samt skiljeférfarande som fora att prova
tvister i. I ndgot fall anges att tvister ska avgoras genom forenklat
skiljeforfarande. Ett sddant villkor bedomer Konsumentverket som
oskiligt i konsumentforhallanden.

3 Arendets fortsatta handldggning

Mot bakgrund av att undersékningen ar genomférd ar drendet
fardigbehandlat och kommer att avslutas. I 21 fall kommer
tillsynsdrenden att inledas med syfte att forbéttra den information
som ges till konsumenter. I fem fall har Konsumentverket efter
genomgang av informationen funnit att ett konsumentintresse
saknas. Dessa formedlare har genom skrivelser meddelats
Konsumentverkets stillningstagande. I tre fall har Konsumentverket
inte funnit nagra brister i informationsgivningen och éterstaende 11
formedlare har av olika skél bortfallit fran granskningen.”

7 o

i =~ P P
Joel Westerlund
" Jurist

7 Jamfor avsnitt 2.1 ovan.
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BILAGA TILL 2012/1058-1010

Undersokning av forsdkringsformedlares
informationsgivning till konsumenter

Konsumentverket har tillsynsansvar 6ver bland annat
marknadsforingslagen (2008:486), MFL, och till denna lag knuten sa kallad
annexlagstiftning. En sddan annexlagstiftning ar
informationsbestimmelserna i 6 kap. lag (2005:405) om
forsékringsformedling, LFF. Tillsynsansvaret 6ver denna lags 6vriga delar
har Finansinspektionen.

Bakgrund

Forsdkringar for skydd och sparande har 6kat i omfattning och komplexitet
och blivit av storre betydelse for konsumenter. Ocksa forséljningskanalerna
har blivit fler och ddrmed svarare for konsumenter att 6verblicka. Mot
denna bakgrund &r det av sédrskild vikt att informationsgivningen till
konsumenter fungerar i enlighet med bestimmelserna i 6 kap. LFF.

For att pa korrekt sétt kunna bedoma omfattningen av, och kvaliteten p4,
den information som f6rsdkringsférmedlare tillhandahéller konsumenter
har Konsumentverket beslutat att genomféra denna undersékning.

Efterfragad information

Ert foretag ombeds att till Konsumentverket inkomma med underlag som
aterger vilken information som ldmnas till konsumenter om
forsdkringsformedlingen. Underlag som beskriver férsédkringsprodukterna
som sédana efterfragas inte.

Med information om forsakringsféormedlingen avses sévil dvergripande
information om forsdkringsférmedlingen som individuellt anpassad
information i samband med den enskilda férmedlingen. Vénligen beskriv i
ert svar dven kortfattat hur férmedlingssituationen gar till och nér i tid
konsumenten ges respektive information.

Telefon Fax E-post/webbadress Giro Org.nr

Box 48 Tage Erlandergatan 8A  0771-42 33 00 054-19 41 95 konsumentverket@konsumentverket.se Post: 5 99 75-3 01-202100-2064

651 02 Karlstad

www.konsumentverket.se Bank: 5050-2806



22

Ert svar ska vara Konsumentverket tillhanda senast den XXX antingen i
brevform till Konsumentverket, Box 48, 651 02 Karlstad eller per e-post till
joel.westerlund@konsumentverket.se

Vinligen ange drendenummer (Dnr) 2012/1058 i ert svar.

Eventuella frdgor besvaras av juristerna Yashin Hajee och Joel Westerlund.

Yashin Hajee Joel Westerlund
Jurist Jurist



