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Avslutspromemoria: 2014-ars undersékning av
forsakringsformedlares information till konsumenter

1 Inledning och bakgrund

Konsumentverkets utgdngspunkt ar att konsumenter befinner sig i ett underliage
pé forsakringsformedlingsmarknaden. Informationsasymmetrier, dvs. olika
styrkeférhallanden beroende pé informationstillgang, finns mellan konsumenter
och férmedlare. Konsumenter har ocksé i allméanhet 14g kunskap och lagt
intresse for forsakringsfragor. Det sagda géller sarskilt for komplexare
forsakringsprodukter som 16per under 1ang tid sdsom livforsédkringar med ett
sparandemoment.

Att konsumenter i denna situation kan fa hjilp av en forsékringsformedlare att
vilja lampliga forsakringsprodukter &r i grunden positivt. Men, for att
konsumenter ska kunna forhélla sig till den information som férmedlaren
lamnar och kunna fatta ett vilgrundat affarsbeslut i linje med sina preferenser
krivs att informationen r tillrackligt innehéllsrik och att den &r klart och
begripligt presenterad f6r konsumenten.

Den undersokning som Konsumentverket nu har genomfort har syftat till att ta
reda pa hur informationsgivningen frén formedlare till konsument forhaller sig
till de krav som stélls pa informationen i lag 2005:405 om
forsiakringsformedling, LFF.! Viktiga fragor har varit: Innehéller informationen
de upplysningar som kréavs i 6 kap. 1 § LFF? Ges den i ratt tid? Vilket
produktutbud ligger till grund f6r férmedlarens rekommendationer? Ar
informationen till sin utformning och innehéll klar och begriplig for
konsumenten?

1.1 Narmare om undersékningen

Undersokningen ar den tredje i ordningen som Konsumentverket genomfor
sedan 2011.2 Den omfattar i princip uteslutande mindre forsékringsférmedlare
med en eller ett par anstéllda. Formedlarna har antingen haft egna tillstdnd att
formedla livforsakringar, eventuellt med ytterligare sidotillstand, eller varit
anknutna formedlare. 20 stycken forsakringsformedlare har ingétt i
undersokningen.

Urvalet av formedlare har skett efter samrad med Finansinspektionen,
Konsumenternas Forsakringsbyra samt Konsumenternas Bank- och finansbyra.
Genom samrad har undvikits dels att Konsumentverket och Finansinspektionen
granskar samma formedlare, dels att undersékningen tar sikte pa férmedlare
som konsumenter har haft frdgor om eller klagoméal emot. Till detta har ocksa ett

1] avsnitt 2 nedan redogors kortfattat for Konsumentverkets tillsynsansvar 6ver
forsikringsformedlare och hur de centrala lagreglerna ar uppbyggda.
2 For de dldre undersokningarna, se Dnr 2011/693 resp. 2012/1058.
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par formedlare utvalts mer slumpmassigt. Gemensamma urvalskriterier har varit
att de formedlare som ingér ska erbjuda sina tjanster helt eller delvis &t
konsumenter. I annat fall saknas ett konsumentintresse. Formedlarna ska ocksé
vara geografiskt spridda och erbjuda forsékringar avsedda for sparande, varfor
skadeforsékringar inte har ingétt i denna granskning.

Konsumentverket har efterfragat vilken information som lamnas om
forsakringsformedlingen till konsumenter och i vilken form. Formedlarna har,
forutom att skicka in denna information, ocks3 fatt beskriva hur
formedlingsprocessen gér till frén inledande kontakt till ingdnget
forsakringsavtal. Med denna information har det varit mojligt att granska om
informationen innehéller de uppgifter som krévs samt om informationen ar
lamnad i rétt tid enligt LFF. Undersokningens narmare utformning framgér av
bilaga till denna PM.

I unders6kningen har underlag frén formedlarna inkommit under en spridd
tidsperiod. De tidigaste svaren inom fr.o.m. slutet av mars och det senaste svaret
i slutet av augusti. De resultat som redovisas nedan tar darmed sikte pa hur
informationen var utformad vid dessa tidpunkter, vilket innebér att forandringar
kan ha skett senare och att informationen kan vara annorlunda utformad idag,.
Informationen har enbart bedémts rattsligt i forhallande till kraven pé innehall
och utformning i 6 kap. 1-4 §§ LFF. Andra krav som kan stéllas pa
informationen, sdsom att relevant och rattvisande riskinformation ska finnas och
att viktiga begransningar i forsakringsskyddet tydligt ska framgd, har inte
beaktats.

2. Nagot om Konsumentverkets tillsynsansvar enligt LFF

Konsumentverket har tillsyn 6ver marknadsforingslagen (2008:486), MFL,
vilket innebér att marknadsforing fran forsakringsformedlare faller under
Konsumentverkets tillsynsansvar. Konsumentverket har ocksa tillsyn dver att
formedlare foljer informationsbestdmmelserna i 6 kap. 1-4 §§ LFF. Kopplingen
mellan dessa och MFL finns i 8 § LFF. Denna utpekar att 10 § 3 st. MFL ska
tillimpas om en férmedlare inte har lamnat korrekt information.3 I lagrummet
sags ocksa att informationen ska anses vara visentlig.

10 § 3 st. MFL handlar om s.k. vilseledande utelamnande och tillampas inte bara
i de fall informationen inte alls har ldmnats, utan galler aven om informationen
har ldmnats pa ett oklart eller oldmpligt sitt. For att vilseledande
marknadsforing ocksé ska vara att anse som otillborlig enligt 8 § MFL kravs att
den har paverkat, eller sannolikt péverkat, konsumentens formaga att fatta ett
valgrundat affarsbeslut. Konsumentverkets uppfattning ar att om vasentlig
information utelamnas, eller lamnas pa ett oklart sétt, ligger det i sakens natur
att detta har en negativ paverkan pa konsumenters formaga till valgrundade
affarsbeslut. I vart fall 4r en sddan negativ paverkan sannolik. Det ror sig alltsa i
dessa fall om otillborlig marknadsforing.

For att marknadsforingen, det vill i detta fall sdga informationen om
forsakringsformedlingen, ska upphora att vara vilseledande och otillborlig kan
formedlaren alaggas att lamna den véasentliga informationen enligt 24 § MFL.
Aldggandet ska, enligt 26 § MFL, forenas med vite om det inte finns sirskilda
skél som gor detta obehovligt.

3 Dock ska inte bestimmelserna i 29-36 §§ MFL om marknadsstorningsavgift tillimpas.
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3. Overgripande resultat

En viktig skillnad i forhallande till foregdende undersékning ar att endast tva av
20 forsdkringsformedlare (10 %) bortfoll fran denna undersékning.4 Darmed
kunde 90 % av de tillfrdgade formedlarnas information granskas i sak. Skalen till
bortfallet var gillande den ena formedlaren att ndgon formedling inte skedde till
konsumenter, varfor ett konsumentperspektiv - och ddrmed skél for
Konsumentverket att agera - saknades.5 I det andra fallet bedrevs inte langre
nagon forsakringsformedlingsverksamhet. Konsumentverket fick dock inte
denna del av denna information f6rrén efter att ha férelagt formedlaren att vid
vite enligt 45 § MFL inkomma med den efterfrdgade informationen.

P4 ett 6vergripande plan ar Konsumentverkets uppfattning att
innehéllskvaliteten pa férmedlarnas information har forbattrats i forhallande till
tidigare undersokningar. Farre formedlare brister i att behandla alla de
informationspunkter som tas upp i 6 kap. 1 och 2 §§ LFF. Undersokningen visar
dock att informationen, enligt Konsumentverkets bedomning, kan forbattras i
princip i samtliga fall genom kompletteringar av informationen och framforallt
genom att informationen 6kar i tydlighet. I de flesta fall ror det sig om mindre
justeringar, men dven i dessa fall kommer l6pande tillsynsdrenden att inledas.
Kommunikationen kommer i dessa fall att ske med den enskilda formedlaren
och peka pa i vilka konkreta avseenden som informationen kan forbéttras.
Formedlaren kommer ocksé att ges tillfalle att yttra sig 6ver Konsumentverkets
skrivelser och redogora for hur vederbérande kommer att agera.®

De vanligast férekommande bristerna beror information om konsumenters
mojlighet till tvistel6sning utanfér domstol samt att fa del av vagledning, vad
urvalet av produkter baseras p4, priset for formedlingen och vilka ersittningar
som férmedlaren fér fran tredje man. Den sistndmnda informationen ar ofta
overgripande redovisad och tekniskt beskriven. Flera modeller kan finnas och
som regel kravs antaganden for att kunna rakna ut vad ersittningen blir. Svira
begrepp anvénds, ibland utan att definieras och anvénds inte heller pé ett
enhetligt satt av olika formedlare. Konsumentverkets bedéomning ar darmed att
det ar svart for en genomsnittlig konsument att forstd bade vad formedlingen
kostar, i synnerhet 6ver tid, och hur formedlaren far betalt och med hur mycket.
Det kan darfor ifragaséttas om en konsument med hjélp av informationen forstar
vilka incitament som férmedlaren har for att foresla en forsékring och mer
specifikt varfor en viss produkt féreslas framfor en annan.

Informationsgivningen &r ofta stegvist uppbyggd med inledande information
som ar mycket allmén. Informationen konkretiseras sedan stegvis efter att
konsumenten traffar férmedlaren vid uppfoljningsmdéten och gor val. S& lange
den kompletterande informationen ges “i rimlig tid innan” forsakringsavtalet
ingas och ar klart och begripligt presenterad fér konsumenten, ar informationen
i sin ordning.” Konsumentverket konstaterar dock att i dessa fall, nér
informationsgivningen sker stegvis, blir det svart for konsumenter att fi en
samlad bild av informationen och risken finns att véisentlig information inte
beskrivs pa ett klart satt samt att den ges for nara inpa avtalsslutet. I dessa fall
hinner inte konsumenten att beakta den skriftliga informationen utan faster
storst avseende vid den information som ldmnas muntligen av férmedlaren.

4 Jfr. Dnr 2012/1058. Dar var motsvarande siffra hela 40 % (16/40 st.).

5] ett par fall har formedlare som har ingétt i undersokningen uppgett att formedlingen endast
till en liten del 4r riktad mot konsumenter. I dessa fall har dock Konsumentverket bedomt att
ett konsumentperspektiv finns. Formedlarens information har ddrmed granskats.

6 Se avsnitt 4 nedan.

716 kap. 3 § 1 st. anges &ven att informationen ska lamnas i en handling eller i ndgon annan
lasbar och varaktig form som ar tillgdnglig for kunden (konsumenten). Informationen ska
darmed inte finnas enbart p4 en webbplats vilken kan bli féremal for forandringar.
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4 Arendets fortsatta handliggning

Mot bakgrund av att undersékningen ar genomford &r drendet fardighehandlat
och kommer att avslutas. I 17 fall kommer tillsynsérenden att inledas med syfte
att forbattra den information som férmedlarna lamnar till konsumenter. I tv4 fall
har Konsumentverket funnit att ett konsumentintresse saknas varfor dessa
formedlare har bortfallit frdn undersékningen och i ett fall har Konsumentverket
inte kunnat konstatera nagra brister i informationsgivningen.8

2 /; o aeated ( S ’//;)&\w é;*;,,,_.»: ~_
=L Z/é// - £ )
LLoéI Westerlund William Berle
/Jurist Jurist

8 Jamfor forsta stycket i avsnitt 3 ovan.



