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Forsdkringsformedlares information till konsumenter —
2015-ars granskning

1 Bakgrund

Konsumentverkets utgingspunkt ar att konsumenter méter svarigheter pa
forsakringsmarknaden. Sarskilt svart ar det for konsumenter att forsta
forsakringar som ar avsedda for sparande, ofta 6ver lang tid.* Att
konsumenter i denna situation kan fa hjalp av en forsakringsformedlare att
valja lampliga forsiakringsprodukter dr i grunden positivt. Men, for att
konsumenter ska kunna forhélla sig till den information som férmedlaren
lamnar, och ges forutsattningar att kunna fatta ett valgrundat affarsbeslut,
krivs att informationen ar tillrdckligt innehallsrik och att den ar klart och
begripligt presenterad for konsumenten. Darutéver behover informationen
ges iratt tid s att konsumenten har faktisk méjlighet att ta den till sig.

Den undersokning? som Konsumentverket har genomfort har syftat till att ta
reda pa hur informationsgivningen fran férmedlare till konsument om
forsakringsformedlingen forhaller sig till de krav som stélls pa informationen
ilag (2005:405) om forsdkringsformedling, LFF.

Viktiga frgor har varit: Innehéller informationen de upplysningar som
kriavs? Ges den i ritt tid? Ar informationen klar och begriplig for
konsumenten?

Syftet med undersokningen har forstas varit att bidra till att konsumenter
skyddas, men ocksa att ge &terkoppling till férmedlarna sa att dessa
sjalvmant kan forbattra (komplettera och fortydliga) sin information.

Regelinriktad granskning, dvs. att se till att informationen uppfyller de legala
krav som stills pa den, ar viktig for konsumentskyddet men kan inte ensam
n4 fram till att konsumenter ges forutsattningar att fatta vialgrundade beslut.
Ett intresse frin konsumentens sida och en omsorg om konsumentens
intressen fran formedlarens sida dr ocksé nédvéndiga. Det ror sig saledes om
en omsesidig pedagogisk utmaning; av formedlaren att férklara och férankra
och av konsumenten att lasa i sin takt och vaga stilla fragor nar han/hon inte
forstar.

1 Konsumenters problem vid kép av forsdkringar har uppméarksammats bland annat i de
konsumentrapporter som Konsumentverket har publicerat sedan 2013. I dessa utpekas inte
bara forsikringar for sparande, utan dven skadeforsakringar, som problematiska for
konsumenter.

2 ] texten anvinds bade begreppet “undersokning” och ”granskning” i synonyma betydelser for
den insats som har genomforts.
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1.1 Kort om undersékningen

Denna undersokning ar den fjarde i ordningen som Konsumentverket
genomfor sedan 2011 och ingdr i myndighetens kontinuerliga arbete for att
forbattra informationen som forsakringsformedlare lamnar till
konsumenter.3

Undersokningen omfattar i huvudsak mindre forsékringsférmedlare med en
eller ett par anstillda. Formedlarna har antingen haft egna tillstand att
formedla livforsikringar, eventuellt med ytterligare sidotillstédnd, eller varit
anknutna formedlare. Totalt har 30 stycken forsakringsformedlare ingatt i
undersokningen.

Urvalet har gjorts efter samréd med Finansinspektionen och
Konsumenternas forsakringsbyra. Till detta har ocksa ett par férmedlare
utvalts mer slumpmassigt. Vagledande urvalskriterier har varit att
formedlarna ska erbjuda sina tjanster at konsumenter, att formedlarna ska
vara geografiskt spridda 6ver landet och att de produkter som erbjuds ska
vara forsakringar avsedda for sparande. Skadeforsakringar (sakforsakringar)
har darmed inte ingétt i denna granskning.

De formedlare som har ingétt i granskningen har fatt skicka in den
information som lamnas till konsumenter om forsikringsformedlingen.
Formedlarna har aven fatt beskriva hur férmedlingsprocessen gér till fran
inledande kontakt till ingdnget forsakringsavtal. Med tillgéng till dessa
uppgifter har det varit maojligt att granska om informationen innehéller de
uppgifter som kréavs samt om informationen ar lamnad i ratt tid.

1.2 Tillsynsansvar och tillampliga regler

En relativt vanlig fraga ar varfor Konsumentverket granskar informationen
fran forsakringsformedlare, nar det dr Finansinspektionen som ger tillstdnd
for forsakringsformedling och har tillsyn 6ver LFF. Svaret pa frdgan ar att
tillsynsansvaret enligt LFF ar delat mellan Finansinspektionen och
Konsumentverket. Konsumentverket har tillsyn 6ver marknadsforingslagen
(2008:486), MFL, samt informationsbestimmelser i andra lagar, exempelvis
LFF. Lagtekniskt finns kopplingen mellan MFL och LFF i 6 kap. 8 § LFF.
Denna utpekar att 10 § 3 st. MFL ska tillimpas om en férmedlare inte har
limnat korrekt information.4 I lagrummet ségs ocksa att informationen ska
anses vara vasentlig.

10 § 3 st. MFL handlar om si kallade vilseledande utelamnanden och
tillimpas inte bara i de fall informationen inte alls har lamnats, utan galler
aven om informationen har lamnats pa ett oklart eller annat olampligt satt.

3 For de tre tidigare undersokningarna, se diarienummer (Dnr) 2011/693, 2012/1058 samt

2014/257.
4 Dock ska inte bestimmelserna i 29-36 §§ MFL om marknadsstorningsavgift tillimpas.
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For att vilseledande marknadsforing ocksa ska vara att anse som otillborlig
enligt 8 § MFL krévs att den har paverkat, eller sannolikt paverkat,
konsumentens forméaga att fatta ett vilgrundat affarsbeslut.
Konsumentverkets uppfattning dr att om information som i lagtext har
utpekats som visentlig information inte ges eller ges pé ett oklart sitt, far det
sigas ligga i sakens natur att konsumentens férméga till ett vilgrundat
affirsbeslut paverkas negativt. Sddan paverkan ar i vart fall sannolik, vilket ar
tillrackligt enligt 8 § MFL. Det ror sig alltsé 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 vésentliga informationen enligt 24 §
MFL. Aldggandet ska, enligt 26 § MFL, forenas med vite om det inte finns
sarskilda skil som gor detta obehovligt.

2 Overgripande resultat

Nedan redovisas pé ett 6vergripande plan de generella iakttagelser som
Konsumentverket har gjort i undersokningen. Vad som ségs nedan tar
sledes sikte p& &terkommande monster som aterfinns i informationen hos
flera formedlare. Enskilda formedlare omnamns inte.

I likhet med den senaste undersokningen frn 20145, men till skillnad 2012-
ars undersokning, bortfoll ganska fa formedlare fran &rets granskning, cirka
13 %.6 Majoriteten av formedlarnas information kunde darmed granskas i
sak.

Ytterligare en likhet med tidigare granskningar, vilket dock dr besvarande, ar
svarigheten i vissa fall att fa in efterfrdgad information. Flera formedlare fick
paminnas om att svara och de som inkom med sena svar tog inte sjilva
kontakt for att f4 anstdnd med svaret. Att svar kan dr6ja kan naturligtvis ha
flera forklaringar och godtagbara skél kan finnas. Inte desto mindre ar
Konsumentverkets erfarenhet att forsikringsformedlare oftare an andra
finansiella foretag ar svérare att f in efterfrdgad information ifran i ratt tid.

Reaktionerna bland formedlarna pa undersokningen har varit blandade;
vissa har varit mycket frigande till varfor granskningen gors och vad den
syftar till7, medan andra (de flesta) antingen inte har reagerat pa nigot
sarskilt sitt eller ansett granskningen som positiv och en majlighet att
forbattra informationen till kund.

P4 ett 6vergripande plan d4r Konsumentverkets uppfattning att de flesta
férmedlare i stort sett limnar information om de punkter som f6ljer av LFF

5 Dnr 2014/257.

6 Jamfor Dnr 2012/1058. Dir var motsvarande siffra hela 40 % (16/40 st.). Vad bortfallen
beror p4 kommenteras kortfattat i avsnitt 3 nedan.

7 Se avsnitt 1 ovan.
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(6 kap. 1 och 2 §§). Att de punkter som ska vara med ocksa ar med visar att
informationens omfattning har férbattrats i forhallande till de tidigaste
granskningarna som Konsumentverket gjorde. Det ror sig dock om manga
informationspunkter varfor det emellertid fortfarande ar vanligt att ndgon
punkt ar forbisedd i informationen. En viktigare fraga ar att den information
som ér tillrdckligt utférlig och — framforallt — att den &r klar och begriplig for
konsumenten. Det kan dven konstateras att vissa informationspunkter ar av
storre betydelse for konsumentens affarsbeslut dn andra, men att
konsumenter troligen har svart att skilja ut viktig fran mindre viktig
information.

De vanligast forekommande bristerna handlar om vilket urval av
forsakringsavtal (produkter) som féormedlarens forslag baseras pa (6 kap. 2
§), om kvalificerande innehav finns (6 kap. 1 § 4 p.), formedlarens
ersattningar och priset for formedlingen (6 kap. 1 § 5 p.) samt information
om konsumenters mojligheter att fa del av végledning och fa tvister prévade
utanfor domstol (6 kap. 1 § 8 p.).

Priset och erséittningar till férmedlaren ar en sarskilt viktig fraga och dessa
redovisas enligt Konsumentverkets bedomning ofta pa ett 6vergripande och
“tekniskt” satt i forkopsinformationen. Flera modeller anvands och
intervaller anges ofta. Som regel beh6vs darfor att antaganden (val) gors
innan det 4r mojligt att rdkna ut kostnader och ersattningar.
Konsumentverkets slutsats ar darmed att det &r svart for en genomsnittlig
konsument att forstd om kostnaderna ar hoga eller 1aga samt att
konsumenter har svart att uppfatta ens hoga ersittningar till formedlarna. En
viss obalans kan ocksa finnas i att ersittningarna beskrivs svepande medan
det sd kallade annullationsansvaret (nir ersattningarna behover betalas
tillbaka helt eller delvis) lyfts fram mycket tydligt. Det kan darfor ifragaséttas
om en konsument med hjalp av informationen forstéar vilka incitament som
formedlaren kan ha for att alls féresla en forsékring och mer specifikt varfor
en viss produkt foreslas framf6r en annan.

Informationsgivningen &r ofta stegvist uppbyggd med inledande information
som ar mycket allmén. Informationen konkretiseras sedan efter att
konsumenten traffar formedlaren vid uppf6ljningsmoten och gor val. Av den
information som har inkommit ar det mycket tydligt att formuldr — ofta
benamnda réddgivningsdokumentation — har en sérstéllning. I de flesta fall
har dock denna inte varit ens delvis ifylld, varfor det ar svart att bedéma den
mycket viktiga frigan vilken konkret information som ges nér informationen
anpassas i motet med konsumenten. Formularet kan férebygga att
informationspunkter missas, men kan inte sikerstéilla att kvalitativ
information, anpassad till den konsument som férmedlaren moter, ges.
Skrivytorna i formuldren ar begransade. Separata dokument dar texten kan
laggas ut ar darfor att rekommendera.

Sé lange den kompletterande, anpassade, informationen ges i rimlig tid
innan” forsiakringsavtalet ings och ar klart och begripligt presenterad f6r
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konsumenten, ar informationen i sin ordning. Konsumentverket konstaterar
dock att i dessa fall, nér informationsgivningen sker stegvis, blir det svart for
konsumenter att fa en samlad bild av informationen. En viktig risk ar att
vasentlig information inte beskrivs i tillrdcklig tid utan ges for néra inpa
avtalsslutet. I dessa fall hinner inte konsumenten beakta den skriftliga
informationen utan fister storst avseende vid den information som lamnas
muntligen av formedlaren.

3 Den fortsatta handlaggningen

Hos 21 av de 30 forsakringsformedlare som Konsumentverket har granskat
information ifrén, bedémer Konsumentverket att informationen kan
forbattras om atgirder vidtas. I dessa fall kommer l6pande tillsynsinsatser att
inledas och bolagen kommer att fi del av i vilka konkreta avseenden som
informationen kan forbattras samt ges mojlighet att yttra sig dver
Konsumentverkets papekanden.

Fyra formedlare har bortfallit fran granskningen, fraimst pa grund av att
verksamheten inte visade sig vara riktad till konsumenter eller att
formedlaren inte langre bedriver forsakringsférmedlingsverksamhet.8

I fem fall har Konsumentverket inte kunnat konstatera ndgra brister i
informationsgivningen.

Individuellt utformad &terkoppling sker till samtliga férmedlare som har
ingatt i undersékningen. I anslutning till aterkopplingen far férmedlarna
dven del av denna avslutsPM.
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For mer information om Konsumentverket, se vir webbplats,
www.konsumentverket.se

8 I de fall forsdkringsformedlingen endast i liten utstrackning riktade sig mot konsumenter
(privatpersoner) bedomde Konsumentverket att ett visst konsumentintresse fanns, varfor
dessa formedlares information granskades i sak. Vilka skil som kan finnas till att behélla
tillstandet for forsékringsformedling nir ingen sddan verksamhet bedrivs saknar
Konsumentverket kinnedom om. Att sédana exempel finns visar dock bade denna och tidigare
undersokningar.



