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Berittelsen om Konsumenternas Forsakringsbyra

Statens konsumentrad avgav 1972 betankandet "Konsumentupplysning om
forsakringar” (SOU 1972:29). | betdnkandet konstaterades bl a att det fanns behov
av en "aktiverande och padrivande” informationsverksamhet och att det borde finnas
en central rddgivningsinstans dit konsumenter kunde véanda sig med sina
forfragningar.

| mitten av 70-talet skedde radgivningen pa forsakringsomradet pa saval kommunal
(konsumentvagledare), regional (hemkonsulenter) som central niva
(Konsumentverket och Allmanna reklamationsndmnden). Under 1977 tog dessa
organ emot 3 500 radgivningskontakter i forsakringsfragor. Aven
forsakringsbranschen hade inrattat en sarskild avdelning (2,5 tjanster)
Upplysningstjansten for radgivnings- och informationsverksamhet till allmanheten.
Under 1977 hade Upplysningstjansten 2 200 radgivningskontakter.

Allménna principer for radgivningen

| september 1978 diskuterade foretradare for Konsumentverket, Férsakrings-
inspektionen och Forsakringsbranschen fragan om en forbattring av radgivningen till
konsumenter pa forsakringsomradet med utgadngspunkt fran en eventull central
radgivningsverksamhet. En arbetsgrupp tillsattes. | december samma ar
dverlamnade arbetsgruppen en rapport med forslag pa hur en central instans for
radgivning till konsumenter i forsakringsfragor skulle kunna organiseras och bedrivas.
Man slog ocksa fast nagra allmanna principer. Radgivningen ska vara bransch-
obunden men finansieras av forsédkringsbranschen. Den ska avse konsumenters
problem bade fore och efter kop av forsakring. Dessutom stélldes krav pa att
radgivningen bor vara aktiv och padrivande. Den ska alltid ha till syfte att aktivt stodja
konsumenterna. Byran ska ocksa ha som uppgift att fanga upp och i forekommande
fall systematisera och presentera skilda konsumentproblem. Utan narmare
motivering forslog arbetsgruppen att verksamheten skulle bedrivas inom ramen for
en stiftelse med en sarskild styrelse med namnet ” Konsumenternas
Forsakringsbyra”.

Stiftelsen Konsumenternas Forsidkringsbyra

Stiftelsen Konsumenternas Forsakringsbyra startade sin verksamhet 1979. Enligt
byrans stadagar har stiftelsen till &ndamal att "inratta och driva en sjalvstandig
radgivningsbyra som ska hjalpa och vagleda konsumenterna i férsakringsfragor”.
Verksamheten finansieras med medel som tillskjuts av Svensk Forsakring. Byra ska
véagleda och hjalpa konsumenter i forsakringsfragor, varvid malet ar att ge
konsumenterna underlag och forutsattningar att agera vidare pa egen hand att i
forsakringsfragor ge konsumentvéagledare information samt att uppmarksamma dels
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konsumentproblem som aktualiseras i byrans verksamhet dels behov av
informationsmaterial.

Dagens verksamhet

Pa Forsakringsbyran arbetar idag 11 personer. For 2014 har byran en budget pa
drygt 16 miljoner kr. | styrelse sitter representanter for Konsumentverket,
Finansinspektionen och Svensk Forsakring. Det allmé&nna &r i majoritet i styrelsen
och innehar alltid ordférandeposten.

Radgivningsverksamheten

Den direkta vagledningen ar byrans karnverksamhet. De flesta som kontaktade byran
via telefon eller mejl ville ha hjalp i ett skadearende. Férsékringsbyran tog under
2013 emot 12 000 forfragningar. Under den senaste 10 arsperioden har antalet legat
mellan 11000 — 13 000 forfragningar.

Variationen av fragor spanner over ett stort falt alltifran djurférsakringar till
pensionsforsakringar. Radgivningen avser forhallanden och fragor i samband med
tecknande av forsakring som exempelvis "behdver jag en barnférsakring”, men aven
forhallanden som hanfor sig till tiden darefter som exempelvis "varfor tacker inte min
hem-och villaférsakring alla kostnader i samband med en vattenskada i badrummet”.
Huvuddelen av radgivningsverksamheten &r inriktad pa individuella férsakringar. Men
andelen fragor kring avtalsforsakringar okar i takt med att manniskor far ett storre
ansvar for den egna tjanstepensionen. Byran lagger ner mycket arbete pa att
informera om dessa forsakringar eftersom de tillsammans med socialférsakringarna
utgor grundskyddet for i stort sett alla medborgare och ar av avgérande betydelse for
behovet av individuella forsékringar.

Aven om byran inte avgor tvister i formell menig sa ar byrans raddgivningsverksamhet
anda ett kostnadseffektivt satt att I6sa eller komma tillratta med problem som
konsumenterna har pa forsakringsomradet. Byran atnjuter ett hogt fértroende hos
allmanheten varfér aven ett muntligt negativt motiverat stallningstagande fran byran
oftast kan accepteras av forsakringstagaren. | mer komplicerade @renden och nér
forhallandet mellan konsumenten och den enskilde skaderegleraren blivit anstrangt
kan byran spela en viktig roll. | sadana fall brukar byran ta direkt kontakt med
forsakringsbolaget for att klarlagga den uppkomna situationen. Avsikten ar dock inte
att byrans agerande ska 6vergd i ett formellt ombudsmannaskap. Forhallandena i
varje enskilt fall avgor var gransen for byrans insatser dras.

Problemuppfangning

Samtliga &renden registreras efter ett sarskilt system for att det ska bli mgjligt att
analysera och systematisera sarskilt frekventa fragestallningar och vidarebefordrar
dem till huvudmannen. P& sa satt skapar vi langsiktigt battre forutsattningar for
konsumenterna pa den finansiella marknaden. Byran haft regelbundna kontakter
med Finansinspektionen och Konsumentverket. Byran aterkopplar ocksa de klagomal
som uppmarksammas i verksamheten till forsakringsbranschen.
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Merparten av arendena till Konsumenternas Forsakringsbyra ar av aterkommande
karaktar och avser konsumentfragor och problem som vi uppmarksammat under flera
ar. Problemen finns sammanstéllda i byrans verksamhetsberattelse och finns
tillganglig pa byrans webbplats konsumenternas.se

Under aren har byran som ett led i problemuppfangningen tagit upp ett stort antal
fragor t ex vem som ar bestéllare av ett arbeta som utfors med anledning av ett
forsakringsfall, individuell eller schablonmassig riskbedémning, erséttning vid
personskador i ett for allt”, bristfallig information om livférsakringar, kvittokrav i
forsakringsvillkoren for utbetalning av ersattning, behov av enklare och billigare
forsakringsprodukter for ungdomar som reser utomlands m.m.

| manga fall har aterkoplingen lett till att forsékringsbolagen har anpassat sina
produkter eller tjanster efter konsumenternas énskemal.

Jamforelser av bolagens produkter

Mot bakgrund av det stora intresset av opartisk radgivning vid tecknandet av
forsakring har byran sedan borjan av 80-talet utarbetat jamforelser av
forsakringsbolagens produkter. Att ta fram jamforelser ar tidskravande men byran har
bedomt att det &nda bidrar till att radgivningen blir mer rationell; med oéversikterna for
handen ar det enklare att peka pa skillnader och likheter mellan de olika bolagens
produkter. Inte minst i samtal och kontakter med media &r jaAmforelserna ett utmarkt
redskap for att skapa intresse kring forsakringsprodukter. Nar byran forsta gangen
gjorde jamforelser av bolagen produkter moéttes detta av skepsis fran
forsakringsbranschen. Idag ar forhallandena helt annorlunda. Min erfarenhet ar att
branschen numera valkomnar dven denna typ av 6kad transparens bade ur ett kund-
och fortroendeperspektiv.

Jamforelserna ar val genomarbetade och tas fram i samarbete med
forsakringsbolagen. Eftersom byran far flest antal fragor kring vanliga
skadeférsakringar, som hem-, villa-, bil- och barnférsékringar, har byran valt att i
forsta hand prioritera dessa omraden med material och jamférelser. Har spelar
byrans webbsida en sjalvstandig, central roll eftersom det ar mojligt for konsumenter
att sjalva jamféra och tillgodogéra sig dessa produkter.

Mot bakgrund av att enskilda konsumenter far ta ett storre ansvar for den egna
tjanstepensionen har byran under 00-talet valt att dven i allt hogre grad fokusera pa
dessa. Byran har utarbetat en strategi och vision for att ocksa gora detta omrade mer
tillgangligt for breda konsumentgrupper. Det &r viktigt att byran sjalv lyfter centrala
fragestallningar for att medvetandegora konsumenterna om vad som paverkar
pensionens storlek. Byran har jamfoért livférsakringsbolagen avgifter. Efter
publiceringen av avgiftsjamférelsen 2008 markte vi att avgifterna hos vissa
forsakringsbolag sjonk dramatiskt.

| syfte att underlatta fér konsumenterna att jamfora bolagens produkter tog byran
initiativ till att ytterligare forenkla och bedéma férsakringsbolagens olika produkter.
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Byran tog 2011 fram en férenklad "jamfoérelse med poang” for bilforsakringar.
Bolagens produkter betygsattes med utgangspunkt fran forsakringens omfattning.
Kunderna kan ocksa pa webbplatsen fa information om pris och uppgifter om
kvalitetsindex fran flera forsakringsbolag. Alla bolag har annu inte anslutet sig med
prisuppgifter. 2013 tog byran fram en motsvarande "poangjamforelse” for
hemfdrsakringar och en for barnforsakringar i april 2014.
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Jamforelse barnférsakringar
Webbplatsen

| mitten av 90-talet utvecklade byran sin forsta webbplats. Redan omgaende kom den
att innehalla jamforelser av bolagens produkter som byran hittills endast kunnat
distribuera till enskilda konsumenter via post. Men aven andra aterkommande fragor
till byran forklarades och besvarades pa webbplatsen.

| samarbete med Konsumenternas Bank- och finansbyra driver vi idag en gemensam
webbplats som under aret hade 6ver 700 000 besok. P& webbplatsen kan
konsumenter fa information och vagledning om ett brett spektra av finansiella tjianster
och produkter. Webbplatsen uppdateras och utvecklas I6pande och har kommit att
spela en allt viktigare roll i verksamheten. Férutom att manga konsumenter sjalva kan
hitta svar pa sina fragestallningar marker vi hur webbplatsens fakta, information och
funktioner ocksa ger oss mer palasta konsumenter i vagledningen. Den utg6r ocksa
ett bra verktyg for byrdns medarbetare under sjalva samtalen.
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Rattsfall.se

Ar 2005 tog Forsékringsbyrén dver ansvaret fér publikationen "Férsakring och
Skadestand” som tidigare utgivits av Svensk Forsakring. | rattsfallssamlingen finns
intressanta och viktiga forsakringsavgoranden fran domstolar, Allméanna
Reklamationsndmnden, Trafikskadendmnden, Lakemedelsnamnden och
Personforsakringsnamnden. Rattsfallen och besluten finns numera pa webbplatsen
rattsfall.se som Forséakringsbyran ansvarar for. Rattsfallssamlingen &r unik satillvida
att avgoranden inte bara ar sokbara utan ocksa katalogiserade efter
"amnesomraden”.

Massmedia

Forsakringsbyran har dagliga kontakter med media som vill ha kommentarer till
aktuella fragor eller uppslag till artiklar. Ofta géller det fér byran att ge snabba svar
eller att pa kort tid ta fram ett aktuellt material. Inte séllan ror samtal fran journalister
konkreta skadearenden. Genom byrans omfattande erfarenhet av
klagomalshantering, kan byrans medarbetare ge en nyanserad och fylligare bild av
den aktuella forsakringsproblematiken och inte minst klarlagga vissa forhallanden dar
det rader missuppfattningar eller dar det mer allméant finns ett behov av information.

Utbildning

Det finns idag ett mycket hart pa Foérsakringsbyran fran exempelvis skolor,
barnavardscentraler, utbildnings- och seminarieféretag, och andra liknande organ
som efterfragar opartisk information om forsakringar. Byran har dock av resursskal
svart att mota den stora efterfradgan i denna del och maste darfor vara aterhallsamma
i kontakterna med utomstaende organ nar det galler onskemal om fordrag och
liknande. Byran har dock valt att prioritera forsakringsutbildning av
konsumentvéagledare och budget- och skuldradgivare. Byran har ocksa i samarbete
med Freebook tagit fram ett sarskilt utbildningsmaterial om férsakringar som
distribueras kostnadsfritt till skolor.

Gunnar Olsson



