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Om Konsumenternas Forsakringsbyra

Konsumenternas Forsakringsbyra ger oberoende och kostnadsfri vagledning inom forsakring
och pension. Vi ar en stiftelse som har funnits sedan 1979.

Var uppgift ar att informera, hjalpa och vagleda konsumenter. Vi fangar ocksa upp och
aterkopplar konsumentsynpunkter till Konsumentverket, Finansinspektionen och Svensk
Forsakring, som utgor var styrelse.

Forsakringsbyrans verksamhet vilar pa dvertygelsen om att ratt forsakringar ger manniskor
grundtrygghet och leder ocksa till ekonomisk hallbarhet i vart samhaélle. Forsakringens idé ar
att sprida risker 6ver en storre grupp och over tid. En forsakringstagare delar sin risk med ett
storre kollektiv i stallet for att sjalv bara hela risken.

Utan till exempel en hemférsakring kan privatpersoner drabbas av forodande ekonomiska
konsekvenser, om de blir sjuka pa utlandsresan och behdver ambulanstransport hem till
Sverige.

Vara vardeord: Var vision:

® Oberoende
® Enkla

Trygga och informerade konsumenter

pa en vadlfungerande och hallbar
forsakrings- och pensionsmarknad.
@ Hjilpsamma

Kontakta oss

Vagledningen ar 6ppen vardagar mellan klockan 9.00 och 12.00.
Telefonnummer: 0200 - 22 58 00.
Vi besvarar dven e-postfragor som kommer in via var webbplats, konsumenternas.se.

Adress

Konsumenternas Forsakringsbyra
Box 24215
104 51 Stockholm



Chefen har ordet: Ratt hjalp vid ratt tidpunkt

Aven under 2021 fick pandemin stor inverkan pa vara liv. P4
Konsumenternas Forsakringsbyra marktes det bland annat inom
reseomradet. Att forklara hur reseforsakringar galler och vad resenarer
bor tanka pa i olika situationer blev en viktig uppgift for byran. Intresset
for att semestra i husbil 6kade, vilket resulterade i en ny jamférelse av
husbilsforsakringar. Efter coronahundarnas intag blev var jamforelse av
hundférsdkringar mycket valbesokt.

Under aret drabbades manga husagare av skador i sina fastigheter efter
kraftiga skyfall. Vara boendeexperter informerade flitigt om hur
forsakringar géller vid 6versvamningar och tipsade om skadeforebyggande atgarder.

Forsakringsbyran tog under 2021 ett stort kliv framat i sitt hallbarhetsarbete. Andrea Ekeblad Szanto
utsags till hallbarhetsansvarig pa Forsakringsbyran. | augusti kunde vi antligen lansera var forsta
forsakringsjamforelse med fokus pa hallbarhet. Jimforelsen tar sikte pa férsdkringsbolagens konkreta
hallbarhetsarbete inom bilférsakringar. Under 2022 star hallbarhet inom boendeférsakringar i fokus.

Pa pensionsomradet lanserade vi en ny unik webbtjanst dar konsumenter kan rakna ut hur
efterlevandeskyddet paverkar den kollektivavtalade tjanstepensionen. Det nya verktyget uppskattas
mycket eftersom det i princip ar omajligt for en konsument att sjalv géra denna berakning.

Under 2021 registrerade Forsakringsbyran cirka 10 500 drenden och knappt halften var klagomal.
Under samma tid reglerade den svenska forsakringsbranschen drygt 2,8 miljoner skador. | relation till
antalet skador som branschen hanterar ar klagomalen relativt fa. Men vi ser anda tydliga monster
och trender som vi aterkopplar till forsakringsbranschen och berérda myndigheter.

En fraga som vi har lyft till forsakringsbolagen ar vilka kommunikationskanaler som anvands vid
forsaljning och skadereglering. Kommunikationen med kunder sker i allt hogre grad digitalt. Det ar en
naturlig utveckling men det finns utmaningar att hantera. Vi moter aterkommande konsumenter som
har missat meddelanden och fakturor fran sina forsakringsbolag. Har ser vi att forsakringsbolagen
behover vara mycket tydliga och dverens med sina kunder om hur kommunikationen ska ske.

Behovet av oberoende konsumentvagledning tycks inte minska. Mycket aterstar att gbéra men jag ar
stolt 6ver hur val Forsakringsbyran nar ut med viktig konsumentinformation. Under 2022 fortsatter vi
att utveckla vara verktyg for att mota konsumenternas behov. Vi kommer bland annat att sjosatta en
ny jamforelse av batforsakringar och en forbattrad jamforelse av hundférsakringar. Vi kommer ocksa
att tipsa konsumenter om skadeforebyggande atgarder och fokusera mer pa vagledning till blivande
pensionarer.

Jag ser fram emot att tillsammans med mina medarbetare - i nya lokaler - arbeta vidare for att ge
konsumenter ratt hjalp vid ratt tidpunkt. Och forresten, vdlkommen att lyssna pa Forsakringspodden!

Anna-Karin Baltzari Danfors
Chef fér Konsumenternas Férsékringsbyra
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Aktuellt under 2021

Vagledningen

Att ge oberoende och kostnadsfri vagledning till konsumenter ar var framsta uppgift. Vi
erbjuder vagledning via var webbplats, konsumenternas. se. Konsumenter kan ocksa ta
personlig kontakt via telefon, mejl eller brev. Konsumenter hanvisas ofta till oss fran Halla
konsument, Konsumentverket, Finansinspektionen, kommunala konsumentvagledare och
forsakringsbranschen.

Forsakringar ar en av de mest problematiska konsumentmarknaderna fér konsumenter,
vilket aterkommande uppmarksammas av bland annat Konsumentverket. Forsakringar ar
komplexa produkter, de kdps séllan och beskrivs ofta som lagintresseprodukter.

Vi arbetar fortlopande med att utveckla var digitala vagledning pa webbplatsen. Var
telefonvagledning ar viktig och effektiv eftersom det i ett samtal snabbt gar att komma fram
till kdrnan i konsumentens problem och att lamna relevant vagledning. Forsakringsbyrans
vagledning ar uppskattad av konsumenterna som far hjalp till sjdlvhjalp. De uppskattar
kontakten med en oberoende aktor som har specialistkunskaper och kan forklara vad som
géller enligt lag, forsakringsvillkor och praxis.

Allt fler socialt och ekonomiskt svaga konsumenter behover var hjalp. Manga av dessa
konsumenter befinner sig i ett digitalt utanforskap. Som ett komplement till var hjalp ser vi
att det dven finns behov av kommunala konsumentvagledare. For dessa grupper ar det
fysiska motet och hjalp med skriftlig kommunikation en forutsattning for att klara av att
hantera kontakter med forsakringsbolag.

Konsumenternas.se

Konsumenternas.se drivs gemensamt av Konsumenternas Forsakringsbyra och
Konsumenternas Bank- och finansbyra. Var webbplats ar en viktig kanal fér byraernas
kommunikation med konsumenter. Pa konsumenternas.se samlar vi information som ror
bank, finans, forsakring och pension. Vi erbjuder olika verktyg som till exempel
forsakringsjamforelser, guider och berdkningsverktyg. Det finns dven nyhetsartiklar,
blogginldagg och poddsandningar.

Under &ret hade webbplatsen nirmare 2,6 miljoner besok. Over 60 procent viljer numera
att beséka webben via mobil. Flera av vara forsakringsjamforelser ar valbesokta, i synnerhet
vara jamforelser av hemforsakringar, bilforsakringar och villaforsakringar. Under 2021 6kade
besoken pa var jamforelse av hundforsakringar kraftigt.

Under aret har flera nya eller forbattrade funktioner lanserats pa konsumenternas.se. Nagra
exempel ar:

e Efterlevandeskydd — raknar ut vad det kostar att ha efterlevandeskydd i sin
kollektivavtalade tjanstepension.
e Jamforelse av husbilsforsakringar

e Hallbarhet i bilférsdkringar - en jamforelse av hur forsakringsbolagen konkret arbetar
med hallbarhet inom bilforsakring



| medierna

Under aret har Forsakringsbyran medverkat eller omnamnts i omkring 750 tryckta och
digitala artiklar i olika medier. Riksmedier, lokala medier och olika branschmedier intervjuar
|I6pande vara experter och hanvisar till vara verktyg pa konsumenternas.se. Vi har ocksa
deltagit i en hel del nyhetsinslag i radio och TV samt medverkat [6pande i
konsumentprogrammet Planboken i Sveriges radio.

Intresset for reseférsakringar har varit stort under aret. Vi har via medier [6pande informerat
om hur férsdkringarna galler och vad resenarer bor tanka pa nar restriktioner och reserad
har dndrats. Under aret drabbades manga fastighetsdgare av vattenskador efter
oversvamningar. Vara boendeexperter medverkade flitigt i medierna och forklarade hur
forsakringar galler och vilka skadeférebyggande atgarder som fastighetsagare kan vidta. Hur
man ska tanka i valet av forsakringar ar ocksa ett amne som aterkommande
uppmarksammas i medierna.

Facebook

Genom var Facebooksida informerar vi om aktuella férsakrings- och pensionsfragor och om
var verksamhet. Under aret publicerade vi 47 inlagg som tillsammans natt cirka 130 000
personer. Det inlagg som fick storst rackvidd under aret handlade om brandskyddet i
bilforsdkringar.

Hallbarhet

Under 2021 har Forsakringsbyran tagit ett stort kliv framat i sitt hallbarhetsarbete. En
milstolpe har varit att fardigstalla var forsta hallbarhetsjamforelse. | augusti lanserade vi en
jamforelse som tar sikte pa forsakringsbolagens konkreta hallbarhetsarbete inom
bilférsakringar.

Under aret utsags Andrea Ekeblad Szanto till hdllbarhetsansvarig pa Forsakringsbyran.
Andrea, som ar jurist och expert pa boendefragor, har arbetat pa Forsakringsbyran sedan
2015. Under aret blev var hallbarhetsansvariga aven utsedd till klimatpaktsambassador.
Ambassadodrskapet ar instiftat inom ramen for EU:s klimatpakt.

En klimatpaktsambassador forvantas avldgga ett [6fte om atgarder som ska vidtas med syfte
att begransa klimatférandringarna. Forsakringsbyrans |6ften innebar att vi under nésta ar
kommer att informera konsumenter om skadeférebyggande atgarder for att undvika
forsakringsskador.

Utbildning

Aven under 2021 har Férsakringsbyr&n medverkat som féreldsare inom ramen fér Nationella
natverket for finansiell folkbildning. Natverket, som samordnas av Finansinspektionen,
arbetar med utbildning i privatekonomi. Det bestar av myndigheter, organisationer och
finansiella foretag. Utbildningar har genomférts for diakoner inom Svenska kyrkan och for
medlemmar i Riksférbundet frivilliga samhallsarbetare (RFS). Vi medverkade dven som
foreldsare pa utbildningen Tryggare ekonomi pa aldre dar. Utbildningen vander sig till
seniorer som sprider kunskap till sina seniorférbund.

Vi har medverkat i en fortbildningskurs for medarbetare hos Konsumentverkets
vagledningstjanst Halla Konsument.



Forsakringsbyran har dven utbildat konsumentvagledare, budget- och skuldradgivare och
studenter pa FEI - yrkeshogskolan. Darutover har vi medverkat vid flera seminarier som
arrangerats av Svenska Forsakringsféreningen.



Kontakter med konsumenter — arendestatistik med
analys och kommentarer

Arenden och registrering

Under 2021 registrerade Forsakringsbyran drygt 10 500 drenden, vilket var farre an aret
innan. Av alla drenden som byran registrerade under aret var 47 procent klagomalsdrenden
(2020 var det 51 procent).

Den svenska forsakringsbranschen reglerade drygt 2,8 miljoner skador under 2021. Som
andel av det totala antalet skador som har hanterats i branschen ar de klagomal som
kommer till Férsakringsbyran relativt fa. Genom vara omfattande konsumentkontakter kan
vi anda se tydliga monster. | manga klagomal har forsakringsbolagen fattat ett korrekt beslut
men brustit i sin motivering. Da hjalper vi konsumenterna att forsta besluten. Konsumenter
uppskattar kontakten med en oberoende aktér som har specialistkunskaper och kan forklara
vad som giller.

Fordelning av arenden 2021

Ovrigt 5 %

Val & behov av
forsakring 14 %

Klagomal 47 %

Vagledning om
forsakring 34 %

Alla arenden registreras efter typ av forsakring och i féljande kategorier:

e Klagomal: Konsumenter uttrycker missndje eller ifragasatter hantering och beslut. Ofta
ror det sig om omprovning av drende eller att forsta besluten.

e Vigledning om forsakring: Konsumenter efterfragar information om vad forsakringar
ersatter och exempelvis hur de gor en skadeanmalan. Ofta ror det sig om hypotetiska
fragor och vagledning infor vidare agerande.

e Val och behov av férsdkring: Konsumenter fragar om vilket forsakringsskydd som behovs
och om hjalp att jamfora och valja forsakring.

e Ovrigt: Fragor som inte rér forsikring och pension och som hianvisas vidare.
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Arenden per forsikringsomrade

Pension 10 %

Personforsakring 28 %

Sakforsakring 62 %

11



Sakforsakringar

Inom sakférsakringsomradet ingar boende-, motorfordons-, rese-, produkt- och
djurfoérsakringar.

Fordelning av arenden inom sakforsakringar 2021

Ovrigt 3%

Val och behov av forsakring 15 %

Klagomal 52 %

Vagledning om forsakring
30%

Arenden per forsikringstyp inom sakférsikring 2021

30%
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25% 24 %

20 %
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Aterkommande fragor om sakforsakring

Digitalisering

| takt med att samhallet blir alltmer digitaliserat 6kar antalet klagomal fran konsumenter
som har svart att folja med i den digitala utvecklingen. Nar forsakringsbolagen av
sakerhetsskal véljer att endast kommunicera via “Mina sidor” kravs det att konsumenter
loggar in med bank-ID. Det blir problematiskt for konsumenter som saknar bank-ID.

En del konsumenter ar missnojda med att bolagen kommunicerar via e-post i stéllet for brev.
Det galler sarskilt nar fakturor infor arsfornyelsen skickas per e-post. Flera ar ocksa
missnodjda med att forsakringsbolag skickar fakturor och paminnelser som digital post genom
Kivra. Det hander att konsumenter missar att betala sina fakturor och forsdkringen upphor
att galla.

Det finns konsumenter som har fatt krav fran Trafikforsakringsforeningen. De har missat att
betala sina bilférsakringspremier nar ett forsakringsbolag har gatt over till digital
kommunikation. Konsumenterna maste sjdlva aktivt meddela om de inte 6nskar fa
information via Mina sidor.

Aven inom skaderegleringen ser vi att digitaliseringen kan skapa problem och det visar
foljande exempel. En konsument anmalde en vattenskada pa sin villa pa bolagets webbsida.
Hen angav att skadan var i husgrunden och verkade komma fran ett stuprér som var
nedgravt intill. Konsumenten uppmanades i ett automatiskt svarsmeddelande att géra en
besiktning. Om skadan var ersattningsbar skulle bolaget betala besiktningen. Konsumenten
gjorde en besiktning for 4 000 kronor. Férsakringsbolaget ville inte ersatta skadan eftersom
villaférsakringar inte ersatter vattenintrangning genom vagg under mark. Konsumenten
anser att forsakringsbolaget ska ansvara for den onddiga besiktningen och har framstallt ett
skadestandskrav till bolaget.

Bevisning

Ett av de vanligaste klagomalen handlar om svarigheter att styrka att en skada har skett.
Konsumenter har svart att forsta att man behdver ange nar skadan intraffat samt att
handelsen ska ha skett plotsligt och oforutsett. Det kan vara besvarligt att bevisa att ett
inbrott skett och att styrka vardet pa egendom nar kvitto saknas.

Ett stort antal fragor handlar om ifall skadade vatrum har varit byggda enligt rddande
branschregler vid bygg- eller renoveringstiden. | de flesta forsakringar kravs det att ett
vatrum ska vara byggt enligt branschregler. Nagra forsakringsbolag kan anda ersatta
vatrumsskador mot en hogre sjalvrisk. Konsumenter forvanas ofta av denna begransning och
menar att det ar orimligt svart att motbevisa bolagens pastaende om att vatrummet inte
uppfyller branschreglerna vid byggnationstillfallet. Ett aterkommande klagomal ar att
forsakringsbolagen inte besiktigar en anmald skada eller att besiktningen/utredningen &r
bristfallig.

Inom motorfordonsforsakring handlar bevisfragorna om att forsakringsbolagen ifragasatter
om skadan verkligen intraffat under forsakringsperioden nar skadan anmals kort efter att
forsakringen tecknades. Anledningen ar att forsakringsbolagen har ett utredningsansvar for
att sakerstalla att forsdkringstagarna ar berattigade till ersattning enligt forsakringsvillkoren.
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Det uppstar aven fragor kring hur man gar till vaga for att visa att en skada intraffat plotsligt
och oférutsett, till exempel i samband med arets 6versvamningar ndr man har kort in i en
vattensamling. Manga undrar vad man kan goéra for att bevisa att flera skador ror samma
skadehdndelse, exempelvis nar det galler skadegdrelse eller maskinskador.

Konsumenter fragar oss vad de ar skyldiga att ge bolaget for information i samband med
reglering av skador, som till exempel kvitton eller tillgang till bilens sa kallade svarta lada.
Det ar ocksa vanligt att konsumenter fragar vad som géller for att fa ta del av uppgifter hos
forsakringsbolag. Bolag nekar med hanvisning till sekretess och hanvisar till domstol trots att
man bara efterfragar egna uppgifter.

Vardering och aldersavdrag

Det ar vanligt med klagomal pa forsakringsbolagens varderingar och aldersavdrag for framst
forlorade smycken, mobiler och cyklar. Konsumenter ifragasatter hoga aldersavdrag och att
man gor avdrag pa bade arbete och material i skador pa byggnader.

Det ar ocksa vanligt att konsumenter ar missnéjda med vardering av fordon om de inte far
nagon direkt motivering eller tydligt underlag. Vi far allt oftare fragor om vardering som
galler dldersavdrag pa pakorda byggnader.

Reparationer

Konsumenter har aterkommande synpunkter och klagomal pa hur reparationer vid
aterstéllande av forsdkringsskador har utforts. De ifragasatter aven om den av bolaget
anvisade hantverkarfirman verkligen féljer aktuella bygg- och branschregler. Konsumenter
klagar fortsatt pa hur sanering efter brand har utforts.

Pandemin har lett till en omfattande reservdelsbrist och langa reparationstider inom
motorskador. Konsumenter som fatt vanta i manader undrar hur lange de ska acceptera att
vanta och vad de kan fa for kompensation.

Konsumenter ifragasatter att de maste anlita de verkstader som forsdkringsbolaget har
upphandlat. Dessa verkstader uppges vara dyra och ofta ersatter forsakringen endast en
liten del av reparationskostnaden. Nagra avstar da fran att anvanda sig av forsakringen. Det
ar ocksa vanligt med fragor om reklamation av verkstadens arbete. Konsumenter dverraskas
av att de, och inte forsakringsbolaget, ar bestallare av arbetet och att de maste reklamera pa
egen hand.

Fragor om skador pa husbilar handlar ofta om langa reparationstider och stora svarigheter
med att fa fram reservdelar som i manga fall maste specialtillverkas. Det forekommer ocksa
klagomal nar konsumenter inte uppfattat att allriskskyddet ar begransat vid skador pa
inredningen.

Hemforsakringar

Uppsagning av hemforsakringen

Liksom foregaende ar har dédsbodeldgare aterkommande hoért av sig med klagomal pa att
ett forsakringsbolag inte tillater en fortida uppsagning av den avlidnes hemférsakring.
Uppsagning fore arsforfallodagen kan ske forst nar bouppteckning har upprattats.
Konsumenter undrar om bolaget har ratt att gora sa.
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ID-skyddet

Vi har under aret sett en 6kning av antal fragor fran konsumenter som har blivit ID-kapade.
De har drabbats av en ekonomisk skada och vill veta om de kan fa hjalp ur hemforsakringens
ID-skydd.

Liksom tidigare ar har konsumenter dven vant sig till oss med klagomal pa att bolag som
saljer ID-skydd ringer upp och anvander aggressiva inforsaljningsmetoder och
skramseltaktik. Flera nya aktérer som vander sig till konsumenter finns numera pa denna
marknad.

Ansvarsskyddet vid skadestandsansvar

En vanlig fraga ar hur ansvaret galler nar en hund skadar en annan hund. Hundagare vars
hund har blivit angripen av en annan hund har framfért klagomal pa att ersattningen for
skada jamkas till halften pa grund av det strikta ansvaret oaktat att den angripna hunden
inte har haft ndgon skuld till skadehandelsen.

En annan fraga ror praxis kring nivan pa den ersattning som kan utga ur ansvarsskyddet for
veterindrkostnader nar ett husdjur har skadats av ett annat djur. Nar veterinarkostnaderna
generellt 6kar racker inte den ersattning som bolagen beviljar for att tacka de faktiska
veterindrkostnaderna.

En dterkommande fraga ar hur ansvarsskyddet galler for en boende som har orsakat en
skada i sin lagenhet och som far ett skadestandskrav fran hyresvarden. | manga fall kraver
hyresvarden ersattning av hyresgasten for skador som har uppkommit pa grund av olycksfall.
| dessa fall ersatts inte skadan ur ansvarsskyddet. Konsumenter som far avslag fran sitt
forsakringsbolag undrar hur de kan bemaota hyresvardens krav.
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Overfallsskyddet

Kravs det en polisanmalan for att fa ersattning fran éverfallsskyddet i hemférsakringen? Har
forsakringsbolaget ratt att avsla en begaran om ersattning med motiveringen att
gdrningsmannen inte ar domd, inte kand eller att polisutredningen har lagts ned? Det ar
nagra vanliga fragor. Vidare klagar konsumenter pa att polisens brottsrubricering paverkar
forsakringsbolagets bedomning av ratten till ersattning.

Trender och nya foreteelser for egendomsskydd

En trend som fortsatter ar att konsumenter som har blivit bestulna pa
elsparkcyklar som kan halla en hastighet 6ver 20 km/h har klagat pa att de inte
far nagon ersattning ur hemforsakringen. Dessa elsparkcyklar gar heller inte
att forsdkra pa nagot annat satt.

Klimatforandringarna och sommarens extremvader har vackt fragor om
schabloner for vardering av brand- eller vattenskadat |6sore. Konsumenter
som har drabbats av 6versvamningar har klagat pa langsam skadereglering.
Konsumenter som har forvarat egendom i kdllarforrad och som inte fatt
ersattning fran hemforsakringen ifragasatter bolagens beslut och
forsakringsskyddets omfattning.

En ny foreteelse ar fragor om ifall hemforsakringen erséatter stold av
kryptovaluta och vilken typ av egendom kryptovaluta ska betraktas som. En ny
fraga ar ocksa hur forsakringen erséatter elektriska 13s, vilka ar betydligt dyrare
att byta an traditionella 13s. | de fall vi kdanner till har forsakringsbolaget endast
gatt med pa att betala en begrdansad del av kostnaden for lasbyte.

Bostadsrattsforsakringar

Merparten av de fragor vi har fatt under aret handlar om lackageskador och framst om
ansvarsfordelningen mellan bostadsrattsinnehavaren och bostadsrattsforeningen.

En aterkommande fraga ar hur begreppet vattenledningsskada ska tolkas.
Forsakringsbolagen och bostadsrattsféreningarna kan ha olika syn pa begreppets innebérd.
Ovissheten har medfort problem nar konsumenter har tecknat sitt bostadsrattstillagg i ett
forsakringsbolag som tolkar begreppet vattenledningsskada extensivt. Vid en extensiv
tolkning ar bostadsrattsforeningens ansvar for vattenledningsskada langtgaende och
omfattar alla vattenskador som kommer fran lackage pa ror som leder in vatten i bostaden.
Konsumenter hanvisas i dessa fall till bostadsrattsféreningen. Om bostadsrattsforeningen
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och féreningens forsakringsbolag inte accepterar ett sddant langtgaende ansvar for
foreningen far berorda konsumenter inte ersattning for skadorna fran nagot hall. Detta har
drabbat och fatt stora ekonomiska konsekvenser for ett flertal konsumenter under aret.

Fragan om vem som ska utreda en skada nar misstanke om vattenskada finns dr ocksa en
aterkommande fraga. Konsumenter har klagat pa att varken foreningen eller konsumentens
bostadsrattsforsakringsbolag vill géra den inledande skadeutredningen. De hanvisar till
varandra med féljden att konsumenten inte far hjalp att utreda skadan.

Svagt forsakringsskydd for vatten utifran

Det har blivit vanligare med vattenskador pa grund av att vatten kommit utifran, det vill séga
via fasaden, genom taket, via dréneringen eller via stuproren. Vid dessa skador har
konsumenter ett otillrackligt skydd i sin bostadsrattsforsakring. Foreningens ansvar omfattar
inte skador inne i bostadsrattslagenheten, om inte skadorna har uppkommit pa grund av att
foreningen har brustit i sin skyldighet att halla huset och marken i gott skick.

Vattenskada i nykopt bostadsratt

Ett dterkommande konsumentproblem ar hur en skada ska regleras nar en vattenskada
upptacks av kdparen inom 30 dagar fran tilltradet till en bostadsratt. Nar koparens
forsakringsbolag bedomer att det &r fraga om en gradvis uppkommen vattenskada hanvisas
kdparen som regel till att kontakta saljaren sa att saljaren kan anmala skadan till det
forsakringsbolag som férsikrade bostadsratten fram till tilltrddet. Konsumenter har rakat ut
for att séljaren inte vill samarbeta och vagrar att anmala skadan till sitt forsakringsbolag,
varpa koparen inte far hjalp fran nagot hall for att atgarda skadorna i lagenheten.

Kollektiva bostadsrattsforsakringar

Flera konsumenter har klagat pa att bostadsrattsféreningen vagrar att anmala en
uppkommen vattenskada till den kollektiva bostadsrattsforsakringen i
fastighetsforsakringen. | dessa fall blir konsumenten beroende av féreningens
samarbetsvilja. Konsumenten riskerar att sta utan forsakringsskydd for skadorna i bostaden.

Oro for forsakringsskyddet vid 6versvamningar

En ny foreteelse under aret har varit att oroliga konsumenter hort av sig och undrat om de
har ett tillrdckligt forsdkringsskydd i sin bostadsrattsforsakring om de skulle drabbas av
oversvamningar. Konsumenter som redan har drabbats av 6versvamningar har kdnt oro dver
om de kommer att fa ersattning ur forsakringen for de skador som de har drabbats av.

Villaforsakringar

Kommunikation och information under skaderegleringen

Konsumenter papekar fortsatt att forsakringsbolagen betalar hantverkare innan arbetet har
slutforts. De 6nskar att bolagen ska gora en avstamning innan utbetalning sker. Nar detta
inte &r fallet frantas konsumenter sina rattigheter att, enligt konsumenttjanstlagen, halla
inne med slutlig betalning tills hantverkaren har f6ljt branschregler eller slutfort arbetet.

Konsumenter upplever ocksa att de far motstridiga besked fran forsakringsbolag och
entreprendrer. De efterlyser en tydligare och mer transparant kommunikation mellan de
inbladande. Inneboérden av bestallaransvaret ar fortsatt otydligt for konsumenter.
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Andra klagomal som aterkommer handlar om ovantat hoga kostnader och att man har svart
att forsta offerter och fakturor fran hantverkare, liksom kalkyler och kostnadsredovisningar

fran bolagens sida.

Trender

Vi noterar en fortsatt 6kning av antalet klimatrelaterade naturskador. Det
handlar framst om 6versvamning men dven stormskador pa bade byggnader
och tomter.

Konsumenter reagerar fortsatt pa ovantat snabba aldersavdrag pa
varmepumpar. De har dven klagat pa en produktforsakring for vairmepumpar
nar det géller aldersavdrag och villkoren i 6vrigt.

Vi marker ett forsakringsbolagen i storre utstrackning vill kontantreglera
skador, bade mindre skador och totalskador. Konsumenter berattar att de kant
sig Overtalade att acceptera kontantreglering, men att de senare haft svart att
hitta och avtala med en hantverkarfirma. Offerten blir i slutandan ofta
betydligt dyrare an vad man raknat med och ersattningen racker inte till, for
att till exempel uppfora ett nytt likvardigt hus. Nar konsumenter val inser detta

ar det ofta for sent att begdra att bolaget tar tillbaka beslutet om
kontantreglering.

Fritidshusforsakringar

Generellt ar det svarare for konsumenter att bevisa inbrott och skadegorelse i fritidshus an i

villor, pa grund av att fritidshus ofta star tomma under langa perioder. Motsvarande
bevissvarigheter forekommer for vattenskador. Da tillkommer dven svarigheter att visa pa

skadetidpunkt och skadans utbredning. Detsamma galler dven fér angrepp av
traskadeinsekter.

Det ar vanligt med klagomal pa att reparationer och aterstallande inte pabdrjas eller avslutas
inom rimlig tid. Konsumenter upplever att férsakringsbolagen och entreprendrer drar ut pa

tiden da det inte handlar om ett ordinarie boende och det till exempel inte uppstar
merkostnader for alternativt boende.
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Dolda felforsakringar, byggfelsforsakringar och fardigstallandeskydd

Konsumenter upplever att dolda felforsdkringar ar svara och oklara i flera avseenden. De
som ska sélja sitt hus undrar om forsakringen ar nodvandig och prisvard att teckna. Efter att
ha upptackt ett dolt fel i huset undrar manga huskopare vem skadan ska anmalas till;
forsakringsbolaget, saljaren eller bada?

Huskopare forlitar sig ofta pa den medféljande séljarbesiktningen. De kanner sig vilseledda
av fastighetsmaklare som menar att en egen noggrann kdparbesiktning inte behovs eftersom
saljaren redan har gjort en fullgod besiktning. Efter kopet visar det sig att forsakringen har
ovantade undantag och kdparna undrar vilket ansvar maklaren har for att inte ha upplyst om
forsakringens begransningar och vilket informationsansvar forsakringsbolaget har som
erbjuder forsakringen.

Kbpare av dldre hus upplever att sdljarens dolda felforsdkring ar onddig da knappast nagot
fel kan anses vara dolt i hus fran 50-talet eller tidigare. De som anmaler ett dolt fel blir vidare
forvanade over att felet undantas nar skadan ar vard mindre @n 1 eller 2 procent av
kdpeskillingen.

Det rader ocksa oklarheter runt maojligheten att krava saljaren pa ersattning nar forsakringen
inte omfattar skadan.

De konsumenter som kontaktar oss om Byggfelsforsakringar och Fardigstallandeskydd gor
det som regel for att de har fragor om skyldigheten eller nodvandigheten att teckna sadana
vid husbyggnation.

Bilforsakringar

Val och behov och férséljning

Manga konsumenter anvander var podngsatta jamforelse av bilforsakringars villkor. Den
anvands vid nyteckning men dven nar man vill byta forsakringsbolag. Det ar vanligt med
fragor om fordelarna med att ha en aldre bil helférsakrad jamfort med att bara ha den
halvférsakrad.

Konsumenter har uppmarksammat att villkoren skiljer sig at mellan bolagen nar det galler
hur lange maskin- och elektronikférsakringen galler och vill ha hjalp med att valja ratt bolag.
Vi har ocksa borjat fa fragor fran konsumenter med elbilar som undrar vilka bolag som har
extra generosa villkor for dessa.

Bolagsbyte

Manga fragor ror byte av bilférsdkring. Konsumenter ar missnéjda med att man inte kan byta
bolag under forsakringsaret. Flera konsumenter har uppgett att de har blivit kontaktade av
ett bolag som sagt att de kan byta forsakringsbolag under pagaende period genom att stélla
av bilen och saga upp den gamla forsakringen dagen efter. Det gar det nuvarande bolaget
inte med pa da forsakringen gors om till en sa kallad garageforsakring. Konsumenterna
undrar vad som galler.

Det ar ocksa vanligt med fragor om angerratt. Vanliga situationer ar att man har kopt bil av
en bilhandlare som tecknat forsakring i ett bolag och informerat koparen om att han kunde
saga upp den och byta "direkt ndar han kom hem". Konsumenterna kdnner sig lurade nar det
inte stammer.
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Fragor om dubbelforsakring vid bolagsbyte aterkommer dven om det har blivit battre efter
att vi tagit upp det med branschen. Konsumenter undrar vad som galler nar de har betalat
for forsakringar i tva bolag under lang tid och nekas aterbetalning av premier fran bada
bolagen. Autogirot har rullat pa och darfor har inte uppsagningen fungerat som den ska.

Premier

Fragor om premier géller ofta klagomal pa stora premiehdjningar, i vissa fall med upp till 80
procent med héanvisning till 6kad skadefrekvens i kollektivet. Manga har autogiro och marker
inte hojningen forran det ar for sent att byta bolag.

Missnoje med premiehojningar férekommer ocksa i samband med flytt eller om man far
skyddad identitet. Vi har ocksa kontaktats av forsakringstagare som ar kunder i bolag som
drar premien fran betalkortet. Nar det blivit problem med betalningen har de inte lyckats fa
tag pa bolaget och ar radda att forsakringen ska sagas upp.

Flera konsumenter ifragasatter bolagens skiftande rutiner i samband med avstéllning. De &r
missnojda med att de tvingas ha en avstallningsforsakring och inte kan sdga upp den helt.

Skadereglering

Det ar vanligt att konsumenter har klagomal pa skaderegleringen. Det beror ofta pa att de
inte har forstatt besluten nar de nekas ersattning, eller att de inte far den ersattning som de
tycker att de borde fa. | de allra flesta fall &r besluten korrekta men konsumenten har inte
fatt tillrackligt tydlig information. Det som komplicerar skaderegleringen inom
motoromradet ar att det ofta ar flera parter och forsakringsbolag inblandade och det &r svart
for konsumenter att satta sig in i hur det fungerar. Det ar vanligt att man kontaktar oss nar
man saknar helforsakring och ska fa ersattning direkt fran en vallande motparts forsakring.
Konsumenterna ar da tacksamma for oberoende hjalp.

En hel del fragor handlar om att framstalla skadestandskrav for sjalvrisk med mera fran
nagon som man anser har orsakat skadan genom vardsloshet. Konsumenter foérstar inte
varfor forsakringsbolaget inte kraver ersattning for sjalvrisken fran skadevallaren nar bilen
till exempel skadats i en biltvatt eller av stenskott fran grasklippning.

Vi har under aret fatt fler fragor som rér problem med att vagnskadegaranti och
halvforsakring inte ar synkade. Det ar vanligt att konsumenter upptéacker att de ar
ofdrsakrade vid en skada, eller sa nekas de att 6ka skyddet fran halv- till helforsakring under
forsakringsaret och star utan skydd. Det verkar bero pa korta gratisforsakringar eller att
bilhandlaren haft bilen inregistrerad fore férsaljningen.

Vi har ocksa fatt fler fragor om nekad ersattning fran vagnskadegarantin pa grund av sen
anmalan. Ofta har man bara en manad pa sig att anmala. Framtiden far utvisa om man har
blivit hardare i sin tillampning av garantivillkoren.

Ersdttningsform

Konsumenter som har fatt vinta lange pa reparation undrar om de kan krava inlésen av
fordonet. Ofta handlar det om vantetider pa 6ver ett halvar. Konsumenter vill ha kontant
ersattning da det verkar omojligt att fa tag pa reservdelar, men nekas detta da skadan inte ar
tillrackligt omfattande. | manga fall ror det sig om stulna katalysatorer. Det &r svart att fa
fram bade begagnade och nya delar.
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Det finns ett stort behov av information om vilka rattigheter man har mot motpartsbolaget
respektive eget bolag nir det giller ersittning efter en kollision. Ar det rimligt att bolaget vill
reparera en bil fér 200 000 kronor nar den ar vard 300 000 kronor? Vad kan man krava fran
den vallande motparten om man anser att det blir en vardeminskning efter reparationen?

Sjalvrisker

Konsumenter undrar om det ar korrekt att man kan kravas pa flera sjalvrisker for en skada.
Ofta géller det krav pa trafiksjalvrisk vid kollision eller till exempel skada pa asfalt vid
bilorand. Kravet pa trafiksjalvrisk kommer i manga fall langt efter vagnskadesjalvrisken och
det ar man inte beredd pa.

Det ar ocksa vanligt att bolag bedémt att bilens skador kommer fran tva separata
skadehandelser och tar ut tva sjalvrisker nar konsumenten anser att det ar samma skada.

Vallande

Vallandefragor galler ofta vilka omprévningsmojligheter som finns ndar man ansetts vallande
eller nar det inte gar att styrka nagot vallande pa nagon av parterna. De undrar hur man kan
ga vidare efter att det egna bolaget har omprovat drendet.

Manga fragor handlar om vallandebedémningar och vilka beviskrav som galler. Ett exempel
ar att vallande motpart struntar i att anmala till sitt bolag. Konsumenterna undrar hur lang
tid det far ta och vad som hdander om de inte anmaler. Man har ocksa fragor om nér
motparten domts for vardsléshet men konsumenten anda har bedémts som vallande. De har
svart att forsta att brottsutredningen och vallandebedémningen inte ar samma sak.

Det ar ocksa vanligt med fragor om vad som géller nar man inte skrivit nagon anmalan pa
olycksplatsen. Ofta var man da dverens om vallandet. Darefter andrar motparten sin version
och konsumenten far ingen ersattning fran motpartens forsakring. Man undrar da vilka
beviskrav som galler och hur man kan gora for att overklaga beslutet.
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Trender

Vaderhandelser har resulterat i 6versvamningsskador och fragor om vad som
ar en plotslig och oférutsedd skada nar man har kort in i en vattensamling,
eller om en camping plotsligt har oversvammats vid skyfall.

En annan trend ar fragor kopplade till de omfattande katalysatorstolderna
under aret. De ror reparationstidens langd pa grund av svarigheter att hitta en
begagnad eller ny katalysator att ersatta den stulna med. Manga vill ha kvar
sin valhallna bil men det blir till slut inlésen mot kontanter da det blir for dyrt
att satta in en ny katalysator i en gammal bil.

Reservdelsbristen har gett langa reparationstider och konsumenter undrar hur
lange man ska behova vanta pa reparation och om man kan krava inlésen om
det tar lang tid. Vi har dven fatt en hel del synpunkter pa att hyrbilstillagget
inte racker till trots att man kan fa ersattning i drygt tva manader. Det ar ett
helt nytt fenomen som vi inte har sett tidigare.

Vi har haft nagot farre fragor om tvister om vardet vid inlésen da
begagnatpriserna har gatt upp under aret. Konsumenterna ar néjda med
vardet i forhallande till vad de har gett for sin skadade bil. Det &r dock dyrt och
svart att fa tag pa ersattningsfordon.

Husbilsforsakringar

Vi har under aret tagit fram en jamforelse av villkoren for husbilsforsakringar. Intresset for
att semestra i husbil 6kade under pandemin. Konsumenter har ocksa uppmarksammat oss

pa betydande variationer i forsakringsskyddet.

Husbilsjamférelsen ar ett komplement till biljamférelsen och ger en 6verblick av vilka bolag
som erbjuder husbilsférsakringar. Den tar upp skillnader i forsakringsbolagens villkor i delar

som ar speciella for husbilar. Det som skiljer sig at i villkoren blir tydligt for bade

konsumenter och forsakringsbolag och vi har redan sett att var belysning har lett till

villkorsforbattringar.

Vi far ocksa en del fragor om hur den ordinarie forsakringen galler om man ska hyra ut sin

husbil eller om man ska hyra av nagon annan.
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Mopedforsakringar

Antalet mopeder 6kar och det ar manga som har fragor om hur mopeder ska férsdkras. Det
ar vanligt med fragor om vad som galler ndr minderariga har fatt moped av foréldrarna. Vem
ska registreras i vagtrafikregistret och férsakra mopeden, vardnadshavaren eller barnet?
Flera fragor ror dgarregistrering och forsakring av mopeder som ungdomar kopt innan de
fatt forarbevis. Kunskapen om vad som géller varierar mellan bolagen och konsumenter far
olika besked fran olika handlaggare.

Var mopedjamforelse ar mycket popular under sdsong. Fenomenet arsforsakring ar okant for
de flesta och manga undrar hur de fungerar. De galler sarskilt nar man stallt av mopeden och
inte forstar varfér man inte far nagon aterbetalning av premien.

Reseforsakringar

Pandemin paverkade resandet under stora delar av aret och forstas de fragor vi fatt om
reseforsakringar. Forst den 1 oktober 2021 lyftes UD:s reseavradan kopplad till pandemin for
samtliga lander. Under senare delen av aret 6kade mojligheten att resa, for att senare
mattas av igen nar smittan ater tog fart genom omikron.

Fragor infor en resa har fortsatt varit betydligt vanligare an klagomal. Manga fragor har
handlat om att avboka resor och vad som géller nar UD avrader fran resor, vid akut sjukdom
och vid kronisk eller pagaende sjukdom. Det har ocksa kommit fragor om majligheten att
avboka vid lindrigare symptom, som senare visar sig vara covid-19, eller pa grund av allman
oro kopplat till pandemin.

Konsumenter har ofta svart att forsta vad som avses med akut sjukdom. De har ocksa svart
att forsta de begransningar som finns vid en kronisk eller pagaende sjukdom. Vi noterar att
forsakringsbolagen har varit mer noggranna med att krava tydliga lakarintyg vid akut
sjukdom for att bedéma ersattning fran avbestallningsskyddet.

Informationen om hur forsakringen galler nar UD avrader fran resor har forsvarats eftersom
villkoren skiljer sig at mellan bolagen. Det framgar heller inte alltid av villkoren vad som
galler.

Nar det galler avbokningar har konsumenter fatt felaktiga besked och bollats mellan
forsakringsgivare, flygbolag och researrangor. Konsumenter har efterfragat ersattning for
merkostnader for till exempel hotell, mat och bokade aktiviteter. Forsakringsbyran har
aterkopplat till branschen de brister vi noterat och i manga fall har atgarder vidtagits.

Karantdn, dokumentationskrav och forlangd resa

Konsumenter har undrat om férsakringen ger ersattning vid karantén eller om det kravs en
separat reseforsakring. Vissa lander, till exempel Thailand, har kravt ett separat intyg for vad
reseférsakringen tacker. Forsakringsbyran har fatt en del fragor om férsakringsbolagen
tillhandahaller sadana intyg och vad de ska innefatta, vilket kan variera mellan olika lander.

Vi har blivit kontaktade av konsumenter som har behovt férlanga sitt reseskydd under resan.
Vissa av dem har inte hittat nagon I6sning och darmed blivit oférsakrade. Det har ocksa
kommit fragor fran personer som besokt Sverige och som inte har fatt forlanga sitt
reseskydd eftersom de inte har kunnat resa tillbaka till sitt hemland.
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Forsakringar for utlandska besokare

Vi har fatt manga fragor kring sa kallade besoksforsakringar, framst fran besokare utanfor
EU. De soker en reseforsakring som uppfyller Migrationsverkets krav pa reseskydd, vilket
kravs for att fa ett visum for upp till 90 dagar eller ett uppehallstillstand langre an 90 dagar.

Manga besokare har svart att hitta eller forsta Migrationsverkets information.
Forsakringsbolagen ar generellt inte villiga att ta den risk som det innebér att erbjuda de
villkor som stalls pa en besoksforsakring. | dagslaget finns endast en forsakring som har
godkéants av Migrationsverket.

Forsakringar for arbete och studier utomlands

Under aret har det kommit manga fragor om forsakringar vid arbete eller studier utomlands.
Fragorna ar kopplade till pandemin och handlar om majligheten att forlanga sin pagaende
forsakring, vad som hdander om skolor stangs och om studierna fortsatter pa distans.

En del studieforsakringar ger inte ersattning vid avbrutna utlandsstudier om man tvingas att
aka hem i fortid. Vi har ocksa haft kontakt med studenter som inte har fatt forlanga sin
forsakring nar de befunnit sig utomlands.

Djurforsakringar

Konsumenter klagar pa stora premiehdjningar fran ett ar till ett annat. Det blir sarskilt
komplicerat inom djurférsakringar da ett byte av forsakringsbolag kan fa negativa
konsekvenser. Den nya forsdkringen ge begransad ersattning for skador som djuret tidigare
har drabbats av. Om djuret dessutom skulle ha en pagaende skada sa kommer varken den
nya eller den gamla forsakringen ge ersattning for skadan.

Svarigheterna att byta djurforsakring leder sannolikt till ett 6kat behov av att kunna jamfora
olika forsakringar och fa stod i sitt val av forsakring. Har fyller vara forsakringsjamforelser
och konsumentvagledning en viktig funktion.

Ett generellt problem &r att djurforsdkringar har undantag och begransningar som manga
konsumenter inte 4r medvetna om. Detta leder till missndje nar en skada inte erséatts och
det kan vara svart for konsumenten att omprova den veterinarmedicinska bedomningen av
skadan.

Pa senare ar har ett par nya aktorer dykt upp pa djurforsakringsmarknaden. Konsumenter
undrar om de ar seridsa och hur man ska téanka nar man viéljer férsakringsbolag.

Produktforsakringar

Produktforsakringar tecknas ofta i samband med kdp av en separat produkt, till exempel en
dator, mobiltelefon eller cykel.

Det vanligaste klagomalet inom detta omrade ar produktforsakringar for mobiltelefoner.
Manga konsumenter verkar inte ha forstatt vad en produktforsakring innebér eller om priset
ar rimligt. Det &r svart for konsumenter att na de bolag som erbjuder forsakringarna och
handldggningstiderna ar ofta langa. Dessutom &r det manga ganger svart att sdga upp
forsakringen.
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Personforsakringar

Inom personférsakringsomradet ingar barn- och gravidforsakring, vuxen personférsakring
(olycksfallsforsakring, sjuk- och olycksfallsforsakring, inkomstforsakringar och livférsakringar)
och personskador.

Fordelning av arenden inom personforsakringar 2021
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Aterkommande fragor om personforsikring

Medicinska invaliditetsbedomningar

Medicinska invaliditetsbedomningar ar komplexa och for manga konsumenter ar det forsta
gangen de kommer i kontakt med detta. Vi kan har se en 6kad medvetenhet hos
konsumenter. Fler gor egna sokningar pa internet for att sjalv kunna bilda sig en uppfattning
om hur invaliditetsgraden bér beddmas. Konsumenter undrar om bolagens bedémning av
invaliditeten ar rimlig och hur man gar vidare om man inte ar n6jd med besluten. De kan
behova hjalp att forsta varfor invaliditeten kan bli 1ag for en relativt omfattande skada. Hur
lange far bolagen avvakta med att bedoma invaliditetsgraden och far ett bolag avvakta andra
bolags bedomningar av samma skada ar andra vanliga fragestallningar.

Invaliditetsersattningen ar ofta den stora ersattningsposten och det ar viktigt att bolagen
motiverar sina beslut sa att konsumenterna forstar och kan vara trygga med att beslut och
ersattning ar ratt utifran forsakringsvillkoren. Nar konsumenter saknar en tydlig
beslutsmotivering kdnner manga ocksa en osdkerhet infor att fa drendet omprévat hos
bolaget. De Onskar i stdllet en extern provning. | foérlangningen kan det leda till sankt
fortroende for forsakringsbolagens invaliditetsbedémningar.

Diagnosersattning

Manga fragor ror ocksa diagnosersattning, till exempel problematiken med undantagna
diagnoser eller nekad ersattning efter byte mellan olika forsakringsbolag. Konsumenter hor
av sig nar forsakringsbolagen menar att sjukdomen visade sig innan forsakringen tecknades
eller nar diagnosen anses vara medfodd.

Det &r vanligt med fragor om vilka diagnoser som omfattas av forsakringen. Manga
konsumenter upplever att bolagen har brustit i sin information gadllande undantagen for
vissa sjukdomar vid tecknandet av forsdkringen.

Val och behov av personforsakringar

Foraldrar som kontaktar oss angaende val och behov av barnférsdkring undrar vad de ska
tanka pa infor valet av forsakring och om det kan vara forenat med nagon risk att byta
forsakring. En annan aterkommande fraga ar ocksa om man bor teckna en individuell
barnforsakring om man redan omfattas av en gruppforsakring.

Manga konsumenter hor av sig nar de ska teckna en sjuk- och olycksfallsforsakring fér vuxna
och allt fler efterfragar en poangjamforelse av dessa forsakringar. Vi har omarbetat var
olycksfallsjamforelse sa att den dven ska kunna vara anvandbar for dldre personer

Andra fragor ror behovet av en livforsakring och vad som skiljer en livforsakring fran andra
personforsakringar. Allt fler konsumenter undrar vilka bolag som erbjuder livforsakringar till
dldre personer. Flera konsumenter efterfragar ocksa en jamforelse av livforsakringar.

Barnforsakringar

En stor andel av fragorna ror neuropsykiatriska sjukdomar, som exempel ADHD. Det kan
handla om oenighet mellan foraldrar och forsakringsbolaget om néar sjukdomen visade sig
och darmed ratten till eventuell ersattning.
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Diagnosersattningen i barnforsakringen ar dven hos vissa bolag kopplad till vard- eller
omvardnadsbidrag fran Forsakringskassan. Barnforsakringar ersatter utifran vardbidragets
storlek. Det har i flera fall visat sig vara problematiskt. Svarigheter kan uppsta antingen om
ett barn har flera diagnoser, och dar inte alla diagnoser ersatts fran forsakringen, eller om en
familj har flera barn med diagnoser. Vardbidraget fran Forsakringskassan bedéms pa
familjens totala behov av stéd. Det ar inte uppdelat per diagnos eller per barn. Konsumenter
upplever detta som otydligt och vill veta hur fordelningen ska goras.

Fragor om preskription kan delas upp i tva kategorier. De handlar om drenden dar
konsumenter dels framstallt sitt krav for sent och darmed gatt miste om ersattningen, dels
har gjort en anmalan till forsakringsbolaget men blivit ombedda att aterkomma senare. De
har glomt bort detta eller vdantat pa att bolaget ska hora av sig. Nar de sedan aterkommer
har férsakringsbolaget havdat preskription. Konsumenterna tror att de har agerat korrekt.

Gravidforsakringar

Antalet drenden om gravidforsakringar ar fa och har nastan halverats jamfort med
foregaende ar. Fragorna handlar framst om vad forsakringen tacker, vilken forsakring som ar
bast och vad som skiljer gratisvarianterna &t fran de som man betalar fér. Ovriga fragor har
till exempel gallt missndje dver utebliven diagnosersattning eller nekad ersattning vid
forlossningsskada.

Olycksfallsforsakringar och sjuk- och olycksfallsforsakringar

Manga konsumenter hor av sig innan de tecknar en sjuk- och olycksfallsférsakring. Allt fler
efterfragar en podngjamforelse av dessa forsakringar. Vi har darfor omarbetat var
olycksfallsjagmforelse sa att den dven ska kunna anvandas pa ett enkelt satt for personer som
ar aldre.

Det ar vanligt med fragor om vilka diagnoser som omfattas av forsakringen. Manga
konsumenter upplever att bolagen har brustit i sin information om undantag for vissa
sjukdomar nar forsakringen tecknas.

Nya och aterkommande problem

Vi har fatt en del fragor kopplade till covid-19, till exempel om man kan fa ersattning for
foljdsjukdomar eller ersattning for smak- och luktbortfall. Vi har ocksa fatt flera fragor om
samsjuklighet och om det stammer att om en viss sjukdom &r undantagen fran forsakringen
sa kan andra sjukdomar anses vara foljder av den och darmed ocksa vara undantagna.

Liksom tidigare ar uppger en del konsumenter att det ar svart att visa att det ror sig om ett
olycksfall. Olycksfallsbegreppet ar svart att forsta for konsumenter. Sarskilt svart ar det att
bevisa en skada for konsumenter som tidigare haft skador eller som inte har sokt vard kort
efter skadetillfallet.

Inkomstforsakringar

Till inkomstforsakringar raknas alla typer av forsakringar dar inkomsten ar forsakrad, det vill
saga rena inkomstforsakringar, som till exempel tecknas via ett fackforbund, men dven
sjukforsakringar och laneskyddsforsakringar. Merparten av vara drenden ror
laneskyddsforsakringar.
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Det vanligaste problemet betraffande sjukforsakringar och laneskyddsforsakringar ar att
konsumenterna inte har uppfyllt teckningskraven. Vi noterade detta problem redan under
2020. Manga blir besvikna nar det visar sig att de inte kan fa ersattning for att de antingen
inte haft en tillsvidareanstallning eller for att de redan var deltidssjukskrivna nar
forsakringen tecknades.

Konsumenter undrar vem som kontrollerar att teckningskraven ar uppfyllda. Borde inte
forsakringsférmedlaren informera om kraven och forsdakra sig om att forsakringstagaren
uppfyller dem? Vi har aterkopplat problemen bade till myndigheterna och forsakringsbolag.

Flera konsumenter har hort av sig nar de har nekats ersattning pa grund av att de har varit
sjukskrivna for liknande diagnos flera ar fore tecknandet av forsakringen. Flera
forsakringsbolag hanvisar till féljande forsakringsvillkor: ”Forsakringen omfattar inte
sjukskrivning som beror pa sjukdom, sjukdomstillstand eller skada som du kédnde till inom 12
manader narmast fore forsakringens tecknande”. Forsakringsvillkoret ar svartolkat och vi har
framfort detta till myndigheterna.

Manga konsumenter klagar pa kraftigt hojda premier nar de tvingas teckna
fortsattningsforsakring for att de lamnar gruppen eller gruppféretradaren byter
forsakringsgivare. Det ar problematiskt att premierna ar dyra eftersom konsumenten inte
kan vélja att byta till en annan forsakring.

Livforsakringar

Ett flertal konsumenter har kontaktat Forsakringsbyran da de har varit missnéjda med att
bolagen andrar i villkoren i seniorlivforsakringar, fran livsvarig livforsakring till forsakring
med maxalder. Konsumenterna undrar med vilket stod forsakringsbolagen far gora en sadan
andring.

En vanlig fraga ar hur man tar reda pa om en avliden person hade en livforsakring och dven
var man hittar gamla livférsakringar. Konsumenter har ocksa fragor om férmanstagare och
hur det fungerar med utbetalningar fran livférsakring.

Flera konsumenter har hort av sig och varit missndjda med att de inte har fatt teckna en
livforsakring efter bolagets riskbedomning. De undrar hur man kan begara 6verprovning av
bolagets beslut i en sadan situation.

Personskador

Det kan vara svart att forsta vilken ersattning man kan fa efter en personskada, eftersom
ersattningen inte framgar av forsakringsvillkoren, utan av skadestandslagen och
skadestandsrattsliga principer. De vanligaste fragorna ar darfor vilken ersattning man kan fa
vid en skada eller om foérsakringsbolagets ersattningsforslag ar korrekt. Fragor om ersattning
for inkomstforlust ar sarskilt svara for konsumenter att forsta.

Vi far ocksa manga fragor om nar en fordran pa en personskada preskriberas. Fragan ar ofta
svar att svara pa. Vi uppmuntrar konsumenter att anmala sin skada sa snart som maijligt och
att kontakta forsakringsbolaget vid eventuella forsamringar.

Vid ansvarsskador undrar manga konsumenter vad man kan géra om skadevallaren inte vill
anmala skadan till sitt forsakringsbolag och hur man bevisar att skadevallaren har varit
vardslos.
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Pensionsomradet

Inom omradet pension ingar tjanstepensionsférsakringar, premiepension, privata
pensionsforsakringar och kapitalférsakringar.

Fordelning av arenden inom pension 2021
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Flytt av pensionsforsakring

Det vanligaste problemet pa pensionsomradet var flytt av pensionsforsakring, ett omrade
som upplevs som krangligt och konsumenter ar sarskilt besvikna nar flyttratt saknas. Att
flyttratten har underlattats genom regelandringar valkomnas, men konsumenter efterfragar
mer. En vanlig synpunkt ar att man vill flytta pensionen till valfri aktor och att man alltid bor
fa flytta sina egna pengar.

Konsumenter upplevde det krangligt att flytta individuella tjanstepensionsforsakringar
eftersom det kraver godkdnnande fran arbetsgivaren. De efterfragade ocksa information om
hur man konkret gar till vaga for att flytta. Manga upplever att de bollas mellan
forsakringsbolaget och valcentralen som administrerar den kollektivavtalade
tjanstepensionen. Det forekommer ocksa klagomal pa langa handlaggningstider for flytt av
pensionsforsakringar och krav pa halsodeklaration. Problemet ar att konsumenter inte far
tydlig information. De saknar bland annat en forklaring till varfor de ska lamna en
hélsodeklaration for att eventuellt fa flytta sin pensionsforsakring.

Utbetalning

Konsumenter undrar om mojligheterna att andra pa utbetalningstiden och alder for
utbetalning. En vanlig fraga ar om forsakringsbolaget har ratt att krava en halsoprévning vid
andring. Konsumenter ar missndjda med att bolaget nekar dndring av utbetalningstid eller
alder. Missnojet grundar sig i att forsakringsbolaget inte lyckats informera om reglerna om
mojligt att dndra utbetalning nar den har paborjats.

Konsumenter kan ha missat, eller inte forstatt, att en utbetalning av pension paborjats, vilket
sedan inte gar att andra. Att det inte gar att forkorta utbetalningstiden for en
pensionsforsakring som borjat betalas ut kan fa stora privatekonomiska konsekvenser.
Missnojet grundar sig i att forsakringsbolaget inte lyckats informera konsumenterna pa ett
tydligt satt om varfor det inte ar moijligt.

Efterlevandeskydd

Konsumenter vill veta vad ett efterlevandeskydd kostar och om eller nar det ar vart att ha ett
efterlevandeskydd. Var nya uppdaterade berdkningsfunktion for efterlevandeskyddet fyller
har en funktion. Konsumenter behdver konkret vagledning om hur man lagger till eller tar
bort efterlevandeskyddet, eller &ndrar formanstagare i sin forsakring.

Avgifter och manga val

Det ar svart for manga konsumenter att forsta avgifternas betydelse for vardeutvecklingen
over lang tid. Var berakningsfunktion for Jamforpris kan vara till stor hjalp.

Ett generellt problem for hela pensionsomradet ar bristen pa éverblick och att konsumenter
maste géra manga olika val, nar man har flera olika tjanstepensioner. Dessutom ar det
privata sparandet uppdelat i olika potter. Vi far fragor om generell pensionsplanering da
manga upplever pensionsomradet som komplext och splittrat. Troligen fattar manga
konsumenter inte optimala beslut. Att man kan se alla pensioner pa ett stalle, pa
minpension.se, ar ett steg framat, men konsumenter upplever anda att det ar svart att fa
kontroll och veta vad man ska gora for val for varje enskild forsakring.
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Trend

En trend ar att fordandrade flyttrattsregler far fler konsumenter att agera.
Konsumenter ar ocksa mer palasta. Problemen med premiepensionsforvaltare
har minskat kraftigt pa grund av andrade regler. Inga nya foreteelser har
observerats under aret.

Kapitalférsakringar
Konsumenter vill ha hjalp att jamfora kapitalférsakringar men ocksa att jamfora
kapitalforsakring med investeringssparkonto (ISK) for att underséka om och hur

kapitalforsakring kan fungera som eget sparande till pension. Konsumenter vill dven veta vad

de ska tanka pa nar de valjer forsakring och hur man ska tolka informationen i vart
webbverktyg Jamforpris for att jamfora avgifter.

Det vanligaste klagomalet under aret var missndje med vardeutvecklingen och avkastningen.
Konsumenter var missndjda med avkastningen men ocksa med att de inte far tillrackliga svar

eller forklaringar fran forsakringsbolagen om vardeutvecklingen.
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Aterkoppling av konsumentproblem

Aterkoppling till myndigheter

Under aret har Forsakringsbyran haft regelbundna kontakter med Finansinspektionen och
Konsumentverket da vi har tagit upp aktuella fragor och drenden som kan vara av intresse
for myndigheternas tillsyn. Har redovisar vi nagra av dessa fragor.

Ersattning for arr i personforsakring

Vi har under flera ars tid uppmarksammat och aterkopplat att konsumenter har varit
missnodjda med ersattningen for arr fran barnforsakringar och personforsakringar for vuxna.
Det har handlat om missn6je med ersattningens storlek, som i manga fall hér samman med
hur arret kategoriserats av forsakringsbolaget. Ofta har det sin grund i att en del bolag har
egna arrtabeller som inte har varit tillgdngliga for konsumenterna. Det gor det svart att
kontrollera om ersattningsnivan ar ratt och kan bidra till fler omprovningar, bade internt hos
bolagen och i Personforsakringsnamnden.

Konsumentverkets granskning (2019/1369) av barnfoérsakringar visar att i majoriteten av
barnforsakringar anges det att ersattningen for arr bygger pa en av bolaget faststalld
arrtabell, men att denna tabell inte presenteras i villkoren. Konsumentverket menar att
sadana villkor ar otydliga och ska darmed anses som oskaliga enligt 3 § lag om avtalsvillkor i
konsumentforhallanden. Under hdsten 2020 genomforde Konsumentverket en uppfoljning
av granskningen for att kontrollera att bolagen har @ndrat villkoren. Efter fortsatt uppféljning
och tillsyn under 2021 finns nu arrtabellerna i forsakringsbolagens villkor eller sa finns det en
hanvisning till Trafikskadendamndens arrtabeller.

Vara drenden om arrersattning har minskat med cirka 25 procent de senaste tva aren. Detta
ar ett tydligt exempel pa hur Forsakringsbyrans arbete med att identifiera och analysera
konsumentkontakter och aterkoppla till myndigheterna ger resultat.

Klagomalshantering vid inforsaljning av forsakringar

Konsumenter har varit missnéjda med kundservicen nar de tecknar forsakring. Missnojet ror
till exempel att forsakringsbolag via sin kundservice lovar att hantera uppsagning av gamla
forsakringar. Langt senare upptacker konsumenter att de har betalat for dubbla forsakringar
och har svart att fa tillbaka sina premier. De far inte heller ndgon information om hur de kan
ga vidare med sina klagomal. Detta har vi aterkopplat till Finansinspektionen som
uppmarksammat det i sin tillsyn av forsakringsbolagens klagomalshantering.

Bristfallig prisinformation om avgift for formedlingstjanster

Konsumenter tror att de har begart en offert fran en férmedlares webbplats, men har i
stallet tecknat forsakring i ett forsakringsbolag och debiterats en avgift for formedlingen.
Informationen pa webbplatsen har varit bristfallig. Konsumenterna har inte forstatt att de
har tecknat en forsakring och att tjansten ar forenad med en kostnad. Vi har
uppmarksammat myndigheterna pa detta. Konsumentverket har 6ppnat ett tillsynsdarende
som lett till att informationen pa formedlarens webbplats har fortydligats. Efter detta har
klagomalen till byran i stort sett upphort.
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Marknadsforing av hemfoérsakring

Forsakringsbyran har uppmarksammat Konsumentverket pa att ett nystartat
forsakringsbolag uppger att konsumenter kan fa ett vasentligt lagre pris én vad de idag
betalar for sin forsakring. Nagot stod for pastaendet framgar inte. Efter att Konsumentverket
Oppnat ett tillsynsarende och uppmanat bolaget att inkomma med yttrande har drendet
avslutats efter konstaterad rattelse.

Marknadsforing och avtal om betalskyddsforsédkringar

Vi har fatt in klagomal fran konsumenter som rér marknadsféring och ingdende av avtal om
betalskyddsférsakringar. Konsumenter har inte forstatt att de har accepterat ett erbjudande
om betalskyddsforsakring genom sitt val av faktura. De far hem tva fakturor for
lanebetalning varav den ena dven innehaller en premie for betalskyddsforsakring. De rakar
betala fel faktura och har pa sa satt tecknat ett betalskydd genom att premien dras fran
kortet varje manad. Konsumentverket har begart yttranden fran bolagen, som darefter har
fortydligat informationen pa fakturorna.

Aterkoppling till férsakringsbranschen

Forsakringsbyran har ocksa haft regelbundna moéten med forsakringsbolagen dar vi har
aterkopplat respektive bolags drenden. De forsdkringsbolag som har 6éver 100 arenden per ar
hos oss, kontaktar vi vartannat ar for aterkoppling. Vi kontaktar aven forsakringsbolag som
utmarker sig antingen pa grund av nagot speciellt konsumentproblem, eller genom att
bolagets antal arenden i relation till sin marknadsandel &r hog. Vi har ocksa aterkopplat till
de bolag som bjudit in oss till méten.

Att traffa forsakringsbolagen och diskutera konsumentproblem ar ett bra satt att komma till
ratta med problem. Det leder ofta till att produkter och skadehantering forbattras. Under
2021 har vi, pa grund av pandemin, genomfort digitala moten. Fler an vanligt har da haft
mojlighet att delta pa motena.

Exempel pa konsumentproblem som vi har aterkopplat till branschen:

Aterkoppling till forsakringsbolagen avser framfor allt forsikringsbolagens egna drenden.
Vad géller branschgemensamma fragor har vi under aret skickat ut en enkat till
klagomalsansvariga pa 20 forsakringsbolag med foljande fragor:

1. Digitalisering — vilka kommunikationsvagar anvands vid forséaljning och
skadereglering?

2. Klagomalshantering som galler inforsaljning — vilka rutiner har bolaget for klagomal
vid tecknande av forsakring?

3. Skadereglering vid anvisning till externa aktérer - hur sakerstaller bolaget att
konsumenter far ersattning enligt gallande forsakringsvillkor och information om
omproévning?

4. Utlamnande av dokument och inspelade samtal - hur stéller sig bolaget till att lamna
ut handlingar och inspelade samtal till konsumenter i deras drenden?

Samtliga forsakringsbolag har lamnat en beskrivning av sina rutiner for dessa fragor. Syftet
med var enkat ar att uppmarksamma bolagen pa eventuella brister i deras rutiner och for att
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informera oss hur bolagen hanterar dessa fragor. Informationen fran bolagen &r till stor hjalp
i var vagledning till konsumenter.
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Organisation

Kansli

Anna-Karin Baltzari Danfors, chef for byran
Carita Lindborg, bitradande chef
Helen Bernerfalk

Hakan Carlsson

Andrea Ekeblad Szanto

Gabriella Hallberg

Gustav Jonsson

Angela Olsson

Anna Rudérus, fro m 2021-01-01
Eva Solum

Jenny Sparring

Peter Stark

Stefan Thelenius

Styrelse

Ledaméter utsedda av Konsumentverket:
Ordforande, Gabriella Fenger-Krog, enhetschef
Mia Ohlsson, stf generaldirektor

Ledaméter utsedda av Finansinspektionen:
Lars Malmstrom, avdelningschef
Bertil Sj66, avdelningschef

Ledaméter utsedda av Svensk Férsdkring:
Anette Grundstrom, kommunikationschef
Per Samuelsson Widemar, affarsomradeschef Personforsakring, Lansforsakringar

Finansiering

Konsumenternas Forsakringsbyra finansieras i huvudsak genom ett bidrag fran Svensk
Forsakring. Det ovillkorade bidraget uppgick under 2021 till 19,3 miljoner kronor (2020: 18,1
miljoner kronor) samt ett ovillkorat bidrag fér flyttprojekt pa 200 000 kronor. Ovriga intikter
uppgick till 1,6 miljoner kronor (2020: 1,5 miljoner kronor)). Rakenskapsarets Iéner och
ersattningar uppgick till 15,0 miljoner kronor (2020: 13,0 miljoner kronor).
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