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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 6vertygelsen om att ratt forsakringar ger méanniskor
grundtrygghet och leder ocksa till ekonomisk hallbarhet i vart samhalle. Forsakringens idé ar
att sprida risker 6ver en storre grupp och over tid. En férsakringstagare delar sin risk med ett
storre kollektiv i stallet for att sjalv bara hela risken.

Vara vardeord: Var vision:

©@ Oberoende Trygga och informerade konsumenter
pa en vdlfungerande och hallbar
© Enkla forsakrings- och pensionsmarknad.

©@ Hjilpsamma




Valj ratt forsakringar i oroliga tider

Rysslands invasion av Ukraina, en ekonomisk kris och en energikris
gjorde 2022 till ett dystert ar. Osdkerhet i omvarlden och ett pressat
ekonomiskt lage skapar oro hos manga konsumenter. Nar hushallens
kostnader stiger ser fler 6ver sin privatekonomi.

Pa Forsakringsbyran marktes det tydligt i vara konsumentkontakter.
Vi har talat med bostadsagare som undrar om de behover en
hemforsakring och foraldrar som Gvervager att sdga upp sina
barnforsakringar. Vara budskap ar tydliga: Sag inte upp nodvandiga férsakringar, inte ens i
samre tider! Fokusera pa ratt forsakringar och undvik att vara dubbelforsakrad. Vad som ar
ratt forsakring kan forstas variera utifran livssituation och ekonomiska mojligheter.
Hemforsakringen ar en viktig forsakring som alla bor ha. Har ser vi att konsumenter ofta
behover vagledning. Konsumenter behover veta vad forsakringarna omfattar och vilken
ersattning de kan fa.

Under aret har manga konsumenter rapporterat om stora premiehdjningar for vissa
forsakringar. Det &r inte ovanligt att lojala kunder far betala hégre premier an nya kunder. |
ett sadant lage, finns det risk for att konsumenter valjer att sdga upp sin forsdkring eller att
byta forsakringsbolag. Det kan bli problematisk, inte minst nar det galler personférsakringar
och djurforsakringar dar gamla skador inte ersatts av den nya forsakringen.

Vi noterar ocksa att fler konsumenter valjer att anlita foretag som mot ersattning foretrader
dem i kontakter med forsakringsbolagen. Det ar en oroande utveckling att
forsakringsersattningen som ar avsedd till den drabbade ats upp av kostnader till ombud.
Forsakringsbolagen behover bli tydligare i sin kommunikation, sa att konsumenter kanner sig
trygga med att de kan fa den ersattning som de ar berattigade till.

En gladjande handelse under aret var att Férsakringsbyrans hallbarhetsansvariga, Andrea
Szanto, blev utsedd till klimatpaktsambassador, inom ramen fér EU:s klimatpakt. Som en del
av detta uppdrag har Férsakringsbyran arbetat med att sprida kunskap om vikten av
skadeforebyggande arbete, till exempel hur man minskar risken for skador vid
oversvamningar, hur man undviker frysta ror och installerar solcellsanlaggningar.

Vi dr ocksa mycket stolta dver att Konsumenternas.se fatt utmarkelsen ”Arets jamforare” av
tidningen Privata Affarer. Var nya jamforelse av batforsakringar som sjosattes lagom till
batsasongen 2022 blev uppskattad. Under 2023 kommer Forsakringsbyran att presentera en
jamforelse av livférsakringar, en jamforelse om hallbarhet inom boende och en forbattrad
jamforelse av hundforsakringar. Vi avser ocksa att fokusera mer pa konsumenter som har
drabbats av en personskada.

Forsakringsbyrans uppgift ar att informera, hjalpa och vagleda konsumenter. Det kdnns extra
viktig med var oberoende roll i oroliga tider. Vi ser fram emot fortsatt arbete med
konsumenterna i fokus.

Anna-Karin Baltzari Danfors
Chef for Konsumenternas Forsakringsbyra
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Aktuellt under 2022

Vagledning

Forsakringsbyrans huvudsakliga uppgift ar att ge oberoende och kostnadsfri vagledning till
konsumenter. 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 férsakringsbranschen.

Forsakringar ar en av de mest problematiska konsumentmarknaderna for konsumenter,
vilket aterkommande uppmarksammas av bland annat Konsumentverket. Forsakringar ar
komplexa produkter, de kops 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 karnan i konsumentens problem och att [amna relevant vagledning. Férsakringsbyrans
vagledning ar uppskattad av konsumenterna som far hjalp till sjalvhjalp. De uppskattar
kontakten med en oberoende aktor som har specialistkunskaper och kan férklara vad som
galler 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. For dessa grupper ar det fysiska motet
och hjalp med skriftlig kommunikation en forutsattning for att klara av att hantera kontakter
med forsakringsbolag. Kommunala konsumentvagledares arbete fyller en viktig funktion for
dessa grupper.

Konsumenternas.se

Pa webbplatsen konsumenternas.se finns information om forsakringar och pensioner men
ocksa om bank och andra finansiella fragor. Webbplatsen drivs gemensamt av
Konsumenternas Forsakringsbyra och Konsumenternas Bank- och finansbyra. Under aret
hade webbplatsen narmare 2,9 miljoner besok.

Vi erbjuder olika verktyg som till exempel forsakringsjamforelser, guider och
berdkningsverktyg. Det finns dven nyhetsartiklar, blogginlagg och poddsandningar.

Flera av vara forsakringsjamforelser ar valbesokta, i synnerhet vara jamforelser av hem- och
villaférsakringar, bilforsakringar och barnférsakringar. Under aret lanserades en ny
jamforelse av batférsakringar, som snabbt blev popular. Vara jamforelser
uppmarksammades dven genom utmarkelsen ”Arets jamforare”. Tidningen Privata Affarer
utsdg Konsumenternas.se till Arets jamforare med foljande motivering: ”Nar snalblasten
viner blir det extra viktigt att jamfora pris och kvalitet. Konsumenternas ger en hjalpande
hand, helt gratis.”

Under aret lanserade vi en ny avdelning om hallbarhetsarbete dar vi uppmarksammar
konsumenter pa olika hallbarhetsaspekter inom forsakring och bank. Vi har ocksa tagit fram
information om forsakrings- och bankfragor till dem som hjalper flyktingar fran Ukraina.

Facebook

Under aret publicerade vi 57 inldgg som tillsammans natt cirka 100 000 personer. Det inldgg
som fick storst rackvidd under aret var lanseringen av Forsakringspodden.



| medierna

Forsakringsbyran har under aret medverkat eller omnamnts i omkring 400 tryckta och
digitala artiklar i olika medier. Vara experter intervjuas |I6pande och medier hanvisar till vara
verktyg pa konsumenternas.se.

Under varen och sommaren medverkade Forsakringsbyran i flera nyhetsinslag i radio och TV
om hur forsakringarna galler da resenarer fick problem pa grund av véntetider for pass,
strejk pa SAS och kder i sakerhetskontrollerna. Den ekonomiska oron och hdga elpriser
marktes ocksa av. Medierna visade stort intresse for fragor om hur man ska prioritera och
valja ratt forsakringar. Flera medier uppmarksammade ocksa vara rad om hur man undviker
vattenskador om man sanker temperaturen i sin fastighet.

Hallbarhet

Under 2022 utsags, Andrea Szanto som ar hallbarhetsansvarig pa Forsakringsbyran, till
klimatpaktsambassador inom ramen for EU:s klimatpakt. En klimatpaktsambassador
forvantas avlagga ett |6fte om atgarder som syftar till att begransa klimatférandringarna.
Forsakringsbyran har jobbat aktivt med att infria avlagda |6ften. Vart hallbarhetsarbete har
genomsyrats av att na ut med information till konsumenter om vikten av skadeférebyggande
atgarder samt vad man sjalv kan gora for att undvika skador. Detta har uppmarksammats pa
var webbplats och i poddavsnitt men ocksa via nyhetsartiklar och i samband med
utbildningar och seminarier.

Forsakringsbyran har under aret deltagit i ett projekt anordnat av RISE (Research Institute of
Sweden). Malsattningen ar att ta fram en modell for en klimatresiliensdeklaration som ska
kunna anvandas av exempelvis forsakringsbolag och banker for att bedéma hur
motstandskraftiga, klimatresilienta, svenska fastigheter ar mot klimatrelaterade risker.
Projektet har sarskilt fokuserat pa dversvamningar. For konsumenter som ager fastigheter
kan en klimatresiliensdeklaration bidra till att 6ka forstaelsen for olika risker som kan fa
betydelse vid koép och forsadljning av fastigheter men aven vid tecknande av forsakring.

Utbildning

Forsakringsbyran har foreldast inom ramen fér Nationella natverket for finansiell folkbildning.
Natverket, som samordnas av Finansinspektionen, arbetar med utbildning i privatekonomi.
Utbildningar har genomforts for diakoner inom Svenska kyrkan och for medlemmar i
Riksforbundet frivilliga samhallsarbetare (RFS). Vi har daven i samarbete med
Finansinspektionen utbildat samhallskommunikatorer, socialsekreterare,
flyktinghandlaggare, SFl-larare och andra som moter nyanldanda i sitt arbete.

Forsakringsbyran medverkade dven som foreldsare pa utbildningen Tryggare ekonomi pa
aldre dar. Utbildningen vander sig till seniorer som sprider kunskap till sina seniorférbund.

Forsakringsbyran har medverkat i en fortbildningskurs for medarbetare hos
Konsumentverkets vagledningstjanst Halla Konsument. Vi har dven utbildat
konsumentvagledare, budget- och skuldradgivare och studenter pa FEI - yrkeshdgskolan.
Darutover har vi medverkat vid flera seminarier som arrangerats av Svenska
Forsakringsforeningen.



Konsumentkontakter i siffror

Arenden och registrering

Under 2022 registrerade Foérsakringsbyran drygt 10 600 drenden, vilket ar nagot mer an aret
innan. Av alla drenden som Forsakringsbyran registrerade under aret var 45 procent
klagomalsarenden (2021 var det 47 procent).

Den svenska forsakringsbranschen reglerade drygt 2,9 miljoner skador under 2022. Av det
totala antalet skador som har hanterats i branschen ar de klagomal som kommer till
Forsakringsbyran relativt fa till antalet. 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 aktor som har specialistkunskaper och kan forklara
vad som galler.

Fordelning av arenden 2022

Ovrigt 5%

Val & behov av
forsakring 13%

Klagomal 45%

Vagledning om
forsakring 37%

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

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

e Vagledning om férsdkring: 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 forsdkring: Konsumenter fragar om vilket forsdkringsskydd som behovs
och om hjalp att jamfora och valja forsakring.

e Ovrigt: Fragor som inte ror férsakring och pension och som hénvisas vidare.



Arenden per forsiakringsomrade 2022

Pension
9%

Personforsakring
29%

Sakforsakring
62%
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Sakforsakringar

Inom sakférsdkringsomradet ingar boende-, motorfordons-, rese-, produkt- och
djurférsakringar.

Fordelning av arenden inom sakférsakring

Val och behov av Ovrigt 2%
forsakring
13%

Klagomal
52%
Vagledning om
forsakring
33%
Arenden per forsikringstyp inom sakférsikring
26%
24%
19%
m Klagomal
10% M Val/behov, vagledning och
ovrigt
4%
30
& 2%
Boende Motor Rese Djur &
produkt
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Gemensamma fragor inom sakforsakring

Digitalisering

Ett mer digitaliserat samhalle underlattar inte alltid for alla konsumenter. Forsakringsbyran
har under aret sett en 6kning av klagomal som rér fragor som har ett samband med
digitaliseringen av forsakringsbolagens hantering av kundkontakter.

Konsumenter ar missndjda med att forsakringsbolag endast vill kommunicera digitalt och
inte vill skicka ut forsakringsbrev, premieavier och villkor per brev. Fér konsumenter som
saknar bank-ID blir det svart att teckna forsakring, anmala skador och ta del av olika
dokument.

Konsumenter kanner sig tvingade att anvanda sig av digitala betalningssatt trots att de
kdnner sig obekvima med detta. Aldre personer uppger att de inte har kunnat begira
ersattning for en stold fran forsakringsbolaget pa grund av att bolaget har kravt en digital
anmalan och inte vill skicka fysiska handlingar till konsumenten.

Vidare uppger konsumenter att de inte har natts av meddelanden da de inte fatt nagon
avisering om att nytt meddelande finns pa Mina Sidor. De finner det orimligt att de |I6pande
ska logga in pa Mina sidor for att bevaka drenden som kan paga under en lang tid. De
efterlyser kommunikation i fler kanaler som mejl, brev och sms. Det finns ocksa 6nskemal
om att paminnelser bor finnas pa Mina sidor, bland 6vrig information.

Slutligen kontaktas vi av konsumenter som har daliga erfarenheter av skadereglering via
chattfunktioner. De forsdker fa svar pa specifika fragor fran forsakringsbolagen men far
standardiserade svar via chatten.

Premiedkningar for lojala kunder

Under aret rapporterar manga konsumenter om stora premiehdjningar for olika
forsakringar, trots att de inte har anmalt nagon skada. Samtidigt erbjuder deras
forsakringsbolag samma typ av forsakring till ett betydligt lagre pris pa sin webbplats. Att
premiera nya kunder framfor lojala kunder kan innebara att fortroendet for
forsakringsbranschen minskar, vilket i sin tur kan leda till att farre personer valjer att teckna
forsakringar som ar viktiga for dem.

Vi noterar ocksa en 6kning av fragor fran konsumenter som har fatt kraftigt hojda premier
pa sina boendeforsadkringar efter att de har utnyttjat sin bilforsdkring for en skada och vice
versa. Samtidigt erbjuder bolagen rabatter pa priset om konsumenter valjer att samla sina
forsakringar hos forsakringsbolaget. Nar bolag anvander skadehistoriken som en faktor i
prissattningen ifragasatter konsumenter varfor de inte istallet har erbjudits att betala for
skadan da det skulle ha blivit billigare.

12



Hemforsakringar

Bedragerier

Antalet fragor om hur hemfdorsakringen kan ge ersattning for ekonomisk forlust efter ett
bedrageri har 6kat under aret. De vanligaste bedragerierna ar att konsumenter har lurats att
logga in pa sin bank med bank-ID eller lamna ut sitt bank-ID. Nar banken inte ersatter
forlusten pa grund av att konsumenten har agerat sjalv, har konsumenten anmalt hdndelsen
till sin hemforsakring. Hen har fatt avslag fran forsakringsbolaget da hemforsakringen inte
ersatter forlust vid bedrageribrott. Konsumenter har ocksa blivit lurade att lamna ifran sig
smycken. Aven i dessa fall finns férvantningar om ersittning fran hemférsikringen da de ser
handelsen som en stéld. Konsumenter undrar ocksa om de kan anvanda sig av rattsskyddet i
tvister nar bedragare har tagit lan i deras namn.

Ansvarsskyddet

En aterkommande fraga ar hur ansvarsskyddet galler vid skador i en hyreslagenhet som har
orsakats av en hyresgast och dar hyresvarden kraver den boende pa ersattning. | dessa fall
uppkommer ofta fragor om hyresgasten har orsakat skadan genom en olyckshandelse eller
genom ett vardslost agerande. Om skadan har uppkommit genom en olyckshandelse ersatts
den inte fran ansvarsforsakringen. De konsumenter som far avslag fran sitt forsakringsbolag
pa grund av att bolaget anser att skadan inte har uppkommit genom vardsloshet, undrar hur
de ska bemota hyresvardens krav samt hur gransdragningen ska goras mellan olycksfall och
vardsloshet.

Overfallsskyddet

Forsakringsbyran far aterkommande fragor om huruvida det krdvs en polisanmalan for att fa
ersattning fran overfallsskyddet i hemforsakringen. Konsumenter undrar ocksa om
forsakringsbolaget har ratt att utga fran polisens brottsrubricering nér de bedémer ratten till
ersattning. Forsakringsbolag tillampar felaktigt det hoga beviskravet i brottmal dven i
overfallsskador. | dessa fall gor bolagen inte en bevisprovning enligt tillampliga beviskrav i
forsakringsfall, utan tillampar beviskraven i brottmal. Konsumenter som har utsatts for
valdsbrott men dar garningsmannen ar okand eller det saknas vittnen som gor att
garningsmannen inte kan atalas for brottet, far avslag pa ersattning fran éverfallsskyddet.
Det handlar om ett fatal drenden men de aterkommer varje ar och far stora konsekvenser
for den enskilde.
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Nya foreteelser och trender

Konsumenter undrar om hemférsakringen, under momentet merkostnader,
kan ersatta forhojda elkostnader som kan uppsta efter en skada, till exempel
nar torkflaktar anvands.

Konsumenter undrar om det finns ett stoldskydd for solpaneler som har kopts
och levererats men som har lamnats kvar pa tomten i vantan pa montering.

En trend som fortsatter ar att konsumenter som har blivit bestulna pa
elsparkcyklar som har en kraftigare motor an 250 Watt inte far nagon
ersattning fran hemforsakringen. Enligt forsakringsvillkoren ar de inte att
betrakta som cyklar.

En ny aktoér pa marknaden erbjuder endast 6verfallsskydd i hemforsakringen
genom ett tillagg for dem som har fyllt 26 ar. Konsumenter undrar om
forsakringsskyddet kan begrdansas pa detta satt.

14



Bostadsrattforsakring

De flesta fragorna handlar om lackage i bostadsratter. Fragorna ror ofta ansvarsfordelningen
mellan & ena sidan bostadsrattsinnehavarens forsakringsbolag och a andra sidan
bostadsrattsforeningen eller bostadsrattsforeningens forsakringsbolag.

Gransdragning vid vattenledningsskada

Fragor om ansvarsfordelning och gransdragningar vid skador i bostadsratter leder emellanat
till att konsumenter hamnar i klam och inte far ersattning fran nagot hall, trots att de har
tecknat samtliga forsakringar som kravs. Dessa konsumenter drabbas hart ekonomiskt da de
sjalva far sta for samtliga reparations- och materialkostnader.

Ett exempel pa detta ar den problematik som vi har uppmarksammat under en langre tid.
Det galler tolkningen av begreppet vattenledningsskada. Det rader oenighet inom
forsakringsbranschen kring gransdragningen for att en vattenskada ska betraktas som en
skada fran en trycksatt vattenledning. Detta far en avgérande betydelse for
ansvarsfordelningen mellan bostadsrattsféreningen och bostadsrattsinnehavaren. Detta
redovisas narmare pa sidan 33.

Inledande skadeutredning

Andra ansvarsfordelningsfragor handlar om vem som ska utreda om en vattenskada har
skett. Konsumenter har klagat pa att varken féreningen eller konsumentens
bostadsrattsforsakringsbolag vill géra den inledande skadeutredningen. De hanvisar till
varandra med foljden att konsumenten inte far hjalp att utreda skadan.

Vattenskada i nykopt bostad

En aterkommande fraga ror ansvaret for vattenskador som upptackts inom 30 dagar fran
tilltradet av en bostadsratt. Kopare undrar vad de kan gora nar bostadsrattsféreningens
forsakringsbolag hanvisar till sdljarens forsakring, men saljaren vill inte anmala skadan till sitt
forsakringsbolag. Képaren far ingen ersattning for skadorna i bostaden eftersom det egna
forsakringsbolaget inte vill reglera skadan och séljaren inte vill medverka till att skadan
anmals till saljarens forsdkringsbolag.

Ansvaret mellan grannar

Vattenskador i bostadsratter som drabbar grannar leder till manga fragor. De handlar ofta
om ansvarsfordelningen mellan grannar nar lackaget har uppkommit i en lagenhet men
drabbat flera lagenheter i fastigheten. En vanlig fragestallning &r om en konsument som har
fatt en vattenskada efter ett lackage hos grannen kan krava grannen pa den sjalvrisk som
hen maste betala och for de aldersavdrag som uppkommer. Vidare handlar fragorna om vad
som géller nar det kan konstateras att en lagenhetsinnehavare har varit vardslos.

Nackdelar med kollektiv bostadsrattsférsakring

En tydlig nackdel med en kollektiv bostadsrattsforsakring, som foreningen har tecknat,
jamfort med en individuell bostadsrattsforsakring, ar att fastighetsforsakringen ar en
foretagsforsakring. Konsumenter har darmed inte nagot avtalsférhallande med
forsakringsbolaget. Endast bostadsrattsforeningen kan anmaéla en skada. Konsumenter
undrar aterkommande vad de kan gora nar foreningen inte vill anmala en skada, till exempel
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pa grund av den hoga sjalvrisken i fastighetsforsakringen. | dessa fall star den enskilde
bostadsrattsinnehavaren utan forsakringsskydd for sin bostadsratt.

Nya foreteelser och trender

Det blir vanligare med skador i bostadsratter som orsakats av vatten utifran,
det vill sdga via fasaden, genom taket, via draneringen eller via stupréren. Vid
dessa skador har konsumenter ett otillrackligt skydd i sin
bostadsrattsforsakring. Foreningens ansvar omfattar normalt inte heller
skador inne i lagenheter.

Bade bostadsrattsforeningar och enskilda bostadsrattsinnehavare efterfragar
ett mer omfattande férsakringsskydd for skador inne i lagenheter och/eller
pa fastigheten till féljd av rattangrepp.
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Villaférsakringar

Aven under 2022 uppger konsumenter, som har anmilt en skada, att det har varit svart att
fa forsakringsbolagen att besiktiga skadan pa plats. Manga konsumenter anser ocksa att de
besiktningar som gors ar bristfalliga.

Fragor som ror villaférsakringar handlar ofta om lackageskador i vatrum och om vatrummet
var byggt enligt radande branschregler. Det ar svart for konsumenter att bevisa hur ett
vatrum ar byggt, i synnerhet om det handlar om aldre fastigheter, eller om en tidigare dgare
har genomfort renoveringen.

Reparationer

Konsumenter har aterkommande synpunkter och klagomal pa hur reparationer genomfors
efter en skada. Manga undrar om de firmor som forsakringsbolagen anlitar verkligen foljer
aktuella bygg- och branschregler. Ett exempel ar sanering efter brand, dar konsumenter
rapporterar om kvardréjande lukt och spar av branden pa ytskikt. Vi far ocksa
aterkommande klagomal pa att reparationer startar sent, gar langsamt och stannar av.

Manga konsumenter efterlyser tydligare besked om ansvarsfordelning och kostnader. De
forstar inte vilka arbeten som kommer att utféras och vad dessa kommer att kosta. Efter
hantverkarens forsta besok kan det drdja lange innan villadgaren far ta del av en offert eller
skadekalkyl. Konsumenten saknar information om vilka kostnader hen sjalv behover sta for i
form av sjalvrisk och aldersavdrag.

Enligt konsumenttjanstlagen har kunden ratt att halla inne med slutlig betalning tills
hantverkaren har utfort eller slutfort ett korrekt arbete. Det vore 6nskvart att
forsakringsbolagen har som rutin att stamma av arbetets utférande med villadgaren innan
de betalar hantverkaren. Informationen runt ansvarsfordelningen kan ocksa forbattras.

Lang skadereglering efter naturskador

Klimatforandringarna innebar en 6kad risk for mer extremt vader, som kan orsaka manga
skador. Det blev tydligt i Gavle sommaren 2021 da ett stort antal konsumenter drabbades av
de stora 6versviamningarna. Aven under 2022 har flera av dessa konsumenter kontaktat oss
och uttryckt missnéjde med att skaderegleringen fortfarande pagar.

17



Nya foreteelser och trender

Risken for brander i villor 6kar pa grund av bristfalliga installationer av
solcellsanldaggningar och laddstationer for elbilar. Konsumenter undrar hur
villaférsakringen géller vid sadana skador.

De hoga elpriserna skapar oro. Konsumenter undrar om forsakringen kan ge
ersattning for forhojda elkostnader som kan uppkomma efter en skada, till
exempel nar torkflaktar anvands.

Forsakringsbolagen foreslar eller kraver allt oftare kontantreglering efter en skada.

Det kan vara svart for konsumenter att hitta hantverkare som kan utfora arbetet
till den kostnad som férsakringsbolaget har beraknat.
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Fritidshusforsakringar

Det ar generellt 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. Det kan vara svart for konsumenter att visa
nar skadan har intraffat och hur omfattande skadan ar. Detsamma galler dven for angrepp av
traskadeinsekter.

Det ar vanligt med klagomal pa att reparationer och aterstallande inte paborjas eller avslutas
inom rimlig tid. Konsumenter upplever att forsdkringsbolagen och entreprendrer drar ut pa
tiden da det inte handlar om ett ordinarie boende och det till exempel inte uppstar
merkostnader for alternativt boende.

Fritidshus ags inte sallan gemensamt av flera syskon. Det uppstar ibland oenighet om vem
som ska vara forsakringstagare och fa ta del av information fran forsakringsbolaget.

Nya foreteelser och trender

Konsumenter undrar vilka krav som finns pa minimivarme for forsakringen ska
ge ersattning for lackage som orsakats av frysta ror. Pa grund av hoga elpriser
har till exempel luftvarmepumpar haft for Iag temperatur. Konsumenternas
har inte uppfyllt forsakringsbolagens aktsamhetskrav.

Forsakringsbolagen vill allt oftare kontantreglera skador, dven i totalskador nar
ett fritidshus ar fullvardeforsakrat.
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Dolda felforsakringar, byggfelsforsakringar och fardigstallandeskydd

Konsumenter upplever att dolda felforsakringar ar svara och oklara i flera avseenden. De
som ska salja sitt hus undrar om férsakringen ar nédvandig och prisvard att teckna.

Huskopare forlitar sig ofta felaktigt pa saljarbesiktningen som ingar i dolda felforsakringen.
De som senare upptacker ett dolt fel kanner sig ofta vilseledda av saval sdljaren som
fastighetsmaklaren. De har fatt hora att en koparbesiktning inte r nddvandig eftersom en
besiktning redan ar utford.

Vidare rapporterar huskdpare om ovantade undantag i forsakringen eller att det ar svart att
pavisa att det faktiskt ror sig om ett dolt fel. Till exempel utgar ingen ersattning for
foljdskador som orsakats av det dolda felet. Dolda felforsdkringar saljs ofta in av
fastighetsmaklaren som en trygghet for koparen da det finns en stark part,
forsakringsbolaget, som kan betala for dolda fel. Manga kopare upplever i praktiken att
forsakringsbolagen oftast avbdjer sddana skador. Som kopare ar du da hanvisad att processa
mot forsakringsbolaget som ar en starkare part an saljaren.

De konsumenter som kontaktar oss om byggfelsforsakringar och fardigstallandeskydd har
framst fragor om skyldigheten eller nodvandigheten att teckna sadana forsakringar vid
husbyggnation.
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Bilforsakringar

Val och behov

Konsumenter har ofta fragor om bilférsakringar efter att ha jamfort priser pa

prisjamforelsesajter eller efter erbjudanden fran bolag som de inte kanner till. De undrar om
de kan lita pa bolag som erbjuder avsevart lagre premier. Det har ocksa borjat komma fragor
om hur villkoren skiljer sig at nar det géller maskinskador pa elbilar. Vi far ocksa en del fragor
fran nyanlanda fran Ukraina som undrar hur man gor for att teckna trafikforsakring i Sverige.

Bolagsbyte

En aterkommande fraga handlar om mdjligheten att sdga upp forsakringsavtal fore
arsforfallodagen, till exempel nar man vid bilkdpet fatt en kostnadsfri forsakring under sex
manader. Konsumenter har inte uppfattat att det ar ett ettarsavtal. Det ar ocksa vanligt att
konsumenter undrar om de vagar byta forsakringsbolag innan deras skada &r reparerad.

Konsumenter som har upptackt att de ar dubbelférsdkrade undrar hur de ska begara
ersattning och fran vilket bolag. Problemet ar ofta att autogirot legat kvar hos det gamla
bolaget och att det nya bolaget har lovat att skota allt som rér uppsagningen, vilket inte har
fungerat.

Premier

Manga premiefragor ror oskaliga premiehdjningar i samband med att man flyttar eller far
skyddad identitet. Premiedkningarna ar ofta mycket hoga och konsumenter ifragasatter att
de inte har ratt att sdga upp avtalet i samband med flytten. Vi far ocksa klagomal pa hoga
premier med hanvisning till att konsumenten har utlandskt korkort. Det ar ocksa flera som
undrar hur det kan skilja tusentals kronor mellan vad en man och kvinna i samma hushall far
betala i premie.

Ersattningsform

Manga konsumenter dr missndjda med att forsakringsbolagen sjalva avgér om en bil ska
repareras eller [6sas in mot kontanter. Det ar ocksa manga som hor av sig nar de ska fa
ersattning fran en vallande motparts forsakringsbolag. Forsakringsbolaget reglerar
ersattningsformen enligt deras forsakringsvillkor men det ska enligt lag ske enligt
skadestandsrattsliga regler.

I manga fall vill konsumenter behalla sin bil och reparera den pa egen hand med hjalp av
kontantersattning men det accepterar inte bolagen. Det ar ocksa vanligt att konsumenter
ifragasatter att varderingen av bilen sanks rejalt om de valjer att behalla den och reparerai
egen regi. De har ofta inte fatt nagon motivering till att ersattningen sanks, ofta med halva
beloppet, nar de valjer att behalla bilen.

Fragor om ersattningsform paverkas i hog grad av bristen pa reservdelar, framfor allt
katalysatorer. Manga undrar om det finns nagon tidsgrans for hur lange man ska behdva
vanta pa reparation och om man har ratt att begara kontantersattning nar det gatt [ang tid.
Konsumenter uppger att de har fatt vanta i ett halvar eller mer utan att fa besked om nar
bilen kan repareras. Manga far vanta sa lange sa att antalet hyrbilsdagar i forsakringen inte
racker till. Det ar ocksa vanligt att konsumenter reagerar pa hoga reparationskostnader och
att de inte sjalva far valja verkstad. Konsumenter ifragasatter ocksa att de enligt villkoren
inte har ratt att fa en ny reservdel monterad utan tvingas acceptera en begagnad del.
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Vallande

Vallandefragor galler ofta missnéje med vallandebedémningen men ocksa att mojligheterna
till omprovning ar begransade. Konsumenter ar ofta missndjda med att deras bolag inte
direkt accepterar att motparten tagit pa sig vallandet utan avvaktar uppgifter fran
motpartsbolaget innan de fattar beslut. En annan vanlig fragestallning ar varfor vallandet
delas mellan parterna trots att motparten har kort for fort.

En annan brist ar att konsumenter ofta inte far nagon tydlig motivering av vallande-
bedémningen, sarskilt nar bada parter anses vara vallande.

Vérdering

Konsumenter undrar hur man kan ga till vaga om man ifragasatter det varde som bolaget har
kommit fram till. Fragorna ror ofta kontantersattning for skador pa bilen antingen fran
bildgarens egna forsakringsbolag eller fran en vallande motparts bolag. Det forekommer
ocksa en hel del fragor fran skadelidande som ska fa ersattning for till exempel byggnader
och vaxter som ska ersattas genom en trafikforsakring.

Forsakrat intresse

Vi far allt oftare fragor som ror att slaktingar som bor néra varandra ska dela pa en bil och
har svarigheter att teckna forsakring utoéver trafikforsakring. De undrar ocksa hur man ska
bevisa att nagon ar huvudsaklig dgare och brukare vilket kravs enligt forsakringsvillkoren for
att forsakringen ska galla.

Nya foreteelser och trender

Reparationstiderna ar langa pa grund av reservdelsbrist. Konsumenter kan
fa vanta i flera manader och ibland upp till ett halvar.

Konsumenter uppger att det ar svart att avsluta forsakringen hos nagra nya
forsakringsbolag. De kommer trots upprepade forsok inte fram via telefon.
De kan da inte sdga upp forsakringen och byta bolag.

Fler konsumenter anser att avstallningsforsakringen inte ger det skydd som
de forvantar sig.

Klagomalen pa nedséattning i samband med maskinskador dkar. Det

forekommer att bildgare blir utan ersattning da en tidigare dgare har
missat service.
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Reseforsakringar

Antalet resefragor 6kade under 2022 i takt med att resandet ater tog fart efter
pandemiaren. Antalet klagomal har ocksa 6kat markant.

De langa kotiderna for nya pass resulterade i avbokade resor. Strejker och personalbrist i
sakerhetskontroller orsakade dessutom forseningar, installda avgangar och att resenarer
missade sina inbokade resor. Manga resendrer undrade om de kan fa ersattning fran
flygbolagen, flygplatsen eller forsakringsbolagen. Fragorna till Forsakringsbyran rorde bland
annat mojligheten till ersattning for forsenade eller installda flyg och for forlorade
semesterdagar. Manga konsumenter kdnner inte till att det krdvs en mer omfattande
hemforsakring eller tillaggsforsakring for att fa ersattning for avbokad resa eller
bagagefdrsening.

Avbestallningsskydd

Konsumenter fragar aterkommande om avbestallningsskyddet i olika forsakringar. Det
handlar bade om fragor infér en resa och klagomal runt avbestéllda resor. Manga fragor ror
mojligheten att fa ersattning for avbokade resor pa grund av akut sjukdom, kronisk eller
pagaende sjukdom. 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.

Ofdrsakrade utomlands

Vi far fortfarande in en del fragor fran konsumenter som befinner sig utomlands och som
inser att hemforsakringens reseskydd har 16pt ut. De ar darmed oférsakrade och undrar om
de kan teckna en separat forsakring.

Forsdkringar for utlindska besodkare

Forsakringsbyran far fortsatt manga fragor om besoksforsakringar fran personer som ar
bosatta utanfor EU och som ska bestdka Sverige. De soker efter en reseférsakring som
uppfyller Migrationsverkets krav pa reseskydd for att kunna fa ett visum eller ett
uppehallstillstand for resor langre an 90 dagar. For bada alternativen kravs en individuell
medicinsk reseforsakring.

Manga besokare har svart att hitta eller forsta Migrationsverkets information. | nuldget finns
det endast en forsakring som ar godkand av Migrationsverket.

Forsdkringar for arbete och studier utomlands

Under aret har det kommit manga fragor om forsakringar vid arbete eller studier utomlands.
Efter pandemin vill ungdomar aterigen arbeta eller studera utomlands. Det &r svart att hitta
en forsakring pa den svenska forsakringsmarknaden for arbete utomlands dar det ingar
rattskydd och ansvarsskydd.
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Djurforsakringar

Under flera ar har konsumenter aterkommande varit missnéjda med hoga premier for
djurforsakringar men ocksa med stora premiehdjningar.

| tider av ekonomisk oro sa forefaller det som konsumenter i storre utstrackning dnskar byta
forsakring for att fa en lagre premie. Det ar dock fortsatt komplicerat att byta djurférsakring
da det kan fa negativa konsekvenser. Den nya forsakringen ger 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.

Ett vanligt problem ar att djurférsakringar har undantag och begransningar som manga
konsumenter inte ar medvetna om. Detta leder till missndje nar en skada inte ersatts. Det
kan vara svart for konsumenten att bevisa skadan och att fa den veterinarmedicinska
bedémningen omprévad.

Konsumenter kontaktar oss om val och behov av djurférsakring i mindre utstrackning
jamfort med féregaende ar. Det kan bero pa en nagot mer normaliserad efterfragan pa
husdjur efter pandemin.

Produktforsakringar

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

Det vanligaste klagomalet inom detta omrade ar produktférsakringar for mobiltelefoner. Vi
har ocksa noterat en 6kning av klagomal pa produktforsakringar for cyklar. Manga
konsumenter verkar inte ha forstatt vad en produktforsakring innebar eller om priset ar
rimligt i forhallande till produktens hallbarhetstid.

Konsumenter uppger att de har svart att na de bolag som erbjuder forsakringarna och
handlaggningstiderna ar ofta langa. Det kan ocksa vara besvarligt att sdga upp
forsakringarna.
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Personforsakringar

Inom personforsakringsomradet ingar barn- och gravidforsakring, vuxen personforsakring
(olycksfallsforsakring, sjuk- och olycksfallsforsakring, inkomstforsakringar och livforsakringar)

och personskador.

Fordelning av arenden inom personforsakringar
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Gemensamma fragor inom personforsakring

Svarigheter att férsta beslut

Personforsakringar ar komplexa och ofta ar det svart att forsta forsakringsbolagens beslut
och bedémningar av till exempel medicinsk invaliditet eller sambandsfragor.
Forsakringsbyran far manga fragor som ar kopplade till den medicinska bedémningen och
konsumenterna behoéver hjalp med att forsta bolagens resonemang. Forsakringsbyran
uppmuntrar forsakringsbolagen att bli tydligare i sina beslutsmotiveringar till exempel
genom att bifoga den medicinska radgivarens utlatande. Vi uppmuntrar ocksa konsumenter
vid behov att begdra omprovning av forsakringsbolagens beslut och att begara provning i de
olika namnderna.

Medicinska invaliditetsbedomningar

En allt vanligare fraga ar om forsakringsbolagen har ratt att skjuta upp
invaliditetsbedomningen. Det ar svart for konsumenterna att forsta varfor till exempel en
diagnos som ett barn far vid 10 ars alder inte kan ersattas forran barnet ar 18 eller till och
med 25 ar. Forsakringsbolagen kan bli battre pa att forklara for sina kunder varfor
invaliditetsbedémningen inte kan goras direkt.

Dubbelforsdkringar

Fragor som handlar om dubbelférsakringar har 6kat. Konsumenter som har barnférsakringar
och anmaler att ett barn skadats i ett olycksfall blir hdanvisade till skolférsakringen i forsta
hand. Detta blir forvirrande fér konsumenterna och de undrar om den individuella
forsakringen inte galler under skoltiden. Detsamma galler for konsumenter som drabbas av
skador som kan ersattas bade fran en individuell forsakring och en ansvarsforsakring eller
trafikforsakring. Forsakringsbolagen hanvisar da i forsta hand till ansvarsforsakringen eller
trafikforsakringen. Konsumenterna far uppfattningen att den individuella férsdkringen inte
giller. Aven har kravs tydligare information fran férsakringsbolagen.

Maste man anlita ombud fér att fa ratt ersattning?

Nar det ar otydligt vilken forsakring som kan ersatta en skada eller nar forsakringsbolagets
beslut ar svarbegripligt ligger det nara till hands for konsumenterna att anlita ett foretag
(ombud), som hjadlper dem att anmaéla skadorna. Dessa foretag tar ut en procentsats av
ersattningen i avgift vilket gor att konsumenten far en lagre ersattning. Det har ocksa
framkommit att ombudsforetagen inte skoter sina uppdrag pa ett tillfredstallande satt.
Forsakringsbolagen bor vara tydliga i kommunikationen med forsdkringstagaren och ge
korrekt och begriplig information, sa att konsumenterna inte behover anlita ett ombud.
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Barnforsakringar

Fragorna om barnfoérsdkringar har i forhallande till foregaende ar minskat nagot. Manga
fragor ror neuropsykiatriska sjukdomar som till exempel ADHD. Diagnosersattningen ar hos
vissa forsakringsbolag kopplad till att forsakringstagaren erhaller vard- eller
omvardnadsbidrag fran Forsakringskassan. Barnforsakringen ersatter sedan efter
vardbidragets storlek. Det har i vissa fall visat sig vara problematiskt, som nar ett barn
antingen har flera diagnoser, och dar inte alla diagnoser ersatts fran forsakringen, eller att en
familj har flera barn med varsin diagnos.

Olycksfallsforsakringar och sjuk- och olycksfallsforsakringar

Flera konsumenter klagar pa premiehdjningar. Till exempel reagerade en konsument pa att
en van till honom som testade att nyteckna en motsvarande forsakring fick ett betydligt
lagre pris. Att trogna kunder drabbas av hojda premier ar sarskilt problematiskt for
personforsakringar eftersom sadana forsakringar inte garna ska bytas ut.

Inkomstforsakringar

Den storsta andelen fragor ror laneskyddsférsakringar. Manga konsumenter kanner
ekonomisk oro och vill ha hjalp att forsta vilket skydd dessa forsakringar kan erbjuda.
Konsumenter undrar vad som ar skillnaden mellan en laneskyddsférsakring,
inkomstforsakring och livforsakring.

Ett aterkommande problem, som 6kat de senaste aren, ar att konsumenter inte har uppfyllt
teckningskraven. Det har upptackts forst nar skadan har intraffat. Konsumenter undrar
varfor forsakringsbolagen inte lamnar tydligare information om teckningskraven.
Forsakringsbyran uppmuntrar konsumenterna att krava tillbaka premierna med hénvisning
till att forsakringsbolaget inte har burit nagon risk for dem.

Personskador

Manga konsumenter uppger att skaderegleringen tar lang tid. De har svart att na
handlaggare och undrar hur lange de ska behova vanta pa ersattning. En del undrar nar man
har ratt till drojsmalsranta.

Allt fler konsumenter som har en faststalld livranta efter en trafikskada har hort av sig till
Forsakringsbyran och undrar om de har ratt till ersattning for inkomstfoérlust aven efter 65
ars alder med tanke pa den andrade riktaldern for den allmanna pensionen.
Forsakringsbyran uppmuntrar konsumenterna att begara omprovning hos
forsakringsbolaget. Forsdkringsbolaget ska darefter [lamna in arendet till
Trafikskadendamnden eftersom provning av fragan om omprovning av livrdnta ar obligatorisk
i namnden.

Livforsakringar

Den ekonomiska oron marks aven inom livforsakringsomradet. Manga aldre konsumenter,
over 60 ar, har hort av sig och undrar om det dr nddvandigt att behalla sina livforsakringar.
Forsakringsbyran far dven fragor om det ar mojligt att teckna livforsakringar nar man ar over
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60 ar. Allt fler har efterfragat en jamforelse av livforsakringar, vilket Forsakringsbyran har
hérsammat.

Manga fragor ar kopplade till riskbedémningar och halsodeklarationer. Konsumenter undrar
hur pass ingaende fragor forsakringsbolagen far stalla och vad som kan paverka bolagens
riskbedomningar. En fraga som har dykt upp flera ganger under aret ar hur neuropsykiatriska
diagnoser som ADHD kan paverka ratten till en livfoérsakring. Nagra konsumenter har hort av
sig efter att de har nekats livforsakring pa grund av pagaende ADHD-utredning.

Nya foreteelser och trender

Den ekonomiska oron marks inom personférsakringsomradet. Konsumenter
funderar pa vilka forsakringar de har och om de kan saga upp nagon. Fler
foraldrar 6vervager att saga upp sina barnférsakringar pa grund av hoga
kostnader. En del konsumenter dvervager i stallet att utoka forsakringsskyddet
eller teckna nya forsakringar, som till exempel livforsakringar och
laneskyddsforsakringar.

Det finns ett utbrett missnoje med att premierna stiger. Det kan leda till att
konsumenter byter eller sdger upp sina personfoérsakringar, vilket kan fa
allvarliga konsekvenser.

En del konsumenter undrar hur lange forsakringsbolagen kan vanta med att
faststalla medicinsk invaliditet for besvar av post-covid. Det kan galla
konsumenter som har forlorat lukt- och smaksinne och vill ha ersattning for
medicinsk invaliditet men ocksa personer som drabbats av hjarntrotthet med
langtidssjukskrivning som foljd.
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Pensionsomradet

Inom omradet pension ingar tjanstepensionsforsakringar, premiepension, privata
pensionsforsakringar och kapitalforsakringar.
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Gemensamma fragor inom pensionsforsakringar

Flytt av pensionsforsakring

Den storsta andelen drenden som vi har pa pensionsomradet handlar sedan nagra ar tillbaka
om flytt av tjanstepensionsforsakring. Konsumenterna upplever det krangligt att flytta
individuella tjanstepensionsforsakringar, bland annat eftersom det kravs ett godkdannande
fran arbetsgivaren. Vidare ar konsumenter missnojda med de langa handlaggningstiderna for
flytt samt att det ofta forekommer krav pa hélsodeklaration. Problemet ar att konsumenter
inte far tydlig information fran forsakringbolagen om varfér de ska inkomma med
halsodeklaration.

Utbetalning

Under aret kontaktade konsumenter Férsakringsbyran med fragor om utbetalning av
tjanstepension. De undrar dels hur bolagens utbetalningsmodeller paverkar utbetalningarna,
dels hur man ska tanka allmant kring utbetalning av pension samt val av utbetalningstider
och nar kan man tidigast kan ta ut sin tjanstepension.

Konsumenter uttrycker missndje med att de efter halsoprovning har nekats att ta ut
alderspensionen vid tidigare alder och pa kortare tid. De efterfragar tydligare forklaringar till
besluten.

Efterlevandeskydd

Konsumenter undrar hur de ska tanka kring efterlevandeskydd och kostnader. De har behov
av att fa konkret vagledning och information om hur de ska gora for att lagga till eller ta bort
efterlevandeskydd eller andra férmanstagare i sin forsdkring. En del konsumenter ar
missndjda med att de inte far lagga till ett aterbetalningsskydd.

Avgifter

Konsumenter efterfragar hjalp att jamfora avgifter och anvanda vart webbverktyg
Jamforpris. De framfor ocksa klagomal pa hoga avgifter i individuell tjanstepension, da
avgifterna urholkar forsakringar med litet kapital sa att hela férsakringen ”ats upp”.

Nya foreteelser och trender

Under aret har nya fragestallningar framforts som handlar om huruvida krig
och krigsrisk kan leda till lagre utbetalningar fran pensionsforsakringar.
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Kapitalforsakringar

Hjalp att jamfora

Konsumenterna vill ha hjalp att jamfora kapitalforsakringar och att jamfora kapitalforsakring
med investeringssparkonto (ISK) for att underséka om och hur kapitalforsakring kan fungera
som eget sparande till pension. De vill aven veta vad man ska tanka pa vid val av
kapitalforsakring och att tolka informationen i vart webbverktyg Jamforpris for att jamfora
avgifter.

Missndje med vardeutveckling och avkastning

De vanligaste klagomalen under aret ror vardeutvecklingen och avkastningen. Konsumenter
var missndjda med avkastningen men ocksa med att de inte far tillrackliga svar eller
forklaringar fran forsakringsbolagen om vardeutvecklingen. En del konsumenter klagar ocksa
pa bristfallig information om den kraftiga vardeminskningen eller att vardet sjunkit till noll
for Rysslandsfonder efter Rysslands invasion av Ukraina.

Aterkop och formanstagare
Konsumenter stéller fragor om mojligheten att aterkdpa kapitalforsakringar. De uttrycker
ocksa missndje med hoga aterkdpsavgifter.

Konsumenter undrade ocksa vilka personer som kan sattas in som formanstagare i en
kapitalforsakring. Det forekommer ocksa kritik mot Ianga handlaggningstider vid utbetalning
till formanstagare vid dodfall.
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Aterkoppling av konsumentproblem och uppnadda
resultat

En viktig uppgift for Konsumenternas Forsakringsbyra ar att identifiera och analysera de
konsumentproblem som vi uppmarksammar i vara konsumentkontakter och att
vidarebefordra dem till myndigheter, férsakringsbolag och branschorganisationer.

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. Nedan foljer exempel pa konsumentproblem som
Forsakringsbyran har aterkopplat till myndigheterna.

Inférsdljning av Ianeskydds- och trygghetsforsakringar

Forsakringsbyran har sett fortsatta problem med inforsaljningen av laneskydds- och
trygghetsforsakringar till konsumenter som inte uppfyller teckningskraven. Problemen
upptacks forst nar skadan intraffat och konsumenten nekas ersattning fran forsakringen.
Konsumenter invaggas i en falsk trygghet och tar Ian som de annars kanske inte skulle ha
tagit. Detta har aterkopplats till Finansinspektionen.

Brister i beslutsmotiveringar och avsaknad av besvarshanvisningar

Allt fler nya aktorer [amnar beslutsmotiveringar som ar bristfalliga och bifogar inte heller
besvarshanvisningar till avslagsbeslut. Detta problem férekommer dven inom etablerade
forsakringsbolag. Dessutom ar beslutshanvisningarna ofta alltfor generella.
Besvarshanvisningarna behdver anpassas till det specifika beslutet. Vi kommer att fortsatta
uppdatera Finansinspektionen pa denna problematik.

Aktorer som saljer och formedlar forsdkringar utan tillstand

Konsumenter har uppmarksammat Forsakringsbyran pa olika aktorer som saljer och
formedlar forsakringar utan tillstand, vilket vi har informerat Finansinspektionen om.

Prisdiskriminering

Forsakringsbyran har under en langre tid patalat till Finansinspektionen att lojala
konsumenter betalar hogre premier an nya konsumenter. Detta drabbar framfor allt
konsumenter inom person- och djurforsakringsomradet dar byte av forsakringar kan
innebara risker. Finansinspektionen har granskat sakforsakringsomradet och skrivit en
rapport. Forsakringsbyran valkomnar en granskning aven inom person- och
djurforsakringsomradet.
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Ansvarsfordelning vid vattenledningsskador i bostadsrattsforeningar

Under en langre tid har Forsakringsbyran uppmarksammat branschen och myndigheterna pa
problem med reglering av vattenskador i bostadsrattslagenheter. Problemet galler
tolkningen av begreppet vattenledningsskada. Det rader oenighet inom
forsakringsbranschen kring gransdragningen for att en uppkommen vattenskada ska
betraktas som en skada fran en trycksatt vattenledning. Gransdragningen far en avgérande
betydelse for ansvarsfordelningen mellan bostadsrattsféreningen och
bostadsrattsinnehavaren.

Enligt bostadsrattslagen vilar ansvaret for vattenledningsskador pa féreningen, medan
ansvaret for 6vriga vattenskador enligt huvudregeln vilar pa bostadsrattsinnehavaren. Vid en
extensiv tolkning av vad som utgdr en vattenledningsskada skulle bostadsrattsféreningen ha
ett langtgdende ansvar for vattenledningsskador som omfattar alla vattenskador som
uppkommer fran lackage pa vattenledningsrér samt fran blandare och kranar i bostaden.
Bostadsrattsforeningen och foreningens forsakringsbolag gér dock som regel en snavare
tolkning av begreppet och accepterar inte ett sa langtgaende ansvar. Flertalet
forsakringsbolag som tecknar individuella bostadsrattsforsakringar tillampar ocksa en
snavare tolkning. | de fall konsumenten har haft sin bostadsrattsforsakring i ett
forsakringsbolag som har gjort en extensiv tolkning har konsumenten inte fatt ersattning
fran nagot hall.

Under de senaste aren har Forsakringsbyran haft en dialog med de forsakringsbolag som
tillampar en extensiv tolkning av begreppet vattenledningsskada for att hitta en enhetlig
tolkning kring gransdragningen. Detta for att undvika att konsumenter hamnar i ett lage dar
de inte far nagon forsakringsersattning. Denna problematik har aterkopplats till
Finansinspektionen. Forsakringsbyran fortsatter att bevaka denna fraga.

Stotande och vilseledande marknadsféring

Forsakringsbyran har uppmarksammat Konsumentverket pa att en ny aktér anvander sig av
bade stétande och vilseledande marknadsforing. Aven brister i forképsinformationen och
villkoren har patalats. Konsumentverket har utovat tillsyn och har konstaterat brister i bade
marknadsféringen, férkdpsinformationen och villkoren.

Bristfilliga batforsakringsvillkor

Via konsumenter har det kommit till var kinnedom att det finns ett batférsakringsbolag som
har villkor dar angerratt saknas. Konsumentverket har utdvat tillsyn och bolaget har nu
information om angerratt i villkoren och pa webbplatsen.

Vilseledande marknadsforing med hanvisning till Konsumenternas poangjamforelse

Ett forsakringsbolag hanvisar i sin marknadsforing till Forsakringsbyrans poangjamférelse av
bilfoérsakringar. Marknadsféringen pa webbplatsen ar vilseledande da bolaget hanvisar till
hogsta poang men den avser basprodukter. Det saknas ocksa en lank till byrans
poangjamfdrelse som kallhdnvisning for att verifiera att pastaendet stammer. Vidare har
detta forsakringsbolag allvarliga problem med tillgangligheten. Konsumentverket har utovat
tillsyn och forsakringsbolaget har vidtagit rattelse. Det kvarstar dock problem med
tillgangligheten.
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Konsumentverkets granskning av rattsskyddet i hemférsakringen

Forsakringsbyran har bidragit med information fran vara konsumentkontakter till
Konsumentverkets granskning av rattskyddet i hemforsakringen. Konsumentverkets
sammantagna bedomning ar att forkopsinformation och forsakringsvillkor kan forbattras hos
de bolag som har ingatt i granskningen. Konsumentverket kommer att inleda tillsynsdarenden
I6pande.

Aterkoppling till férsakringsbolagen

Uppnadd slutalder i gruppbarnforsakring

Forsakringsbyran har blivit kontaktad av konsumenter som har fortsatt att betala for
gruppbarnforsakring flera ar efter att barnet har uppnatt slutaldern (ofta 25 ar).
Konsumenterna forstar inte att det ska informera bolaget om att barnet uppnatt slutalder
och betalar da premier fér en forsakring som inte galler. Tidigare betalade bolaget tillbaka
premier for endast ett ar enligt villkoret. Forsakringsbolaget kommer nu att betala tillbaka
premierna for samtliga ar eftersom det inte har statt nagon risk. Bolaget kommer dven att
andra atagandet i villkoret.

Brister i rutiner hos forsakringsbolag vid ersattning fran flera forsakringar

Forsakringsbyran har uppmarksammat att nagra forsakringsbolag hanvisar barn och
ungdomar till skolforsakringen i forsta hand trots att de har en egen
olycksfallsbarnforsakring. Detta géaller fraimst nar barnen skadas under skoltid men aven
skador under fritid eller for ungdomar som inte langre gar i skolan. Flera bolag har meddelat
byran att de ska andra och fortydliga sina rutiner.

Bristfallig prisinformation for livforsakring

Genom var vagledning har vi uppmarksammats pa brister i prisinformationen om
livforsakring hos ett forsakringsbolag. Informationen om priset pa livforsakringen omfattade
inte hela alderstrappan. Detta medférde att konsumenterna inte fick information om hur
aldern paverkar priset pa forsakringen. Priset pa livforsdkringen 6kar med aldern. Efter att vi
aterkopplat bristen har informationen pa bolagets webbplats dndrats sa att uppgifter om
pris for alla aldrar (dlderstrappan) for livforsakringar framgar pa webbplatsen och korrekt
information dven lamnas vid radgivning.

Formedlaren har fortydligat informationen pa webbplatsen

| vagledningen blev Forsakringsbyran uppmarksammad pa formedlares vilseledande
marknadsforing pa webbplatsen. Barnférsakringen marknadsfordes som att den galler till
barnet ar 30 ar, trots kinnedom om att forsakringsvillkoren kommer att andras till slutalder
25 ar vid nasta arsforfallodag da forsakringarna tas over av annat bolag. Efter att
Forsakringsbyran kontaktat formedlaren och aterkopplat bristerna i marknadsféringen
fortydligades informationen pa webbplatsen sa att konsumenterna inte fattar beslut pa
felaktiga premisser.
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Trender

| samband med aterkopplingsmoéten med forsakringsbolagen har vi bland annat
uppmarksammat dem pa féljande:

Manga konsumenter paverkas negativt av digitaliseringen. Aven mer digitala
kunder drabbas nar forsakringsbolagen anvander sig av olika
kommunikationskanaler. Konsumenter missar viktig information, vilket leder
till betalningspaminnelser och i vissa fall uppsagda forsakringar.
Forsakringsbolagen behover vara 6verens med sina kunder om vilka
kommunikationskanalar som ska anvandas.

Pa grund av bristen pa hantverkare tar det ofta lang tid att fa skador
atgardade inom boendeomradet.

Inom motoromradet leder bristen pa reservdelar till Ianga reparationstider.
Konsumenter uttrycker aven missnéja med att hyrbilstillagget inte racker till,
trots att man kan fa ersattning i drygt tva manader.

Det ar fortsatt svart for konsumenter att fa lakarintyg fran varden for att visa
invaliditetsgrader och annat inom personforsakrings- och
personskadeomradet. Det kan dven rora sig om reseskador.



Organisation

Kansli
Anna-Karin Baltzari Danfors, chef fér byran

Carita Lindborg, bitradande chef
Helen Bernerfalk, t o m 2022-12-05
Hakan Carlsson

Andrea Szanto

Gabriella Hallberg

Gustav Jonsson

Angela Olsson

Anna Rudérus

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, Svensk Forsakring

Per Samuelsson Widemar, affairsomradeschef Personforsakring, Lansforsakringar,
tom 2022-03-15

Cecilia Rosendahl Lavén, Chef Marknad & Kommunikation, AMF, fr o m 2022-03-16

Stiftelsens medel
Stiftelsens verksamhet finansieras i huvudsak genom ett bidrag fran Svensk Forsakring.
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Kontaktuppgifter
Telefonnummer: 0200 - 22 58 00.
Vi besvarar dven e-postfragor som kommer in via var webbplats

Valkommen att besoka var webbplats konsumenternas.se

Adress

Konsumenternas Forsakringsbyra
Box 24215
104 51 Stockholm
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