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NOjda och trygga kunder
— konsumentinformation
Inom forsakring

En sammanfattning



Denna sammanfattning utgor ett sartryck ur rapporten ”Nojda och
trygea kunder — konsumentinformation inom forsikring”. Syftet med
rapporten dr att ge ett underlag for Svensk Forsakrings fortsatta
arbete inom omrddet konsumentinformation.




Sammanfattning

Behov av forbattrad konsumentinformation pa
forsakringsomradet

En forsikringssektor med ett hogt fortroende forutsitter en hog grad av
transparens och vil avvigd konsumentinformation. Det dr ddrfor centralt
att forsikringsbranschen verkar for att konsumenterna fir tillgang till
god och enhetlig information sa att de har méjlighet att ta medvetna och
vil avvidgda beslut. Det dr forst nir konsumenterna forstdr de produkter
de koper och kidnner sig ndjda och trygga i sina val, som ett hogt fortro-
ende hos konsumenterna kan uppnas.

Forsidkringsprodukter karakteriseras av en rad egenskaper, som forsvédrar
utformningen av konsumentinformation. For konsumenter handlar det
om komplexa och minga ginger ointressanta produkter. De dr svara att
utvirdera och kops relativt sillan. Det dr inte sjilvklare vad det dr for
slags tjinst som konsumenten kdper — ett skydd mot risk. Det innebir
att forsidkring for manga dr en mycket abstrakt och anonym ”produkt”. 1
kombination med begridnsade finansiella kunskaper hos konsumenterna
leder dessa egenskaper hos forsikringsprodukter till svarigheter for kon-
sumenterna nir det kommer till att virdera kvalitet relativt pris for olika
produkter samtidigt som ett felaktigt beslut kan leda till mycket stora
ckonomiska konsekvenser for den enskilde.

Vi kan konstatera att Sverige sedan linge har ett starkt konsument-
skydd som bygger pa en balans mellan lagstiftning och sjilvreglering.
Informationsgivningen pd forsikringsomradet ir starkt reglerad genom
flera lagstiftningar och foreskrifter. Dessa kompletteras med sjilvreg-
lering genom bl.a. Svensk Forsikrings rekommendationer och nimnd-
verksamhet. Konsumentverket och Finansinspektionen har ett delat
tillsynsansvar for forsikringsmarknaden medan Pensionsmyndigheten
har ett uppdrag att verka for bittre pensionsinformation. Det finns dven
neutrala aktorer som Konsumenternas forsikringsbyrd och Min Pension,
som tillhandahdller information om forsikring.




Savil nationellt som inom EU pagir for nirvarande ett intensivt regle-
ringsarbete med konsumentfragor dven om sjilvreglering fortsatt anses
ha en viktig roll att fylla. Lagstiftning och reglering har till stor del inrik-
tats pa valsituationen, dvs. nir konsumenten ska vilja forsikring, medan
forsdkringsbranschen i storre utstrickning har fokuserat pa de inledande
stegen 1 beslutsprocessen — att identifiera och definiera behov.

Brister i dagens konsumentinformation

Det finns en rad brister inom dagens konsumentinformation pa forsik-
ringsomradet. Pd en 6vergripande nivd handlar det om att konsumenter
far allefor lite stéd 1 ate identifiera och definiera sina behov av forsik-
ringar. De har dven ddligt med verktyg for att kunna utvirdera tidigare
tagna beslut. Det handlar om 6verlappande och icke-koordinerad infor-
mation. Det handlar om att konsumenter visserligen far relative omfat-
tande information, men inte alltid sddan information som han eller hon
har mojlighet att ta till sig. Konsumenter har inte alltid den finansiella
kunskap som krivs for att kunna ta vil medvetna och avvigda beslut om
forsikring. Det dr heller inte alltid ldtt for konsumenten att skilja pa vad
som ir information och vad som dr marknadsforing. Grinsdragningen
mellan vad som ir oberoende respektive kommersiell information dr
inte alltid given. Dirutéver riskerar dagens tudelade tillsyn att leda till
att konsumenternas behov av begriplig information inte uppmirksam-
mas 1 tillrdcklige hog grad.

For att forsikringsbranschen ska kunna ge sidan konsumentinforma-
tion, som bidrar till n6jda och trygga kunder, dr det viktigt att ha klart
for sig vilken information, som konsumenter formar att ta till sig och
hur olika individer tar beslut. I motsats till den nationalekonomiska
teorin om rationella individer menar beteendeckonomin att individer av
olika skil riskerar att begd misstag i sin informationsinhdmtning, tolk-
ning och beslutsfattande. Han eller hon soker ofta omedvetet forenkla
beslutsprocessen genom att anvinda sig av exempelvis tumregler i form
av riktmirken, jimfora sig sjilv med andra eller soka efter det som ér
bekant nir han eller hon ska ta beslut. Det reducerar mojligheterna att
ta fullt informerade beslut. Dirutéver leder olikheter i1 personlighet,




normer, kultur, erfarenhet och kunskap till skillnader sdvil mellan olika
individer, som for samma individ 1 olika situationer, nir det kommer till
informationsinhimtning och tolkning av den information som ges. Detta
paverkar 1 sin tur konsumenternas mojligheter att vilja soka och ta till
sig information.

Hur kan man underlatta for konsumenten?

Den s.k. beslutstrappan utgér en modell for analys av individers infor-
mationsbehov i beslutsprocessen. Trappan bestir av stegen Identifiera,
Definiera, Vilja och Utviirdera. Vi foreslar i rapporten att beslutstrappan
utvecklas for att bittre ta hinsyn till olika individers kunskaper, intresse
och engagemang for forsidkring. Genom att ldgga till ett inledande steg
— Uppmdirksamma — ska framfor allt de konsumenter, som ir omedvetet
passiva och inte sjilva aktivt soker information, intresseras for att soka
och ta till sig information. Det handlar didrutéver om att ge konsumen-
terna stod och motivation att i storre utstrdckning dn i dag ta sig igenom
hela beslutsprocessen, dvs. vidare fran steget Identifiera till stegen De-
finiera, Vilja och Utvirdera. Detta for att leda konsumenten fram till ett
beslut om att teckna, eller inte teckna, en forsidkring och att fi honom
och henne att utvirdera tidigare gjorda val.

Vi foreslar dven att informationen i1 hogre utstrickning individanpassas.
For att uppnd det bor informationen skiézas. 1 ett forsta lige ska infor-
mationen ligga pa en 6vergripande niva och svara pa enklare fragor som
Vad dr pensionssparande? Vilka forsdkringar har andra? Varfér behover
jag en forsikring? Hur ”koper” jag en forsdkring? Hur gor jag om jag vill
byta forsdkring? I ett andra skikt blir informationen mer avancerad och
ger svar pa exempelvis utfall vid olika val av risknivéer. I ett tredje skikt
ar informationen mer komplex och anger antaganden om avkastning,
avgifter, livslingd etc. samt fullstindiga forsidkringsvillkor.




Individanpassad information i beslutsprocessen
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Kélla: Egen bearbetning av Anderson, A. och Korling, F. (2012), Battre reglering av konsument-
information pa omradet fér finansiella tjanster, Finansmarknadskommitténs rapport nr 10.

Tanken ir att konsumenten ska stimuleras att soka allt mer information
vartefter han eller hon lir sig mer om produkten och kan ta till sig in-
formationen. Dirigenom erbjuds konsumenten en omfattande informa-
tionsmingd, men avgor sjilv vilken information, i vilken takt och 1 vilket
lige som han eller hon vill ta till sig den. Sjdlvfallet méaste konsumenten
vid ett tecknande av forsikring alltid delges de fullstindiga forsikrings-
villkoren.

Vad kan forsakringsbranschen géra?

Vi kan konstatera att en hel del gors pd omradet redan i dag, exempelvis
genom branschrekommendationer om forképsinformation. Vi kan sam-
tidigt konstatera att det finns utrymme for fler dtgirder fran branschens
sida vad giller exempelvis mer jamforbar och behovsanpassad informa-
tion.




Det finns dven skil for andra aktorer att verka for en forbdttrad kon-
sumentinformation. P4 pensionsomradet édr det tydligt att rollférdel-
ningen mellan olika aktorer kan forbéttras for att undvika 6verlappande
information till konsumenterna. Det idr ocksa tydligt att konsumenten
behover en villkidnd instans dit han eller hon kan vinda sig for informa-
tion. Utredningsforslaget om att inrdtta en internettjinst hos Konsu-
mentverket ser Svensk Forsikring som positivt. Det kommer dock dven
1 fortsidttningen att vara nodvindigt att mer komplicerade forsdkringsfra-
gor slussas vidare till Konsumenternas forsidkringsbyra.

Svensk Forsikring menar ocksa att det finns ett behov av att utvirdera
de lagar och foreskrifter, som har infoérts pd omrddet, for att se om de
fyller konsumenternas behov av information. Detsamma bor gilla innan
en foreskrift infors eller revideras. Det dr gonsumentens behov av informa-
tion, som madste vara utgangspunkten vid utformning och inférande av
regleringar.
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