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Forord

Konsumentundersdkningar visar att konsumenter tycker att det dr svart
att forstd vad forsidkringsprodukter innehdller och vad de fér i utbyte
mot den premie, som de betalar. Det upplevs vara svirt att jimféra och
vilja mellan olika forsdkringsprodukter.

Ett skiil till att konsumenternas betyg pa forsikringsprodukter ir lagt
kan vara att forsdkringsprodukter i sig 4r komplexa produkter. De ér
anonyma och abstrakta och ger inte ndgon omedelbar upplevd nytta
for konsumenten. Det dr manga ginger oklart vad det dr konsumenten
koper — ett ekonomiskt skydd for det fall en ovintad hindelse intriffar.
Det dr vidare svart for en konsument att virdera om en forsikring fyller
hans eller hennes behov, eller om en annan forsidkring hade kunnat
fungera bittre. Att forsdkringsprodukter ddarutéver manga ginger ses
som ointressanta produkter, for vilka beslut helst tas sd sillan som moj-
ligt, gor det dn svérare att nd ut med information om forsikring jamfort
med ménga andra varor och tjinster. Det ir inte alldeles sjdlvklart att
konsumenterna sjilva soker och tar till sig information.

Svensk Forsikring initierade under hosten 2012 ett internt arbete for
att ldgga grunden till hur forsikringsbranschen, genom en forbéttrad
konsumentinformation, kan bidra till att skapa forutsidteningar for néjda
och trygga kunder pa forsikringsomradet. Denna rapport ir resultatet av
det arbetet.

Vi vill hirmed dven passa pa att rikta ett stort tack till de myndigheter
och organisationer samt andra, som pa ett mycket fortjdnstfulle sdtt har
bistatt oss i vart arbete och pa ett engagerat och intresserat sitt deltagit i
diskussioner kring hur konsumentinformationen péa férsdkringsomradet
kan forbittras.

Stockholm i juni 2013

Eva Erlandsson, fil.lic. i nationalekonomi och ekonom vid Svensk Forsikring

Marie Hosinsky, civilekonom och ekonom vid Svensk Forsikring
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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 tillging 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. Syftet med denna rapport ir att
ge ett underlag for Svensk Forsidkrings fortsatta arbete inom omradet
konsumentinformation.

Forsidkringsprodukter karakteriseras av en rad egenskaper, som forsvérar
utformningen av konsumentinformation. Fér konsumenter handlar det
om komplexa och minga ganger ointressanta produkter. De idr svéra att
utvirdera och kops relativt sillan. Det ér inte sjilvklart vad det ér for
slags tjinst som konsumenten kdper — ett skydd mot risk. Det innebér
att forsidkring for manga dr en mycket abstrakt och anonym ”produkt”. 1
kombination med begridnsade finansiella kunskaper hos konsumenterna
leder dessa egenskaper hos forsiikringsprodukter till svérigheter 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
ekonomiska 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 forsidkringsomradet ir starkt reglerad genom
flera lagstiftningar och foreskrifter. Dessa kompletteras med sjidlvreg-
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 pégér 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 i 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 daligt 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 i tillrdckligt hog grad.

For att forsikringsbranschen ska kunna ge sidan konsumentinforma-
tion, som bidrar till néjda och trygga kunder, édr 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 beteendeekonomin att individer av
olika skil riskerar att begd misstag i sin informationsinhimtning, tolk-




ning och beslutsfattande. Han eller hon s6ker 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 savil mellan olika
individer, som for samma individ 1 olika situationer, nir det kommer till
informationsinhimtning och tolkning av den information som ges. Detta
paverkar i sin tur konsumenternas mdojligheter att vilja s6ka och ta till
sig information.

Hur kan man underlatta for konsumenten?

Den s.k. beslutstrappan utgér en modell for analys av individers infor-
mationsbehov 1 beslutsprocessen. Trappan bestir av stegen Identifiera,
Definiera, Vilja och Utvirdera. Vi féreslér i rapporten att beslutstrappan
utvecklas for att bittre ta hdnsyn till olika individers kunskaper, intresse
och engagemang for forsidkring. Genom att ldgga till ett inledande steg
— Uppmdirksamma — ska framfor allt de konsumenter, som dr 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 utstrdickning 4n 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 foreslér dven att informationen i hégre utstrickning individanpassas.
For att uppnd det foreslar vi att informationen sézézas. 1 ett forsta lige
ska informationen ligga pa en 6vergripande nivé och svara pd enklare
fragor som Vad dr pensionssparande? Vilka forsidkringar har andra? Varfor
behover jag en forsikring? Hur "képer” jag en forsikring? Hur gor jag
om jag vill byta forsikring? I ett andra skikt blir informationen mer av-
ancerad och ger svar pd exempelvis utfall vid olika val av risknivéer.

I ett tredje skikt dr informationen mer komplex och anger antaganden




om avkastning, avgifter, livslingd etc. samt fullstindiga forsikringsvill-
kor. Tanken 4r att konsumenten ska stimuleras att soka allt mer infor-
mation vartefter han eller hon ldr sig mer om produkten och kan ta till
sig informationen. Dirigenom erbjuds konsumenten en omfattande
informationsméngd, men avgor sjilv vilken information, i vilken takt
och 1 vilket lige som han eller hon vill ta till sig den. Sjdlvfallet méste
konsumenten vid ett tecknande av forsidkring alltid delges de fullstin-
diga forsikringsvillkoren.

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 jimforbar och behovsanpassad information.

Det finns dven skil for andra aktorer att verka for en forbéttrad kon-
sumentinformation. P4 pensionsomridet édr det tydligt att rollfordel-
ningen mellan olika aktdrer kan forbittras for att undvika 6verlappande
information till konsumenterna. Det ér ocksa tydligt att konsumenten
behover en vilkdnd instans dit han eller hon kan vinda sig for informa-
tion. Utredningsforslaget om att inritta en internettjanst hos Konsu-
mentverket ser Svensk Forsidkring som positivt. Det kommer dock dven
1 fortsittningen att vara nédvindigt att mer komplicerade forsidkrings-
fragor slussas vidare till Konsumenternas forsikringsbyra.

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




1. Inledning

1.1 Bakgrund

I dag ska en individ ta en rad beslut som tidigare bestimdes pa kollek-
tiv nivd. Det édr en f6ljd av att allt storre delar av det offentliga ansvaret
for medborgarnas trygghet har lagts 6ver pa den enskilde. Vid sidan

av produkter som elektricitet, telefon och internet handlar det om att
vilja mellan olika typer av sparanden och forsidkringar. Ett exempel ir
riskoverforingen fran staten till medborgarna genom dagens allminna
pensionssystem. Ett annat idr 6vergdngen frin formansbestimda till
premiebestimda tjinstepensioner, vilket har inneburit en riskoverforing
frin arbetsgivare till de anstillda.

P4 en vil fungerande marknad mots utbud och efterfrigan pa ett
optimalt sitt genom att konsumenterna med sina val av produkter styr
vilka foretag, som lingsiktigt kommer att finnas kvar och utvecklas vil.
En forutsittning ir att konsumenterna har mojlighet ate stélla krav och
ocksd gor det. Konsumenterna maste kunna virdera kvalitet relativt pris.
De maste kunna lita pd kvaliteten i de varor och tjdnster som siljs. De
maste vara tillrickligt informerade for att kunna jamfo6ra olika produkter
och gbora medvetna och vil avvigda val mellan dem.

Det 6kande antalet val som ska goras har lett till att behovet av informa-
tion har 6kat dramatiskt. Konsumentverket pekar ut férsikringsmarkna-
den som en av de mest problematiska marknaderna. Till viss del f6ljer
det av att forsikringsprodukter hor till de mer komplicerade produkter
som bjuds ut. De kiinnetecknas av 1 princip alla de svarigheter, som

en produkt kan férknippas med. Det innebir 1 sig en alldeles sirskild
utmaning nir det kommer till utformning av konsumentinformation pa
forsikringsomradet.




1.2 Syfte och avgransningar

En forsikringssektor med ett hogt fortroende forutsitter en hog grad av
transparens och vil avvigd konsumentinformation, som bidrar till mer
ndjda och trygga kunder, som har ett forsikringsskydd som passar deras
behov. Det dr dirfor centralt att forsidkringsbranschen verkar for att
konsumenterna far tillgang till god och enhetlig information sa att de
har mojlighet att kunna ta medvetna och vil avvigda beslut. Det ér forst
nir konsumenterna forstar de produkter de képer och kinner sig néjda
och trygga med sina val, som ett hogt fértroende hos konsumenterna
kan uppnas.

Syftet med denna rapport ér att ge ett kunskapsunderlag pa omradet
konsumentinformation. I rapporten dskadliggors att det dr viktigt att:

¢ Konsumenterna ska forstd om de har behov av forsikring.

¢ Konsumenterna ska kénna att deras behov av information ér
tillfredsstillt.

e Konsumenterna ska kunna vilja en forsikring som bist passar
deras behov.

¢ Konsumenterna ska forstd vilket skydd deras forsikring ger.

e Sjilvreglering ska sd langt mojligt vara utgangspunkten vid
utformning av konsumentskydd.

¢ Tillsyn ska ges en hog prioritet hos ansvariga myndigheter.

Ramverket for alla aktiviteter inom det hir omradet dr konsumentpolitiken
savil pd nationell nivd som pa EU-niva. Branschen maéste forhalla sig till det.
En viktig del i branschens arbete dr dock samtidigt att verka for sjilvregle-
ring. Svensk Forsikring har under dren tagit fram flera rekommendatio-
ner som ska forbittra forkopsinformationen, dvs. den information som
forsdkringsforetag enligt lag ir skyldiga att limna innan f6rsikringsavtal
tecknas och som syftar till att underlitta kundens val av forsikring.

Rapporten har ett brett angreppsitt vad giller vilka grupper som ryms
inom begreppet konsument och de produkter som omfattas. Vanligtvis
menas med konsument en fysisk person som handlar varor eller tjinster




for 1 huvudsak privat bruk. Det uppstdr med denna definition inte ndgra
problem niir det giller sakforsikring (t.ex. hemférsikring). Aven for per-
sonforsikring (t.ex. pensionsforsikring) d4r normalfallet att en privatper-
son tecknar forsidkring och betraktas som konsument fran lagstiftarens
sida. Samtidigt kan dven en anstilld vara konsument om arbetsgivaren
tecknar en individuell forsikring a4t denne. Den anstillde har da rite till
samma information som om avtalet tecknats privat. Aven denna typ av
forsdkringar omfattas av denna rapport.

Mainga av de fragestillningar som giller vid individuella 16sningar giller
dven inom gruppforsikring och de kollektivavtalade forsikringarna.
Exempelvis har tjinstepensionsavtalen gitt frin formansbestimda till
premiebestimda pensionslosningar, dir individen sjilv ska vilja pla-
ceringsform. Det innebir att individen till viss del stills infor liknande
situationer inom tjinstepensionen, som nir han eller hon ska teckna en
privat pensionsforsidkring. Det édr dédrfor naturlige ate vid en diskussion
om konsumentskydd inom forsidkring inkludera dven gruppforsidkring
och de kollektivavtalade forsikringarna.

Vi har avgrinsat rapporten till att endast omfatta det behov av informa-
tion som konsumenten har zzfor ett kop av en forsikring. Det innebir
att informationsbehov avseende olika integritetsfragor, som hantering av
hilsouppgifter m.fl. inte behandlas i rapporten.

Infor ett kop av forsikring kan konsumenten i médnga fall viilja att vinda
sig till en finansiell radgivare, exempelvis en bankman eller en forsik-
ringsformedlare. Sddan raidgivning, som omfattar placering av konsu-
mentens tillgdngar utifrdn konsumentens personliga och individuella
behov och 6nskemil, regleras sirskilt vad giiller exempelvis niringsidka-
rens skyldigheter gentemot konsumenten. Ridgivningssituationen &r i
sig ett omfattande omrade, som ligger utanfor syftet med denna rapport.
Aven om ridgivning kan vara en viktig del av processen infor ett kop
viljer vi dérfor att avstd fran att diskutera de regelverk och processer
som ror radgivningssituationen.




1.3 Disposition

Rapporten inleds 1 avsnitt 2 med en genomgéang av konsumenternas
behov av information och férméga att ta till sig information. Ett antal
studier har bidragit till att nyansera bilden av hur konsumenter tar
beslut utifrdn ett beteendeckonomiskt synsitt. Det har stor betydelse
for vilken information som kan delges konsumenten och hur den bor
utformas.

Forsidkring har en viktig roll i samhillet och det beskrivs 6versiktlige i
avsnitt 3 dér vi ocksé definierar forsdkringsprodukternas sardrag utifran
ett konsumentperspektiv. Det dr ocksa viktigt att forstd hur konsumen-
ter soker information och en sddan kartliggning dterfinns 1 avsnitt 4.

Konsumentinformation regleras idag av ett flertal lagar och foreskrifter,
men dven genom sjilvreglering. I avsnitt 5 dterfinns en redogorelse for
hur konsumentskyddet dr utformat och vilka initiativ som finns pd agen-
dan inom EU och nationellt.

Avsnitt 6 utgor en inventering av de problem som finns med dagens
konsumentinformation. Denna inventering har gjorts bland annat med
utgdngspunkt i de olika rapporter som en rad olika myndigheter har
presenterat under senare 4r.

I avsnitt 7 limnar vi forslag pa en utvecklad beslutstrappa. Det handlar
om att uppmdrksamma konsumenter pa behov av forsidkring redan innan
denne pdbérjar en beslutsprocess samt visa pa hur mer individanpassad
information kan fylla konsumenters behov av information om forsikring.

Slutligen, i avsnitt 8, analyserar vi hur konsumentinformationen inom
forsikringsomradet mer konkret skulle kunna forbittras.




2. Konsumenters
iInformationsbehov

2.1 Inledning

Enligt en nationalekonomisk utgadngspunkt tar individer rationella
beslut utifran en vil avvigd beslutsprocess. I en sidan virld utgor statlig
inblandning genom lagar och regler enbart en extra kostnad for individen.

Med hinsyn till informationsassymetrier och stora variationer i sociala
och kulturella faktorer #r de beslut som enskilda individer tar dock langt
ifran alltid fullt rationellt betingade. Det finns dirfor skil att stodja och
skydda individer 1 att gora sdkrare bedomningar och ta bittre beslut
med olika konsumentpolitiska initiativ.

I detta avsnitt ger vi en 6versiktlig beskrivning av hur individer i allmin-
het tar beslut, deras anviindning av s.k. tumregler, undvikande av osikra
utfall, bristande sjdlvkontroll och hur de i médnga fall nojer sig med godtag-
bara resultat. Vi beskriver beslutsprocessen med exempel fran forsikring.

2.2 Konsumentinformation behovs

2.2.1 Rationella beslut

Utgingspunkten inom nationalekonomi har traditionellt sett varit att en
individ tar rationella beslur baserade pa villdefinierade och stabila prefe-
renser utifrin de (ekonomiska) begrinsningar individen méter. Indivi-
den soker maximera sin nytta utifrin den information som finns tillging-
lig och genom att anviinda informationen pd ett, for individen, limpligt
sitt. Detta synsitt forutsitter att individen har tillgdng till all relevant
information vid koptillfillet och att han eller hon kan férutse eventuella
risker med ett kop.'

! Ostling, R. (2009) s. 8 ff., Beteendeekonomi och konsumentpolitik och Chater, N. et. al.
(2010) s. 26 f., Consumer Decision-Making in Retail Investment Services: A Behavioral
Economics Perspective.




En rationell konsument passerar genom huvudsakligen fem olika sam-
manhingande stadier. Han eller hon

1. identifierar ett behov och jamfor sin nuvarande situation med

en "idealisk” situation,

2. siker information baserat pa tidigare erfarenheter (internal
search) och utifrin rekommendationer frin viinner, annonser,
tidskrifter (external search),

. definierar olika alternativa 16sningar och rangordnar dem,

. tar ett beslut om k6p av tjinsten/varan — véljer, samt

oW

. utviirderar kopet — ir han eller hon néjd med kopet eller inte.?

Baserat pd denna utgadngspunkt dr det svdrt att motivera en aktiv konsu-
mentpolitik. Individen soker sjilv upp all tillgidnglig information och tar
medvetna och vil avvigda beslut. Staten ska inte ldgga sig i individens
val och ritt att vilja sd linge som hans eller hennes val inte inkriktar pa
ndgon annan. For mycket eller fel utformad information, exempelvis till
foljd av statlig inblandning, utgor enbart en extra kostnad for konsu-
menten i samband med konsumtion av en viss vara eller tjinst.

Genom att individen besitter fullstindig information om exempelvis
forsikringsforetag, deras produkter och sina egna behov blir frigor som
fortroende, tillit och transparens ointressanta.

2.2.2 Informationsekonomi

Med tiden har synen pa rationellt agerande individer kommit att ifriga-
sdttas. Alla aktorer har exempelvis inte tillgdng till samma information,
dvs. det finns informationsassymetrier. Pa forsikringsomradet kan det vara
svart for en konsument att 6verblicka vilka olika typer av forsidkringar
som finns, vilken typ av skydd de olika forsikringarna ger och koppla
det till sina egna behov. Forsikringsforetaget kan 1 vissa fall ha béttre
information om konsumentens behov 4in konsumenten sjilv.* Denna

% Hauff, J. (2006) s. 19 ff., Consumer Decision-Making Regarding Financial Services: A
Study of Mutual Fund Savings within the Swedish Pension System.
3Se t.ex. Ostling, R. (2009), Beteendeekonomi och konsumentpolitik.




modifierade variant av nationalekonomi, med hénsyn till informationsas-
symetrier, har kommit att kallas for informationsekonomi.’

Ett tydligt exempel pa informationsassymetrier inom forsikringsom-
rddet dr moturval (adverse selection), dir vissa forsdkringar framfor allt
lockar kunder som ”vet” att de med stor sannolikhet kommer att ut-
nyttja forsikringen, dvs. de har ett informationsévertag gentemot forsik-
ringsgivaren. Ett annat tydligt exempel fran forsikring dr moral hazard,
dvs. att en individ tar storre risker efter det att han eller hon har tecknat
en forsikring. Moral hazard kan dven, exempelvis pd pensionsomradet,
handla om att underldta att spara dd den enskilde riknar med att staten
griper in och stér for forsorjningen, alternative ticker upp for ett allefor
stort risktagande som har lett till ett undermadligt sparande.

Inom informationsekonomi skiljer man mellan olika varor och tjdnster
utifran hur svart det dr for konsumenten att ta reda pé information om
en produkts egenskaper:

1. Sokvaror ir varor, vars egenskaper ér relative litta ate ta reda pd
genom att s6ka information fore kop.
Exempel: blomvas

2. Erfarenhetsvaror ir varor, som konsumenten maste konsumera
for att kunna bedéma kvaliteten hos.
Exempel: blommor

3. Trovdrdighetsvaror ir varor, vars egenskaper blir tydliga forst
efter det att de konsumeras alternativt far konsumenten aldrig
information om varans egenskaper.
Exempel: forsikringar.’

Grinsdragningen mellan de olika kategorierna ér inte given och den idr
olika beroende pa tillfille och/eller anviindare.

4 Ostling, R. (2009) s. 11 ff., Beteendeekonomi och konsumentpolitik.
5 Egen bearbetning av Ostling, R. (2009) s. 13, Beteendeekonomi och konsumentpolitik.




Forsidkringsprodukter hamnar framfor allt inom gruppen trovérdighers-
varor; tor vilka informationsproblemet ér storst. Gemensamt for sidana
varor dr att konsumenter har svért att bedéma produkternas egenskaper
och dra slutsatser om huruvida exempelvis en viss forsdkringsprodukt
uppfyller de behov som konsumenten har. Det blir i praktiken tydligt
forst da ett forsikringsfall intriffar, dvs. da forsikringen usnyttias. Sjilva
konsumtionen (ett skydd mot risk) ir abstrakt och inte alltid uppenbar
for konsumenten.

Minga viktiga forsikringsprodukter utgor darutover sé/lankipsvaror,
exempelvis pensionsforsikringar och livforsikringar. Dessa produkter
tecknas ofta vid ett tillfille och 16per sedan pé utan att de utviirderas
eller att jimforbara alternativ undersoks. Tiden fram till det att de
utnyttjas, om det alls sker, dr normalt lang. Det komplicerar ytterligare
informationsinhimtningen dé utvirderingar, exempelvis genom att ta
del av de erfarenheter som slikt och vinner har, blir svdra. Forsikring-
ens egenskaper kan dven fordndras 6ver tid genom att forsikrings-
villkoren skrivs om.

Det faktum att det finns informationsassymetrier motiverar, teoretiskt
sett, till konsumentpolitiska initiativ i form av regleringar och tillsyn pa
forsikringsomradet.

2.2.3 Beteendeekonomi

Inom beteendeekonomi tas ytterligare ett steg bort fran antagandena om
rationella konsumenter. Personlighet, normer, kultur, erfarenheter och
kunskap kan leda till stora variationer mellan olika individer och f6r
samma individ i olika situationer. Aven sociala faktorer ir mycket viktiga
att viga in ndr minniskors beteenden studeras vad giller att ta beslut
och hur informationen pa bista sitt bor utformas for att ge underlag for
beslut. I det foljande beskrivs ndirmare hur individer enligt ett beteen-
deckonomiskt synsitt tenderar att underbygga sina beslut.

® Det ir centralt att skilja mellan att utnyttja en forsikring och att konsumera den. Med
att en forsikring wsnyttjas avser vi att en skada har intriiffat och att den har reglerats av
forsikringsforetaget. En forsikring #onsumeras diremot oavsett om den utnyttjas eller inte
i och med att den ger ett skydd mot risk.




Anvandningen av tumregler

Vid sidan av att olika grupper av konsumenter har olika beteenden

sd anpassar en enskild individ sitt agerande beroende p4 situationen.
Beslutsfattande brukar inom psykologin delas in i tva olika nivder: en
undermedveten och en medveten, dven kallade system 1 och system
2.7 System 1 kan inte stingas av och alla intryck bearbetas utan storre
anstringning. Den enskilde ir ofta inte ens medveten om att informa-
tion bearbetas. Det mojliggor snabba slutsatser dédr ”magkédnslan” avgor,
vilket historiskt sett har varit en foérutsidttning for 6verlevnad. System 2
ar mer analyserande, ifrdgasittande och kriver mer anstringning. Det
gor att den enskilde kan ta till sig mer komplicerade sammanhang och
forstd exempelvis statistik. Bida dessa system fyller viktiga funktioner
och det gir inte att siiga att ett av systemen ir bittre dn det andra, de
kompletterar varandra. Det dr emellertid mycket viktigt att vara medve-
ten om pd vilka grunder olika beslut tas. I vissa ldgen finns det behov av
att anvinda sig av system 2 dven om det dr mer anstringande.

Brist pé tid och motivation gor att den enskilde undviker komplexa
fragestillningar och forsoker korta ned beslutsprocessen genom olika
slags tumregler®, vilket gor det majligt att anvinda system 1 dven vid mer
komplexa fragestillningar. En intressant iakttagelse dr att, ndr det saknas
tumregler, skapar individer egna sadana, vilka inte nodvindigtvis leder
till rdte beslut. Typiska tumregler dr att

¢ jimfora sig sjilv med andra (representativeness, sociala
jamforelser),

¢ anvinda riktmirken (anchoring, ankring) och

¢ leta efter information som dr bekant/styrker (availability)
det redan kiinda.’

’Att tinkande kan ske pd olika nivéer har varit kiint under ling tid. Kahneman, D. har
systematiserat detta som System 1 och System 2 och bidragit till att gora det populirveten-
skapligt bl.a. genom boken Tiénka, snabbt och lingsamt (2012).

8P4 engelska anviinds ofta benimningen heuristics (heuristik). Det ir en enkel procedur
som ger oss tillfredsstillande, men ofta ofullstindiga svar pa vara frigor. Kahneman, D.
(2012) s. 113, Tinka, snabbt och langsamt.

?Good practices on information provision for DC schemes — Enabling occupational DC
scheme members to plan for retirement s. 20, EIOPA-BoS-13/010 och Thaler, R. H. och
Sunstein, C. R. (2008), Nudge — Improving Decisions About health, wealth and happiness.




Att jimfora sig sjialv med andra fyller tvd funktioner. Det handlar om att
sOka forstd, att fa ett "kvitto” pa hur bra man klarar sig relativt andra.
Ett problem vid jimforelsen ér att den eller de som individen jamfor

sig med inte alltid dr representativ(a) for dem sjilva. Individer tenderar
dessutom att vara ovilliga att beritta om sina misstag, medan de vilvil-
ligt berittar om lyckosamma investeringar/val av produkter. Dvs. det
uppstar en bias i urvalet av sociala erfarenheter.'® Till saken hor dven att
individer tenderar att tolka ett lyckosamt utfall som foljden av ett skick-
ligt agerande medan ett mindre lyckosamt utfall anses vara férknip-

pat med otur."’ Denna tumregel utnyttjas exempelvis i anslutning till
parlamentariska val, dir partierna férsoker fora fram att ”de flesta” viljer
deras parti. Ingen vill résta pd en forlorare.' Ett sitt att foridndra beteen-
den kan dérfor vara att tala om vad andra gor.

Riktmdéirken skapar en systematik kring hur beslut kan fattas 1 olika situa-
tioner. Olika riktmirken kan framsta som sérskilt viktigt vid pensions-
sparande, dir behovet dels ligger 1dngt fram 1 tiden, dels ér svért att upp-
skatta. Det underlittar om en person fir ett riktmirke for hur mycket
han eller hon bér pensionsspara. Det kan exempelvis styras av hur stort
skatteavdraget dr. Det kan handla om vilka olika alternativa nivder for
pensionssparande som presenteras; 200, 400, 600 kronor per ménad eller
500, 1 000, 1 500 kronor per manad. Det ir sannolikt att individen viljer
ndgot av de alternativ som presenteras, utan att reflektera 6ver om det dr
”lagom” for just honom eller henne.

Att konsumenter soker efter det som ér bedant innebir att de utifran
sin referensram soker finna liknelser till tidigare beslut. Det utgor ett
sirskilt problem i1 och med att mdnga finansiella beslut inte har tagits
tidigare samt att det kan vara svart att jimfora och diskutera med slike
och viinner di d4ven de saknar erfarenhet. Ett typiskt exempel ir att,
trots att det kan finnas en medvetenhet om betydelsen av att diversi-

1 Guiso, L. och Sodini, P. (2012), After the financial crisis — some perspectives on the finan-
cial markets, Finansmarknadskommitténs rapport no 12 — chapter 4.

""Kahneman, D. (2012) s. 227 ff., Tinka, snabbt och lingsamt.

12 Thaler, R. H. och Sunstein, C. R. (2008) s. 71, Nudge — Improving Decisions About
health, wealth and happiness.
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fiera sitt aktieinnehav 6ver olika geografiska omrdden, vilja det som ir
bekant nir placeringar vil ska géras — home-bias.

Andra typiska beteenden vid beslutsfattande

Flera experiment har visat att individer féredrar sikra utfall framfor
osdkra dven om sannolikheten for ett hogre utfall dr stérre vid det osikra
alternativet. Ett skil till det kan vara rena felbedomningar vid statistiska
beridkningar. Individer formar helt enkelt inte att virdera olika utfall
korreke. Statistik har konstaterats vara svart."® Ett annat skil #r att indivi-
der av naturen ér riskaverta. Det dr tydligt inom forsikring, dir individer
1 vissa fall dr beredda att betala mer for en forsidkring 4n vad vintevirdet
motiverar. Vintevirdet motsvarar det genomsnittliga, forvintade, utfallet
av olika hindelser. Nir individer kdper skydd mot en hindelse, som r
osannolik, koper de dirfor nigot mer — frid fran oro och sinnesfrid."

Individer besitter dven en stark forlustaversion, vilket inte behéver vara
detsamma som en generell riskaversion. Vi har ett starkare incitament
att undvika forluster @n att inkassera vinster och en forlust kan i mdnga
sammanhang ges dubbelt sd stor vikt som en vinst.”® Det gor att vi 4r
villiga att betala mer for att undvika risken for forlust dn vad vi ér villiga
att avstd for mojligheten till vinst.

Det har ocksa visat sig att midnniskor reagerar starkare pa ett utfall som
uppkommit genom egen handling 4n pd samma utfall nir det ir resul-
tatet av en icke-handling.'° Det skulle kunna vara ett skil till att manga
individer har en tendens att hélla fast vid ett tidigare valt alternativ, ex-
empelvis en viss placering av premiepensionen. Det skulle 4ven kunna

BEtt exempel ir foljande problemstillning:
Vad viljer du? Att
a) helt siikert fa 900 kronor eller
b) ha 90 procents chans att fi 1 000 kronor.
De flesta individer viljer alternativ a) trots att alternativ b) ger samma forvintade utfall.
4Kahneman, D. (2012) s. 355, Tinka, snabbt och lingsamt.
5 Ibid s. 355 och Thaler, R. H. och Sunstein, C. R. (2008) s. 36, Nudge — Improving Deci-
sions About health, wealth and happiness.
¢ Kahneman, D. (2012) s. 391, Tinka, snabbt och lingsamt.
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forklara strivan efter att vilja ett forvalsalternativ'’ (default option) om
ett sddant erbjuds. Individer kan, i ndgon mening, dirmed inte gora
”fel” och de kan (inf6r sig sjdlva) hivda att de inte har forsate sig i en
viss situation som en foljd av ett helt eget beslut. Dirtill kan det handla
om antaganden som att ”majoriteten har ritt”, dvs. att det sitt pa vilket
de flesta andra agerar sannolikt dr det bista i en viss situation. Individer
har ocksa visat sig ha littare att ta till sig en forlust, som delas med andra,
dn att gd en egen vig, som sedan visar sig vara fel. Dvs. en kollektiv
forlust dr ldttare ate fordra dn en enskild forlust och det kan i sig viga
tyngre in mojligheten till ett positivt utfall.

Individers benidgenhet att fokusera pa kort sikt utgor et sirskilt problem
for manga langsiktiga forsdkringsprodukter, exempelvis pensionsfor-
sikringar. Det dr svart for en enskild individ att konkretisera utfallet

av att pensionsspara/inte pensionsspara da det ligger langt fram 1 tiden.
Effekten av att pensionsspara eller inte pensionsspara visar sig forst nir
individen nédrmar sig pensioneringen, vilket dven forklarar varfor dldre 4r
mer beniigna att séka information som rér pensioneringen dn yngre. Det
ligger da ndrmare 1 tiden, utgor ett mer konkret behov och diskuteras
sannolikt i hégre utstrickning bland vinner och familj.

Utifrdn en strikt nationalekonomisk utgangspunkt giiller ett beslut som
tas 1 dag 1 lika stor utstrickning imorgon eller vid en senare tidpunkt.
Inom beteendeckonomi finns en medvetenhet om att individer ér
tidsinkonsistenta, de har olika viljor vid olika tidpunkter. Problemet
blir sdrskilt tydligt nér det giller produkter dir det finns en f6rdréjning
mellan valsituationen och konsekvenserna av valet. Att pensionsspara
kan t.ex. te sig som en god idé nir vi sitter hos rddgivaren. Nista dag ter
sig ndgon annan, mer kortsiktig konsumtion, exempelvis kop av ett par
skor, som mer angelidgen. Individer sigs ha s@lokontrollproblem, vilket
foljer av en kortsiktighet i beslutsfattandet. Individerna kan sjilva vara
fullt medvetna om detta fenomen och hanterar det genom att ”férvara”
sina pengar pa olika konton, som 6ronmirks for olika typer av utgifter,

17 Begreppet forvalsalternativ introducerades i prop. 2009/10:44 Andringar i premie-
pensionssystemet.
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exempelvis sparande, hushdllsutgifter, resor, oférutsedda utgifter, s.k.
mental bokforing. Pa sa sitt begrinsar individen (for sig sjdlv) antalet

espresso, resor etc. Resultatet blir inte alltid, ur ett helhetsperspektiv,
optimalt for den enskilde. Exempelvis kan individer ha pengar pa ett
sparkonto samtidigt som han eller hon har skulder pi ett kreditkort.'®

Ett annat exempel pa suboptimalt beteende ir den s.k. dispositions-
effekten. En rationell aktor betraktar exempelvis en viss portfolj av virde-
papper som en helhet och siljer det virdepapper som har simst utsikter
att ge en god avkastning. Huruvida aktien har gitt bra eller déligt i rela-
tion till anskaffningsvirdet dr inte relevant. Det dr emellertid vanligt att
individer hellre siljer vinnare dn forlorare. De har sd att siga 6ppnat ett
mentalt konto for varje enskild aktie och vill avsluta varje konto pa plus.
Det kallas dven att individen har en szdv inramning, dvs. att individen
fokuserar pd de ingdende delarna istillet for pa helheten, vilket kan bli
en kostsam snedvridning."

Yteerligare ett exempel dr tumregeln //z. Den innebir att om det finns n
stycken olika alternativ s fordelas de totala tillgangarna lika mellan alla
alternativ. Dvs. om individen har 1 000 kronor och det finns 5 alternativa
fonder placerar han eller hon 200 kronor i varje fond utan att nirmare
overviga lampligheten i det utifrin exempelvis sin riskaversion.

2.2.4 Sammanfattning — behov av konsumentinformation
Forsidkringar utgor ett viktigt ekonomiskt skydd for ovintade och
oonskade hindelser. De skyddar dven mot “risken” for ett langt liv
(pensionsforsikringar). Intresset for forsidkringar dr 1 allmédnhet lagt och
de ses i bista fall som nagot nodvindigt. De hor till kategorin /dgintres-
seprodukter. Det innebir 1 sig en utmaning for att fi konsumenterna
intresserade av produkterna, séka information om dem och anvinda
informationen som underlag for beslut. Det dr med stor sannolikhet inte
lika vanligt att olika typer av forsikringar och alternativa forsikringsfo-
retag diskuteras med slikt och vinner i samma omfattning som inf6r ett

18 Kahneman, D. (2012) s. 355, Tinka, snabbt och lingsamt.
Y Ibid s. 387 f.
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inkop av en bil eller ett par skidor. Kraven pd hur informationen utfor-
mas, pa vilket sitt, frin vem och 1 vilket ldige den ges till konsumenterna
blir dirmed extra hoga.

Mot bakgrund av ovanstdende blir behovet av ritt utformad konsu-
mentinformation sirskilt tydlige pa forsikringsomradet. Det handlar om
produkter som idr komplexa samt svdra att forstd och utvirdera. Behovet
av olika typer av forsidkringsprodukter ér inte alltid uppenbart pa for-
hand och intresset dr generellt sett lagt. Det innebir att mer spontan och
egeninitierad informationsinhdmtning fran exempelvis slikt och vinner
riskerar att bli begriinsad.

Sammanfattningsvis, konsumenter riskerar av olika skil att begd misstag
1 sin informationsinhdmtning, tolkning och beslutsfattande vid kop

av forsdkringar. For en enskild individ kan ett felaktigt beslut leda till
mycket stora ekonomiska konsekvenser. Det finns ddirmed en hog risk
for marknadsmisslyckanden, vilket motiverar konsumentpolitiska insat-
ser for att skydda och hjilpa konsumenter att gora sikrare bedémningar
och ta bittre beslut. Individers bristande engagemang, kunskaper och
erfarenheter innebir att fragor som fortroende blir viktiga for forsik-
ringsbranschen.

2.3 Hur olika konsumenter tar beslut

2.3.1 Olika individers mdjlighet att ta val underbyggda beslut

Att ta rationella beslut innebir att konsumenten har tagit del av alla
tillgingliga alternativ och virderat dem utifrdn sina behov, preferenser
och ekonomiska forutsdttningar. Som vi har diskuterat dr individers
rationalitet, av olika skil, mdnga gdnger begrinsad (bounded rationality).
Skilet till det kan vara féljden av ett medvetet beslut — medveter passiva
konsumenter — att konsumenter helt enkelt upplever det som rationellt
att inte gora ett val, alternativt att inte omprova ett tidigare val. Dessa
konsumenter kan betecknas vara aktiva konsumenter som sjilva soker
information.

Ett uteblivet val kan dock dven vara foljden av att konsumenterna inte
ens har reflekterat 6ver de valmojligheter som stér till buds — omedveter
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passiva konsumenter. Denna grupp soker inte sjilv aktivt information
eller stod. Fragan blir dd om de skulle ha gjort ett annat val med tillging
till annan information, dvs. om de har underldtit att gora ett vdl under-
byggt val pa grund av informationsbrist eller om det var f6ljden av ett
medvetet val.?’

Vid utformningen av information dr det viktigt att ha klart for sig vad
det dr, som leder till att konsumenter tar beslut och vad de grundar sina
beslut pd. Om uteblivna eller felaktiga beslut f6ljer av brist pa kunskap
eller information kan ritt insatser handla om utbildningskampanjer,
forhandsinformation i samband med képet och anpassad ridgivning.
Om det foljer av ointresse, eller skillnader vad giller normer och kultur,
handlar det sannolikt 4ven dd om information, men av ett annat slag. In-
formationen mdste dd dven bidra till att vicka ett intresse och en insikt
om behov.

Det finns stora skillnader mellan olika konsumenter nir det kommer till
att ta till sig finansiell information och kunna ta vilinformerade beslut
vid kop av finansiella produkter. De yngsta, ildsta och de med ldgst ut-
bildning har visat sig ha storst risk for att ta felaktiga beslut i situationer
utan ridgivning. Det hidnger sannolikt ssmman med att undersékningar
visar att riknefirdigheten hos ildre, liksom i gruppen 18-29 dr, ir 1ig.”!
Det talas om ”sdrbara” konsumenter. Det dr de som passar in pd minst
fyra av fem faktorer:

e jldre (>65 ir),

® boende i glesbygd,

e ldgutbildad (slutat skolan vid 15 drs dlder eller tidigare),
e arbetslosa och/eller

® saknar tillgdng till internet.”

? Terminologin medvetet respektive omedvetet passiva konsumenter #r himtad frin Ra-
tionella och hallbara val pd fem marknader, — Del 1: Hur konsumenter soker information,
s. 8 f, Rapport (2010:14), Konsumentverket och Konsumenten i centrum — ett framtida
konsumentstéd s. 194 (SOU 2012:43).

“'Almenberg, J. och Widmark, O. (2011) s. 4, Riknefirdighet och finansiell formiga, Eko-
nomisk Debatt nr 5.

2 Rationella och héllbara val pa fem marknader — Del 1: Hur konsumenter soker informa-
tion, s. 84, Rapport (2010:14), Konsumentverket.
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Omkring 11 procent av konsumenterna inom EU har konstaterats ligga
inom gruppen “sdrbara” konsumenter.

Kopare av (paketerade) finansiella tjinster (Retail Investment Products)
dr, som kontrast, oftare miin, ildre 4n genomsnittet, har en relativt hog
hushdllsinkomst, har en hog tilltro till finansiella institutioner och har
hogre finansiell kunskap 4dn genomsnittet.

Chater et. al. identifierar fyra olika kategorier av kopare av finansiella
tjdnster:

1. Omedvetet okunniga (Confused Mainstream). De stker i endast
begrinsad utstrickning information och 6verviiger ett begrinsat
antal alternativ. Forsoker ibland sitta sig in 1 och forstd finansiell
information.

2. Syaborillrickliga (Self-Sufficient). De forlitar sig pa sin egen
formdga mer dn den hos familj och vinner. De jimfor olika
produkter och ir positiva till att 6verviga alternativa produkter
och foretag.

3. Sokande (Advice Sought). Denna grupp soker mycket
information, rddgivning och jimfor olika produkter hos olika
foretag. De koper helst kidnda produkter av féretag de kdnner
till eller har blivit rekommenderade.

4. Begransat sokande (Limited Search). Individer inom denna
grupp soker ingen eller mycket lite information och soker inte
rad frdn vare sig inom familjen eller fran ridgivare.”

Vid utformningen av information mdste det finnas en medvetenhet

om dessa skillnader mellan olika grupper av individer. Vissa behover
helt enkelt mer information, medan andra behover annan information,
exempelvis 1 form av moten istillet for faktablad. Exempelvis kan
sirskilda informationskrav och krav pa viss utformning leda till upplevd
informationsiverbelastning (information overload), dvs. att individen mots
av for mycket, "fel” eller alltfor komplex/abstrakt information, varmed

#Chater, N. et. al. (2010) s. 18, Consumer Decision-Making in Retail investment Services:
A Behavioral Economics Perspective.
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konsumtionsbeslutet blir fel, fordrijs eller inte blir av. Olika individer
har helt enkelt olika formagor att ta till sig information 1 skriftlig eller
muntlig form, diagram eller text osv. Vid 6verviganden och inféranden
av olika typer av informationsinsatser/kombinationer av insatser, maste
hinsyn tas till skillnader och formégor hos olika individer for att deras
olika behov av information ska kunna tillfredsstillas.

Individers sitt att ta beslut dr 4ven av stor betydelse nir olika typer av
valsituationer skapas. I en virld bestdende av rationella aktérer kan det
aldrig finnas for manga valmgjligheter. Det finns alltid mojlighet att gora
ett vil avvigt val mellan dem. I en virld med aktorer som har en begrin-
sad rationalitet kan ménga olika alternativ ha en direkt motverkande
effekt dé det kan leda till s.k. valiverbelastning (choice overload). Det
riskerar att leda till att konsumenterna séker forenklade valstrategier,
exempelvis mer eller mindre vil utformade tumregler, alternativt att
inget val av produkt gors alls. Ett mycket stort antal, 1 princip heltick-
ande, alternativ innebir d@ven en press pd konsumenten att finna och
vilja den optimala l6sningen.

Genom att presentera ett eller ndgra forvalsalternativ underlittas val-
situationen for konsumenten. Ur en teoretisk synvinkel finns det flera
pedagogiska poinger med att erbjuda ett mindre antal forvalsalternativ.
Det tydliggor att det inte dr givet vad en forsidkring innehdller, dvs. att
det kan finnas skillnader i vad som betalas ut och i vilka ligen. Det
kan vidare bidra till att géra konsumenten mer uppmirksam vid jimfo-
relser av olika foretags produkter varmed dagens starka fokusering pa
premienivder minskar. En fordel med att erbjuda olika, forvalda, nivéer
pa skyddet, exempelvis av typen “bas”, "mellan”, ”hog” idr att konsu-
menten ges information och en valmgjlighet utan att komplexiteten i
informationen behover oka.

Forvalsalternativ kan utformas pd ett ndrmast odndligt sidtt och det kan
handla om ett enda alternativ eller flera olika valmgjligheter. Med tanke
pa konsumentens benigenhet att vilja férvalsalternativ dr det forknip-
pat med ett stort ansvar att sitta upp olika forvalsalternativ.
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2.3.2 Sammanfattning av hur individer tar beslut

I Tabell 1 gérs en sammanfattande jimforelse mellan & ena sidan det
som kinnetecknar en rationell konsument och & den andra vad som idr
kidnnetecknande for en konsument enligt beteendeckonomi. Skillnaden
1 synen pd konsumentens agerande dr mycket stor och det dr tydligt att
kraven pd, och behovet av, information ser helt annorlunda ut beroende
pa vilket beteende konsumenten antas ha.

Tabell 1 Konsumenters agerande utifran olika synsatt

FerrElh e ErETRET Konsumentbeteende enligt

beteendeekonomi
Individer anvander all tillgénglig Individer s6ker minska komplexite-
information for att ta beslut. ten, anvander tumregler och har en

benagenhet att gbra misstag.

Individer tar hdnsyn till och Individer sdker undvika osékra

férstar osékra utfall. utfall, sdker sékerhet och ar alltfor
optimistiska.

Individer tar finansiella beslut Individer har bristande sjalvkontroll

pa lang sikt. och later kortsiktiga intressen

dominera framfor langsiktiga.

Individer tar beslut utifran ett Individer ar ofta néjda med godtag-
mal om att uppna bésta mdjliga bara resultat. De kan ndja sig med
resultat. ett suboptimalt beslut.

Kalla: Egen bearbetning av Good practices on information provision for DC schemes — Enabling oc-
cupational DC scheme members to plan for retirement s. 15, EIOPA-BoS-12/010.

Anvindningen av tumregler dr ett sitt att forenkla och korta ned be-
slutsprocessen vid komplexa beslut. Behovet av tumregler visar att det
inte enbart handlar om vi/ken information som tillhandahalls utan dven
om /ur informationen utformas (framing). Med det menas inom bete-
endeekonomi att samma information kan viicka olika kinslor hos olika
individer beroende pd hur den presenteras.
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Att konsumenter tillimpar enkla beslutsvigar ir i sig inte nigot pro-
blem om de ir ritt utformade, vil avvigda och det finns en insikt om
att de dr just tumregler”. Anvindningen av dem blir emellertid sirskilt
problematisk nir det kommer till férsikringsprodukter, som till sin form
ar komplexa och dir exempelvis en ”jimforelse med andra” inte sd

ldtt later sig goras. Det ér inte givet vilka ”andra” som utgor en limplig
referensram. P4 motsvarande sétt dr det svart att anvinda olika typer av
riktmirken — exempelvis avkastning — dd de mdnga ganger utgor resul-
tatet av andra variabler — risktagande, ekonomisk utveckling m.fl. Olika
individer har helt enkelt olika riskaversion, vilket komplicerar enkla
jimforelser. Det gor det svart att konstruera tumregler som ”fungerar” i
upprepade beslutssituationer samtidigt som konsekvenserna av felak-
tiga beslut kan bli omfattande.*

Sammanfattningsvis, information behover utformas pé ett sitt som hjil-
per konsumenten att ta vil underbyggda beslut. Hinsyn behéver dels
tas till individers benigenhet att anvinda sig av tumregler och andra
enklare beslutsregler, dels till att underlitta valsituationen. Det kommer
alltid att finnas individer, som inte kommer att kunna motiveras till att
soka och ta in information déd de inte upplever att vinsten av informa-
tionsinhimtningen ir tillrickligt hog. Hur informationen och produk-
terna utformas dr dédrfor centralt.

2 Ett exempel pi tumregel pé det finansiella omridet ir fokuseringen pa Zistorisk avkast-
ning vid jamforelser mellan olika typer av investeringar samtidigt som komponenter som
risk och avgifter d4r minst lika viktiga. Den typen av jimforelser tenderar att leda till att
forvaltare ogirna avviker fran index, som médnga ganger anvinds som en norm for hur bra
eller ddligt en fond har utvecklats. P4 samma sitt som den som sparar inte vill se ett simre
utfall in de, som han eller hon jimfor sig med, vill inte heller en enskild forvaltare prestera
simre dn andra forvaltare. En lagom hog avkastning foredras framfor en hog avkastning
med risk for ete dalige utfall. Dvs. fokuseringen pd ett visst mdtt leder till andra oonskade
effekter.
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2.4 Beslutsprocessen vid beslut om férsakringar

Olika individer har, som nimnts, olika férutsiteningar for att ta beslut
beroende pa bl.a. finansiell kunskap, engagemang och intresse. En in-
divid med en hog finansiell kunskap, engagemang och ett stort intresse
kan 1 hogre utstrickning antas f6lja en mer rationell utviarderingsprocess
medan andra 1 hogre grad kan antas forlita sig mer pa enklare beslutsreg-
ler.

Vid sidan av att olika konsumenter har olika férméga och intresse har de
dven olika informationsbehov beroende pé var 1 beslutsprocessen de befinner
sig. Den som ger informationen maste ha klart f6r sig vilket syfte infor-
mationen fyller. Vilket problem ska informationen bidra till att 16sa?

Inom ramen fér Finansmarknadskommittén® utarbetades ett forslag till
en metodik for att skapa bra finansiell information. Rapporten utgar frin
ansatsen att beslutsprocessen kan beskrivas som en beslutstrappa med

Figur 1 Beslutsprocessen

Informationsmangd
A
4
Utvardera

Vilja

2
Definiera

1
Identifiera

P Beslutssteg

Kalla: Anderson, A. och Korling, F. (2012), Béattre reglering av konsumentinformation pa omradet for finan-
siella tjanster, Finansmarknadskommitténs rapport nr 10.

% Finansmarknadskomittén, dir. 2009:22.
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fyra trappsteg, vilken utgor ett verktyg vid analys av informationsbehov
1 olika situationer. Beslutstrappan sammanfaller i1 stora delar med de
stadier som en rationell konsument forvintas passera igenom vid sitt
beslutsfattande, se dven avsnitt 2.2.1.

"Irappan skulle kunna sammanfattas som att det handlar om att siker-
stdlla att ”...rdtt information kommer till rdtt person vid ritt tid-

» 26
punkt...”.

Fo6ljande redogorelse av innebérden i1 de olika stegen bygger pad Ander-
son och Korlings rapport.”” Exemplifieringar och slutsatser frin forsik-
ringsomradet utgdr vart bidrag till analysen.

Det forsta steget, Identifiera, handlar om att konsumenten méste forstd
vem han eller hon dr baserat pa riskpreferenser, framtida yrkesbana,
familjesituation m.m. Dvs. faktorer som ir karakteristiska just for hans
eller hennes person.

Konsumenten behover vidare kunna forstd vilket problem det ér som
ska 16sas och hur de egna personliga férutsdttningarna ser ut. Ett exem-
pel pé detta steg ir att en konsument utifrin sin boendesituation och fa-
miljens storlek kommer fram till att det finns ett behov av en forsikring
som ticker bostad och familj vid en intriffad skada. Ett annat exempel
dr att konsumenten utifrdn sin dlder och sina riskpreferenser inser att
han eller hon har ett behov av att trygga sin dlderdom.

Det andra steget, Definiera, handlar om att konsumenten ska klargora
vilken produkt som matchar det identifierade behovet. I exemplet med
behov av en forsikring som ticker bostad och familj handlar det om att
lyckas matcha sitt behov med produkten hemforsikring. Informations-
sokningen avgrinsas till den typ av produkter som matchar behovet
(hemforsikring) och kan ske via internet eller diskussioner med slikt
och vinner kring vad en hemfo6rsikring kan innehélla och hur skyddet

%6 Anderson, A. och Korling, F. (2012) s. 34 ff., Bittre reglering av konsumentinformation pi
omridet for finansiella tjinster, Finansmarknadskommitténs Rapport nr 10.
7 Ibid s. 35 ff.
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dar utformat vad giller ersdttning vid intriffad skada. Vad giller pen-
sionssparande handlar det om att informera sig om vilka olika typer av
pensionssparande som finns; pensionsforsikring, individuellt pensions-
sparande, att spara pd bankkonto, i olika typer av virdepapper, amortera
pa huset m.fl. Informationss6kningen hjilper konsumenten att definiera
att exempelvis en traditionell pensionsforsidkring kan vara den produkt
som bist matchar behovet ”tryggad dlderdom”.

Konsumenten har nu i steg ett identifierat ett behov (skydd av bostad
och familj/tryggad dlderdom) och i steg tvd definierat produkten (hem-
forsikring/traditionell pensionsforsikring).

Steg tre, Vélja, ir relative okomplicerat om produktutbudet dr homo-
gent. Det kan 1 viss utstrickning gilla for hemforsikringar, som i stort
sett ticker samma typer av skadefall, iven om det kan finnas skillnader
1 villkoren mellan de olika hemférsikringar som forsidkringsforetagen
erbjuder. [ andra fall 4r utbudet mer heterogent. Det giller exempelvis
traditionella pensionsforsikringar, dir det finns en mingd olika alterna-
tiv hos olika forsikringsgivare. Det kan f6r konsumenten framstd som i
det ndrmaste omojligt att jimfora olika institutioners produkter pa ett
heltickande sitt. Det aterstar en rad frigor innan konsumenten kan
vilja. Hur hog dr den forvintade avkastningen? Hur hoga ér olika av-
gifter och kostnader? Vad dr ”lagom” mycket att spara? Vad blir utfallet
per ménad vid pensioneringen? En central komponent i detta steg ér att
ge konsumenten stod i att ta ett beslut. Informationen méste styra den
enskilde fram till ett beslut. I annat fall riskerar beslutet att utebli.?®

Det fjirde steget handlar om att Urdrdera. 1 det hir liget ser konsu-
menten éver sin situation och gor eventuella fordndringar 1 sitt val. En
stor svérighet dr att forsidkringsprodukter normalt inte utnyttjas. Kon-
sumtion av forsikring innebir ett skydd mot risk for ovintade hindelser,
som 1 bista fall aldrig intrdffar. Manga konsumenter har ddrmed aldrig

8 Good practices on information provision for DC schemes — Enabling occupational DC
scheme members to plan for retirement s. 9 11, EIOPA-BoS-13/010.
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mojlighet ate faktiske utvirdera tjdnstens eller produktens kvalitet. Det
leder dven till att priset pd forsikringen, premien, far en stor vikt vid
jimforelse mellan olika forsikringar, nigot som forstirks om forsidkrings-
villkoren dr svara eller ter sig ”omdjliga” att forstd.

Forsikringar kan dven underutnyttjas, dvs. de ger ritt till ersittning som
konsumenten inte 4r medveten om. I ett kortsiktigt perspektiv kan det
synas som en fortjinst for forsikringsforetaget i form av ligre kostnader
och for forsikringstagaren 1 form av en ligre premie, men det bidrar
dven till att skapa ett ointresse for forsikringar och forstirker synen att
priset — premien — blir en central komponent.

Undersokningar som Konsumentverket har genomfort pa flera olika
marknader stirker synen pé att utvirdering av forsikringsprodukter ér
svart. Den genomsnittlige konsumenten ér relativt oengagerad och 1 stor
utstrickning lojal mot de foretag han eller hon redan dr kund hos. Dirfor
ir t.ex. byte av forsikringsforetag inte sa vanligt. Det sker framfor allt
inom bilforsikring som ir en relativt homogen produkt. Dirutéver finns
det en okunskap kring hur det rent praktiskt gér till att byta bank/f6r-
sikringsforetag.”’

Skadeforsikringsprodukter férnyas normalt varje dr. Det ger ett naturligt
tillfdlle for utvirdering genom att konsumenten fir en piminnelse om
sin forsikring. Omkring 14 procent av dem som har en hemforsikring
och 33 procent av dem med bilférsikring uppger i en studie att de har
bytt forsikringsbolag de senaste tva dren.”

% Rationella och hillbara val pd fem marknader — Del 2: Forslag p dtgiirder, Rapport
(2010:24); Konsumentrérligheten pd de finansiella marknaderna: En uppfoljning dcta ar
senare, Rapport (2009:16) och Konsumenters information om och val av leverantérer pa
sex omreglerade marknader — fast telefoni, mobil telefoni, bank, forsikring, el och tand-
vérd, Rapport (2010:25), Konsumentverket.

3 Rationella och hallbara val pa fem marknader — Del 1: Hur konsumenter soker informa-
tion, s. 22, Rapport (2010:14), Konsumentverket.
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2.5 Sammanfattning

For att forsikringsbranschen ska kunna bidra till mer néjda och trygga
kunder idr det viktigt att ha klart for sig vilken information, som kon-
sumenter formar att ta till sig och hur olika individer tar beslut. Ut-
formningen av information — hur den ser ut vad giller figurer, text,
bilder, rubriksittning etc. — 4r av mycket stor betydelse for att skapa
ett intresse for konsumenten att lidsa och sitta sig in 1 den information,
som ges. Dirtill dr det viktigt att informationen utformas pa olika sitt
beroende pa var i beslutsprocessen individen befinner sig. Det handlar
om att ge ritt information till ritt person vid ritt tidpunkt.

Ett sdtt att utforma informationen ér att utga frin individers benidgenhet
att anvinda tumregler sdsom att anvinda sig av riktmirken eller jimfora
sig sjalv med andra. Dirtill behéver informationen anpassas utifrin den
specifika situationen och olika individers forutsidteningar. Slutligen kan
konsumenternas intresse for att gora ett val 6ka om antalet alternativ
inte dr sd manga, exempelvis genom att konsumenten erbjuds ett be-
grinsat antal forvalsalternativ.
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3. Information om forsakring

I féregdende avsnitt har vi konstaterat att det dr viktigt att fundera 6ver
hur den information, som ska ligga till grund for konsumenternas beslut,
utformas utifrin ett beteendeckonomiskt synsitt. I detta avsnitt gar vi
djupare in pé de sirskilda forutsittningar som aktualiseras vid beslut om
forsdkringar.

3.1 Betydelsen av forsakring

En modern, villfungerande ekonomi behoéver en vilutvecklad forsik-
ringssektor. Alltsedan forsikringens borjan har den grundliggande idén
varit densamma: att erbjuda skydd mot vissa ekonomiska forluster pa
grund av oférviintade, framtida hindelser. Det innebir féljaktligen att
en hindelse, som man vet kommer att intriffa eller redan har intriffat,
inte kan forsikras. Ndrmare bestimt giller foljande forutsittningar for
att en risk ska vara forsidkringsbar:

e ctt stort antal kunder ir utsatta for samma risk,

¢ cndast ett mindre antal drabbas samtidigt eller under en
viss tidsperiod och

¢ hindelsen medfor ekonomiska féljder.

Aven om sjilva premien for en forsikring speglar att tjinsten utgor en
mindre del av ett hushills ekonomi kan de ekonomiska féljderna av en
utebliven forsikring bli mycket stora. Genom forsidkring kan individer
och foretag fa ett ekonomiskt skydd mot olika typer av risker till en lag
kostnad. Den utjimning av risk, som forsikring ger, innebir att sqvil
privatpersoner, som foretag, vagar satsa pa projekt, som de annars sanno-
likt skulle finna alltf6r riskabla. Det kan handla om alltifrdn unga perso-
ners mojligheter att bilda hem och famil; till en foretagares behov av att
expandera sin verksamhet. Forsikring stimulerar dirmed till sévil privata
investeringar som privat foretagsamhet. Utan den riskspridning, som
dédrigenom uppstir, skulle vart samhille ha svirt att fungera med stora
samhillsekonomiska forluster som f6ljd.
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Det kan konstateras att snart sagt alla individer 1 Sverige och deras
fysiska tillgdngar omfattas av en forsidkring i ndgon form. Omkring 95
procent av alla hushall har en hemforsidkring. Andelen har varit relativt
konstant sedan borjan av 1990-talet da tickningsgraden var ldgre, drygt
90 procent. Det ir 1 hég utstrickning boendeformen som avgoér om det
finns en hemforsikring eller inte. Ett skil till det kan vara att banker
kriver att det tecknas en villaforsikring i samband med beldning och att
villaférsikringen ofta képs i kombination med en hemférsikring. Bland
de som bor i villa och sméhus ir tickningsgraden nirmare 100 procent,
medan omkring 6 procent bland dem som bor 1 flerfamiljshus saknar
hemforsikring. Ungdomar, ensamstiende och personer med utlindsk
bakgrund tenderar oftare att bo i ”enklare” bostider och har firre
tillh6righeter samt har ett mindre ekonomiskt utrymme for att teckna
forsikring. ™!

De kollektivavtalade forsidkringarna ir ett viktigt komplement till bl.a.
den allminna pensionen. Av alla anstiillda i aldern 16-64 ar omfattades
88 procent av kollektivavtal 2011. Det innebir en viss minskning sedan
2008-09 dd 90 procent av alla anstillda omfattades av kollektivavtal.
Nedgingen har skett inom privat sektor.”

I dldersgruppen 20-64 ér har knappt 40 procent ett privat pensions-
sparande och de sparar i genomsnitt 5 700 kronor per ar, dvs. knappt
hilften av det avdragsgilla beloppet. Fler kvinnor dn mén sparar och de
spar i genomsnitt ett ndgot ligre belopp, 5 400 kronor jimfért med 5 900
kronor.”

Det férekommer séledes att konsumenter inte har ett grundliggande
forsikringsskydd sisom hemférsikring. Aven om det i vissa fall kan
handla om att konsumenter ir vdl medvetna om att de tar en risk genom
att avstd fran att teckna forsidkring, kan det 1 mdnga fall handla om att

3! Boende och boendemiljs 2006-07 s. 73 ff., Statistiska centralbyrin.
32 Avtalsrérelsen och lonebildningen 2012 s. 29 ff., Medlingsinstitutet.
* Inkomster och skatter, Privat pensionssparande 2011, www.scb.se.
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konsumenten inte dr medveten om att en utebliven hemforsidkring kan
leda till mycket stora kostnader vid exempelvis stold, brand eller en
skadestandsprocess.

Det férekommer dven att konsumenter tecknar dubbla forsidkringar. Det
ir relativt vanligt vid kop av resor och hemelektronik, dir konsumenten
i samband med kopet erbjuds en forsidkring mot skador, som i de flesta
fall redan ticks av konsumentens hemforsidkring.

3.2 Svart att ta till sig information om forsakringar

3.2.1 Sarskilda férutsattningar vid beslut om forsakringar

T'janster dr betydligt svarare att kdpa édn varor och bland de tjdnster som
erbjuds hor forsikringar till de svarare. De kinnetecknas av 1 princip alla
de svirigheter som en produkt kan férknippas med och konsumenternas
forutsidteningar for att gora ett vil avvige kop 4r manga ganger svaga.
Enligt Konsumentverkets rangordning 6ver problematiska marknader
hamnar liv- och hemférsikring i gruppen mest problematiska.” Det
innebir att utformningen av konsumentinformation pa férsikringsomra-
det utgor en alldeles sirskild utmaning.

Det kan vara svért for den enskilde att virdera den omedelbara nyttan
med att samla information om forsikring och att utvirdera olika alterna-
tiv. Det kan till och med vara sd att konsumenten ir oklar 6ver sina egna
behov alternativt viljer att inte sitta sig in 1 forsikringsvillkoren. Det
innebir 1 sin tur att konsumenten inte alltid har full information om den
produkt som han eller hon har kopt.

I tabell 2 redovisas ett antal egenskaper hos forsikringsprodukter, som
forsvarar beslutsprocessen for konsumenten.

* Konsumentrapporten 2013 — liget for Sveriges konsumenter s. 25, Konsumentverket.

37



Tabell 2 Sarskilda férutsattningar vid beslut om férsakringar
Egenskaper Effekt

Komplexa produkter Den enskildes stravan efter att und-
vika komplexa fragestallningar star i
motsatsforhallande till forsakringar.
Det kan leda till ett undvikande av
att ta beslut.

Trovardighetsvaror Det &r svart att vardera forsékringars
egenskaper och dra slutsatser om de
fyller individens behov.

Lagintresseprodukter Forsakringsprodukter motiverar inte
till sbkande efter information eller
till diskussioner med slakt och van-
ner. Beslutsunderlaget blir litet.

Sallankopsprodukter Tecknande av forsakring sker relativt
séllan, vilket komplicerar informa-
tionsinhamtningen och minskar
underlagen for beslut.

Kélla: Svensk Forsakring.

I det f6ljande redovisar vi nirmare pé vilket sitt dessa forutsittningar
komplicerar beslutsprocessen.

3.2.2 Komplexa produkter

En 6vergripande svarighet med forsidkringar dr att formedla vad det ér
konsumenten koper. I de flesta andra fall 4r det relative tydligt. Vid be-
talning for exempelvis en bil eller harklippning éverlimnas varan/utfors
tjdnsten i relativt ndra anslutning till sjilva betalningen. Det gor att det
dr tydligt for konsumenten vad det ér, som han eller hon har képt och
det finns goda mojligheter att utvirdera varan/tjinsten. Dvs. antingen ér
konsumenten néjd med bilen/hirklippningen eller inte.
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En central skillnad mot de flesta andra varor och tjdnster ér att sjidlva
konsumtionen av forsikring dger rum oavsett om det intriffar en skada
eller inte under forsdkringens 16ptid. Konsumenten koper ett skydd
mot risken for att en ovintad hindelse intriffar. Det dr en abstrakt och
anonym produkt — den syns inte. I de flesta fall intridffar aldrig ndgon
skada, vilket gor det svirt, eller snarare omojligt, att utvirdera tjinstens
kvalitet. Det gor det vidare svdrt att avgora om forsdkringens pris —
premien — motsvarar kvaliteten pa produkten. For det fall att en skada
faktiskt intriffar vidtar skadereglering och forsidkringsforetaget gor en
utbetalning till konsumenten. Han eller hon har i det ldget relativt goda
mojligheter att utvirdera tjdnsten 1 meningen om han eller hon ér ngjd
eller inte med dess utférande. Det dr dock, dven i1 en sddan situation,
svirt att bilda sig en uppfattning om huruvida premien motsvarar kvali-
teten pa tjinsten da konsumenten inte har motsvarande information om
andra forsikringar hos olika forsikringsgivare.

For pensionsforsidkringar blir analysen ndgot annorlunda da de vid sidan
av ett skydd mot risken” for att leva linge dven innehéller ett sparande.
Vid en viss tidpunkt kommer det att borja betalas ut ersidttning fran
forsikringen. Om inte till forsikringstagaren sjilv sa till dess efterlevande
alternativt omvandlas kapitalet till arvsvinster. Sjilva forsikringsinslaget
intrider for forsdkringstagaren om han eller hon lever ldngre dn forvintat.
Nir det kommer till konsumentens méjlighet att utviirdera pensionsfor-
sikringar dr det problematiskt dd utnyttjandet ligger langt fram i tiden.
Det dr dven 1 praktiken omdjligt att 1 det ldget gora ett annat val.

Komplexiteten och den upplevda homogeniteten hos forsdkringspro-
dukter kan leda till att informationsinhdmtning och beslut uteblir.
Konsumenter forstar inte produkterna och drar slutsatsen att de ”4nda
dr likadana” trots att det kan finnas skillnader i exempelvis nivan pa
sjdlvrisk eller livslingdsantaganden. Det dr médnga ganger mycket svirt
for en konsument att ldsa och forsta avtalsvillkoren. Det kan dirfor
upplevas enklare att ldta bli att soka information och pabérja en besluts-
process. Brister i informationen vad giller vilka valmgjligheter som finns
och den upplevda frinvaron av oberoende radgivare kan leda till att
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sokkostnaderna for individen blir hoga relative den vinst som de forvintar
sig att kunna gora.

3.2.3 Trovardighetsvaror

For konsumenter ér det niarmast omdjligt att sjdlv pa forhand jaimfora
och utvirdera olika typer av forsikringsprodukter utifran kvalitet

och pris. Det idr svart att forstd hur férsikringen fungerar och vad den
omfattar. Det dr svart att forstd hur priset (premien) har satts i relation
till produktens utformning. Produkten forsikring ger ingen omedelbar
aterkoppling pa samma sitt som kop av en bil eller harklippning.

Ett skl till svarigheterna ir att forsikringsprodukter i praktiken sillan
utnyttjas. Mojligheterna till utvirdering blir dirmed sma och felaktiga
beslut kan tas upprepade ganger utan att det framgér eller ér till hjilp
vid ett ”"nytt” beslut. Fér minga produkter handlar det dértill om att
tiden mellan kop och utnyttjande/effekten av ett kop dr mycket ling
(pensionsforsikringar) alternativt att nagot utnyttjande inte sker (sakfor-
sikringar). Det gor att den personliga erfarenheten blir mycket begrin-
sad, liksom mgjligheterna att dela erfarenheter med andra.

Av 45 olika marknader hér hem- och livforsidkring till de marknader dér
behovsuppfyllelsen uppges vara bland de ligsta.*® Enligt den statistik
som finns hos kommunala konsumentviigledare dr den vanligaste anled-
ningen till klagomal att konsumenten inte upplever sig fa sina rittighe-
ter tillgodosedda. Aven avtalsvillkoren ir ett skiil till klagomal.* En tolk-
ning ir att detta speglar konsumenternas svarigheter med att utvirdera
och forstd forsikringsprodukter. Det ir inte givet att de fullt ut férstar
vad det dr for produkt de har képt och hur omfattande skydd den ger.

Det ovan sagda innebir att behovet av att bygga och uppritthalla fortro-
ende for forsikringsbranschen blir en mycket viktig fraga.

3 Konsumentrapporten 2013 — liiget for Sveriges konsumenter s. 40 f., Konsumentverket.
3 Rationella och hallbara val pi fem marknader — Del 1: Hur konsumenter soker informa-
tion, s. 23 f., Rapport (2010:14), Konsumentverket.
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3.2.4 Lagintresseprodukter

Undersokningar har visat att drygt 50 procent av hushdllen #r ointres-
serade av privatekonomi och ser det som en trdkig syssla, som de vare
sig vill ldgga tid, pengar eller energi pa. Endast 20 procent av hushillen
uppger att det 4r roligt att kopa finansiella tjanster.”” Det ir ytrerst fa
individer, som 1 dag gor ett forsta val, eller omval, inom premiepensions-
systemet. Enligt en enkit tog drygt 32 procent in information om olika
alternativ infor beslut om liv- och olycksfallsforsikring och 40 procent
nir det kom till sakf6rsidkring. Konsumenterna ldser och utvirderar sil-
lan forsikringsvillkoren och forlitar sig istillet pa sedan tidigare upp-
byggda relationer med forsikrings- eller ridgivaren.*®

Mot bakgrund av hur konsumenter beter sig (soker minska komplexite-
ten, har bristande sjilvkontroll, later kortsiktiga intressen dominera och
nojer sig med godtagbara resultat) dr det inte sd forvanande att intresset
for att ta till sig information om férsidkring och utvirdera sina val ér s
lagt. Om en konsument dirtill har svért att avgora vilket skydd som en
viss forsidkring ger och har svart for att avgora om det finns behov av ett
visst skydd dr det inte sirskilt anstringande att 1dta bli att samla infor-
mation, vilja och slutligen ta ett beslut. Det kan t.o.m. framstd som en
ldtenad att helt avstd da vinsten med ett beslut ter sig sa lag.

Hushallen ir d@ven ganska ointresserade av att samtala med finansiella
rddgivare. I en undersokning uppgav samtidigt nirmare 70 procent att
ett mote med ridgivare hade varit givande.™

En slutsats av detta dr att det tycks vara svart att fa individer att intres-
sera sig for att soka information, men att nir de vil gor det, och forstar
informationen, sd ir de positiva till den information de har fatt.

Ett annat skil till det upplevda ointresset kan vara att det, som forsik-
ringar syftar till att skydda (bortsett frin pensionsforsidkringar), handlar
om mer eller mindre obehagliga hindelser f6r den enskilde: dédsfall,

3" Hushillens finansiella forméga s. 8 ff., Rapport (2009:11), Finansinspektionen.
% Konsumentskyddet pd finansmarknaden s. 4 ff., Rapport (2008:13), Finansinspektionen.
% Hushillens finansiella form3ga s. 8 ff., Rapport (2009:11), Finansinspektionen.
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olycksfall, brand, st6ld osv. Han eller hon vill helst inte tinka pa det.
Det innebir vidare att samtal om forsidkringsskydd med sldkt och vinner
blir ndgot obehagligt, nigot som helst undviks.

3.2.5 Sallankopsprodukter

Forsdkringsprodukter kops relative sillan, vilket ger begrinsade mojlighe-
ter for konsumenterna att ”ldra sig med tiden”. De far helt enkelt mycket
begrinsade erfarenheter av att handla forsidkringar. For produkter som
hemforsikring eller bilf6rsidkring handlar det vanligen om fornyelse av
forsikringen en ging per ar i samband med att 16ptiden tar slut. For dessa
produkter finns det dirmed daterkommande mojligheter att utviardera

sitt beslut och eventuellt vilja en annan forsidkringsgivare 4ven om det i
praktiken sker relativt sidllan. Konsumenten har sillan praktisk erfarenhet
av forsikringen dd den langt ifrdn alltid utnyttjas och en skadereglering
tar vid. Ofta blir d4 istéllet priset, dvs. premien, den avgorande variabeln
for ett beslut om byte av forsikringsforetag.

For andra, mer langsiktiga produkter, som exempelvis pensionssparande,
handlar det om ett sparande som mer har karaktidren av att ”16pa pa”. Att
forsikringsprodukter kops sillan ir dven en visentlig skillnad mot bank-
tjinster. De flesta bankkunder har skil att relativt regelbundet besoka sin
bank via hemsidan exempelvis d rikningar ska betalas, 6verforingar goras
eller om ldn ska tas/amorteras. Motsvarande giller inte for forsikring.

3.3 Krav pa finansiell kunskap

Komplexiteten och 6vriga sirskilda forutsidttningar, som giller vid kép av
forsikring, innebir att det stills extra héga krav pa finansiella kunskaper
hos konsumenterna. Det dr nirmast en forutsittning for att de ska kunna
ta sig in 1 och igenom beslutsprocessen. Att delges information ir inte det-
samma som att forstd informationen och kénna sig vilinformerad. Det har
1 undersokningar visat sig att manga vuxna svenskar inte har tillrickliga
kunskaper for att forstd den information som forsikringsforetag limnar
till kunderna nir det giller mer komplexa produkter som t.ex. pen-
sionsforsdkringar. Manga har svart for enkla riknedvningar och forstar
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inte inneboérden av relativt grundldggande finansiella begrepp som t.ex.
inflation.*

Konsumenter ir inte heller en homogen grupp. Det innebir att infor-
mation kan uppfattas och tolkas p4 olika sitt. Individer med ligre
utbildning, inkomst och férmégenhet anvinder sig av mer intuitiva och
forenklade beslutsprocesser, dvs. system 1. Det giller dock dven 1 viss
utstrickning for vilinformerade och ekonomiskt intresserade konsu-
menter, som visar pd systematiska avvikelser fran vilfirdsmaximerande
beteende.* De inser inte alltid att de behover gora en mer grundlig ana-
lys, dvs. koppla pa system 2. Det f6r 1 sin tur med sig att mojligheterna
att ta genomtinkta beslut dr begriansade.

En annan visentlig svarighet nidr det kommer till finansiella produkter
ir de begrinsade mdjligheterna till dterkoppling (feed-back) pa tidigare
tagna beslut dd konsekvenserna av ett val inte levereras omedelbart.
Det komplicerar mojligheterna till att utveckla anvindbara intuitiva
fardigheter.

3.4 Sammanfattning

Individers benigenhet att forlita sig pd tumregler, minska komplexite-
ten, bristande sjdlvkontroll och att de nojer sig med godtagbara resultat
kombinerat med att forsidkringsprodukter manga ganger upplevs vara
svira att forstd, dr trikiga, kops sillan och ér svdra att utvirdera innebir
att konsumenter inte alltid séker och tar till sig den information de
behover for att ta vdl underbyggda beslut. Det innebir att utformningen
av konsumentinformation och forsdkringsprodukter manga gianger ir
betydligt mer komplicerad jimfort med pa andra konsumentomraden.

# Chater, N. et. al. (2010) s. 6, Consumer Decision-Making in Retail investment Services:
A Behavioral Economics Perspective och Almenberg, J. och Widmark, O. (2011), Ridknefir-
dighet och finansiell féormdga, Ekonomisk debatt nr 5.

4 Almenberg, J. och Widmark, O., (2011) Riknefirdighet och finansiell formaga, Ekono-
misk Debatt nr 5.

# Anderson, A. och Korling, F. (2012) s. 6 och s. 18, Bittre reglering av konsumentinforma-
tion pd omradet for finansiella tjidnster, Finansmarknadskommitténs rapport nr 10.
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Det dr inte givet att den information, som finns tillginglig, fyller konsu-
menternas behov med hinsyn till att deras olika grad av engagemang,
intresse, erfarenheter och finansiella kunskaper.

Brister i den information, som ges om forsikring, riskerar att leda till att
konsumenter begdr misstag i sina beslut om att teckna, eller inte teckna,
olika typer av forsikring. I vissa fall kan det dven vara s att konsumen-
terna dr omedvetna om sina behov av att séka information om f6rsik-
ring, dvs. de 4r omedvetet passiva konsumenter.

Det handlar inte enbart om att utbilda konsumenterna i finansiell eko-
nomi och hja den finansiella kunskapsnivdn utan det krivs sannolikt
flera parallella processer. Det handlar om att skapa en insikt om behov
av forsidkring och ett intresse for att soka information och ta till sig den.
Dirtill kan inte betydelsen av fortroende underskattas. For produketer,
dir det uppstdr en fordréjning mellan tecknande av ett avtal och tiden
for leverans, blir frigan om fortroende av mycket stor betydelse. Det
foljer av att konsumenterna sillan har mojlighet att utviardera och om-
prova sina beslut.
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4. Hur konsumenter soker
information och koper
forsakring

4.1 Inledning

Hur séker dd konsumenter information infér kop av en forsikring? Och
hur fir de tag i den information som behovs for att gd vidare i képpro-
cessen? I det hir kapitlet beskrivs hur konsumenter rent praktiskt gar
tillviga infor kop av en forsdkring.

Det bor noteras att det inte dr givet vem det dr 1 ett hushdll, som tar
beslut om att exempelvis teckna en forsikring. I en undersékning
uppgav exempelvis 51 procent av de tillfrigade att de sjilva tar beslut
om forsikringar, 34 procent att det dr ett gemensamt beslut 1 hushéllet
och 11 procent uppgav att det ir make/maka/sambo som tar beslut. Det
sistnimnda innebir att det inte behover vara den, som nirmast berors av
forsikringen, som rent faktiskt tecknar den.®

4.2 Distributionskanaler vid kép av forsakring

Svensk Forsikrings statistik visar var/av vem, som konsumenterna koper
forsdkringar. Den viktigaste distributionskanalen f6r Zoforséikringspro-
dufkter ir 1 Sverige mellanhdnder sasom férmedlare och agenter. De stod
2011 for 36 procent av forsiljningen. Forsikringsforetagens egna direkta
forsiljning uppgick vid samma tidpunke till 17 procent och forsdljning
via banker till 14 procent. Kollektivavtalen bygger 1 dag i stor utstrick-
ning pé att individen sjdlv gor val, vilket har lett till att de s.k. valeentra-
Jlerna har fiatt en dominerande roll, som distributérer inom tjinstepen-
sionsmarknaden. Hela 22 procent av de totala livforsidkringspremierna

® Att klaga eller inte klaga — En kartliggning av missnojda konsumenters agerande s. 11,
Rapport (2011:3), Konsumentverket.
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gir via valcentralerna. Resterande forsiljning gir via andra kanaler som
t.ex. icke-finansiella foretag.*

For 6vriga forsidkringsprodukter saknas idag statistik 6ver distributions-
kanaler. Merparten av forsidljningen torde ske direkt via forsikringsfore-
tagen.

4.3 Forsakringsforetag

Inom bank och forsikring dr det relativt vanligt forekommande att kon-
sumenten kontaktar forsidkringsforetaget direkt for att fa information.
De vanligaste informationskanalerna vid nyteckning av forsidkring eller
byte av forsikringsforetag ir att kontakta forsidkringsforetagen (50 pro-
cent), internet (31 procent) eller att bli kontaktad av en siljare (19 pro-
cent). Tendensen dr dock att allt fler anvinder sig av internet eller blir
kontaktade av siljare.*® En nyligen genomford studie av Finaccord visar
att drygt 40 procent av konsumenterna i ett urval av linder anviinde sig
av internettjinster nir de nytecknade, alternativt bytte forsidkring, inom
omrddena motor och hemforsikring under 2012. Motsvarande siffra for
2008 var 35,4 procent.*

Noteras bor att mindre dn hilften av kunderna undersoker olika alter-
nativ infoér beslut om att teckna forsdkringar. Omkring 40 procent tar
in information om olika alternativ infér tecknande av sakforsikring.
Motsvarande siffra for liv- och pensionsforsikring ir 30 procent. Redan
uppbyggda relationer med forsikringsforetaget spelar stor roll.¥

# Svensk Forsikrings statistik, www.svenskforsakring.se.

4 Rationella och hillbara val pa fem marknader — Del 1: Hur konsumenter soker informa-
tion s. 56, Rapport (2010:14), Konsumentverket.

# Undersokningen gillde linderna Frankrike, Italien, Polen, Spanien, Tyskland och Stor-
britannien. www.finaccord.com. Finaccord ir ett internationellt marknadsunderséknings-
och konsultféretag inom omridet finansiella tjinster.

#7Rationella och hillbara val pi fem marknader — Del 1: Hur konsumenter séker informa-
tion, s. 59, Rapport (2010:14), Konsumentverket.
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4.4 Rekommendationer fran slakt och vinner

Kvinnor, hushill med laga inkomster (<200 000 kr) och yngre personer
(<30 4r) baserar i hogre utstrickning sina val pd rekommendationer

fran slikt och vinner. Omkring 30 procent av alla kunder uppger att de
blev kunder i sitt bolag pi rekommendation av slikt och vinner.* Aven
sociala medier fyller en betydande roll nir det kommer till informations-
inhimtning. Unga vuxna vinder sig ofta till forum p4 niitet, kompisar,
forildrar eller andra i deras nirhet.*” Konsumenter kan via Facebook och
Twitter hitta information och dsikter om forsikringar. Det skulle kunna
liknas vid rekommendationer frin ”slikt och vinner”.

Att information och stod infor kop soks hos slidkt och vinner ér inte kon-
stigt. Information, som ir sjdlvupplevd eller som berittas av en vin, har
ofta en kiinslomissig koppling, vilket ger en starkare minnesbild jaimfort
med information som intas mer passivt. Det ir inte helt okomplicerat

da exempelvis sannolikheten f6r ovanliga, men spektakuldra hindelser
tenderar att 6verskattas di de ger ett starkt kiinslomissigt intryck.’® Det
utnyttjas 1 exempelvis marknadsforingen, dir foretag soker skapa en
relation eller underbygga en kiinsla, som kopplas ihop med deras foretag
och/eller en viss produkt. Dirigenom skapas en positiv kiinsla hos
individer som tar beslut. Det kan vara sirskilt viktigt pd det finansiella
omradet, dir komplexiteten upplevs vara hog och transparensen lag, var-
med valet kiinns svart. Det visar dven pa vilken stor betydelse ett gott
forcroende har for finansbranschen i stort, liksom for enskilda foretag.

4.5 Radgivare och andra aktorer

Rédgivning kan limnas av savil forsdkringsforetag som andra aktorer.
I Sverige anviinds forsikringsféormedlare frimst for livforsdkringspro-
dukter nir det giiller forsikringsskydd riktat mot konsumenter. Sirskilt

* Ibid s. 58 ff.

# G4 handlar vi pa nitet — Foretag och konsumenter pd en global e-handelsmarknad 2011,
Svensk Handel och Konsumenten i centrum — ett framtida konsumentstéd (SOU 2012:43)
s. 88.

5" Anderson, A. och Korling, F. (2012) s. 20, Bittre reglering av konsumentinformation pa
omridet for finansiella tjdnster, Finansmarknadskommitténs rapport nr 10.
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inom tjinstepensionsmarknaden har ridgivare fitt en 6kad roll i takt
med att kollektivavtalen har 6ppnat upp for premiebestimda l6sningar
(kryssmarknaden). Andra akt6rer som arbetar med radgivning idr banker
och PTK med sin rddgivningstjinst. Valcentralerna ir informationspunk-
ter nir det giller de kollektivavtalade tjinstepensionslosningarna. Deras
verksamhet angrinsar till ridgivningsrollen, vilket har resulterat 1 att
Collectum har valt att soka tillstind som forsikringsférmedlare.

Det finns markanta skillnader mellan olika dldersgrupper nir det kom-
mer till informationssokning hos offentliga kunskapsgivare som t.ex.
Konsumentverket eller konsumentviigledarna. Konsumenter 6ver 65 ar
soker ofta information den vigen, 76 procent, medan endast 45 procent
av de yngre, 18-24 r gor det.”!

En annan oberoende Kiilla till information dr Konsumenternas forsik-
ringsbyrd. Under 2009 registrerades drygt 13 000 drenden hos dem.
Majoriteten, drygt 80 procent, rérde fragor ¢ffer det att en forsidkring
tecknats, medan 20 procent handlade om fragor zzfor ett tecknande av
forsikring. Av de sistnimnda rorde majoriteten olika typer av resefor-
sikring (41 procent), boende (15 procent), vuxen sjuk- och olycksfall
(10 procent) och pensionssparande (9 procent). Raden efter kép var mer
jamnt férdelade med boende (30 procent) och motor (20 procent) som
de tv3 storsta kategorierna.”® For omkring 15 4r sedan stod frigor infor
ett tecknande for omkring 50 procent av alla frigor. Forindringen foljer
med stor sannolikhet av att mojligheterna att s6ka information via inter-
net pd egen hand har 6kat. I detta kan dven de jimférelseverktyg som
byran tagit fram ha haft stor betydelse.

T Att klaga eller inte klaga — En kartliggning av missndjda konsumenters agerande s. 15,
Rapport (2011:3), Konsumentverket.

52 Rationella och hillbara val pa fem marknader — Del 1: Hur konsumenter soker informa-
tion, s. 37, Rapport (2010:14), Konsumentverket.
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4.6 Sammanfattning

Det finns relativt stora skillnader mellan olika grupper i hur de soker
information. Kvinnor, hushéll med 1dga inkomster och yngre personer
baserar i hogre utstrackning sina val av forsidkringsforetag pd rekommen-
dationer fran sldkt och vinner. Information som ir sjidlvupplevd eller

har en mer kidnslomissig koppling ger oftare en starkare minnesbild dn
mer passiv information. Det finns 4ven markanta skillnader mellan olika
aldersgrupper nir det kommer till informationssékning hos Konsu-
mentverket eller kommunernas konsumentvigledare. Det dr betydligt
vanligare att dldre soker information den vigen. Det ir ocksa vanligt att
konsumenten soker information pa forsidkringsforetagens hemsidor.

Pa livforsdkringsomradet utgor formedlare och andra mellanhénder en
viktig distributionskanal for livforsikringsprodukter. Under senare tid
har valcentralerna kommit att utgora en viktig kanal pé tjinstepensions-
marknaden i takt med att individen sjilv gor allt fler egna val.
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5. Konsumentskyddets
utformning

5.1 Allmant om konsumentskydd

Konsumentskydd handlar om att stirka konsumentens stillning gente-
mot niringsidkare (forsikringsforetaget), som normalt har ett informa-
tionsovertag. | detta avsnitt redovisas dels hur konsumentpolitiken bade
pd EU- nivd och nationellt dr utformad, dels synen pa och betydelsen av
sjilvreglering.

Aven om fokus i rapporten ligger pa vilka dtgirder som forsikrings-
branschen och andra aktorer kan vidta pa informationsomradet, for att
bidra till néjda och trygga kunder, har 4ven konsumenten ett ansvar fér
att vara aktiv.”* Inom forsikringsomridet fir konsumentens eget ansvar
ytterligare en dimension, eftersom konsumenten enlig lag har en upp-
lysningsplikt gentemot forsidkringsforetaget. En sund forsidkringsverk-
samhet kriver att de risker som forsikringsforetaget tecknar forsikring
pa dr ritt prissatta. Det dr didrfor av stor betydelse att den information
som konsumenten ldmnar dr korrekt. Om en oriktig uppgift limnas kan
framtida ersdttning komma att jimkas eller helt utebli.**

5.2 | grunden en positiv syn pa sjalvreglering

En sirskild strategi for konsumentpolitik presenterades av EU-kom-
missionen varen 2007. Strategin avsdg perioden 2007-2013 och var en
vidareutveckling av den gemensamma strategin for hilso- och konsu-
mentpolitik som hade antagits ett par ar tidigare. [ strategin framhdlls att
trygga, upplysta och starka konsumenter ir drivkraften bakom ekonomisk
utveckling. En forutsittning dr dock att de har riitt kvalifikationer och

3 Prop. 2007/08:1 Budgetpropositionen for 2008.
4 kap. 1§ och 12 kap. 1 § FAL.
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tillgdng till relevanta verktyg samtidigt som de ges ett adekvat skydd.
Konsumentstrategin syftar dirfor till att st@rka konsumenternas stillning pa
den inre marknaden.”

5.2.1 Okat fokus pa konsumenternas behov av kunskap
EU-kommissionen publicerade i maj 2012 ytterligare ett meddelande,
som beskriver strategin for konsumentpolitiken 1 EU under den nu
sittande kommissionens mandatperiod. Ett avsnitt behandlar behovet
av forbittrade kunskaper. Finansiella tjinster pekas ut som ett omrade,
dir det dr sirskile viktigt att konsumenternas kunskaper hojs. Kommis-
sionen pekar pd atgirder som vidtagits och som innebir stora férind-
ringar av EU-regleringen av marknaden for raidgivning och forsiljning av
forsikringsprodukter. Samtidigt betonar kommissionen att sjilvreglering
utgor ett viktigt instrument for intresseorganisationer och féretag. Det ér
sdrskilt viktigt for finansiella tjinster menar kommissionen.’® En viktig
del av budskapet i meddelandet ér att kommissionen, i sin analys 6ver
hur de presenterade atgidrderna ska genomforas, avser att inom Horisont
2020 — ramprogrammet for forskning och innovation — fi fram férdjupad
kunskap om konsumenternas beteende.’’

Det ir tydligt att beteendeekonomin fitt ett genomslag pda EU-niva.
Aven den rapport som nyligen publicerats av EIOPA illustrerar hur en
konsument fungerar ur ett beteendeekonomiskt synsitt jamfort med
nationalekonomisk teori om den rationelle konsumenten. Rapporten
dr tinkt att vara ett stod for medlemslinderna nir de utformar informa-
tionskraven rérande premiebestimda tjinstepensionslosningar.™

% Meddelande frin Kommissionen till ridet, europaparlamentet och Europeiska
ekonomiska och sociala kommittén, EU:s strategi for konsumentpolitiken 2007-2013,
KOM(2007)99 slutlig.

% Meddelande frin Kommissionen till Europaparlamentet, ridet, Ekonomiska och sociala
kommittén samt Regionkommittén, En strategi f6r konsumentpolitiken 1 EU - Att 6ka
fortroendet och tillvixten s. 8, KOM(2012) 225 slutlig.

57 Forslag till Europaparlamentets och ridets forordning om inrittande av Horisont 2020 —
ramprogrammet for forskning och innovation (2014 2020). Kom(2011) 809 slutlig.

3 EIOPA, Good practices on information provision fér DC schemes — Enabling occupatio-
nal DC scheme members to plan for retirement, EIOPA-B0S-13/010.

52



5.2.2 Svensk konsumentpolitik

Sverige dr sedan 1995 medlem av EU och omfattas dirmed av EU:s
konsumentpolitik. Nationellt fanns dock en tydlig konsumentskyddstra-
tegi langt tidigare. Redan 1967 bildades Allminna reklamationsnimnden
(ARN) som bl.a. har i uppdrag att prova tvister mellan konsumenter och
foretag om kop av varor och tjinster av olika slag. Arbetet fortsatte pa
1970-talet med att skapa ett gott konsumentskydd genom lagstiftning.
Samtidigt bildades Konsumentverket och Konsumentombudsmannen.

Inom det konsumentpolitiska omradet har lagstiftaren vid flera tillfidllen
gjort tydliga uttalanden om hur man ser pa sjilvreglering som ett alter-
nativ till lagstiftning. I mitten av 1980-talet gjorde savil regeringen som
riksdagen uttalanden som pekade pé en positiv syn p sjilvreglering.”
Ett 6kat egenansvar efterlystes hos niringslivet. Ett skdl som framfor-
des var att egendtgirder skulle kunna upplevas som mer motiverande
an riktlinjer frin Konsumentverket. I den uppféljning som gjordes i
mitten av 1990-talet, i samband med att riksdagen faststillde mal for
konsumentpolitiken, lyftes fram att ndringslivets forstielse for konsu-
mentfrigornas betydelse hade 6kat.®® D4 riksdagen ansig att egenitgir-
derna bidrog till att forbattra marknadens funktionssitt ansidg den att
dessa dven i1 framtiden borde ges stor betydelse pa konsumentpolitikens
omrdde. Som exempel pa sjilvreglering inom forsikringsomrdadet kan
nimnas Svensk Forsikrings rekommendationer och 6verenskommelser
samt Svensk Forsikrings tvistelosande frivilliga nimnder.

I mars 2006 presenterade regeringen ett nytt évergripande mal for kon-
sumentpolitiken. Milet, som definierades som ”"Trygga konsumenter
som handlar hallbart”, kompletterades med tre delmal. Ett av delma-
len, uttryckt som ”Producenter och 6vriga niringsidkare tar sitt ansvar
gentemot konsumenterna”, pekade pd niringslivets egendatgirder.
Regeringen lyfte bl.a. fram Konsumenternas forsikringsbyra som ett bra
exempel pd samarbeten som méter konsumenternas krav pd informa-

5 Prop. 1984/85:213 om 4ndring i marknadsforingslagen (1975:1418) m.m. samt prop.
1985/86:121) om inriktningen av konsumentpolitiken m.m.
% Betinkandet (1994/1995:L.U32) Konsumentpolitikens mél och inriktning m.m.
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tion. Dessutom menade regeringen att dven andra egendtgirder, t.ex.
uppforandekoder, idr bra exempel pé hur niringsidkare kan ta sitt ansvar.
Hosten 2007 beslutade riksdagen att dndra det 6vergripande malet

till ”’Konsumenterna har makt och mojlighet att gora aktiva val”.®' Ett
aktivt val innebir att konsumenterna tar medvetna beslut och agerar
utifran sina rittigheter och skyldigheter. Det kridver ett grundliggande
konsumentskydd och tillgang till information om produkters pris och

%2 Forindringen kan ses som ett uttryck for ett storre fokus
pa konsumentens eget ansvar for sina val, vilket ocksd har lyfts fram av
regeringen. Didrmed fir konsumentpolitiken rollen som en understod-

kvalitet m.m.

jande funktion.

Regeringen poingterar att det dr konsumenterna, som skapar efterfrigan
och att de dirmed har en stor inverkan pa marknadernas funktionssitt.
Med det menas att en vil fungerande marknad som mojliggér ekono-
misk tillvixt forutsitter att konsumenterna genom sina val styr vilka
foretag som finns kvar pd marknaden. For att det ska fungera méste
konsumenterna viga och ha mojlighet att stilla krav. Konsumentpoliti-
ken blir sdledes en del i regeringens politik for att skapa forutsittningar
for vil fungerande marknader som bidrar till en hillbar utveckling.®
Regeringen pekade 1 2009 ars budgetproposition pd att ett hogt konsu-
mentskydd samt littillginglig och tillforlitlig information dr nédvindiga
delkomponenter for att uppnd malet om hallbar utveckling.**

I avsnitt 5.5 redogor vi ndrmare for de sjilvreglerande atgirder som
branschen vidtagit pd informationsomrédet.

" Prop. 2007/08:1, Utgiftsomride 18 s. 60.
%2 Konsumenten i centrum — ett framtida konsumentstod (SOU 2012:43) s. 97.
% Prop. 2007/08:1, Utgiftsomride 18 s. 60.
% Prop. 2008/09:1, Utgiftsomride 18 s. 60.
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5.3 Starkt reglerad férsakringsmarknad

5.3.1 Nya krav pa forsakringslagstiftningen

Ett stort antal marknader privatiserades och konkurrensutsattes under
90-talet. Flertalet konsumenter #r sannolikt medvetna om de avreg-
leringar, som skett t.ex. vad giller post, el och taxi. Vad som troligen

ar mindre kint hos allminheten ér att det fram till 1980-talet fanns

ett omfattande samarbete inom forsidkringsbranschen som innebar att
forsikringsforetagen hade en gemensam riskbedémning och prisséttning
av mer eller mindre standardiserade produkter. Sedan dess har en om-
fattande avreglering skett av forsikringsmarknaden bl.a. som en naturlig
foljd av att Sverige sedan 1995 dr medlem i EU.

En omfattande avreglering riskerar samtidigt att skapa nya problem

genom att forutsittningarna for konsumenterna fordndras. Ett exempel
dr att konsumenterna har fitt svdrare att orientera sig bland olika alter-
nativ. De dr inte vana vid att vara kritiska konsumenter som ska kunna

1.% Den avreglerade forsidkringsmarknaden stiller dirfor

gora aktiva va
okade krav pa konsumentskyddet, vilket lagstiftaren sokt 16sa genom en

omfattande detaljreglering av konsumentinformationen.

I dag verkar forsidkringsforetagen pa en konkurrensutsatt marknad, dér
deras prissittning till skillnad mot tidigare 1 hdgre grad baseras pa de
individuella riskegenskaperna hos de forsikrade objekten. Forsikrings-
foretagen konkurrerar dven pa innehdllet 1 produkten, dvs. det skydd
som produkten ger, vilket stiller storre krav pd konsumenten idag nir
det kommer till att exempelvis jimfora olika produkter.®® Avregleringen
kan konstateras ha lett bade till ett 6kat utbud av olika forsikringar och
till mer heterogena forsikringsprodukter.

% Konkurrensen i Sverige under 90-talet — problem och forslag, Bilaga s. 412, Konkur-
rensverkets rapportserie 2000:1.
% bid.
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Forsidkringsforetagens informationskrav regleras i dag i flera olika
lagstiftningar och foreskrifter, vilket forsvéarar for bade lagstiftare och
forsikringsforetag att i en sam/lad bild av informationskraven. I kom-
mande avsnitt gar vi kortfattat igenom regelverken.

5.3.2 Forsakringsavtalslagen

Forsikringsavtalslagen (2005:104) (FAL) tridde i kraft 2006 och reglerar
forsikringsavtalet mellan forsidkringsforetaget och konsumenten. Lagen
ersatte de tidigare lagarna forsidkringsavtalslagen och konsumentforsik-
ringslagen. Den forsta forsikringsavtalslagen tridde i kraft redan 1927
och det fanns dirfor ett stort behov av att modernisera lagstiftningen.
FAL skiljer mellan £onsumentforsikring och individuell personforséiitring.
Denna uppdelning ir historiskt betingad genom att lagstiftaren valde
att infora en sirskild lagstiftning 1981 for hemforsikring, villaforsidkring,
fritidshusforsikring m.fl. sakforsidkringar som marknadsférdes mot kon-
sumenter (dock inte alla produkter). Nir den nuvarande FAL inférdes
valde lagstiftaren att behdlla denna uppdelning, vilket 4ven branschen
var positiv till. Det finns ocksé fordelar med uppdelningen nir lagen
ska tillimpas pa den dagliga verksamheten.®”’” Eftersom verksamheten i
forsikringsforetagen foljer ssamma strukeur bidrar uppdelningen till ett
mer sammanhillet regelverk vilket ger en bittre 6verblick av de krav
som stills.

Aven om dagens uppdelning i konsumentférsikring och individuell
personforsikring innebir att manga bestimmelser upprepas flera ginger
krivs 1 vissa fall skilda regler for olika typer av forsidkring. I det féljande
beskrivs mer utforligt vad som ir kinnetecknande f6r konsumentforsik-
ring respektive individuell personférsikring. Direfter nimner vi dven
andra grupper av forsikringar som regleras sirskilt 1 FAL. Avslutnings-
vis redogor vi for de krav, som FAL stiller pa den information som ska
limnas till konsument.

7 Prop. 2003/04:150 Ny forsikringsavtalslag, s. 135.
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Konsumentférsakring

Konsumentforsikring definieras som individuella skadeforsikringar,
som tecknas av en fysisk person for indamdl som i huvudsak faller utan-
for nidringsverksamhet.

I Sverige har vi en tradition inom konsumentforsidkring att samla flera
forsikringsprodukter i ett paket. Ett typiskt exempel dr hemforsikring-
en, som forutom egendomsskyddet innehaller t.ex. éverfallsskydd och
reseforsidkring. Denna paketering underlittar fér konsumenten genom
att han eller hon fér ett, 1 viss mening, heltickande skydd. Samtidigt kan
det forsvara for kunden att jimfora olika forsikringsforetags produkteer
da det kan finnas skillnader i férsikringsvillkoren, exempelvis vad giller
sjdlvrisk och ersiteningsbelopp.

Andra produkter som faller inom konsumentférsikring dr fordons- och
trafikforsikring (bilforsikring). Trafikforsikring dr en obligatorisk forsik-
ring som bl.a. ticker personskador. Under 2011 omfattade den drygt 5,9
miljoner fordon.®®

Individuell personférsakring

Individuell personférsikring omfattar livforsidkring (inkl. pensionsfor-
sikringar), sjukforsikring och olycksfallsforsikring, som siljs till kon-
sumenter. Som framgar av namnet omfattas siledes forsikringar som
tecknas pd en persons liv eller hilsa. Individuell personforsikring skiljer
sig frain konsumentforsidkring genom att vissa produkter kops 1 syfte att
faktiskt utnyttjas vid ett senare tillfille. Det handlar om sparande med
forsikringsinslag sisom pensionsforsikring och kapitalférsikring. Ovriga
produkter i den hir kategorin utgors av rena riskprodukter, dvs. de for-
sikrar en individ mot risken for att en viss hindelse intréffar pd samma
sdtt som for konsumentforsidkringarna. Hir handlar det diremot om
risken for att do, bli arbetsoférmégen pd grund av sjukdom eller skada
sig genom ett olycksfall.

% Svensk Forsikrings statistik, www.svenskforsakring.se.

57



Ovriga forsakringar med konsumentaspekter

De flesta konsumenter i Sverige omfattas troligen ocksa av en gruppfor-
séfring 1 ndgon form. Dessa regleras 1 ett sirskilt kapitel i FAL. Skill-
naden mot de individuella forsidkringarna ér att det finns en s.k. grupp-
foretrddare som har tecknat ett avtal med forsikringsforetaget. Det dr
t.ex. mycket vanligt att arbetsgivaren eller den fackliga organisationen
erbjuder anstillda olika typer av gruppforsikringar, som hemforsidkring
och olycksfallsforsikring.

FAL reglerar dven kollektivavtalsgrundad forsikring. Manga anstillda har
genom sin arbetsgivare en sddan forsikring, som omfattar tjinstepen-
sion, kompletterande sjukférsikring m.m. Aven om individen inte ir en
konsument ur lagstiftarens synvinkel, méter han eller hon nidstan samma
problem nir det giller informationssdkning och val av produkt som vid
konsumentforsikring och individuell personférsikring.*’

Informationskraven i FAL
Informationskraven har delats in 1 tre grupper:

¢ Information /nznan avtal tecknats (forkopsinformation)
e Information direkt efter att avtal tecknats (efterkdpsinformation)
¢ Information wnder forsikringstiden

Informationen i de tre faserna har olika syften, vilket dven innebiir att
kraven skiljer sig dt. Forkopsinformationen ska hjilpa kunden 1 valet

av forsdkring. Den ska ddrfor innehélla bl.a. centrala forsikringsvillkor
och viktiga undantag fran forsikringsskyddet. Efterképsinformationen
bekriftar avtalet och framhdller vissa viktiga villkor om det inte har
gjorts tidigare. Den information som ges under forsikringstiden ska rora
forhdllanden om forsikringen som ir av betydelse for forsikringstagaren,
till exempel om nya skatterittsliga regler har forindrat forutsittningarna
for en livforsikring.

% Valsituationen #r mer forenklad d4 antalet valbara fonder/forsikringar dr begrinsat inom
de kollektivavtalade 16sningarna. Fonderna/forsikringarna viljs ut via ett upphandlings-
forfarande.
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Sammanfattningsvis kan konstateras att informationskraven for konsu-
mentforsikring och individuell personforsikring dr 6verensstimmande
och att de bedoms vara utforliga och relativt stringa mot forsikringsfore-
taget.”’ Forsdkringsforetaget maste bland annat limna information, som
underlittar kundens bedémning av forsikringsbehov och val av forsik-
ring. Dessutom ska det huvudsakliga innehdllet i villkoren redovisas och
viktiga begriansningar tydligt framga. Likartade regler giller for savil
gruppforsikring och kollektivavtalsgrundad forsikring. I det senare fal-
let ligger ett informationsansvar dven pd arbetsmarknadens parter.

5.3.3 Ovrig lagstiftning

Vid sidan av FAL, som kan betecknas vara en nationell reglering, utgor
forsikringsrorelselagen (2010:2043) (FRL) en del av den forsikrings-
specifika lagstiftningen. FRL innehéller regler om bildande av verk-
samheter och tillsynen 6ver svenska forsikringsforetag och dr anpassad
efter EU:s tredje skade- respektive livforsikringsdirektiv, EG:s ars- och
koncernredovisningsregler samt dterforsidkringsdirektivet. Det innebir
att FRL delar in forsdkringsprodukter pd ett annat sitt &n FAL. FRL
skiljer pa skade- och livforsikringsforsikringar snarare in konsument-
och personforsikringar. I den praktiska tillimpningen av informations-
kraven har det dock en underordnad betydelse.

Pa konsumentskyddsomriadet anger FRL att forkopsinformation och
den information som limnas till forsikringstagare ska vara anpassad
efter forsiikringens art och tydligt visa villkor och virdeutveckling. Av
FRL framgar vidare att 4ven andra personer, som har ritt till ersdttning
fran en forsidkring, t.ex. en forsikrad som inte sjilv tecknat forsikring,
ska fd den information de behover.

FRL anger vidare att information om tjdnstepensionsforsikringar ska
innehalla uppgifter om forsikringsforetaget och dess verksamhet samt
de eventuella 6verenskommelser som ligger till grund for forsikring-
arna. Det finns dven vissa krav angiende det s.k. forsikringsbrevet.”

" Bengtsson, B. (2010) s. 205, Forsikringsavtalsritt.
' 4 kap. 2 § FRL.

59



Utover FAL och FRL finns ytterligare ett par lagar som pé ett generellt
plan reglerar information till konsumenter. Distans- och hemf6rsil;-
ningslagen (2005:59) anger krav pa nir och hur information ska limnas

1 samband med kop pa telefon eller annan distans-/hemforsiljning

och vilken férképsinformation som ska limnas. Marknadsféringslagen
(2008:486) reglerar i allmidnna termer hur marknadsforingen ska vara ut-
formad. Det ska exempelvis tydligt framga att det ror sig om marknads-
foring. Ett annat viktigt krav ér att forsikringsforetaget inte far utelimna
visentlig information i marknadsforingen.

En annan aspekt av konsumentskydd handlar om vilken ridgivning

som konsumenterna har ritt att erhélla. Lagen (2003:862) om finansiell
ridgivning till konsumenter reglerar forsikringsforetagens radgivning
till kunderna, medan lagen (2005:405) om forsikringsformedling reglerar
forsikringsformedlarnas rddgivning. De krav som stélls 1 den f6rra lagen
innebir att den som bedriver ridgivning ska ha relevant kompetens och
att ridgivningen ska dokumenteras samt att denna dokumentation ska
limnas till kunden. Radgivaren ska tillimpa god ridgivningssed och
tillvarata konsumentens intressen.

Slutligen kan nimnas Prisinformationslagen (2004:347), som reglerar
hur en néringsidkare ska limna prisinformation. Till exempel anges att
informationen ska vara korrekt och tydlig samt att eventuella avgifter
och kostnader ska anges sirskilt. Det dr ocksé viktigt att konsumenten
forstar vilken produkt som prisinformationen avser.

5.3.4 Foreskrifter och allménna rad

Finansinspektionen har utfirdat féreskrifter angdende informations-
kraven och har i dessa fort in allminna rdd om faktablad f6r livfor-
sikringsprodukter av sparandetyp, dvs. olika former av pensions- och
kapitalforsikringar.”* De allminna riden reglerar i detalj vad de nya s.k.
faktabladen ska innehdlla inklusive strukturen pé faktabladen. Exem-
pelvis ska produktens genomsnittliga faktiska avkastning tre, fem och

72 Foreskrifter och allminna rdd om information som giller forsikring och tjinstepension
(FFFS 2011:39).
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tio dr tillbaka i tiden presenteras tillsammans med den drliga avkast-
ningen for respektive ar. De rubriker, som anges i de allménna riden bor
ocksa anviindas i faktabladen.

Aven Konsumentverket har majlighet att utfirda foreskrifter och
allminna rdd angiende informationskraven 4ven om myndigheten i
dagsliget inte utfirdar sidana.

5.4 Delat tillsynsansvar

Finansinspektionen och Konsumentverket har gemensamt tillsynsansvar
nir det kommer till konsumentskydd pé forsidkringsomradet. For myn-
digheterna giller att de 16pande ska samrada/samverka med varandra. For
Konsumentverket giller dessutom att verket ska stédja och vara padri-
vande i andra myndigheters arbete med integrering av konsumentaspek-
ter i verksamheten och tillhandahillandet av konsumentinformation.”

5.4.1 Konsumentverket

Konsumentverket har i uppgift att tillvarata konsumenternas intressen.
I det ingér inte att ge enskild rddgivning till konsumenter med undan-

tag for verksamheten Konsument Europa som finansieras till hilften av
Konsumentverket, till hilften av EU-kommissionen.

En del 1 Konsumentverkets uppdrag ir att se till att foretag foljer de
regler som giller pd konsumentomradet. I det ligger exempelvis att
overvaka att forsikringsféretagens avtalshantering och informationsgiv-
ning enligt bl.a. marknadsforingslagen dr korrekt. Vid brott mot de lagar
och regler som giller kan Konsumentverket dligga foretag att limna
viktig information 1 marknadsféringen till konsumenten samt sitta upp
forbud mot att anvinda viss marknadsforing eller oskiliga avtalsvillkor.
Foretag som inte foljer ett forbud eller dliggande kan tvingas att betala
ett vite. Ddrutover har myndigheten ansvar for en tillsyn som kan be-
tecknas vara av mer kvalitativ art, som syftar till att konsumenterna ska

73 Se forordning (2009:93) med instruktion for Finansinspektionen, forordning (2009:607)
med instruktion for Konsumentverket samt forordning (2011:1218) om édndring i1 férord-
ningen (2009:607) med instruktion for Konsumentverket.
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kunna tillvarata sina intressen, nimligen att

1. konsumenter har tillgdng till information som ger dem
mojlighet att gora aktiva val och

2. starka konsumenternas stillning pd marknaden genom
kontakter med privata aktorer.”

Grundldggande for att kunna uppfylla den forsta punkten dr kunskap
genom information. Konsumentverket ger inte rdd till enskilda kon-
sumenter — den uppgiften ligger frimst pd kommunernas konsument-
vigledare. Diremot formedlar verket information kring rittigheter,
goda (allmidnna) rdd samt linkar till konsumentinformation pa andra
myndigheters webbplatser via sin hemsida. Konsumentverket stir dven
for stod och utbildning till konsumentvigledare pd kommunerna. En
viktig del i det dr den s.k. Portalen, ett webbaserat verktyg, dir konsu-
mentvigledarna ges svar pa fragor som lagras och ir till hjdlp for andra
konsumentviigledare.” Konsumentverket tar diven fram ett brett stod i
form av bl.a. undervisningsmaterial och lirarhandledningar kring fragor
som ror konsumentriitt, privatekonomi m.m. till skola och lirare inom
dmnena hem- och konsumentkunskap samt samhillskunskap. Speciellt
for forsikring dr att savil Konsumentverket som konsumentvigledarna
ofta hinvisar vidare till Konsumenternas forsikringsbyra. Forsikring ér
ett komplext omride och méanga gdnger har inte konsumentviigledarna
den kompetens som krivs for att svara upp till konsumentens behov.

Vad giller den andra punkten kan verket driva fram branschéverens-
kommelser och insatser pd standardiseringsomradet. Svensk Forsidkrings
samarbete med Konsumentverket vid framtagandet av en rekommenda-
tion om forképsinformation dr ett exempel pa ett sidant arbete. Rekom-
mendationen beskrivs ndrmare i avsnitt 5.5.3.

Som en del i tillsynen och till stod for vilka insatser, som bor goras, gor
verket drliga analyser av olika konsumentmarknader genom konsument-

1 § forordning (2009:607) med instruktion fér Konsumentverket.
5 Konsumentverket arbetar for dig s. 811, Konsumentverket.
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undersokningar, uppfoljning av klagomalsstatistik och problem som

fangats upp av konsumentvigledarna. Konsumentverket f6ljer dven upp
76 Slutligen har
Konsumentverket dven regelbunden kontakt med de olika konsument-

och utvirderar konsumentverksamheten 1 kommunerna.
byrierna.”

Till skillnad frdn andra produkter anmiler konsumenter sillan ”fel” pa
forsikringsprodukter till Konsumentverket. Istillet letar verket mer
aktivt efter brister 1 informationsskyldigheten. I det utgér Konsumen-
ternas forsikringsbyrd en mycket viktig killa vad giller att fainga upp
problem inom forsidkringsomradet. Konsumentverket genomfor dven
s.k. sweeps, dir verket under en dag underséker om exempelvis lagen
om distans- och hemforsiljning dr uppfylld hos samtliga forsikringsfore-
tag vad giller t.ex. information om dngerritt.

Konsumentverket arbetar dven pa internationell niva och dr kontakt-
myndighet nir det giller samarbeten mellan de olika nationella tillsyns-
myndigheter som ansvarar for konsumentskyddslagstiftningen.”

5.4.2 Finansinspektionen

Finansinspektionens uppdrag pa konsumentskyddsomriadet omfattar
att verka for ett gott konsumentskydd inom det finansiella systemet.
Finansinspektionen uppfyller sitt uppdrag genom statlig tillsyn och reg-
lering som verkar for stabila och seriosa féretag, som ger kunderna bra
information. Myndigheten limnar varje ar en rapport, dir myndighetens
erfarenheter av tillsynsarbetet avseende bl.a. konsumentskydd framgar,
inklusive att peka pa vilka behov av utveckling av regler som finns.
Finansinspektionen ska dven drligen limna en samlad bedémning av de
risker de ser pa omridet fér konsumentskydd.”

7*Ibid s. 8.

7 Konsumenternas Bank- och finansbyri, Konsumenternas elridgivningsbyri och Konsu-
menternas tele- och Internetbyra.

8 Enligt Europaparlamentets och ridets férordning (EG) nr 2006/2004 av den 27 oktober
2004 om samarbete mellan de nationella tillsynsmyndigheter som ansvarar for
konsumentskyddslagstiftningen (”forordningen om konsumentskyddssamarbete”).

7 Forordning (2009:93) med instruktion for Finansinspektionen.
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I Finansinspektionens uppdrag ingér vidare att stirka konsumenternas
stidllning pa finansmarknaden sd att de har tillrickligt med kunskap for
att sjdlva kunna utvirdera olika erbjudanden och foretag. Det sker dels
genom informationsinsatser, dels genom att inspektionen initierar olika
projekt, som arbetar med privatekonomisk utbildning. Inspektionen har
pa s sitt genomfort ett flertal insatser inom folkbildningsomradet. Niit-
verket Gilla Din ekonomi bildades 2010 genom ett initiativ av regering-
en och kansliet har sin hemvist pa Finansinspektionen. Nitverket dr en
samarbetsplattform for privata och offentliga aktorer, dir gemensamma
utbildningsinsatser genomfors. Svensk Forsikring deltar sedan 2012 1
nitverket och andra aktorer idr bland annat Konsumenternas forsidkrings-
byra, forsikringsforetag, banker och branschorganisationer. Skolkampan-
jen "Koll pa cashen” riktar sig till hogstadie- och gymnasieungdomar
och dr en gemensam satsning av Finansinspektionen, Konsumentverket
och Kronofogdemyndigheten. Finansinspektionen driver ocksa projekt
riktade mot sfi-studerande® och unga arbetslosa. I 2013 4rs budget-
proposition har avsatts 7 miljoner kronor f6r Finansinspektionens
genomforande av bl.a. privateckonomisk utbildning.

5.5 Sjalvreglering

5.5.1 Pensionstermer

Pensionstermer dr fackord som kan vara svéra att férsta for en vanlig
konsument. Det dr ett omride, som ir naturligt att standardisera,
eftersom det idr angeldget att de termer, som anvinds for att beskriva
dessa komplexa produkter, definieras pa samma sitt for alla inblandade
aktorer. Redan i borjan av 2000-talet tog Svensk Forsikring tillsammans
med Konsumenternas Forsidkringsbyra och Forsikringskassan fram en
pensionsordlista.’!

Pensionsordlistan har numera uppdaterats och Svensk Forsikring
rekommenderar medlemsféretagen att anpassa sig till de termer och
definitioner som anvinds i ordlistan. Sedan sommaren 2012 péagér ett

80 Svenska for invandrare (sfi).
81 Rekommendation om Pensionsorden, www.svenskforsakring.se.
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arbete inom SIS (Swedish Standards Institute) med att omarbeta ord-
listan till s.k. Svensk Standard. Det innebir att ordlistan kvalitetssikras
genom SIS standardiseringsprocess. En Svensk Standard ir frivillig att
tillimpa, men kan fungera som obligatorisk referens, exempelvis vid
myndigheters foreskriftsarbete. Arbetet kommer med stor sannolikhet
att innebiira en fortsatt rensning i begreppsfloran pa pensionsomridet.
Sverige ir pa detta omrade ett foregdngsland och EU pekar numera pa
vikten av ett standardiseringsarbete for pensionstermer inom Europa.

5.5.2 Rekommendation om faktablad for livférsakringsprodukter

av sparandetyp

Finansinspektionen publicerade i juni 2011 nya informationsforeskrifter
tillsammans med ett allmént rdd om faktablad f6r pensionsforsdkringar
och kapitalforsdkringar som en f6ljd av de 6kade kraven pa konsu-
mentvinlig information och jimforbarhet. Parallellt med inspektionens
arbete med ta fram ett allmént rad pigick diskussioner inom Svensk
Forsidkring om en frivillig rekommendation. Svensk Forsikring kunde
ddrfor under hosten samma ar komplettera det allmédnna ridet med en
rekommendation som ytterligare 6kade jimforbarheten mellan olika
produkter. Rekommendationen tridde i kraft samtidigt med informa-
tionsféreskrifterna i april 2012.%

Under viren 2013 har rekommendationen reviderats for att bland annat
underlitta for konsumenten att jimfora det totala avgiftsuttaget mellan
olika produkter.

5.5.3 Rekommendation om forképsinformation

Konsumentverket genomforde for ndgra ar sedan en granskning av ett
antal olika forsikringsprodukter och pekade i sin rapport pa att den
forkopsinformation, som forsikringsforetagen limnar uppfattades vara
svaroverskadlig, alltfor omfattande eller for begrinsad.® Svensk Forsik-

82 Rekommendation om faktablad for livforsikringsprodukter av sparandetyp,
www.svenskforsakring.se.

% Granskning av marknadsféring och avtalsvillkor for vissa forsikringar riktade till
konsumenter, Rapport (2010:16), Konsumentverket.
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ring utarbetade dirfor, 1 samrid med Konsumentverket, en rekommen-
dation om forkopsinformation som syftar till att 6ka tydligheten i den
information som konsumenten ska ta del av fore kop. Rekommendatio-
nen dr ett uttryck for vad som utgor god sed for utformning och tillhan-
dahéllande av forkopsinformation. Till exempel ska det framga vad 1
forkopsinformationen som ir fakta respektive siljbudskap och de tva
delarna bor héllas tydligt dtskilda genom rubriksittning eller pa annat
lampligt sdtt. Rekommendationen anger ocksa att viktiga begrinsningar
ska framhdllas genom en réttvisande rubriksittning och tydlig placering.
Rekommendationen giller for bade individuell forsikring och frivillig
gruppforsikring, som tecknas av konsumenter, som t.ex. hemforsikring,
barnforsiikring och djurforsikring. Rekommendationen tridde ikraft den
1 januari 2013 med vissa 6vergingsbestimmelser.*

5.5.4 Pensionsprognoser

For att informationen ska vara jimférbar mellan produkter och 6ver
tiden — i de olika situationer som konsumenten befinner sig 1 — dr det
viktigt att informationen standardiseras i vissa grundliggande delar.
Svensk Forsikring arbetar dirfor bide med att utveckla standarder och
med att sprida anvindandet av standarderna. En av dessa standarder ir
gemensamma antaganden for pensionsprognoser. Pensionsmyndigheten
har drivit ett projekt dir ett antal aktorer deltagit, bl.a. Svensk Forsik-
ring. Mélsittningen dr att uppna ett 6kat fortroende for, och en bittre
forstaelse av, prognoserna. Ett annat viktigt syfte ér att den forsikrade
ska fd sa lika resultat som mojligt oberoende av vilken akt6r som gor
beridkningen.

En utgiangspunkt for standarden dr att pensionsprognosen ska svara pa
frigan:

Om jag fortsitter att arbeta och spara som idag, vilken pension kan jag dd
forvdntas fa?

8 Rekommendation om férképsinformation, www.svenskforsakring.se.
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For individen ir detta en helt grundlidggande friga nir han eller hon ska
ta stillning till fragan “Hur linge ska jag arbeta?”.

Standardens forsta del avser antaganden om inflation, ekonomisk till-
vixt, framtida inkomst/premier samt kapitalavkastning under spartiden.
I och med att en standard anvinds for antagandena kommer alla aktérer
att gora samma bedomning avseende dessa faktorer.

Den andra delen av standarden avser faktorer, vars virden 4r beroende
av den specifika produkten. Dessa idr avgifter, efterlevandeskydd/aterbe-
talningsskydd, arvsvinster, livslingdsantaganden samt prognosrintor. |
och med att kollektiven i olika pensionsforetag 1 dag ser olika ut anvin-
der sig foretagen av olika berdkningsfaktorer och antaganden. Genom
standarden sitts en schablon for varje faktor som ska anvindas nér
forsdkringsgivaren inte har tillgang till de faktiska virdena for produk-
ten. Exempelvis anvinds schabloner nir ett forsidkringsforetag beriknar
en pensionsprognos pa en tjinstepension, som ir placerad hos ett annat
forsikringsforetag.

Arbetet med standarden ér nu inne i sitt slutskede och Svensk Forsik-
ring riknar med att under 2013 kunna anta en rekommendation om hur
den bor anviindas av medlemsforetagen.

5.6 Oberoende informationsgivare

5.6.1 Definition av oberoende informationsgivare

Den information som ges i forsikringsféretagens egna broschyrer, pa
webbsidor m.m. har en kommersiell utformning, eftersom den 1 f6rling-
ningen ska leda till ett forsidkringskop. Det ér istillet andra aktdrer som
forser konsumenten med oberoende information om forsikring. Det kan
rora savil individens samlade pensionsbild, som att ge stod och vigled-
ning infor ett forsikringskop. I det hir avsnittet beskrivs tre sidana
aktorer: Konsumenternas forsikringsbyrd, Min Pension och Pensions-
myndigheten. Pensionsmyndigheten definieras hidr som en oberoende
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informationsgivare dd den har i uppdrag att ge sivil generell som
individuell information om pensionen. Det skiljer sig frin de uppdrag
som Konsumentverket och Finansinspektionen har dd dessa inte ger
individuell ridgivning.®

5.6.2 Konsumenternas férsikringsbyra

Konsumenternas forsikringsbyra bildades ar 1979 och ir dirmed den
dldsta av de fyra konsumentbyrder som finns i Sverige. Byran bedrivs
som en stiftelse, vars verksamhet finansieras av forsikringsforetagen.
Forsidkringsbranschen representeras i byrdns styrelse av Svensk For-
sikring och konsumentintressena foretrids av Finansinspektionen och
Konsumentverket. Byrins oberoende garanteras i och med att represen-
tanterna frdn myndigheterna ér i majoritet i styrelsen.

Konsumenternas forsikringsbyré utbildar konsumentvigledare och bud-
get- och skuldriddgivare pd kommunerna. Det sker genom seminarier
och bilaterala kontakter. Intresset hos kommunerna for detta ir stort.*

Konsumenternas forsikringsbyra ska kostnadsfritt ge konsumenter
opartisk information och vigledning i fragor som ror forsikring. Genom
den omfattande ridgivningsverksamheten kan byran dterkoppla till
forsikringsforetagen om eventuella dterkommande problem, som byrin
far kinnedom om. Forsikringsforetagen far dd mojlighet att se 6ver sina
rutiner och produkter sd att de i framtiden kan undvika fortsatta klago-
mal.

En viktig del av byrans tjdnster dr den webbsida, didr konsumenten hit-
tar olika jaimforelseverktyg for de flesta konsumentforsikringar bide vad
giiller konsument- och personforsikringar. Det inkluderar t.ex. hem-,
bil-, rese-, sjuk- och olycksfallsforsikringar. Det senaste verktyget ir

% ] Konsumenten i centrum — ett framtida konsumentstod (SOU 2012:43) s. 79 definieras
oberoende aktorer som de som arbetar med att verkstilla det konsumentpolitiska mélet.
Det innefattar bl.a. myndigheter. Som framgar viljer vi i denna rapport en annan definition
med utgingspunkt i om individuell information ges.

8 Konsumenternas forsikringsbyra.
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en jimforelse (rating) med poidng som gor det enkelt att jimfora bil-
forsdkringar och liknande ratingtjinster dr pa gang for barn-, hem- och
villaférsikring. Konsumenten far snabbt en 6verblick av det viktigaste i
de flesta bolags forsidkringsinnehdll och hur byran har bedomt det. Det
framgdr ocksa hur n6jda bolagens kunder ir.

Konsumenternas Forsidkringsbyra har dven, tillsammans med Konsu-
menternas Bank- och finansbyrd, gatt in som partner 1 liroboken Privat-
ekonomi & Vardagsjuridik, som distribuerades till skolor under 2011 och
har ndct 50 000 elever.

P4 pensionsomridet finns verktyg och jimforelser av de faktorer som ér
viktiga ndr man ska viilja forsdkringsgivare. Det innebir att konsumen-
ten kan jimfora faktorer som avgifter och livslingdsantaganden mellan
pensionsinstituten och dirmed forbittra sitt beslutsunderlag.

Omkring 20 procent av hushdllen kiinner till Konsumenternas forsik-
ringsbyrd och Konsumenternas bank- och finansbyra. Dock har endast
en procent av de tillfrigade anvint sig av deras tjinster.”’

5.6.3 Min Pension

Sverige ir virldsledande nir det giller pensionsinformation. Hir har
det orange kuvertet varit banbrytande for den allmédnna pensionen. Min
Pension idr uniket i sitt slag med det ndra samarbetet mellan stat och pri-
vat sektor. Min Pension ir ett heldgt dotterbolag till Svensk Forsikring,
dir staten har hilften av rosterna 1 styrelsen och Svensk Forsidkring den
resterande hilften. Pensionsmyndigheten och Statens tjdnstepensions-
verk (SPV) ir representerade i styrelsen genom sina generaldirektorer.
Inte ens véra nordiska grannlidnder — som dven de arbetar mycket aktivt
med pensionsinformation — kan ge medborgarna en sammanhallen
prognos med den detaljeringsgrad som finns pd webbsidan
www.minpension.se.

87 Hushillens finansiella forméga s. 10, Rapport (2009:11), Finansinspektionen.
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Min Pension i Sverige AB startade sin verksamhet 2004 med uppdraget
att redovisa individuella pensionsprognoser for allmén pension och de fyra
stora kollektivavtalen. Antalet bolag och produkter som har anslutits till
systemet har successivt utokats och i dagsldget omfattar redovisningen
samtliga tre delar 1 pensionspyramiden. T4ckningsgraden uppgar i dag till
98 procent av det totala pensionskapitalet. 100 procent av den allmédnna
pensionen, 92 procent av tjanstepensionerna och 90 procent av privata
pensionslosningar. I princip saknas i dag bara individuellt pensionsspa-
rande (IPS) i de fall, dir individen viljer att spara 1 bank, ett virdepap-
persbolag eller i ett utlindskt virdepappersforetag med filial 1 Sverige.

Mer édn 1,7 miljoner individer var registrerade anvindare vid arsskiftet
2012/2013 och antalet 6kar hela tiden. Det ska jimforas med dagens
5,5 miljoner pensionssparare. Det gir att logga in pd minpension.se
direkt eller via de forsdkringsforetag och banker som har integrerat
minpension.se pa sina egna hemsidor.

I EU-kommissionens vitbok om pensioner limnas férslag om att skapa
pensionsinformationstjinster liknande Min Pension, som ett verktyg for
att ge individen mdjlighet att ta kontroll 6ver sin pensionssituation.
Under 2013 kommer Min Pension tillsammans med Pensionsmyndighe-
ten att satsa pd att skapa forutsdttningar for en kraftig tillviixt av anvin-
dare. Det handlar om att nd s minga som mojligt med en helhetsbild av
den framtida pensionen.

5.6.4 Pensionsmyndigheten

Pensionsmyndigheten forvaltar det offentliga pensionssystemet, men
myndigheten har i dag ingen tillsynsfunktion. Ett skiil till bildandet av
Pensionsmyndigheten var att myndigheten skulle ge helhetsinformation
om pensioner. Det innebir att myndigheten har 1 uppdrag att ge savil
generell som individuell information om pensionen. Det handlar bl.a.
om att alla pensionssparare ska ha mojlighet att forstd, férutse och pa-
verka hela sin pension samt att erbjuda enkel, neutral och palitlig hjdlp
till pensionsspararna.®®

% Forordning (2009:111) med instruktion fér Pensionsmyndigheten.
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I myndighetens regleringsbrev f6r 2013 finns tvd tydliga mal som ror
konsumentinformation. Det forsta mélet innebir att myndigheten ska
verka for att samtliga pensionssparare och pensionirer ska fa en samlad
bild av hela sin pension med god kvalitet 1 prognosberikningarna. Det
andra mdlet innebir att myndigheten ska stirka pensionsspararnas och
pensionirernas stillning som konsumenter genom att ge vigledning
som dr anpassad till individens behov och livssituation.* Fér att uppna
dessa mal krivs ett samarbete med savil forsikringssektorn som andra
aktorer vilket troligen ocksé ger en viss patryckande roll f6r myndigheten.

Inf6r de nirmaste dren kommer Pensionsmyndigheten att ligga storre
vikt vid mélet att ge s minga som mojligt en samlad pensionsbild. Pro-
jektet, som har fitt arbetsnamnet Strazegi Prognos till alla, kan delas in 1
flera 6vergripande delstrategier. Eftersom minpension.se dr det verktyg
som ger den bista samlade pensionsbilden handlar delstrategierna om
olika sitt att 6ka antalet anviindare inom Min Pension. Det kan ske
bland annat genom uppsékande verksamhet och informationskampan-
jer, men ocksd genom att paverka forsikringsforetagen att ge kunderna
mojlighet att direkt pa forsikringsforetagens egna webbsidor fi tillgang
till Min Pensions prognosverktyg.

5.7 Mot okad reglering?

5.7.1 En rad initiativ innebar 6kad reglering

De senaste arens globala finanskris har kraftigt minskat konsumenter-
nas fortroende for den finansiella sektorn, vilket har uppmirksammats
pa sdvil europeisk niva som inom Sverige. Det har medfort att pendeln
delvis har svingt fran sjilvreglering mot lagstiftning. Under 2009 pu-
blicerades den s.k. de Larosiére-rapporten som innehéller en analys av
orsakerna till den finansiella kris som drabbat vistvirlden.”” En slut-
sats som dras i rapporten ir att regelverken har varit alltfor svaga eller
gett felaktiga incitament. Forfattarna pekar pd att regleringen behover
ses over samtidigt som tillsynen maste stirkas och samordnas bade pa
mikro- och makroniva. Det betonas dock att 6verreglering mdste und-

% Regleringsbrev for budgetiret 2013 avseende Pensionsmyndigheten.
% Larosiere, J. et. al. (2009), The High-Level Group on Financial Supervision in the EU.
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vikas, eftersom det férdrojer finansiell innovation, vilket i sin tur leder
till att den ekonomiska tillvixten undermineras. En slutsats som dras ér
att genomdrivande av existerande regelverk och forbittrad tillsyn, kan
var vil s viktigt som att skapa ny lagstiftning och reglering. Rapporten
forordar siledes ytterligare reglering samtidigt som den privata sek-
torns sjilvreglering lyfts fram, som en viktig komponent enligt tesen att
reglering och sjilvreglering dr komplement. Tillsynen bor 6vervaka att
sjilvregleringen implementeras korrekt.

Ett liknande resonemang kan skénjas hos OECD som pekar pd risken
att overreglera pensionsmarknaden pa grund av krisen. Historiskt har
det visat sig att kortsiktiga dtgirder inte alltid skapar ritt balans mellan
stabilitet och tillvixt och att det kan leda till oonskade konsekvenser
pa lang sikt. OECD uppmanar dérfor vistvirldens regeringar att motsta
frestelsen att inféra for mycket regleringar for att stivja krisen, eftersom
det riskerar att dventyra den flexibilitet som krivs i ett pensionssystem.
Sist men inte minst podngterar &ven OECD branschorganisationernas
viktiga roll genom sjilvreglering.”

"Trots sina positiva uttalanden om sjilvreglering skirper EU-kommissi-
onen nu informationskraven for delar av de privata pensionerna.”” Bak-
grunden ir att kKommissionen har presenterat ett paket om tre rittsakter
som benimns konsumentskyddspaketet. Tva av dessa rittsakter har
direkt tillimpning pa forsdkringsbranschen: Insurance Mediation Direc-
tive 2 (IMD?2) och forslaget om basfaktablad f6r investeringsprodukter
(s.k. PRIPs).” EU-kommissionen férbereder ocksé en 6versyn av det
direktiv som reglerar tjdnstepensionsinstitut och hir férutses ytterligare
nya informationskrav gentemot de anstillda.”

“TAntolin, P. och Stewart, F. (2009), Private Pensions and Policy Responses to the Financial
and Economic Crisis, OECD Working Paper on Insurance and Private Pensions No. 36,
OECD.

%2Meddelande frin Kommissionen till Europaparlamentet, ridet, Ekonomiska och sociala
kommittén samt Regionkommittén s. 8, KOM(2012) 225 slutlig.

% Ibid.

% Europaparlamentets och ridets direktiv om verksamhet i och tillsyn éver tjinstepen-

sionsinstitut 2003/41/EG.
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Dirutover har ocksd EU-kommissionen publicerat en vitbok for pen-
sionsomradet med ett antal forslag till tgirder bade av sjilvreglerande
och lagstiftande karaktir.

Som motvikt kan nimnas EIOPA:s skrift angdende konsumenten Max.
Hir ligger tyngdpunkten pa hur konsumenter tar beslut utifrdn bete-
endeekonomisk teori.” De férslag om information i olika skikt, som
limnas i rapporten bygger pa en forstdelse for hur svart det dr att nd fram
med information och att den behéver vara av hog kvalitet snarare 4n
omfingsrik.

5.7.2 Innehallet i IMD2

Kommissionen féreslar genom IMD2, som offentliggjordes i juni 2012,
att tillimpningsomradet for det nuvarande direktivet om forsikringsfor-
medling” utékas fran att enbart omfatta distribution genom forsikrings-
formedlare som mellanhand till i stort sett all distribution av forsikrings-
produkter. Det innebir att 4ven forsikringsforetagens forsiljning 1 egen
regi genom anstillda i foretaget omfattas. Aven vissa jimforelsefunk-
tioner pd webbplatser m.m. ska anses vara forsikringsférmedling. Dvs.
definitionen av forsikringsformedling utvidgas i flera avseenden.”

Genom forslaget kommer ridgivning om forsidkringar att omfattas av
direktivet dven i fall da rddgivningen inte resulterar 1 att ett avtal ingas
via formedling av ridgivaren.” Dvs. tanken ir att ridgivningen ska
forbittras.

Syftet med forslaget édr framfor allt ate 6ka graden av konsumentskydd
och marknadsintegration samt att skapa en sund konkurrens. Forslaget

% Good practices on information provision for DC schemes — Enabling occupational DC
scheme members to plan for retirement, EIOPA-BoS-13/010.

% Europaparlamentets och ridets direktiv om forsikringsférmedling (IMD) 2002/92/EG.
97 Europaparlamentets och ridets direktiv om forsikringsformedling, KOM(2012) 360
slutlig.

% 1bid.
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dr ett s.k. minimiharmoniseringsdirektiv, vilket ger medlemsstaterna
mojlighet att infora ytterligare och mer langtgaende krav dn vad direkti-
vet foreskriver.

5.7.3 Forslag om basfaktablad (PRIPs)

Det andra forslaget ror basfaktablad for investeringsprodukter, som
inkluderar forsikringsprodukter med investeringsinslag, dvs. kapitalfor-
sikring och privata pensionsforsikringar, oberoende av férvaltningsform.
Diremot omfattas inte tjinstepensioner av forslaget. Faktabladet ér
forkopsinformation och ska finnas tillgidngligt for s.k. icke-professionella
investerare i god tid fore kopet. Syftet med faktabladet dr att underlitta
for konsumenten att jimfora olika finansiella produkter, dvs. att han
eller hon erhéller tillrickligt med information for att kunna fatta ett
vilgrundat investeringsbeslut.

I stort 6verensstimmer innehallet i basfaktabladen med de svenska
faktabladen for livforsidkringsprodukter av sparandetyp som regleras i
Finansinspektionens informationsforeskrifter. P4 samma sitt som fore-
skrifterna anger rubrikerna i de svenska faktabladen specificerar EU-
kommissionen rubriksittningen i basfaktabladen. Den stora skillnaden
jimfort med de svenska faktabladen ligger i produktomfattningen,
eftersom det europeiska bladet dr tinkt f6r en bredare grupp av produkter.

5.7.4 Vitboken om pensioner

I februari 2012 publicerade EU-kommissionen en vitbok pa temat ”En
agenda for tillrickliga, trygga och lingsiktigt birkraftiga pensioner”.
Vitboken behandlar vilka utmaningar som ir aktuella pd pensionsomra-
det och redogor for vilka initiativ, som kommissionen avser att ta for att
stodja medlemsstaternas arbete pd omradet.

Ett initiativ dr att uppmana kommittén for social trygghet att under-
soka god praxis for individuella pensionsbesked. Det ska ske i syfte att
uppmuntra medlemsstaterna att ge enskilda personer bittre information
som underlittar deras pensionsplanering. Ett annat initiativ dr att kom-
missionen avser att forbittra konsumentskyddet via frivilliga uppfo-
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randekoder for privata pensionslsningar. Ett led i det arbetet ér att
kommissionen under varen 2013 publicerat en konsultation, som olika
intressenter kan besvara senast i mitten av juli. Kommissionen nimner
ocksd tankar pa ett EU-certifieringssystem for dessa produkter. Slutli-
gen avser kommissionen att frimja utvecklingen av pensionssparnings-
tjdnster och planerar att stodja ett pilotprojekt om grinséverskridande
pensionssparning for att stdrka minniskors formédga att hélla reda pa sina
olika pensionsrittigheter. I Sverige har vi redan ett nationellt system i
form av webbsidan minpension.se som beskrivs nidrmare i avsnitt 5.6.3.%
5.7.5 Svenska regleringsinitiativ

Aven p4 nationell nivi finns initiativ som gir i riktning mot 6kad reg-
lering vad giller informationskraven. Regeringen tillsatte i september
2012 en utredning, som ska foresla dcgirder for att forbdttra konsumen-
ternas stillning vid finansiell rddgivning.'” Av kommittédirektiven
framgar att konsumenter upplever ridgivningen som vilseledande och
att konsumentskyddet uppvisar brister. Bakgrunden ir de kontakter
som bl.a. ARN och Konsumenternas forsikringsbyra har haft med
allminheten. Ett vanligt drende i ARN ir att en konsument upplever
att en investering 1 efterhand har visat sig vara mer riskfylld én vad de
har efterfragat. Den finansiella radgivningen har uppgetts vara alltfor
inriktad mot marknadsforing, 1 vissa fall aggressiv sddan.

Utredaren har mojlighet att resonera kring eventuella behov av dnd-
ringar i lagstiftningen, men fir limna konkreta dndringsforslag endast
gillande marknadsforingslagen och lagen om finansiell radgivning till
konsumenter. Diremot exkluderas 6vrig lagstiftning pa finansmark-
nadsomradet, dvs. bland annat lagen om forsikringsférmedling. En foljd
av denna avgrinsning ir att utredaren kan komma att limna lagind-
ringsforslag rorande forsdkringsforetagen och deras forsidljning medan
forsikringsformedlarna limnas utanfér. Utredaren kan dessutom limna
forslag som ska forbittra konsumenternas mojligheter till tvistlosning

% En agenda for tillrickliga, trygga och Iingsiktigt birkraftiga pensioner, KOM(2012) 55
slutlig.
1% Konsumentskydd vid finansiell ridgivning (Dir. 2012:98).
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samt analysera hur tillsynen frdn Finansinspektionen och Konsument-
verket fungerar. Utredaren ska redovisa sina slutsatser senast den 30
november 2013.

Det finns ocksd uttalanden som speglar énskemal om ytterligare
reglering. Finansinspektionen pekar pé att EU:s regelverk for tjinste-
pensioner (tjinstepensionsdirektivet), till skillnad frin motsvarande
EU-regelverk for livforsidkringsforetag, innehdller mycket fi regler om
information till de tjinstepensionsberittigade. Dirtill 4r den svenska
lagstiftningen som beror information om tjdnstepension inte enhetligt
utformad. Informationsbestimmelserna i FRL ér inriktade pa informa-
tionens innehdll och inte pd hur informationen ges eller redovisas gent-
emot konsument. Ytterligare ett glapp vad giller reglering av informa-
tion dr att det inte finns ndgot regelverk om tjdnstepensionsinformation
till anstillda i féretag som gor avsittningar 1 balansrikningen for sina

pensionsitaganden.'”’

5.8 Dagens information till konsumenter

Frigan dr dd om dagens lagar, regler och olika typer av sjdlvhjilpsverk-
tyg, som savil den offentliga sektorn som forsikringsféretagen har ut-
arbetat, uppfyller de informationsbehov som konsumenterna har i sin
beslutsprocess.

For att underlitta analysen har vi delat in f6érsikring i tvd huvudgrupper
— pensionsforsikringar och 6vriga forsikringar. Skilet till det ér att pen-
sionsforsdkringar huvudsakligen innebir ett sparande, omfordelning av
resurser over livscykeln. Ovriga forsikringar — savil person som konsu-
mentforsikringar — ir 1 huvudsak riskforsikringar. Till stod 1 analysen an-
vinder vi oss av den s.k. beslutstrappan, som forklaras nirmare 1 avsnitt 2.4.

101 Regeringens skrivelse 2012/13:91 s. 6, Riksrevisionens rapport om statens tillsyn av
information pd tjinstepensionsmarknaden.
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5.8.1 Pensionsforsakringar

I det forsta steget — Identifiera — har lagstiftaren koncentrerat sig pa
rddgivning till konsumenten (lagen om forsikringsf6rmedling, lagen om
finansiell rddgivning till konsument och finansinspektionens foreskrifter
om forsikringsformedling). Min Pension utmirker sig hir som det en-
skilt viktigaste verktyget som forsdkringsbranschen utarbetat. Med det
ges en mojlighet for konsumenten att identifiera hur hans eller hennes
framtida pension kommer att se ut om inga férindringar gors i arbets-
situation eller pensionsval. Ett behov av kompletterande pensionsspa-
rande kan komma att identifieras. Nir standarden for pensionsprognoser
trider 1 kraft kommer bade prognoserna pa Min Pension och pé andra
aktorers webbsidor att forbittras genom att produktoberoende faktorer
bygger pd samma antaganden. Ett annat initiativ dr Svensk Forsikrings
rekommendation om finansiell rddgivning, som syftar till att anstéllda
och andra som arbetar pd uppdrag av forsikringsféretagen med radgiv-
ning till konsumenter ska ha en hég kompetens.

I det andra steget — Definiera — koncenterar sig lagstiftaren fortfarande
pa rddgivningen men ocksd pa utformningen av marknadsféringsmate-
rial. Konsumenternas forsikringsbyra har hir en viktig roll genom att
konsumenten pa byrans webbsida far tillgdng till en bred information
om pensionsforsidkringar. Denna information kan t.ex. hjilpa individen
att bestimma sig foér om hon ska spara i en traditionell forsikring eller i
en fondforsikring.

I det tredje steget — Vilja — tillkommer informationskraven i FAL och
distans- och hemforsiljningslagen da det giller regleringskraven. Dess-
utom regleras informationen ytterligare 1 Finansinspektionens fore-
skrifter och allmidnna rdd om faktablad. Faktabladen ska presentera den
viktigaste forkopsinformationen pa ett kortfattat sitt. Hir gdr Svensk
Forsikrings rekommendation om faktablad ett steg lingre och stiller
hogre krav pa enkelhet, sprak och struktur. I kombination med ordlistan
Pensionsorden okar dirigenom konsumenternas mojligheter att jimfora
olika produkter. Aven Svensk Forsikrings rekommendation om forkops-
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information tar sikte pd konsumenten som stir infor att kopa en viss
forsikring. Konsumenternas forsikringsbyras olika verktyg spelar ocksa
en viktig roll for konsumenter som vill jimféra produkter och t.ex. jim-
fora olika avgiftsuttags roll pa sparandet. Byrdn arbetar for nédrvarande
med att utveckla och forbittra pensionsinformationen pd webbplatsen
1 nya projektet "Pensionslabbet”. Milsittningen med projektet ir att
underlitta for konsumenten att tillgodogora sig den information som
krivs for att vilja mellan olika pensionsprodukter. Fullt utvecklad
skulle den kunna bli en rating-tjdnst i likhet med den som byrdn tagit
fram for bilf6rsikring.

Dirmed aterstar det fjirde steget — Utviirdera — dir bide FAL och
Finansinspektionens foreskrifter fokuserar pa efterkpsinformation,
dvs. den information som den forsidkrade ska fa under férsikringstiden.
Lagstiftningen ger dock inte konsumenten nédgra verktyg for att kunna
utvirdera sitt forsikringsskydd. Frivilliga initiativ saknas idag dven om
Konsumenternas forsikringsbyrds kommande Pensionslabb eventuellt
kan komma att bli ett viktigt verktyg dven for utvirdering av en vald
produkt.

5.8.2 Ovriga forsakringar

Lagstiftningen for 6vriga forsikringar skiljer sig inte frin pensions-
forsidkringar dven om viss specialreglering som t.ex. allmédnna rdd om
faktablad inte finns for den hir typen av forsikring.

Som exempel pa hur forsikringsbranschen kan underlitta for kon-
sumenten att identifiera ctt forsikringsbehov kan man Iyfta fram ett
informationsblad som Svensk Forsidkring och Konsumenternas for-
sikringsbyra utarbetade 1 boérjan av 2000-talet. I bladet informeras om
vikten av att teckna barnforsikring och varfor forsikringsféretagen
ibland anvinder journaler frin barnavardscentraler m.fl. i riskbed6m-
ningen. Foldern idr kostnadsfri att bestilla for barnavardscentraler
och maélsittningen dr att den ska finnas tillginglig i vintrummen pa
barnavirdscentraler/médravardscentraler. Ansvaret for foldern ligger 1
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dag hos Konsumenternas forsikringsbyra och den finns numera ocksa
tillginglig pd webbsidan. Foldern ér ett bra exempel pd branschinitiativ
ddr man soker skapa intresse for en produkt samtidigt som man forklarar
hur forsikring fungerar.

Nir konsumenten ska ta reda pd vilka typer av forsikringar som ticker
forsikringsbehovet, dvs. ska definiera sitt behov i detalj, har Konsumen-
ternas forsikringsbyrd dterigen en viktig roll genom att konsumenten pd
byrans webbsida fér tillgadng till en bred information om det forsidkrings-
utbud som finns pd den svenska marknaden. Hir finns generell informa-
tion om innehdllet i en forsikringsprodukt och ocksé vad som ir viktigt
att tinka pa nir man ska vilja forsikringsforetag.

Nista skede ir att konsumenten ska vilja typ av produkt samt forsik-
ringsforetag. I vissa fall kridvs ocksé ett val av omfattningen pa forsik-
ringsskyddet. Svensk Forsikrings rekommendation om forképsinforma-
tion tar sikte pd konsumenten som stdr infor att kopa en viss produkt
och togs fram som svar pd kritik frain Konsumentverket. Konsumenter-
nas forsikringsbyrds webbsida har ocksa en viktig roll for konsumenter
som vill jimfora t.ex. olika hemforsikringar eftersom jimférelseverkty-
gen ger konsumenten en mojlighet att pa ett 6verskadligt vis ta del av
relevant information. Byrdn svarar ocksa pa fragor frin konsumenter som
tinker teckna forsidkring. Ungefir 20 procent av alla samtal som kom-
mer till Konsumenternas forsidkringsbyrd handlar om fragor kring kép av
forsikring (inkl. frigor om pensionssparande).

Samma webbtjinster som konsumenten kan anvinda vid ett val av
forsikring passar ocksd for att senare utviirdera valet. En konsument kan
under forsidkringstiden och infor forfallodagen utnyttja dessa tjinster for
att bedoma om hon ska byta forsikringsgivare. Dessutom har Konsu-
menternas forsikringsbyrd redan idag utvecklat en rating av bilforsik-
ring som dven innehdller en mitning av hur néjda bolagens kunder ér
(enligt Svenskt kvalitetsindex mitning).
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5.9 Sammanfattning

Vi kan konstatera att Sverige sedan linge har ett starkt konsument-
skydd, som bygger pé en balans mellan lagstiftning och sjilvreglering.
Forsikringsmarknaden dr pd informationsomradet starkt reglerad genom
flera lagstiftningar och foreskrifter, vilka kompletteras med sjilvregle-
ring genom Svensk Forsidkrings rekommendationer, nimndverksamhet
m.m. Konsumentverket och Finansinspektionen delar tillsynsansvaret
for forsikringsmarknaden medan Pensionsmyndigheten har ett uppdrag
att verka en bittre pensionsinformation och allemer har fétt rollen som
ett informationsnav. Det finns d4ven neutrala aktérer som Konsumenter-
nas forsidkringsbyrd och Min Pension som tillhandahaller information.

Bade nationellt och inom EU pdgér for nirvarande ett intensivt reg-
leringsarbete med konsumentfragor, vilket delvis ir en f6ljd av den
finansiella krisen. Sjidlvreglering anses dock dnda fortsatt ha en viktig
roll att fylla.
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6. Problem med dagens
konsumentinformation

6.1 Inledning

Under de senaste tva decennierna har valfrihet kommit att bli en
sjilvklarhet 1 allt fran att vilja skola och barnomsorg till val av fonder for
placering av premiepensionen. Det innebir att det i dag stills betyd-
ligt hogre krav pa individens egen formaga till kritiskt tinkande och
formdga att ta medvetna och vil avvigda beslut dn forr.

Nir det kommer till finansiella tjdnster ansvarar konsumenterna sjilva
for att vara aktiva liksom f6r sina egna beslut. Staten har satt upp som
mal for konsumentpolitiken att konsumenterna ska ha makt och méjlig-
het att gora aktiva och medvetna val kombinerat med ett grundliggande
konsumentskydd.'” I slutinden riskerar annars samhillet att 3 ta pa sig
att hjdlpa individer som har hamnat snett i sina val.

Fragan blir dd hur pass vil dagens konsumentinformation uppfyller de
behov av information som enskilda individer har. Konsumentverket pekar
ut forsikringar (liv-, hem- och bilforsidkring), som en av de mer problema-
tiska konsumentmarknaderna.'® I detta avsnitt gir vi nirmare in pa ett
antal problem med dagens konsumentinformation pd forsikringsomradet.

6.2 Brister i dagens information

I avsnitt 5 har vi beskrivit olika initiativ som syftar till att ge ett gott
konsumentskydd och som har tagits frin lagstiftarens sida, EU-kommis-
sionen, forsdkringsbranschen och oberoende informationsgivare. For-
sikringsbranschen har 1 sitt arbete framfor allt fokuserat pa att uppfylla
uppstillda informationskrav och att tillmotesgd lagstiftaren med sjilvreg-

192 Prop. 2007/08:1, Utgiftsomrade 18s. 59 f.
10 Konsumentrapporten 2013 — lidget for Sveriges konsumenter s. 6 f., Konsumentverket.
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lering pd de omrdden som har lyfts fram. Ett exempel pd det sistnimnda
ar Svensk Forsidkrings rekommendation om faktablad.

Det kan konstateras att lagstiftaren framfor allt har inriktat sig pd att
stodja konsumenten i situationen da han eller hon ska Vi/ja forsidkring
(steg 3). Det handlar bl.a. om uppstillda informationskrav enligt FAL
och Finansinspektionens foreskrifter och allminna rdd om faktablad.
Fokus ligger pa att konsumenten, infor sitt val, ska kunna ta del av
avgifter, kostnader, virdeutveckling och villkor.

Nir det kommer till de situationer dd den enskilde ska Identifiera (steg
1) och Definiera (steg 2) sina behov av forsikring fokuserar regleringen
pa ridgivning, som 1 praktiken dven det i mycket handlar om att bisté
konsumenten i att gora ett val samt pd hur marknadsforingen ska vara
utformad. I dessa steg 1 beslutstrappan dterfinns istéllet framfor allt pri-
vata initiativ som Min Pension och informationsblad om barnférsikring
samt information frin oberoende aktorer som Konsumenternas forsik-
ringsbyrd. Det ska samtidigt konstateras att det dr svirt for forsidkrings-
foretagen att ta en storre roll 1 dessa steg. Grinsdragningen mellan vad
som dr marknadsforing och information &r inte alltid given. Exempelvis
om ett forsikringsforetag pekar pd behovet av att teckna en barnforsik-
ring sa finns det underférstatt en 6nskan hos forsdkringsforetaget att fler
tecknar sddana forsikringar hos dem. Det dr med andra ord svirt, eller
niarmast omdojligt, for forsakringsforetagen sjilva att ge information som
kan betecknas vara objektiv i alla delar.

I steget Urvdirdera (steg 4) finns regler kring vilken efterképsinformation
som ska ges, men lagstiftningen ger inte konsumenten nigra verktyg for
att 1 praktiken utvirdera sitt forsikringsskydd eller val av olika produkter.
Konsumenternas forsikringsbyra fyller hir en stor roll med olika jimforel-
severktyg, dir bl.a. kundnéjdhet pé olika forsidkringsomrdden framgar.

Det har vidare konstaterats att nuvarande struktur pa informationen inte
ar anpassad utifran hur konsumenter soker information och stéd. Infor-

mationen uppfattas vara otillginglig.'™

1% Konsumenten i centrum — ett framtida konsumentstdd s. 197 (SOU 2012:43).
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6.3 Brister i finansiell kunskap och lagt intresse

Sannolikheten for att soka ny information infor ett kop dr hogre hos
kunniga konsumenter. Med erfarenhet f6ljer en analytisk formaga och
en formaga att skilja mellan relevanta och irrelevanta faktorer med
hiinsyn till den aktuella situationen.'® Vinsten av att soka och ta till sig
information blir dirmed mer uppenbar.

De egenskaper som kidnnetecknar forsikring (komplexa produkter, sva-
ra att utvirdera, lgintresse- och sdllanképsprodukter) stiller extra hoga
krav pd finansiella kunskaper hos den enskilde. Med finansiell kunskap
menas hur hog kunskapen dr om grundliggande finansiella begrepp och
produkter, exempelvis begreppet inflation. Flera olika studier har visat
att individer médnga ginger har en g finansiell kunskap och i praktiken
ar oféormogna att ta rationella beslut. Utan en finansiell kunskap och
intresse for finansiella fragor idr det svart att motivera den enskilde att
soka och vilja ha information samt att kunna tolka och anvinda den som
underlag for beslut. Dirtill finns det stora skillnader vad giller olika
konsumenters kunskaper, engagemang och intresse.

De sirskilda forutsidteningar som géller vid beslut om forsidkringar inne-
bir att det stills sidrskilda krav pd informationens utformning. Av exem-
pelvis Finansinspektionens granskning av konsumentskydd pé skade-
forsikringsmarknaden framgar att konsumenter kan ha ett felaktigt eller
mindre bra forsikringsskydd till f6ljd av dalig kunskap om vilket skydd
forsikringarna ger.'” Konsekvenserna av ett felaktigt skydd kan minga
ginger bli kostsamma for den enskilde.

Finansinspektionen #r tydlig med att det dr konsumenterna sjidlva som
ansvarar for sina beslut och eventuella forluster som foljer av ”déliga”
val. Samtidigt ligger det pa staten att tillse att konsumenten faktiskt har
makt och mojlighet att gora aktiva och medvetna val. Att enbart till-

15 Kahneman, D. (2012), Tinka, snabbt och lingsamt och Hauff, J. (2006) s. 31, Consumer
Decision-Making Regarding Financial Services: A Study of Mutual Fund Savings within
the Swedish Pension System.

1% Konsumentskyddet p finansmarknaden, Rapport (2007:9), Finansinspektionen.
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handahdlla korrekt information ir inte tillrickligt. Konsumenten maéste
dven ha kunskaper om finansiella frigor och veta vart han eller hon ska
vinda sig for rid och stod i finansiella beslut.'”’

Samtidigt kan konstateras att en 1dg mottaglighet for information hos
konsumenterna kan handla om ndgot mer dn brister 1 finansiella kun-
skaper. Det kan handla om ointresse och bristande engagemang. Enligt
en studie av Finansinspektionen dr mer dn hilften av konsumenterna
oengagerade nir det kommer till privatekonomiska fragor. De har svart
att bedoma den omedelbara nyttan med att samla information och utvir-
dera olika alternativ. De upplever att det ér svart att jimfora och forsta
olika val och det ir dessutom trikigt.'” For dessa konsumenter krivs
sannolikt ndgot mer dn utbildning.

En annan effekt av bristande kunskaper om vad forsdkring innebir,
kombinerat med fokuseringen pa avgifter och kostnader, ér att behovet
av forsikringsinslag inom sparandeprodukter har kommit i skymundan.
Forsikring ger ett skydd mot risk, vilket innebir att premien (avgiften)
blir hogre jimfoért med om det handlar om en ren sparandeproduket.
Det handlar om olika produkter. Det édr rimligt att tinka sig att i tider
av langvarig borsuppgéng, vilket har varit fallet under ldanga perioder
sedan 1980-talet, virderas inte forsidkringsinslaget lika hogt som vid en
nedging eller dd marknaden #r mer instabil. Det har mojligen gjort det
svérare for sparandeprodukter med forsikringsinslag att konkurrera med
rena sparandeprodukter under de senaste decennierna. Samtidigt visar
forskning av individers beteenden och behov att de foredrar sikra utfall
framfor osidkra och att de ir villiga att betala for sikerhet. Hiar uppstar
samtidigt en konflikt i det att individer samtidigt tenderar att fokusera
pa kort sikt, vilket gor att en dyrare sparandeprodukt, i synnerhet i ett
lige dad den finansiella utvecklingen under en ldngre tid har varit stabil
och borsen gitt upp, inte ter sig attraktiv.

17 Konsumentskyddet pd finansmarknaden, Rapport (2009:10), Finansinspektionen.
1% Konsumentskyddet pa finansmarknaden, Rapport (2008:13), s. 4 ff., Finansinspektionen.
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6.4 Lapptacke av informationsgivare

6.4.1 Information fran manga olika instanser

Ingen myndighet har i uppdrag att ge rddgivning till konsumenter i
enskilda frigor utan den uppgiften ligger pa konsumentvigledningen
inom respektive kommun.'” Fér kommunerna dr denna uppgift frivillig
och ldngt ifrdn alla erbjuder sina invdnare vigledning. En studie av Kon-
sumentverket visade att 33 kommuner 2012 saknade konsumentvigled-
ning. Det motsvarar omkring 7 procent av invdnarna 1 Sverige, 640 000

invinare.'"”

For konsumenten har det visat sig svart att skilja mellan de insatser som
utfors av myndigheter, den kommunala verksamheten (konsumentvig-
ledning), Min Pension, konsumentbyrderna och andra aktérer. Mdnga
konsumenter ir inte medvetna om att foretag och myndigheter har olika
roller och malsidttningar med sin verksamhet vad giller information,
tvistelosning och rddgivning. Det leder i sin tur till att det inte dr givet
vart konsumenterna ska viinda sig for att fa hjédlp i beslutsprocessen,
exempelvis for att identifiera och definiera sina behov av forsikring eller
om han eller hon vill klaga pd skaderegleringen. Det leder dven till att
det idr svart for konsumenter att virdera den information som ges.

Konsumentverket pekar ut forsidkring som ett av de omraden dir de
upplever brister i forutsittningarna f6r oberoende information.'! Konsu-
menternas forsikringsbyra fyller en mycket viktig oberoende roll pd
forsikringsomrddet, men fa konsumenter har kinnedom om den och det
ar dnnu firre som anvinder sig av den. Exempelvis hade 54 procent av
de tillfrigade i en undersokning aldrig hort talas om Konsumenternas
forsikringsbyra."'* Samtidigt visar undersékningar att om konsumenten

1% Ett undantag ir den rddgivning som ges av Konsumentverket inom Konsument Europa.
1" Kommunernas konsumentvigledning — en ligesrapport 2012 s. 9, Rapport (2012:4),
Konsumentverket.

! Konsumentrapporten 2013 — liget for Sveriges konsumenter s. 56, Konsumentverket.
12 Rationella och hillbara val pd fem marknader — Del 1: Hur konsumenter soker informa-
tion, s. 31 f., Rapport (2010:14) och Att klaga eller inte klaga — En kartliggning av miss-
nojda konsumenters agerande s. 19 ff., Rapport (2011:3), Konsumentverket.
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vil har sokt information hos en oberoende aktor, som t.ex. Konsumen-
ternas forsikringsbyrd, var de i mycket liten utstrickning missndjda.'”
Mer kunskap och hogre kinnedom om informationsgivares roller tycks

sdledes kunna ge mer nijda och trygga kunder.

6.4.2 Koordinerad information saknas pa pensionsomradet
Inspektionen for socialférsidkringen m.fl. pekar pd problemet att det 1
dag finns en rad aktdrer som limnar pensionsinformation utan att den pd
ndgot sitt 4r samordnad. Enligt Inspektionen ér det en stor del av forkla-

ringen till att medborgarna uppfattar pensioner som kringligt.'

I dag skickar 1 mdnga fall bade valcentral och forsikringsféretag ut infor-
mation om samma forsikring. Det innebir till stora delar 6verlappande
information, som blir svar att virdera och gor det svirt for individer

att forstd hur stor den framtida pensionen blir. Att dubbel information
skickas ut pé detta siitt dr en foljd av att kollektivavtalen 1 allt storre ut-
strickning kommit att bygga p4 att individen sjilv gor val. Valcentralerna
har dirmed kommit att fi en dominerande roll som distributérer inom
tjinstepensionsmarknaden. Samtidigt tycks valcentralernas roll gent-
emot konsument respektive forsikringsgivare vara oklar. Forsikringsgi-
varna kan inte styra 6ver vilken information valcentralerna skickar ut till
konsumenterna samtidigt som forsikringsgivarna mdste sikerstilla att
de uppfyller sin informationsplikt gentemot sina kunder. Effekten blir
att delvis samma information sidnds ut frin olika hall.

Det finns ocksd en risk for att information helt saknas. Pensionsmyn-
dighetsutredningen fick 2009 i uppdrag av regeringen att foresla hur
pensionsinformationen kan forbéttras. En rapport redovisades samma
ar. Utredningen konstaterade att informationen om framtida pensioner
dr ofullstindig dd de kommunala, landstingskommunala och statliga
tjdnstepensionsavtalen inte rapporterar in pensioner till Min Pension.

13 Att klaga eller inte klaga — En kartliggning av missndjda konsumenters agerande s. 18

och s. 52, Rapport (2011:3), Konsumentverket.
"4 Enkel, detaljerad och samlad pensionsinformation, Rapport (2012:14), Inspektionen fér
socialforsikring.
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Det skiljer @ven mellan olika avtalsomrdden huruvida en pensionsprog-
nos limnas, vilket ytterligare forsvarar mojligheten for individen att
forutsiga sin pension.''® Sedan rapporten redovisades har Min Pension
arbetat mycket aktivt med frigan och idag kvarstar frimst problem med
de formansbestimda pensionslésningarna pa det kommunala omradet.
Under 2013 fortsitter arbetet med att inkludera dven dem 1 den samlade
prognosen.

6.5 Konsumenterna far inte "ratt” information

6.5.1 Informationen inte anpassad utifran konsumenternas behov
Finansinspektionen har pekat pa att konsumentskyddet behover
forbittras. Med det 6kade ansvar, som konsumenten har fatt, féljer ett
behov av relevant information, som stéd for att kunna ta vil genom-
tinkta beslut.'"® Vi kan konstatera att de lagar och regler som finns

pa konsumentinformationsomrddet hittills har varit fokuserade pé att
skydda individen. Det visar sig 1 fokuseringen pd rddgivningssituationen
och den information som ska ges konsument infor, under och efter kop.
Att skydda individen dr emellertid inte nédvindigtvis detsamma som
att hjdlpa individen att ta medvetna och vil avvigda beslut. Exempelvis
behover inte mer information betyda att den enskildes beslutssituation
forbéttras. Det finns en pdtaglig risk for att informationsmingden har
blivit sd pass stor och detaljerad att en vanlig konsument inte klarar av
att ta till sig ens den mest grundliggande informationen.

En nirliggande friga ér att 4ven fundera 6ver vilket syfte den lagregle-
rade informationen ska fylla och inte férvinta sig att det gar att uppfylla
flera olika syften i ett och samma informationsmaterial. Exempelvis ér
basfaktabladen for investeringsprodukter (PRIPs), som foreslds av EU-
kommissionen, tinkta att fylla tva syften. De ska dels ge kortfattad, tydlig
och standardiserad information, dels utgora ett detaljerat underlag for
investeringsbeslut. Sett utifrin konsumentens behov ér det tveksamt om
det gér att forena dessa bdda syften i en och samma information.

115 Bittre pensionsinformation, (S2008:5), Pensionsmyndighetsutredningen.

116 Konsumentskyddet pé finansmarknaden, Rapport 2009:10, Finansinspektionen.
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Inspektionen for socialférsikringen har genomfort en undersokning av
dels den information som delges pensionssparare, dels vilka 6nskemal
de har angdende information. Resultatet redovisas i figur 2 nedan. Som
framgar lyfter de intervjuade fram behov av enkel, individanpassad och
samlad information. Det upplevs dven vara viktigt att den enskilde far
konkreta rid om hur de kan paverka pensionen.

Figur 2 Onskemal om pensionsinformation

...ar samlad pa ett stélle

...ges av oberoende/
neutral aktor

...ar detaljerad

...ger konkreta rad om hur jag
kan paverka pensionen

...ar anpassad till mig
som individ

...ar enkel ‘ ‘ ‘

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Onskad information M Befintlig information

Kalla: Enkel, detaljerad och samlad pensionsinformation s. 75, Rapport (2012:14),
Inspektionen for socialférsakringen.

Inspektionens slutsats ér att det finns ett 6kat behov av pensionsinfor-
mation. Den befintliga informationen motsvarar inte dagens behov utan
fokuserar framfor allt pa en hog detaljeringsgrad. Det giller sédrskilt mot
bakgrund av att en allt stérre andel av den samlade pensionen utgors av
avgiftsbestimda l6sningar, dir den enskilde stédr risken om avkastningen
blir 1ag och pensionen otillrdcklig. Samtidigt finns det en konflikt i att
ge en helt korrekt och tydlig bild utifrin de informationskrav som stills
pa pensionsgivarna mot bakgrund av individers olika behov och mdjlig-
heter att tolka information. Det ér helt enkelt svart att kombinera enkel
och littbegriplig information med en hog detaljeringsgrad. Inspektionen
bedomer att denna konflikt skulle kunna l6sas med mer individanpas-
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sad information sd att personer, som har ett stort intresse av pensioner kan
fa ett mer detaljerat underlag.'"’

Riksrevisionen papekar att dagens information pa tjdinstepensionsomra-
det vare sig ir anpassad efter konsumenternas behov eller framstills pd
ett sdtt som gor den littillginglig. Det saknas information om relevanta
begrepp som prognosrinta och livslingdsantaganden, dvs. sddana an-
taganden som ligger till grund for berdkningarna. Riksrevisionen anser
vidare att sdvil Finansinspektionen, som Konsumentverket har underla-

tit att ta sitt tillsynsansvar pa tjinstepensionsomridet.'™

Inom pensionsforsidkring har mycket fokus legat pa avgifter och kostna-
der. Det ir centrala variabler for utfallet pa lang sikt och det torde i dag
vara en sjilvklarhet f6r aktrer inom forsidkringsbranschen att den typen
av uppgifter framgar. Ur konsumentens synvinkel dr det dock ofta min-
dre intressant. Han eller hon ir, &tminstone inledningsvis, mer intres-
serad av vilket utfall ett visst sparande ger, snarare dn nivan pa de olika
ingdende variablerna.'"” Att i det lidget tillfora detaljerad information om
olika ingdende variabler riskerar att leda till informationséverbelastning
och till att individer istillet avstar fran att ta ett beslut.

Aven inom andra typer av forsikring, som kops av konsumenter, har det
tidigare riktats kritik mot forsikringsféretagens forkopsinformation bl.a.
av Konsumentverket.'” Fakta om forsikringen blandas med siljande
reklambudskap eller presenteras pa ett sdtt som gor den sviroverskadlig
och/eller med bilder som syftar till nigot annat in saklig information
for lisaren. Informationen upplevs ibland vara svaréverskadlig, alltfor

7 Enkel, detaljerad och samlad pensionsinformation, Rapport (2012:14), Inspektionen for
socialforsikringen.

18 Vem tar ansvar? Statens tillsyn av information pi tjinstepensionsmarknaden s. 19,

RiR 2012:16, Riksrevisionen.

"9 Fokusgrupper véren 2010 infor framtagande av faktablad.

120 Granskning av marknadsforing och avtalsvillkor for vissa forsdkringar riktade till kon-
sumenter, Rapport (2010:16) och Djurférsikringar — en granskning av marknadsforing och
forsikringsvillkor for katt-, hund- och histforsikringar, Rapport (2012:2), Konsumentverket.
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omfattande eller alltfor begrinsad.?! P4 det hir omrddet har Svensk
Forsikring via en rekommendation om forkdpsinformation sokt for-
bittra informationen.'” Rekommendationen hade innu inte tritt ikraft
nir Konsumentverket publicerade sin rapport om djurférsikringar 2012,
dir myndigheten efterlyste forbittrad forkopsinformation liksom en mer
anpassad tillginglighet pa forsidkringsforetagens hemsidor.'*

6.5.2 Svart jamfora olika pensionsprodukter

Flera myndigheter pekar pa svarigheterna med att jémfora olika pen-
sionsprodukter. Finansinspektionen har lyft fram att konsumenter

dr sdrskilt utsatta nir det giller traditionella livforsidkringsprodukter.
Det handlar om linga lptider och mojligheten att flytta sparandet ér
begrinsad. Aven om framtida reglering tilldter flyttrite ér det i praktiken
svart for en konsument att 6verblicka konsekvenserna av en flytt. Det
innebir att valet av produkt och forsikringsforetag far stor betydelse. I
dag dr det svdrt att fa en inblick i vad som giller f6r avkastning, risk och
avgifter och hur de samspelar med varandra. Aven om konsumenter fir
en stor mingd information riskerar skillnader 1 uppbyggnad, struktur

och begrepp hos olika bolag och produkter att vilseleda konsumenten.'*

Konsumentverket lyfter fram att det dr komplicerat att jamfora olika
produkter nir forsdkringsforetag anvinder olika bendmningar f6r samma
typ av produkt och niir de prognosverktyg som anvinds, utgér fran olika
antaganden om avkastning, tillviixt m.m.'® Verket dr dirfor positivt till
det projekt om gemensamma prognosantaganden som redan har startats
upp och som férhoppningsvis kan implementeras under 2013.

12 Granskning av marknadsféring och avtalsvillkor for vissa forsikringar riktade till konsu-
menter s. 78, Rapport (2010:16), Konsumentverket.

122 Rekommendation om forkopsinformation, www.svenskforsakring.se.

1% Djurforsikringar — en granskning av marknadsforing och forsikringsvillkor for katt-,
hund- och histforsikringar, Rapport (2012:2), Konsumentverket.

124 Konsumentskyddet p4 finansmarknaden Rapporter (2007:9, 2008:13, 2009:10), Risker i
det finansiella systemet 2010, Tillsynsrapport 2011, Tillsynsrapport 2012, Finansinspektionen.
1% En granskning av marknadsféringen av privata pensionsforsikringar, Rapport (2008:17),

Konsumentverket.
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Ett mycket konkret exempel pa foreteelser som minskar transparensen
dr att forsdkringsforetagen sedan linge anvinder olika termer for att be-
skriva samma sak. Problemet kvarstdr dn i dag 4ven om det har minskat
1 omfattning genom att branschordlistan, Pensionsorden, bidragit till

en uppstramning. Det dr dérfor angeldget att arbetet med att utveckla
ordlistan till Svensk Standard kan slutféras som planerat.

6.6 Svart skilja mellan information, radgivning och
forsaljning

Studier har visat att professionell finansiell ridgivning dr en central

del i att informera konsumenter.'* Radgivning kan sdgas bestd av tre
olika delar: information, rid och forsiljning, dir ”rdd” handlar om att ge
personliga och individualiserade rekommendationer, vilket ska sérskiljas
frin begreppet ”information”, som vare sig dr personlig eller individu-
ell. Det kan i sig vara svart for konsumenten att forstd och skilja mellan
dessa olika moment och fragan kan stillas om radgivaren ens har mojlig-
het eller férméga att vara objektiv, atminstone nir det kommer till val
av produkter som det egna foretaget erbjuder. Det gir inte att komma
ifrdn att rdidgivaren har en intressekonflikt mellan att ge konsumenten
rdd och att rddgivaren paverkas personligen (bonus, l6neutveckling etc.)
av de val som konsumenten gor i och med att rddgivaren samtidigt dr
producent och siljare av finansiella tjinster.

En uppenbar svarighet pa forsikringsomradet ér att nd ut och viicka
intresse hos konsumenten samtidigt, som han eller hon ska ges infor-
mation, som inte kan betecknas vara vilseledande. Grinsdragningen
mellan vad som idr oberoende, respektive kommersiell information, dr
langt ifrdn given. Den information, som en konsument ska ges infor kop
av en forsikring ska vara enkel, tydlig och intressevickande samtidigt
som den inte fir uppfattas vara marknadsforing av en viss produkt. Den
uppfattning som konsumenten far vid en ”flyktig ldsning” ska vara
korrekt och i 6verensstimmelse med avtalsvillkoren. Ett exempel pa

126 Chater, N. et. al. (2010) s. 21, Consumer Decision-Making in Retail investment
Services: A Behavioral Economics Perspective.
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hur svir grinsdragningen kan vara ér tolkningen av vilka risker som s.k.
gravidforsikringar ticker. Namnet ”gravidforsikring” kan ge konsumen-
ten intryck av att graviditeten och dirtill hérande skador, som t.ex. stora
bristningar vid forlossningen, dr det som forsikras nir skyddet huvud-
sakligen dr inriktat pa skador, som kan drabba det vintade barnet.

6.7 Splittrad tillsyn

Dagens tudelade tillsyn kan vara ett problem vad giller konsumentin-
formation pa forsikringsomradet. Konsumentverket har i uppdrag att
tillvarata konsumenternas intressen och tillse att féretag foljer de regler,
som giller pd konsumentomridet. Finansinspektionen ska verka for ett
gott konsumentskydd inom det finansiella systemet samt bidra till att
starka konsumenternas stillning pd finansmarknaden. Dirtill kommer
att sikerstilla att forsikringsforetagen foljer 6vrig reglering, vilket ligger
inom ramen for stabilitetstillsynen. Det kan ifrigasidttas om detta upp-
delade ansvar for konsumentskydd och konsumentinformation ir helt
optimalt utifrin ett konsumentskyddsperspektiv.

Exempelvis pekar Riksrevisionen pd att Finansinspektionen har
prioriterat tillsyn av finansiell stabilitet framfor konsumentinformation
pa tjinstepensionsomradet och att myndigheten inte har haft ndgon
explicit mélsittning for arbetet med tillsyn av konsumentinformation.
Vidare har inte inspektionen genomfort nigra direkta tillsynsinsatser
trots att den har fitt kinnedom om brister vad giller konsumentinfor-
mation via bland annat Konsumenternas forsikringsbyra. Inte heller
Konsumentverket har prioriterat tillsyn av konsumentinformation pa
tjinstepensionsmarknaden, trots att regelverket ger tillricklig grund for
att utéva en god sidan.'”” Enligt Konsumenternas forsikringsbyrd skulle
tillsynsinsatserna fran Finansinspektionen ha kunnat vara storre dven for
andra forsikringsomraden, ddr byrin har uppmirksammat brister.'®

127Vem tar ansvar? Statens tillsyn av information p4 tjinstepensionsmarknaden s. 19,
RiR 2012:16, Riksrevisionen och Regeringens skrivelse 2012/13:91, Riksrevisionens
rapport om statens tillsyn av information pa tjinstepensionsmarknaden.

128 Konsumenternas forsikringsbyra.
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6.8 Sammanfattning

Det finns en rad brister inom dagens konsumentinformation pa forsik-
ringsomradet. Pd en 6vergripande niva handlar det om att konsumenter
far alltfor lite stod 1 att identifiera och definiera sina behov av forsdkring-
ar samt nidr det kommer till att utvirdera tidigare tagna beslut. Det finns
dven ett glapp 1 dagens information nir det kommer till konsumenter,
som inte sjilva aktivt soker stdd och information. Dessa ligger pa en
sddan nivd att de inte inser att de behover, eller saknar, hogst visentliga
forsikringar som exempelvis hemforsikring. Dvs. dessa konsumenter
har dnnu inte kommit till steget ”identifiera ett behov” och har svart att
ta sig vidare 1 beslutsprocessen, upp pa steg 1 (Identifiera). Det finns
dirfor ett starkt behov av att 6ka konsumenternas finansiella kunskap,
formdga och intresse pad mdnga olika sétt och vid olika tillfillen.

Antalet informationsgivare ir i dag stort. Fér konsumenten ir det inte
uppenbart vem som gor vad och varfor eller till vem de ska vinda sig
med olika typer av frigor. Vidare férekommer det i vissa avseenden for
mycket information, vilket ér sérskilt framtridande pa pensionsomra-
det, dir informationen i manga fall ir 6verlappande samtidigt som det
saknas information om viktiga komponenter som exempelvis livslingds-
antaganden. Det férekommer dven att samma typ av produkt ges olika
benimningar. En uppenbar svirighet dr nir det kommer till att skilja
mellan information och férsiljning. Forsikringsgivare har naturligen ett
kommersiellt intresse av att silja forsidkringar samtidigt som informatio-
nen inte fir vara vilseledande. Dagens tudelade tillsyn tycks heller inte
fungera optimalt.
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7. En utvecklad syn pa hur
konsumenter tar beslut

7.1 Inledning

Forsikringsprodukter karakteriseras av en rad sdrskilda forutsdttningar —
de dr komplexa, svéra att utvirdera, intresset for dem ir lagt och de kops
sillan. Dirtill 4r individerna begridnsade i sin rationalitet — de anvinder
tumregler, undviker osikra utfall, har en bristande sjilvkontroll och liter
kortsiktiga intressen dominera samt nojer sig manga ganger med godtag-
bara resultat. Det forsvarar sammantaget att ge en vil avvidgd och "ritt”
utformad konsumentinformation som konsumenterna kan och vill ta till
sig. Konsumenterna vet inte alltid vilken information de behéver och de
vet inte att, eller varfor, de ska soka information. De vet heller inte alltid
var de hittar information eller hur de ska virdera den information som
ges. Det finns dven skil att anta att vissa individer aldrig kommer att ta
till sig information hur vil utformad den dn ér.

I vart arbete har vi identifierat tva viktiga delar i beslutsprocessen som
vi skulle vilja komplettera beslutstrappan med. Det ena ir att skapa for-
utsdttningar for konsumenten att uppmirksamma sina behov av infor-
mation och motiveras till att ta beslut. Det andra dr att i hogre utstrick-
ning erbjuda individanpassad information.

7.2 Att uppmarksamma konsumenten pa behov av
information

Anderson och Korling drar i sin rapport slutsatsen att lagstiftarens
insatser framfor allt har varit inriktade pa situationerna Vi/ja (steg 3) och
Urodirdera (steg 4) 1 beslutstrappan. Det innebir att den information som
ges 1 dessa steg ir relativt vilutvecklad dven om det kan konstateras att
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det finns ett visst behov av storre individanpassning samt att tillsynen av
regelefterlevnaden kan bli bittre.'?

Flera atgirder, bl.a. sjilvreglering frin forsikringsbranschens sida, kom-
pletterar de regelverk som finns. Det kan konstateras att branscharbetet,
1 storre utstrickning dn regleringen, har fokuserat pa att stédja konsu-
menten 1 att Identifiera (Steg 1) och Definiera (Steg 2), dvs. 1 de inledande
stegen i beslutsprocessen. Det giller exempelvis Min Pension, som,
genom att redovisa fér konsumenten hur stor den férvintade pensionen
inom det allminna systemet, tjinstepension och privat pensionssparan-
de ir, bidrar till att ge konsumenten 6kad insikt om ett eventuellt behov
av ett 6kat privat pensionssparande.

En svarighet med dagens informationsgivning pa forsikringsomridet ér
att manga individer inte sjilva aktivt soker information. De dr omedve-
tet passiva. Det kan handla om brist pd insikt och engagemang och/eller
bristfilliga finansiella kunskaper, som gor det svért for dem att identi-
fiera ett behov samt hitta och ta till sig information. Det kan gilla dven
om informationen ir riktad, dvs. sinds direkt till dem. Dessa konsumen-
ter kommer aldrig till insikt om att de har ett behov av att identifiera
riskpreferenser, familjesituation m.m. vid en stor férindring 1 deras

liv, som exempelvis en flytt till storre bostad. De varken soker eller ér
motiverade att ta till sig information for att bilda sig en uppfattning om
sina behov. Dessutom, om konsumenten inte har ndgon egen erfarenhet
av kopet/tecknandet av en forsikring, forlitar sig han eller hon sannolikt
1 stor utstrickning pé andras erfarenheter och rekommendationer. Om
dven dessa har begridnsade erfarenheter blir intresset for att soka infor-
mation ytterligare begrinsad. Dessa konsumenter nar dirmed inte upp
till steg 1 — Identifiera — 1 beslutstrappan.

Det uteblivna informationssokandet riskerar att leda till att konsumen-
terna 4r mindre aktiva 4n vad de skulle ha varit om de hade kint till
vikten av att soka information, dvs. de riskerar att suboptimera. Inte

129 Anderson, A. och Korling, F. (2012) s. 9-11, Bittre reglering av konsumentinformation
pd omradet for finansiella tjinster, Finansmarknadskommitténs rapport nr 10.
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till foljd av ett medvetet val om att lata bli att soka och tillgodogora sig
information utan dirfor att de har missat vikten av det, de inser inte
behovet. Vi vill dirfor ldgga till ett inledande steg 1 beslutsprocessen.
Det handlar om att #ppmdirksamma konsumenten péd behovet av att séka
information. Han eller hon maéste fé klart f6r sig att det finns informa-
tion som ir viktig och hogst relevant att ta till sig. Det ska 1 sin tur séapa
ett intresse for att tillfredsstilla detta informationsbehov. Informationen
maste dessutom vara tillrickligt tilltalande for att konsumenten ska vi/za
/a informationen och fa #// sig den. Med det sista avses att han eller hon
madste kunna tolka och forstd pé vilket siitt informationen kan anvindas.
Hela processen illustreras i figur 3.

Figur 3 Att uppmérksamma individer pa behov av information

Uppmarksamma Skapa intresse Vilja ha information  Ta till sig information

Kalla: Svensk Forsakring.

Nir konsumenten vil har tagit sig in 1 beslutsprocessen och befinner sig
pd steg 1 ir det mycket troligt att han eller hon behéver stéd och moti-
vation for att ta sig vidare till steg 2, 3 och 4. Det innebir att konsumen-
ten fortsatt maste uppmirksammas pd behovet av information under
hela beslutsprocessen i syfte att ledas fram till ett beslut. Vid sidan av
att ldgga vikt vid ett inledande steg i beslutstrappan — Uppmirksamma
— handlar det dérfor 4ven om att ha detta i dtanke under hela besluts-
processen.

I tidigare avsnitt har vi visat att informationen méste anpassas utifrin
hur ménniskor tinker, agerar, vad de ir intresserade av och nivan pa
deras finansiella kunskaper. Sjilva utformningen, designen och ”pake-
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teringen”, av information utgor dirfor en central del ndr det kommer
till att uppmirksamma och stimulera konsumenter att ta till sig den
information som han eller hon behover for att ta medvetna och vil av-
vigda beslut. Grafer, animeringar, korta filmer kan vara bra hjilpmedel
for att texten ska tilltala s manga som mojligt. Vissa individer tar ldttare
till sig bilder, andra text. En viktig del dr d@ven att utforma rubriker pd ett
sdtt som leder lisaren framdt och som mgjliggdr en snabb ”scanning” av
innehdllet. Rubrikerna ska utformas utifran ldsarens perspektiv genom
att exempelvis utgoras av fragor istillet for pa ett sétt som tilltalar och
avspeglar hur avsindaren tinker. Vidare ska spriket vara enkelt, fack-
termer bor undvikas, meningarna ska hdllas korta och typsnittet vara
ldtelidst och tillrdckligt stort. Lidsaren mdste kunna kinna att han eller
hon f6rstar det som skrivs for att motiveras att lisa vidare.

Med tanke pé benigenheten att anvinda tumregler kan enkla slogans
vara att foredra framfor att ge (mer tekniska) motiveringar till varfor
exempelvis ett sparande ska ske. Exempelvis ”Det dr bittre att fortsitta
spara pd en lag niva dn att sluta helt.” Sociala jimférelser, dvs. hur andra
agerar och vilka val de gor 6kar intresset.

Rite “#siming” ir viktigt for att kunna uppmirksamma konsumenten.
Han eller hon méste kidnna att texten "talar till” honom eller henne.
Tillfdllen 1 livet da forindringar sker ir ett riktmirke for nir olika typer
av information kan nd fram. Det kan handla om flytt, férindrad boende-
form, inkomst, familjesituation, jimna fédelsedagar (40, 50, 60 etc.).

Det kan dven vara limpligt att kombinera forvalsalternativ med indivi-
dens behov av tumregler. Ett exempel frin pensionsomradet dr att ange
utfall baserat pa olika scenarios, limpligen ett negativt, ett positivt och
ett i mitten. Vid sparande av exempelvis 12 000 kronor per ar under 30
ar erhdlls omkring x, y eller z kronor i pension. P4 si sitt tillfredsstills
konsumentens behov av tumregler samtidigt som valet férenklas genom
forvalsalternativ. Aven om denna typ av uppgifter alltid #r forknippade
med osidkerhet sd bidrar de till att ge individen en uppskattning av olika
utfall, vilket bidrar till att géra konsumenten intresserad och fa honom
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eller henne att definiera olika valméjligheter som leder fram till ett val.
Genom att visa pa flera olika utfall minskar 4ven den upplevda risken
for osidkra utfall. Det dr ett exempel pa hur individen uppmirksammas
och "knuffas” upp till steg 3 (Vilja).

7.3 Mer individanpassad information

Anderson och Korling talar 4ven om ett behov av att filtrera information.
Dagens utbud av information om finansiella produkter och tjinster dr sa
stort att det ndrmar sig informationséverbelastning. Informationen ér 1
stora delar mycket detaljerad. Forfattarna efterlyser mer riktad informa-
tion i stegen Identifiera (steg 1) och Definiera (steg 2). Konsumenter
behover hjilp i att planera sitt sparande och forstd risker samt vad som
krivs for att kunna flytta sina innehav. De rekommenderar dven en
Okad anvindning av grafiska hjilpmedel for att kommunicera vad risk
innebir."*

EIOPA foresprakar att informationen ges i o/ika skift, dir komplexiteten
okar vartefter konsumenten tar sig igenom olika skikt av information.
Utformningen av det forsta skiktet dr viktigt. Det handlar om att gora
konsumenten uppmirksam och fa honom eller henne nyfiken, dvs. det
sammanfaller med det som diskuterades tidigare om att uppmirksamma
konsumenten pad att vilja ha och ta till sig information. Konsumenten
madste kidnna att informationen idr viktig och intressant redan innan han
eller hon bérjar lisa och det ska ga att omedelbart forsta vilket agerande
som forvintas av individen. Dirpa foljande skikt ger mer komplex,
abstrakt information samt den legala informationen."’

Det ska dven noteras att olika konsumenter befinner sig pa olika niva
vad giller mognad och vana vid att ta till sig information om forsikring.
P4 motsvarande sitt, som for mycket information fér den med en lag
finansiell kunskap leder till frustration 6ver att inte férstd — informa-
tionséverbelastning — s leder sannolikt alltf6r férenklad information

130 Tbid s. 9-11 och s. 115-118.
31 Good practices on information provision for DC schemes — Enabling occupational
DC scheme members to plan for retirement s. 10 och s. 24-34, EIOPA-BoS-13/010.
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for en mer motiverad och kunnig person till frustration 6ver att inte ha
tillrickligt med information. Den information som ges maste tala dven
till dessa mer intresserade och engagerade konsumenter. Det bor dédrfor
vara mojlige att pa ett enkelt sétt finna mer detaljerad information redan
1 det inledande skedet sd att den med en hogre finansiell kunskap,
intresse m.m. ska motiveras att gd vidare. I bdda fallen riskerar annars
information pa ”fel” nivi att leda till att ett beslut uteblir.

For exempelvis pensionssparande skulle olika skikt av information
kunna se ut enligt figur 4. Vi tinker oss att individen hir befinner sig pa
steg 2 1 beslutstrappan, dér det handlar om att definiera vilken produkt
som matchar ett (identifierat) behov av ett langsiktigt sparande. Det
handlar om att informera sig om vilka olika typer av pensionssparanden
som finns, vad det innebir att vilja ett visst sparande, hur det kan pabor-
jas etc. Konsumenten behover stod i ate gé vidare for att ta ett beslut om
att spara eller inte och vilken risknivd pa sparandet, som dr 6nskvird for
just honom eller henne.

Figur 4 Information i olika skikt, steg 2 — Definiera

Overgripande Vad innebér det att pensionsspara?
information
Vilka typer av pensionssparanden finns?

Hur pabdrjar jag ett pensionssparande?

Nar kan jag férandra mitt
pensionssparande?

Vem far pengarna om jag dor

innan sparandet utbetalas?

AETEIELEE G Utfall vid vald riskniva: 13g, mellan, hog

information
Komplex Antaganden om avkastning, avgifter,
information livslangd etc.

Fullstdndiga forsakringsvilkor

Kélla: Svensk Forsakring.
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I det 6versta skiktet ges 6vergripande information, dvs. svar pd enklare
frigor av den typ som konsumenter ofta stiller sig i ett inledande skede:
Vad? Vilka? Hur? Nir? Vem? I nista skikt redovisas olika utfall beroende
pa vald riskniva. I ett tredje skikt redovisas vilka olika antaganden som
ligger bakom de olika utfallen och fullstindiga forsidkringsvillkor. Det
handlar i det ldget om relativt komplex information som kriver en hog
finansiell kunskap for att den ska kunna tillféra konsumenten nagot.

Det dr givetvis Onskvirt, men inte nodvindigt, att konsumenten tar till
sig dven sddan information som ir komplex. Det ska sirskilt noteras

att forsdkringsgivaren ir skyldig att ge konsumenten de fullstindiga
villkoren i samband med kop av forsidkring for att forsidkringsgivaren ska
kunna anses ha uppfyllt sin informationsplikt. Det dr emellertid inte
detsamma som att konsumenterna har tagit till sig och forstatt informa-
tionen. Vi dterkommer till denna friga i nista avsnitt i samband med en
diskussion om dagens tillsyn.

Vartefter konsumenten tar sig igenom de olika skikten av information
ska han eller hon hela tiden uppmirksammas pd behovet av att soka
och vilja ha mer information, dvs. vilja ta sig till nidsta informationsskikt.
Informationen boér linkas ihop sa att alla konsumenter, oavsett motiva-
tion och finansiell kunskap, kan fé sitt informationsbehov tillgodosett. I
det avseendet dr internet ett utmirkt verktyg. Dirigenom kan 16sningar
skapas, dir konsumenten gradvis, 1 egen takt, kan klicka sig fram till allt
mer komplex information. En forutsittning dr givetvis att tillgdngen till
dator och internetuppkoppling ir utbredd. Andelen personer med till-
ging till internet hemma uppgick 2012 till 94 procent for dldersgruppen
1674 4r. For aldrar dirutover saknas statistik.”* En stor del av befolk-
ningen har siledes denna tekniska mojlighet 1 dag.

Det ska samtidigt understrykas att det fysiska motet har ménga foérdelar.
Det giller sdrskilt nir det kommer till mer passiva konsumenter, hos
vilka intresset och engagemanget ér lagt. For dessa kan det kridvas ndgot
mer dn att erbjuda olika typer av information pa internet som han eller

132 www.scb.se.

101



hon péd egen hand ska s6ka upp. For dessa grupper framstéar det dirfor,
som sérskilt viktigt att den som ger information befinner sig dér konsu-
menten befinner sig; pa arbetsplatsen, 1 ndrmiljon etc.

Genom att information pa detta sitt skiktas och konsumenten sjilv kan
vilja nivd kan sdvil den mer som den mindre insatte konsumenten fa
sitt informationsbehov tillgodosett oavsett hur insatt han eller hon ir.

Sammanfattningsvis, konsumenten erbjuds en omfattande information,
men har mojlighet att sjdlv vilja vilken information, 1 vilket ldge och

1 vilken takt han eller hon vill ta till sig den. Informationen utgér frin
individens behov, den ir individanpassad.

7.4 Individanpassad information i beslutsprocessen

I figur 5 utvecklar vi den tidigare redovisade beslutstrappan och ligger
till ett inledande steg — uppmdrksamma, dvs. att konsumenten maste
motiveras att inse behovet av att séka, vilja ha och ta till sig information.

Vi ldgger dven till behovet av att informationen individanpassas genom
att konsumenten erbjuds skiktad information. Det illustreras i figuren
genom att det handlar om att olika individer ska ta olika beslut lings
trappans alla steg.

Genom att ldgga till ett inledande steg och genom att individen genom
hela beslutsprocessen uppmirksammas péa behovet av att hela tiden ga
vidare 1 informationssokningen, dr forhoppningen att fler konsumenter
ska kunna fa sina individuella behov av information tillgodosedda och
att de dr precis sd medvetna och aktiva i sin beslutsprocess, som de
onskar vara. Mojligheten att finna individanpassad (skiktad) information
och att sjidlv kunna vilja nér, hur och pa vilket siitt informationen ska tas
emot underlittar denna process.
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Figur 5 Individanpassad information i beslutsprocessen

Informationsméangd
A
4
Utvérdera

Vilja

2
Definiera

1
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Uppmaérksamma

P Beslutssteg

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

7.5 Sammanfattning

Genom att ldgga till de tvd momenten uppmirksamma och mer indivi-
danpassad information till beslutstrappan blir analysverktyget mer hel-
tickande. Informationsinsatser, som fyller dessa funktioner, ger konsum-
eten tillging till verktyg for att géra medvetna och vil avvigda val dven
ndr det kommer till att ta beslut om en produkt som forsikring.

I nidsta avsnitt gar vi ndrmare in pa vad forsikringsbranschen och andra
aktorer mer konkret skulle kunna gora for att skapa bittre konsument-
information, som leder till mer nojda och trygga kunder pa forsikrings-
omradet.

103






8. Fokusomraden for
forsakringsbranschen

8.1 Inledning

Friagan blir da hur forsdkringsbranschen mer konkret kan bidra till att
forbittra dagens konsumentinformation. Det optimala vore givetvis

att varje individs informationsbehov i varje beslutssituation édr uppfyllt
oavsett finansiell kunskap, behov och intresse. Som har konstaterats
handlar det inte enbart om mer information — det kan ibland ocksd kridva
mindre information. Det dr sdledes hogst visentligt vilken information
som ges och /ur den utformas. I detta avsnitt gir vi ndrmare in pd vad
forsikringsbranschen och andra aktorer kan gora for att skapa bittre
konsumentinformation pa forsikringsomradet.

8.2 Olika aktorer

Som framgér 1 denna rapport finns det en rad behov pa informations-
omradet. I figur 6 har vi samlat ett antal fokusomrdden, som Svensk
Forsikring anser att det idr angeliget att arbeta med. Vissa av dem kan
uppfyllas genom ett agerande av forsikringsbranschen. P andra omriden
handlar det om att det ér andra aktdrer som maéste agera. [ dessa fall blir
forsikringsbranschens uppgift istéllet att soka paverka utoecklingen.

105



Figur 6 Fokusomraden for forbattrad konsumentinformation

Forsakringsbranschen Ovriga aktorer
Jamforbar Koordinerad
information information

Behovsanpassad Okad finansiell
information kunskap
Sjalvreglering Tillsyn

Kélla: Svensk Forsakring.

I det foljande redogor vi nirmare for de olika fokusomriadena.

8.3 Forsakringsbranschen

8.3.1 Utrymme for forsakringsbranschen att agera

Svensk Forsikring verkar for att skapa ett 6kat fortroende for forsik-
ringsbranschen och ett viktigt led 1 detta arbete ir att bidra till néjda
och trygga konsumenter. Det handlar inte enbart om att uppfylla de
krav som lagen stiller utan dven om att uppfylla mer outtalade regler.
Konsumenter méste ges ritt utformad och tillrickligt med information
for att kiinna sig n6jda och trygga i sina beslut. For att fylla det behovet
fullt ut anser vi att det finns utrymme for ytterligare forbéttringar hos
forsikringsforetagen, dvs. det finns ett utrymme for att agera.
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8.3.2 Jamforbar information

For att en konsument ska kunna definiera och vilja den produkt som
nirmast matchar hans eller hennes behov mdste det g att jimfora olika
typer av produkter. En forutsittning for det dr att den information som
limnas inf6ér och 1 samband med ett kop ér transparent och littillginglig.
"Transparens handlar om att konsumenten ska kunna hitta och anvinda
information for att gora val pa goda grunder. Konsumenten ska kunna
forstd vad som ingdr 1 priset och kunna jimfora produkter. Det handlar
inte enbart om att all information ska finnas med. Informationens format
maste vara rétt for att den enskilde ska kunna ta till sig informationen.
Mot bakgrund av ett beteendeckonomiskt synsitt torde forenklingar

och standardiseringar av informationen gentemot konsument leda till
betydligt bittre resultat dn att forsoka forklara finansiella begrepp. Det
aterspeglas i konsumentens benigenhet att anvinda tumregler och att
skapa egna sddana nir de saknas.

Redan i dag finns sdvil reglering, som frivilliga branschinitiativ, som syf-
tar till att underldtta valsituationen vid kop av pensionsforsidkringar. Ett
exempel dr de allmidnna rdden om faktablad och den dirtill kopplade
rekommendationen frin Svensk Forsikring. Trots det visar undersok-
ningar att det ir svart for konsumenter att jimfoéra olika pensionspro-
dukter. Den nyligen genomforda revideringen av rekommendationen,
som direkt syftar till att 6ka jimforbarheten, ir ett led i att minska dessa
svarigheter.

Ett val av pensionsforsikring innebir att konsumenten viljer att
langsiktigt spara i ett forsdkringsforetag. De matt som idag publiceras

i Svensk Forsidkrings branschstatistik™*® kan vara svira att tolka for en
konsument och bor snarare betraktas som branschmatt. Darfor pagar for
ndrvarande ett arbete med att utveckla nya jimférande métt som ska
hjidlpa konsumenterna att jimfora forsikringsforetag och produkter nir
de stdr infor ett val av pensionsforsikring.

133 Svensk Forsikrings branschstatistik, www.svenskforsakring.se.
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Aven inom andra person- och konsumentforsikringar, exempelvis inom
barn- respektive hemforsikring, finns skillnader bade i utformning och
presentation av produkterna i marknadsforing och forkopsinformation.
Svensk Forsikrings rekommendation om forképsinformation som trid-
de 1 kraft vid drsskiftet 2012/2013 syftar till att underlitta konsumenter-
nas val av foérsikring genom att gora informationen sd pedagogisk och
lattillgidnglig som mojlig. Konsumenterna ges dirmed bittre mojligheter
att forstd vad det dr de koper. Det dr viktigt att folja upp effekterna av
denna rekommendation 1 det fortsatta arbetet med konsumentinforma-
tion.

Konsumentverket lyfter fram jaimforbara nyckeltal av typen ja@mforelse-
priser som ett sitt att underlitta jimforelser.”** De jaimforande verktyg
som har utvecklats av Konsumenternas forsikringsbyréd kan ses som ett
steg i den riktningen. De utgor viktiga redskap for konsumenten i en
valsituation och hir kan forsdkringsbranschen bidra med sdvil faktaun-
derlag som expertkunskap.

Konsumenternas forsikringsbyra dr 1 dag relativt okdnd bland kon-
sumenterna. Genom 6kade informationsinsatser, t.ex. genom att for-
sikringsforetagen i storre utstrickning hinvisar till Konsumenternas
forsikringsbyra pa sina respektive hemsidor eller 1 samband med att
radgivning ges, kan kinnedomen om Konsumenternas forsidkringsbyra
oka.

8.3.3 Behovsanpassad information

Behovsanpassad information innebir att varje konsument ska kidnna att
den information, som férmedlas vid ett visst tillfille dr anpassad utifran
hans eller hennes behov i den aktuella situationen. Informationen maste
utformas pd ett sidant sitt att den uppmirksammar konsumenten pd
hans eller hennes behov av forsidkring och hjilper ("knuffar”) honom
eller henne att komma vidare lings beslutstrappan fram till ett med-
vetet och vil avvigt val om forsidkring.

134 Konsumentrapporten 2013 — liget for Sveriges konsumenter s. 57, Konsumentverket.
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Ovanstdende dr uppenbarligen forknippat med en rad svarigheter da
varje individ har sina sirskilda forutsdttningar for att ta till sig och forsta
information. Det blir inte enklare av att forsidkringsforetagens spraikbruk
innefattar manga komplicerade begrepp och beskrivningar. En viktig
komponent for att fi néjda och trygga kunder ir att konsumenterna i
hogre utstrickning dn i dag ges mojlighet att ta del av forsdkringsmark-
nadens utbud. En utgdngspunkt kan vara att forsidkringsforetagen erbju-
der information 1 ett /ittldst format. Det bor ockséa vara mojligt att i storre
utstrickning dn vad som sker idag dversdtta informationsmaterial till de
storre invandrarspraken samt skapa en méngfald sprakmissigt 1 kund-
tjdnsterna. Dirtill bor funktionshindrades sirskilda behov beaktas t.ex.
genom att det finns mojligheter att lyssna pa informationen. En annan
aspekt pa ullginglighet dr tydlig strukturering av forsikringsforetagens
hemsidor sd att konsumenterna enklare kan skilja mellan marknadsfo-
ring och faktainformation. Det kan dven bidra till att 6ka konsumenter-
nas forstdelse av produkternas faktiska innehall.

Vi kan ocksd konstatera att viktig information som ges vid fel tillfille
inte nir fram. Intresset for att soka information dr minga ganger hogre
vid forindringar i familjeforhdllandena. Det finns med andra ord vissa
tillfillen i livet dé individer dr mer mottagliga for information och da det
dr ldttare att uppmirksamma dem pé behov av att s6ka information och
ta till sig den. Det kan, som tidigare nimnts, handla om flytt, férind-
rad boendeform, inkomst, familjesituation, jimna fodelsedagar (40,

50, 60 etc.). Allt detta styr vilka behov av forsikring den enskilde har.
Boendeformen styr vilket behov av villa- och hemférsikring som finns,
liksom familjesammansittningen styr behovet av personforsikringar.
Hoga inkomster innebir ofta innehav av dyra kapitalvaror som kan
kriva tilliggsforsikringar da de ligger utanfér hemforsikringen. Hogin-
komsttagare har dessutom starkare ekonomiska drivkrafter att teckna
inkomstforsikringar dd den allminna forsikringen dr begrinsad till 7,5
prisbasbelopp (PBB).
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Ett annat sétt att behovsanpassa informationen ir, som vi har varit inne
pa tidigare, att ge information i olika s#z47, dir den Gversta nivan ger en
relativt 6versiktlig information, huvudsakligen inriktad pa att skapa ett
intresse (uppmirksamma) och vilja att s6ka mer information. Dérefter
ska konsumenten pa ett enkelt sitt gradvis kunna soka mer information
1 den takt som han eller hon 6nskar. Samtidigt finns det en konflikt mel-
lan att 4 ena sidan ge korrekt information utifrdn de informationskrav
som stills pa forsidkringsforetagen och 4 den andra, individers behov av
och mojligheter att tolka information. Exempelvis innehéller EU-kom-
missionens forslag till basfaktablad for investeringsprodukter (PRIPs)
samt kommissionens 6versyn av IMD2 krav pa att detaljerad informa-
tion i1 pappersform ska limnas 6ver till kunden innan varje forsikring
tecknas. Information 6ver internet fir endast ersiitta information pé
papper om kunden uttryckligen medger det. Det skulle vara 6nskvirt
om det i storre utstrickning kunde ges mojlighet att anvinda moderna
kanaler for kundinformation. Det fir givetvis inte utesluta att kunder
madste kunna fa information pa papper om de sa énskar eller har behov
av det, exempelvis for att de saknar tillging till internet.

En insats som kan diskuteras dr att skapa en #drutbildning, som fokuserar
pa forsikring. Den skulle kunna ligga pa forsikringsforetagens hemsidor
och vara till hjdlp fér kunder, som vill fa bittre forstaelse f6r vad forsik-
ring ir och vilka behov som enskilda och hushall kan ha. Nitutbildning-
en skulle kunna kopplas till ett individuellt test: ”’Ta tempen pa dina
forsikringskunskaper!”, varigenom konsumenten ges mdojlighet att testa
sina forsidkringskunskaper och fi aterkoppling pa hur vil deras kunska-
per stdr sig i relation till vad en konsument ”bor kunna”. Direfter kan
konsumenten ges hinvisningar till ytterligare information/utbildningar
for att ldra sig mer. En del av en sddan utbildning kan dven utgéras av en
beskrivning av olika aktérers roller och hur de samspelar med varandra.
Som konstaterats tidigare vet mdnga konsumenter inte vilken roll
Finansinspektionen, Konsumentverket, kommunernas konsumentvig-
ledare, ARN, Konsumenternas forsikringsbyrd m.fl. har, vilket forsvarar
for dem att virdera och anvinda den information de far.
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En viktig del 4r dven att soka ge konsumenterna aterkoppling. Forsik-
ringsprodukter kops sillan och ger inte konsumenten anledning att sjilv
aterkomma till forsdkringsforetaget sa linge som ingen skada intréffar.
Om forsdkring ska kunna bli en mer intressant och “rolig” produkt
mdste konsumenterna fi ndgon slags dterkoppling. Det kan handla om
uppmuntrande besked om att de har klarat éinnu ett skadefritt r och
dérfor fir premien sinkt, erhdller en bonus eller annan beléning. Det kan
handla om att engagera konsumenten i det skadeforebyggande arbetet
genom t.ex. fem enkla steg for att forebygga brinder eller st6ld m.m.

Slutligen ska inte det fysiska moter underskattas, sirskilt nir det giller
mer oengagerade och ointresserade konsumenter. Motstdndet hos dessa
grupper ir stort och sannolikt kan personliga méten skapa ett storre
engagemang och konsumenten kan fa stod och hjdlp i att hitta informa-
tion pa ritt nivd. Det finns dirfor skil att 6verviga vilka grupper som
behover fysiska méten och vilka som littare tar till sig information pa
annat sitt.

8.3.4 Sjalvreglering

Savil pa nationell niva som pa EU-niva presenteras manga forslag i

syfte att stirka konsumentskyddet. Ofta leder sddana initiativ till 6kad
detaljreglering om vilken information, som ska limnas till konsumenten.
For forsdkringsbranschen handlar det om att uppfylla dessa krav mot
bakgrund av de faktiska behov och 6nskemdl som kunderna faktiskt har.

Syaloreglering dr ett viktigt instrument, som komplement till lagstiftning
och foreskrifter och branschen arbetar sedan linge med sjdlvreglering
genom bl.a. reckommendationer och frivilliga nimnder for tvistelosning.

Det finns 1 dag en tydlig konflikt mellan 4 ena sidan konsumentpolitik
4 andra den konkreta regleringsprocessen pd forsdkringsomradet, dir
sjilvreglering, fran lagstiftarens sida, fatt en undanskymd roll under se-
nare dr. En samsyn om hur sjdlvreglering bor ske pa forsdkringsomradet
for att uppna en vil avvigd konsumentinformation ir 6nskvirt. Vidare,

111



en god sjilvreglering kan inte uppnds om inte tillsynen bedrivs pa ett
effektiv och riktat sitt.

8.4 Ovriga aktorer

I ménga fall handlar férbittrad konsumentinformation om dtgirder som
ligger utanfor forsdkringsbranschens mojligheter att agera. Pd dessa
omriaden handlar det istidllet om att branschen bor soka paverka utveck-
lingen.

8.4.1 Koordinerad information

Det sammantagna antalet aktérer (myndigheter, forsidkringsforetag,
valcentraler m.fl.), som ger delvis 6verlappande information om framfor
allt pensionssparande dr mdnga och de har skiftande uppdrag. Det fore-
kommer, som ndmnts tidigare, att bide valcentral och forsikringsforetag
limnar information om samma forsiikring. Det kan finnas anledning att
overviga om mojligheterna i FAL for kollektivavtalsparterna att sjilv-
standigt utforma informationskraven pa detta omrdde bor ses 6ver. Om
inte annat bor ro/lfordelningen mellan valcentraler och forsikringsforetagen
tydliggoras.

Sviérigheterna for konsumenten att hitta den information, som han eller
hon behdver, giller inte enbart pensionsforsidkringar utan dven for andra
typer av personforsidkringar samt konsumentforsikringar. Det dr 4ven
manga konsumenter, som dr omedvetna om vilka forsikringar de har
tecknat och vad forsikringarna omfattar. Detta sdrskilt dd olika personer
1 hushallet kan ha tecknat forsikringar i olika sammanhang, exempel-
vis vid kop av hushéllsprodukter eller resor. Att skapa en 16sning, dér
information om de olika forsidkringar som en konsument (och familj) har,
samlas pd en webbsida under ndgon aktor, skulle kunna bidra till att ge
konsumenter en bittre 6verblick och mojlighet till analys av sina behov
och eventuella brister i forsikringsskyddet. En motsvarighet finns i dag
pa pensionsomridet genom Min Pension.
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Det finns dven ett uppenbart behov av en vilkind instans till vilken
konsumenter kan vinda sig for att fi oberoende information bade fore
och efter kop. Enligt en undersékning genomférd av Konsumentverket
ar kinnedomen om sdvil konsumentvigledare som konsumentbyrierna
(bl.a. Konsumenternas forsikringsbyrd) lig bland konsumenterna.'”

Utredningen om framtidens stdd till konsumenter presenterade i juni
2012 ett forslag om en samordnad internettjinst som foreslas ligga under
Konsumentverket."® Forslaget skulle kunna ge Konsumentverket en
roll som till del pAminner om den amerikanska myndigheten Consumer
Financial Protection Bureau (CFPB), vilket innebir att myndigheten
bevakar konsumenternas intressen pa de finansiella marknaderna oc/
tillhandahaller oberoende information.”*” Utredningens bedémning

dar att konsumentstddet 1 form av vigledning och information behover
forbéttras 1 sin helhet. Till fordelarna med Konsumentverket hor att det
ar en hos allminheten kind myndighet och forslaget skulle bidra till att
starka Konsumentverkets roll som en portal for konsumenter som soker
information. Forslaget om en internettjinst dr for nirvarande under
beredning i regeringskansliet.'*®

Pa forsikringsomrddet kommer inte Konsumentverket att kunna ha den
specialkompetens som krivs pd alla omrdden utan i manga fall kommer
konsumenternas fragor att direkt slussas vidare till Konsumenternas
forsikringsbyrd. Den stora fordelen med forslaget dr dock att konsumen-
terna far en, tydligt kommunicerad, aktor att vinda sig till. En farhiga
med denna I6sning ér att den kan paverka kommunernas vilja att till-
handahélla konsumentvigledning. For forsdkringsbranschen torde trots
det fordelarna med en samordnad internettjanst under Konsumentverket

135 Kommunernas konsumentvigledning — bra men okiind, s. 10, Rapport (2010:21), Kon-
sumentverket.

136 Konsumenten i centrum — ett framtida konsumentstod (SOU 2012:43).

B7Till CFPB:s uppgifter hor att dteruppbygga fortroendet for de finansiella marknaderna
genom att etablera en stark och f6ljdriktig reglering och tillsyn av finansiella tjinster pa
konsumentomradet. Guiso, L. och Sodini, P. (2012), After the financial crisis — some per-
spectives on the financial markets, Finansmarknadskommitténs rapport no 12 — chapter 4.

138 Konsumenten i centrum — ett framtida konsumentstéd (SOU 2012:43).
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overviga. Den rddgivning, som kommunernas konsumentvigledare
formdr att ge pa forsdkringsomradet ér relativt begransad och de anvin-
der ofta Konsumenternas forsikringsbyrd som stod, alternativt hinvisar
direkt till dem redan i dag.

En niirliggande tanke ir att skapa ett organ med ett mer évergripande
ansvar for finansiella konsumentfragor. Det har bl.a. f6rts fram att dagens
tva byrder for den finansiella marknaden, Konsumenternas forsidkrings-
byra och Konsumenternas bank- och finansbyra, borde slés ihop. Bank-
och forsikringsforetag har gradvis kommit att erbjuda liknande spa-
randeprodukter, dir banker erbjuder produkter med forsikringsinslag
och forsikringsforetag erbjuder produkter som 1 huvudsak handlar om
sparande. En sammanslagning kan dérfor te sig naturlig mot bakgrund
av den utveckling som har skett inom bank och forsikring. Redan idag
arbetar emellertid byrderna med en gemensam webbplats,
www.konsumenternas.se och ett gemensamt telefonnummer. Det
innebir att byrderna gentemot konsumenterna i praktiken redan 1 dag
agerar som ett organ dven om de rent praktiskt ir organiserade som tva
separata enheter. Att sld thop de tva byrderna bedéms dirfor inte bidra
till férbittrad konsumentinformation.

8.4.2 Okad finansiell kunskap

Det kan 1 vissa ldgen upplevas vara fullt rationellt fér en konsument
att gora ett snabbt val och korta ned beslutsprocessen jimfort med att
ldgga tid och kraft pa att s6ka och bearbeta information. Det kan t.ex.
vara fallet om skillnaderna mellan olika alternativ ir liten och vinsten
av informationssokning inte upplevs vara sa stor. Fullt fungerande
finansmarknader kriver dock att ett tillrdckligt stort antal konsumenter
ar aktiva och engagerade for att konkurrensen mellan olika foretag ska
kunna fungera pa ett tillfredsstillande sidtt. Det finns dirfor starka skil
att se till att konsumenterna har tillrdckliga kunskaper om finansiella
fragor, begrepp och samband f6r att kunna forstd och tolka den informa-
tion som ges.
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En forutsittning for att 6ka intresset for finansiella frigor ér att vinsterna
med att s6ka och ta till sig information om olika alternativ samt utvirde-
ra olika alternativ dr uppenbara. Med 6kad finansiell kunskap féljer ett
okat engagemang for forsikring och sjilvfortroende for finansiella fragor,
vilket 6kar mojligheterna att konsumenterna uppmirksammar sina
behov och direfter kan ta vil underbyggda beslut om att teckna, eller
inte teckna, en forsikring. Mer specifikt mdste réknefirdigheten sannolikt
héjas hos stora grupper av befolkningen. Med riknefiardighet menas en
individs forméga att dels hantera kvantitativ information, exempelvis
statistik, dels att kunna utféra enkla berikningar, vilket dr en forutsitt-
ning for att kunna forstd finansiell information.”” Konsumenterna méste
trina sig i att tdnka kritiskt och anviinda analytiska tankesitt sd att de
vet nir de behover anvinda det mer eftertinksamma system 2, alterna-
tivt kan ndja sig med det mer “automatiska” system 1.

Aven om det finns en striivan efter att hoja den finansiella formagan ér
det inte helt litt att avgora pa vilket sidte det bor ske. Det finns mycket
fa studier av vilken typ av undervisning som ér limpad for finansiella
frigor. En studie delade in ett antal deltagare i tre grupper. Den forsta
gruppen fick en grundliggande finansiell utbildning. Den andra grup-
pen fick sin undervisning byggd kring enkla finansiella tumregler.
Den tredje gruppen utgjordes av en kontrollgrupp som inte fick ndgon
finansiell utbildning. Efter ett ar testades deras kunskaper dterigen. Den
forsta gruppen presterade dd inte bittre dn kontrollgruppen, medan de
som lirt sig olika tumregler uppvisade ett signifikant bittre finansiellt
beteende.'* Det kan dirfor inte nog understrykas att information och
kunskap méste formedlas pa ett sdtt som konsumenterna formar att ta
till sig.

Det kan idven diskuteras vilka det dr som ska undervisas. Att undervisa
aktdrer som pd olika sitt har ett utbildningsansvar i samhillet som t.ex.

139 Almenberg, J. och Widmark, O. (2011) s. 2, Riknefirdighet och finansiell forméiga,
Ekonomisk Debatt nr 5.

40 Guiso, L. och Sodini, P. (2012), After the financial crisis — some perspectives on the
financial markets, Finansmarknadskommitténs rapport no 12 — chapter 4.
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ldrare, fackliga ombud, studieledare i olika bildningsférbund, konsu-
mentvigledare samt budget- och skuldridgivare i kommunerna har en
rad fordelar. Det handlar om ett mindre antal individer som sannolikt dr
mer mottagliga for information. Dessa far sedan rollen att vidareutbilda
anstillda 1 féretag, invanare, elever i grundskolan och gymnasiet etc. En
fordel med ett sddant tillvigagdngssiitt dr att 4ven mer ointresserade och
oengagerade individer i olika sammanhang kan uppmirksammas pa be-
hovet av att ta beslut om forsidkringar. Finansinspektionens folkutbild-
ningsprojekt och nitverket Gilla Din Ekonomi ér exempel pa initiativ
som bidrar till att 6ka intresset hos allmidnheten. Pensionsmyndigheten
utbildar informatérer genom ett samarbete med Landsorganisationen 1
Sverige (LO) och Tjinsteminnens centralorganisation (TCO), som i sin
tur formedlar informationen p4 olika arbetsplatser.'*! Konsumentverket
har tagit fram ett omfattande undervisningsmaterial, som ror olika typer
av konsumentfrigor, som lirare kan anviinda i undervisningen. Aven
konsumentviigledarnas samt budget- och skuldriddgivarnas verksam-
het handlar mycket om att skapa medvetenhet hos konsumenten om
finansiclla baskunskaper t.ex. vikten av en budget. Slutligen har Svensk
Forsidkrings nimnder infort att kommunernas konsumentvigledare ska
vara representerade 1 nimnderna.

Det dr positivt att den nya ldroplanen for gymnasiet inkluderar un-
dervisning i konsumentritt och privatekonomi inom kursen samhills-
kunskap. Samtidigt dr det viktigt att sikerstilla att kunskapen ndr alla
elever, inte minst dem som viljer att inte ldsa vidare pd gymnasiet. Att
integrera privatekonomi redan i grundskolan inom exempelvis imnena
matematik, hemkunskap och samhillskunskap borde kunna vara en
rimlig malsdttning. En forutsidttning for att kunna hja kunskapsnivien
ar ett engagemang och intresse for frigorna. Att i tidig dlder praktisera
realistiska och mer praktiska 6vningar skulle kunna vara ett siitt att
gradvis 6ka intresset.

' Konsumenten i centrum — ett framtida konsumentstdd s. 146, (SOU 2012:43).
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8.4.3 Tillsyn

Som tidigare nimnts ir en viktig forutsittning for en fungerande
sjilvreglering en effektiv och riktad tillsyn. Staten ska verka for att den
information, som limnas av foretagen dr mojlig att f6rstd och att den ér
relevant. Konsumenterna ska kunna lita pé att de finansiella féretagen
foljer uppsatta regelverk och att aktorer, som ir oseridsa, hills borta
frin marknaderna. Det finns ockséd problem med att ordet ”forsidkring”
anvinds av aktorer, som inte har tillstdnd att teckna férsdkring utan
dgnar sig at annan typ av verksamhet och benimner denna forsikring.
Ur ett konsumentskyddsperspektiv kan det for tillsynsmyndigheterna
finnas anledning att 6vervaka sd att termen forsidkring inte anvinds pa
ett vilseledande sitt.

Dagens tudelade tillsyn kan upplevas vara problematisk ur ett kon-
sumentskyddsperspektiv genom att det finns en uppenbar risk for att
frigor "hamnar mellan stolarna”. Det har dven framgdtt att Finansin-
spektionen prioriterat tillsyn av finansiell stabilitet framf6ér konsument-
information och det ir tveksamt om dagens tillsynsinsatser frin deras
sida ir tillrickliga. Det finns dérfor skil att 6verviga 6kad prioritet for
konsumenttillsyn pa Finansinspektionen. Det skulle d4ven vara énskvirt
att generella unders6kningar/rapporter kompletteras med mer riktade
insatser 1 fall dd vissa aktorer har visat sig agera pa sitt, som strider mot
ett gott konsumentskydd.

Det finns dven ett behov av att utvirdera de lagar och foreskrifter som
har inforts pd omradet for att se om de fyller konsumenternas behov av
information. Detsamma bor gilla innan en foreskrift infors eller revide-
ras. Forstar konsumenten den information som ges? Pd vilket sdtt har

de anvidndning av den? Hur har informationen bidragit till att stirka
konsumenten i hans eller hennes roll? Har den bidragit till att de kiinner
sig mer informerade?
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Det dr positivt att Finansinspektionen i den senaste budgetpropositio-
nen for 2013 fick hojda anslag for att stirka tillsynen och regelverket pa
de finansiella marknaderna i syfte att bl.a. stirka konsumentskyddet.
Det finns dven en uttalad vilja hos regeringen att stirka Konsumentver-
kets uppdrag att granska och Gvervaka finansmarknaderna.'*

8.5 Sammanfattning

Svensk Forsikring har i denna rapport lyft fram behovet av mer jamfor-
bar och behovsanpassad information samt betydelsen av sjilvreglering
kombinerat med en effektiv tillsyn. For 6vriga aktorer handlar det dels
om att soka skapa en mer koordinerad information, som konsumenterna
har ldttare att hitta och virdera, dels om att utforma regleringen sd att
konsumenterna fir en kvalitativt god information snarare 4n en stor
kvantitet information. En hel del arbete har redan gjorts, alternativt
pagar. Det finns dock alla skil till att fortsitta och utveckla det arbetet.

En viktig och omfattande friga, som beror samtliga aktorer, dr behovet
av att hoja den finansiella kunskapen hos konsumenterna. Det dr ndgot
som maste ske pd flera olika plan och i olika ssmmanhang. Konsumen-
terna méste kunna forstd sina behov och hur de kan fylla dem. Det dr
forst dd de kan vilja en forsidkring, som de kiinner sig néjda och trygga
med och som passar deras behov av ett bra forsikringsskydd.

42Prop. 2012/13:1, Utgiftsomrade 2 s. 108.
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