Svensk Forsakring

Rekommendation om bemotande och tillganglighet
vid ansokan om personforsakring

1 Bakgrund

Den nuvarande férsdkringsavtalslagen (FAL) trédde ikraft 2006. Den ersatte bade
1927 &rs férsakringsavtalslag och 1980 ars konsumentférsakringslag. Kontra-
heringsplikt for personférsékring inférdes da i FAL.

Nar kontraheringsplikten inférdes framhdoll regeringen att lagstiftningen behdvde
foljas upp sa att den tillampades korrekt. Dessutom ville regeringen séakerstélla att
de sociala skyddsaspekterna kring kontraheringsplikten verkligen fick genomslag i
praktiken (prop. 2003/04:150 s. 249 f.).

I juni 2014 besl6t regeringen att tillsatta en utredare for att bedéma om kontra-
heringsplikten for personforsakring tillampas pa det sitt som var meningen.
Utredaren skulle ocksd vid behov lamna férslag pa forfattningséndringar eller andra
atgarder som kréavs.

Utredaren lamnade i maj 2016 sitt betdnkande Rétten till en personférsékring — ett
starkt konsumentskydd (SOU 2016:37). Dar definieras innebdrden i kontraherings-
plikten. Den innebér att forsakringsbolagen inte far neka, begransa eller férdyra en
sokt personférsdkring i normalfallet. Det far bara ske om det forsdkringsmassigt &r
nddvandigt med hansyn till sékandes individuella hélsotillstdnd och bolagets
normala utbud av forsakringsvillkor i liknande fall.

Utredaren anser att forsikringsbolagen &r mana om att leva upp till kontraherings-
plikten. Dar det finns brister beror det till viss del pd att lagstiftningen ar otydlig.
Det har fatt till féljd att det varit oklart hur kontraheringsplikten ska tillimpas i
praktiken.

Utredarens forslag ar att konsumentskyddet ska starkas. Detta ska dels ske genom
att kontraheringsplikten fortydligas i lagstiftningen. Och dels genom att branschen,
genom Svensk Forsakring, ska arbeta med sjalvreglering.

Utredningen pekade pa flera omrdden ddr man menade att ett starkt skydd for
konsumenterna kunde uppnds genom sjalvreglering. Omradena &r:

e Framjande av anstkningar.

e Bemoétandet vid ansdkningar.

o Kvalitetssakring av férsakringsmedicinska riktlinjer.
e Fdrbattrade beslutsmotiveringar.

o Okad tillgénglighet.
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2 Syfte och omfattning

Mot den bakgrund som beskrivs ovan har Svensk Forsdkring utarbetat den har
rekommendationen. Vid utformandet har de uttalanden och férslag till lagandringar
som lamnas av Utredningen om rétten till en personférsdkring beaktats.

Bestammelser om kontraheringsplikt fér personforsakring finns i
forsakringsavtalslagens 11 kap 1,3 och 4 § §. Den har rekommendationen ar en
komplettering till de bestammelserna.

Rekommendationens syfte ar:

e Att sdkerstalla att kontraheringsplikten tillampas nar en person vill ansdka
om eller flytta en férsdkring.

e Att forbdttra de férsakringssokandes majligheter att fullfélja en ansékan om
personforsakring.

e Att underlatta for de forsakringssékande att ta del av innehdllet pa8 webben
och i appar.

I den har rekommendationen anvands termen ansékan. Med ansbékan avses
fullstdndiga ansékningshandlingar vid saval nyteckning, flytt som utékning.

3 Kontraheringspliktens tillampning vid
riskbedomning

Lagstiftaren har velat starka mdéjligheterna for personer med funktionsnedsattning
eller kronisk dalig halsa att teckna férsakring. Kontraheringsplikten ska sakerstélla
att riskbedémningen &r individuell och att den bygger pa forsakringstekniska
principer. Harigenom starks skyddet for alla konsumenter.

For att den forsdkringssdkande ska kunna aberopa kontraheringsplikten kréavs att
hen Idamnat in en ansdékan om férsakring. Férsakringsbolaget gér sedan den risk-
bedémning som krédvs. Om forsakringssékande far ett avslag - helt eller delvis -
kan hen sedan begdra omprévning hos bolaget, hos Personfdérsakringsnamnden
eller fora talan i domstol.

Hanteringsregler

e En forsakringssdkande ska inte pd férhand nekas eller avradas fran att
ansdka om forsakring.

e Forsakringsbolagets personal ska i sitt bemoétande mot den forsakrings-
s6kande utgd ifran att alla kan ansdka om férsakring. Bolaget gor alltid en
individuell bedémning utifran aktuella halsouppgifter. Darmed s& finns det
inte ndgra sjukdomar eller funktionsnedséattningar som ger ett direkt avslag
utan bedémning.

e Forsakringsbolaget ska sakerstalla att personalen har tillrdckliga kunskaper
om kontraheringsplikten. Den férsédkringssdkande kan bara aberopa den om
ansodkan har lamnats och ansdkningsforfarandet fullfoljts.

e Forsdkringsbolaget ska sédkerstilla att anknutna férmedlare har fatt
information om vad kontraheringsplikten innebér.
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4 Tillganglighet vid ansékan

Utredningen visar att det finns grupper som upplever att det ar svart att fullfolja en
ansbkan om personforsidkring. Darfér omfattar den har rekommendationen ocksa
hanteringsregler med syftet att underlatta for den forsakringssékande att ta sig
igenom ansokningsprocessen.

Hanteringsregler

e Forsakringsbolaget ska i sin kommunikation med forsakringssdkande
tydliggéra pa vilka olika satt som finns att ansdka om férsakring.

o Forsakringsbolaget ska valkomna den férsdkringssékande att stélla fragor
vid behov.

e Det ar viktigt att de férsakringssdokande kanner sig personligt bemott vid ett
avslagsbeslut. Det kan da vara av vdrde om det i olika skriftliga handlingar
lamnas kontaktuppgift till en namngiven person. Forsakringsbolaget bor
utifran de egna rutinerna identifiera i vilka dokument detta &r 1ampligt.

 Tillgadnglighetsfragorna bér sarskilt uppmarksammas i de digitala
kopprocesserna. Exempelvis bér den forsdakringssokande kunna fylla i den
digitala halsodeklarationen successivt utan att behdva bérja om.

5 Tillganglighet pad webben och i appar

Okad tillgédnglighet p& webben och i appar underlattar for alla grupper i samhéllet
att ta del av den digitala varlden. Det offentliga Sverige arbetar efter olika webb-
och appriktlinjer for vilka Post- och telestyrelsen ansvarar. De finns tillgangliga p5
www.webbriktlinjer.se.

I riktlinjerna ingdr att myndigheterna ska félja Web Content Accessibility Guidelines
(WCAG 2.0) niva AA. Det &r internationella riktlinjer for innehdllet p& webben.
Riktlinjerna &r numera ocksd en ISO-standard (ISO/IEC 40500:2012). WCAG 2.0
inneh3ller ett stort antal rekommendationer om hur webbinnehall kan géras
tillgangligt och dar hansyn tas till personer med olika former av funktionsned-
sattningar. Det innebér ocksd att webbinnehallet blir mer tillgangligt for alla.

Hanteringsregler

o Forsakringsbolagens webb/apputveckling bor ta som utgdngspunkt de
riktlinjer som lamnas pa8 www.webbriktlinjer.se.

6 Ikrafttradande

Denna rekommendation trader i kraft den 1 januari 2018.
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