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FINANSINSPEKTIONEN
Forsakringsforetagens klagomalshantering

Sammanfattning

Forsakringsforetagen hanterar 6verlag klagomal fran sina kunder vél, men det finns
utrymme for forbattringar. Det visar en kartlaggning av klagomalshanteringen som
Finansinspektionen (FI) har gjort hos 20 forsékringsforetag.

Det &r viktigt att forsidkringsforetag har en fungerande klagomélshantering. Brister
den finns det risk for att kundernas rittigheter gentemot foretagen inte tillvaratas.
Det kan ocksa leda till att foretagen inte tillgodogor sig information om eventuella
risker eller brister med de produkter som de erbjuder pa ett systematiskt sétt.

Kartldggningen visar att de undersokta forsdkringsforetagen har styrdokument som
i allt véasentligt uppfyller de grundldggande reglerna for en andamélsenlig hantering
av klagomal, dven om de i enstaka fall bor kompletteras. Vi noterar att flera
forsdkringsforetag har arbetat med att forbattra och utveckla sin
klagomélshantering. Det finns goda exempel pa hur forsakringsforetag kan
informera och tydliggora klagomalshanteringen for sina kunder. Ett fatal foretag
bor dock forbéttra informationen till kunderna pé sina webbplatser.

Det finns skillnader mellan forsékringsforetagen nér det giller antalet registrerade
klagomaél. En forklaring till dessa skillnader kan vara vilken typ av forsdkring som
forsakringsforetagen tillhandhaller. Men det forekommer en stor variation i antalet
registrerade klagomal dven nér sévil affairsmodell som produktutbud dr likvérdiga.
Vid en jimforelse med liknande livforsdkringsforetag har enstaka foretag darutdver
mycket 1dnga handldggningstider.

Nér det géller foretagens interna rutiner och arbete med att f6lja upp och
rapportera, noterar vi att det har forbéttrats jamfort med den undersdkning som FI
gjorde 2013.

Genom rapporten vill FI formedla vikten av att forsakringsforetagen har en god
klagomalshantering som foljer reglerna. Resultatet av kartldggningen kan anvéndas
inom ramen for FI:s tillsyn och nér vi planerar framtida tillsynsinsatser for att
sikerstilla att konsumenternas intressen tillvaratas.

Sammanfattning
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Bra for bade kunder och foretag

Klagomal fran kunder talar om for forsakringsforetagen var det kan
kan finnas brister. Foéretagens hantering av klagomal kan leda till
andrade beslut i enskilda arenden, men aven till att enskilda
processer forbattras. En god klagomalshantering ligger alltsa bade i
kundernas och forsakringsforetagens intresse.

Vikten av en god klagomalshantering

Nir det dr enkelt for en kund att framf6ra sitt missndje med hur ett
forsakringsforetag har hanterat en finansiell tjénst eller produkt, minskar risken for
att kundens rattigheter asidosétts och att kunderna behandlas olika eller felaktigt.
Hantering av klagomal som en naturlig del av forsékringsforetagens
kommunikation med kunderna kan underlétta for foretagen att upptidcka misstag
liksom eventuella risker med de tjanster eller produkter som foretagen erbjuder.
Om forsdkringsforetagen pa ett systematiskt och strukturerat sétt far och behandlar
information om vad som har gétt fel, eller vilka risker som ar forknippade med ett
kunderbjudande, kan produkterna bittre anpassas till kundernas forvintningar och
behov. En god klagomalshantering ligger darfor i bdde kundernas och
forsakringsforetagens intresse.

Tillampliga regler och tidigare undersokning
Finansinspektionens allmédnna rad (FFFS 2002:23) om klagomalshantering
avseende finansiella tjénster till konsumenter (de allmédnna rdden) trddde i kraft den
1 januari 2003.

Sedan 2012 giller 4ven Europeiska forsékrings- och tjdnstepensionsmyndighetens
riktlinjer for forsdkringsforetags hantering av klagomal (Eiopa-riktlinjerna)’.
Genom lagen (2018:1291) om forsikringsdistribution tillkom ytterligare regler om
klagomaélshantering, framst genom Finansinspektionens foreskrifter (FFFS
2018:10) om forsakringsdistribution (distributionsforeskrifterna).

Regler om klagomalshantering finns dven i Finansinspektionens foreskrifter och
allménna rad (2011:39) om information som géller forsékring och tjénstepension
(informationsforeskrifterna).

Niér Eiopa-riktlinjerna hade inforts gjorde FI en tematisk undersékning om hur 113
forsikringsforetag foljde riktlinjerna (FI Dnr 13-3680)2.

! Riktlinjer for forsikringsforetags hantering av klagomél (EIOPA-BoS-12/069 SV).
2 Undersokning med tema — klagomalshantering, 2013-03-27, FI Dnr 13-3680.

Bra fér bade kunder och foretag
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Syfte och begransningar

Syftet med den aktuella kartlaggningen &r att ge FI en tydligare bild av hur
klagomalshanteringen fungerar hos ett urval forsékringsforetag. Kartlaggningen &r
en del av det arbete som vi gor for att 6ka kunskapen om eventuella brister 1
konsumentskyddet.

Genom rapporten vill vi formedla vikten av att forsdkringsforetagen uppfyller
kraven pé en god klagomalshantering.

Kartldggningen utgér fran distributionsforeskrifterna och de allméinna rdden. Vi har
valt att genomgdaende anvidnda begreppet forsdkringsforetag eftersom begreppet
forsakringsdistributdr enligt 9 § lagen (2018:1291) om forsadkringsdistribution dven
omfattar forsakringsformedlare.

Enkaten

FI skickade en enkiit till tio livforsdkringsforetag och tio skadeforsékringsforetag.
Samtliga forsékringsforetag har svarat pa enkédten. Darutdver skickade
forsakringsforetagen in sin registrerade klagomalsstatistik for november 2020. Vi
begirde dven in ndgra av forsdkringsforetagens styrdokument.

De tio livforsakringsforetagens marknadsandel métt i termer av forvaltat kapital
uppgick i slutet av 2020 till 54 procent®. De tio skadeforsiakringsforetagen
representerar tillsammans 51 procent av samtliga forsidkringspremier dar risken
finns i Sverige®.

3 Rapporterade tillgdngar under forvaltning brutto per 2020-12-31.
4 Inbetalda premier brutto per 2020-12-31, exklusive utlindsk forsikring och
aterforsakring.

Bra fér bade kunder och foretag
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Kartlaggning av
forsakringsforetagens
klagomalshantering

Forsakringsforetagens svar visar att hanteringen av klagomal i allt
vasentligt uppfyller de regler som finns, men att det finns utrymme for
forbattringar. FI poangterar vikten av att korrekta styrdokument finns
pa plats samt att uppféljning och rapportering av klagomal i
forsakringsforetaget sker kontinuerligt. Vi ger ocksa exempel pa hur
information om klagomal kan utformas.

Styrdokument for klagomalshantering

Av 10 kap. 3 § distributionsforeskrifterna framgar att ett forsdkringsforetag ska ha
interna regler for att hantera klagomal fran kunder. Enligt 3 § i de allménna raden
bor varje forsakringsforetag ha en policy och en instruktion for
klagomalshantering. Innehéllet i styrdokumenten framgér av nyss ndmnda regler.

Vad visade enkatsvaren?
Alla forsékringsforetag som har besvarat enkéten har styrdokument. Majoriteten av

foretagen har delat upp styrdokumenten i tvé delar enligt de allménna raden.
Styrdokumenten har i samtliga fall utvarderats eller uppdaterats arligen.

Majoriteten av forsdkringsforetagen har styrdokument som uppfyller reglerna i
distributionsforeskrifterna och de allménna rdden. Vi noterar dock vissa brister.
Exempelvis saknar nagra forsakringsforetag dokumenterade rutiner for hur de ska
arbeta forebyggande for att motverka klagomal. I vissa fall saknas dokumenterade
rutiner for hur foretagen ska rapportera till sina styrelser. I enstaka fall anger
forsakringsforetagen att de héller pa att uppdatera styrdokumenten for att uppfylla
ovannamnda regler.

Vad anser FI?
Fungerande rutiner ar centrala for en god klagomalshantering. En grundlaggande

forutséttning for att uppna det &r att foretagens styrdokument innehéller det som
framgar av foreskrifter och allmédnna rad. Ett styrdokument ska innehalla

e cn intern beslutsordning for klagomal

e rutiner for handldggning av klagomal

e rutiner for information om klagoméalshantering till anstéllda

e rutiner for att f6lja upp klagomal

e rutiner for hur ett forebyggande arbete som motverkar uppkomsten av
klagomaél ska utforas

Kartlaggning av forsakringsforetagens klagomalshantering
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e rutiner for att rapportera om klagomal till foretagets styrelse eller
motsvarande samt till eventuella kontrollfunktioner

e uppgifter om vilken information som ska ldmnas till en klagande.

Information till kunden om klagomalshantering

Enligt 10 kap. 5 § forsta stycket distributionsforeskrifterna ska ett
forsikringsforetag informera sin kund om hur foretaget hanterar klagoméal och vem
som &r klagomalsansvarig. Information ska finnas pa varje kontor och pa
forsakringsforetagets webbplats. Darutover ska det framga att det dr kostnadsfritt
for kunden att framfora ett klagomal. Forsdkringsforetaget ska dven ha information
tillgénglig om hur en kund kan fa vigledning hos Konsumenternas forsiakringsbyra,
Konsumentverket (Halla konsument) och den kommunala konsumentvégledningen,
enligt andra stycket samma bestimmelse. Motsvarande regler finnsi 5 § i de
allménna raden respektive 4 kap. 2 § informationsforeskrifterna.

I enkéten fragade vi vilka kanaler en kund kan anvinda for att limna klagomal.
Skalet till frdgan &r bland annat att Konsumenternas Forsikringsbyra har
uppmérksammat att kundtjanstfunktionerna inte alltid vet hur de ska hantera
kundklagomal och att kunden inte far vigledning om vem péa forsdkringsforetaget
hen ska vinda sig till. I vissa fall vinder sig kunderna direkt till FI nir
kontaktuppgifter till forsékringsforetagets klagomalsansvarige saknas eller nér det
ar svart for kunden att lamna ett klagomal.

Vidare bad vi forsakringsforetagen att ange var pa foretagens webbplats
informationen om klagomalshantering finns.

Vad visade enkatsvaren?
Majoriteten av de tillfragade forsakringsforetagen anger i enkétsvaren att det finns

flera olika sitt for kunden att Idmna ett klagomal.

En majoritet av forsdkringsforetagen har information om klagomalshantering pa sin
webbplats och beskriver hur kunderna ska ga tillvdga om de har ett klagomal. FI
har utvérderat informationen pa respektive foretags webbplats. Vi noterar att nagra
av forsakringsforetaget skulle kunna forbattra och fortydliga sin information om
klagomélshantering. I de flesta fall hénvisar foretaget till Konsumenternas
Forsékringsbyré eller Konsumentverket samt till Allmédnna reklamationsndmnden. I
nagra fall saknas kontaktuppgifter till klagomalsansvarig och information om
Oppettider for kundtjdnsten (nér foretagen hénvisar till kundtjansten). Flera
forsikringsforetag hdnvisar till olika interna provningsndmnder, men det 4r inte
alltid tydligt vad ndmndernas uppgift &r eller vem som ansvarar for respektive
namnd.

Kartlaggning av forsakringsforetagens klagomalshantering
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Vad anser FI?
Forsékringsforetagens webbplatser ér en bra kanal for att informera kunderna om

hur de kan framfora klagomal och hur foretaget hanterar dem. Vissa foretag bor
forbéttra sin information sa att den innehaller det som framgar av féreskrifter och
allménna rad.

De webbplatser som FI anser 4r tydliga och bra for kunden informerar om

e hur foretaget hanterar klagomal

e hur kunden ska gora for att 1dmna in ett klagomal, och har
kontaktinformation pa webbplatsen

e vem pa foretaget som ar anméld som klagomélsansvarig till F1

o vilka mojligheter till omprévning som finns pa foretaget

e vad det &r for skillnad mellan foretagets olika mdjligheter till
omprdvning samt vilken uppgift respektive instans har och vem som
ansvarar for den

o att klagomal kan lamnas kostnadsfritt

e vilka mojligheter till omprévning som finns utanfor
forsakringsforetaget, till exempel genom en hénvisning till Allménna
reklamationsndmnden, branschgemensam ndmnd och allmin domstol

e mojligheten att vinda sig till Konsumenternas Forsakringsbyra,
Konsumentverket (halla konsument) och den kommunala
konsumentvagledningen.

Registrering av klagomal
I savil distributionsforeskrifterna som i de allmédnna raden finns regler om
registrering av klagomal. Darutdver finns regler om handldggningen av klagomal.

De undersokta forsékringsforetagen ombads att ldmna in registrerade klagomal fran
november 2020. Dessutom stéllde vi detaljerade fragor om hur ménga klagomal
som respektive foretag hade registrerat under en tredrsperiod och om antal
registrerade Overprévningar, exempelvis drenden hos Allméinna
reklamationsndmnden. Pa detta sétt ville FI f4 en bild av hur och pé vilket sétt
registrering av klagomal gors och vilken information som forsékringsforetagen
registrerar.

Vad visade enkatsvaren?
Enkatsvaren visade att majoriteten av de tillfragade forsakringsforetagen har nagon

form av centralt system for klagomalsregistrering. Ett forsdkringsforetag anger
dock att det saknas tillrdckligt systemstod.

Kartlaggning av forsakringsforetagens klagomalshantering
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En majoritet av foretagen kunde ocksé redovisa hur 1&ng handlédggningstiden ar for
klagomal och hur ménga drenden som har provats av till exempel Allménna
reklamationsndmnden.

Majoriteten av forsdkringsforetagen besvarar klagomal inom 14 dagar och i flera
fall besvaras klagomal inom nagra fa dagar. Det finns enstaka livforsékringsforetag
som jamfort med andra livforsékringsforetag har registrerat betydligt farre
klagomal under en viss period, men som dnda har betydligt langre
handlaggningstider, i genomsnitt mer dn 90 dagar. Ett av dessa foretag anger som
skal att drendena dr komplexa och involverar flera olika avdelningar inom foretaget
och darfor tar mer tid 1 ansprak.

Vad anser FI?
FI anser att det kan finnas en koppling mellan vilka mojligheter det finns for en

kund att 1amna klagomal och hur manga klagomal som ett foretag registrerar. |
kartldggningen har vi sett att de foretag som lamnar knapphéndig information om
klagomal registrerar farre klagomél dn de med tydligare information. Vissa
forsakringsforetag kan déarfor ha skl att se 6ver hur informationen om klagomal &r
utformad pa deras webbplats.

Vidare anser FI att det kan finnas skal for forsakringsforetag att analysera
handlaggningstider som Gverstiger 14 dagar. Om ett forsdkringsforetag har langa
handldggningstider trots forhéllandevis fa klagomal kan det behova étgérda detta.

Uppfoljning och rapportering av klagomal

I distributionsféreskrifterna och de allménna raden finns regler om uppf6ljning av
klagomal. Genom uppf6ljning och analys kan foretagen identifiera, forebygga och
avhjélpa aterkommande eller systematiska problem och risker med sina tjénster och
produkter.

I den tematiska undersdkningen som gjordes 2013 framgick att de flesta
forsékringsforetag inte kontinuerligt analyserade data om handlaggning av
klagomél. Som skil angav foretagen dels att antalet klagomaél var begréinsat, dels
att forbéttringsarbete pagick. Registrering av klagomal och intern uppfdljning av
handlaggningen av klagomal, varierade enligt undersdkningen beroende pa
klagomalets art och karaktar.

Vad visade enkatsvaren?
Av forsdkringsforetagens svar framgar att det finns dokumenterade rutiner for hur

klagomal ska f6ljas upp i verksamheten. En majoritet av foretagen ger dven
exempel pa hur och med vilken regelbundenhet uppfoljningen ska goras. FI kan
konstatera att flera forsékringsforetag lopande analyserar kundklagomal: veckovis,

Kartlaggning av forsakringsforetagens klagomalshantering
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manadsvis, halvarsvis eller arsvis. Vi kan konstatera att forbattringar har skett
jamfort med undersokningen 2013.

I de flesta forsdkringsforetag rapporteras klagomal minst méanatligen till vd,
ledningspersoner eller olika kommittéer. Majoriteten av féretagen har dven rutiner
for regelbunden rapportering av klagomal till foretagets styrelse, till exempel vid
varje styrelsemote, halvarsvis eller arligen. FI konstaterar dock att det i enstaka fall
saknas en beslutad rutin for rapportering av klagomal till féretagets styrelse.

Vi noterar att granskningar som foretagens centrala funktioner har gjort har
bidragit till att utveckla och forbéttra hanteringen av klagomal. Exempel pa
forbattringar som anges i enkéten ar okat systemstdd, forbéttrad utbildning for
anstéllda samt uppdaterade och béttre anpassade rutiner och riktlinjer. Flera
exempel finns ocksa dér forsdkringsforetagets information till kunderna om att
lamna klagomal har forbéttrats.

Vad anser FI?
FI ser positivt pa att flera forsakringsforetag i sina 16pande analyser kontrollerar

bade avvikelser fran normal hantering av klagomal och 6kade frekvenser av
klagomal inom ett visst omrade. Bra exempel pa uppfoljning &r dven att flera
foretag, for att analysera trender och aterkommande orsaker till klagomal,
sammanstiller en mer detaljerad analys baserad pa klagomal under en viss period.
Uppgifterna rapporteras till foretagets verkstéllande direktdr och styrelse.

Utmaningar for forsakringsforetagen
I enkéten stillde vi en fraga om vilka utmaningar forsékringsféretagen upplever niar
det géller klagomalshantering.

Vad visade enkatsvaren?
Av enkétsvaren framkommer en bild av att forsdakringsforetagen stravar efter nojda

kunder, men att det emellanat dr svart for kunden att forsta vad som star i
forkopsinformation och forsékringsvillkor. Flera forsakringsforetag ndmner ocksa
att de arbetar med kundkommunikation for att bli tydligare gentemot kunden.
Enstaka forsdkringsforetag anser att det r svart att bedoma vad som ska definieras
som ett klagomal och vad som enbart dr ett generellt missndje med en produkt eller
en tjanst. Ett fital forsékringsforetag ndmner att den storsta utmaningen framover
ar att fa kunderna att fortsitta lamna in klagomal da det ska vara bade enkelt att
klaga och samtidigt siakert ur ett GDPR-perspektiv®.

5 Europaparlamentet och radets forordning (EU) 216/679 av den 27 april 2016 om skydd
for fysiska personer med avseende pé behandling av personuppgifter och om det fria flodet
av sadana uppgifter och om upphévande av direktiv 95/46/EG (allmén
dataskyddsforordning)

Kartlaggning av forsakringsféretagens klagomalshantering
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Vad anser FI?
FI anser att det &r viktigt att forsékringsforetagen fortsétter att arbeta aktivt med

kundkommunikation. Att forsdkringsforetagen kontinuerligt stravar efter att
forklara forsakringsvillkor pa ett enkelt sitt ar centralt for att kunderna ska forsta
vad exempelvis en forsdkring tacker respektive inte tacker. Att kunden forstar
villkoren for den produkt hen har kopt, kan i forléingningen ocksa minska antalet
klagomal. Flera forsakringsforetag arbetar redan i1 dag aktivt med
kundkommunikation, men det finns utrymme for foretagen att utveckla denna.

Kartlaggning av férsakringsforetagens klagomalshantering 11
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F| fortsatter arbeta for att
starka konsumentskyddet

Vi kan sammanfattningsvis konstatera att klagomalshanteringen i de 20 foretag
som deltog i enkéten i allt vdsentligt uppfyller de regler som finns, men att det
finns utrymme for forbéattringar. Flera av de brister som kartldggningen visar bor
kunna étgérdas omgaende.

Bristande klagomélshantering ar bara ett av flera omraden som
forsakringsforetagen kontinuerligt behdver arbeta med for att stirka
konsumentskyddet.

FI kommer fortsitta att bevaka klagomalshanteringen inom ramen for den 16pande
tillsynen. Vi kommer dven att beakta detta i planeringen av framtida tillsynsinsatser
for att sdkerstélla en god klagomalshantering.

FI fortsatter arbeta for att

starka konsumentskyddet
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