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Meddelande av varning och straffavgift
Finansinspektionens beslut (att meddelas den 3 juni 2008 kl. 09.45)

1. Finansinspektionen meddelar Pro Voice Sverige AB, 556651-5812, en
varning med stod av 8 kap. 1 8§ lagen (2005:405) om forsékringsfor-
medling.

2. Finansinspektionen meddelar Pro Voice Sverige AB en straffavgift pa
attahundratusen (800 000) kronor med stéd av 8 kap. 12 § lagen om for-
sékringsformedling.

Hur man 6verklagar, se bilaga.

Sammanfattning

Pro Voice Sverige AB (Pro Voice) har asidosatt sina skyldigheter enligt lagen
(2005:405) om forsékringsformedling och Finansinspektionens foreskrifter och
allmanna rdd (FFFS 2005:11) om forsékringsformedling. Pro Voice:s formed-
lare uppfyller inte kraven pa erforderlig kunskap och kompetens. Den forsak-
ringsférmedling som bolaget bedriver uppnar inte god forsakringsformedIar-
sed. Pro Voice lever inte heller upp till de krav som stalls pa klagomalshanter-
ingen.

Bristerna i verksamheten har funnits en langre tid och 6vertradelserna har di-
rekt paverkat bolagets kunder. Sammantaget ger allvaret i vertradelserna Fi-
nansinspektionen grund for att aterkalla ProVoice registrering. Finansinspek-
tionen finner dock, mot bakgrund av de atgarder som bolaget har vidtagit och
har angett att de kommer att vidta, att det ar tillrackligt att meddela Pro Voice
en varning. Finansinspektionen avser att folja upp atgardsplanen i sin tillsyn.

Pro Voice ska dven erlagga en kénnbar straffavgift.
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Bakgrund

Pro Voice &r anknuten férmedlare till ACE European Group Ldt, UK, Sverige
(ACE).

Ett forsakringsbolag kan anknyta formedlare till sig och det ar da forsakrings-
bolagets ansvar att kontrollera att forsakringsférmedlare som de anknyter upp-
fyller yrkeskraven samt att endast anknutna formedlare anmaéls for registrering
hos Bolagsverket. Den enda egentliga skillnaden mellan anknutna forsakrings-
formedlare och andra forsékringsformedlare ar registerordningen och att ett
forsakringsforetag har tagit pa sig skadestandsansvaret for en anknuten formed-
lare. Finansinspektionen har mojlighet att ingripa mot forsakringsforetag som
anvander obehdriga forsakringsformedlare.

ACE ér filial till ACE European Group Ldt ,UK ett brittiskt forsékringsbolag.

Enligt lagen (1998:293) om utlandska forsakringsgivares och tjanstepensions-
instituts verksamhet i Sverige &r det den behdriga myndigheten i hemlandet, i

detta fall den brittiska tillsynsmyndigheten FSA, som har det primdra ansvaret
for tillsynen 6éver ACE verksamhet. Finansinspektionens mojligheter att agera
mot ACE dr begrénsade. Finansinspektionen har darfor kontaktat FSA i detta

arende.

Den 23 mars 2006 registrerade ACE Pro Voice for formedling av skadeforsék-
ringar grupp a) Olycksfalls- och sjukforsékring hos Bolagsverket. Pro Voice
har sedan dess formedlat i huvudsak tva olika forsékringar; en olycksfallsfor-
sékring och en cancerforsakring. Den 7 december 2007 registrerades Pro Voice
aven for livforsakring klass 1A. Denna verksamhet ingar inte i granskningen.

Bolaget hade under det senaste rakenskapsaret (2006-05-01--2007-04-30) en
nettoomséttning pa drygt 93 miljoner kr. Pro Voice har enligt egna uppgifter
cirka 350 timanstallda forsakringsformedlare. Férmedlarna arbetar i varierande
utstrackning, men under en genomsnittlig manad tjanstgor vanligtvis ett 50-tal
formedlare.

Pro Voice:s verksamhet bestar inte enbart av forsakringsformedling. Bolaget
har som sitt verksamhetsforemal angett att det ska bedriva verksamhet inom
kundtjéanst, telemarketing, distributionstjanster, pAminnelse- och inkassohanter-
ing samt darmed forenlig verksamhet.

Finansinspektionen har under sommaren och hésten 2007 granskat om Pro Vo-
ice:s forsakringsformedling uppfyller kraven enligt gallande regler. En forfra-
gan om verksamheten skickades ut den 1 juni 2007 och besvarades den 14 juni
2007. Den 19 november 2007 genomfordes ett platsbesok. Finansinspektionens
iakttagelser grundar sig pa den information och dokumentation som har lam-
nats i samband med skriftvaxlingen och som inhdmtades vid platsbesoket.
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1. Kraven pa erforderlig kunskap och kompetens
1.1. Tillampliga bestammelser

For att fa registreras som anknuten férmedlare ska bland annat de anstallda
som ska formedla forsékringar for ett foretags rakning ha lamplig kunskap och
kompetens for den verksamhet som ska utdvas enligt 2 kap. 4, 5 och 6 88 lagen
forsakringsformedling. Finansinspektionen har i 2 kap. Finansinspektionens fo-
reskrifter och allmanna rad (FFFS 2005:11) om forsakringsformedling medde-
lat foreskrifter om vilken kunskap som kravs. | 2 kap. 2 § FFFS 2005:11 slas
fast att den som ska formedla forsékringar ska ha en kunskap som till sitt inne-
hall och sin niva ar anpassad till den verksamhet som ska utévas och de forsak-
ringar som ska formedlas.

Av 2 kap. 14 § FFFS 2005:11 framgar att den som ska formedla forsakringar
ska ha gjort ett test som visar att han eller hon har den kunskap som krévs. Tes-
tet ska ha tillhandahallits eller godkéants av nagon med kunskap om hur test ut-
formas enligt vedertagna metoder for testutveckling. Dessutom ska testet
genomforas pa ett sakert och tillforlitligt satt som garanterar den testades kun-
skaper. Enligt de allmanna raden till 2 kap. 14 § FFFS 2005:11 bor testet vara
utformat pa ett satt som sakerstéller dess validitet, det vill sdga att testet mater
det som det ar avsett att mata, och dess reliabilitet, det vill sdga testet &r tillfor-
litligt och fritt fran slumpens inverkan

I 2 kap. 13 8 i FFFS 2005:11 anges att den som ska formedla forsakringar ska
ha en praktisk erfarenhet som ar anpassad till den verksamhet som ska uttvas
och de forsakringar som ska formedlas.

| de allménna raden om anpassningen av kravet pa praktiskt erfarenhet framgar
att hansyn bor tas till om det géller formedling av enkla, standardiserade pro-
dukter eller mer komplicerade produkter och om det géller livforsakringar eller
skadefdrsakringar. Hansyn bor ocksa tas till om formedlingen bara ska avse
nagon eller nagra forsékringsklasser eller grupper av forsakringsklasser och
vilka kundkategorier som férmedlingen ska avse.

Av de allménna raden framgar vidare att den som ska formedla forsékringar
som sin huvudsakliga yrkesverksamhet bér som huvudregel under en samman-
lagd tid av minst tva ar under de senaste fem aren ha arbetat med sadana ar-
betsuppgifter under kvalificerad handledning hos en férsakringsférmedlare el-
ler med likvardiga arbetsuppgifter for ett forsakringsforetag.

1.2 Finansinspektionens iakttagelser

ACE ansvarar for att utbilda nyckelpersoner (projektledare och teamledare)
vilka sedan i sin tur utbildar forsakringsférmedlarna. Den blivande férsakrings-
formedlaren genomgar en cirka fem timmar lang grundlaggande utbildning om
personforsakringar och viss lagstiftning. Efter utbildningen far formedlaren
gora ett test dar det finns en grans for ett godként resultat.
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Utdver den grundlaggande utbildningen far formedlaren en produktspecifik ut-
bildning och séljutbildning om sammanlagt cirka sex till sju timmar dar forsak-
ringsvillkor, produktpresentationer och samtalsmallar gas igenom. Férmedlaren
far darefter sitta med och lyssna pa en erfaren kollegas formedlarsamtal under
en halv dag for att lara sig arbetet rent praktiskt. Nar férmedlaren paborjar sitt
arbete lyssnar teamledaren pa samtal och kontrollerar bland annat att formedla-
ren har erforderlig utbildningsniva. Vid kunskapsbrister vidtas atgarder. Nar
forsakringsformedlaren har arbetat ett par veckor genomfors en kortare repeti-
tionsutbildning.

Enligt Pro Voice har de nyckelpersoner (projektledare och en teamledare) som
ansvarar for utbildningen av formedlarna tva till fyra ars erfarenhet av formed-
ling av forsakringar och ACE:s produkter. Det har inte framkommit nagot som
tyder pa att formedlarna sjélva har nagon praktisk erfarenhet.

1.3 Pro Voice:s kommentarer

ACE (som ansvarar for utbildningen av Pro Voice:s forsékringsformedlare) har
beslutat att forandra utbildningen i syfte att sdkerstélla att formedlarna ska
uppna gallande krav avseende kunskap och kompetens. ACE har traffat avtal
med IFU om ett foretagsspecifikt utbildningsprogram. Tillsammans med Pro
Voice och ACE kommer IFU att gora en analys av kunskapsbehovet och ta
fram kunskapsmal.

Pro Voice kommer att utse en person pa varje verksamhetsort som kommer att
vara utbildningsansvarig, totalt tre personer i dagslaget. Dessa personer kom-
mer att ha en djupare kunskap i &mnet och ansvara for alla utbildningar och ex-
aminationer av forsakringsférmedlarna. Samtliga Pro Voice:s befintliga forsak-
ringsformedlare ska genomga utbildning och examination enligt det nya ut-
bildningsprogrammet senast under vecka 26 i ar. Utbildningen kommer daref-
ter att ges fortlopande till samtliga nyanstéllda férsékringsformedlare innan de
borjar formedla forsakringar.

Utbildningen av forsakringsformedlare kommer att ske dels genom lararledd
utbildning dels genom sjalvstudier. IFU kommer att tillhandahalla diagnostiska
ovningar sa att formedlarna kan trana sina kunskaper infoér examination. IFU
kommer att ansvara for att gora testerna. Utbildningsansvarig hos Pro Voice
atar sig att se till att examinationen genomfors enligt det reglemente som IFU
har angett.

Med anledning av Finansinspektionens beddmning av kravet pa praktisk erfa-
renhet har Pro Voice beslutat att géra vissa fordndringar i organisationen. Alla
kontor kommer att fa en supervisor som har totalansvaret for produktionen pa
kontoret. Under supervisorn finns en eller tva coacher som har ansvaret for
drift och lopande fragor. Pro Voice kommer dven att tillsatta produktspecialis-
ter som kommer att finnas tillgangliga pa ett internt nummer dit en formedlare
kan véanda sig for att stélla fragor som denne inte kan besvara i ett aktivt sam-
tal. De supervisors som Pro Voice tillsatter kommer att ha mellan sex manaders
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och fem ars praktisk erfarenhet. Coacherna har idag mellan sex manaders och
sex ars praktisk erfarenhet och produktspecialisterna kommer att ha tva ars
praktisk erfarenhet. Pro Voice har dven beslutat att infora ett sa kallat trainee-
program for nyanstéllda. Den nyanstéallde kommer att inga i ett tranineeteam de
forsta tva arbetsveckorna. Traineeteamet bestar av fem till tio forsakringsfor-
medlare som under den tiden har en egen coach eller produktspecialist till
hands hela tiden. Forsakringsformedlaren har da maéjlighet att stalla fragor, fa
fordjupningar i omraden som behover forstarkas samt samlyssna pa mer erfar-
na formedlare. Nar tiden for traineeteamet &r 6ver gor ansvarig coach eller pro-
duktspecialist en bedoming om formedlaren &r redo for att ga ut i normal pro-
duktion. Coachen eller produktspecialisten har ratt att férlanga tiden i trainee-
teamet om det beddms vara nédvandigt.

Vid anpassningen av kravet pa praktisk erfarenhet till den verksamhet som Pro
Voice bedriver bor foljande beaktas. Pro Voice formedlar ett mycket begrénsat
antal forsakringar. De forsékringar som formedlas ar enkla och standardiserade
produkter inom ett begrénsat antal forsékringsklasser. Dessa omstandigheter
sanker tiden for kravet pa praktisk erfarenhet.

1.4. Finansinspektionens beddémning

Ett av huvudsyftena med lagen om foérsékringsférmedling &r att forbattra skyd-
det for kunderna och se till att de betjanas av personer som uppfyller vissa yr-
keskrav. Forsakringsformedlaren tillhandahaller en kvalificerad tjanst och kun-
den har ratt att forvénta sig att den utfors av en kunnig person. Enligt Finansin-
spektionens bedomning uppfyller Pro Voice:s formedlare inte kraven pa erfor-
derlig kunskap och kompetens. En anknuten formedlare maste uppfylla lika
hogt stallda krav pa kunskap, kompetens och skétsamhet som andra férmedla-
re.

For Pro Voice galler de generella kunskapskraven i foreskrifterna med anpass-
ning av niva och innehall efter den verksamhet som ska utévas och de forsak-
ringar som ska formedlas. Kunskapskraven for den som bara vid sidan av sin
huvudsakliga yrkesverksamhet ska formedla forsékringar och som komplette-
rar en vara eller en tjanst &r inte tillampliga eftersom dessa hanfor sig till t.ex.
en bilforséljare som &ven formedlar en bilférsakring.

Utbildningsmaterialet som avser att ge grundldggande kunskaper om lagstift-
ningen ar valdigt dversiktligt och det innehaller brister. Den del av utbildning-
en som avser etik och moral bestar till exempel av en enda bild som saknar na-
got egentligt innehall. Utbildningsmaterialet innehaller vidare tva direkta sak-
fel. Det ar fel att pasta att "man skiljer mellan forsakringsformedlare som be-
driver forsakringsverksamhet endast vid sidan av sin huvudsakliga verksamhet
(”Anknutna formedlare) och andra forsékringsférmedlare (dvs. gamla forsak-
ringsmaklare)”. Det ar vidare felaktigt att kunskapskraven &r lagre pa anknutna
formedlare. Den generella utbildning som férmedlarna far om personférsékring
ligger sammantaget pa en for 1&g niva och &r inte heller tillracklig.
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Finansinspektionen anser att utbildningen om géllande regelverk till sin om-
fattning inte ar tillracklig for att formedla de forsakringar som Pro Voice gor.
Av utbildningsmaterialet framgar dessutom rena sakfel. Finansinspektionen an-
ser vidare inte att utbildningen i personforsakringar ar tillracklig. Den behdver
bli mer omfattande for att kunskapskraven ska kunna anses uppfyllda.

Sjalva testet bestar av 18 fragor. For att bli godkand kravs att man har 80 pro-
cent ratta svar. Tva fragor ar felaktigt formulerade (fraga 7 och 8) och flertalet
fragor ger for enkla svarsalternativ. Darmed uppfyller inte testet géllande reg-
ler. Det visar inte om den som ska formedla férsékringar har de kunskaper som
kravs. Eftersom testet enbart innehaller flervalsfragor med endast ett ratt svar,
kan uteslutningsmetoden manga ganger vara avgorande utan att nagon storre
kunskap kravs. Finansinspektionen ifragasatter vidare om testet har tillhanda-
hallits eller godkants av nagon med kunskap om de dmnesomraden som testet
avser och nagon med kunskap om hur test utformas enligt vedertagna metoder
for testutveckling.

Férmedlarna i Pro Voice synes 6verlag sakna praktisk erfarenhet utan att om-
fattas av undantaget fran kravet pa sadan erfarenhet.

Finansinspektionen noterar att Pro VVoice kommer att vidta genomgripande for-
andringar av sitt utbildningsprogram, test och organisation for att forsékrings-
formedlarna ska uppna en lamplig kunskap och kompetens fér den verksamhet
som bedrivs.

Vid anpassningen av tiden for kravet pa praktisk erfarenhet bér de omstandig-
heter som ProVoice ndmnt uppmarksammas, men aven att bolagets kundkate-
gori— privatpersoner— hojer kravet pa praktisk erfarenhet. Med beaktande av
samtliga omstandigheter anser Finansinspektionen att den omorganisation som
enligt bolaget ska genomforas innebér att kravet pa praktisk erfarenhet kan an-

ses uppfylit.

2 Formedling i enlighet med god forsakringsformedlingssed
2.1 Tillampliga bestammelser

Enligt 5 kap. 4 § lagen om forsakringsformedling ska forsékringsférmedlaren i
sin verksamhet iaktta god forsakringsformedlingssed och med tillbdrlig omsorg
ta tillvara kundens intressen. Forsakringsformedlaren ska anpassa sin radgiv-
ning efter kundens nskemal och behov samt rekommendera losningar som &r
lampliga for kunden.

2.2. Finansinspektionens iakttagelser

Pro Voice anger sjélva att foretaget enbart saljer forsakringar och att de inte ger
nagon typ av radgivning. Om en radgivningssituation uppkommer hanvisas
kunden istéllet direkt till ACE. Formedlarna uppmanas att inte diskutera nagot
annat an forsakringsprodukten med kunden. Det framgar aven i utbildningsma-
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terialet att formedlarna inte ska diskutera kundens existerande forsakringar ef-
tersom dessa fragor ofta ar komplexa.

2.3 Pro Voice:s kommentarer

Det nya utbildningsprogrammet kommer att tillférsékra att samtliga forsak-
ringsférmedlare i &nnu hogre utstrackning kommer att kunna svara pa fragor
om den specifika forsakringen, sadana typer av forsakringar och kundens for-
sékringsskydd i allménhet. Vidare kommer férmedlarna med stdd av specialis-
ter i den nya organisationen dven att kunna erbjuda kunderna kvalificerad rad-
givning efter kundens 6nskemal samt rekommendera lésningar som ar lampliga
for kunden.

2.4. Finansinspektionens beddmning

Av propositionen (2004/05:133 s. 99) till lagen om forsékringsférmedling
framgar att god sed &r ett dynamiskt begrepp som &ndras 6ver tiden. Dess inne-
bord far bero av utvecklingen i branschen, branschorganens riktlinjer och re-
kommendationer till sina medlemmar, 6verenskommelser mellan branschorgan
och berérda myndigheter, allmanna rad fran berérda myndigheter samt avgo-
randen hos Finansinspektionen, domstolar samt organ for utomrattslig tvistlos-
ning.

Enligt Finansinspektionens bedémning visar utredningen i &rendet att den for-
medlingsverksamhet som Pro Voice har bedrivit inte nar upp till god forséak-
ringsformedlingssed. Formedlarna har genom utbildningen inte fatt en tillrack-
lig kunskap for att kunna svara pa fragor fran kunden om den specifika forsak-
ringen som férmedlas, andra sadana typer av forsakringar eller kunna diskutera
kundens forsakringsskydd i allméanhet, det vill s&ga kundens behov av forsak-
ring jamfort med vilket skydd kunden har idag.

Enligt Finansinspektionens mening ska alla som registrerats eller fatt tillstand
som forsakringsformedlare kunna svara sin kund pa grundlaggande fragor om
den specifika forsakringen, sadana typer av forsakringar och kundens forsak-
ringsskydd i allménhet, for att formedlingen ska anses ske enligt god forsék-
ringsformedlingssed.

Detta géller oavsett om det sker ndgon radgivning till kunden eller inte. Lagens
krav pa kunskap och kompetens lagger grunden for dessa krav pa formedling-
en. Enligt Finansinspektionens bedémning har bolaget darfor asidosatt sina
skyldigheter enligt 5 kap. 4 8 lagen om forsakringsférmedling.

3 Klagomalshanteringen

3.1 Tillampliga bestammelser

Enligt 5 kap. 6 § lagen om forsékringsformedling ska forsakringsformedlaren
se till att kunder och andra som ar berorda av forsakringsformedlingen pa ett
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lampligt satt kan anméala klagomal mot formedlaren. Forfarandet for hantering
av anmalda klagomal ska vara effektivt. Férmedlaren ska besvara klagomalen
snarast mojligt.

Av 8 kap 2 § i FFFS 2005:11 framgar att en forsakringsformedlare ska ha en
policy och en instruktion for klagomalshantering. Om forsakringsférmedlaren
ar en juridisk person, ska policyn och instruktionen faststéllas av nagon i led-
ningen for den juridiska personen.

| de allménna raden till paragrafen framgar att den praktiska klagomalshanter-
ingen bor, nar det galler en anknuten forsakringsformedlare, kunna skotas av
det forsakringsforetag som formedlaren ar anknuten till. Detta galler under for-
utséttning att klagomalshanteringen fungerar effektivt och i enlighet med de
krav som stalls.

Enligt 6 kap. 1 8 7 p lagen om forsékringsformedling ska forsakringsformedla-
ren i rimlig tid innan ett forsakringsavtal ingas lamna information till kunden
om de mojligheter som finns att framstalla klagomal mot forsakringsformedla-
ren.

3.2 Finansinspektionens iakttagelser

Det saknas en klagomalspolicy och en klagomalsinstruktion for forsakrings-
formedlarna. Formedlarna i Pro Voice hanvisar alla fragor och eventuella kla-
gomal till ACE. Vid platsbestket kunde inte forsakringsformedlarna ge nagon
information om ACE:s klagomalshanteringsrutiner.

Enligt bolaget ar formedlingsverksamheten uppbyggd sa att en person som bli-
vit kontaktad av en formedlare inte kan aterkomma till samma férmedlare igen.

Formedlarna lamnar ingen muntlig information till kunder som de kontaktar
om var de kan vanda sig vid klagomal. Kunden far sadan information skriftligt
i det brev som senare skickas ut till kund efter att han/hon har ingatt avtal.

3.3. Pro Voice:s kommentarer

Pro Voice har uppréttat en policy och en instruktion for klagomalhantering vil-
ken finns bifogad bolagets yttrande. Policyn och instruktionen kommer att inga
i det nya utbildningsprogrammet som forsakringsformedlarna kommer att ge-
nomga. En klagomalsansvarig har utsetts. Den klagomalsansvarige har paborjat
etableringen av ett program for sakerstéllande av en vél fungerande klagomals-
rutin. Information betraffande klagomal lamnas nu vid varje telefonsamtal till
kunderna. Pro Voice har &ven infort nya rutiner for att mojliggora for kunderna
att komma i kontakt med samma férmedlare som de har haft kontakt med tidi-
gare.

N4y

NS
o' L

IS

4 &
o1



Fl Dnr 08-2066

3.4. Finansinspektionens bedémning

En klagomalspolicy och klagomalsinstruktioner har saknats. Trots sin informa-
tionsskyldighet, har formedlarna inte lamnat nagon information om de mdjlig-
heter som finns att framstélla klagomal, vid telefonsamtalen med kunderna.
Vid platsbesoket hade férmedlarna ingen kannedom om ACE:s klagomalshan-
teringsrutiner.

Mot denna bakgrund samt beskrivningen av hur bolaget hade byggt upp for-
medlingsverksamheten anser Finansinspektionen inte att klagomalshanteringen
kan ha ansetts fungera effektivt och i enlighet med de krav som stélls.

4. Ingripande mot Pro Voice
4.1 Tillampliga bestammelser

Enligt 1 kap. 4 § lagen om forsékringsformedling géller bestimmelserna om
forsékringsformedlare aven anknuten forsakringsférmedlare, om inte annat
Sags.

Om en forsékringsformedlare har asidosatt sina skyldigheter enligt lagen om
forsékringsformedling eller FFFS 2005:11 ska Finansinspektionen enligt 8 kap
lagen om forsékringsformedling ingripa. Finansinspektionen har darvid moj-
lighet att utfarda forelaggande att vidta atgarder inom viss tid, utfarda forbud
att verkstélla beslut eller ge en anmérkning. Om Overtrédelsen ar allvarlig ska
tillstandet aterkallas eller om det ar tillrackligt, varning meddelas.

Finansinspektionen far avsta fran ingripande bland annat om en vertradelse ar
ringa eller urséktlig eller om forsakringsformedlaren gor rattelse.

Av 8 kap. 4 § lagen om forsakringsférmedling framgar att nar det galler an-
knutna forsakringsformedlare ska det som sags i 1-3 §8§ om aterkallelse av till-
stand i stallet avse aterkallelse av registrering.

Av 8 kap. 12 § lagen om forsakringsformedling framgar att om en formedlare
har meddelats beslut om anméarkning eller varning far Finansinspektionen be-
sluta att formedlaren ska betala en straffavgift. Straffavgiften ska enligt 8 kap.
13 § faststallas till 1agst 5 000 kronor och hégst 50 miljoner kronor. Avgiften
far inte Overstiga tio procent av omsattningen narmast foregaende rakenskaps-
ar.

4.2 Ingripande

| forevarande fall kan konstateras brister av olika dignitet i tre kdirnomraden for
forsékringsformedlingsverksamhet. En av forutsattningarna for att foretaget ska

fa registrera sig som anknuten formedlare &r att de anstallda uppfyller kun-
skaps- och kompetenskraven. Det ar vidare av helt grundlaggande betydelse att
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verksamheten bedrivs i enlighet med god forsakringsformedlarsed och att kla-
gomalshanteringen fungerar.

Det handlar saledes inte om nagra enstaka évertradelser av regelverket utan
sammantaget ger det en bild av ett foretag som systematiskt och under en lang
period Overtrétt grundlaggande och viktiga skyddsregler for kunderna.

Finansinspektionen finner darfor att Pro Voice allvarligt asidosatt sina skyldig-
heter enligt regelverket for forsakringsférmedling. Darmed finns grund for att
aterkalla Pro Voice:s registrering.

Pro Voice har pa varje kritiserad punkt uppgett att de har vidtagit atgarder for
att korrigera bristerna. De har dven angett att ytterligare atgarder kommer att
vidtas for att komma tillratta med bristerna. Med beaktande av dessa atgarder
finner Finansinspektionen att ingripandet kan stanna vid en varning. Finansin-
spektionen avser dock att i sin tillsyn folja upp de atgarder som vidtagits och
som planeras av bolaget.

Varningen bor forenas med en straffavgift. Mot bakgrund av att bristerna har
avsett viktiga och grundldggande delar av forsakringsformedlingsverksamheten
som i flera fall direkt drabbar privatpersoner, samt att bristerna férekommit un-
der en langre tid, bor en k&nnbar straffavgift utdomas.

Finansinspektionen har i ett tidigare fall i samband med en varning utdomt

700 000 kronor i straffavgift (jfr Finansinspektionens beslut den 29 april 2008
vad avser MCM Placeringsradet). Mot bakgrund av de konstaterade dvertradel-
serna bor avgiften sattas i niva med det arendet. Straffavgiften bor darfor be-
stammas till 800 000 kronor.

Finansinspektionen kommer att fakturera avgiften efter det att detta beslut har
vunnit laga kraft. Avgiften tillfaller staten.

Beslut i detta drende har fattats av styrelsen. | den slutliga handlaggningen har,
férutom foredraganden, avdelningschefen och t.f. chefsjuristen Joakim Schaaf
och enhetschefen Charlotta Carlberg deltagit.

FINANSINSPEKTIONEN

Bengt Westerberg
Styrelseordférande

Lina Westman
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