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Sammanfattning

Finansinspektionen och Konsumentverket har sedan hésten 2008 undersokt pro-
duktforsakringarna i hemelektronikbranschen. Anledningen till undersdkningarna
ar att manga konsumenter har klagat pa eller stallt fragor om dessa forsakringar.

I denna rapport redovisas den tredje och sista undersokningen. Det ar en
granskning av efterkopssituationen, dvs. hur skaderegleringen med
anledning av produktférsikringar bor hanteras. Dessutom redovisas de
samlade slutsatserna av de olika delundersékningarna.

Den forsta undersékningen visar att produktforsikringen innebir ett
okat skydd jamfort med hemforsikring och garantier. Nyttan av pro-
duktforsikringen dr nadgot som beror pa konsumentens situation och
kostnaden for produktforsikringen bor stillas i relation till exempelvis
kostnad for sjilvrisk i hemforsikringen.

Den andra undersékningen visar att det finns brister nir det giller pro-
duktforsikringars 6verrensstimmelse med forsikringsavtalslagen (FAL)
och lag om avtalsvillkor i konsumentférhallanden (AVLK). I vissa fall
fanns det klara brister i informationen. Forsikringsbolagen har sedan
de tidigare undersokningarna forbittrat informationen till konsumen-
terna. Vissa fragor relaterade till avtalsvillkoren ar foremal for rattslig
provning.

Den tredje undersokningen visar att efterkopssituationen i allt vasentligt
fungerar vil. Informationen behéver dock tydliggoras exempelvis nar
det gailler ersittningsprodukter.

Sammantaget anser vi att marknaden for produktférsikringar numera i
allt visentligt fungerar bra.
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4 INLEDNING

Inledning

Finansinspektionen (FI) och Konsumentverket (KOV) har sedan hésten 2008
undersokt produktférsakringarna i hemelektronikbranschen. Under 2008 kom det
in manga klagomal fran konsumenter till konsumentvagledare, Konsumenternas
forsakringsbyra, KOV och FI. Vi ansag darfor att det var motiverat att kritiskt
granska hur den har marknaden fungerar.

Den forsta undersokningen jaimforde produktforsikringarna med det
ovriga konsumentskyddet och slog fast att forsikringen ger ett utokat
skydd jamfort med hemforsikringar och garantier. Det dr upp till kon-
sumenten att viga nyttan av forsikringen och kostnaden for denna mot
sjalvrisken i hemforsikringen.

Den andra undersokningen tittade pa om villkoren ir skiliga och foljer
de lagar som giller. Undersokningen visade pa brister i informationen
till kunderna och i férsikringarnas 6verensstimmelse med marknadsfo-
ringslagen (MFL)och forsikringsavtalslagen (FAL). Sen rapporten publi-
cerades har forsikringsbolagen dtgirdat ndgra av problemen.

Den tredje och hir presenterade rapporten granskar hur skaderegle-
ringen hanteras. Den visar att efterkdpssituationen i allt vasentligt fun-
gerar vil men att informationen kring ersittningsbestimmelser behover
tydliggoras.

Den sammantagna slutsatsen av de tre undersokningarna ar att mark-
naden fungerar vil. Produktforsikringen ger ett 6kat skydd jamfort med
hemforsikring och garantier. Informationen till kunderna har forbatt-
rats och skaderegleringen fungerar. Forsikringen hdller vad den lovar.
Antalet klagomal stillt i relation till antalet tecknade forsakringar dr
idag visentligt ligre an 2008.



FINANSINSPEKTIONEN
OM TV:N GAR SONDER...

Undersdkning av skadereglering vid
produktférsakring i hemelektronikbranschen

URVAL OCH AVGRANSNINGAR

I tvd tidigare undersékningar har FI och KOV valt att begrinsa under-
sokningarna till att omfatta omridet hemelektronik samt ytterligare
begrinsa omradet till att endast omfatta platt-tv. Samma avgrinsning
har gjorts aven denna gang.

Vi har dven gjort samma avgrinsning som tidigare nar det giller urvalet
av butikskedjor; Elgiganten, Expert Stormarknad, Onoff och Siba. Dari-
genom ir det tva forsikringsbolag som blir aktuella; Solid Forsakrings-
aktiebolag och Moderna Forsikringar Sak AB.

FI har skickat enkiten till forsikringsgivarna och KOV har skickat
samma enkit till butikskedjorna. Dessutom har KOV skickat en enkit
till Konsumentvigledarna for att fi en kompletterande bild av efterkops-
situationen.

ARENDEGANG VID SKADA

Arendegangen beskrivs enligt nedan:

1. Kund lamnar in defekt vara till butikskedja eller anmailer skada till
forsikringsbolaget

2. Butikskedjan eller kunden limnar varan till auktoriserad verkstad for
bedémning

3. Forsikringsbolaget blandas in vid skadeanmilan och kontaktas av
verkstad och/eller av kunden

4. Forsikringsbolaget gor beddbmningen om skadan ir en garantiskada,
reklamation eller en skada som ska ersittas av produktférsikringen

5. Konsumenten informeras i normalfallet via telefon. Vid avslag eller
nedsittning av ersittning fir kunden ett skriftligt besked.

6. Konsumenten kan 6verklaga beslutet direkt till forsikringsbolagets
skadecenter, till forsdkringsbolagets éverprovningsnamnd, till Allmédnna
reklamationsnimnden (ARN) och/eller till allmin domstol.

HANDLAGGNINGSTIDER

Forsikringsbolagen uppger att det inte finns nigra angivna handligg-
ningstider enligt avtal, men att de foljer FAL. Detta betyder att det inte
finns nigra avtalade handliggningstider. Enligt FAL 7 kap 1 § ska for-
sikringsersittning som inte avser periodiska utbetalningar betalas
senast en minad efter det att den ersittningsberittigade har anmilt for-
sikringsfallet och lagt fram den utredning som skiligen kan begiras for
att faststilla betalningsskyldigheten. Detta giller dock inte i den mén
ratten till ersdttning ar beroende av att egendom repareras eller dteran-

skaffas.

De genomsnittliga handlaggningstiderna for ett skadedrende varierar
frin en arbetsdag till tolv arbetsdagar enligt forsikringsbolagen och
butikskedjorna.
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Konsumenten informeras om handliggningstider vid skadeanmalnings-
tillfillet, information om genomsnittliga handliggningstider saknas i
bolagens skriftliga material.

LANEPRODUKTER

De produktférsikringar vi undersokt ger inte ritt till en lineprodukt och
i normalfallet erbjuds konsumenten inte ndgon sidan. I vissa fall dir
reparationstiden innebir en stor oligenhet fér kunden uppger dock for-
sikringsbolagen samt butikskedjorna att de kan limna ut en linepro-
duket. I vilka fall en sddan ldneprodukt limnas ut, bedéms fran fall till
fall och bedomningen gors av personalen i respektive butik.

Siba erbjuder alla kunder ldneprodukt nir varan varit inlimnad pa repa-
ration i 20 kalenderdagar.

UPPSAGNING AV FORSAKRING

Samtliga bolag uppger att kunden kan siga upp foérsikringen inom de
forsta 30 dagarna. Direfter dr det mojligt att siga upp forsikringen vid
varje tolvmanaders forsikringsperiod. D3 far kunden tillbaka resterande
premie. Det ir ocksd mojligt att siga upp forsikringen nir férsikrings-
behovet upphort, exempelvis dd produkten har sdlts. Resterande premie
aterbetalas i dessa fall.

Sedan foregdende undersékningar har forsikringsbolagen uppdaterat
sina villkor och det framgar numera av dessa hur uppsigning kan ske.

SJALVRISK

Sjalvrisken for produktforsikringar varierar mellan 0 kronor och 195
kronor, se tabell nedan.

Sjalvrisk for tv-apparater

Moderna forsdkringar 0 kr
Solid 0-195 kt,

(se resp butikskedja)
Elgiganten 0 kr
Expert 100 kr
OnOff 195 kr
Siba 0 kr
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Klagomadl hos Allmanna reklamationsndmnden, ARN:
Antal klagomal de senaste fyra aren.

2006 2007 2008 2009

KLAGOMAL

Det inkom 19 anmilningar pd produktforsikringar till Allmanna rekla-
mationsnimnden (ARN) under 2009, se diagram ovan.

Antalet sdlda forsikringar under perioden 2006—2009 har ¢kat enligt
forsikringsbolagen.

Moderna Forsikringar uppger att antalet klagomal till bolagets 6ver-
provningsnimnd har 6kat sedan de skriftligen bérjat informera kun-
derna om hur de kan 6verklaga ett beslut.

Klagomalen hos ARN giller frimst tva typer av drenden; dels drenden
dir konsumenten nekats ritt till ersiattning pd grund av att forsakrings-
bolaget inte ansett att ndgon ersittningtsberittigad skadehindelse
intraffat och dels fall dir konsumenten idr missndjd med ersittningspro-
dukten. Ett exempel pa ett fall dir konsumenten nekats ritt till ersitt-
ning 4r d4 konsumenten forst uppgett att skadan berodde pd att tv:n
hade monterats bristfilligt och sedan andrat skadehandelsen till att de
hade tappat tv:n.

UNDERSOKNING AV SKADEREGLERING VID PRODUKTFORSAKRING 7
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Frdgor till konsumentuvigledare:
Har antalet fragor kring produktférsakringar okat eller minskat de senaste aren?

9% m Okat
B Minskat
O Oférandrat
72%
KONSUMENTVAGLEDARE

Enkiten skickades ut till samtliga 246 Konsumentvigledare i Sverige. Av
dessa har 67 procent svarat pa enkiten. Den egentliga svarsfrekvensen ir
dock ndgot hogre eftersom fler konsumentvigledare inom samma kom-
mun har limnat gemensamma svar i stillet for att svara pa varsina enki-
ter.

64 procent av konsumentviagledarna som deltog i enkiten far frigor om
behovet av att teckna produktférsikring innan kép och 70 procent upp-
ger att de fir frigor om villkoren i forsikringen.

19 procent av konsumentvigledarna uppger att antalet fragor kring pro-
duktforsikringar har 6kat de senaste dren och 72 procent uppger att
antalet frigor ir oforindrade, se diagram ovan.

Vilka frdgor staller konsumenterna?

Fragorna fran konsumenterna giller frimst frdgor om ritt till ersittning
vid skada samt frigor om att konsumenten nekas ersittning vid skada, se
diagram nedan.

Frdgor till konsumentuvigledare:
Vid skadetillfallet - vad fragar konsumenterna om?

Fréor om rétt till Fragor om att Fragor om Fragor om att saga upp Fragor om Annat
erséattning vid skada konsumenten nekas handl&ggningstider av forsakringen ersattningsprodukter
ersattning vid skada arenden

8 UNDERSOKNING AV SKADEREGLERING VID PRODUKTFORSAKRING
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Vidare uppger flera konsumentvigledare att konsumenterna sager att den
muntliga informationen fran siljarna brister. I flera fall har konsumenterna
fatt informationen om att forsikringen “tacker allt”. Nir skada sedan
intriffar och konsumenten gor skadeanmilan sd har de uppmarksammats
pa att exempelvis stold och vissa ”tappskador” (hanvisar till aktsamhets-
kraven) dr undantagna i férsikringsvillkoren. Eftersom forsikringstiden i
genomsnitt ir tre ar kan frigorna till konsumentvigledarna gilla forsik-
ringar som har tecknats for tvi eller tre ar sedan. Konsumentvigledarnas
svar bor darfor stillas mot det faktum att informationen fran butikernas
siljare har forbittrats sedan dess. Bland annat har de férsiakringsbolag som
omfattas av undersokningen utfort en certifiering av butikernas personal.

MARKNADSFORINGSLAGEN OCH EFTERKOPSSITUATIONEN

I den andra rapporten skrev KOV och FI om den muntliga information
som lamnas till konsumenter vid kép av produktforsikring. Dar fram-
kom att ndgra siljare informerade fel gillande reklamationsritten och

vad som giller for produktforsikringen. Bland annat fanns det siljare i
undersokningen som sa att forsiakringen ticker allt.

Enligt 10 § MFL far en niringsidkare inte anvinda sig av felaktiga pasta-
enden eller andra framstillningar som ir vilseledande vid marknadsfo-
ring. Detta giller bide muntliga och skriftliga framstillningar.

MFL ir tillimplig dven pa efterkopssituationer! vilket innebir att den dr
tillamplig savil pa niaringsidkares beteenden och dtgarder vid forsilj-
ningstillfillet som vid skadeanmilan med anledning av produktforsik-
ringen och vid reklamationshantering.

1 Prop. 2007/08:115s. 63
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Tidigare genomforda undersékningar

10 TIDIGARE GENOMFORDA UNDERSOKNINGAR

RATT FORSAKRING FOR TV:N 2008:21

Den forsta undersékningen publicerades i december 2008 i en rapport
som rubricerades "Ritt forsikring for tvin” och behandlade skyddet som
konsumenter fir med produktfoérsikringar for hemelektronik.? Den jim-
for produktforsikringarna med det 6vriga konsumentskyddet som finns,
sdsom garantier, reklamationsskydd, hemforsikring och tillaggsforsak-
ringar till hemforsikringen (s.k. drulletilligg).

Den rapporten togs fram av FI och KOV gemensamt. Rapportens slut-
satser var att

m Konsumenten har skydd enligt lag om reklamation gors inom tre &r.
Produkten skyddas for tillverkningsfel under ett eller tva ar.

m Hemforsikringen och tilligget till hemforsikringen giller for till-
verkningsfel under tre ar. Produktférsikringen giller endast en pro-
dukt och upphér att gilla den dag som produktforsikringen utnytt-
jas till foljd av en totalskada och en ersittningsprodukt limnas ut.

m Produktforsikringen galler normalt under tva eller tre ar.
m Produktforsikringen har ingen eller 1ag sjalvrisk.
m Forsikringen tillimpar inte ldersavdrag.

m Forsikringsbolagen kraver aktsamhet fran konsumenten. Aktsam-
hetskraven ska framga av villkoren.

Faktorer som paverkar nyttan av produktforsikringen ir vilken hemfor-
sikring konsumenten har, risken for skador, produktens pris och behov
av produkten.

PRODUKTFORSAKRINGAR — EN GRANSKNING AV
FORKOPSINFORMATION OCH FORSAKRINGSVILLKOR, 2009:4

Den andra undersokningen omfattade forkopsinformation och forsik-
ringsvillkor, dvs. om forsikringsvillkoren héller sig inom de lagar som
giller samt om avtalsvillkoren ar skaliga.

Undersokningen resulterade i en rapport 2009 som rubricerades ”Pro-
duktforsikringar - en granskning av férkopsinformation och
forsikringsvillkor”.? Rapporten analyserar om konsumenter far tillrack-
lig och korrekt information for att kunna fatta sitt beslut att kopa for-
sikringen eller inte. Risken 4r att konsumenten koper ett skydd som
denne redan har.

Granskningen omfattade den muntliga och skriftliga férkopsinforma-
tion som konsumenten far i samband med kopet, utifrin MFL och FAL.

Dessutom analyseras om produktforsikringars avtalsvillkor 6verens-
stimde med FAL och AVLK.

Den rapporten togs i allt visentligt fram av KOV.

Undersokningen visade att det fanns brister nir det giller produktfor-
sikringars 6verrensstimmelse med FAL och AVLK. Vidare visade

2 Rapport 2008:21, se www.fi.se och www.konsumentverket.se

3 Rapport 2009:4, se www.konsumentverket.se
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undersokningen att informationen till konsumenterna behovde bli
bittre. Det dr viktigt att konsumenten far tillracklig och korrekt infor-
mation om villkoren i produktférsikringarna. Butikspersonalens munt-
liga information till konsumenten behévde bli battre. Den personliga
kontakten med butikskedjornas personal ir en faktor som har stor be-
tydelse for konsumentens kopbeslut.

TIDIGARE GENOMFORDA UNDERSOKNINGAR 11
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Sammantagna slutsatser fran
de tre undersdkningarna

Sedan de tva tidigare undersdkningarna har de undersokta Forsakringsbolagen
forbattrat den skriftliga forkopsinformationen till konsumenten. De har bland an-
nat tydliggjort pa vilket satt konsumenten kan saga upp férsakringen. De har aven
infort en certifiering av butikernas personal.

Elektronikbranschen har tagit fram material f6r butik och annonser
samt pins for butikernas personal for att fortydliga forsakringscertifie-
ringen. Forsiakringstiden for produktforsikringar ar omkring tre r och
flertalet av dagens gillande forsiakringar tecknades siledes innan certi-
fiering av personal och forbittringar av informationsmaterial genomfor-
des. Resultatet av dessa dtgirder kan dirfor inte mitas forran om cirka
tva ar.

Den nu genomférda undersokningen av skaderegleringen visar att efter-
kopssituationen i allt visentligt fungerar vil. Dock behéver informatio-
nen tydliggoras nir det giller ersittningsbestimmelser. Om produkten
gdr sonder och inte gar att laga ersitts den med likvirdig produkt. ”Lik-
vardig produkt” innebir en produkt med likvirdiga prestanda, vilket
inte nodvandigtvis innebir en produkt for samma pris. I synnerhet nir
det giller hemelektronik dr teknikutvecklingen snabb, och for samma
summa pengar fir konsumenten ofta hogre prestanda 6ver tiden. Vid
ersattningstillfallet kan det med andra ord bli fradga om en billigare pro-
dukt dn den som forst inkoptes. Det ar darfor viktigt att det tydligt fram-
gar pa vilka villkor en ersittningsprodukt erbjuds.

Det finns i praktiken ingen standard dé det giller vilken ldneprodukt
som erbjuds kunden, utan de enskilda irendena bedéms frin fall till fall.
Raitt till laneprodukt avgors av respektive butik och kan grundas pa
affirsmissiga dverviganden (vard av kundrelationen, allmin goodwill
etc.) utover de strikt avtalsmissiga.

Frekvensen skadefall ir mycket lag. Det finns dirfor ingen anledning for
myndigheterna att utfirda anvisningar fér skadeprocessen dven om vi
kan konstatera stora individuella avvikelser i hanteringen.

Den arbetsmodell i tre steg som FI och KOV anvint har syftat till att fa
fram en sammanfattande bild av produktfoérsakringar och deras villkor.
Undersokningarna visade att det funnits brister i in formationen till kun-
derna samt i forsikringarnas 6verensstimmelse med MFL och FAL.

Det har funnits brister i muntlig och skriftlig information nir det giller
begrinsningar i forsikringsskyddet.

Enligt gillande ritt far inte ett forsikringsbolag erbjuda skadeforsik-
ringar for lingre tid 4n ett 4r, om det inte finns “sirskilda skil” for en
lingre forsikringstid. Nir det giller produktforsikringar for tv tillim-
par de tva forsikringsbolagen lingre tid, vanligtvis tre ar. I och for sig
erbjuder man kunderna ritt att siga upp forsikringen efter ett ar, men
sittet som kunderna informerats om detta har inte varit invindningsfritt
nar vi inledde undersokningarna.

Sasom forsakringarna dr utformade upphor forsikringen att gilla vid en
totalskada, dvs. om tv:n ersitts med en ny. Detta dr en annorlunda kon-
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FINANSINSPEKTIONEN
OM TV:N GAR SONDER...

struktion jamfort med flertalet andra skadeférsiakringar och kan skapa
forvirring och missforstand bland konsumenterna.

Efter vara synpunkter har forsikringsbolagen forbattrat den skriftliga
forkopsinformationen till konsumenterna, tydliggjort uppsigningsvill-
koren och infort en certifiering av butikernas personal. Dessutom har
elektronikbranschen tagit fram material fér butik och annonser for att
fortydliga forsikringscertifieringen.

Nir det giller den langa avtalstiden och det faktum att forsikringen
upphor vid totalhaveri sa ir dessa fragor foremal for rittslig provning.

Overlag fungerar marknaden numera bittre. Det som behover bli tydli-
gare ir information om ersittningsbestimmelser vid skada.

SAMMANTAGNA SLUTSATSER FRAN DE TRE UNDERSOKNINGARNA 13
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