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Om Konsumenternas Forsakringsbyra

Konsumenternas Forsakringsbyra ger oberoende och kostnadsfri vagledning inom
forsakring och pension. Vi ar en stiftelse som har funnits sedan 1979. Var verksamhet
vilar pa overtygelsen om att ratt forsakringar ger manniskor grundtrygghet och bidrar till
ekonomisk hallbarhet i samhallet.

Forsakringsbyrans uppgift ar att informera, hjalpa och vagleda konsumenter. Vi fangar
ocksa upp och aterkopplar konsumentsynpunkter, bade till myndigheter och direkt till
forsakringsbranschen.

Var vision:

Vi ar den oberoende kraften for konsumenternas basta pa en sund
forsakrings- och pensionsmarknad.

Vara strategiska omraden:

® Varaden oberoende och sjilvklara aktéren for viagledning och
information.
Ha ett hogt fortroende hos konsumenter, bransch och andra aktorer.
Skapa transparens och aktivt bidra till forbattringar pa pensions- och

forsakringsmarknaden.




Tryggheti en Al-driven tid — vad behover
konsumenterna?

Nar information ar latt att fa, men svar att
vardera, stalls hoga krav pa den som soker
trygghet i ekonomiska fragor. Under 2025 har
trovardighet och fortroende blivit allt viktigare,
inte minst pa forsakrings- och
pensionsmarknaden.

Allt fler anvander Al-baserade tjanster for att fa

snabb information om férsakring och pension.

Det har bidragit till att antalet enklare fragor till =
Konsumenternas Forsakringsbyrad har minskat,

samtidigt som manga arenden har blivit mer

komplexa. Konsumenter behover fa hjalp att

reda ut missvisande Al-svar och forsta vad
som galler. Nar svaren later sakra men leder fel satts bade trygghet och fortroende pa
prov.

Bristande tillganglighet hos forsakringsbolagen paverkar ocksa konsumenternas tillit.
Svarigheter att fa kontakt och otydliga beslut skapar osdkerhet, sarskilt nar information
fran Al och forsakringsbolag inte gar att stamma av. Har blir behovet av vagledning och
mansklig kontakt tydligt.

Intresset for trygghetsforsdkringar som ska ge ekonomiskt stod vid arbetsléshet och
sjukskrivning har 6kat. Samtidigt moter vi konsumenter som har tecknat forsakringar
som de i praktiken inte kan anvanda, eftersom de inte uppfyller férsdkringarnas
teckningskrav. Det visar hur avgorande tydlig information ar.

Missndje med kraftiga premiehdjningar har varit aterkommande under aret, sarskilt inom
djurforsakringar men ocksa inom boende- och motorforsakringar. For manga ar det svart
att forsta varfor premierna hojs och vad hojningarna beror pa.

Under aret har vi tagit fram flera nya forsakringsjamforelser, bland annat for
barnforsakringar, hemfoérsakringar och miljomassig hallbarhet. Jamforelserna bidrar till
okad transparens, driver pa produktutveckling och anvands flitigt av konsumenter.

Vart uppdrag framat ar att vara en oberoende och tillganglig vagledare i en tid dar
information ar latt att fa, men inte alltid latt att vardera.

Anna-Karin Baltzari Danfors
Chef for Konsumenternas Forsakringsbyra
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Konsumentkontakter i siffror

Arenden och registrering

Forsakringsbyran erbjuder personlig vagledning direkt till konsumenter genom telefon,
mejl och brev. Genom vagledningen far vi god inblick i aktuella fragor och
konsumentproblem. Den statistik och analys som presenteras i denna
verksamhetsberattelse baseras pa de arenden som registreras i var vagledning.

Under 2025 registrerade Forsakringsbyran drygt 9 200 drenden. Det dr en minskning
jamfort med ar 2024 da antalet arenden var 11 800. En anledning till minskningen &r att
konsumenter alltmer tar hjalp av Al och far svar pa enkla frdgor genom olika
chattverktyg. Daremot ar de fragor som nar Forsakringsbyran ofta komplicerade och
konsumenter behdver stdmma av sina Al-svar.

Av de arenden som Forsakringsbyran registrerade under 2025 var 57 procent
klagomalsarenden (att jAmfora med 45 procent ar 2024).

Under 2025 anmaldes 3,2 miljoner egendomsskador till foretag i den svenska
forsakringsbranschen. Av det totala antalet skador som har hanterats i branschen ar de
klagomal som kommer till Férsakringsbyran relativt fa till antalet. Genom byrans
konsumentkontakter kan vi anda se tydliga monster. Forsakringsbranschen hanterar
ofta arenden korrekt enligt villkoren, men brister i kommunikation och tillganglighet.

Alla arenden registreras efter typ av forsakring och i foljande kategorier:

Klagomal: Konsumenter uttrycker missnoje eller ifragasatter hantering och beslut. Ofta
ror det sig om omprovning av arende eller att forsta besluten.

Vagledning om forsakring: Konsumenter efterfragar information om vad forsakringar
ersatter och exempelvis hur de gér en skadeanmalan. Ofta ror det sig om hypotetiska
fragor och vagledning infor vidare agerande.

Val och behov av forsdkring: Konsumenter fragar om vilket forsakringsskydd som
behdvs och om hjalp att jamfdéra och valja forsakring.

Ovrigt: Fradgor som inte ror férsdkring och pension och som hénvisas vidare.

| dokumentet presenteras statistik for 2025. Siffror i parentes avser ar 2024.



Fordelning av drenden 2025

Val & behov av forsakring 8 % - 772 st
(9 %)

Vagledning om forsakring

31 % —-2810 st
(41 %)

Ovrigt 4 % — 402 st

Klagomal 57 % — 5245 st (5 %)

{45 %)

Arenden per forsakringsomrade 2025

Pension 8 % — 718 st
(9%)

Personférsékring 29 % — 2454 st
(29 %)

Sakforsakring 63 % — 5475 st
(62 %)



Sakforsakringar

Inom sakforsakringsomradet ingar boende-, motorfordons-, rese-, produkt- och
djurférsakring.

Fordelning av arenden inom sakforsakring

Val & behov av forsakring 7 %
(8 %)

Vagledning om
forsakring 27 %
(40 %)

Ovrigt 1 %
(1 %)

Klagomal 65 %
(51 %)

Arenden per forsiakringstyp inom sakforsakring

31 %

25%

20 %

Klagomal

904

Boende Motor Rese Djur & produkt

m Val/behov, vagledning och ovrigt



Gemensamma fragor inom sakforsakring

Tillganglighet och handlaggningstid

Ett aterkommande monster i skadearenden ar langa handlaggningstider och svarigheter
att komma i kontakt med ansvarig handlaggare. Hos vissa forsakringsbolag forekommer
aven ovanligt ldnga handlaggningstider vid omprovningar. Konsumenter undrar om det
kan vara mer effektivt att vinda sig till Allmanna reklamationsndmnden fér att komma
vidare i drendet.

Oklar ansvarsfordelning mellan olika aktorer

Konsumenter bollas mellan olika aktorer som till exempel forsakringsbolag, larmbolag,
flygbolag, verkstader och byggentreprendrer. Det skapar otydlighet kring vem som
ansvarar for vad och vilken ersattning som konsumenten har ratt till.

Brister i beslutsmotiveringar

Ett aterkommande problem inom alla sakforsakringar ar bristfalliga beslutsmotiveringar
fran forsakringsbolagen. Problemet géller bade situationer dar ersattning helt nekas och
dar ersattningsnivan inte motsvarar konsumentens forvantningar.

Premiedékningar

Aven under 2025 har drenden om premiedkningar varit &terkommande inom boende-,
motor- och djurforsadkringar. Manga vill veta om premiehdjningarna ar tilldtna, hur stora
hojningar som kan goras och hur de kan ta upp fragan med sitt forsakringsbolag. Det
finns ocksa missnoje med de forklaringar som ges till prisokningarna. Darutover
ifrdgasatts den ettariga bindningstiden.

Betalning fore slutfort arbete

Aven under 2025 har férsakringsbolag fortsatt att betala entreprenérer och verkstader
innan ett arbete ar helt avslutat eller korrekt utfort. Ett sddant agerande forsvagar det
konsumentrattsliga skydd som finns i konsumenttjanstlagen, eftersom endast ett
begransat belopp aterstar som konsumenten kan halla inne. Forsadkringsbolagen
behodver forbattra sina rutiner genom att stamma av arbetet med konsumenten innan
utbetalning sker.

Hemforsakringar

Manga arenden ror bevisfragor vid stold- och allriskskador. Ofta har konsumenter svart
att visa hur skadan har uppstatt och att styrka innehav och varde pa den egendom som
forlorats eller skadats. Flera forsakringsbolag har ocksa infort nya villkorsskrivelser
kopplade till penningtvattslagstiftningen, vilket staller hogre krav pa konsumenten att
presentera underlag. Sarskilt svart upplevs det vara att styrka stolder som skett pa
aldreboenden eller av hemtjanst.

Vid mer omfattande brand- eller vattenskador finns ofta en oro for att inte fa tillracklig
ersattning for att kunna ateranskaffa sitt bohag.
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Konsumenter ar fortsatt missndjda med att ett dédsbo inte kan avsluta
hemforsakringen i fortid. Manga har svart att forsta behovet av hemforsakring i ett
dodsbo, sarskilt i de fall dar den avlidne bodde pa ett dldreboende och agde fa saker.

Forsakringsbolagen behover bli battre pa att i telefonsamtal forklara varfor forsakringen
behéver finnas kvar. Aven informationen pé flera bolags webbplatser kan forbattras, och
vissa bolag saknar helt sddan information. Tydligare information skulle underlatta bade
for konsumenter som soker svar pa natet och for bolagens egna medarbetare i
kontakten med kunder.

Konsumenter uppger fortsatt att de inte erbjuds alternativt boende i samband med
brand- eller vattenskador. De upplever ocksa att forsdkringsbolagen inte tar hansyn till
sarskilda omstandigheter, som sjukdom, graviditet eller barn med NPF-diagnoser. Nar
ett ersattningsboende erbjuds handlar klagomalen ofta om boendets storlek, lage och
hur lange ersattning ldmnas. Konsumenter som erbjuder sig att bo hos familj eller
vanner ar missnojda med att de inte far ndgon ersattning, eller att den ar for lag.

Bostadsrattforsakringar

Manga fragor har dven under 2025 rort vattenskador. Det handlar ofta om vem som
ansvarar for vad, dels mellan bostadsrattsinnehavaren och bostadsrattsforeningen,
dels mellan nuvarande och tidigare agare nar en skada upptacks kort efter en
overlatelse. Manga undrar ocksad om det gar att krdva skadestand av
bostadsrattsforeningen, en granne eller en anlitad hantverkare. Det galler sarskilt nar
konsumenten drabbats av aldersavdrag.

Som tidigare ar handlar manga drenden om att forsakringen inte ldmnar ersattning nar
badrummet ar felaktigt utfért, och om krav pa kvalitetsintyg hos vissa forsakringsbolag.
For den som tagit dver en bostad dar badrummet renoverats av en tidigare dgare kan det
vara svart att fa fram sadana intyg, och man har ofta begransade majligheter att sjalv
kontrollera om arbetet ar korrekt utfort.

Konsumenter som har en lagenhet med 6ppen planlésning eller genomgaende golv blir
missnojda nar de inte far hela golvytan utbytt till samma golv. De har svart att acceptera
att forsakringsbolaget endast ersatter ytskikt fram till ndrmaste naturliga avgransning
och man kan dven vara oense om var den avgransningen gar.

Villaforsakringar

Handlaggningstiderna inom villaférsakringar ar fortsatt langa. Bade skadereglering och
aterstallande av byggskador tar i manga fall betydligt langre tid an vantat. Konsumenter
har under processen svart att fa kontakt med skadereglerare och entreprendrer och far
inte tillrackligt tydlig information om nér arbetet ska paborjas eller berdknas vara klart.

Forsakringsbolagen behover bli battre pa att kontinuerligt och tydligt informera om hur

arenden fortskrider.

Aven inom villaférsakringar rér manga fragor utebliven ersattning vid felaktigt utférda
badrum, eller att parterna inte ar 6verens om vilka branschregler som gallde nar
badrummet uppfordes. | manga fall kdnner konsumenter inte till felkonstruktioner. De
har litat pa hantverkare eller tidigare dgare och har begransade mojligheter att sjalva
kontrollera utférandet. Nar ersattning nekas uppstar fragor om bedémningens rimlighet.
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Vid kontant ersattning uppger manga att beloppet ar for lagt for att skadan ska kunna
atgardas. Konsumenter ar ocksa missndjda med att villaforsdkringens grundskydd inte
omfattar lackage som kommer utifran genom grund, yttervagg eller yttertak. De
upplever aven att de tillagg som finns for lackage genom tak och vagg ar for begransade.

Fritidshusforsakringar

Nar det galler fritidshus ar det manga ganger svart att visa nar och pa vilket satt en
skada har uppstatt, samt hur omfattande den ar. Detta ar sarskilt vanligt vid vatten- och
naturskador samt angrepp av traskadeinsekter, eftersom fritidshus ofta star tomma
under langre perioder. Liknande svarigheter finns dven vid inbrott och skadegorelse i
fritidshus.

Ett aterkommande klagomal ar att skaderegleringen drar ut pa tiden. Konsumenter
uppger att det manga ganger tar lang tid innan forsakringsbolagens anvisade
entreprendrer paborjar arbetet och att aterstallandet darefter férsenas ytterligare.

Dolda felforsakringar

Infor en bostadsforsaljning efterfragar manga vagledning kring behovet av dolda
felforsakringar. Bostadskdpare upplever att forsakringen inte ger det skydd som utlovats
och att forsakringsbolagen ofta beddmer att anmalda skador inte ar dolda fel. Eftersom
dolda felforsakringar marknadsfors av fastighetsmaklare som en trygghet for bade
saljare och kdpare, blir besvikelsen stor nar ersattning uteblir och nyttan med
forsakringen ifragasatts. Det ar ocksa vanligt att koparen avstar fran egen besiktning och
i stallet forlitar sig pa saljarbesiktningen som ingar i forsakringen. Det kan fa allvarliga
konsekvenser.

Nya foreteelser och trenderinom boende

Antalet klagomal om gransdragningen vid vattenledningsskador har
minskat kraftigt under 2025. Det tyder pa att den rekommendation som
tagits fram av branschorganisationen Svensk Férsakring har haft effekt.
Svarigheter att visa att en skada omfattas av villa- eller
fritidshusforsakringen blir allt vanligare. Manga ifragasatter att de sjalva ska
betala for de utredningar som forsakringsbolaget kraver for att prova ratten
till ersattning.

Fler konsumenter hor av sig till Forsakringsbyran om situationer dar
entreprenodrer som forsakringsbolaget anlitat inte slutfor ett arbete. | dessa
fall erbjuds ofta kontantersattning for att slutfora aterstallandet pa egen
hand. Det ar ofta svart att med kort varsel hitta en ny hantverkare som kan
utfora arbetet till samma kostnad.
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Motorforsakringar

Fragor om motorforsakringar handlar ofta om forsakringens omfattning, beviskrav,
ersattningsform och konsumentens stallning i relation till forsakringsbolag och
verkstader. Manga har svart att forstd motiveringar till avslag.

Svarigheter att uppfylla beviskraven ar ett av arets vanligaste klagomal. Forsakrings-
bolagen ifragasatter ofta sambandet mellan skada och olycka, nar skadan uppstod och
fordonets skick fore skadan. Det galler sarskilt vid maskinskador, brand- och
stoldskador samt skador pa nyligen kopta begagnade bilar.

Fragor om forsakringsbolagens utredningar har 6kat. Manga beskriver langa
utredningstider och bristande kommunikation. De saknar tydliga besked om varfor
inskickade handlingar inte anses vara tillrackliga.

Konsumenter reagerar pa kraftiga premiehojningar och har svart att acceptera generella
kostnadsdkningar, sarskilt nar de varit skadefria. Problem med autogiro och missade
uppsagningar gor ibland att férsakringen upphor utan att konsumenten marker det,
vilket kan leda till trafikforsakringsavgift.

Konsumenter undrar hur lange bilen kan sta pa verkstad i vdntan pa reservdelar. Trots
att bristen minskat under 2025 férekommer fortfarande langa reparationstider.
Konflikter uppstar nar forsakringsbolaget vill losa in bilen medan konsumenten vill
reparera den. Manga har svart att forsta varfor de inte sjalva far valja ersattningsform.
Konsumenter anser att ersattningen inte motsvarar kostnaden fér en likvardig bil. De
hanvisar till eget underlag och upplever att bolagen gor generella avdrag, exempelvis for
prutman. Osakerheten kring hur marknadsvardet faststalls ar stor.

Ett terkommande problem ar att konsumenter kdper garantier i tron att det ar
forsakringar. De séaljs vid bilkdp och liknar férsakring, men saknar skydd enligt
forsakringsavtalslagen och ar ofta flerariga och svara att sdga upp. Ersattning nekas ofta
med hanvisning till undantag eller normalt slitage.

Nya foreteelser och trender

Bildgarnas koppling till sitt fordon granskas allt hardare. Detta sker
mot bakgrund av att kriminella aktorer forsoker tvatta pengar genom
forsakringar. Trenden har dven uppmarksammats tidigare ar.
Importerade fordon kan endast omfattas av en importforsakring under
30 dagar. Nar handlaggningen hos Transportstyrelsen drar ut pa tiden
riskerar fordon att sta oforsékrade.

Det finns ett 6kat behov av flexibla l6dsningar for bildgande, exempelvis
att syskon delar pa en bil. Forsdkringslosningarna ar i dagslaget inte
alltid anpassade for sddana upplagg, vilket kan leda till problem.
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Reseforsakringar

Konsumenter har fragor om ersattning vid akut sjukdom och olycksfall pa resa. Det
handlar bland annat om att férsakringsbolagen inte godkanner lakarintyg dar det inte
tydligt framgar att lakaren har ordinerat vila.

Det ar fortsatt vanligt med fragor om hur avbestéallningsskyddet galler. Konsumenter har
svart att forsta varfor ersattning nekas eller varfor ersattning betalas ut till en resenar
men inte till en annan.

Andra vanliga fragor ror vilka ersattningar som kan kravas vid flygforseningar och
installda flyg, samt hur ansvaret fordelas mellan flygbolag, researrangdr och forsakring.
Manga konsumenter har svart att forsta vilken ersattning de ar berattigade till eftersom
det finns mojlighet att fa ersattning fran flera hall.

Forsakringsbyran far aterkommande fragor om vilka forsakringar man behover teckna
vid studier eller arbete utomlands. Manga undrar om Kammarkollegiets forsakringar
racker eller om de maste teckna en kompletterande forsakring. Forsakringsbolagen ger
ibland otydliga besked om forsakringsbehovet. Har kan branschen bli battre pa att
informera pa ett tydligt satt.

Nya foreteelser och trender

Allt fler konsumenter missar att kontakta larmcentralen innan de
valjer vardinrattning. De riskerar da att bli utan foérsakringsersattning.
Fragor har 6kat om hur kortforsakringen galler for olika betalningssatt
och nar betalning sker genom mellanled, som till exempel Klarna.

Pa grund av oroligheter i varlden okar fragor om hur
forsakringsskyddet galler ndr man befinner sig i ett land dit UD
avrader fran att resa. Manga riskerar att vara oférsakrade utomlands.

Djurforsakringar

Manga konsumenter ar missndjda med att premierna har hojts kraftigt, i vissa fall mer
an fordubblats. En betydande del av klagomalen ror ett bolag som har lamnat den
svenska marknaden. Nar forsakringarna har sagts upp och kunderna behovt teckna en
ny forsakring i ett annat bolag blir priset ofta avsevart hogre.

Konsumenter uttrycker ocksa missnoje med att ersattning nekas med hanvisning till
undantag eller begransningar i forsakringen. Forsakringsbolagen hanvisar till en
veterinarmedicinsk beddmning, som konsumenterna inte delar och menar star i konflikt
med den behandlande veterindrens bedomning. Det ar aven vanligt att ersattning nekas
med motiveringen att skadan eller sjukdomen redan funnits innan forsakringen
tecknades. Manga undrar hur de kan ga vidare for att fa sin sak prévad.
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Produktforsakringar

De flesta fragor om produktforsakringar galler forsakringar for elektronik framst
mobiltelefoner och horlurar men aven varmepumpar, vitvaror och smycken.

Klagomal om produktférsakringar ror i stor utstrackning bristande information vid
koptillfallet. Manga upplever att séljaren inte tydligt har informerat om forsakringens
omfattning, villkor, aktsamhetskrav eller kostnad. Det hander ocksa att konsumenter i
efterhand upptacker att de tecknat en produktférsakring utan att ha varit medvetna om
det. Vanliga klagomal ar till exempel att forsakringsbolaget anser att fel SIM-kort har
anvants i produkten eller att abonnemanget star pa fel person, trots att upplagget varit
kant i butiken. Manga missar ocksa att de maste saga upp forsakringen nar produkten
gatt sonder, forlorats eller blivit for gammal.

Nar en skada intraffar uppstar ofta besvikelse over att forsakringen inte ersatter
exempelvis forlorade foremal eller att kraven pa bevisning for en plotslig och oférutsedd
handelse ar hoga. Flera konsumenter hanvisas ocksa mellan butik, forsakringsbolag
och reparator utan att nagon tar ansvar, exempelvis for felsokningskostnader.

Missnoje forekommer aven kring vardering, aldersavdrag och avskrivningar.
Konsumenter upplever att ersattningen ar for lag och inte racker for att kopa en likvardig
produkt. En del undrar till exempel om det finns nagot varde i att behalla en forsakring
pa en gammal varmepump. Det &r ocksa vanligt med fragor om ratten till reparation
eller utbyte samt om séaljaren kan hallas ansvarig for utfastelser som gjorts vid kdpet.

Nya foreteelser och trender

Nya typer av forsakringar, som till exempel begagnatforsakringar och
uthyrningsforsakringar for bostader, har gett upphov till fragor och
klagomal. Konsumenter upplever osékerhet kring nar forsakringarna
ger skydd och har svart att bevisa hur skador har uppstatt.
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Personforsakringar

Inom personforsédkringsomradet ingar barn- och gravidforsakring, vuxen
personfdrsakring (olycksfallsforsakring, sjuk- och olycksfallsforsakring,
inkomstforsakring, sjukvardsforsakring och livforsakring) och personskador.

Fordelning av arenden inom personforsakringar

Val & behov av forsakring 11 %
(10%)

Vagledning om
forsakring 35 %
(46 %)

Klagomal 52 % .
(42 %) Ovrigt 2 %
(29%)

Arenden per férsiakringstyp inom personférsikring

0
28 % 29 %

Klagomal
u Val/behov, vagledning och dvrigt

Barn & gravid Vuxen personforsékring Personskada
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Gemensamma fragor inom personforsakring

Byte av personforsakring

Ett aterkommande problem ar att konsumenter uppmanas att byta forsakringsbolag for
sina personforsakringar, for att samla sina forsakringar och ta del av rabatter eller i
samband med flytt av bolan. Konsumenter far inte tillracklig information om vilka risker
ett byte kan innebéara. Manga har i efterhand upptackt att de har forlorat ett viktigt
forsakringsskydd. Detta ar sarskilt allvarligt nar det galler barnforsakringar, eftersom
barnet kan ha haft vardkontakter for besvar som dnnu inte hunnit diagnosticerats vid
bytet.

Medicinska bedémningar

Liksom tidigare ar efterfragar konsumenter hjalp med att forsta forsakringsbolagens
medicinska bedomningar och om beslutad ersattning ar korrekt. Manga konsumenter
uttrycker besvikelse dver ersattningens storlek, sarskilt vid bedémningar av medicinsk
invaliditet.

Lagt fortroende for medicinska radgivare

Allt fler konsumenter uppger att de har ett lagt fortroende for de medicinska radgivarna
som forsakringsbolagen anlitar. Konsumenter litar mer pa sina behandlande lakare. Det
kan bero att medicinska radgivare gor bedomningar utan personlig kontakt. Tydligare
information om radgivarnas oberoende och om bedémningsprocessen, redan tidigt i
arendet, okar konsumenternas trygghet.

Kéansliga personuppgifter

Manga konsumenter kdnner obehag infor att skriva under en fullmakt som ger
forsakringsbolaget langtgaende ratt att hamta in information. Det vacker fragor om hur
kansliga personuppgifter hanteras och skyddas. Aven hér finns férbattringspotential,
genom att forsakringsbolagen tidigt och tydligt forklarar varfor fullmakten behovs och
hur uppgifterna behandlas.

Végledning vid missndje med beslut

Konsumenter efterfragar vagledning nar de ar missnéjda med ett beslut, bland annat om
hur man formulerar ett klagomal, mojligheterna till omprévning och hur prévning i en
extern namnd gar till. Férsakringsbyran har en viktig roll i att tydliggéra processen och ge
en realistisk bild av vad en saddan provning kan leda till.

Barnforsakringar

| likhet med tidigare ar har Forsakringsbyran fatt manga fragor om val och behov av
barnforsakringar. Har fyller byrans jamforelse av barnforsakringar en viktig roll. Manga
foraldrar efterfragar vagledning kring hur lange barnforsakringen bor behallas och
ifragasatter behovet nar barnet uppnatt myndig alder. Kostnaden upplevs ofta som hog,
vilket leder till fragor om forsédkringens funktion nar barnet blir vuxet.
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Ett aterkommande klagomal ror forsakringsbolagens bedémning av medicinsk
invaliditet. Foraldrar upplever att bolagen skjuter upp beddmningen trots att barnet
redan har diagnosticerats. Forsakringsbolagen vill i manga fall avvakta tills barnet har
uppnatt en alder éver tjugo ar, nagot som foraldrarna ofta har svart att forsta.

Det ar ocksa vanligt att foraldrar och forsakringsbolag har olika uppfattningar om nar en
sjukdom eller diagnos forst visade sig. Forsakringsbolagen anser ofta att symtomen har
funnits tidigare an vad foraldrarna uppfattar. | dessa arenden far Forsakringsbyran ofta
forklara hur forsadkringsbolagens bedémningar gar till och vilka krav som stalls enligt
forsakringsvillkoren.

Kannedomen om skolforsakringar ar fortsatt g bland foraldrar och manga foraldrar
missar att anmala skador. Fa foraldrar kanner till att skolférsakringen i manga fall dven
galler under kvallar, helger och skollov. Detta visar pa behovet av tydligare information
fran skolor och kommuner.

Olycksfallsforsakringar och sjuk- och olycksfallsforsakringar

Konsumenter efterfragar hjalp med att se over sitt forsakringsbehov och bedéma om de
ar ratt forsakrade. De vill forsta vilket skydd som sjuk- och olycksfallsforséakringar ger
och om det ar majligt eller nddvandigt att ha flera liknande forsakringar. Bland aldre
konsumenter forekommer dven fragor om vilket forsdkringsskydd som &r relevant vid
pensionering.

En del konsumenter som inte far teckna en sjuk- och olycksfallsforsakring ifragasatter
om forsakringsbolagens beddmningar har varit korrekta, exempelvis vid hogt BMI eller
efter en tidigare allvarlig sjukdom som de har friskforklarats fran. | dessa drenden
efterfragas vagledning om hur forsdkringsbolagen gor sina riskbedomningar och vilka
moijligheter som finns att f beslut omprovade.

Manga fragor handlar ocksa om vad som faktiskt raknas som ett olycksfall enligt
forsakringsvillkoren. Konsumenter som nekas ersattning blir ofta dverraskade. Detta
galler sarskilt arenden som ror bitskador, skador vid fysisk traning samt
forslitningsskador.

Inkomstforsakringar och andra trygghetsforsakringar

Nar det galler inkomstforsakringar, laneskyddsforsakringar och trygghetsforsakringar,
som ofta séljs genom formedlare, har manga konsumenter svart att forsta
forsakringarnas teckningskrav och kvalificeringstider. Ett vanligt klagomal kommer fran
personer som nekas ersattning pa grund av att de har arbetat for kort tid eller for fa
timmar fore varsel eller uppsagning. De har inte varit medvetna om de krav som stalls
for att omfattas av forsakringsskyddet.

Nar det géller laneskyddsforsakringar upptéacker en del konsumenter att de har tecknat
en forsakring kopplad till ett ldn som inte har beviljats, eller att de har en forsédkring som
de inte varit medvetna om att de har tecknat. Dessa situationer uppmarksammas ofta
forst efter en tid. Det ar inte ovanligt att konsumenterna redan befinner sigien
ekonomiskt utsatt situation. Nar de forsdker saga upp forsakringen upplever manga att
det ar svart att komma i kontakt med forsakringsbolaget.
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Forsakringsbyran tar ocksa emot fragor fran egenforetagare som har tecknat
trygghetsforsakringar men som inte far nagon ersattning vid arbetsléshet. Liknande
galler for personer som inte haft fast anstallning eller varit fullt arbetsféra vid
tecknandet. De har inte varit medvetna om att férsakringen endast galler for personer
med tillsvidareanstallning.

Sammantaget tyder drendena pa att informationen vid tecknandet kan vara bristfallig
och att processen kan ha gatt for snabbt men ocksa att forsakringarna har salts till
konsumenter som inte har behov avdem.

Personskador

Manga konsumenter vill veta vilka krav som stélls for att nagon ska anses vara
skadestandsskyldig. Detta galler exempelvis vid halkolyckor déar fastighetsagare
misstanks ha brustit i sitt ansvar genom otillrackligt underhall, till exempel brist pa
sandning och sndskottning. Konsumenter har inte sallan orealistiska forvantningar pa
nar skadestand kan kravas.

Livforsakringar

Konsumenter vill ha hjalp att forsta vilket skydd som livforsakringar kan erbjuda och nar
de behovs. Allt fler aldre undrar om det ar majligt att teckna en livforsakring efter
pensioneringen och vilka begransningar som i sa fall galler.

Det ar fortsatt vanligt att dodsbodelagare behover hjalp med att ta reda pa vilka
forsakringar en avliden person hade. Efterlevande efterfragar i detta sammanhang ett
samlat och sokbart register.

Sjukvardsforsakringar

Bland konsumenter som kontaktar Forsakringsbyran har intresset for individuella
sjukvardsforsakringar, dven kallade vardforsakringar, 6kat. Fler konsumenter dnskar fa
hjalp med att jamfora olika férsakringar, i synnerhet infér pensionering nar
forsakringsskyddet hos arbetsgivaren upphor.
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Nya foreteelser och trender

Allt fler konsumenter anvander Al-baserade tjanster for att berakna maojlig
ersattning vid personskador. Detta riskerar att skapa orealistiska
forvantningar, eftersom berakningarna ofta inte stammer med
medicinska tabellverk och forsakringsvillkor. Anvandningen kan ockséa
innebdara stora integritetsrisker nar konsumenter delar mycket kansliga
personuppgifter.

Flera forsakringsbolag har genomfort villkorsandringar som inneburit att
vissa kroniska sjukdomar och vanligt férekommande diagnoser inte
langre omfattas av forsakringsskyddet. Konsumenter som har paborjat
behandling fore villkorsandringen nekas nu fortsatt vard inom ramen for
sin sjukvardsforsakring. Detta har skapat stort missnoje.

Konsumenter uttrycker oro 6ver vilken information de maste lamna om
genetiska sjukdomar i samband med att de tecknar en forsakring. Manga
ar osakra pa vilken typ av uppgifter som maste lamnas i en
halsodeklaration.
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Pensionsomradet

Inom omradet pension ingar tjanstepensionsforsakring, privat pensionsforsakring,

kapitalforsakring och 6vergripande fragor om pension.

Fordelning av arenden inom pension

Val & behov av forsakring 13 %
(15 %)

Vagledning om
forsakring 47 %
(50 %)
Klagomal 36 %
(31 %)

Ovrigt 4%
(4 %)

Arenden per férsikringstyp inom pension

40 %

9% 9%

o 70

7%

2%

Tjanstepension Privat pensionsforsakring Pension dvergripande Kapitalforsakring

Klagomal
u Val/behov, vagledning och ovrigt
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Gemensamma fragor inom pensionsforsakringar
Stort behov av vagledning

Inom pensionsomradet far Forsakringsbyran farre klagomalsarenden och fler fragor
som ror vagledning samt val och behov, jamfort med 6vriga omraden. En aterkommande
forklaring ar att manga konsumenter upplever pension som svart att forsta och darfor
behover stdd i sina val, sarskilt kring tjanstepensionen. Manga undrar ocksa hur de kan
lagga upp ett eget pensionssparande.

Utbetalning

Fragor om utbetalning ar vanligt forekommande. Konsumenter uttrycker aterkommande
missndje med att forsakringsbolag nekar tidigarelaggning av utbetalning eller
forkortning av utbetalningstiden. Det férekommer dven att konsumenter ifragasatter
utbetalningsbelopp och efterfragar tydligare forklaringar till hur beloppen har beraknats.

Flytt av pensionsforsakring

Forsakringsbyran far aterkommande klagomal pa handlaggningstider for flytt av
pensionsforsakringar. Konsumenter undrar varfor tidigare arbetsgivare maste godkanna
en flytt for en individuell tjanstepension.

Efterlevandeskydd

Konsumenter efterfragar fortsatt vagledning kring val och behov av efterlevandeskydd
samt information om kostnader. Konsumenter som nekas efterlevandeskydd av
halsoskal uttrycker missnoje och har ofta svart att forsta varfor de inte far skydda sina
efterlevande med hjalp av sin alderspension.

Avgifter

Konsumenter kontaktar aterkommande Forsakringsbyran for fragor om avgifter. De
onskar vagledning kring hur avgifter paverkar pensionen och hur resultatet i verktyget
Jamfdrpris bor tolkas.

Nya foreteelser och trender

Andrad lagstiftning under dret som mojliggdr paus av pabérjad
tjanstepension har lett till frégor fran konsumenter om hur reglerna
paverkar den egna situationen.

Liksom tidigare ar har konsumenter med innehav i Rysslandsfonder
ifrégasatt att de inte kan flytta sitt pensionskapital.
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Kapitalforsakringar

De vanligaste klagomalen under aret har handlat om missnodje med forsékringens laga
eller negativa avkastning och hoga avgifter. Konsumenter uttrycker aven missnoje med
bristfallig information kring vardeutveckling dver tid och hur mycket och vilka avgifter
som dragits fran forsakringen.

Konsumenter vill ha hjalp att jamfora kapitalforsakringar och avgifter. De vill ocksa veta
hur kapitalforsadkringar kan fungera som eget sparande till pension.

Konsumenter staller aterkommande fragor om aterkop av kapitalforsakring. De
uttrycker ocksa missndje over bristfallig information om hur aterkop gar till.
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Aterkoppling av konsumentproblem och
uppnadda resultat

En viktig uppgift for Forsakringsbyran ar att identifiera och analysera problem som
framkommer i kontakter med konsumenter och att aterkoppla dessa till relevanta
aktorer.

Aterkoppling till myndigheter

Under aret har Forsakringsbyran haft regelbundna kontakter med Finansinspektionen
och Konsumentverket for att lyfta aktuella konsumentproblem av betydelse for
myndigheternas tillsyn. Nedan foljer exempel pa fragor som har uppmarksammats.

Vilseledande och otillborlig marknadsforing

Forsakringsbyran har uppmarksammat Konsumentverket pa flera fall av bristande
marknadsforing:

o Ettforsakringsbolag har marknadsfort ett skydd for digitalt innehall utan att
tydligt ange vilken forsakring som avsags. Marknadsforingen kunde uppfattas
som att den avsag hemforsakring trots att den gallde foretagsforsakring. Efter

tillsyn har bolaget rattat marknadsforingen.
e Fleraforsakringsbolag har anvant pastaenden som ”Sveriges popularaste

hemfdorsakring”, "topprankad kundservice” och liknande utan tillrackligt stod.
Marknadsforingen har upphort efter tillsyn.

e Ettforsakringsbolag pastod att en produkt hade “toppbetyg hos
Konsumenternas”, trots att betyget avsag en annan produkt. Aven detta ledde till
en rattelse.

Marknadsforing som liknar fakturor

Ett forsakringsformedlarforetag har skickat ut erbjudanden om sjalvrisk- och
vagassistansforsakringar som utformats pa ett satt som kan uppfattas som fakturor.
Formedlaren har dven haft brister i tillganglighet. Konsumentverket har vidtagit atgarder.

Uppségning av laneskyddsforsakringar

Ett forsakringsformedlarforetag tog endast emot uppsagningar per telefon. Efter tillsyn
fran Konsumentverket har rutinerna andrats.

Kraftiga premiehdjningar hos ett bilforsakringsforetag

Konsumenter har framfort synpunkter pa kraftiga premiehojningar hos ett
bilférsakringsforetag och pa bolagets premieberédkning. Den sena informationen har
aven begransat mojligheten att byta forsakringsbolag. Finansinspektionen har vidtagit
atgarder.

Problem med digitalisering

Konsumenter har upplevt problem med en férsakringsformedlare som endast
accepterar digital kommunikation och inte tar emot anmalningar per post, trots att
erbjudanden skickats analogt. Detta drabbar sarskilt konsumenter i digitalt
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utanforskap. Myndigheterna bevakar fragan och vill ha en fortsatt dialog med
Forsakringsbyran.

Langa handlaggningstider

Konsumenter har upplevt mycket langa handlaggningstider hos klagomalsfunktionen
hos ett forsadkringsbolag, i vissa fall fyra till sex manader eller langre.
Finansinspektionen har vidtagit atgarder.

Tillganglighetsproblem

Ett forsakringsformedlarforetag har haft betydande tillganglighetsproblem och har varit
svar att na for konsumenter. Efter tillsyn fran Finansinspektionen har formedlaren
vidtagit atgarder och publicerat kontaktuppgifter pa sin webbplats.

Villkorsandringar i sjukvardsforsakring

Ett forsakringsbolag har dndrat i sina villkor och undantagit sjukdomar, vilket innebar att
pagaende behandlingar kommer att upphora da varje behandlingstillfalle ses som en ny
skada. Konsumenter har inte forstatt konsekvenserna av andringen och informationen
har varit bristfallig. Konsumentverket har utdvat tillsyn och férsakringsbolaget har
fortydligat sin information.

Aktorer som séljer och férmedlar forsakringar utan tillstand

Under 2025 har Forsakringsbyran fortsatt att uppmarksamma Finansinspektionen pa
aktdrer som saljer eller formedlar specialférsakringar, som till exempel
sjalvriskeliminerings- och assistansforsakringar, utan erforderligt tillstand. Myndigheten
bevakar dessa aktorer kontinuerligt.

Garantier som liknar forsakringar

Aktorer som formedlar garantier med tydliga forsakringsliknande inslag har
uppmarksammats. Myndigheterna bevakar fragan och féljer marknadsutvecklingen.

Otydlig information om forsakringsskydd

Ett forsakringsbolag har pa sin webbplats uppgivit att dubbel ersattning utgick vid
personskador, trots att det inte reglerades i villkoren. Efter Konsumentverkets tillsyn har
informationen korrigerats.

Laneskyddsforsdkring utan lan

Konsumenter har uppgett att de har tecknat och betalat for laneskyddsforsakringar i
samband med lAneansokningar, men lanet har darefter inte beviljats. Konsumentverket
har informerats om problematiken och har vidtagit atgarder.

Drojsmalsranta i olycksfallsforsakring

Ett forsdkringsbolag betalade inte drojsmalsranta vid lagre ersattningsbelopp. Efter
Konsumentverkets tillsyn har bolaget justerat det aktuella villkoret.

En aktor pastar sig vara oberoende

En aktor som jamfor forsakringar utgav sig for att vara oberoende trots att verksamheten
finansierades genom affiliate-lankar, det vill sdga kommersiella lankar som ger
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provision nar en konsument via lanken tecknar forsakring. Efter Konsumentverkets
tillsyn har marknadsféringen rattats.

Brist i forkopsinformation

| férkdpsinformationen for ett forsakringsbolags hemforsakring saknades information
om en viktig begransning i reseskyddet som gallde ersattningsresa. Konsumentverket
har utovat tillsyn och forsakringsbolaget har darefter vidtagit atgarder.

Aterkoppling till forsakringsbolagen och andra aktérer

Forsakringsbyran har under 2025 haft regelbundna kontakter med forsakringsbolag och
andra aktorer. Nedan redovisas exempel pa problem som har aterkopplats.

Forsvagat konsumentskydd vid skadeutbetalning

Forsakringsbolagen betalar i manga fall fakturor utan att forst stdmma av med
konsumenten. Konsumenten forlorar da mojligheten att halla inne med betalningen,
vilket ar det basta patryckningsmedlet som en konsument har vid fel i en tjanst. Enligt
forsakringsvillkoren ar forsakringstagaren bestallare for att fa de fordelar som finns i
konsumentlagstiftningen. Flera forsakringsbolag har uppgett att de kdnner igen
problematiken och nagra forsakringsbolag ska infora nya rutiner.

Tydligare ansvarsfordelning vid vattenledningsskada

Forsakringsbyran har under flera ar uppmarksammat forsakringsbolag och myndigheter
pa problem som uppstatt pa grund av att branschen haft olika syn pa gransdragningen
mellan vattenskada och vattenledningsskada. Detta har lett till att konsumenter bollats
mellan sin egen bostadsrattsforsakring och féreningens fastighetsforsakring. | dialog
med Forsakringsbyran har ett forsakringsbolag fortydligat sina skaderegleringsrutiner,
och under aret har Svensk Forsakring tagit fram en branschrekommendation. Déarefter
har antalet klagomal minskat avsevart.

Byte av forsakringsbolag i samband med resa

Ett forsakringsbolag har haft ett villkor i sin reseférsakring som kraver att man bade har
bokat och slutbetalat resan under forsakringstiden for att avbestallningsskyddet ska
géalla. Det innebar att konsumenter riskerar att st utan avbestallningsskydd om de byter
hemfdrsakring. Efter dialog har bolaget andrat villkoret.

Information om omproévningsmaojligheter

Felaktig information om omprovningsmojligheter forekommer pa forsdkringsbolagens
webbplatser, i forsakringsvillkor och i besvarshanvisningar. Det kan handla om felaktiga
kontaktuppgifter, lankar, ansdkningsavgifter och annan information.
Forsakringsbolagen har vidtagit atgarder.

Korrigeringar i villkor

Otydliga forsakringsvillkor har patalats som till exempel avsaknad av definition av
vardehandling och formuleringar kring maximalt aldersavdrag. Forsakringsbolagen har
darefter andrat i sina villkor.
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Missvisande pastaenden om hemfoérsakring for inneboende

Ett forsakringsbolag uppgav att det basta alternativet for en inneboende ar att omfattas
av hyresvardens hemfdrsakring i stallet for att teckna en egen. Detta ar missvisande,
eftersom ansvarsskydd och rattsskydd da inte galler gentemot hyresvarden och
eftersom den inneboende saknar kontroll dver forsdkringens giltighet och omfattning.
Informationen har korrigerats.

Felaktig information om avbestallningsskydd

Kundtjansten hos ett forsakringsbolag har ldmnat fel information till sina kunder om hur
avbestallningsskydden i hemfdrsakringen och kortférsakringen kan kombineras. | flera
fall hade kunder fatt information om att det inte gick att anvdnda bada skydden
samtidigt. Efter aterkoppling med bolaget har kundservice rattat till sin information.

Budskap till branschen

| samband med aterkopplingsmoten har Forsakringsbyran bland annat
uppmarksammat forsadkringsbolagen pa foljande:

For att uppratthalla konsumentskyddet bor forsdkringsbolagen stamma
av med konsumenter innan de betalar fakturor till verkstader eller
hantverkare.

Valmotiverade beslut bidrar till trygghet och fértroende for
forsakringsbranschen, sarskilt i en tid da konsumenter i 6kad
utstrackning sdker svar genom Al.

Bristande tillgadnglighet hos forsakringsbolagen paverkar
konsumenternas fortroende.

Forsakringsbolagen behover tydligare forklara orsakerna till kraftiga
premiehgjningar.
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Organisation

Kansli

Anna-Karin Baltzari Danfors, chef for byran
Carita Lindborg, bitradande chef
Hakan Carlsson

Ella Eurén fr.o.m. 2025-04-28
Gabriella Hallberg

Gustav Jonsson

Camilla Kagstrom

Tommy Olsson

Anna Rudérus

Eva Solum t.o0.m. 2025-03-22
Jenny Sparring

Peter Stark

Stefan Thelenius

Sofia Ulriksson t.0.m. 2025-10-31

Styrelse

Ledaméter utsedda av Konsumentverket:
Ordférande Mia Ohlsson, stf generaldirektor
Joel Westerlund, rattssakkunnig

Ledamaoter utsedda av Finansinspektionen:
Moa Langemark, konsumentskyddsekonom
Daniel Lundin, enhetschef Tillsyn medelstora och mindre forsakringsforetag

Ledamoéter utsedda av Svensk Férsékring:
Anette Grundstrom, kommunikationschef Svensk Férsakring
Jenny Rudslatt, Head of SME Sales If Skadeforsakring AB

Stiftelsens medel
Stiftelsens verksamhet finansieras i huvudsak genom ett bidrag fran Svensk Forsakring.

Kontaktuppgifter

Telefonnummer: 0200 - 22 58 00
Valkommen att besdka var webbplats konsumenternas.se

Adress

Konsumenternas Forsakringsbyra
Box 24215
104 51 Stockholm
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