Del 3
Omsorgsplikt



Delegation av arbetsuppgifter

* Vem far gora vad hos ett forsakringsformedlarforetag?

* Hos ett forsakringsformedlarforetag finns ofta personal med olika
roller. Det finns forsakringsformedlare som bedriver den faktiska
forsakringsdistributionen (formedlingen)som ar definierad i lagen om
forsakringsdistribution, men det ar aven vanligt med personal som
historiskt har benamnts "Maklar(formedlar)assistenter” i vissa fall och
i andra fall kallas "Backofficepersonal”.



Forsakringstormedlare

* Forsakringsformedlare

* Det ar definierat som forsakringsdistribution att ge rad om eller
foresla forsakringsavtal eller utfora annat forberedande arbete innan

ett forsakringsavtal ingas. Med annat forberedande arbete avses bl.a.
Utveckling och upphandling av forsakringsprodukter.

 Vidare ar det forsakringsdistribution som ska inga ett forsakringsavtal
samt att bista vid forvaltning (skotsel) och/eller fullgbrande av ett

forsakringsavtal vilket sannolikt bl.a. syftar pa bistand lamnat till kund
| samband med skadereglering.



Forsakringstormedlarassistenter
Back-officepersonal

* Formedlarassistenter och backofficepersonal

* Nar det galler sjalva forsakringsformedlingsarbetet far det mest
centrala och betydelsefulla momentet anses vara att ge kunden
radgivning om vilken forsakring som passar hans eller hennes
onskemal eller behowv.

* Denna uppgift far sjalvfallet inte uppdras at nagon som inte ar
forsakringsféormedlare.



Forsakringstormedlarassistenter
Back-officepersonal

* En medhjalpare (t.ex. formedlarassistenter/ och backofficepersonal)
bor kunna:

e Bitrada formedlaren i dennes arbete med att utreda kundens
onskemal och behov.

* Formedlaren maste dock ga igenom och kontrollera den utredning
som medhjalparen har gjort och vid direkt kontakt med kunden
forvissa sig om att utredningen ar tillfredsstallande. Det ar ocksa
formedlaren sjalv som ska beddma kundens forsakringsbehov



Forsakringstormedlarassistenter
Back-officepersonal

 Nar kundens onskemal och behov ar utredda och bedomda bor
medhjalparen kunna:

e Bitrada formedlaren i dennes arbete med att ta fram olika
forsakringslosningar.

* Formedlaren maste dock ga igenom och kontrollera medhjalparens
utredning och forvissa sig om att medhjalparen utfért den
tillfredsstallande.

* Medhjalparen kan alltsa aven hjalpa till med att bista férmedlaren
med att ta fram olika forsakringslésningar. Detta blir ju enklare ju mer
standardiserade produkterna ar.



Forsakringstormedlaren

* Det ar formedlaren sjalv som ska analysera forsakringslosningarna
och valja ut den l6sning som ska rekommenderas till kunden.

* Forsakringsformedlaren ska ocksa, om den tillhandahallit radgivning,
ange skalen for rekommendationen i direkt kontakt med kunden. Vad
direkt kontakt betyder ar inte helt |1att att veta, men

 sannolikt kan direkt kontakt ske bade genom ett fysiskt mote, telefon
eller via digital kontakt mellan kund och formedlare.



Forsakringstormedlaren

* Det finns aven andra uppgifter som ar mycket viktiga for
forsakringstagarens skydd.

* En sadan uppgift ar information till kunden om vad forsakringen omfattar
och om forsakringsvillkoren i 6vrigt.

* Andra mycket viktiga uppgifter som narmast hor till skotseln av
forsakringen ar befordran och vidarebefordran av premieavier och
information om sista betalningsdag for premien, om den inte klart framgar,
samt

 fortlopande bevakning av forsakringsskyddet.

* Om dessa atgarder inte utfors av formedlaren sjalv, ska han eller hon se till
att det finns tillforlitliga rutiner for detta.



Forsakringstormedlaren

* En generell forutsattning vid alla fall av uppdrag som en assistent
utfor ar att formedlaren beddmer att medhjalparen har tillracklig
kompetens for uppgiften.

* | kontakterna utat ska det tydligt framga att medhjalparen ar just
medhjalpare och inte den som utfor eller ansvarar for
distributionstjansten eller nagon del av denna.

e Oavsett om formedlaren utfor allt arbete sjalv eller om det ar en
assistent av nagot slag som utfor en uppgift pa dennes uppdrag ar det
formedlaren som ar ansvarig for utférandet av arbetet. Om en
assistent uppsatligen eller av oaktsamhet orsakar en kund eller nagon
annan skada nar arbetet utfors, ar formedlaren ansvarig for detta.



Krav- och behovsanalys

* Innan ett forsakringsavtal ingas
* En forsakringsdistributor ska innan ett forsakringsavtal ingas

1. klargora kundens krav och behov i fraga om forsakringsskydd
grundat pa de uppgifter som kunden har lamnat, och

2. ge kunden objektiv och tydlig information om
forsakringsprodukten.

* Forsakringsdistributorens skyldigheter enligt ovan ska anpassas efter
typen av kund och produktens komplexitet.



Krav- och behovsanalys

* Innan ett forsakringsavtal ingas

e En forsakringsdistributor som tillhandahaller kunden radgivning innan
ett visst forsakringsavtal ingas ska ge kunden en personlig
rekommendation, med en forklaring av varfor en viss produkt bast

motsvarar kundens krav och behov. Radgivningen ska anpassas efter
typen av kund och produktens komplexitet.



Krav- och behovsanalys

Lagen om forsakringsdistribution ar mycket vag och hanvisar till aldre ratt, men
anger:

En skyldighet att anpassa radgivningen efter kundens énskemal och behov

Rekommendera losningar som ar lampliga for kunden
Aldre ratt:

"Om uppdr%lgsgivaren forklarar att han eller hon inte vill ha nagon
behovsutredning utan bara hjalp med att upphandla en viss typ av forsakring,
skall maklaren anpassa sig till det. Ar uppdragsgivaren en konsument, kan dock
maklaren inte utga fran att uppdragsgivaren har behov av en sadan forsakring
som han onskar, utan maste gora en viss kontroll av att uppdragsgivarens
uppfattning inte vilar pa felaktiga grunder”



Omsorgsplikt

* Formedlaren ska, i den utstrackning som omstandigheterna kraver
det, klarlagga kundens behov av forsakring och foresla lampliga
losningar. Det innebar att omfattningen av de skyldigheter som avilar
formedlaren ska anpassas till de omstandigheter som rader i det
enskilda fallet.



Krav- och behovsanalys

e Radgivningen (rekommendationer) bygger pa omsorgsplikt

* Krav- och behovsanalysen ( aven utan radgivning) bygger pa
omsorgsplikt

* Vid skadestandskrav beddoms om omsorgsplikten ar uppfylld

e Ratt att ta emot ersattning fran forsakringsbolag bygger pa
omsorgsplikt

e Ratt att ta emot viss del av ersattningen i rorliga delar bygger pa
omsorgsplikt

* Intressekonflikter bedoms mot omsorgsplikt



Omsorgsplikt

 Om kunden forklarar att han eller hon inte vill ha nagon
behovsutredning utan bara hjalp med att upphandla en viss typ av
forsakring, ska formedlaren anpassa sig till det. Ar kunden en
konsument, kan dock formedlaren inte utga fran att kunden har
behov av en sadan forsakring som han onskar, utan maste gora en viss
kontroll av att kundens uppfattning inte vilar pa felaktiga grunder.



Bedomning av kundernas behov

 Alla distributorer ska bedoma om kunden/kunderna behover den
forsakring som ar foremal for kontakten mellan distributéren och
kunden.

* Det ar inte tillatet att distribuera en forsakring som kund inte behodver.

* Om kunden vill teckna en forsakring den inte behdver och kunden ar
konsument, avrad!



Omsorgsplikt

* Kontrollera de forsakringsbolag och andra produktbolag ni arbetar
med.

e Hur?

* Finansinspektionens foretagsregister
e Stam av att de har ratt tillstand for de produkter ni ska formedla
e Har ni ratt tillstand for produkterna?



Faktorer som paverkar om radgivning kan anses ha
foregatt ett radgivningstillfalle

* Forsakringsformedlaren ska:
* Tillhandahalla en personlig rekommendation
* Ange varfor en viss produkt bast motsvarar kundens krav och behov

 Rekommendationen ska foregas av en kartlaggning av kunden:
 Hitta kundens 6nskemal
* Finns det ett forsakringsbehov?
* Hitta kundens behov i forsakringshanseende
* Fraga kunden for att utrona forsakringsbehovet baserat pa svaren
 Vilka produkter ar férenliga med behovet

* Ju mindre standardiserade produkter desto storre krav pa formedlaren i detta
avseende



Personlig rekommendation

* En personlig rekommendation ska innehalla en forklaring av varfor en
viss produkt bast motsvarar kundens krav och behov

* Bygger pa kartlaggningen som ar kopplad till den specifika
forsakringsprodukten

* Anpassas till den enskilde kunden
* Anpassas efter produktens komplexitet



