Konsument PM
Verket ¢ KO Datum Dnr

2023-12-04 2023/1396

Granskning av konsumentrecensioner pa
forsakringsomradet

1. Inledning

Den 1 september 2022 inférdes en ny bestimmelse om konsumentrecensioner i
marknadsforingslagen (2008:486), MFL™. Bestimmelsen har sitt ursprung i ett
andringsdirektiv som antogs 2019 och som innebar dndringar i bl.a. det
direktiv som i Sverige har genomforts i MFL.2 I skilen till andringsdirektivet
framhalls bl.a. att konsumenter forlitar sig i allt hogre grad pa
konsumentrecensioner och konsumentrekommendationer nar de fattar
kopbeslut.3 Konsumentverket delar den bedomningen och att den ocksa galler
for konsumenter pa forsakringsomradet vid valet av forsakringsbolag och
produkt. Genom omvarldsbevakning har Konsumentverket uppméarksammat
att flertalet forsakringsbolag, forsiakringsformedlare samt jamforelsesidor for
olika finansiella tjanster, daribland forsikringar, anvinder
konsumentrecensioner i sin marknadsforing. For att verka for att
konsumentrecensionerna inte anviands pé ett vilseledande sitt, vilket riskerar
att paverka konsumenters forméga att fatta valgrundade affarsbeslut, har
Konsumentverket granskat huruvida gillande regler efterféljs av 20 olika
aktorer.

2. Syfte

Granskningen syftar till att kontrollera om konsumentrecensioner som
anvands i marknadsforing pa forsakringsomradet uppfyller de krav som stalls i
12 ¢ § MFL. Att sa sker ar viktigt for att konsumenter ska ges forutsattningar
att, utifran sina behov och 6nskemal, fatta vialgrundade affarsbeslut gillande
forsakringsprodukter och ddrmed inte paverkas av otillborlig marknadsforing.
Konsumenter ska kunna lita pd konsumentrecensioner och pa ett tydligt satt
erhélla tillracklig information f6r att sjdlva kunna virdera de recensioner som
presenteras.

112 ¢ § MFL.

2 Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/2161 om dndring av radets direktiv 93/13/EEG och
Europaparlamentets och radets direktiv 98/6/EG, 2005/29/EG och 2011/83/EU vad géller béttre
uppritthallande och modernisering av unionens konsumentskyddsregler.

3 Skal 47—48.
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3. Urval och avgréansningar

Granskningen omfattar nedanstadende 20 bolag som vid tiden for
granskningen4 hade konsumentrecensioner pa sina respektive webbplatser.
Urvalet medfor att bolag som nir granskningen gjordes saknade
konsumentrecensioner inte har omfattats av den. Med konsumentrecensioner
avses i granskningen kvalitativa och/eller kvantitativa virderande omddmen av
en eller flera forsakringar som marknadsfors eller mer generella omdémen om
bolaget som sddant eller dess kundtjanst, skadereglering etc.

Alandia Forsidkring Abp
AutoConcept Insurance AB
Care of Fido AB
Compricer AB
Dina Forsiakring AB
Dunstan AB
evoli AB
Folksam omsesidig sakforsakring
Forsakringsaktiebolaget Agria (publ)
. Gjensidige Forsikring ASA Norge svensk filial
. Hedvig AB
. ICA Forsakring AB
. IF skadef6rsiakring AB
. Lassie AB
. mySafety Forsiakringar AB
. Svedea AB
. Trygg-Hansa Forsikring filial
. Volvia Forsakring
. Watercircles Sverige AB
. Zmarta AB
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Enligt punkt 23 b i den s.k. svarta listans ar det otillborligt att uppge att
recensioner av en produkt har lagts ut av konsumenter som faktiskt har anvint
eller kopt produkten utan att vidta rimliga och proportionella atgiarder for att
sdkerstilla att recensionerna kommer fran sdidana konsumenter. Av punkt 23 ¢
framgar vidare att det otillborligt att 14gga ut eller ge en annan juridisk eller
fysisk person i uppdrag att lagga ut falska konsumentrecensioner eller
konsumentrekommendationer, eller ge en vilseledande bild av
konsumentrecensioner eller konsumentrekommendationer pé sociala medier
for att gora reklam for produkter. Dessa punkter i svarta listan har dock inte
ingéatt i granskningen eftersom den endast utgar fran den information som
finns tillgdnglig pa respektive bolags webbplats och ndgon ytterligare
information inte har inhamtats.

4 Granskningen genomfordes den 31 oktober och 1 november 2023 och tar ddrmed sikte pa innehéllet
pa respektive webbplats vid denna tidpunkt.
5 Bilaga I till direktiv 2005/29/EG om otillborliga affirsmetoder.
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4. Rattslig reglering

4.1 Lag och foérarbeten

Av 1 § MFL framgér att syftet med lagen ar att frimja konsumenternas
intressen i samband med marknadsforing av produkter och att motverka
marknadsforing som éar otillborlig. Med marknadsforing avses, enligt 3 § MFL,
reklam och andra &tgarder som ir dgnade att framja avsittning av och
tillgdngen till produkter inklusive en naringsidkares handlande, underlatenhet
eller ndgon annan atgird eller beteende i 6vrigt fore, under eller efter
forsaljning av produkter till konsumenter. Av samma paragraf framgar att
produkter omfattar alla typer av varor och tjanster, dven digitala tjanster,
digitalt innehall, fast egendom samt rittigheter och skyldigheter.

12 ¢ § MFL stadgar att en naringsidkare som ger tillgang till
konsumentrecensioner av produkter ska informera om huruvida denne
sdkerstaller att recensionerna kommer fran konsumenter som har anviant eller
kopt produkterna och i sa fall pa vilket sitt det gors. Informationen utgor
vasentlig information enligt 10 § 3 st. MFL. Av forarbetena (prop. 2021/22:174
s. 175) framgar att om en naringsidkare inte har ett system for att kontrollera
aktheten av konsumentrecensioner sa ska denne informera om det. Om ett
sadant system finns ska naringsidkaren istillet 1damna information om hur
kontrollerna utfors. Det kan t.ex. vara att naringsidkaren regelmassigt begér in
information fran den person som lagger ut en recension for att kontrollera att
konsumenten faktiskt har anvént eller képt produkten. Denna information ska
vara tydlig.

Om visentlig information utelamnas vid marknadsforing ar det att anse som
ett s.k. vilseledande utelamnande enligt 10 § 3 st. MFL. Med vilseledande
utelimnande avses inte bara fall da informationen helt saknas utan dven nar
den ges pa ett "oklart, obegripligt, tvetydigt eller annat olampligt satt”.
Vilseledande marknadsforing ar att anse som otillborlig enligt 8 § 1 st. MFL om
den paverkar eller sannolikt paverkar mottagarens forméga att fatta ett
valgrundat affarsbeslut. Med affarsbeslut avses, enligt 3 § MFL, fler handlingar
an att konsumenten bestammer sig for att kopa eller inte kopa en specifik tjanst
exempelvis en forsakring. Det racker t.ex. att en konsument med anledning av
marknadsforingen viljer att inhdmta mer information om ett erbjudande for
att det ska anses vara fraga om ett affarsbeslut.°

Om visentlig information inte lamnas i marknadsforingen kan Patent- och
marknadsdomstolen, PMD, dldgga naringsidkaren att lamna informationen, 24
§ MFL. Enligt 26 § MFL ska ett dlaggande forenas med vite om det inte finns
sarskilda skal for att det ar obehdvligt. I fall som inte dr av storre vikt far aven
Konsumentombudsmannen, KO, enligt 28 § MFL, meddela alaggande enligt 24
§ MFL, forena det med vite och bestimma att det ska gilla omedelbart, 28 § 3

6 Se t.ex. Marknadsdomstolens dom MD 2010:8.

3(7)



Dnr
2023/1396

st. MFL. Allvarliga fall av uppsétliga eller oaktsamma Gvertradelser mot 12 ¢ §
MFL kan aktualisera marknadsstorningsavgift enligt 29 § MFL.

4.2 EU-kommissionens vagledning

I avsnitt 3 ovan berordes nagot om vad som i denna PM avses med
konsumentrecensioner. Av avsnitt 4.2.4 i vigledningen om tolkning och
tillimpning av direktiv 2005/29/EG om otillborliga affirsmetoder” framgar att
begreppet “recensioner” bor ges en vid tolkning, inbegripet metoder i samband
med rankningar. Det framgar ocksa att bestimmelsen omfattar recensioner
som, aven om de inte avser produkter eller deras egenskaper i strikt
bemairkelse, avser naringsidkarnas kvalitet och prestation nir de erbjuder eller
sdljer produkter. Om recensioner av “naringsidkares prestation” anvinds som
ett verktyg i marknadsféringen, kan dessa recensioner ocksé anses vara
vasentliga for konsumenter nir de fattar affarsbeslut om naringsidkarens
produkter. Av vigledningen foljer dessutom att naringsidkare vid angivande av
konsumentrecensioner inte enbart ska ange information om de specifika
atgarderna for att kontrollera att recensionerna kommer fran konsumenter
som faktiskt har anvint eller kopt produkten, utan informationen ska dven
omfatta behandlingen av recensioner mer generellt. Detta inbegriper bl.a.
information om huruvida alla recensioner publiceras, hur de anskaffas och hur
genomsnittliga recensionspoing berdknas. Enligt vigledningen ar det mojligt
att lamna informationen genom en s.k. hyperlank under férutsittning att
lanken ar tydligt identifierad och vl synlig.

5. Resultat

5.1 Konsumentrecensioners forekomst och art

I granskningen har Konsumentverket uppmarksammat att bolagen anviander
béde genomsnittliga referensbetyg och kvalitativa omdémen vid
marknadsforing med hjilp av konsumentrecensioner. Med genomsnittliga
referensbetyg avses att bolaget visar upp att det har fatt ett visst genomsnittligt
betyg fran de omdomen som har limnats. Det kan vara betyg som har lamnats
direkt till bolaget eller betyg som ar lamnade hos en tredjepartsleverantor, dvs.
ett annat bolag som tillhandahéller konsumentrecensioner for flera olika bolag.
Ett genomsnittligt betyg kan visas genom att det anges i siffror eller t.ex. antal
stjarnor. Vanligtvis anges det d&ven hur manga recensioner som det
genomsnittliga betyget baseras pa. I de flesta fall anvinds en kombination av
betyg i siffror/stjarnor och en bild for att illustrera vilket betyg som bolaget har
fatt. Den andra typen av konsumentrecensioner som har uppmaéarksammats i
granskningen ar kvalitativa omdomen, dvs. nar konsumenter genom fritext har
lamnat ett skriftligt omdome. Omdomet kan, liksom for genomsnittliga
referensbetyg, lamnas direkt till bolaget eller en via tredjepartsleverantor.
Konsumentverket har i granskningen noterat att samtliga bolag anvander sig av
nagon eller bada formerna av konsumentrecensioner.

7 Végledning om tolkningen och tillimpningen av Europaparlamentets och radets direktiv 2005/29/EG
om otillborliga affarsmetoder som tillimpas av niringsidkare gentemot konsumenter pé den inre
marknaden.
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Det finns en stor variation i utformningen av recensionerna och vilken
information som ldmnas i anslutning till dem hos de olika granskade bolagen.
Flertalet av bolagen marknadsfor endast genomsnittliga referensbetyg. Vid
referensbetygen anges det dven i vissa fall ndgon form av omdome fran
tredjepartsleverantoren sdsom “Bra” eller “Utmarkt”. Anvandningen av
konsumentrecensioner via tredjepartsleverantorer ar relativt vanligt
forekommande och nar bolag anvinder sidana anges det ofta bade ett
genomsnittligt referensbetyg och kvalitativa konsumentrecensioner. En
generell iakttagelse som har med framstéllningssitt att gora ar att flera bolag
viljer att enbart lyfta fram fyra- och femstjarniga betyg. Mindre positiva
omdomen, eller till och med negativa sddana, undantas saledes fran
marknadsforingen. Det forekom dven bolag som enbart visade upp kvalitativa
konsumentrecensioner, utan att ange ndgot genomsnittligt referensbetyg. I
dessa fall rorde det sig uteslutande om omdémen som bolagen sjidlva hade
inhamtat.

5.2 Information om sékerstallandet

Nastintill samtliga av de bolag som har granskats lamnar inte nagon
information alls om huruvida de sakerstiller att konsumentrecensionerna
(savil referensbetyg som kvalitativa omdémen) kommer fran konsumenter
som anvant eller kopt produkterna. I de fall bolagen inte har nagot system for
att kontrollera dktheten av konsumentrecensioner ska bolagen informera om
detta medan de bolag som har ett sidant system ska informera om hur
kontrollerna utférs. Da bolagen inte lamnar nagon information alls uppfyller de
inte kraven i 12 ¢ § MFL. Informationen ar, som berordes ovan i avsnitt 4.1, att
anse som vasentlig enligt 10 § 3 st. MFL. Eftersom konsumenter inte far ta del
av information som i lag ar utpekad som viasentlig, ligger det, enligt
Konsumentverkets uppfattning, i sakens natur att detta har en negativ
paverkan pa deras formaga att fatta ett valgrundat affarsbeslut. Detta géller
sarskilt mot bakgrund av att konsumenter péaverkas av vad andra har tyckt,
eller vad de i vart fall uppfattar att andra har tyckt. Marknadsforingen ar darfor
i dessa fall att anse som otillborlig enligt 8 § 1 st. MFL.

I informationen som har funnits hos ett par av de granskade bolagen har det
bl.a. redogjorts for pa vilket eller vilka sétt som recensioner inhadmtas eller
lamnas. Det kan handla om att konsumenten (som ar registrerad kund hos
bolaget) far en inbjudan att limna en recension om tjansten och/eller bolaget,
men det kan ocksa handla om att informera om att det finns vissa recensioner
som kan lamnas utan att ndgon kontroll sker. Det innebér saledes att vissa
konsumentrecensioner kan uppfylla en viss niva av kontroll, medan andra helt
kan sakna det. I dessa situationer ar det viktigt att bolagen tydligt gor skillnad
pa hur respektive kontroll genomfors eller inte genomfors. I det fall som
bolagen skickar ut inbjudningar om att lamna en recension bor bolagen tydligt
informera om vid vilken tidpunkt samt till vilka konsumenter den skickas till.
Det kan t.ex. vara att alla konsumenter som har haft ett skadeiarende hos
bolaget mottar en inbjudan efter avslutad skadereglering. Om inbjudan inte
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skickas till samtliga konsumenter bor det tydliggoras hur urvalet gar till, om
det ar slumpmassigt eller om det sker med en viss frekvens, alternativt om det
t.ex. ar skaderegleraren som viljer om konsumenten ska tillsindas en inbjudan
att recensera sitt drende eller inte. Detta har sarskild betydelse d& det kan
péaverka den genomsnittliga néjdheten som framkommer genom
recensionerna. For att konsumenterna ska ges forutsattningar att kunna
vardera konsumentrecensionerna ar det viktigt att bolagen ar transparenta. I
granskningen forekom det dven exempel dir inbjudningar att 1amna en
recension skickades ut enbart i vissa fall till konsumenter. Det fanns dock vissa
kvalifikationskrav for till vilka mottagare inbjudningar skickades.

I ndgot fall redovisades bade konsumentrecensioner som var sékerstillda att de
kom fran bolagets faktiska kunder och s.k. organiska recensioner, dvs.
recensioner som kan ldmnas utan nagon kontrollfunktion. I aktuellt exempel
hade bolaget en markering for att skilja ut kontrollerade konsumentrecensioner
fran organiska, vilket ar information som Konsumentverket bedomer som
vasentlig att lamna i samband med konsumentrecensionerna.

5.3 Information om tillvagagangssatt for sakerstallandet

Vad géller fragan om att lamna information om hur niringsidkare gar tillviga
for att sakerstilla att recensionen kommer fran nagon som har kopt eller
anvant produkten gér Konsumentverket foéljande bedomning. Av EU-
kommissionens vigledning som det redogjorts fér under avsnitt 4.2 framgar
det att naringsidkare kan lamna information enligt 12 ¢ § MFL genom en s.k.
hyperlank under forutsattning att lanken ar tydligt identifierad och vil synlig.
Konsumentverket delar dock inte den bedomning som gjorts i vagledningen
och det kan aven tilldggas att ndgot stod for en sddan tolkning av den nya
bestimmelsen inte finns i vare sig lagtexten eller tillhorande forarbete till
lagen. Enligt myndigheten ska informationen som avses i 12 ¢ § MFL finnas
direkt tillgdnglig vid konsumentrecensionerna. En konsument ska inte behdva
vidta ndgon ytterligare atgird for att ta del av den visentliga informationen
genom att t.ex. klicka pa en hyperlank eller pa ett utfallbart informationsfilt,
det spelar saledes ingen roll om hyperlanken/informationsfiltet ar tydligt
markerad och vl synlig. Om informationen inte lamnas direkt vid
konsumentrecensionerna ar den inte att betrakta som tydlig.

I granskningen har Konsumentverket uppmarksammat att vissa bolag
anvander savil hyperlankar som utfillbara informationsfalt. Dessa har varit
placerade i direkt anslutning till recensionerna. Konsumenter maste dock
aktivt klicka pa hyperlanken/informationsfiltet for att ta del av informationen
om pa vilket sitt som sdkerstillandet genomfors. Informationen har i dessa fall
inte ldmnats pa ett tillrackligt tydligt sétt dd konsumenter behovt vidta
ytterligare atgirder for att ta del av den. For att informationen ska lamnas
tillrackligt tydligt méaste den finnas tillgénglig i direkt anslutning till
konsumentrecensionerna.
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I granskningen forekom dven bolag som anvande en symbol tillsammans med
ordet “verifierad” vid konsumentrecensionerna. Utover detta lamnades inte
négon ytterligare information direkt vid konsumentrecensionerna om hur
sakerstallandet (verifikationen) hade gatt till. For att ta del av informationen
kravdes dock att muspekaren holls 6ver ordet “verifierad”. Darefter syntes en
lank som behovde klickas pa for att komma vidare till information som fanns
hos en tredjepartsleverantor. Ndgon 6vrig information pa bolagens egna
webbplatser om konsumentrecensionernas akthet och sikerstiallande av dessa
saknades. I dessa fall ar Konsumentverkets bedomning att det ar svart for en
genomsnittlig konsument att uppmirksamma informationen. Konsumenten
maste dven vidta en aktiv atgard for att ta del av den aktuella informationen da
den inte finns tillganglig direkt pa webbplatsen och lamnas darmed inte pa ett
tydligt satt.

Kraven i 12 ¢ § MFL ir i ovan nidmnda fall inte uppfyllda da den vasentliga
informationen inte ldmnats tillrackligt tydligt och det ror sig sdledes om ett
vilseledande utelamnade enligt 10 § 3 st. MFL. Ockséa nar det giller denna
information gér Konsumentverket bedomningen att bristfillig information har
en negativ paverkan pa konsumenters forméga att fatta ett vilgrundat
affarsbeslut. For att kunna bedoma recensionerna och bilda sig en informerad
egen uppfattning behovs tillgéng till tydlig information om recensionernas
akthet. Vikten av informationen forstarks ocksa av att informationskravet ar
relativt nytt, att konsumentrecensioner ar vanligt forekommande och att
konsumenter i regel, som har berérts ovan, tar intryck av och forlitar sig pa vad
andra har tyckt. Marknadsforingen ar darfor i ovan berérda fall otillborlig
enligt 8 § 1 st. MFL.

6. Arendets fortsatta handlaggning

Konsumentverkets sammantagna bedomning ar att marknadsforingen géllande
konsumentrecensioner kan forbattras hos samtliga bolag som har ingatt i
granskningen. Lopande tillsynsdrenden kommer att inledas I6pande, dar
berorda bolag kommer att fa ta del av skrivelser som konkret redogor for vad
bristerna i deras fall bestar i. Bolagen ges darefter mojlighet att yttra sig och
redogora for vilka atgéarder som de kommer att vidta samt nar dessa kommer
att vara genomfoérda. Konsumentverket efterstravar frivilliga rattelser. Samtliga
bolag som har ingatt i granskningen och berérda branschorganisationer® far del
av denna PM.

Johanna Persson Martin Olsson

Mer information om Konsumentverkets tillsyn pa forsiakringsomradet, och PM
fran tidigare granskningar, finns pd www.konsumentverket.se/for-
foretag/regler-per-omradebransch/finansiella-tjanster/forsakringar/

8 Svensk Forsikring och Svenska forsakringsformedlares forening.
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