N S
Y P@

N A4
TR
(I)OI‘L“L

Finansinspektionens

konsumentskyddsarbete

14 oktober 2024




FINANSINSPEKTIONEN
Finansinspektionens konsumentskyddsarbete

Dnr 24-28829

Innehall

Sammanfattning ... 3
Varfor behdvs konsumentskydd? .........ooovviiiiiiiiiiiiiecceee e, 5
Informationsunderldge och svart fér konsumenten att utvardera sina
finansiella BeSIUL ..........cii i 6
Bristande finansiell formaga och intresse ... 6
Digitaliseringen staller nya krav pa konsumentskyddet ............................... 7
Viktigt med ett starkt konsumentskydd pa finansmarknaden ...................... 7
Innebodrden av ett starkt konsumentskydd .................coiiiiel 8
Tre dvergripande villkor for ett starkt konsumentskydd.............ccccceevvvveennee. 8
Konsumenters tillgangar hos finansiella foretag ar sakra, foretagen foljer
ingangna avtal och deras tjanster ar sakra och tillgangliga.......................... 9
Konsumenter far relevant och tydlig information...............ccccccoeeeeii . 10
Finansiella foretag visar omsorg om konsumenterna och utgar fran deras
behov och fOrutsattningar.............ooovveiiiii e 10
Sa arbetar FI for ett starkt konsumentskydd .................cccc...... 13
Andra aktdrer och granser for Fl:s mandat.............cccccoiiiiiiiiiiiiiiiinennes 15
Konsumentskyddande regler pa finansmarknaden................... 17
Konsumenternas tillgangar ar SaKra ... 17
Krav pa information till konsumenterna .............ccoooeeeeieieii e 17
Foretag ska ta hansyn till konsumenternas forutsattningar........................ 18
Kontraheringsplikt, pristak och bankbyte............cccccooiiiiii s 19
Viktigt att klagomal tas om hand av foretagen.............ccccccveeeiiiiiiiiiiennnn. 19
Finansinspektionen

Box 7821, 103 97 Stockholm
BesoOksadress Brunnsgatan 3
Telefon +46 8 408 980 00
finansinspektionen@fi.se
www.fi.se



Sammanfattning

Finansinspektionen (FI) har i uppdrag att verka for ett starkt skydd for
konsumenter pa finansmarknaden. Enligt Fl:s strategi for 2024—-2028
ska vi forbattra konsumentskyddsarbetet och stad pa konsumentens
sida. Ett starkt konsumentskydd innebar att finansiella foretag
erbjuder konsumenter &ndamalsenliga och kostnadseffektiva tjanster
och produkter. Konsumenter ska kunna lita pa att foretagen inte
utnyttjar det informations- och kunskapsunderlage som de generellt
befinner sig i. De ska kunna lita pa att produkterna utgar fran deras
behov, 6nskemal och forutsattningar. Féretagen har en omsorgsplikt.

Undersokningar visar att forhéllandevis ménga konsumenter saknar de
grundlaggande kunskaper och fardigheter som de behover for att forsta finansiell
information och for att ta vil underbyggda privatekonomiska beslut. Dessutom kan
finansiella produkter vara svéra att utvirdera. Exempelvis kan konsumenten
uppticka hur bra eller dalig en produkt faktiskt ar forst en lang tid efter kdpet. Ofta
handlar det ocksa om finansiella beslut som konsumenten tar sidllan och som dérfor
kan ha stor paverkan pa hens ekonomi. Dértill har digitaliseringen lett till 6kad
snabbhet och alltmer riktad marknadsforing till konsumenter. Det 6kar i sin tur
risken for att de tar odverlagda beslut och riskerar att bli utsatta for olika former av
bedrégerier. Darfor ar det viktigt att det finns skydd for konsumenterna pa
finansmarknaden. Forutom att skydda enskilda konsumenter fran skada syftar
konsumentskyddet ocksa till att undvika negativa effekter for resten av samhallet,
och att sikerstilla ett grundldggande fortroende for det finansiella systemet.

FI har i uppdrag att arbeta for ett starkt konsumentskydd pa finansmarknaden. FI
slar ocksa fast i sin strategi for 20242028 att konsumentskydd ér ett fokusomrade.
Vi ska forbattra konsumentskyddsarbetet och std pa konsumentens sida. I detta
dokument beskriver vi vad ett starkt konsumentskydd innebér och hur vi ser pa vart
konsumentskyddsuppdrag.

For att uppna ett starkt konsumentskydd ska tre Gvergripande villkor vara
uppfyllda:

o Konsumenternas tillgangar hos foretag pa finansmarknaden é&r sékra och
foretagen foljer ingdngna avtal. Foretagens tjdnster &r sédkra och
tillgéngliga.

o Konsumenterna far relevant och tydlig information.

e De finansiella foretagen visar omsorg om konsumenterna och utgar fran
deras behov och forutséttningar.
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Ett starkt konsumentskydd handlar foljaktligen om att konsumenterna ska kunna
kénna sig trygga i att de finansiella foretagen i sin verksamhet tar ansvar och utgér
fran konsumenternas behov, dnskemal och forutsittningar, och att foretagen ar
medvetna om vilka intressekonflikter som kan uppsta i verksamheten. Det giller
till exempel nir foretagen utformar och séljer finansiella produkter och tjanster. D4
ska kostnaderna st i proportion till vardet for konsumenterna. Foretagen maste
ocksé beakta att produkterna och tjdnsterna kan anvindas av konsumenter som har
olika forméga och att en del konsumenter kan ha svart att anvédnda digitala tjénster.

FlI:s verktyg for att verka for ett starkt konsumentskydd &r att ge tillstand till
foretag, utova tillsyn, utfarda foreldgganden och sanktioner, besluta om regler, ge
vigledning genom allménna rad och rittsliga stillningstaganden samt ha en dialog
med branschen.

I vart konsumentskyddsarbete spelar &ven kommunikation en sérskilt viktig roll.
Arbetet handlar dels om att kommunicera vad vi forvéntar oss av de foretag som
har tillstand att driva finansiell verksamhet och paverka dem att visa omsorg om
konsumenterna. Dels handlar det om att n& konsumenter for att stirka deras
stillning pa finansmarknaden och gora dem vaksamma mot exempelvis
bedrégerier. Vi strivar efter att ha konsumenternas fortroende och vara en naturlig
aktdr i den offentliga diskussionen om privatekonomiska fragor.
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Varfor behovs konsumentskydd?

Som konsument behdver man for att fungera i samhallet anvanda
finansiella tjanster och fatta finansiella beslut. Beslut som kan ha
langtgaende ekonomiska konsekvenser. Konsumenterna befinner sig
i ett informationsunderlage gentemot de finansiella féretagen.
Bristande kunskaper om matematik och finansiella begrepp, ibland
tillsammans med avsaknad av intresse, paverkar konsumenternas
val och forstarker underlaget.

| var digitala varld gar det ofta snabbt, vilket kan leda till o6verlagda
beslut. Finansiella produkter kbper man dessutom i regel sallan och
det kan drgja lange innan konsumenten anvander produkten och
utvarderar resultatet. Darfor behdvs det ett starkt konsumentskydd
som skyddar enskilda konsumenter fran skada, bidrar till att undvika
negativa effekter for resten av samhallet och uppratthaller
konsumenternas fértroende for det finansiella systemet.

Alla konsumenter behdver pa nagot sétt anvinda sig av finansiella tjanster, for att
kunna fungera i samhéllet. Det handlar om att ha tillgang till ett bankkonto for att
ta emot sin 16n, pension eller sina studiemedel och att betala olika utgifter fran. Det
kan ocksa vara fraga om att betala varor och tjanster i handeln till exempel med
kort eller sin telefon. Déarutover kan det handla om att spara péd konto eller i olika
slags investerings- och forsakringsprodukter, eller att forsdkra sig mot till exempel
personskador, inkomstbortfall eller skador pa tillhrigheter.

Manga beslut om finansiella produkter har en avgdrande betydelse for
konsumentens ekonomi. Konsekvenserna om nagot gar fel kan darfor bli stora.
Dessutom ror det sig ibland om beslut som &r svéra att avsta fran. Ett exempel pé
det &r att det i manga fall 4r upp till den anstallde att vilja forvaltning av
kollektivavtalad tjinstepension. Aven om forvaltningen av sddan pension ofta har
laga avgifter, har konsumentens beslut en avgdérande betydelse for storleken pa den
framtida pensionen, och innefattar svira beddmningar och avvégningar mellan
kostnad och risk. Ett annat exempel ar att allt fler hushall dger sin bostad, vilket i
de allra flesta fall innebér att de behover ett bolan. I ett sddant fall kan storleken pé
lanet ha avgoérande betydelse for konsumentens ekonomiska framtid. Sarskilt i tider
med ett hogt ranteldge blir det ocksé viktigt att konsumenten &r aktiv och
omforhandlar sina rantor vilket krdver bade kunskap och engagemang.

Det finns flera skl till att det finns behov av konsumentskyddsegler for att skydda
enskilda konsumenter.
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Informationsunderlage och svart for konsumenten
att utvardera sina finansiella beslut

Konsumenter befinner sig generellt sett i ett informationsunderldge gentemot
finansiella foretag. Finansiella beslut skiljer sig pé olika sétt fran beslut om andra
konsumentprodukter. Flera olika faktorer kan paverka hur en finansiell produkt
fungerar och utvecklas och vissa produkter dr komplexa till sin konstruktion.
Manga finansiella produkter har ocksa egenskaper som gor dem svéra att utvirdera
och dér effekterna pd konsumentens ekonomi kan bli stora. I vissa fall gar det l4ng
tid mellan det att en konsument fattar ett finansiellt beslut och att resultatet av
beslutet framgar. Till exempel &r det forst efter ménga ar som utfallet av ett
pensionssparande blir tydligt, det vill siga om pensionen blir stor eller liten. I vissa
fall &r det svart att ens da avgora om en finansiell produkt har varit bra eller dalig —
och i vilken man det har varit bolagets fortjanst eller fel. Ibland, till exempel for
pensionssparande och bolan, handlar det dessutom om val som konsumenten gor
séllan, kanske bara en eller ett par gdnger under en livstid. Det innebdr i sin tur att
mojligheten att ldra sig av tidigare erfarenheter &r begransad.

Bristande finansiell formaga och intresse

FI genomfor regelbundet undersdkningar om hur hushéllen forstar finansiell
information, det vill sdga hushéllens finansiella formaga och individers
raknefdrdighet. Fragorna som konsumenterna besvarar handlar bland annat om
rinta, inflation och finansiell risk. Undersdkningarna visar att forhéllandevis
manga konsumenter saknar de grundldggande kunskaper och fardigheter som
behovs for att forsta finansiell information och for att ta underbyggda
privatekonomiska beslut.! Och medan en del konsumenter &r oroliga och har
bristande sjadlvfortroende nér det handlar om privatekonomi, 6verskattar andra sin
forméga och tar storre risker dn de borde.

En nérliggande faktor ar att konsumenter kan ha begrénsat med tid och intresse att
sdtta sig in 1 finansiella fragor. Det finns en gréns for hur mycket information
konsumenter i allménhet kan och vill ta in vad géller finansiella beslut. Exempelvis
kan konsumenter som vill géra hallbara val i sitt sparande riskera att utséttas for s&
kallad gronmélning om det stélls alltfor stora krav pa dem att ta till sig information
och forsta inneborden av begrepp och olika méarkningar.

Dessutom paverkar vissa grundlaggande psykologiska egenskaper manniskors
beteende och val. Det finns till exempel beldgg inom den sé kallade
beteendeekonomin for att de flesta ménniskor foredrar val som ger beloningar i dag
framfor sddana som ger beloningar i framtiden, men som innebér en anstringning
eller kostnad i dagslaget. Dessutom paverkas ménniskor i sina val av hur ett
erbjudande som de méter i en beslutssituation &r utformat. Det kan handla om att

! Hushallens ekonomi och finansiella formaga, FI Dnr 23-36, 2023.
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ett alternativ ar forvalt i en blankett som en konsument ska fylla i. Ett annat
exempel &r i vilken ordning informationen presenteras, till exempel om ett
kreditalternativ placeras fore eller efter direktbetalning i e-handlarnas
kassalOsningar.

Digitaliseringen staller nya krav pa
konsumentskyddet

Digitaliseringen har dndrat forutsittningarna pé finansmarknaden. Det 4r pd manga
sétt positivt och har gett konsumenterna 6kade mojligheter att jimfora och sdka
information om finansiella produkter, att kopa produkter och tjénster snabbt och
enkelt och att genomfora transaktioner vid alla tider pa dygnet. Samtidigt stiller
utvecklingen 6kade krav pa konsumentskyddet. Okad snabbhet och riktad
marknadsforing okar risken for att konsumenter tar odverlagda beslut som till
exempel leder till att de som e-handlar tar krediter utan att Gvervéga
konsekvenserna eller ens forstd att de tar en kredit. Likasa har risken for olika typer
av bedragerier 6kat och konsumenter kan med nagra knapptryck baserat pa felaktig
information eller under press av bedragare forlora stora summor pengar.

Viktigt med ett starkt konsumentskydd pa
finansmarknaden

I en milj6 dér konsumenten, ménga génger med bristande finansiell forméga och
intresse, dr tvungen att fatta beslut om finansiella produkter &r det viktigt med
regler som vérnar ett starkt konsumentskydd. Det &r viktigt eftersom besluten som
ibland behover tas under tidspress, innebar langtgdende konsekvenser for den egna
ekonomin, bade pa kort och lng sikt. Det dr nodvéndigt att stilla krav pa de
foretag som erbjuder finansiella produkter att de lever upp till en viss nivé av
konsumentskydd. Och konsumentskyddet ska omfatta alla konsumenter, det vill
sdga dven dem som inte alls eller inte fullt ut kan anvénda sig av digitala tjanster.
Forutom att skydda enskilda konsumenter fran skada syftar konsumentskyddet
ocksé till att undvika negativa effekter for resten av samhaéllet. Ett sddant exempel
ar de sociala kostnader som dverskuldséttning kan innebéra.

Slutligen &r ett gott konsumentskydd en forutséttning for att konsumenter ska ha
fortroende for det finansiella systemet som helhet. Konsumenter pa
finansmarknaden kommer som regel alltid att ha ett visst informationsunderlége
gentemot foretagen. Darfor maste det finnas fortroende for det finansiella systemet
for att konsumenter ska vara beredda att anvianda sig av det. Ett grundldggande
konsumentskydd som skapar fortroende hdnger samman med malet om val
fungerande marknader som tillgodoser behovet av finansiella tjénster.
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Inneborden av ett starkt
konsumentskydd

Fl har i uppdrag att verka for ett starkt konsumentskydd pa
finansmarknaden. | myndighetens strategi for 2024—2028 slas fast att
konsumentskydd ar ett fokusomrade. Fl ska férbattra
konsumentskyddsarbetet och sta pa konsumentens sida. | det har
dokumentet tydliggor vi hur vi ser pa malen fér konsumentskyddet
och vilka krav som maste uppfyllas for att uppna ett starkt
konsumentskydd.

Ett starkt skydd for konsumenter ingér i de mal som riksdagen har faststéllt for
finansmarknadsomradet.? Malet dterspeglas i FI:s instruktion.> Myndigheten ska
arbeta for att det finansiella systemet dr stabilt, praglas av ett hogt fortroende och
har forméga att sékerstilla viktiga samhallsfunktioner, att de finansiella foretagen
tillgodoser hushallens och foretagens behov av finansiella tjanster och medverkar
till en hallbar utveckling, samt att de finansiella marknaderna é&r vl fungerande
med konkurrens och ett starkt skydd for konsumenter.

I FL:s strategi for 2024-2028 &r konsumentskydd ett fokusomrade. FI ska forbattra
konsumentskyddsarbetet och sta pa konsumentens sida. Ett antal mal har satts upp
inom ramen for fokusomradet:

e Vi har en finansiell marknad dér foretagen erbjuder konsumenter tjanster
och produkter som passar deras behov.

e Vi har utvecklat tillsynen si att foretagen vet vad vi forvéntar oss av dem
nér det giller konsumentskydd.

e Vi har konsumenternas fortroende och dr en naturlig aktor i den offentliga
diskussionen om privatekonomiska fragor.

Tre overgripande villkor for ett starkt
konsumentskydd

Konsumentskyddet syftar till att marknaden ska erbjuda konsumenter
andamalsenliga och kostnadseffektiva finansiella produkter.

Att produkterna ska vara andamalsenliga uttrycks i FI:s strategi. Syftet &r att
foretagen ska erbjuda konsumenter tjdnster och produkter som dr ldmpliga och
anpassade for en enskild konsuments behov och forutsittningar.

2 Mélen beslutades efter forslag i budgetpropositionen for 2024, prop. 2023/24:1,
utgiftsomrade 2.
32 § forordningen (2009:93) med instruktion for Finansinspektionen.
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Kostnadseffektiv innebdér att kostnaden for en produkt star i proportion till véardet
for konsumenten. For vissa konsumenter kan behoven vara komplexa, men for de
allra flesta handlar det om att tillgodose de grundlidggande behoven — att betala,
spara, lana och forsékra sig mot risk — pa ett sé enkelt och billigt sétt som mojligt. I
det hiar sammanhanget brukar man tala om virde fér pengarna (value for money).

Konsumenter ska ocksa kunna vara trygga i att foretagen utgér frn deras behov
och forutséttningar, och att foretagen ar medvetna om de intressekonflikter som
kan uppsta.

For att nd malet med ett starkt konsumentskydd pa finansmarknaden anser FI att
foljande tre overgripande villkor ska vara uppfyllda. Detta dr grunden for vart
arbete med konsumentskydd:

e Konsumenternas tillgdngar hos foretag pa finansmarknaden ar sékra och
foretagen foljer ingangna avtal. Foretagens tjanster ar sékra och
tillgdngliga.

o Konsumenterna far relevant och tydlig information.

e De finansiella foretagen visar omsorg om konsumenterna och utgar fran
deras behov och forutséttningar.

Konsumenters tillgangar hos finansiella foretag ar
sakra, foretagen foljer ingangna avtal och deras
tjianster ar sakra och tillgangliga

En grundldaggande forutsittning for att skydda konsumenter pa finansmarknaden ar
att konsumenternas fordringar hos foretag pa finansmarknaden ar trygga. Det
betyder att konsumentens tillgdngar ar sdkra dven om ett bolag fallerar. Hér finns
en koppling till malet om finansiell stabilitet. Detta eftersom det &r nédvandigt att
konsumenter kan lita pa foretagen pa finansmarknaden for att de ska ha fortroende
for det finansiella systemets centrala funktioner.

Konsumenterna ska ocksé kénna sig trygga med att foretagen foljer ingdngna avtal.
Det dr grundldggande att den finansiella produkt konsumenten koper ocksa ér den
som hen fér och att 6verenskommelser halls. Nar konsumenten har ingatt ett avtal
med ett foretag ska det sedan vara litt att kommunicera med foretaget, det ska inte
finnas orimliga hinder for att byta frén en leverantér till en annan, och det ska ga
att framfora klagomal liksom att reklamera en vara eller tjénst.

Att tjdnster, till exempel betalningar, ir sdkra innebér att foretagen maste ha en hog
digital operativ motstandskraft for att skydda savil egna system som kunders
information. Foretagen har ocksa ett stort ansvar att deras produkter och tjanster ar
sékra for att motverka att konsumenterna forlorar pengar i olika typer av
bedrégerier. De behdver utveckla sina produkter och tjénster for att oka
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kundskyddet, till exempel kan det handla om att utveckla systemen for 6vervakning
av transaktioner och gdra anpassningar av produktutbudet.

Att tjénster ska vara tillgdngliga handlar om att konsumenterna ska kunna anvénda
de tjanster som de har ingétt avtal om utan att de hindras av driftsstérningar. Men
aven att de exempelvis ska kunna sétta in eller ta ut pengar pa ett konto enligt
ingdngna avtal. Det kan ocksé handla om att tjdnsterna finns tillgéngliga att teckna,
exempelvis dr det viktigt att konsumenter har tillgang till grundlaggande
forsikringar som tdcker deras behov. Ett annat exempel ar att det &r viktigt att
konsumenter kan 6ppna ett betalkonto med grundlédggande funktioner. Om det i ett
sédant fall uppstér en situation dér betaltjénstleverantdren pd grund av andra
regelverk maste begriansa konsumentens tillgéng till sddana grundldggande
funktioner, ska begrédnsningen inte vara mer langtgdende &n vad som é&r
nodvéndigt.

Konsumenter far relevant och tydlig information

For att konsumenter ska kunna fatta medvetna beslut och gora trygga val maste de
fa tillracklig och relevant information om vilka egenskaper produkterna har. Det
handlar om vilka avtalsvillkor som géller, vilka risker som é&r forknippade med en
investering eller om investerings- och forsakringsprodukter r hallbara och i sa fall
pa vilket sétt. Informationen dr nédvéandig bade innan konsumenten kdper en
produkt och under produktens livstid. Informationen ska vara tillgénglig for
konsumenten nér den behovs och formulerad sé att hen kan ta den till sig.
Dérutdver méste informationen vara anpassad till konsumenters olika
forutsdttningar och ldmnas pa ett sitt som underldttar for konsumenten att forsta
den. Informationen ska inte medvetet utformas eller placeras sa att konsumenten
lockas att ta odverlagda beslut. Kvaliteten pa informationen &r pé sa sitt viktigare
an kvantiteten. Detta dr en forutsittning for att konsumenter ska kunna utvérdera
olika produkter och fatta vélavvigda beslut.

For konsumenterna &r det ocksa viktigt att kunna grunda sina beslut i oberoende
information och vigledning samt att kunna gora jamforelser mellan produkter pa
marknaden.

Finansiella foretag visar omsorg om konsumenterna
och utgar fran deras behov och forutsattningar

Aven med aldrig s& mycket information tillginglig kommer konsumenter generellt
att befinna sig i ett underléige gentemot finansiella foretag. Ett starkt
konsumentskydd kraver darfor ocksa att de finansiella foretagen inte utnyttjar detta
underlége till skada for konsumenterna.

10
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Foretagen ska till exempel inte silja mer komplexa eller riskfyllda sparprodukter,
erbjuda storre 1an med hogre rinta eller teckna dyrare och mer omfattande
forsikringar én vad som &r motiverat utifran konsumenternas behov. Man kan séga
att foretagen har en omsorgsplikt, vilket innebér att foretagen med tillborlig omsorg
ska ta tillvara kundens intresse. Detta uttrycks pa olika sétt i lagstiftningen, men
betyder i praktiken att de finansiella foretagen inte ska lata kortsiktiga
egenintressen paverka hur de agerar gentemot sina kunder. Intressekonflikter maste
identifieras och hanteras och olika grupper av konsumenter ska behandlas
likvardigt.

Nir ett foretag pa finansmarknaden utvecklar och séljer produkter ska det ta hidnsyn
till enskilda konsumenters forutsattningar och utifran det anpassa faktorer som
komplexitet, kostnad och risk. Darutover ska foretaget se till att dess séljare och
externa distributorer har incitament och forutséttningar att sétta kundens intresse
forst och vidta alla rimliga &tgérder for att produkten distribueras till den faststillda
malgruppen. En konsument ska inte beviljas ett for stort 14n eller reckommenderas
en oldmplig spar- eller forsiakringsprodukt for att det gynnar foretaget eller
medarbetarna.

Foretaget behdver ocksa anpassa sina produkter och tjdnster sé att de kan anvéndas
av konsumenter med olika formégor. En del klarar inte att anvédnda digitala tjénster
eller bara till viss del. Ett foretag som av 16nsamhetsskil dvervéger att sluta erbjuda
icke-digitala tjéinster hamnar i ett lige dér man med omsorg om sina kunder maste
ta hénsyn till vad det finns for alternativ for olika kundgrupper och hur det kan
erbjuda alternativ till dem som inte klarar digitala tjénster. Vidare bor produkter
och tjanster om mojligt utformas sa att konsumenten sjalv kan vilja olika
skyddsnivaer for att minska risken att utséttas for bedrédgerier.

Ett finansiellt foretag ska dven folja upp att dess produkter nar fram till ratt
malgrupp. Oversynen ska innehélla en beddmning av om produkten fortfarande
motsvarar mélgruppens behov och om den avsedda distributionsstrategin
fortfarande ar lamplig. Om Oversynen visar att produkterna inte moter malgruppens
behov ska foretagen omedelbart vidta &tgérder.

Det ar tillatet for ett foretag att sélja komplexa och riskfyllda produkter, men om
foretaget séljer sddana produkter maste det tydligt kunna forklara pé vilket sétt
produkterna &r i konsumentens intresse, med hénsyn till bdde produktegenskaper
och prisvardhet. Foretagen maste ocksa beakta att vissa produkter kan vara sa svara
eller omgjliga att viardera pa ett tillforlitligt sétt, och risken att forlora investerade
pengar sa stor, att de séllan dr lampliga att erbjuda en konsument.

Det &r samtidigt viktigt att konsumenter sé langt som mojligt tillgodogdr sig
information och kritiskt granskar erbjudanden de fér fran finansiella foretag.
Konsumenter behdver vara medvetna om att de har ett eget ansvar for hur de agerar
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pa finansmarknaden. Utgingspunkten méste emellertid vara att foretagen utformar
och distribuerar produkter pé ett l&dmpligt sétt och att konsumenten fér information
pa ett sitt som hen kan ta till sig. Foretagen méste visa omsorg gentemot
konsumenterna i sin informationsgivning och anpassa sig till konsumenternas
forméga att ta till sig budskap. I vissa regelverk, exempelvis konsumentkreditlagen,
finns det inte bara en informationsskyldighet utan dven en forklaringsskyldighet.
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Sa arbetar Fl for ett starkt
konsumentskydd

De verktyg FI har till sitt forfogande i arbetet med att varna ett starkt
konsumentskydd pa finansmarknaden ar tillstdndsgivning, tillsyn,
regelgivning, ingripande, analyser och att ha en dialog med
branschen for att tydliggéra vad myndigheten forvantar sig av
foretagen. Genom kommunikation kan vi dels tydliggéra vara
forvantningar pa foretagen att visa omsorg om konsumenterna, dels
na och paverka konsumenter for att starka deras stallning.

FI har olika verktyg for att uppfylla sitt uppdrag, varav de allra flesta riktar sig till
de finansiella foretagen. For det forsta stills det hdga krav pa aktorer som vill driva
finansiell verksamhet. Vi sdkerstiller detta genom att i samband med tillstands-
givningen prova om foretagen uppfyller de krav som stills. I det ingér att beddma
hur foretagen enligt sin tillstindsansdkan avser att leva upp till olika
konsumentskyddande regelverk.

Efter att ett foretag har fatt tillstdnd att driva finansiell verksamhet stér det under
FI:s tillsyn. Tillsynen handlar ibland om att hantera incidenter och akuta problem,
men framfor allt syftar den till att férebygga problem. For att det ska kunna uppnas
maste tillsynen vara riskbaserad. Det innebér bland annat att FI varje ar genomfor
en riskidentifiering som resulterar i ett antal prioriterade risker som vi ska fokusera
pa under det kommande &ret. P4 konsumentskyddsomradet utgar prioriteringen av
risker framf0r allt frdn hur konsumenter kan komma att drabbas av en identifierad
risk. Dessutom foljer FI 16pande konsumenters forutséattningar med hjélp av
kartlaggningar och analyser.

Nar FI ser brister hos ett foretag ska vi som utgéangspunkt ingripa. FI kan besluta
om anmérkningar och foreldgganden att vidta rittelse. Om bristerna &r allvarliga
ska FI aterkalla foretagets tillstdnd eller — om det anses tillrdckligt i det enskilda
fallet — ge foretaget en varning. Beslut om anmérkning eller varning far forenas
med en sanktionsavgift. FI kan dven ingripa mot produkter som ér ett allvarligt
problem for investerarskyddet (produktingripande).

Om FI ser att samma brister dterkommer systematiskt i till exempel en hel bransch
racker det inte att genomfora granskningar av enskilda foéretag. Det kan till
exempel handla om att information kring en produkt generellt &r otillrdcklig eller
att konsumenter i stor utstréckning rekommenderas produkter som &r mer
komplexa eller har hogre avgift d4n vad som kan anses vara motiverat. FI kan da
vidta andra atgérder, till exempel végleda genom att utfarda allménna rad eller
publicera rattsliga stillningstaganden pa var webbplats.
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Om den befintliga lagstiftningen visar sig otillrdcklig ingar det i FI:s uppdrag att
patala behovet av regeldndringar for regeringen. De atgédrder som vidtas eller
foreslas av FI méaste baseras pa en noggrann analys av vad problemet beror pa, det
vill séga vad atgérderna har som syfte att paverka, liksom vilka andra effekter som
atgérderna kan fi. Exempel pé avvigningar som bor goras nér en reglering foreslés
ar vilka foretag och konsumenter som berdrs av de foreslagna reglerna, effekter pa
konkurrensen och hur nya innovationer pa marknaden paverkas.

I FI:s konsumentskyddsarbete spelar kommunikation en sérskilt viktig roll. Vi
kommunicerar darfor véra forvantningar pa de finansiella foretagen att visa omsorg
om konsumenterna och f6lja gillande regler. Ett exempel ér att foretagen ska ta
hansyn till konsumenters forutsédttningar nir de utvecklar och siljer produkter och
utifran det ska anpassa information, avgift, riskniva och komplexitet. Vi
kommunicerar exempelvis vid stérre sammankomster med foretagen, i kontakter
med branschorganisationer, genom rattsliga stillningstaganden, i allménna rad, i
rapporter och genom budskap som vi framfor i media. Detta &r ett omrade som FI
vill utveckla. Ett mal i FI:s strategi 2024-2028 ér att foretagen vet vad vi forvéntar
oss av dem nér det géller konsumentskydd. Vi arbetar darfor aktivt med att 6ka
foretagens insikt om vilka krav som stills p4 dem kopplat till konsumentskydd.

FI har under senare &r sett ett behov att 6ka konsumenternas tillgéng till oberoende
information, vigledning och jamforelser. Vi vill synliggora problem pa
finansmarknaden som konsumenter bor kénna till, pa ett sdtt som konsumenter
forstér, och ge konsumenter praktiska tips och végledning i svara fragor utifran
vara erfarenheter fran tillsynen. Vi vill ocksa motverka och forsvara bedragerier
genom att varna konsumenterna och uppmana dem att vara uppmérksamma. I Fl:s
strategi for 2024—2028 ar ett mal att vi har konsumenternas fortroende och ar en
naturlig aktor i den offentliga diskussionen om privatekonomiska fragor. For att
bidra med oberoende végledning utan koppling till kommersiella intressen har FI
numera en konsumentskyddsekonom. P4 sa sitt kan vi bidra med information till
konsumenter om risker med olika finansiella produkter och med vigledning om
vad som ér viktigt att tinka pé i sdrskilda situationer. Detta for att fler konsumenter
ska hitta rétt produkter och undvika fillor p& finansmarknaden. Vi vill ocksa ge
konsumenter verktyg for att de ska kunna bli aktiva pé finansmarknaden. Som ett
led i detta publicerar FI bankernas bruttomarginal pa bolan varje kvartal och
forbattrar dirmed konsumenternas forhandlingslige mot bankerna nér de skaffar
eller lagger om sina bolan. Likasé publicerar FI varje kvartal medianavgiften for ett
antal populéra fondkategorier i syfte att stirka prismedvetenheten och varje kvartal
redovisas statistik dver antalet publicerade varningar for investeringsbedrigerier.

FI &r ocksé en av huvudménnen i Konsumenternas Bank- och finansbyré och
Konsumenternas Forsékringsbyré. Byrderna ar viktiga aktorer for att ge
konsumenter stdd och vigledning i beslutsprocesser och i deras relationer med
foretagen pa finansmarknaden. Konsumentbyraerna har ocksa tagit fram flera
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oberoende jamforelser som gor det mojligt for konsumenter att jaimfora produkter
och tjénster i olika foretag.

Utover detta arbetar FI med att stirka konsumenternas stéllning pa
finansmarknaden genom finansiell folkbildning. Det 4r viktigt med kunniga
konsumenter som kritiskt granskar erbjudanden och tar till sig information om
finansiella produkter.

Andra aktorer och granser for Fl:s mandat

Manga av de delar som hér har identifierats som viktiga for att sikerstélla ett starkt
konsumentskydd kan FI vara med och péverka: En stabil finansmarknad, séker
hantering av kunders medel, information till konsumenter, hantering av
intressekonflikter, produktstyrning, likabehandling, klagomalshantering — och att
Overlag ta tillvara konsumenters intresse.

Andra delar kan FI inte paverka. Mgjligheten att byta fran en leverantor till en
annan kan till exempel paverkas av skatteregler eller andra begridnsningar som
myndigheten inte kan gora ndgot at. FI fir inte heller ta stillning i enskilda tvister
mellan konsumenter och néaringsidkare.

Vad giller konsumentskyddet pa finansmarknaden har Konsumentverket en central
roll, bland annat med tillsyn Gver att foretagen foljer marknadsforingsregleringen
och att avtalsvillkor inte dr oskéliga.* FI:s och Konsumentverkets tillsynsarbete
kompletterar varandra.

Det finns ocksa andra myndigheter med viktiga uppdrag som pé olika sitt paverkar
konsumenterna pé finansmarknaden. Hér kan ndmnas Pensionsmyndigheten och
Fondtorgsndmnden. Pensionsmyndigheten har i uppdrag att ge sévil generell som
individuell information om pensionen och Fondtorgsnimnden upphandlar, granskar
och kvalitetssdkrar fonderna i det svenska premiepensionssystemet. Riksgélden
ansvarar for information och for att hantera insdttningsgarantin. I Kronofogdens
uppdrag ingér det att motverka overskuldséttning. Spelinspektionen verkar for en
sund och sédker spelmarknad och medverkar till att minska riskerna for de sociala
skadeverkningar som spelande kan medfora. Dari ligger att motverka spel pa
kredit. Post- och telestyrelsen (PTS) samverkar med bland annat Lansstyrelsen i
Dalarnas lén och Tillvéxtverket, for att sikerstélla att det finns tillgang till
grundldggande betaltjdnster i de tdtorter och den landsbygd dir behovet inte
tillgodoses av marknaden. PTS har ocksa tillsyn dver att det finns kontanttjanster i
betryggande utstriackning i Sverige. Integritetskyddsmyndigheten har tillsyn Gver

4 Till exempel marknadsforingslagen (2008:486) och lagen (1994:1512) om avtalsvillkor i
konsumentforhallanden. Medan FI:s tillsyn framfor allt utgér fran specifika rorelseregler
har Konsumentverket tillsyn 6ver foretagen ur ett marknadsréttsligt perspektiv.
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kreditupplysningsverksamhet och Konkurrensverket har som uppgift att arbeta for
en effektiv konkurrens till nytta for konsumenterna.

FI kan alltsa inte p& egen hand sdkerstilla ett starkt konsumentskydd pé
finansmarknaden. Den dvergripande mélséttningen for FI, sdvil som for de andra
aktdrerna som har omnidmnts, ar dock till stora delar gemensam och kan uttryckas i
termer av nytta for samhéllet och f6r konsumenterna. Att FI har ett vil fungerande
samarbete med andra myndigheter och aktorer dr darfor en forutsittning for att
sdkerstilla ett starkt konsumentskydd pé finansmarknaden.

16



FINANSINSPEKTIONEN
Finansinspektionens konsumentskyddsarbete

Konsumentskyddande regler
pa finansmarknaden

Malet fér konsumentskyddet som presenteras i det har dokumentet
ar formulerat utifran Fl:s uppdrag. Vi har tagit hansyn till erfarenheter
fran vart tillsynsarbete, men utgar forst och framst fran de specifika
regler som galler for olika typer av finansiell verksamhet. En stor
mangd lagstiftning innehaller konsumentskyddande bestammelser av
olika slag och har namns nagra.

Konsumenternas tillgangar ar sakra

Tack vare inséttningsgarantin dr konsumenternas sparande sikert om ett finansiellt
foretag gér i konkurs. Skyddet géller upp till 1 050 000 kronor per person och
institut.> Om ett institut som hanterar virdepapper gar i konkurs ska konsumenten
fa ut sina virdepapper eller pengar eftersom institutet inte far blanda ihop sina egna
tillgangar och kundernas. Skulle likvél en konsument inte fa ut sina tillgdngar finns
ett investerarskydd p& upp till 250 000 kronor.°

Banker och andra betaltjanstleverantorer har ocksa skyldigheter att motverka
bedrigerier. En utgadngspunkt i betaltjanstlagen ar att betaltjanster ska vara sékra sa
att bedrégerier inte kan genomforas och att konsumenter, om bedrégerier 4nda
utfors, skyddas mot foljdverkningarna av dessa. Det kommer till uttryck genom
bestimmelserna om stark kundautentisering, obehdriga transaktioner och
begrinsning av betalningsinstruments anvindning.’

Krav pa information till konsumenterna

Regler om att foretag ska ldmna information till konsumenter &r ett vanligt inslag i
konsumentskyddande lagstiftning pa finansmarknaden. Med tydlig information
som gar att ta till sig minskar konsumenternas informations- och kunskaps-
underlige. Aterkommande #r krav pa att informationen ska vara klar och begriplig,
uttryckt pa olika sétt. Det handlar bAde om information som ska ldmnas innan avtal
ingas eller i samband med att tjanster och produkter marknadsférs och om sadan
som ska ldmnas under avtalets 16ptid. I exempelvis marknadsforing for krediter ska
i vissa fall varningar goras att det &r dyrt att lana och representativa exempel ska
visa vad kostnaden for en kredit blir. Ett annat exempel &r att konsumenter som har
ett betalkonto ska fa arlig avgiftsinformation for att fa en 6verblick vad deras konto
och tjanster kostar vilket kan ge dem incitament att se Over sina tjanster och vilket

5 Lag (1995:1571) om inséttningsgaranti

® Lagen (1999:158) om investerarskydd giller for ersittning for forlust av investerares
finansiella instrument och medel hos ett viardepappersinstitut, ett fondbolag, ett
forvaltningsbolag eller en AIF-forvaltare.

75bkap. 4§, 5 akap. resp. 5 kap.4 § lagen (2010:751) om betaltjénster.
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foretag de ar kunder hos. I den europeiska regelutvecklingen har det under senare
tid blivit ett allt storre fokus pa standardiserad information for att konsumenterna
lattare ska kunna jimfora olika foretags produkter och fa central information
samlad pé ett overskadligt sitt, exempelvis genom faktablad for paketerade och
forsikringsbaserade investeringsprodukter®.

Foretag ska ta hansyn till konsumenternas
forutsattningar

Det finns en rad bestimmelser som utgar fran det faktum att konsumenter inte
nddvéndigtvis fattar bra finansiella beslut bara for att de ges tillgang till n6dvéndig
information. I manga regelverk finns sirskilda regler om hur finansiella foretag ska
hantera intressekonflikter, for att exempelvis se till att inte provisioner blir styrande
for vilka produkter som rekommenderas, sékerstélla likabehandling av kunder och
se till att produkterna passar kundens behov och 6nskemal.

De tydligaste exemplen pé att lagstiftaren har identifierat att ett starkt
konsumentskydd kraver att finansiella foretag inte utnyttjar sitt informations-
overtag till skada for konsumenter kan dock ségas vara sddana portalparagrafer
som kréver att foretagen ska ta tillvara konsumentens intresse.” Ibland uttrycks
sddana krav i samband med regler om god sed.!® I vissa fall stélls ocksd krav pa att
foretag ska avrada eller inte tilldta en konsument att gora ett val som inte &r
lampligt utifrdn hens situation.!!

P& EU-nivé finns det politisk samstdmmighet om att ett starkt konsumentskydd
kréaver att finansiella foretag visar omsorg om konsumenterna. I det nya
konsumentkreditdirektivet som trader i kraft i november 2026 fastslés till exempel
att kreditgivare i sin verksamhet ska handla hederligt, réttvist, transparent och
professionellt och ta hiinsyn till konsumenters réttigheter och intressen.!> I EU-
regelverken stills ocksé krav pa att foretagen tar ansvar for vilka produkter de
utvecklar och séljer till konsumenter. Detta tydliggdrs till exempel i de regler om

8 Europaparlamentets och ridets forordning (EU) nr 1286/2014 av den 26 november 2014
om faktablad for paketerade och forsédkringsbaserade investeringsprodukter for icke-
professionella investerare (Priip-produkter).

% Till exempel 4 kap. 1 § lagen (2018:1219) om forséiikringsdistribution, 9 kap. 1 § lagen
(2007:528) om vérdepappersmarknaden, 6 § konsumentkreditlagen (2010:1846) och 5 §
lagen (2003:862) om finansiell rddgivning till konsumenter.

10 Till exempel ”god forsikringsdistributionssed” och “god kreditgivningssed”.

' Ett exempel ir avrddan vid finansiell rddgivning, se 5 § i lagen (2003:862) om finansiell
radgivning till konsumenter och 8 kap. 24 § i lagen (2007:528) om
vardepappersmarknaden. Ett annat exempel dr bedomning av aterbetalningsférmaga vid
kreditgivning till konsumenter, se 12 § i konsumentkreditlagen (2010:1846): ”Krediten far
beviljas endast om konsumenten har ekonomiska forutsattningar att fullgora sitt atagande.”
12 Artikel 32, Uppforanderegler vid tillhandahallandet av konsumentkrediter,
Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2023/2225 av den 18 oktober 2023 om
konsumentkreditavtal och om upphévande av direktiv 2008/48/EG.
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godkénnande, dversyn och styrning av produkter som inforts for i princip alla
finansiella produkter som siljs till konsumenter.'® Foretagen ska definiera vilka
produkter som passar for olika grupper av konsumenter och folja upp att
produkterna hamnar hos ratt malgrupp. Det finns ocksa regler som tillater
nationella tillsynsmyndigheter att varna for, begrénsa eller forbjuda forsiljning av

enskilda produkter om de anses dventyra konsumentskyddet.'*

Kontraheringsplikt, pristak och bankbyte

Vissa finansiella tjdnster &r sa centrala for att man ska kunna klara sig i samhéllet
att det finns en kontraheringsplikt, det vill sdga huvudregeln ar att foretagen ar
skyldiga att teckna tjédnsten om en konsument efterfragar den. Ett forsékringsbolag
far inte neka en konsument att teckna en personforsiakring om det inte finns
sérskilda skal och en betaltjinstleverantor kan inte neka en konsument ett
betalkonto med grundlidggande tjénster utom i vissa fall.'

For krediter finns sarskilda bestimmelser om rantetak och kostnadstak, sa att
foretag inte ska kunna dra nytta av konsumenter i en pressad situation genom att ta
ut alltfor hdga réntor. Den sa kallade rinteskillnadserséttningen faststéller vad en
konsument maste betala om hen vill avsluta ett bundet bolan. Den som
pensionssparar ska exempelvis kunna byta bolag utan att kostnaden overstiger vissa
faststéllda belopp.

I betaltjénstlagen finns bestimmelser om att bankerna ska ha en rutin for bankbyte.
Den innebir att det ska vara mojligt for en konsument att pa kort tid fa hjalp med
ett bankbyte av den nya banken, som pa konsumentens uppdrag har alla kontakter
med konsumentens befintliga bank.

Viktigt att klagomal tas om hand av foretagen

Det ar viktigt att konsumenter som dr missnéjda med ett beslut av ett finansiellt
foretag smidigt och enkelt kan fa sin fraga bedomd och provad. I flera regelverk
finns krav pa att det ska finnas en klagomaélsansvarig i foretaget som kan titta om

13 Se till exempel artikel 16 i Europaparlamentets och radets direktiv 2014/65/EU om
marknader for finansiella instrument (Mifid 2), artikel 25 i Europaparlamentets och radets
direktiv (EU) 2016/97 om forsidkringsdistribution (IDD) och Europeiska bankmyndighetens
(EBA) riktlinjer (EBA/GL/2015/18) om processer for produktgodkénnande i fraga om
bankprodukter for konsumenter.

14 Dessa regler giller for finansiella instrument och strukturerade insdttningar genom
forordning (EU) nr 600/2014 om marknader for finansiella instrument ("Mifir”) och for
vissa sparandeforsakringar genom forordning (EU) nr 1286/2014 om faktablad for
paketerade och forsékringsbaserade investeringsprodukter (Priip-produkter). Liknande
regler finns dven for kryptotillgdngar genom forordning (EU) 2023/1114 om marknader for
kryptotillgangar (MiCAR).

15 Enligt 4 a kap. 1 § 2 lagen (2010:751) om betaltjéinster géller inte det, om det skulle
strida mot lagen (2017:630) om atgdrder mot penningtvétt och finansiering av terrorism
eller om det finns sérskilda skél mot att tillhandahélla konsumenten ett betalkonto.
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foretagets forsta bedomning av en fraga ar riktig eller kan behdva ses dver. Dessa
lagkrav har kompletterats i Fl:s foreskrifter och allménna rdd. En konsument som
efter att ha kontaktat en klagomalsansvarig likvil inte dr n6jd med foretagets
beslut, har mojlighet att anvénda sig av en alternativ tvistldsning — Allménna
reklamationsndmnden i de flesta fall'®.

Att klagomal hanteras &r inte bara viktigt for den konsument som &r missndjd utan
ocksa for foretaget. Genom att ha en ordning for att f6lja upp klagomaél och se vilka
produkter och vilken verksamhet klagomalet handlar om, kan produkter utvecklas
och forkopsinformation och marknadsforing forbéttras. Pa s sétt far konsumenten
ratt forvantningar och foretaget blir mer konkurrenskraftigt.

16 Det finns dven andra tvistldsningsorgan, sdsom Personforsikringsnimnden och Némnden
for rattsskyddfragor.
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