2009-08-31

Anticimex Forsékringar AB FI Dnr 09-5952-342

Att: verkstallande direktor (Anges alltid vid svar) Finansinspektionen
P.O. Box 7821

Box 47025 SE-103 97 Stockholm

100 74 STOCKHOLM [Brunnsgatan 3]
Tel +46 8 787 80 00
Fax +46 8 24 13 35
finansinspektionen@fi.se
www.fi.se

Beslut om anmarkning och straffavgift
Finansinspektionens beslut (att meddelas den 1 september 2009 ki 10:00)

1. Finansinspektionen meddelar Anticimex Forsakringar AB, 502000-
8958, en anmarkning med stdd av 19 kap. 11 § forsta stycket
forsékringsrorelselagen (1982:713).

2. Finansinspektionen beslutar att Anticimex Forsékringar AB ska betala
en straffavgift med en miljon femhundratusen (1 500 000) kronor med
stod av 19 kap. 11 d 8 forsakringsrorelselagen (1982:713).

Hur man overklagar, se bilaga.

Sammanfattning

Anticimex Forsékringar AB, 502000-8958, (Anticimex’, ’bolaget’) har i flera
avseenden haft brister i sina interna regelverk och funktioner for styrning och
kontroll av verksamheten. Bristerna har berort bolagets hantering och kontroll
av risker, regelefterlevnadskontroll, oberoende granskning,
informationsgivning till kunder, skadereglering och klagomalshantering,
hantering av intressekonflikter samt placeringsriktlinjer med principer for
placering av skuldtackningstillgangar. Bolaget har dven underlatit att anméla
ledningspersoner till Finansinspektionen ("FI”) for ledningsprovning.

Efter Fl:s papekanden har Anticimex vidtagit och aviserat atgarder for rattelse
som FI bedomer som tillfredsstallande. Bristerna har emellertid haft sadan
omfattning och langvarighet att det inte &r tillrackligt att atgarda bristerna forst
nar F1 papekar dem. Anticimex kan darfor inte kan undga ett ingripande. FI
beddmer att det &r tillrackligt att meddela en anmarkning som férenas med en
straffavgift.
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1 Bakgrund

Anticimex bedriver skadeforsakringsrorelse sedan 1953. Bolaget har
huvudkontor i Stockholm och 45 lokala kontor ute i landet. Knappt halften av
lokalkontoren (21) drivs av egna franchisetagare. Bolaget har aven aktiva
filialer i Finland, Danmark och Norge. Anticimex &gs av Anticimex AB som,
med mellanliggande holdingbolag, ytterst &gs av det bérsnoterade bolaget
Ratos AB. | koncernen finns dessutom ett antal systerbolag i Sverige och i
andra europeiska lander med namnet *Anticimex’ i sin firma.

Anticimex meddelar forsékringar for specifika typer av husskador, i huvudsak
skadedjursangrepp, hussvamp, sjalvrisk vid brand, vattenskada eller inbrott
samt dolda fel vid fastighetsoverlatelse. Bolaget samarbetar med 27 andra
forsékringsbolag (*samarbetsbolag’), som erbjuder Anticimex forsakringar som
ett delmoment i sina egna forsakringar, exempelvis villaforsakring. Anticimex
ar forsékringsgivare for dessa delmoment. Det &r &ven mojligt for kunder att
teckna forsakringar direkt i Anticimex. Enligt Anticimex’ egen uppgift har
bolaget omkring 1,5 miljoner kunder, varav 1,3 miljoner har tecknat bolagets
forsékring som delmoment genom formedling av ett samarbetsbolag.

Under 2008 hade Anticimex premieintékter for egen rakning pa 188,3 miljoner
kronor. Per den 30 juni 2009 var bolagets kapitalbas 442,8 miljoner kronor och
balansomslutningen var drygt 1,05 miljarder kronor.

F1 har genomfort en undersdkning av delar av verksamheten i Anticimex.
Understkningen inleddes efter uppgifter fran Konsumenternas forsakringsbyra
att det under en tid hade férekommit aterkommande klagomal mot bolaget. FI
gjorde en platsundersokning vid bolagets huvudkontor i Stockholm den 21
oktober 2008. Darefter har bolaget besvarat fragor fran FI och lamnat
upplysningar och dokumentation om verksamheten. Undersokningen omfattade
bolagets klagomalshantering, information till kunder, intern styrning och
kontroll, samt skadereglering.

Konsumenternas forsakringsbyra ar en sjalvstandig radgivningsbyra med
Konsumentverket, FI och Sveriges Forsakringsforbund som huvudman. FI har
regelbundna méten med Konsumenternas forsakringsbyra med diskussioner
kring vanligt forekommande konsumentklagomal. Anticimex har anfort att det
kan finnas en risk for att FI har fatt subjektiv information fran Konsumenternas
forsakringsbyra. Information fran Konsumenternas forsakringsbyra ar en av
manga impulser for FI att inleda tillsynsundersékningar. Beddmningarna i detta
beslut grundar sig pa de iakttagelser som FI har gjort under undersokningen,
med héansyn tagen till de kommentarer som Anticimex har l[amnat. | enlighet
med de krav som stélls pa en myndighet har FI att sjalvstandigt fran
exempelvis Konsumenternas forsakringsbyra ansvara for sin tillsyn och for att
tillsynsérendena &r objektivt utredda.

Anticimex har yttrat sig 6ver Fl:s iakttagelser i anledning av undersékningen
och bolagets kommentarer aterges i sammandrag i detta beslut.
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2 Tillampliga bestammelser
2.1 Lagregler

Forsakringsrorelse ska bland annat bedrivas med en for rérelsens omfattning
och beskaffenhet tillfredsstéllande kontroll dver forsakringsrisker,
placeringsrisker och rorelserisker, 1 kap. 1 a § forsta stycket
forsékringsrorelselagen (1982:713), (CFRL’). Enligt lagens forarbeten, prop.
1998/99:87 s. 392, galler detta bland annat reservséattningsrisker, risker i
tekniska system, administrativa risker och réattsliga risker.

Enligt 1 kap. 1 a § andra stycket i FRL ska information till forsakringstagare,
och de som erbjuds att teckna en forsékring, vara anpassad efter forsékringens
art och tydligt visa forsékringens villkor. Aven andra ersattningsberattigade pé
grund av forsakringar ska fa den information som de behdver.

Verksamheten ska bedrivas enligt god forsakringsstandard, 1 kap. 1 a § tredje
stycket FRL. Enligt lagens forarbeten, prop. 1998/99:87 s. 393, avses med god
forsékringsstandard att verksamheten ska 6verensstdmma med en kvalitativ
tillfredsstéllande standard hos en representativ krets av forsékringsgivare.
Innebdrden av begreppet far fyllas ut i tillsynspraxis.

Enligt 7 kap. 10 g 8 FRL ska ett forsékringsbolag uppratta och félja placerings-
riktlinjer. Sadana riktlinjer ska innehalla principerna for placering av samtliga
tillgangar, med en sarskild redovisning av principerna for placering av de
tillgangar som anvands for skuldtackning.

Enligt 8 kap. 8 8 i FRL ska bolagets styrelse faststalla forsakringstekniska rikt-
linjer, placeringsriktlinjer och riktlinjer fér hantering av intressekonflikter.
Styrelsen ansvarar for att riktlinjerna foljs och skall fortlépande prova om de
behdver andras.

2.2 Finansinspektionens foreskrifter

Bolaget ska anmala styrelseledamot, verkstéallande direktdr och dennes stéllfo-
retradare (vice VD) till FI for ledningsprévning enligt Fl:s foreskrifter (FFFS
2007:22) om &gar- och ledningsprévning. Ledningsprévningen innebdr att
uppgifter lamnas om ledningspersonerna och att FI utfor behovliga kontroller,
exempelvis registersokningar eller forfragningar till utlandska
tillsynsmyndigheter.

Enligt 3 och 4 8§ i Fl:s foreskrifter (FFFS 2007:9) om information som géller
skadeforsakring ska alla handlingar som l&mnas till forsékringstagaren
innehalla forsakringsbolagets namn och fullstandiga adress. Dessa uppgifter
ska &ven lamnas innan forsékringen tecknas.

N4y

NS
o' L

&
Yo



NS
o' L

N4y
S
Yo

Fl Dnr 09-5952

2.3 Finansinspektionens allmanna rad

Allmanna rad ar visserligen inte rattsligt bindande men kan sigas utgora
rekommendationer till stod for hur forfattningar som styr verksamheten kan
tillampas. De anger hur adressaten kan eller bor handla och syftar till att
paverka utvecklingen i en viss riktning och att framja en enhetlig
rattstillampning. Ett institut som foljer allménna rad kan inte vanta sig ndgon
kritik fran F1 i det specifika avseendet. Om ett institut inte foljer allmanna rad
maste det emellertid framga att institutet handlar pa nagot annat satt som leder
till att kraven i bakomliggande bestdimmelser uppfylls.

Enligt Fl:s allménna rad (FFFS 2002:23) om klagomalshantering avseende fi-
nansiella tjanster till konsumenter, bor samtliga institut som star under inspek-
tionens tillsyn, inbegripet forsékringsbolag, ha en policy och en instruktion for
hantering av klagomal. Varje bolag bor ha en eller flera klagomalsansvariga,
som missndjda kunder kan vanda sig till. Bolaget bor underratta FI om vem
som ar klagomalsansvarig och kontaktperson for klagomalshanteringen.
Bolaget bor upplysa en missnojd kund om mojligheten att fa en tvist provad
hos Allmanna reklamationsnamnden eller hos allmén domstol.

Med anledning av kravet pa tillfredsstallande kontroll och god
forsakringsstandard har FI utfardat allmanna rad (FFFS 2005:1) om styrning
och kontroll av finansiella foretag, vilka omfattar forsdkringsbolag. Dessa
allmanna rad utgor véagledande rekommendationer for forsakringsbolagens
styrning och kontroll. Av de allmanna raden framgar att bolaget med styrelse
och verkstallande direktor ansvarar for sddana delar av bolagets verksamhet
som har lagts ut pa en extern part. Av 4 kap framgar hur riskkontrollen bor vara
organiserad. Av 5 kap framgar hur funktionen for regelefterlevnad bor vara
organiserad och av 6 kap framgar att bolaget bor ha en oberoende funktion som
granskar och utvarderar foretagets organisation, rutiner, regler och
kontrollfunktioner. Av de allménna raden framgar vilka som bor informeras
och pa vilket satt funktionen bor vara sjalvstandig och vilka krav som bor
stallas pa den.

3 Forsakringsinformation
3.1 Finansinspektionens iakttagelser

Né&r Anticimex forsékringar tecknas genom férmedling av ett samarbetsbolag
far kunden forsakringsinformationen fran samarbetsholaget. Anticimex brukar
lamna en forlaga till forkops- och efterkdpsinformation till samarbetsbolaget
men har generellt sett inte haft ndgon kdnnedom om den slutliga utformningen
av informationen som lamnas till forsakringskunderna.

| de exempel pa forsakringsinformation fran samarbetsbolag som bolaget har
lamnat till FI, har det bland annat saknats tydliga uppgifter om Anticimex bo-
lagsidentitet och adress. Bolaget har dven gett in exempel pa samarbetsavtal
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med samarbetsbolag, vilka helt har saknat bestammelser om innehall och
utforande av forsakringsinformation till kunderna.

3.2 Anticimex kommentarer

Anticimex bekréftar att bolaget inte har sakerstallt att samarbetsbolagen
informerar pa ett riktigt sétt sa att bolagets kunder far ratt information vid ratt
tidpunkt. Bolaget brukade dock lamna forlagor till forkops- och
efterkopsinformation och dessa har nu uppdaterats sa att de anger bolagets
namn och adress. Bolaget har dven inlett en ny och férdjupad dialog med
samarbetsbolagen for att forbattra informationsgivningen.

3.3 Finansinspektionens bedémning

For att kunna fatta ett informerat beslut om en forsakring ska tecknas eller inte
sa maste varje presumtiv forsakringskund fa information om forsakringen samt
kanna till vilket forsikringsbolag som star bakom forsékringen. Aven efter att
forsakringen har tecknats maste forsékringskunderna fa denna information for
att kunna bevaka sina intressen med anledning av forsakringen.

Kunder som drabbas av skada och som har tecknat forsékring hos Anticimex
genom ett samarbetsbolag riskerar att inte kénna till vem som &r
forsakringsgivare och darmed fa svart att bevaka sina intressen. Oavsett hur ett
forsakringsavtal ingas ar det forsakringsgivaren som ytterst ansvarar for att
kunden far ratt information.

Bolaget har vidtagit tillfredsstallande atgarder for att forbattra
informationsgivningen.

4 Lagstadgade riktlinjer
4.1 lakttagelser

Vid Fl:s undersokning kunde Anticimex inte visa att bolaget hade antagit
riktlinjer for hantering av intressekonflikter eller placeringsriktlinjer med
principer for skuldtackning av de forsékringstekniska avsattningarna.

4.2 Anticimex kommentarer

Anticimex bekraftar att bolaget saknade faststéllda placeringsriktlinjer och
riktlinjer for hantering av intressekonflikter. Enligt Anticimex har bolaget
tillampat den finanspolicy som har antagits av det 6verordnade bolaget
Anticimex Holding AB for hela koncernen. Enligt bolagets praxis har
skuldtackningstillgangarna placerats i statsskuldvaxlar. Bolaget har anfort att
risken for intressekonflikter i praktiken har varit ringa. Enligt bolaget har den
gemensamma finanspolicyn och bolagets placeringspraxis medfort att bolaget
har uppratthallit en god soliditet och en i 6vrigt god ekonomisk stéllning.
Bristerna har saledes inte dventyrat bolagets ataganden gentemot kunderna.



NS
o' L

N4y
S
Yo

Fl Dnr 09-5952

N

Med anledning av Fl:s papekanden har bolagets styrelse antagit riktlinjer for
hantering av intressekonflikter och placeringsriktlinjer med principer for
skuldtackning. Bolaget har hallit personalutbildning om intressekonflikter och
avser att halla ytterligare sadan utbildning.

4.3 Finansinspektionens bedémning

Anticimex finanspolicy saknade sarskilda regler om placering av
forsakringsbolagets tillgangar i enlighet med gallande verksamhetskrav.

Nar ett forsakringsbolag, liksom annan verksamhet, ingar i en koncern finns
det risk for konflikter med andra intressen inom samma koncern. Aven om
bolaget anser att risken for intressekonflikter &r liten kravs det alltjamt
riktlinjer for att identifiera och hantera eventuella intressekonflikter, inte minst
for att sakerstalla att bolagets uppfattning om riskerna dverensstammer med
verkligheten.

Avsaknad av placeringsriktlinjer och skuldtdckningspolicy, eller brister i dessa
regelverk, kan leda till felaktiga eller olampliga placeringar vilket i sin tur kan
paverka bolagets ekonomiska stéllning och formaga att infria sina forpliktelser
mot forsakringstagarna. FI bedémer att de atgarder for rattelse som har
vidtagits och som planeras av bolaget, ar tillfredsstallande.

5 Ledningsprovning
5.1 Finansinspektionens iakttagelser

I samband med FI:s undersokning uppdagades att fyra av fem ledningspersoner
i bolaget inte hade anmalts till FI for ledningsprovning. Detta omfattade tva
styrelseledaméter (inklusive ordféranden), samt bolagets verkstéallande direktor
och vice verkstallande direktor.

5.2 Anticimex kommentarer

Anticimex bekréftar att bolaget inte har foljt gallande bestammelser om
ledningsprovning for vissa styrelseledamoter. Bolaget har varit medvetet om
skyldigheten men till foljd av bristande rutiner har delar av styrelsen inte
ledningsproévats. Med anledning av Fl:s papekanden har bolaget anmalt
ledningspersonerna for ledningsprévning.

5.3 Finansinspektionens bedémning

Syftet med ledningsprévningen &r att sakerstélla att de personer som utgvar ett
bestammande inflytande 6ver ett forséakringsbolag ar lampliga for uppgiften.
Om ett forsakringsbolag underlater att anmala nya ledningspersoner till FI
uppstar en risk for att forsakringsbolaget kan komma att ledas av personer som
inte uppfyller kraven pa lamplighet. Detta géller med avseende pa saval insikt,
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erfarenhet och vandel som eventuella konflikter pa grund av andra
engagemang.

Efter Fl:s papekande har Anticimex anmalt aktuella personer for
ledningsprovning.

6 Hantering och kontroll av risker
6.1 Finansinspektionens iakttagelser

| samband med FI:s undersokning kunde Anticimex inte visa att bolaget hade
en funktion for hantering och kontroll av risker, eller riktlinjer for sadan
granskning. Bolaget uppgav istallet att olika befattningshavare ansvarade for
hantering och kontroll av risker inom deras respektive arbetsomraden. I vissa
fall har de tagit hjalp av specialister, exempelvis bolagets aktuarie eller revisor.

6.2 Anticimex kommentarer

Anticimex bekréaftar att bolaget har saknat en samlad funktion for hantering
och kontroll av risker. Bolaget hade beddmt att det var tillrackligt att respektive
befattningshavare hanterade riskkontrollen inom sitt ansvarsomrade, vid behov
med extern experthjalp. Enligt bolaget har verksamhetens operativa risker
tidigare hanterats genom personalutbildning, attestnivaer for utbetalningar,
kontinuitetsplan for IT, och besiktningar innan forsakringsskydd trader ikraft.
Finansiella risker har hanterats och kontrollerats med utgangspunkt i
Anticimex finanspolicy, som ar gemensam for hela koncernen.

Bolaget anser att avsaknaden av samlad funktion for hantering och kontroll av
risker inte har paverkat bolagets mojlighet att fullgéra sina ataganden gentemot
forsakringstagarna eller pa annat sétt aventyrat kundernas rattigheter.

Med anledning av Fl:s papekanden har bolaget vidtagit rattelse genom att anta
riktlinjer och anlita en extern riskhanteringskonsult for att utféra funktionen for
hantering och kontroll av risker.

6.3 Finansinspektionens bedémning

| en forsakringsverksamhet bor det finnas flera olika kontrollstationer for att
sékerstélla att de grundldggande reglerna om bland annat riskkontroll uppfylls.
Riskkontrollfunktionens granskning bor dven omfatta kontroll av de
befattningshavare som deltar i den dagliga verksamheten, varfor syftet med
riskkontrollen normalt inte kan uppfyllas genom att befattningshavaren
granskar sitt eget ansvarsomrade. Avsaknad av riktlinjer for hantering och
kontroll av risker innebar ocksa att det inte kan anses vara klart vad som ska
granskas, nar granskning ska ske och pa vilket satt resultaten ska rapporteras.
Anticimex koncerngemensamma finanspolicy har saknat specifika
bestammelser om forsékringsbolagets risker. Anticimex har saledes inte
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vidtagit tillrackliga alternativa atgarder for att uppfylla syftet med Fl:s
allmanna rad (FFFS 2005:1) om styrning och kontroll av finansiella foretag.

Avsaknaden av riktlinjer och en samlad funktion for hantering och kontroll av
risker har inneburit att bolaget har saknat vasentliga funktioner for att
sékerstélla en tillfredsstallande kontroll Gver forsakringsverksamheten.

De atgarder for rattelse som bolaget har vidtagit bedéms som tillfredsstallande.

7 Regelefterlevnad
7.1 Finansinspektionens iakttagelser

I samband med FI:s undersokning kunde Anticimex inte visa att bolaget hade
en samlad funktion for regelefterlevnad eller riktlinjer for sadan granskning.

7.2 Anticimex kommentarer

Anticimex bekréftar att bolaget vid tidpunkten for undersékningen saknade en
samlad funktion for regelefterlevnad. Istallet hade olika befattningshavare
ansvar for regelefterlevnaden inom sina respektive arbetsomraden, exempelvis
bolagsjuristen inom juridik, den redovisningsansvarige inom ekonomi och
skadechefen inom skadehantering. Ibland tog dessa befattningshavare hjalp av
externa experter. Bolaget bedémde att detta var tillrackligt for att uppfylla
kraven pa regelefterlevnadskontroll.

For att bidra till en enhetlig behandling av kunderna vid lokalkontoren, har
bolaget sedan lange haft gemensamma instruktioner for
forsékringsbesiktningar och skadereglering. Bolaget anser att avsaknaden av
samlad funktion for regelefterlevnad inte har paverkat bolagets mojlighet att
fullgora sina ataganden gentemot forsakringstagarna eller pa annat satt
aventyrat kundernas rattigheter.

Efter Fl:s papekanden har bolaget vidtagit rattelse genom att anta riktlinjer och
anlita en extern riskhanteringskonsult for att utfora funktionen for
regelefterlevnad.

7.3 Finansinspektionens bedémning

For att visa vilka forvantningar som konsumenter och FI bor kunna ha pa bland
annat forsékringsbolagens regelefterlevnad samt for en rattvis konkurrens och
uppratthallandet av fértroende for branschen finns de allméanna raden (FFFS
2005:1) om styrning och kontroll av finansiella foretag. Av dessa framgar att
regelefterlevnadsfunktionens granskning omfattar atgarder av de
befattningshavare som deltar i den dagliga verksamheten. Syftet med
regelefterlevnadskontrollen uppfylls darfér normalt inte om befattningshavaren
granskar sitt eget ansvarsomrade. Avsaknad av riktlinjer for regelefterlevnad
innebar ocksa att det inte kan anses vara klart vad som ska granskas, nar
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granskning ska ske och pa vilket satt resultaten ska rapporteras till styrelse och
ledning.

For ett bolag som Anticimex, som ar uppdelat pa ett storre antal lokalkontor, &r
det sérskilt angeléget att ha en fungerande funktion for regelefterlevnad. Om
denna funktion brister sa uppstar en pataglig risk for att lokalkontoren hanterar
forsékringarna och kunderna olika eller annars inte foljer gallande regelverk.
Den centrala ledningens styrning och kontroll av verksamheten ute i landet kan
ocksa avsevart forsvaras. Aven om bolaget har haft gemensamma instruktioner
for forsakringsbesiktningar och skadereglering, sa innebar avsaknaden av
regelefterlevnadsfunktion att bolaget inte har kunnat sékerstélla att
instruktionerna efterlevs.

Avsaknaden av riktlinjer och av en samlad funktion for regelefterlevnad har
inneburit att Anticimex har saknat en vasentlig funktion for att sékerstalla att
bolaget uppfyller sina egna regelverk och de krav pa verksamheten som foljer
av forfattningar eller allmanna rad. Bolaget har vidtagit tillfredsstallande
atgarder for att ratta till bristen.

8 Oberoende granskningsfunktion
8.1 Finansinspektionens iakttagelser

Vid Fl:s undersokning kunde Anticimex inte visa att bolaget hade en
oberoende granskningsfunktion for bolagets verksamhet eller interna riktlinjer
for sadan granskning.

8.2 Anticimex kommentarer

Anticimex bekréftar att bolaget saknade en funktion for oberoende granskning.
Bolaget hade bedémt att det var tillrackligt att lata utfora oberoende granskning
dar riskerna har bedémts vara stora och dér styrelsen har beslutat om insatser i
enskilda fall.

Bolaget anser att avsaknaden av en oberoende granskningsfunktion inte har
paverkat bolagets mojlighet att fullgora sina ataganden gentemot
forsakringstagarna eller pa annat sétt aventyrat kundernas rattigheter.

Efter Fl:s papekande har bolaget vidtagit rattelse genom att anta riktlinjer och
anlita en extern konsult for att utfora den oberoende granskningsfunktionen.

8.3 Finansinspektionens bedémning

Den granskning i enskilda fall som bolaget har hanvisat till som alternativ har
inte kunnat ersétta den regelbundenhet och sékerhet i granskningen som en
oberoende och regelstyrd granskningsfunktion uppnar, sasom anges i Fl:s
allmanna rad (FFFS 2005:1) om styrning och kontroll av finansiella foretag.
Bolaget har inte f6ljt dessa och inte heller visat att andamalet har uppfyllts pa
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annat satt. Darigenom har bolagets styrelse saknat en funktion som &r av
central betydelse for dess férmaga att utéva insyn och kontroll av bolagets
verksamhet.

Avsaknaden av riktlinjer och oberoende granskningsfunktion innebar att
bolagets kunder saknade den trygghet som en oberoende granskning medfor.
Forsakringskunder &r i viss man beroende av sitt forsakringsbolag. Syftet med
en oberoende granskningsfunktion ar bland annat att 6ka kundernas trygghet
genom att sakerstalla att verksamheten bedrivs pa ett tillfredsstallande stt.
Genom att inte ha denna funktion har bolaget saknat en vésentlig funktion for
att sékerstalla att bolaget uppfyller sina egna regelverk och de krav pa
verksamheten som foljer av forfattningar eller allmanna rad. Anticimex har nu
vidtagit tillfredsstallande atgarder for rattelse.

9 Klagomalshantering
9.1 Finansinspektionens iakttagelser

I samband med FI:s undersokning kunde Anticimex inte visa att bolaget hade
antagit riktlinjer och policy for klagomalshantering eller att bolaget hade utsett
en klagomalsansvarig for forsakringskunderna. Kunderna fick ingen utforlig
information om hur klagomal hanterades och denna information saknades dven
pa bolagets hemsida.

9.2 Anticimex kommentarer

Anticimex bekréftar att bolaget vid tidpunkten for Fl:s undersokning inte hade
antagit riktlinjer eller policy for klagomalshantering eller utsett en
klagomalsansvarig for forséakringskunderna. Bolaget har uppgivit att klagomal
brukade hanteras av skadereglerarna inom ramen for skadedarendena. Mer
allméanna klagomal brukade &ven handlaggas lokalt hos avdelnings- och
distriktskontoren. Anticimex har daven anfort att bolagets kvalitetsmanual och
skademanualer innehdll regler om hantering av klagomal, som bland annat
innebar att klagomal skulle registreras i bolagets drendehanteringssystem.

Efter Fl:s papekanden har Anticimex antagit en separat policy och instruktion
for hantering av kundklagomal for att forbattra och sakerstalla en riktig
klagomalshantering enligt Fl:s allménna rad. Bolaget har dven utsett en
klagomalsansvarig som anmalts till FI, anordnat utbildning for personalen om
klagomalshanteringen samt infért information om klagomalshantering pa sin
hemsida. For att dstadkomma en bra central uppféljning av klagomal har
bolaget beslutat att upphandla ett nytt 1T-stéd som medger forbattrade
mojligheter att hantera klagomalen elektroniskt.

9.3 Finansinspektionens bedémning

Fl:s allmanna rad om klagomalshantering ger utrymme for alternativa
I6sningar, om det &r motiverat med hansyn till verksamhetens storlek och
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karaktar samt de meddelande produkterna. Anticimex har medgivit att bolaget
vid tiden for undersokningen inte foljde Fl:s allmanna rad (FFFS 2002:23) om
klagomalshantering avseende finansiella tjanster till konsumenter. Bolaget har
anfort att det fanns regler om hantering av kundklagomal i bolagets
kvalitetsmanual och skademanualer.

Enligt Fl:s bedémning saknar reglerna om klagomalshantering i bolagets
skademanual och kvalitetsmanualen vasentliga bestandsdelar for att uppfylla
syftet med Fl:s allmanna rad. Exempelvis saknas en fullstandig definition om
vad som utgor klagomal, tidsramar for besvarande av klagomal, foreskrifter om
skriftligt motiverade svar och tydliga rutiner for uppféljning av klagomal och
rapportering till styrelse och ledning.

Det 6vergripande syftet med Fl:s allmanna rad ar att kunderna ska kunna fa
sina intressen tillgodosedda och att bolaget ska kunna fanga upp, atgarda och
foérebygga problem i verksamheten. Med hansyn till att Anticimex verksamhet
mot kund bedrivs genom ett flertal lokalkontor, med en relativt stor andel
franchisetagare, &r det angelédget med tydliga regelverk och funktioner for
hantering och uppféljning av klagomal for att sakerstélla att &ndamalet med
klagomalshanteringen uppfylls inom hela organisationen. Bolaget meddelar
ocksa forsakringar som kraver fackkunskap, exempelvis vid beddmningen av
skador och det ar viktigt att eventuellt missnoje fran forsakringskunderna tas
om hand pa ett betryggande sétt.

Anticimex regler hade inte den omfattning som féljer av Fl:s allménna rad och
kan inte heller anses som tillrackliga for att uppfylla deras syfte i forhallande
till verksamhetens storlek och karaktar samt de meddelande produkterna.

Efter FI:s papekanden har Anticimex vidtagit atgarder for rattelse som bedoms
som tillfredsstallande.

10 Skadereglering
10.1 Finansinspektionens iakttagelser

Anticimex skadereglering ar till mycket stor del decentraliserad till de 45 lo-
kalkontoren. Av sammanlagt omkring 12 000 skador som anméldes under
2007, behandlades omkring 1 000 mer omfattande skador centralt. Resterande
skador behandlades ute pa lokalkontoren, inbegripet franchisetagarna. Enligt
bolaget &r det de enskilda skadereglerarna som sjalva valjer bland de
tillgdngliga skadearendena och sedan bestammer hur skaderegleringen ska
bedrivas i det enskilda fallet, baserat pa kunskap och erfarenhet.

Bolaget har antagit gemensamma riktlinjer for skaderegleringen men det har
inte funnits nagon Gvergripande funktion for att kontrollera att riktlinjerna ef-
terlevs i den decentraliserade skaderegleringen. Enligt bolaget brukade
eventuella kundklagomal i samband med skaderegleringen hanteras av den
skadereglerare som utforde skaderegleringen.
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Anticimex har en skadenamnd dar bolagets kunder kan begéra omprévning av
skadedrenden. Skadenamnden brukade ange att dess beslut inte kunde ompro-
vas. Daremot l&mnade skadendmnden ingen information till kunderna om hur
eller inom vilka tider som fragan kunde hanskjutas till prévning i allman
domstol eller i Allméanna reklamationsndmnden.

Pa FlI:s forfragan har Allmanna reklamationsnamnden angivit att
sexmanadersfristen for att anméla arenden till prévning enligt fast praxis
raknas fran besluten i forsakringsbolagens skadenamnder, som anses som
bolagens slutliga stallningstagande.

Under 2007 anlitade Anticimex en extern revisor for att granska ett mindre
urval av skadeérenden, framst med avseende pa eventuella oegentligheter.
Granskningen visade att de flesta skadedrendena i urvalet inte hade reglerats i
enlighet med géllande riktlinjer och att dokumentationen ofta var bristfallig.

10.2 Anticimex kommentarer

Anticimex har anfort att endast en mycket liten andel av bolagets skador leder
till avslag med risk for missnojda kunder. Nar en kund far det forsta beskedet
om avslag ska skaderegleraren ldamna skriftlig information om
omprovningsmojligheter enligt skademanualen. Bolaget anser att denna
information har varit tillracklig for att kunderna ska kunna bevaka sina
intressen.

Enligt bolagets uppfattning &r det oklart i rattspraxis om beslut av bolagets
skadendmnd, med externa ledaméter, utgor bolagets slutliga beslut, som
medfor en skyldighet att lamna information om mojlighet till provning i allmén
domstol eller i Allménna reklamationsndmnden. Att Allménna
reklamationsnamndens sexmanadersfrist raknas fran skadenamndens beslut
anses inte vagledande da namnden inte ar en prejudikatinstans. Oavsett detta
har skadenamnden fran och med arsskiftet 2008/2009 infort information om
mojligheter till provning i allman domstol eller Allménna
reklamationsndmnden.

Med anledning av Fl:s papekande om att det foreligger risk for skillnader i
skadehanteringen mellan olika skadereglerare och lokalkontor, har Anticimex
inlett ett arbete for att sakerstalla en mer enhetlig reglering och att 6ka
kontrollen framst 6ver den decentraliserade skaderegleringen. Som ett led i
detta arbete avser Anticimex att infora ett enhetligt skadesystem som stdd for
de lokala skadereglerarna och for att underlatta en central kontroll, bade internt
och externt. Bolaget har dven anlitat en extern riskhanteringskonsult som ska
granska regelefterlevnaden i skaderegleringen.

Enligt den nya policy och instruktion for klagomalshantering som har antagits
av Anticimex, ska klagomal som framfors i skaderegleringen, utéver

12



NS
o' L

N4y
S
Yo

Fl Dnr 09-5952

N

registrering i skadeakterna eller skadehanteringssystemet, dven registreras i
arendesystemet for kundklagomal.

10.3 Finansinspektionens bedémning

Anticimex har inte visat att bolaget har haft en évergripande kontroll av
regelefterlevnaden i den decentraliserade skaderegleringen. Klagomal i
samband med skaderegleringen har i viss omfattning behandlats av
skadereglerarna inom ramen for skadearendena utan sadan uppféljning av
klagomal som foljer av Fl:s allméanna rad (FFFS 2002:23) om
klagomalshantering avseende finansiella tjanster till konsumenter.

Av Anticimex skademanual framgar tydligt att skadendmnden &r en intern
ndmnd och att dess beslut utgér Anticimex slutliga installning i drendet, som
inte omprovas. Med hansyn till detta och Allménna reklamationsndmndens
praxis anser FI att bolagets kunder har haft behov av information om
mojligheter till provning i allmén domstol eller i Allméanna
reklamationsndmnden for att kunna bevaka sina intressen efter provning i
skadenamnden.

FI finner saledes att Anticimex inte har haft dvergripande kontroll dver
regelefterlevnaden i skaderegleringen, inte har hanterat alla klagomal i enlighet
med FI:s allmanna rad och inte har lamnat den information som kunderna har
behovt for att driva sitt &rende vidare efter prévning i bolagets interna
skadenamnd. Sadana brister innebar typiskt sett en betydande risk for att
enskilda kunder inte far sina intressen tillgodosedda i samband med
ersattningsansprak

De atgarder for rattelse som Anticimex har vidtagit och avser att vidta bedoms
som tillfredsstallande.

11 Overvigande om ingripande
11.1 Regler om ingripande

Enligt 19 kap. 11 § forsta stycket FRL far FI meddela beslut om anmérkning i
fraga om forsakringsholagets verksamhet som inspektionen anser behovliga.

Enligt 19 kap. 11 § tionde stycket kan en koncession forklaras forverkad eller,
om det bedoms tillrackligt, varning meddelas, om bolaget allvarligt asidosatter
géllande bestammelser for verksamheten.

Enligt 19 kap. 11 b § far FI avsta fran ett ingripande bland annat om en
Overtradelse ar ringa eller ursaktlig eller om forsékringsbolaget gor rattelse.

Enligt 19 kap. 11 d § far FI forena ett beslut om anmarkning eller varning med

en straffavgift. Enligt 11 e § i samma kapitel ska straffavgiften faststallas till
lagst fem tusen kronor och hogst femtio miljoner kronor. Avgiften far inte
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éverstiga tio procent av forsakringsholagets omséattning narmast foregaende
rakenskapsar. Avgiften far inte vara sa stor att forsakringsbolaget darefter inte
uppfyller kraven pa tillfredsstéllande soliditet och likviditet. Nar avgiftens
storlek faststélls ska sarskild hansyn tas till hur allvarlig 6vertradelsen &r och
hur lange den har pagatt.

11.2 Anticimex kommentarer

Anticimex bekréftar att bolaget har saknat separata funktioner for riskkontroll,
regelefterlevnad och oberoende granskning. Bolaget har dock beddmt att syftet
med de allmanna raden har kunnat uppnas med alternativa arbetsmetoder.

Anticimex bekréftar att bolaget har saknat riktlinjer for hantering av
intressekonflikter och for forsékringsbolaget separat upprattade
placeringsriktlinjer.

Anticimex anfor att de redovisade forhallandena aldrig har paverkat bolagets
mojlighet att fullgora sina ataganden gentemot forsakringstagarna eller att
kundernas rattigheter pa annat satt har aventyrats.

Anticimex och dess styrelse har tagit FI:s papekanden pa stort allvar och
skyndsamt latit vidta omfattande atgarder for rattelse, som involverar savil
interna som externa resurser. Bolaget har reviderat befintliga styrdokument och
upprattat de som saknas. Samtidigt har personalen fatt utbildning om de
faststallda dokumenten.

Anticimex har traffat Konsumenternas forsakringsbyra och kommit 6verens om
att gora arliga uppfoljningar konsumentklagomalen.

Med anledning av det ovan anférda hoppas Anticimex att FI ska anse att
sanktion inte ar behdvlig. Om FI &nda skulle anse att sanktion ar behovlig ar
det bolagets forhoppning att sanktionen kan stanna vid anméarkning. Om FI
skulle dvervaga att forena en anmérkning med en straffavgift bor det beaktas
att bolaget hade en omsattning pa 188 miljoner kronor under 2008, avseende
premier fOr egen rakning. Trots ett stort kundunderlag har bolaget en
forhallandevis lag omsattning och ar ett litet forsakringsbolag pa marknaden.

11.3  Finansinspektionens beddmning

Forsakringsbolagen utgor en vasentlig del av samhéllets trygghetssystem for
enskilda. Darmed &r det av stor vikt att verksamheten i forsédkringsbolagen
bedrivs pa ett betryggande satt sa att forsakringsskyddet blir tillforlitligt,
forutsebart och begripligt for kunderna. For detta andamal har det utfardats en
rad forfattningar och allmanna rad om hur forsakringsverksamhet ska bedrivas.

Anticimex meddelar i huvudsak forsakringar for bostadshus och fritidshus, som

kan ha en stor ekonomisk eller praktisk betydelse for enskilda. Bolaget har
enligt egen uppgift fler &n en miljon kunder.
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Anticimex har medgivit att bolaget saknat riktlinjer och samlade funktioner for
klagomalshantering, hantering och kontroll av risker, regelefterlevnad och
oberoende granskning. Dartill har bolaget i strid med FRL saknat riktlinjer for
hantering av intressekonflikter och placeringsriktlinjer med principer for
skuldtackning av de forsakringstekniska tillgangarna. Pa grund av bristande
rutiner har Anticimex inte anmalt styrelseledamoter eller verkstallande direktor
till FI for ledningsprdvning. Den decentraliserade skaderegleringen i
Anticimex har inte haft nagon central funktion for att sakerstalla att den
gemensamma skademanualen efterlevs. Klagomal har inte hanterats i enlighet
med FI:s allmanna rad och kunderna har inte erhallit information om
mojligheter till prévning i allman domstol eller i Allmanna
reklamationsnamnden efter bolagets slutliga provning av ersattningsansprak i
den interna skadendmnden.

Anticimex har inte visat att de alternativa atgarder, som bolaget har hanvisat
till, uppfyller eller beaktar syftena med Fl:s allmanna rad med hansyn till
verksamhetens storlek och omfattning samt de meddelade produkterna. Bolaget
har exempelvis inte redovisat nagon faststalld dokumentation som innehaller
Overvaganden om hur regelverken ska uppfyllas eller motiveringar av
alternativa lésningar.

En fungerande hantering och kontroll av risker &r en grundldggande forutsatt-
ning for att sakerstélla att forsakringsverksamheten bedrivs pa ett betryggande
satt sa att bolaget kan uppfylla sina ataganden gentemot forsékringskunderna.
Att bolaget, efter Fl:s papekande, har inlett atgarder for att forbattra
informationsgivningen, fortar inte allvaret i att bolaget dessférinnan inte har
sakerstallt att de lagstadgade kraven pa forsakringsinformation har uppfyllts.

Det bor sarskilt papekas att det inte ar fraga om att bolaget har haft foraldrade
rutiner utan att dessa helt har saknats. Dédrmed torde bristerna i vissa fall ha
funnits lika lange som de géllande regelverken.

Anticimex har samarbetat med FI under undersokningen. Efter Fl:s
papekanden har bolaget vidtagit och aviserat atgarder som bedéms som
tillfredsstéllande for att komma tillratta med de uppmarksammade bristerna.
Att bristerna har funnits under en lang tid och att bolaget inte har dgnat dessa
fragor tillracklig uppmarksamhet innan Fl:s undersokning innebér dock att Fl
inte kan avsta fran ett ingripande.

Med beaktande av bristernas karaktar, Anticimex samarbetsvilja och de
atgarder som bolaget har vidtagit for rattelse anser FI att det ar tillrackligt att
meddela bolaget en anméarkning. Pa grund av bristernas antal och allvarlighet
ska anmérkningen forenas med en straffavgift.

Straffavgiften ska faststéllas till 1&gst fem tusen kronor och hégst 50 miljoner

kronor. Avgiften far inte 6verskrida tio procent av bolagets omsattning for
narmast foregaende rakenskapsar. Avgiften far inte heller vara sa stor att
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bolagets soliditet eller likviditet &ventyras. Anticimex omséttning vad géller
premieintakter for narmast féregaende rakenskapsar uppgick till 188,3 miljoner
kronor. Den maximala avgiften uppgar darmed till tio procent av omséttningen,
18,8 miljoner kronor.

Vid bestdammandet av straffavgiften ska FI vaga in hur allvarliga
Overtradelserna varit, hur bolaget agerat for att korrigera 6vertradelserna samt
bolagets finansiella styrka. Anticimex har ett mycket stort antal
forsékringskunder som kan bli lidande av brister i styrningen och kontrollen av
verksamheten, vilket talar for en strang avgift. A andra sidan har Anticimex
redan under undersokningens gang inlett betydande atgarder for att ratta de
patalade bristerna. FI faststiller darmed straffavgiften till en miljon
femhundratusen (1 500 000) kronor. Straffavgiften tillfaller staten och faktureras
genom Fl:s forsorg efter att beslutet har vunnit laga kraft.

Beslutet har fattats av FI:s styrelse efter féredragning av juristen Anders
Lindkvist. I den slutliga handlaggningen har ocksa chefsjuristen Per Hakansson
och avdelningschefen Charlotta Carlberg deltagit.

FINANSINSPEKTIONEN

Bengt Westerberg
Styrelseordférande

Anders Lindkvist
Jurist
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