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Etikk i nringslivet er beskrevet i artikler sa
vel som i boker de senere arene, men lite
spesifikt om forsikring og denne naringens
serlige utfordringer. I denne artikkelen har
jeg gjort et lite utdrag fra oppgaven. Forha-
pentligvis vil det veere til ettertanke for leserne
i et nordisk forsikringsmilje, selv om jeg har
konsentrert meg om norske selskaper og for-
hold. Nar man gér inn pa et omrade som dette,
stiller man seg lagelig til for hugg. Det kan
vere at leseren vil veere uenig i de pastandene
som fremsettes, eller foler at dette er ting som
ikke er en del av ens egen hverdag. Jeg ser det
som uproblematisk. Hensikten med artikke-
len er kun a vaere med pa a sette temaect pa
dagsorden 1 sterre grad enn det som skjer i
dag.

I forbindelse med at jeg nylig gjennomfarte en Executive MBA, spesielt
utarbeidet for finansnaringen (MBA-FSI — Finanicial Services and
Insurance —www.mba-fsi.com) skulle studiet avsluttes med en selvvalgt
oppgave. Ett omrdde som etter mitt syn i noen grad ble oversett i studiet
var de etiske utfordringer denne naeringen stdr overfor. Jeg fant derfor
at “Etiske utfordringer i forsikringsnaeringen” var et egnet valg for meg

| forbindelse med henvisninger til litteratur vises til referanselisten

Etikk er et omrade hvor det finnes fa klare
svar. Malet med oppgaven var derfor 4 stille
spearsmal, mer enn a finne svar. De ma finnes
hos den enkelte medarbeider og i de enkelte
selskaper, sa vel som i1 naringen som helhet.

L artikkelen ser jeg pa noen av de utfordrin-
gerneringen star overfor. Kundenes atferd og
deres moral blir ikke berert. Jeg behandler
heller ikke forholdet til leveranderer og even-
tuelle joint venture prosjekter eller meglere.
Denne begrensningen ble ikke foretatt pa bak-
grunn av hva som er viktig, men kun ut fra
oppgavens omfang. [ denne lille artikkelen
blir utvalget naturlig nok enda langt smalere.

@rnulf Daler er jurist av utdannelse. Siden 1988 har
han arbeidet som konsulent og senere studieleder
ved Bl Forsikringsakademiet.
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Jeg forutsetter at leseren har et forhold til
hva etikk er, og at naringslivets etiske atferd
har blitt stilt under ekende debatt den senere
tiden. Serlig har dette skjedd pa bakgrunn av
de grove overtramp vi har sett rundt i verden,
representert ved selskaper som Enron, Parma-
lat og Ahold og i mer hjemlige farvann, topp-
ledelsen i1 Skandias bonusavtaler og kjop av
leiligheter.

I et fag som er preget av fa klare svar og
fakta vil forfatterens stasted ha stor betydning
for hvilke temaer som beskrives, og selvsagt
ogsa vurderingen av dem. Mitt stasted er
arbeidsmessig som ansatt i forsikringsselska-
peri7 ar, for jeg startet arbeidet med opplee-
ring av folk i naringen i 1988. Dessuten vil
min utdannelse som jurist ved Universitetet i
Oslo, og det at jeg er vokst opp i og lever i
Oslo-omradet ha betydning. Grunnen til &
nevne dette er at vare holdninger til etiske
spersmal selvsagt er pavirket av den oppdra-
gelsen vi har fatt, og den kulturen vi lever i.
Det som anses etisk riktig for meg behover
ikke vare det for en som er vokst opp pa
landsbygdaiJapan—uten at det ene skal settes
over det andre.

Da artikkelen tar for seg omrader hvor det
finnes utfordringer, er det lett & fa inntrykk av
at forfatteren er meget kritisk til naringens
atferd. Det er ikke tilfelle, men det er samtidig
apenbart at n@ringen har et potensial for a
opptre mer etisk pa en del omrader. For &
unngaatemneneiartikkelen blir for overflatisk
behandlet, har jeg begrenset antallet temaer.
Oppgaven som artikkelen er basert pa, finnes
tilgjengelig for den som matte enske det.

Hvorfor skal man skrive om etiske
utfordringer?

“A snakke om okonomiske beslutninger og
etiske valg som to ulike ting er derfor en
ulovlig forenkling. Neermest enhver okono-
misk beslutning er med pa da pdvirke og
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(gjen)skape et samfunn og en livsverden som
skal gi muligheter til mennesker som soker
fellesskap og mening.”

Disse fa setningene er hentet fra side 13 i
innledningen i boken Etikk og okonomi av
Nyeng (se referanselisten). Jeg begynner med
den fordi jeg mener den gir innsikt i hvorfor
temaet ber vere interessant for forsikrings-
naringen. De beslutninger som tas, har som
oftest et skonomisk element, med tilherende
konsekvenser. Hvis de ansatte i naringen
alltid tenker pa konsekvensene, vil det etiske
aspektet nesten automatisk bli tatt i betrakt-
ning.

“Jeg kjenner meg ikke igjen i den virkelighe-

ten man forsoker d beskrive her”.

Denne setningen er ganske vanlig & here fra
personer som er blitt beskyldt for & ha gjort
noe kritikkverdig. Det er enkelt & hevde at
personen lyver, men det behever ikke vare
tilfelle. Det kan vere snakk om ulik oppfat-
ning av virkeligheten. Dette har sammenheng
med den kunnskap man har, men kan ogsa
vaere et utslag av at ting tolkes ulikt om de ses
fra innsiden eller utsiden.

Det er vanlig at folk klager pa forholdene i
eget land. I Norge kan det gjelde priser, poli-
tikere, helsevesenet, moral, veiutbygging osv.
Samtidig kjenner mange av oss igjen situasjo-
nen hvor viblirangrepet med negative uttalel-
ser av folk fra andre land, hvor vi tar eget land
i forsvar. Danske fotballedere som kaller oss
fjell-aper, hvalfangstmotstandere som kaller
oss mordere osv., far here at de ikke vet nok til
akunne uttale seg (Hvis de ikke bare far slengt
ukvemsord etter seg). Kritikk fra utsiden opp-
fattes lett som et angrep pa en selv, og hva en
star for. For hvis du aksepterer kritikken,
dukker det opp et par spersmal, hvor du lett
kan bli svar skyldig: Hvis du er enig i at noe
ber endres, hvorfor gjor du da ikke noe med
det? Eller, hvis det ikke er mulig, hvorfor, som
et fritt menneske, flytter du da ikke til et land
som i sterre grad er i overensstemmelse med



dine egne meninger?

Det finnes gode grunner til ikke & flytte til et
annetland, ogikke alle foler segistand til 4 ga
inn i politikken for & pavirke. Men det finnes
ogsa andre grunner til ikke & akseptere kritik-
ken. Du er helt enkelt ikke enig i at det er
grunnlag for a kritisere. ”Vi er fjell-aper, men
eristand til & sla Brasil, verdens beste fotbal-
lag!” Vi drar pa hvalfangst, men det er ned-
vendig for & holde bestanden nede. For mange
hval vil adelegge fisket som er nedvendig for
aopprettholde livet langs kysten!” Argumen-
tene som benyttes, vil gjerne vare knyttet til
synet du har pa hvordan samfunnet skal fun-
gere. Angrepene utenfra oppfattes lett som
angrep pa de verdiene du star for. Disse ligger
dypt i deg, og utvikles fra den dagen du
begynner & se rundt deg. Du ser tidlig hvilke
farger somer vanlig d hapakler, ogatkvinner
og menn gjerne har ulike stemmer, har og
kleer. Du leerer & like den maten som er vanlig.
Etter hvert laerer du mer komplekse ting og
sammenhenger om hva som aksepteres og
ikke 1 samfunnet hva angar atferd, religion,
politikk og kultur.

Kulturen i en naering eller en bedrift stikker
ikke like dypt som i samfunnet, men hvis du
forst aksepterer bedriftens kultur, vil du etter
hvert fole deg som en del av den. ("Vi i
Storebrand har jo en helt annen kultur enn
dereiGjensidige!””Viiforsikring kanjoikke
sammenliknes med dere i bank. Dere er jo helt
annerledes!”)

Viliker & se pa oss selv som velfungerende,
velmenende mennesker. Nar selskapet vi job-
ber for, blir angrepet for dets etiske niva vil vi
forsvare det, da vi jo selvsagt ikke vil jobbe i
et selskap som holder en dérligere etisk stan-
dard enn den vi selv stiar for. Dissonans-
teorien som er godt kjent fra sosialpsykologi-
enbleutvikletav L Festingeri 1957 kan hjelpe
oss til & forsta hvorfor det er slik. ”Teorien
hevder at mennesker lettere vil la seg ekspo-
nere for informasjon som er i overensstem-
melse med ens egne holdninger og seker a
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unngd informasjon som starimotstrid til disse
for & sikre at man gjer en beslutning (eller
opprettholder en holdning eller atferd) slik at
man opprettholder kognitiv konsonans og
unngar kognitiv dissonans” (Hewstone, side
219). Kritikk fra utsiden vil derfor lett bli
ignorert. Ved a tenke pa denne méten er det
vanskelig 4 ha et objektivt syn pa n@ringen og
bedriften man selv er en del av. Etikk diskute-
res i neringen ofte ut fra kundenes holdninger
til svik. Sett frautsiden blir spersmalet lett stilt
pa hodet.

Vi kan jevnlig lese om naringens brudd pa
god forretningsskikk i aviser eller se det pa
TV.Beskyldningene som fremsettes, blir gjer-
ne diskutert i selskapet neste dag. De generel-
le diskusjonene blant ansatte vil ofte dreie seg
om at det kun er snakk om enkelte unntakstil-
feller eller at det er misforstaelser som ligger
til grunn for beskyldningene og at: "Media
kun er ute etter oss og forseker a fa s mange
seere eller lesere som mulig. Og de er jo
overhodet ikke ute etter & finne sannheten!”.
Gir dette grunnlag for tilstrekkelig selvransa-
kelse? Jeg er ikke sikker.

Jeg mener at det ovenstaende er med pa a
hindre at naringen ser tilstrekkelig kritisk pa
egen virksomhet. Det finnes etter min mening
ikke grunnlag for & hevde at den etiske stan-
darden i forsikring er spesielt lav. Vi vet
imidlertid at mange mener at naeringen ikke
fremhever seg som den beste i klassen nar det
gjelder etikk. I nasjonale undersegkelser om
tillit til ulike naeringer, offentlige instanser og
bedrifter plasseres forsikring langt fra toppen.

Corporate Social Responsibility
(CSR)

Begrepet brukes ofte som overordnet begrep
forhvordan bedrifter ber fungere i samfunnet.
Det er blitt et vanlig benyttet uttrykk for at
bedrifter har et ansvar ut over & skape over-
skudd for eierne. CSR —eller pa norsk: bedrif-
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tens sosiale ansvar — er ikke et nytt begrep,
men skapt allerede av Bowen 1 1953. Det er
imidlertid forst i det siste at det er blitt et
allmentkjent begrep i naeringslivet. | begrepet
ligger naturlig nok ogsa den etiske tankegang
som ber gjeres gjeldene for bedrifter. At be-
driftene haretansvarutoversegselv, liggertil
grunn for vurderingene i denne artikkelen.
Begrepet er ikke helt uproblematisk a be-
nytte i praksis (Wood og Logsdon, side 66).
Problemet liggeri forste rekkeiat forskere har
vanskeligheter med a bli enige om en konsis-
tent logisk mate for evaluering. Dette ma
imidlertid ikke fore til at man begrenser arbei-
detmed aseke atbedrifter, deriblant selskapene
i forsikringsnaringen, strekker seg mot a bli
mer sosialtansvarlige. Spersmélet bliri denne
sammenheng om selskapene gjor nok for a
folge sitt ansvar, eller om de er seg selv nok?

Hva naeringen sier om etiske
spgrsmal

Om forsikringsneringen er opptatt av etiske
spoarsmal kan delvis leses ut av hvordan den
presenterer temaet utad. For & kunne si mer
om i hvor stor grad det dreier seg om PR og
hvor mye det dreier seg om reelt engasjement,
ma vi se neermere pa hva naringen sier — og
hva den gjor. I det folgende vil jeg se litt pa de
ulike mater den etiske standard presenteres
pa, inkludert noen eksempler fra selskaper.
Jeg nevner et par undersekelser blant ansatte
ineringen for a gi et lite inntrykk av hvordan
temaet etikk blir vurdert blant neeringens med-
arbeidere.

Forsikringsneringen har vert opptatt av a
bedre naeringens renommé i samfunnet i noe
tid. Et utvalg la frem en rapport kalt ”Forbru-
kerpolitisk handlingsplan”i1999. Mélet var:

+ A serge for at forsikring blir mer rimelig og
rettferdig overfor kundene.

» Redusere antallet potensielle konfliktomra-
der mellom kunde og selskap.
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 Utvikle etbedre og mer effektivt system for
konfliktlesning.

* ke kunnskapen og bevisstheten rundt for-
sikring blant forbrukerne.

Rapporten viste at det var flere omrader hvor
det var grunnlag for forbedring. Noen fa ek-
sempler kan nevnes:

+ Kundene kan ha vanskeligheter med & for-
std forsikringsvilkarene og vil ofte ikke
vaere i stand til & ssmmenligne selskapenes
produkter.

* Bonussystemet i motorvognforsikring er
vanskelig a forsté for kundene.

* Detervanskelig a sammenligne resultatene
for selskapenes investeringer i livsforsik-
ring.

* Vedsalgav livsforsikring kan bruk av ulike
perioder for sammenligning fore til at sel-
skapet som selger, tilsynelatende kommer
bedre ut enn andre, selv om dette ikke er
tilfelle.

Utfordringen ligger i 4 gjore noe med dem. Er
det gjort tilstrekkelig i lopet av de fem &rene
som er gatt siden rapporten ble fremlagt?

Det anerkjente byrdet AC Nielsen har pa
vegne av Finansnaeringens Hovedorganisasjon
(FNH) utfert en undersekelse i 2001 angaen-
de forbrukernes holdninger til neeringen, dens
produkter og service. Liknende undersokel-
ser har vert foretatt i 1996 og 1992. Resulta-
tene viser at det er rom for forbedringer. Det
er viktig & ta med at kunder som har opplevd
avare utsatt for skader og derved hatt naerme-
re kontakt med selskapet, gjennomgéaende er
mer forngyd enn de som ikke har hatt skader.
Dette kan ses som en indikasjon pa at vare
oppfatninger lett preges av tro og meninger og
ikke av faktum.

11992 og 1996 brukte man hjemmebesok,
1 2001 telefonintervju. Undersokelsene ble
foretatt i henhold til vanlig standard, med et
datagrunnlag pa om lag 1000 personer.



1992 1996 2001
Stort sett forngyd
med selskapene 61 66 65
Selskapene burde
opptradt annerledes 28 19 28
[ tvil / Vet ikke 11 14 7

Det er ikke vesentlige forskjeller & spore
over tid. Fortsatt er bare om lag 2 av 3 helt
forneyd. Er det et akseptabelt niva?

Hvert halvér utarbeides Tillitsbarometeret
for ulike sentrale offentlige institusjoner og
virksomheter og private neeringer, hvorav bank
og forsikring er blant de utvalgte. Over den
siste tidrsperioden har forsikring befunnet seg
rundt 50%. Pa topp finnes normalt Politiet
med rundt 80, mens reklamebyréer gjerne
finnes nederst, et sted pa 20-tallet. Forsikring
1412003 pa 51, mellom LO (53) og Stortinget
(49). Banknaringen ligger normalt heyere
enn forsikring (rundt 70). Da bank og forsik-
ring ikke bare horer til samme naringsgruppe,
men svart ofte fungerer i samme selskap, bor
forsikring strebe etter 8 komme langt naerme-
re enn hva som er tilfelle i dag.

Hva sier selskapene om etikk?

Noen selskaper beskriver sine normer ved a
legge ut de etiske retningslinjene pa Internett,
slik at de blir tilgjengelige for allmennheten.
Jeg vil i denne korte artikkelen illustrere det
ved de etiske retningslinjene til selskapene
Storebrand, Gard og Kommunal Landspen-
sjonskasse (KLP) og gi noen fa kommentarer.

De generelle retningslinjene atskiller seg
ikke sa mye fra selskap til selskap i det de
inneholder. De har med omrader som det
generelle behovet for god etisk atferd og hvor-
dan selskapet skal fremsta for omverdenen.
Ellers er det gjerne mye om den enkeltes
atferd med hensyn til taushetsplikt, gaver og
andre personlige fordeler, verdipapirhandel,
eksterne styreverv, habilitet, samt ansvar for
at reglene blir fulgt.
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Storebrand

Storebrands etiske retningslinjer finnes i full
tekst pd selskapets hjemmesider, i sa vel norsk
som engelsk tekst. Selv om selskapet ikke har
stor virksomhet i utlandet finnes mange uten-
landske investorer pa eiersiden. Retningslin-
jene er ganske omfattende, utarbeidet ved
bruk av arbeidsgrupper, samt konsulenter med
forretningsetikk som spesialomrade. Da ret-
ningslinjene var klare, ble det gitt omfat-
tende informasjon til alle ansatte, bdde munt-
lig og skriftlig. I folge personer jeg har snak-
ket med i selskapet, har nok interessen fortatt
seg noe over tid. N nylig har selskapet opp-
rettet en anonym sparrespalte, hvor alle som
er i tvil om noe er etisk forsvarlig kan sporre.
Alle svarene er tilgjengelig for hele selskapet.
Dette er med pa & intensivere interessen for
etikk i selskapet. Hvorvidt den vil bli brukt
mye over tid, er det selvsagt for tidlig & si noe
om.

I tillegg til de generelle retningslinjene var
Storebrand, som en stor fondsforvalter i Nor-
ge tidlig ute med Social Responsible Invest-
ments (SRI)—samfunnsansvarlige investerin-
ger. Selskapet tilbyr fond basert pa etiske
retningslinjer, noe som er blitt fulgt opp av
mange forvaltere. Dette kan ses som egnet for
markedsferingen, men ma ogsé ses pa som
riktig i seg selv.

GARD

Gard er internasjonalt orientert, med hoved-
kontor i Arendal. I lopet av de seneste drene
har virksomheten blitt utvidet vesentlig, forst
gjennom samarbeid med og s oppkjep av det
som for fa ar siden utgjorde de store marine
divisjonene i Storebrand og Vesta. Den tradi-
sjonelle P&I-virksomheten fungerer etter gjen-
sidighetsprinsippet, mens de kaskorelaterte
drives som aksjeselskap, hvor If fortsatt har
eierandeler. Med hele verden som marked kan
detvere av interesse & se om Gard presenterer
sine etiske mél annerledes enn andre selska-
per. De presenteres ikke pd hjemmesidene.

335



Etikk i forsikringsnaeringen

Retningslinjene er nedskrevet pa mindre enn
én A4-side. Regelsettetinneholder mye av det
som finnes i andre selskaper, men i kortfattet
form. Det betyr at mange situasjoner ikke er
omtalt, men betyr pa den annen side at regel-
verket er enkelt & forholde seg til for den
enkelte ansatte.

Sammenliknet med andre selskaper er sam-
mensetningen av de ansatte spesiell. I tillegg
til 4 ha en stor andel ansatte 1 utlandet, bade
nordmenn og lokale, er andelen utlendinger
ansatt ved de norske kontorene hoyere enn for
andre norske forsikringsselskaper. Dette stil-
ler store krav til behandlingen av etiske pro-
blemstillinger da synet pa etikk vil variere fra
land til land. Det inneberer verken at selska-
pet holder en hoyere eller lavere standard enn
de andre eller at den etiske standarden i andre
land er darligere eller bedre enn hos oss. Det
som kan vere et apenbart brudd pé etiske
normer i ett land, behover ikke vere det i et
annet, og motsatt. Ulikhetene vil vaere knyttet
til landets kultur, ofte preget av den fremher-
skende religion. I et multikulturelt selskap er
detikke lett & lage retningslinjer som innehol-
der veldig mye, og samtidig ikke vekker mot-
stand hos deler av de ansatte.

KLP

Kommunal Landspensjonskasse skiller seg
fra resten av markedet gjennom at det er et
gjensidig selskap som tilbyr sine tjenester
utelukkende til kommuner og fylkeskommu-
ner, i det vesentlige for livs- og pensjonsfor-
sikringer. Tidligere hadde selskapet en tilnaer-
met monopolstilling. I dag har mange kom-
muner valgt & dekke seg i det tradisjonelle
markedet.

Retningslinjene skiller seg fra de andre sel-
skapenes ved at de har et eget, ganske omfat-
tende sett for investeringsfilosofien. KLP hen-
vender seg til et marked hvor det kan vere
enklere a sette etiske krav til de bedrifter man
investerer i enn for selskapene pa det apne
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markedet. Hvis retningslinjer for investerin-
ger forer til reduksjon i overskuddet er det
ikke lett & benytte det som grunnlag for a
forlate selskapet for en kommune. Nar dette er
sagt, er detingen grunntil d antaat KLP hadde
slike forhold i tankene nar retningslinjene ble
innfort.

Implementering av retningslinjene
Som selskapene ovenfor har i dag alle selska-
per i denne neringen etablert liknende regler.
Det er forholdsvis enkelt & utarbeide et sett
med etiske retningslinjer. De kan kopieres fra
andre, med nedvendige tilpasninger, de kan
kjopes fra konsulenter innen bransjen eller de
kan lages internt, gjerne med bruk av arbeids-
grupper. Den store utfordringen ligger i im-
plementeringen. I folge forskning (referert
nedenfor) er selskaper med etiske retningslin-
jer stort sett ikke bedre pa dette omradet enn
de som mangler slike. Arsaken til det har
hovedsakeligsammenheng med at implemen-
teringen feiler, eller verre, at det ikke er gjort
alvorlige forsek pa & implementere dem.

Selv om retningslinjene kan vare pa plass
og godt kjent blant de ansatte, gir det ingen
garanti for at de blir fulgt i praksis. For et
storre forsikringsselskap vil det knapt vaere
mulig & serge for at retningslinjene folges til
punkt og prikke til enhver tid. Det vil alltid
forekomme feil — villet eller ved uhell. Nar et
selskap har kontorer spredt over hele landet,
er det svaert vanskelig a skape en felles kultur
som blir fulgt av alle ansatte. Dette forsterkes
gjennom fusjoner av selskaper som tidligere
har hatt sine egne bedriftskulturer som na skal
smeltes sammen. Selv om vi gjerne liker & tro
at vi har en felles kultur her i landet, kan vi
finne ikke ubetydelige forskjeller i ulike deler
av landet. Mens vi finner svert pietistiske
samfunn i innlandet, serlig i sor og vest,
finner vi langs de samme kyster store innslag
av kultur hentet fra fremmede land, gjennom
arhundrers handelssamkvem og kulturutveks-



ling. Det skal ikke indikeres at det ene erbedre
enn det andre, men det vil ha betydning for
hvordan man ser pa etiske spersmal. Malet
med é etablere etiske retningslinjer mé veere at
man far en felles standard for selskapets at-
ferd. A sette méilet lavere enn 100% ville bety
det samme som & akseptere uetisk atferd i
enkelte tilfelle. Det innebeerer at retningslin-
jene ma utformes med dette i tankene. Blir de
forvanskelige & folge, vil det veere umulig & fa
de ansatte til & respektere dem.

Som Nyeng skriver pa s. 196 om retnings-
linjer, hvor han refererer til Marnburgs fors-
kning:

“Min undersokelse har pavist, i likhet med
mange andre undersokelser som er blitt ut-
fort tidligere, at eksistensen av etiske ret-
ningslinjer har ingen atferdsmessig effekt.
Disse konstaterte forhold bor neceringslivets
bedrifter ta alvorlig, i det en tro pad at de
etiske retningslinjene “virker” bare vil fore
til at man viker unna for utfordringer, eller i
beste fall at disse blir fremskutt mens man
venter pd virkningen”

Hvis selskapets ledelse virkelig er opptatt av
etiske standarder, ma det vere fremste priori-
tet & sorge for at alle i selskapet virkelig laerer
dem og tar dem til seg. Men i mange selskaper
er etiske retningslinjer noe man har hort om,
men egentlig ikke vet hva innebarer med
hensyn til den daglige utforelsen av arbeidet.

Er etikk et tema som opptar de
ansatte?

En undersgkelse om meninger blant
ansatte
For & fa et innblikk i dette har jeg foretatt en
liten undersekelse, gjennom utsendelse til i alt
152 personer, i en nering med rundt 11 000
ansatte. Det er &penbart at antallet og utvalget
ikke gir grunnlag for & fastsla noe om hold-
ningene, men det kan gi noen indikasjoner.
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Utvalget behover ikke vaere representativt for
naringens ansatte. De er valgt blant vare
studenter 1 varsemesteret 2004, samt blant
leerere og fagutvalgsmedlemmer fra selskape-
ne.

Hovedformalet var & innhente resultater
som kan vere egnet til & benytte i undervis-
ningssammenheng for diskusjon rundt tema-
et. Jeg hapet a se enkelte trender, eller i noen
tilfeller kanskje se en tilneermet enstemmig-
het blant de som besvarte sparreskjemaene
somble sendtut. Sperreskjemaetinneholdt21
pastander hvor det var 5 svaralternativer: Helt
enig, Delvis enig, Noytral, Delvis uenig, Helt
uenig.

I tillegg var det mulig & besvare “passer
ikke”, hvor pastanden var lite relevant eller
man ikke kjente saken, og dessuten der man
ikke helt forsto pastanden.

Nesten 40% (60 av 152, hvorav ett matte
forkastes pa bakgrunn av feil utfylling) av de
utsendte skjemaene ble besvart. Det ble ikke
gitt incitamenter for & besvare, ei heller svar-
konvolutt. Pa denne bakgrunn virker svarpro-
senten bra, et tegn pa at temaet ikke er uten
interesse.

Med tanke péa a fa til debatt om etikk vil jeg
benytte noen av resultatene, da det ser ut til
veaere noen likhetstrekk a spore. Etter mitt syn
kandetseuttil @ veere en mangel pa selvkritisk
tenkning. Med unntak for tre av pastandene
trakk svarene klart i retning av at den etiske
standarden i selskapene er hay. De tre unnta-
kene var: ”Det interne belgnningssystemet er
rettferdig”, ”Etiske problemstillinger droftes
jevnlig i organisasjonen” og “Salgskorpset
kan opptre uetisk for & oppna vedtatte salgs-
budsjetter”.

For pastander som handler om tillit mellom
selskap og kunde er det en klar overvekt av
svarsom tilsier at dette er et omrade detlegges
stor vektpa. Nar visamtidig vetat forsikrings-
naeringen kommer et godt stykke ned pé listen
over institusjoner og bedrifter pa tillitsbaro-
meteret” (omtalt ovenfor), kan dette vaere et
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godtutgangspunkt for diskusjon. Hvorfor fore-
ligger dette tilsynelatende misforholdet mel-
lom publikums oppfatning og selskapenes
bestrebelser pa 4 fa til en hoy grad av tillit?

Med unntak for disse fa kommentarene skal
jeg ikke forsgke & trekke konklusjoner.

En liten sammenlikning med en
undersgokelse som ble gjort i 1992
Pé ett av vare kurs ble det i 1992 gitt en
prosjektoppgave med tittel: ”Etikk, ledelse og
forsikring.” En av gruppene hadde foretatt en
underseokelse blant 10% av de ansatte ved
hovedkontoreneito selskaper. Totaltble spers-
malene gitt til 103 personer, med en respons-

rate pa 63%

Sporsmdl 1:

Kjenner dutil selskapets etiske retningslinjer?
Omtrent 25% svarte negativt pa spersmalet.

Sporsmal 2:

Har du lest retningslinjene?
Omtrent samme prosent svarte negativt ogsa
pa dette spersmalet.

Sporsmal 3:

Hvis du har lest retningslinjene, har de hatt
noen innflytelse pa ditt daglige arbeid?
Bare omkring 25% svarte positivt pa dette
spersmalet.

Gruppen fant det interessant at omkring %4 av
de ansatte ikke sa ut til & ha noe forhold til
retningslinjene. Hvis tallene var gyldige pa
den tiden, kan det vere av interesse & se om
dette har endret seg gjennom arene. Hvis vi
ser pa resultatene av min underseokelse 12 ar
senere er det bare 5 av 59 som vil vaere uenige
iutsagnet: ’Selskapets etiske retningslinjer er
godtkjent i organisasjonen”. Dette kan ses pa
som et tegn pa at kunnskapen om de etiske
retningslinjene har okt gjennom &arene, noe
som ikke er sarlig overraskende ettersom
etikk er vektlagt mer i det siste.
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Noen enkeltomrader hvor vi finner
etiske utfordringer

Markedsforing og salg
Vanligvis blir vi pavirket av ting vi harer og
opplever. Blantde mestsynlige fremstillinger
av forsikringsnaeringen er de annonser vi kan
se i aviser og pa fjernsyn. Kan det som vises
her vaere med pé a forme folks syn pa nerin-
gen? I noen grad, helt sikkert. Et annet sted
hvor naringen er synlig er gjennom det ek-
sterne og interne salgsapparatet. Vil disses
atferd veere med pa a pavirke folks syn pa
naringen? Selvsagt!

Den samfunnsmessige
markedsfgringsmdell
1 Kotler og Armstrongs “Principles of mark-
eting” finner vi péd side 20 i innledningen
(oversatt av meg):

“Den samfunnsmessige markedsforings-
modell innebcerer at organisasjonen skal fast-
sla de behov, onsker og interesser som fore-
ligger i det markedet man retter seg mot.
Organisasjonen skal deretter levere overle-
genverditil kundene pa en mdte som opprett-
holder og forbedrer sd vel kundens som sam-
funnets velbefinnende “.

I en ideell verden ville en slik mate & drive
markedsfering pa ikke vare under debatt.
Dette er igjen et spersmal om hvilken rolle
toppledelsen vil at den enkelte bedrift skal
spille i samfunnet. Samfunnets krav i fremti-
den overfor forsikringsnaringen vil sannsyn-
ligvis avvike en god del fra hva som har vaert
tilfelle frem til i dag. Dette gjor det enda
viktigere & se pd etisk atferd fra ulike vinkler.

Selv om dette gjerne ses pa som en ny méate
atenke pé er prinsippene ikke nye, slik det ble
presentert av firmaet L.L. Bean allerede i
1916:

"Husk — jeg anser at et salg ikke er avsluttet
for varen er utslitt, og kunden fortsatt er
fornoyd. Skulle noen som leser dette kjenne



noen som ikke er fornoyd med vdre varer,
gjorvedkommende meg en tjeneste om jeg far
vite om det. A unngd misfornoyde kunder er
det jeg setter aller hoyest.” (Kotler s. 20).

Folges dette prinsippet i norsk forsikring?
Med den kunnskap jeg har om den vanlige
ansatte i salgsapparatet i selskapene, er jeg
ikke sikker pa om dette er deres ledestjerne.
Med ansatte 1 salgsapparatet mener jeg alle
som har kundekontakt. Det inkluderer selv-
sagt de som har salgsansvar og de som driver
direkte med salg, men ogsa mange i oppgjors-
apparatet, produktutviklere og de som jobber
med IKT.

Hvis man mener at dette er den rette maten
a forholde seg til kundene pa, er det nedven-
dig 4 ha disse tankene med seg ikke bare som
et nedskrevet notat, men som rettesnor 1 det
daglige arbeidet.

Asymmetrisk informasjon

I det ideelle markedet vil partene sitte pa den
samme informasjon og ellers veere likeverdi-
ge. Slik Adam Smith tenkte, vil individer i
utgangspunktet arbeide for & maksimalisere
sine egneinteresser. I boken Etisk tenkning av
Thommesen kan vi videre lese om Adam
Smiths syn pa konfliktlesning blantindivider.
Konflikter vil bli lest 1 fred, ved bruk av
markedsekonomiens “usynlige hand”, forut-
sattat markedsmekanismene kan operere fritt.
Boatright skriver pé side 34 at ”At alle skal
sitte inne med den samme informasjonen er et
ideal som ikke kan virkeliggjores, det virkeli-
ge markedet er preget av stor asymmetri hva
angar informasjon”.

Forsikringskundens problem er at selv om
det foreligger konkurranse i markedet er det
ikke lett 4 tilegne seg den nedvendige infor-
masjon om priser og vilkar til 4 kunne foreta
et reelt valg mellom konkurrentene. Dette gir
forsikringsselskapets representant en fordel.
Hvis detdreierseg om enselger, somhelteller
delvis blir lennet ut fra salgstallene, er det
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vanskelig ikke & utnytte denne forskjellen i
informasjon til egen fordel. Grensen for nér
etiske grenser overskrides i slike ssmmenhen-
ger er ikke lette & trekke, men den overskrides
nok fra tid til annen.

A skape forventninger hos kunden
Nar markedsavdelingen skal lage annonse-
kampanjer eller andre fremstet mot markedet,
jobber de under selskapets etiske retningslin-
jer. Disse kan vaere snevre, vide eller i saerskil-
te tilfelle ikke-eksisterende. Markedsferings-
kampanjer for forsikring forteller ikke alltid
sannheten. Kampanjen kan skape forventnin-
ger hos kunden, som ikke vil bli mett hvis
forsikringstilfellet skulle inntreffe. Fra for-
holdsvis ny tid vil jeg trekke frem et par
eksempler, begge fra annonsering i TV.

Vesta gjennomferte for noen ar siden en
kampanje med flere ulike reklamer. I én av
dem ble seeren presentert for produksjon av
trafikkskilt. Skiltet under produksjon viste
”Fare for husdyri veien”, representert med en
ku. Under produksjonen faller maskinopera-
toren i sevn og skyver til en spak, slik at det
blir trykket bilde av to kuer pa hvert skilt, slik
at vi tilsynelatende ser to dyr som parer seg.
Malet er dpenbart a gi en humoristisk vri, og
folk vil sannsynligvis trekke pa smilebandet
eller le. Men samtidig er det liten tvil om at
illustrasjonen gir et inntrykk av hvilke typer
uhell som vil vaere dekket med en forsikring i
Vesta. Vil et tilfelle som dette bli dekket?
Neppe.

if... det ordner seg”. Dette ble benyttet
som slagord i en tid etter etableringen av det
nye store nordiske selskapet. I den forbindelse
ble det ogsa kjort felles kampanjer i flere av
landene hvor selskapet er representert. [ én av
TV-reklamene vises en person som kommer
ned utenfor huset for & starte opp motorsykke-
len. Mens han gjor seg klar med 4 ta pa seg
hjelmen, starter motorsykkelen opp pé egen-
hand og kjerer av garde. Eieren blir staende
mapende igjen. Pa skjermen kommer slagor-
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det opp, og reklamesnutten er slutt. Vi kan
imidlertid se for oss at denne kunden tar
kontakt med forsikringsselskapet og fremleg-
ger historien for skadebehandler. Ville det
ordnet seg?

Nar profesjonelle reklamebyraer og selska-
pets egen reklameavdeling blir konfrontert
med hvordan de kan fremsette gale pastander
ireklamer som dette, vil de lett hevde at deter
viktig med morsomme reklamer som blir lagt
merke til, og at folk selvsagt ikke tar dette pa
alvor. Deres syn pa saken, hvis vi trekker det
langt, er at hvis du ikke skjenner at dette bare
er for moro, men faktisk tar det pa alvor og
regner med at du vil fa dekket det selskapet
presenterer i reklamen er du en vriompeis som
leter etter ting & irritere seg over. Eller man ma
muligens anses & vaere dum?

Etter mitt syn er det ikke sa enkelt. Det er
liten tvil om at reklame er med pa & skape
forventninger. Hvis disse forventningene ikke
blir mett fra selskapets side, vil kunden kunne
fole seg lurt. Etter mitt syn med rette. Kan den
typen annonsering som er brukt i eksemplene
ovenfor kalles etisk god?

Andre kunderelasjoner
Avtaler og vilkar
Forsikringsnearingen har hatt et image-pro-
blem knyttet til “liten skrift” i svaert mange ar.
Dette er ikke typisk norsk, men kjent over
store deler av verden, og kan ses i vitsetegnin-
ger pa mange sprak. ”Den lille skriftens” tid
varover i Norge med endringene somble gjort
i forbindelse med innferingen av ny forsi-
kringsavtalelov av 1989, hvor det ble satt
strenge krav til bruk av sikkerhetsforskrifter.
Dette har likevel ikke fjernet folelsen blant
mange av kundene at selskapene forseker seg
a unnlate & vise de negative sidene i forsik-

ringsavtalen.

Er det noe sant i dette, eller er det bare en
myte? Nar man ser pa folks tillit til forsi-
kringsneringen, er det lett & tro at det ikke
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bare er en myte. Nér jeg ser pa den lille
undersekelsen jeg gjorde i forbindelse med
denne artikkelen antydes det at det mest er en
myte, men kanskje ikke bare. Av 59 som
svarer er 40 helt eller delvis uenig i at eget
selskaps vilkar inneholder mye “liten skrift”.
Pé bakgrunn av det foreliggende er det ikke
mulig a si stort om “liten skrift” er et problem
eller ikke, men det er liten tvil om at den
gjennomsnittlige kunde ikke finner det helt
enkelt & forsta forsikringsvilkér fulltut. Er det
uetisk & skrive vilkarene slik at kunden kan ha
vanskeligheter med & forsta dem? Ikke ned-
vendigvis. Nar man kjeper en forsikring, inn-
gar man en kontrakt som skal dekke alle
lovmessige sider ved forsikringen. Det kan til
tider innebaere at den blir vanskelig & forsta for
den som ikke selv er spesialist pa forsikkring.
Men, dette ma selvsagt ikke benyttes som
unnskyldning for & lage avtalen mer kompli-
sert enn hva som er nedvendig. Fra egen
erfaring med forsikringsselskapene har jeg et
inntrykk av at man til tider lar det juridiske
aspekt vaere for dominerende i forhold til &
gjore produktet lett forstaelig. Nar kundene
ikke ser ut til & vaere forneyd med tingenes
tilstand, er det sannsynlig at det er mulig &
foreta forbedringer.

Service-niva

Mange kunder opplever bare den ene siden av
avtalen, og er blant de mange heldige som
aldri opplever at forsikringstilfellet oppstér.
Samtidig er det klart at en del kunder som
oppleverabenytte seg av forsikringen, ikke er
serlig forneyd med den behandlingen de far.
”Alle” kjenner noen som kan fortelle om et
darlig skadeoppgjer de har opplevd. Det er
imidlertid viktig at ikke det antallet som er
misforneyd blir overdrevet. Nar man ser pa
den undersegkelsen FNH har gjort om kunde-
tilfredshet, viser det seg at kunder som har hatt
skader gjennomgéende er mer forneyd med
selskapet sitt enn gjennomsnittskunden.



Sporsmal:
Hvor forneyd var du med selskapet / erstat-
ningen?

56% svarte meget forneyd

21% svarte forneyd

12% svarte misforneyd

9% svarte meget misforneyd

Med 20% misforneyde er det klart at det
finnes rom for forbedring, selv om det altsa
nok ikke stér sé darlig til som man lett kan fa
inntrykk av gjennom media. Det ble ikke
klarlagtiundersokelsen noe om drsakene til at
folk var misforneyde.

I'minlilleundersekelse blant forsikringsan-
satte var én av pastandene utformet som fol-
ger:

”Selskapet utbetaler alltid de rentene kun-
dene harkrav pa ved utbetaling av erstatning.”

Resultatet ble:
Helt enig 28
Delvis enig 10
Noytral 5
Delvis uenig 4
Helt uenig 2
Passer ikke 10

I folge svarene ser det ut til at selskapene er
flinke til & gjore som reglene tilsier pa dette
omradet. Praksis kan variere fra selskap til
selskap ogdeteringen grunntil a tro at de som
harsvarthar gjortdetut franoe annetenn egen
overbevisning om hva som gjeres i eget sel-
skap. Fra mitt stasted er nok inntrykket noe
annerledes. Rutinene for automatisk renteut-
betaling ersd vidtjeg kjenner ikke svert gode.
For bare et ars tid siden snakket jeg med en
person som selv arbeidet i naeringen og som
hadde folgende historie & fortelle: Erstatnings-
utbetalingen inneholdt ikke de rentene som
han hadde krav pa. Han tok kontakt med
selskapet far & here hvorfor rentene ikke var
med og fikk folgende svar:

”Det kan nok stemme, men det dreier seg jo
bare om et veldig lite belop da”.
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Kunden fikk en klar folelse av at det var helt
utidig & ta opp spersmalet om renter. Det var
riktig at belopet bare utgjorde noen kroner,
men det styrker mitt inntrykk av at utbetaling
av renter ikke skjer automatisk, noe det selv-
sagt burde gjore.

Neringen har benyttet seg av IKT i ganske
mange ar. Det skulle veere en enkel sak & legge
inn et element hvor erstatning ikke kan utbe-
tales for saksbehandler har bekreftet om det
skal betales renter eller ikke. En slik enkel
installasjon finnes sé vidt jeg ikke i alle sel-
skaper. Hvor mange ”smabelop” selskapene
sparer pa dette, vet jeg ikke. Er det uetisk ikke
autbetale det kunden har krav pa? Det er ikke
lett & argumentere for at det ikke er det. Ville
det skjedd noe pa omradet hvis forholdet ble
mer fokusert i media?

Investeringer

Innledning

Av ulike arsaker har det de senere ar har
oppstatt diskusjon rundt etiske problemstill-
inger ved investeringer. Inntil for ganske fa ar
siden var investeringer noe samfunnet ikke i
serlig grad satte pa dagsorden. Bare et fatall
var opptatt av neringslivsstoffet i avisene og
det var bare et lite miljo som var aktivt med
handeliverdipapirer. Pasluttenav 1980-tallet
endret dette seg en del, og en langt sterre del
av befolkningen begynte & kjope aksjer.

Etter hvert som Norges inntekter fra virk-
somheten i Nordsjeen ble store nok til at det
ble mulig & sette penger til side, i pavente av
“eldrebelgen”, har debatten gkt om hvordan
disse midlene skal investeres. Ved at interes-
sen rundt investeringer allerede var ekende er
detikke overraskende at det blir stilt sparsmal
rundt investeringen av disse, etter hvert for-
holdsvis store summene. Skulle de investeres
i Norge, 1 utlandet, i vapenindustri, i sikre
papirer, 1 de som gir sterst avkastning? Det
etableres na retningslinjer for investeringspo-
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litikken. De er tenkt & skulle sikre mot inves-
teringer 1 “uetiske” selskaper. Det lages et
eget regelverk for gjennomferingen.

Hva gjor forsikringsnaeringen?

Kan et forsikringsselskap som tar tilleggspre-
mie for roykere, samtidig investere i tobakk-
selskaper? Er det etisk for et selskap som
bruker Body Mass Index (BMI) som element
i helsevurderinger samtidig a investere i pro-
dusenter av potetchips? Er det etisk & investe-
reiselskaperiden tredje verden som benytter
seg av barnearbeid, eller utnytter arbeidsta-
kerne pa grunn av den store arbeidsledighe-
ten? Listen med slike spersmal kan gjores
sveert lang.

Noen selskaper kan hevde at vi holder oss
innenfor loven, og vil ikke pa noen mate ta
politiske avgjerelser”. Dette kan selvsagt vaere
et gyldig argument, men er det etisk hoyver-
dig? De fleste vil vere enige i at det som er
lovlig, ikke automatisk er etisk og det kan
tilsvarende vere ting som kan forsvares etisk
men samtidig er ulovlig. Sveert mange vil for
eksempel akseptere ulike former av ”sivil”
ulydighet. Ken Olson, den norskattede grunn-
leggerenav Digital Equipment, var svertklar.
I et intervju jeg leste med ham for noen ar
siden uttalte han: Vi kan ikke se hen til hva
som er lovlig, vi ma se pa hva som er moralsk
forsvarlig”. Om selskapet levde opp til denne
hoye standard vet jeg ikke, men det sender
sveert klare signaler nedover i organisasjonen
om hvilken atferd som er akseptabel.

KLPeretledende selskap i Norge hvaangar
etiske investeringer. Selskapet har som nevnt
ovenfor eteget sett med retningslinjer for sine
finansielle investeringer. Standarden som be-
nyttes, er basert pa FNs konvensjoner og
erkleringer om menneskerettigheter.

Selv om man har FN & forholde seg til er det
ikke alltid lett & avgjere hva som kan anses &
vere etisk forsvarlig. Ylva Lindberg, investe-
ringsanalytiker i KLP har skrevet litt om det i
Forum-Bulletin 1 forbindelse med de etiske
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retningslinjene for investeringer innen den
kommunale sektor:

“Dette leder til sporsmdlet om hvordan de
etiske reglene ser ut og hvem som skal be-
stemme hva som er uetisk. En del av etikk-
debatten har veert fokusert pd enkeltprodukter
og forslag om at det ikke skal investeres i for
eksempel vapenprodusenter. Her vil enkelte
kommuner fd problem. Dersom dette krite-
riet skal gjelde, vil det bety ekskludering av
for eksempel Kongsberggruppen og Nammo
(tidl. Raufoss Ammunisjonsfabrikk). Hva vil
det bety for Kongsberg eller Vestre Toten
kommuner? Hvordan skal vi forholde oss til
slike dilemmaer?”

Viktigheten av dette ligger i at hvordan du
vurderer etikk har sammenheng med din egen
verdensanskuelse. Sett deg selv i posisjon
som investor for din egen by, som for eksem-
pel i tilfellet nevnt Kongsberg som har en
vapenprodusent som sentral bedrift. Dette er
den bedriften hvor bade moren og faren din
jobbet all sin tid, bestefaren og kanskje ogsa
oldefaren din. Her jobber flere av dine beste
venner. Det skal mye til d kreve at du skal anse
denne bedriften som en uetisk akter i marke-
det. Settdeg sa istedettil en familie i et urolig
landi Afrika. Duharmistet hele den neermeste
familien i et angrep pa byen din. Heeren kjem-
per mot lokale geriljastyrker, og har skutt
sivileibyensomrepresalier for geriljaangrep.
Din familie har ikke noe med geriljaen & gjore.
Vapnene som haren benytter, er produsert pa
Kongsberg. At ditt bilde av Kongsberg som
vapenprodusent vil vaere et ganske annet enn
idet forstetilfelleter sannsynlig. Jeg skal ikke
her ta stilling til hvilket syn som er det riktige,
men papeke viktigheten av at forsikringssel-
skapet som investor har et bevisst forhold til
sin atferd.

Detkan vere svertidealistiske arsaker som
liggertil grunn forat man ikke garinnietland,
serlig hvis det er kjent for sine brudd pa
grunnleggende menneskerettigheter. Detinne-



berer ikke automatisk at man ser det uetisk a
involvere seg i bedrifter i det landet. Man kan
mene at det gjennom investeringer er mulig &
oppna en dialog med regimet som kan vare
med péadendre forholdene til det bedre. Andre
vil siat en stotte til slike regimer bare vil veere
med pé a styrke dem og gi dem okt legitimitet.
Deterikke gitt at detene synspunktet automa-
tisk er mer etisk heyverdig enn det andre.
Kundene ber imidlertid fa vite om selskapets
begrunnelse til & folge den ene eller andre
linjen og derigjennom kunne ta et selvstendig
standpunkt til om man vil bruke selskapet som
sin forsikringsgiver eller ikke.

Men det finnes ogsé mer pragmatiske arsa-
ker som kan ligge til grunn:”Hvis kundene
misliker at vi investerer i det landet kan vi
miste dem, hvilket vil svekke vart overskudd”.
Hyvis neringens selskaper ikke grunngir sine
avgjorelser 1 den ene eller andre retningen
finnes det etiske utfordringer pad omradet.

Etstadig okende problem for investorene er
i dag ekningen av konglomerater hvor det er
vanskelig & ha oversikt over hvilke virksom-
heter som omfattes av konsernettil enhver tid.
Og selv om man er temmelig sikker pa at
konglomeratet ikke er involvert i virksomhet
man selv ikke vil forbindes med, hva med
konglomeratets investeringer? Kan vi inves-
tere i et selskap som selv investerer i “tvil-
somme” bedrifter? Uten & problematisere det
for mye ser jeg det som viktig at man har et
forhold til dette, og kan begrunne sine avgjo-
relser apent overfor kundene.
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Jeg har i denne forbindelsen sett pa selska-
pene og hvordan de kan tenke og opptre ut fra
etisk utgangspunkt. Hvorvidt kundene stort
sett er opptatt av disse problemstillingene
herer ikke til beskrivelsen her, og ber ideelt
sett veere uten betydning for selskapets avgjo-
relser.
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