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Punkt 20 Riktlinje for hantering av klagomal

Forslag till beslut i styrelsen for Forsakrings AB Gota Lejon
- att anta Riktlinje for hantering av klagomal

Bakgrund

Syftet med denna riktlinje dr att sidkerstilla att klagomalshanteringen bedrivs pé
ett vdl fungerande och dndamalsenligt sitt som ger kunder och tredje man
mojlighet att {4 sina intressen tillgodosedda samt enligt gillande regelverk. FRL 4
kap. 3§, IDD samt Finansinspektionens allmidnna rad FFFS 2002:23 ger riktlinjer
om klagomalshantering avseende finansiella tjanster till konsumenter. Mot
bakgrund av det har Forsékrings AB Gota Lejon antagit foljande riktlinje for
klagomalshantering. Det dr av stor betydelse for att upprétthalla kundernas
fortroende. En god hantering av klagomal mdjliggor dven for bolaget att
uppmirksamma om det finns behov av forbéttringar i processen kring klagomal
och genomfotra dessa i ett forebyggande syfte.

Andring markerad med rétt och innebir att ny lagstiftning paverkar
rapporteringen utav klagomal. Innebér att man forutom ovriga krav dven ska méta
tid for reglering.
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Riktlinje for hantering av klagomal

1. Inledning

Syftet med denna riktlinje dr att sdkerstilla att klagomalshanteringen bedrivs pé ett vil
fungerande och dandamalsenligt sitt som ger kunder och tredje man mdjlighet att fa sina
intressen tillgodosedda samt enligt géllande regelverk. FRL 4 kap. 3§, IDD samt
Finansinspektionens allménna rdd FFFS 2002:23 ger riktlinjer om klagomalshantering
avseende finansiella tjénster till konsumenter. Mot bakgrund av det har Forsdkrings AB
Gota Lejon antagit foljande riktlinje for klagomalshantering. Det ér av stor betydelse for att
upprétthdlla kundernas fortroende. En god hantering av klagomal mdjliggor dven {or
bolaget att uppmérksamma om det finns behov av forbattringar i processen kring klagomal
och genomfora dessa i ett forebyggande syfte.

2. Omfattning och avgransningar
Riktlinjen géller klagomal frén kund och tredje man for bolagets tjénster.

Bolaget ska for utlagd verksamhet sdkerstélla att samarbetspartner antingen foljer denna
riktlinje eller har andra rutiner som str 1 overensstimmelse med den.

3. Ansvar

Denna riktlinje faststélls av styrelsen och trader i kraft dagen for beslut. Riktlinjen ska
arligen faststillas av styrelsen dven om inga éndringar beslutas. Ansvarig for uppdatering
av riktlinjen dr bolagets klagomalsansvarig.

Klagomalsansvarig ansvarar for att denna riktlinje gors tillgdnglig inom bolaget och till de
samarbetspartners som ansvarar for skadereglering av bolagets produkter.

4. Efterlevnad

Alla medarbetare ansvarar for att denna riktlinje foljs. Klagoméalsansvarig sékerstéller att
riktlinjen efterlevs och att kunskap om innehallet finns inom bolaget och dess
samarbetspartners. Ansvarig for att granska verksamhetens efterlevnad &r
regelefterlevnadsfunktionen.

Styrelsen ska pa styrelsemdte senast den 31 maj varje ar, fa en sammanstéllning 6ver det
gangna arets klagomal samt vilka dtgirder som vidtagits. Klagomalen skall i samband med
att styrelsen far information, forst stimmas av med Vd. Vd utser klagomalsansvarig. Om
klagomalsansvarig inte utsetts ansvarar Vd for funktionen.

Med kund forstés bdde forsdkringstagare och tredje man om inget annat anges.
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5. Information till kund

Kunder ska informeras skriftligen om Forsékring AB Gdéta Lejons hantering av klagomal.
Av informationen ska framga hur kunden framstéller ett klagomal och denna information
ska dven framgé pd webbsidan, goteborg.se

6. Ta emot klagomal

Med klagomal avses att en kund 1 ett enskilt d&rende framfor konkret missndje med
hanteringen av ett drende. Allmdnna synpunkter och generella missnojesyttringar ar 1 detta
sammanhang inte klagomal.

Samtliga skriftliga klagomal som tas emot ska registreras 1 Forsdkring AB Gdéta Lejons
klagomalsregister och bemétas av klagomalsansvarig. Aven muntliga klagomal som kan
betraktas som konkret nog att krdva nagon form av atgird ska dokumenteras och bemétas.

7. Handlaggning och beslut om atgard

Alla klagomélsdrenden ska bemotas snarast, sakligt, rattvist och korrekt efter fullstédndig
utredning. Klaganden ska fa ett skriftligt svar senast 10 arbetsdagar efter att klagomalet
inkommit till Forsidkrings AB Gota Lejon eller det skaderegleringsforetag som handldgger
skadan.

Om klagomalet inte kan bemdtas inom 10 arbetsdagar, ska den klagande istéllet fa ett
skriftligt meddelande om att Forsdkrings AB Gota Lejon har tagit emot klagomalet med en
uppgift varfor drendet forsenats och med angivande av en tidsrymd inom vilken klagomaélet
kommer att bemotas.

Ursprunglig handldggare utreder klagomal som bygger pa missforstind eller pa att nya
fakta tillkommit 1 drendet. Om klagomaélet kvarstér efter omprévning, ldmnas drendet till
ndrmaste chef hos externt skaderegleringsforetag for bedomning av kravet. Om &drendet
utretts hos externt skaderegleringsforetag kan kund dérefter vénda sig till
klagomalsansvarig pa Forsakrings AB Gota Lejon.

Om klagomélet géller personskadeersdttnings storlek kan drende hénskjutas till
Trafikskadendmnd (trafikforsékring) eller Ansvarsforsidkringens personskadendmnd for
provning av klagomal.

Nir beslut fattats ska klaganden informeras om beslutet. I de fall klagomalet avvisas, ska
avvisandet innehélla en motivering samt information om mdojligheten att driva drendet
vidare.

Vad giller Forsdkrings AB Gota Lejons forsdkringstagare hdnvisas till Goteborgs Stads
regler for handldggning av tvistiga mellanhavanden mellan heldgda bolag/forvaltningar.

8.Dokumentation och arkivering
Handlidggare/klagomalsansvarig person dr ansvarig for att dokumentera och arkivera
information om hanteringen av drendet.
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Alla dokument som &r relevanta i drendet ska sparas och arkiveras i
forsékringsapplikationen Insman och i pappersakt. Dokument sparas i1 enligt med lagar,
foreskrifter, stadens arkivregler och Forsdkrings AB Gota Lejons dokumenthanteringsplan.

9 Information och uppfoljning

Klagomalsansvarig person dr ansvarig for att informera styrelsen och berdérda personer om
utgangen av klagomalsidrenden. Klagomalsansvarig person dr ocksa ansvarig for att folja
upp samtliga klagoméalsidrenden och, nir si &r motiverat, se till att lampliga fordndringar
gOrs 1 interna rutiner eller produkter och atfoljs av interna informationsinsatser for att
liknande klagomal inte ska uppsté pé nytt.

10. Information till Finansinspektionen

Bolaget ska underrétta Finansinspektionen om vem som &r ansvarig for
klagomalshantering och vid fordndring snarast anméla fordndringen till
Finansinspektionen.
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