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Arsrapport internrevisionen 2021 samt
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Forslag till beslut i styrelsen for Forsakrings AB Gota Lejon
- anteckna arsrapporten 2021 och kvartalsrapporten for kvartal 4 2021.

Sammanfattning
Under éaret har internrevisionen genomfort foljande granskningar;

- kontinuitets och beredskapsplan

- regelefterlevnad- och riskhanteringsfunktionen
- intern skadeprocess

- granskning av skadereglering

- 2019 ars rekommendationer — uppfoljning

- 2020 ars rekommendationer - uppfoljning

Bedomning ur ekonomisk dimension
Bolaget har inte funnit nagra sirskilda aspekter pé frigan utifran denna dimension

Bedomning ur ekologisk dimension
Bolaget har inte funnit négra sirskilda aspekter pa fragan utifran denna dimension

Bedomning ur social dimension
Bolaget har inte funnit négra sirskilda aspekter pa fragan utifran denna dimension.

Samverkan
Ingen samverkan har genomforts

Bilagor

1. Arsrapport 2021.

2. Rapport skador kvartal 4 2021.
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Arendet

Resultatet av revisionerna kan sammanfattas med att forbattringar reckommenderas inom
samtliga omraden.

Beskrivning av drendet
Internrevisionen gor kvartalsvisa revisoner pa bolaget och for styrelsen. Dessa
rekommendationer avrapporteras arligen pa styrelsemote i februari.

Forvaltningens /bolagets beddomning

Det &r bolagets bedomning att rekommendationerna &r korrekta och rimliga och att
bolaget kommer att genomfora forbattringar.
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Internrevisionens arsrapport 2021

niedning och bakaruna

Uppdrag

Internrevisionen (vi) har granskat och gett rad
kring Forsakrings AB Gota Lejons (Bolagets)
styrning, riskhantering och kontroll utifran, av
styrelsen, faststalld revisionsplan samt
instruktion for internrevision. Revisionsplanen ar
baserad pa de krav som stélls pa
internrevisionen i forsakringsrorelselagen samt
den riskanalys som vi upprattat infor 2021.

Genomforande

Under aret har vi utvarderat den interna
kontrollen, effektiviteten och &ndamalsenligheten
i Bolagets processer genom intervjuer och
granskning av underlag. Granskningarna har
aven omfattat uppfdljning av atgarder med
anledning av vara tidigare framférda forbattrings-
och effektiviseringsforslag.

Arbetet under aret har genomférts i enlighet med
den budget som faststallts i revisionsplanen.

Vi har under aret haft en val fungerande dialog
med verksamheten och erhallit efterfragat
material samt aterkoppling fran verksamheten
inom dverenskommen tid.
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Efter varje genomférd granskning har vara
slutsatser sammanstallts och dokumenterats i en
revisionsrapport. Slutsatserna har
kommunicerats skriftligen till berérd personal.

Denna arsrapport ar en sammanfattning av de
granskningar och den rapportering som utforts i
enlighet med revisionsplanen fér 2021. De
bedémningar som ldmnas har och i 6vrig
rapportering avser endast den del som granskats
och status vid granskningstillfallet och tar ej
hansyn till eventuella tilkommande handelser.

Under aret har fyra omraden granskats och fyra
rapporter avlamnats i enlighet med deadlines fér
genomfdrande och avrapportering.



Internrevisionens arsrapport 2021

SLalus av Internrevisionens arbete

Status granskningar Sammanfattande bedémning pa avlamnade Vardering av utestaende iakttagelser 2021

rapporters granskningsomraden

Avrapporterad, besvarat Tillfredsstallande
m Avrapporterad, ej besvarad Forbattringar rekommenderas
Pagaende granskning Forbattringar behovs
= Ej pabérjad = Otillfredsstéllande Lag Medel = Hog
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Internrevisionens arsrapport 2021

ranskning av kontinuitets- och beredskapsplan

2021

Granskningen ar genomford
under Q2 2021

Bakgrund och syfte

Syftet med granskningen har varit att utvardera Bolagets struktur fér hantering och
uppfdljning av beredskap med utgangspunkt i styrdokument och beredskapsplan.

Granskningen har genomforts i enlighet med faststalld internrevisionsplan for 2021.
Avgransning

Vi har inte i detalj gatt igenom Bolagets bilagor till krisledningsplanen eller dvriga
dokument rérande sakerhet s& som larmcentral, nycklar och brickor etc.

Arets iakttagelser

* Process for hanteringen av kontinuitetsplanen
Vi rekommenderar Bolaget att arligen granska och uppdatera kontinuitetsplanen

Sammanfattande bedémning

Gota Lejon har i huvudsak goda system, resurser och rutiner lampliga for att Bolaget
ska kunna bedrivas med kontinuitet och i enlighet med gallande regler.

Vem som har ansvaret for att hantera Bolagets beredskap och kontinuitet behdver
dock starkas upp och fortydligas. Rutinen for hur Bolaget regelbundet granskar,
uppdaterar och testar beredskapsplanen (kontinuitetsplanen) behéver atgardas enligt
internrevisionens rekommendationer.

Vi noterar ocksa att de anstallda inte far nagon utbildning i kontinuitetsplanen.
Utbildning inom omradet ses som fordelaktigt om anstallda vet vilka atgarder Bolaget
har satt upp for att hantera olika kriser torde Bolaget vara val rustad infor nasta kris da
stress, osakerhet och otrygghet sédkerligen kan undvikas hos de anstéllda.

genom att uppdateringen diskuteras och behandlas i ledningen/Business Continuity var iakttagelse ror aven den bristande interna hanteringen av Géteborgs Stads

Management Team istallet for att utkastet forbereds av bolagsjuristen. Vidare
rekommenderar vi att Bolaget fortydligar vem som har ansvaret for att granska,
uppdatera och testa kontinuitetsplanen.

* Testning av kontinuitetsplan
Vi rekommenderar Bolaget att arligen testa kontinuitetsplanen genom att till
exempel riskkontrollfunktionen eller annan pa Bolaget satter upp ett scenario som
gor att kontinuitetsplanen maste anvéandas.

» Utbildning for anstéllda om kontinuitetsplanen
Vi rekommenderar Bolaget att arligen ha en kortare genomgang av
kontinuitetsplanen for de anstallda.

* Hantering av Goteborgs stads jourtelefon
Vi rekommenderar Bolaget att till exempel kontakta Géteborgs Stad for att utreda
hur andra kommunala bolag hanterar jourtelefonen. Utifran den information kan
Bolaget ta fram en instruktion fér vem som bor vara ansvarig for jourtelefonen och
hur jourtelefonen ska hanteras.

Bolagets svar

Bolaget har svarat att man avser f6lja internrevisionens rekommendationer under
2021.

KPMG

jourtelefon som &r en telefon som Bolaget idag inte har nagon rutin for att hantera eller
anvanda.

Slutligen har vi aven granskat Bolagets hantering av Covid-19-pandemin och noterat
att Bolaget aldrig gick upp i krisledning. Detta kan bero pa att Géteborgs Stads
rekommendationer har varit allena radande for Bolaget. Da Bolagets krisledningsplan
definierar "kris” som nagot som ar applicerbart pa pandemin borde Bolaget férmodligen
initialt ha gatt upp i krisledning for att sedan aterga till normallage.
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Internrevisionens arsrapport 2021

branskning av Tunktionerna for regelerterievnad, MISKNantenng — iemmendzes -
och aktuarie (20213) S e

Bakgrund och syfte Sammanfattande bedémning

Syftet med granskningen har varit att utvardera huruvida funktionerna for regelefterlev- Var sammanfattande bedémning ar att Géta Lejons kontrollfunktioner i stort utfor sitt
nad, aktuarie och riskhantering utfor sitt arbete i enlighet med regelverket, géllande in- arbete &ndamalsenligt och i enlighet med géllande regelverk. Vi lyfter i denna rapport
struktioner och faststalld plan for ar 2021. Vi har aven granskat bolagets nagra iakttagelser som vi anser behdver atgardas.

ktuariefunkti alsenlighet och lefterl . . . i .
aktuariefunktion med avseende pa andamalsenlighet och regelefterlevnad Avseende Bolagets riskhanterings- och regelefterlevnadsfunktion rekommenderar vi att

Granskningen har genomforts i enlighet med faststalld internrevisionsplan fér 2021. respektive arsplan kompletteras infér ndsta &r med antalet timmar for respektive

granskning. Detta for att sdkerstalla tillrackliga resurser for prioriterade och eventuella

hégriskomraden. Vi rekommenderar dven riskhanteringsfunktionen att dokumentera

* Riskhanteringsfunktionens arsplan sin egen riskanalys infér ndstkommande ar och darefter tydliggéra kopplingen mellan
Arsplanen specificerar inte antalet timmar for respektive granskning. funktionens arsplan och bakomliggande riskanalys.

Arets iakttagelser

Arsplanen fér riskhanteringsfunktionen saknar koppling till genomford riskanalys ~ Ansvarsférdelningen mellan operativ aktuarie och aktuariefunktionen avseende dualitet
infér framtagning av arets granskningsplan. har numera sakerstallts och denna iakttagelse fran 2020 stangs. Vi rekommenderar
aven att aktuariefunktionens arsplan specificerar den avsatta tiden for respektive
aktivitet. Uppféljningspunkter avseende kontrollfunktionerna behandlas i en separat
uppféljningsrapport men har aven féljts upp i denna rapport.

* Aktuariefunktionens arsplan
Aktuariefunktionen saknar en formaliserad och dokumenterad arsplan innehallande
funktionens arbetsuppgifter inklusive granskningsomraden och uppskattning av tid
under aret. Slutligen rekommenderar vi att regelefterlevnadsfunktionens styrdokument anpassas

. . efter externa regelverk.
* Regelefterlevnadsfunktionens arsplan

Funktionen for regelefterlevnad ska for att genomféra arsplanen ha tillréckliga
resurser och darmed kan arsplanen kompletteras med uppskattade antal timmar for
genomférande av beslutade granskningsomrade.

* Regelefterlevnadsfunktionens styrdokument

Regelverksfunktionens riktlinje bér specificera de huvudsakliga arbetsuppgifter som
funktionen har och utgangspunkt bor vara Forsakringsrorelselagens 10 kap. 16 §.
Detta for att sakerstalla att funktionens arbete i huvudsak &r inriktat pa
regelefterlevnadsriskerna inom det tillstandspliktiga omradet.

Bolagets svar

Bolaget har svarat att man avser f6lja internrevisionens rekommendationer.

KPMG
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Internrevisionens arsrapport 2021

ranskning av intern skadeprocess (20214)

Forbattringar
rekommenderas

Granskningen ar genomfoérd
under Q3 2021

Bakgrund och syfte

Syftet med granskningen har varit att granska Bolagets interna skadeprocess med
fokus pa rutiner och processer for skadeutredningar och skadeutbetalningar

Granskningen har genomforts i enlighet med faststalld internrevisionsplan for 2021.
Arets iakttagelser

» Storskadeprocessen
Vid storskador kan skadechefen kalla in ytterligare resurser vid behov. | riktlinjen
Hantering av skador fortydligas inte vilken sorts resurs som kan vara tillganglig for
skadechefen vid behov. Bolaget har svarat att Skadechefen har mdéjlighet att ta in
externa skadereglerare och besiktningsman samt att det intern finns resurser.

+ Beslut i oklara skadeédrenden
Det finns ingen process beskriven i riktlinjen Hantering av skador att oklara
skadearenden ska hanteras och beslutas av tva personer fran Bolaget.
Bolaget har svarat att detta galler vid 6verklaganden och da finns en speciell
process.

» Uppféljning av otydliga forsakringsvillkor
Bolaget har ingen formaliserad process for hur Bolaget ska félja upp otydliga
férsakringsvillkor som till exempel framkommer under regleringen av en skada.
Bolaget har svarat att Skadechef far regelbundet information fran skadereglerare
om det &r otydligheter i villkoren och justerar dérefter. Klagomal enligt IDD kan
aven férekomma och noteras av klagomalsansvarig och underwriter.

* Intern processkarta 6ver roller och ansvar
Bolaget saknar en intern processkarta éver roller och ansvar i
skadehanteringsprocessen. Riktlinjen Hantering av skador beskriver hur
skadehanteringsprocessen ser ut men det saknas en processkarta fér den interna
hanteringen av skador. Bolaget har svarat att det finns processkartor
skaderegleringen i dess olika LoB och Bolaget ser inte behov av en ytterligare
processkartlaggning.

Bolagets svar

Internrevision har utifran Bolagets svar stédngt samtliga iakttagelser i samband med
rapporteringen.

KPMG

Sammanfattande bedémning

Gota Lejon har i huvudsak mycket goda system, resurser och rutiner utarbetade for
Bolagets interna skadehantering.

Vi har noterat fyra iakttagelser gallande den interna skadeprocessen avseende
hanteringen av storskador, beslut i oklara skadearenden, uppféljning av otydliga
forsakringsvillkor och avsaknad av en intern processkarta.

Gallande den forsta iakttagelsen gallande storskadeprocessen har Bolaget inte
fortydligat i sin riktlinje vilka resurser som skadechefen kan kalla in vid en storskada.
Den andra iakttagelsen avser att skadechefen tillsammans med extern skadereglerare
kan fatta beslut i oklara skadearenden vilket gor att Bolaget saknar intern dualitet och
kan missa kontinuitet i bedémningar om skadechefen slutar pa Bolaget. Den tredje
iakttagelsen galler Bolagets uppfdljning av otydliga forsakringsvillkor da det saknas en
process for hur sadan uppféljning ska goras. Slutligen saknar Bolaget en intern
processkarta som visar Bolagets interna skadeprocess med beskrivna roller och
ansvar.

Vi har aven noterat att Bolaget i riktlinjen fér Hantering av skador skriver att det finns
backup under semesterperioder. Det framgick dock under intervjun att det i praktiken
gors arbete under semester anda genom godkannande av till exempel
skadeutbetalningar.
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Internrevisionens arsrapport 2021

(ranskning av skaderediering (2021:)

Forbattringar
rekommenderas

Granskningen ar genomférd
under Q4 2021

Bakgrund och syfte

Syftet med granskningen har varit att granska Bolagets utlagda skadehantering med
fokus pa hantering och uppféljning av hur skadereglering foljs upp och aterrapporteras
samt efterlevnad av avtalen mellan parterna.

Granskningen har genomforts i enlighet med faststalld internrevisionsplan fér 2021.
Arets iakttagelser

+ Utbetalning till kund och inkommen dokumentation
Vi rekommenderar att Bolaget staller upp krav pa att den externa skadeleveranttren

Sammanfattande bedémning

Bolaget har i huvudsak lampliga processer och rutiner utarbetade fér Bolagets externa
skadehantering. Vi har identifierat omraden med forbattringsbehov till vilka vi har
lamnat rekommendationer som syftar till att stdrka den interna styrningen och
kontrollen i skaderegleringsprocessen. | skaderegleringen gar det inte att folja huruvida
all begard skadedokumentation har registrerats inom 30 dagar, i enlighet med Bolagets
riktlinjer. Vi rekommenderar att Bolaget kravstaller att dokumentation ska registreras
inom 30 dagar, dels for att folja interna regler, dels for att sékerstalla efterlevnad av
externa regelverkskrav pa skyndsam hantering.

registrerar i skadesystemet nér all begérd information och dokumentation har inkommit Bolaget behover fortydliga huruvida ett &rende dar en kund aterkommer efter en

for att Bolaget pa sa satt ska kunna félja upp att 30-dagarsregeln efterlevs.

+ Klagomalsprocess

omprdévning ska hanteras av chefen hos den externa skadeleverantéren eller om den
externa skadeleverantéren omgaende ska informera skadechefen pa Bolaget. Detta ar
idag otydligt i Riktlinjer for klagomal respektive Ramverk och riktlinjer fér hantering av

Vi rekommenderar att Ramverk och riktlinjer fér hantering av egendomsskadors avsnitt egendomsskador.

Klagomal och 6verprévning fortydligas med att om kunden aterkommer efter den
externa skadeleverantérens omproévning ska skadechefen pa Bolaget omgaende
informeras.

+ Skador av allméant intresse

Utveckla definitionen av "skador av allmant intresse” till att inkludera &ven skador som
eventuellt kan komma att bli av massmedialt intresse, for att pa sa satt 6ka
medvetenheten inom Bolaget och sékerstélla att skadechefen far information.
Ramverket bor éaven tydligt beskriva i vilket skede som handlaggaren ska informera
skadechefen.

* Muntligt avslag
Var rekommendation ar att Bolaget beslutar om huruvida ramverket fortfarande ska ha
en skrivning om att ersattningsbesked ska lamnas muntligen.

Bolagets svar

Bolaget har svarat att man avser att folja internrevisionens rekommendationer men
med avseende pa att efterleva 30-dagarsregeln sa avser Bolaget géra stickprov.

KPMG

Nar det galler skador av allmant intresse finns det idag en risk att skadechefen pa
Bolaget inte far information om en skada innan den rapporterats om i media. Detta da
definitionen av "allmant intresse” ar begransad. Vi rekommenderar Bolaget att utveckla
definitionen till att inkludera skador som eventuellt kan komma att bli av massmedialt
intresse, for att sékerstélla att skadechefen far tillracklig information i ratt tid.

Slutligen, hur och nér en kund far muntlig aterkoppling i ett skadedrende stammer inte i
praktiken dverens med hur processen ar beskriven i Bolagets riktlinjer. | praktiken
meddelas kund, vid skador da det direkt framgar att skadan inte &r ersattningsbar,
innan skaderegistrering sker, att en skada inte ar ersattningsbar. Vi rekommenderar att
Bolaget beslutar om huruvida erséattningsbesked ska ldmnas muntligen och uppdatera
riktlinjerna dar efter.

Skaderegleringens rapportering bedéms idag vara omfattande. Vi foreslar att Bolaget
utvarderar vilken rapportering som Bolaget behdver for att information om skador och
trender ska vara vardeskapande och gora skaderegleringsprocessen mer effektiv.
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Internrevisionens arsrapport 2021

Joproining av 2019 ars [akttagelser

Bakgrund och syfte

Som del av internrevisionsplanen 2021 ingar att folja upp beslutade atgarder i
foregaende ars granskningar.

lakttagelser 2019

Vid uppfdljningen 2020 kvarstod iakttagelser fran 2019 avseende ej hanterade
atgarder i granskningarna av Premieprocessen, Aktuariefunktionens arbete och
Foretagsstyrningssystemet. Total kvarstod fem iakttagelser vid uppféljningen 2020
och nedan presenteras resultatet fran var uppfdljning av hur bolaget hanterat de
rekommendationer som lamnades for respektive granskningsomrade, vid arets
uppfdljning.

Aktuariens uttalande (ORSA)

Aktuarien kompletterar inte egen risk- och solvensrapporten med egna synpunkter
pa om foretaget fortidpande kommer att uppfylla kraven for berakningen av
forsakringstekniska avsattningar och dar identifierade potentiella risker som
orsakas av osakerhet i samband med denna berakning framgar.

IR:s bedémning: Aktuariens utlatande framgar av bolagets ERSA 2021.
lakttagelsen stangs.

Premieprocessen 1 (av 2)

Vd:n signerar inte beslutade premier. Rutinen kan tydliggéras genom att
komplettera dokumenten med att varje ny premie ska signeras av VD.

IR:s bedémning: Av Rutin for forsakringsteckning har fortydligats att ” Forslag till ny
premie ska godkannas av VD och detta ska goras skriftligt och dokumenteras.”

IR noterar att rutinen saknar datum for antagande eller uppdatering.
Rekommendera att komplettera detta.

lakttagelsen stangs.

Premieprocessen 2 (av 2)

Bolaget genomfor inga stickprovskontroller for att skerstalla att kundansvariga
uppdaterar kalkylbladen med uppgifter fran férsakringssystemet uttagna i ratt
period.

IR:s bedémning: Det framgar av Rutin for férsakringsteckning att "UW-ansvarig gor
en stickprovskontroll for att sakerstalla att kundansvariga uppdaterat kalkylbladen
med uppgifter fran forsakringssystemet i ratt period.” Bolaget svarar att
ekonomichef eller forsakringsansvarig tar fram varden for alla pa en och samma
gang.

lakttagelsen stangs.

KPMG
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» Aktuariefunktionens arbete 1 (av 2)
Arbete pagar, men ar inte slutfort, avseende att kunna generera relevanta rapporter
och utféra regelbundna avstdmningar mellan forsakringssystemet och
redovisningen.
IR:s beddmning: Verksamheten har svarat att detta inte ar fardigt. lakttagelsen ar
Oppen.

» Aktuariefunktionens arbete 2 (av 2)
Det finns ett antal kvarstadende brister relaterade till bolagets forsakringstekniska
berdkningsunderlag, inkl. andringshistorik, expertbedémningar och detaljerade
beskrivningar av berakningsformler och metoder.
IR:s bedémning: Bolaget anger att nuvarande aktuarie har fatt i uppdrag att
uppdatera det forsakringstekniska berakningsunderlaget.
lakttagelsen ar 6ppen. Verksamheten bor sakerstalla atgardande av
rekommendation.

Sammanfattande bedémning 2019 ars iakttagelser

Tre av fem iakttagelser stdngs i samband med arets uppféljning.

KPMG Confidential



Internrevisionens arsrapport 2021

Joproining av 2020 drs [akttagelser

Bakgrund och syfte

Som del av internrevisionsplanen 2021 ingar att folja upp beslutade atgarder i
foregaende ars granskningar.

lakttagelser 2020

Under 2020 granskades funktionerna for regelefterlevnad, riskhantering och
aktuariefunktionen, Rutiner for rapportering och Datakvalitet i rapporteringsprocessen.

Riskhanteringsfunktionens arsplan

Arsplanen specificerar inte antalet timmar for respektive granskning. Arsplanen for
riskhanteringsfunktionen saknar koppling till genomférd riskanalys infér framtagning
av arets granskningsplan.

IR:s beddmning: Bolaget uppger att detta ska goras i samband med planerna 2022..

lakttagelsen ar 6ppen.

Aktuariefunktionens arsplan

Aktuariefunktionen saknar en formaliserad och dokumenterad arsplan innehallande
funktionens arbetsuppagifter inklusive granskningsomraden och uppskattning av tid
under aret.

IR:s beddmning: lakttagelsen stangs i den del att aktuariefunktionen har en
formaliserad och dokumenterad arsplan innehallande arbetsuppgifter inklusive
granskningsomraden. Kvarvarande rekommendation avseende tid i plan hanteras i
ny iakttagelse for 2021.

lakttagelsen stangs.

Dualitet mellan forsvarslinjerna

Aktuariefunktionen bade utfor och koordinerar I6pande arbete och granskar det
I6pande arbetet for bolagets operativa aktuarie. Det saknas en tydlighet kring
dualiteten mellan 1:a och 2:a forsvarslinjen.

IR:s beddmning: lakttagelsen ar stangd i och med arets granskning av
aktuariefunktionen.

Processbeskrivning av rapportering till myndigheter

Bolaget bor fardigstalla dokumentet om processbeskrivning av rapportering till
myndigheter for att stddja involverade personer i deras roller och aktiviteter.

IR:s bedémning: IR har tagit del av exceldokumentet "Kontroll
myndighetsrapportering” fran 2021-09-30 som viar schema 6ver rapporter, tidplan,
ansvar.

lakttagelsen stangs.

KPMG

Datakvalitet: Kontroller

Bolaget bér implementera kontrollrutiner fér datakvalitet i syfte att identifiera brister
samt mata, overvaka, hantera och dokumentera datakvaliteten. Rutinerna bor
omfatta i) uppgifternas fullstdndighet, ii) uppgifternas lamplighet (bade fran interna
och externa kallor), iii) oberoende granskning och kontroll av datakvaliteten.

IR:s beddmning: IR har tagit del av "Riktlinje fér rapportering och datakvalitet”.
Dokumentet 4gs av VD, uppgifters tillganglighet och riktighet beskrivs, samt rutin
for hantering vid avbrott. Aktuarie ansvarar for bedémning av datakvalitet och
rapportering av brister.

lakttagelsen stangs.

Datakvalitet: Sparbarhet

Bolaget bér anta styrdokumentet for att formalisera rutiner och processer kring
datakvalitet (inkl. sparbarhet) och implementera nédvandiga kontroller.

IR:s beddmning: | Riktlinje for datakvalitet anger bolaget att "systemen ska
innehalla funktioner och rutiner som stddjer sparbarhet och oavvislighet.” IR har
inte tagit del av dokumentation som visar pa hur kontroller har implementerats.
lakttagelsen ar 6ppen, med hansyn till implementering av kontroller.

Sammanfattande bedémning 2020 ars iakttagelser

Fyra av sex iakttagelser stédngs i samband med arets uppfdljning.
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jlaga 1- Bedomningskriterer

Den sammanfattande bedémningen av effektivitet och andamalsenlighet i den interna styrningen och kontrollen avseende en granskad process eller ett omrade
klassificeras i fyra nivaer enligt nedan.

Klassificering av internrevisionsrapporter

Inga vasentliga brister i den interna kontrollen har identifierats. Mindre forbattringsmajligheter noterade vilka bor beaktas inom en
rimlig tidsram.

Tillfredsstallande

Forbattringar rekommenderas En eller flera brister i den interna kontrollen noterade som, om atgarder inte vidtas, kan resultera i en utdkad riskniva.

En eller flera vésentliga brister i den interna kontrollen noterade som, om atgarder inte vidtas, kan resultera i en o6nskad riskniva.

Otillfredsstéllande En eller flera kritiska brister i den interna kontrollen vilka innebar att organisationen exponeras for en oacceptabel riskniva.

Den sammanfattande bedémningen av effektivitet och &ndamalsenlighet i den interna styrningen och kontrollen avseende enskilda iakttagelser i granskningen
klassificerar internrevisionen i tre nivaer enligt nedan.

Klassificering av enskilda iakttagelser i granskningen

lakttagelsen beddms troligen inte kunna resultera i finansiella eller operationella forluster men kan inrymma méjligheter att forbattra

Lt e effektivitet och andamalsenlighet. Korrigerande atgarder rekommenderas.

lakttagelsen ar av aterkommande karaktar eller beddms kunna resultera i finansiella eller operationella forluster om inga atgarder
vidtas. Korrigerande atgarder bor hanteras inom rimlig tidsperiod.

lakttagelsen kan pa kort tid resultera i finansiell eller operationell férlust inom omradet om den inte atgardas. Rekommenderar att

Hog prioritet

atgard snarast implementeras.

repe 1
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1. Sammanfattande bedomning

Gota Lejon Forsakrings AB (Bolaget) har i huvudsak lampliga processer och rutiner
utarbetade for Bolagets externa skadehantering.

Internrevisionen (vi) har identifierat omraden med férbattringsbehov till vilka vi har lamnat
rekommendationer som syftar till att starka den interna styrningen och kontrollen i
skaderegleringsprocessen. Granskningen har utgatt fran skadeprocessen for
egendomsskador specifikt, men rekommendationerna ar tillampliga pa Bolagets
processer i helhet.

| skaderegleringen gar det inte att folja huruvida all begard skadedokumentation har
registrerats inom 30 dagar, i enlighet med Bolagets riktlinjer. Vi rekommenderar att
Bolaget kravstaller att dokumentation ska registreras inom 30 dagar, dels for att félja
interna regler, dels for att sakerstalla efterlevnad av externa regelverkskrav pa skyndsam
hantering.

Bolaget behdver fortydliga huruvida ett arende dar en kund aterkommer efter en
omprovning ska hanteras av chefen hos den externa skadeleverantéren eller om den
externa skadeleverantéren omgaende ska informera skadechefen pa Bolaget. Detta ar
idag otydligt i Riktlinjer for klagomal respektive Ramverk och riktlinjer for hantering av
egendomsskador.

Nar det galler skador av allmant intresse finns det idag en risk att skadechefen pa Bolaget
inte far information om en skada innan den rapporterats om i media. Detta da definitionen
av "allmant intresse” ar begransad. Vi rekommenderar Bolaget att utveckla definitionen till
att inkludera skador som eventuellt kan komma att bli av massmedialt intresse, for att
sakerstalla att skadechefen far tillracklig information i ratt tid.

Slutligen, hur och nar en kund far muntlig aterkoppling i ett skadearende stammer inte i
praktiken 6verens med hur processen ar beskriven i Bolagets riktlinjer. | praktiken
meddelas kund, vid skador da det direkt framgar att skadan inte ar ersattningsbar, innan
skaderegistrering sker, att en skada inte ar ersattningsbar. Vi rekommenderar att Bolaget
beslutar om huruvida ersattningsbesked ska lamnas muntligen och uppdatera riktlinjerna
dar efter.

Skaderegleringens rapportering beddéms idag vara omfattande. Vi foreslar att Bolaget
utvarderar vilken rapportering som Bolaget behdver for att information om skador och
trender ska vara vardeskapande och géra skaderegleringsprocessen mer effektiv.

Rapporten och dess iakttagelser har klassificerats i enlighet med kriterierna i Appendix 1.

Tillfredstéllande

Forbattringar rekommenderas

Forbattringar reckommenderas | Sammanfattande En eller flera brister i den interna
beddémning av det kontrollen noterade som, om
granskade omradet: | atgarder inte vidtas, kan resultera
i en utokad riskniva.

Otillfredsstallande
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2. Inledning

21 Syfte

Syftet med granskningen har varit att granska Bolagets utlagda skadehantering med fokus
pa processer och dokumentation, hur skadereglering foljs upp och aterrapporteras samt
efterlevnad av avtalen mellan parterna.

Granskningen har genomforts i enlighet med faststalld internrevisionsplan for 2021.

2.2 Genomfdrande
Under granskningen har vi intervjuat ansvarig person hos extern skadeleverantdr av
egendomsskador, Sedgwick Sweden AB. Vi har tagit del av féljande dokument som varit
relevanta for foreliggande granskning:

- Ramverk och riktlinjer for hantering av egendomsskador

- Ramauvtal skadereglering Egendom

- Riktlinje for hantering av intressekonflikt

- Riktlinje fér hantering av klagomal

- Riktlinje for hantering av vasentlig handelse

- Riktlinje fér reservsattning

- Riktlinje utlagd verksamhet

- Manadsrapport

- Kvartalsrapport

Granskningen har genomférts av Caroline Stenman Dencker och Carolina Pettersson.

Avgransning

Vi har avgransat granskningen till att inbegripa den externa skaderegleringen av den
leverantér som hanterar egendomsskador. Detta da det ar den skadetyp som ar storst
och med hdgst reservsattning.
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3. lakttagelser och rekommendationer

Utbetalning till kund och inkommen dokumentation Lag

Ramverk och riktlinjer for hantering av egendomsskador anger att inom 30 dagar fran det
att all begard information och dokumentation har inkommit till extern skadeleverantér ska
extern skadeleverantér sammanstalla skadan, uppdatera skadesystemet med information
och dokumentation samt lagga in en skadeutbetalning.

Handlaggaren hos den externa skadeleverantdren lagger inte in information i Insman
(Bolagets skadehanteringssystem) om nar all begard information och dokumentation har
inkommit och man kan darfér inte mata om 30-dagarsregeln uppratthalls.

Risk

Risk for bristande intern styrning och kontroll eftersom Bolaget inte har nagon majlighet
att mata huruvida den externa skadeleverantéren utfor sin skadereglering skyndsamt
enligt externa regelverket.

Rekommendation

Vi rekommenderar att Bolaget staller upp krav pa att den externa skadeleverantéren
registrerar i skadesystemet nar all begard information och dokumentation har inkommit
for att Bolaget pa sa satt ska kunna folja upp att 30-dagarsregeln efterlevs.

Bolagets svar
Beslutade atgarder

Da det inte finns systemstdod for att bevaka att 30-dagarsfristen uppfylls kontrolleras detta
genom stickprov i samband med utbetalningar. Arbetet sker kontinuerligt. Kontroll sker
ocksa i samband med att extern revision genomférs vart tredje ar.

Ansvarig
Skadechef
Deadline

Arbetet sker kontinuerligt
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Klagomalsprocess Lag

Riktlinje for hantering av klagomal anger att: "Ursprunglig handlaggare utreder klagomal
som bygger pa missforstand eller pa att nya fakta tillkommit i arendet. Om klagomalet
kvarstar efter omprévning, lamnas arendet till narmaste chef hos externt
skaderegleringsforetag for beddémning av kravet. Om arendet utretts hos externt
skaderegleringsforetag kan kund darefter vanda sig till klagomalsansvarig pa Forsakrings
AB Goéta Lejon.”

Enligt Ramverk och riktlinjer for hantering av egendomsskador finns féljande instruktion
under avsnittet Klagomal och dverprovning: "Om kunden inte ar néjd med beslutet ska i
forsta hand extern skadeleverantdér ompréva arendet. Om det uppstatt ett missforstand
kan detta oftast I6sas vid en ny kontakt. Om kunden aterkommer igen ska extern
skadeleverantdér omgaende informera skadechef hos Foérsakrings AB Goéta Lejon varvid
instruktionerna i Del 1 "Overgripande ramverk” blir géllande.”

Det ar enligt interna regelverket otydligt om ett arende, nar en kund som aterkommer efter
en omprdévning, ska hanteras av chefen hos den externa skadeleverantdren eller om den
externa skadeleverantdren omgaende ska informera skadechefen pa Bolaget.

Enligt den externa skadeleverantéren s& informeras skadechefen om en kund
aterkommer efter en omprévning.

Risk

Risk for bristande intern styrning och kontroll om instruktioner ar otydliga samt risk for att
kundens klagomalsprocess fordréjs om den externa skadeleverantéren inte omgaende
lamnar ett klagomal vidare till Bolaget.

Rekommendation

Vi rekommenderar att Ramverk och riktlinjer for hantering av egendomsskadors avsnitt
Klagomal och dverprévning fortydligas med att om kunden aterkommer efter den externa
skadeleverantérens omprévning ska skadechefen pa Bolaget omgaende informeras.
Bolagets svar

Beslutade atgarder

Korrigering gors i ramverket vid nasta uppdatering

Ansvarig

Skadechef

Deadline

220101
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Skador av allmant intresse Lag

Enligt Ramverk och riktlinjer for hantering av egendomsskador ska skadechef kontaktas
omgaende via e-mail och pa telefon vid skador av "allmant intresse”. Definitionen pa
skada som ar av "allmant intresse” ar att detta ar en skada som ar en "massmedial
skadehandelse”. Det ar inte tydligt i vilket skede som skadehandlaggaren ska informera
skadechefen.

Risk

Risken ar att skadechefen pa Bolaget inte far information om en skada innan den
rapporterats om i media.

Rekommendation

Utveckla definitionen av "skador av allmant intresse” till att inkludera aven skador som
eventuellt kan komma att bli av massmedialt intresse, for att pa sa satt oka
medvetenheten inom Bolaget och sakerstalla att skadechefen far information. Ramverket
bor aven tydligt beskriva i vilket skede som handlaggaren ska informera skadechefen.

Bolagets svar

Beslutade atgarder

Korrigering i ramverket gors vid nasta uppdatering.
Ansvarig

Skadechef

Deadline

220101
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Muntligt avslag Lag

Enligt Ramverk och riktlinjer for hantering av egendomsskador ska den externa
skadeleverantéren nar skadan ar ersattningsbar om mdjligt meddela kunden per
telefon/muntligen att skadan ar ersattningsbar och att skadeutbetalning kommer att ske”
och vid icke ersattningsbar skada "ska kunden om méjligt meddelas per telefon/muntligen.
Om extern skadeleverantér bedémer att ett muntligt besked inte ar ett mervarde for
kunden eller for effektiviteten i skadeprocessen sa ska extern skadeleverantor i stallet
kommunicera beslutet skriftligen.”

| praktiken meddelas kund muntligen endast da det vid skadeanmalan framgar att skadan
inte ar ersattningsbar. Om en skada registrerats, som inte direkt kan avslas, sa informeras
skadechefen pa Bolaget innan kunden far ett skriftligt avslag. Det sker alltsa inte nagon
muntlig kommunikation med kund vilket enligt interna regler ska ske.

Risk

Risk for att de interna regelverken inte efterlevs med bristande intern styrning och kontroll
som foljd.

Rekommendation

Var rekommendation ar att Bolaget beslutar om huruvida ramverket fortfarande ska ha en
skrivning om att ersattningsbesked ska lamnas muntligen.

Bolagets svar
Beslutade atgarder

Korrigering av ramverket att kommunikation sker skriftligen med kund och skadelidande.
Vi vet redan idag att det ar det vanligaste sattet att kommunicera i skadorna.

Ansvarig
Skadechef
Deadline
2022-01-01
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Appendix 1 Kriterier for utvardering

Den sammanfattande bedémningen av effektivitet och &ndamalsenlighet i den interna
styrningen och kontrollen avseende granskad process/omrade klassificerar
internrevisionen i fyra nivaer enligt nedan.

Klassificering av internrevisionsrapporter

Inga véasentliga brister i den interna Kkontrollen har identifierats. Mindre

Uiz e S forbattringsmojligheter noterade vilka bér beaktas inom en rimlig tidsram.

Forbattringar
rekommenderas

En eller flera brister i den interna kontrollen noterade som, om atgarder inte vidtas,
kan resultera i en utdkad riskniva.

En eller flera vasentliga brister i den interna kontrollen noterade som, om atgarder
inte vidtas, kan resultera i en o6nskad riskniva.

En eller flera kritiska brister i den interna kontrollen vilka innebér att organisationen
exponeras for en oacceptabel riskniva.

Otillfredsstallande

Den sammanfattande beddémningen av effektivitet och dndamalsenlighet i den interna
styrningen och kontrollen avseende enskilda iakttagelser i granskningen klassificerar
internrevisionen i tre nivaer enligt nedan.

Klassificering av enskilda iakttagelser i granskningen

lakttagelsen beddms troligen inte kunna resultera i finansiella eller operationella
Lag prioritet forluster men kan inrymma majligheter att forbattra effektivitet och andamalsenlighet.
Korrigerande atgarder rekommenderas.

lakttagelsen ar av aterkommande karaktar eller beddéms kunna resultera i finansiella
eller operationella férluster om inga atgarder vidtas. Korrigerande atgarder bor
hanteras inom rimlig tidsperiod.

lakttagelsen kan pa kort tid resultera i finansiell eller operationell férlust inom omradet
om den inte atgardas. Rekommenderar att atgard snarast implementeras.

Hog prioritet
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