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Klagomals- och doverprovningsrapport 2022
Forslag till beslut
I styrelsen for Forsdkrings AB Géta Lejon:

- anteckna Klagomals- och &verprovningsrapport 2022.

Sammanfattning
Styrelsen ska pa styrelsemote senast i juni varje ar, fa en sammanstéllning 6ver det
gangna arets klagomal och 6verprovningar samt vilka atgarder som vidtagits.

Bedomning ur ekonomisk dimension
Bolaget har inte funnit négra sirskilda aspekter pé fragan utifran denna dimension

Bedomning ur ekologisk dimension
Bolaget har inte funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifran denna dimension

Beddmning ur social dimension
Bolaget har inte funnit négra sérskilda aspekter pé fragan utifran denna dimension.

Samverkan
Ingen samverkan nddvéndig

Bilagor

1. Klagomals- och 6verprovningsrapport 2022,

Arendet

Styrelsen ska besluta om att anteckna Klagomals och 6verprovningsrapporten for 2021.

Beskrivning av drendet
Bolaget foljer géllande regelverk:

- Forsdkringsrorelselag 2010:2043 (FRL) 4 kap. 3§ som anger att ett
forsakringsforetags rorelse ska bedrivas enligt god forsékringsstandard.

- Finansinspektionens allminna rdd FFFS 2002:23 som ger riktlinjer om
klagomalshantering avseende finansiella tjénster till konsumenter
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- Forsédkringsdistributionslagen 2018:1219 (FDL) 4 kap 15§ som innebér att
et forsékringsdistributor ska se till att kunder pa ett lampligt sétt kan
anmaéla klagomal.

- Finansinspektionens allménna rad Forsdkringsdistribution FFFS 2018:10
10 kap.

Genom att hantera klagomalen och dverprovningarna effektivt upprétthalls
kundernas fortroende. En god hantering och registrering mojliggor dven for
bolaget att uppmérksamma om det finns behov av forbittringar i processerna.

Bolagets bedomning

Det dr bolagets bedomning att hanteringen genom de férdndringar som har gjorts
vél uppfyller de krav som finns for klagomals- och dverprovningshantering.
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Bakgrund

Syftet med rapporten dr att presentera klagomal och dverprovningar som
har inkommit till Forsékrings AB Gota Lejon.

Bolaget foljer géllande regelverk:

- Forsdkringsrorelselag 2010:2043 (FRL) 4 kap. 3§ som anger att
ett forsékringsforetags rorelse ska bedrivas enligt god
forsakringsstandard.

- Finansinspektionens allménna rdd FFFS 2002:23 som ger
riktlinjer om klagomélshantering avseende finansiella tjénster till
konsumenter

- Forsdkringsdistributionslagen 2018:1219 (FDL) 4 kap 15§ som
innebdr att et forsdkringsdistributor ska se till att kunder pé ett
lampligt satt kan anmila klagomal.

- Forsdkringsdistribution FFFS 2018:10 10 kap.

Genom att hantera klagomal och Gverprovningar effektivt uppratthalls
kundernas fortroende. En god hantering och registrering mojliggdr dven
for bolaget att uppmérksamma om det finns behov av forbattringar i
processen.

Sammanfattning

Under 2021/2022 har riktlinjer och rutiner for klagomals- och
overprovningshantering granskats.

Forbittringar som har genomforts ér:
- Uppdatera Riktlinje for klagoméal/6verprovningar
- Uppdatera besvirshinvisningar for kunder (forsidkringstagare)
- Uppdatera goteborg.se betriffande skadestandskrav.

- Uppdatera besvérshinvisning for skadelidande med obligatorisk
forsdkring samt ansvarsforsakring (patient, trafikansvar,
sparvagnsansvar samt allmént ansvar)

- Avstdmning med stadsjuristerna betrdffande information pa
goteborg.se

- Information till skadereglerare inom ansvarsforsiakringen.
- Bolaget har infort en dverprovningsnamnd.

- Bolaget arbetar vidare med att fa in klagomalsrapportering i
forsdkringssystemet Insman.
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Uppf6ljning av klagomal sker minst arligen eller vid behov. Styrelsen
och VD fér arlig rapportering kring klagomal pa styrelsemotet i juni.
Klagomélsansvarig pa Forsdkrings AB Gota Lejon dr Annika Forsgren.

Informationen framtagen i samband med rapporteringen &r baserad pé
klagomaélsdrenden inskickade till bolaget, skadedrenden anmailda till
Personskadendmndens ansvarsndmnd och Trafikskadendmnden samt
Overprévningar som har begirts 1 enskilda skadedrenden.

Antal inkomna klagomal

Under 21/22 har endast ett klagomél inkommit. Detta avser klagomal pa
omfattningen av barn- och olycksfallsforsékringen da den forsidkrade
varit missndjd med den ersdttning som utbetalats.

Négra fordndringar i skadeerséttning har inte skett med anledning av
klagomélet.

Antal inkomna overprovningar

Under 21/22 har det inkommit sex begéran om dverprovning till
Crawford & Company som ddrmed har gjort en fornyad bedomning 1
skadorna. Samtliga 6verprovningar har bestatt i att skadelidande har fatt
beslutet att skadestandsskyldighet ej har ansetts foreligga och att
ersittning darmed ej har kunnat utga. I ett av dessa drenden har det efter
omprovning utgatt ersittning till skadelidande d& ny information
framkommit vid omprdvningen.

Inga dverprévningar har anmélts till bolagets 6verprévningsnamnd.

Arende till Ansvarsforsikringens personskadenamnd
eller Trafikskadenamnden samt beslut

Inledning

Ansvarsforsikringens personskadenimnd (APN)

Néamnden ska verka for enhetlig och skilig personskadereglering inom
ramen for lag och gillande forsdkringsvillkor inom ansvarsforsdkring
eller annan forsikring som inte utgor trafikforsikring.

Forsdkringsbolagen ar skyldiga att radfraga ndmnden 1 vissa typer av
erséttningsfragor. Bolaget dr dven skyldigt att rddfraga ndmnden om
skadelidande begér det.

Anmilan till Ansvarsforsékringens personskadendmnden kan endast
goras av ett forsdkringsbolag, ej av enskild.

Praxis dr att bolaget foljer det som ndmnden kommer fram till 1 sitt
avgorande.
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Trafikskadenidmnden (TSN)

Namndens uppgift ér att verka for en enhetlig och skilig
personskadereglering inom trafikforsdkringen. TSN provar savil
obligatoriska drenden som tvistlosningsdrenden.

Praxis dr att bolaget foljer det som ndmnden kommer fram till 1 sitt
avgorande.

Sammanstallning APN/TSN

Bolaget har fyra drenden som dr anmilda till APN for bedomning.
Kompletteringar och skriftvéxling fran parterna pagar. Bada drendena ror
personskador efter en sparvagnsolycka och slutprovning kommer att ske i
ndmnden. Arendena ir obligatoriska, vilket innebir att skadelidande ej
har overklagat utan skador dér invaliditeten dverstiger 10% maste
utredas/anmélas till nimnd. Bolaget har ocksa ett flertal skador som
beddms kommer att provas i nimnden men dér ytterligare utredning
krévs innan sddan provning ér aktuell.

Ett drende har under aret slutprévats i APN. APN bedémde att den
ersdttning som utbetalats i skadan motsvarar den ersittning som
skadelidande hade ritt till. Skadelidande har efter APN:s bedomning
stamt bolaget vid Giteborgs tingsritt. Se mer nedan under
domstolsédrenden.

Ett drende finns anmalt och &r provat hos TSN. Detta dr ett
tvistlosningsirende. Efter ansokan fran den enskilde provar
Trafikskadendmnden i sddana drenden fragor om ersittning for
personskada frén trafikforsikringen i vilka den s6kande och bolaget inte
ar overens och dér bolaget har tagit slutlig stillning i sitt slutbrev

Namnden ansdg att det inte kan anses vara klart mera sannolikt att de nu
aktuella besvdren har orsakats av handelsen och att det finns en annan
orsak till dessa. Nagon ytterligare erséttning utgick dérmed e;.

Domstolsarenden

Under véren 2022 har bolaget blivit stimda vid Goteborgs tingsrétt
avseende forsdkringserséttning. Anledningen till att bolaget blivit stimda
ar att det vid trafikskadeerséttning ror sig om en obligatorisk forsdkring
och skadelidande ddrmed kan vinda sig direkt gentemot bolaget med sitt
krav.

Arendet har sedan tidigare provats av APN och bolaget har utbetalt
erséttning 1 enlighet med APN:s bedomning. Skadelidande anser sig dock
har lidit ytterligare skada och vara beréttigad till ytterligare ersittning.
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Svaromaél dr inldimnat av ombud och ytterligare forsdkringsersattning
bestrids.

Stamning foreligger 1 ytterligare ett skadedrende dér skadelidande ar
missndjd med bedomningen och dédrmed har ldmnar in stimningsansdkan
mot Goteborgs stad, Idrott- och foreningsforvaltningen, IoFF. Bolaget
bistar [oFF med juridisk hjélp och betalar genom ansvarsforsékringen de
ombudskostnader som uppkommer vid prévning av tvisten.

Fragan ror sittningsskador 1 fastighet som pastas ha uppkommit 1
samband med att IoFF anlade en konstgrasplan. Vibrationer ska d& ha
uppkommit fran de maskiner som arbetet utférdes med och skadelidande
anser sig ha fatt skador i sin fastighet. Utredning har gjorts pa
forsdkringen och bedomningen é&r att det inte finns ndgot samband mellan
arbetena och skadorna varfor kravet har bestridits i tingsrétten.
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Forsakrings AB Gota Lejon
Telefon: 031-365 00 00 (kontaktcenter)
E-post: gotalejon@gotalejon.goteborg.se

gl Goteborgs
goteborg.se Stad
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