Forsékrings AB Gota Lejon

Riktlinje for hantering av overprovningar

1. Inledning

Syftet med denna riktlinje ar att sdkerstélla att Overklagandeprocessen bedrivs pa ett vil
fungerande och dndamalsenligt sitt som ger kunder och tredje man mojlighet att f sina
intressen tillgodosedda samt enligt géllande regelverk. Forvaltningslagen 6§ ska en
myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.

Myndigheten ska ldmna den enskilde sddan hjélp att han eller hon kan ta till vara sina
intressen. Hjdlpen ska ges i den utstrackning som ar ldmplig med hénsyn till frdgans art, den
enskildes behov av hjédlp och myndighetens verksamhet.

Den ska ges utan onddigt drojsmal. Mot bakgrund av det har Forsékrings AB Gota Lejon
antagit foljande riktlinje for klagomalshantering.

En god hantering av 6verprovningar mojliggor dven for bolaget att uppmérksamma om det
finns behov av forbattringar 1 processen och genomfora dessa i ett forebyggande syfte.

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

Bolaget ska for utlagd verksamhet sékerstélla att samarbetspartner antingen foljer denna
riktlinje eller har andra rutiner som stér i 6verensstimmelse med den.

3. Ansvar

Denna riktlinje faststills av styrelsen och trader i1 kraft dagen for beslut. Riktlinjen ska arligen
faststillas av styrelsen dven om inga dndringar beslutas. Ansvarig for uppdatering av
riktlinjen dr bolagsjuristen.

Bolagsjuristen ansvarar for att denna riktlinje gors tillgdnglig inom bolaget och till berérda
samarbetspartners.

4. Efterlevnad

Alla medarbetare ansvarar for att denna riktlinje foljs. Bolagsjuristen sékerstiller 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 styrelsemoéte, minst arligen, f4 en sammanstéllning 6ver detgdngna
arets overprovningar samt vilka atgarder som vidtagits. Overprovningar skall 1 samband
med att styrelsen far information, forst stimmas av med VD.
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Med kund forstés bade forsdkringstagare och tredje man om inget annat anges.

5. Information till kund

Kunder ska informeras skriftligen om Forsdkring AB Gota Lejons hantering av
overprovningar. Av informationen ska framga hur kunden framstéller ett klagomal och
denna information ska dven framgé pa webbsidan, goteborg.se. Enligt Forvaltningslagens
19§, beskriver hur handlingar framstélls och vilka atgarder som finns for att ritta till brister
1 ett beslut.

6. Ta emot anmélan om dverprovning

Med overprovning av ett beslut avses att en kund i ett enskilt d&rende framfor konkret
missndje med hanteringen av ett d&rende. Allménna synpunkter och generella
missndjesyttringar ér i detta sammanhang inte att betrakta som dverprévningar.

Samtliga skriftliga Overprovningar som tas emot ska registreras i Forsakring AB Gota
Lejons overprovningsregister i Insman och bemétas av dverprévningsndmnden pa bolaget.
Aven muntliga klagomal som kan betraktas som konkret nog att kriiva ndgon form av
atgird ska dokumenteras och bemétas.

7. Handlaggning och beslut om atgard

Alla dverprovningsidrenden ska bemotas snarast, sakligt, rattvist och korrekt efter
fullstdndig utredning. Kunden ska fa ett skriftligt svar utan onddigt drojsmal efter att
overprovningsiarendet inkommit till Forsdkrings AB Gota Lejon.

Om overprovningsdarendet inte kan bemotas inom 10 arbetsdagar, ska kunden istéllet {4 ett
skriftligt meddelande om att Forsdkrings AB Gota Lejon har tagit emot dverprovningen
med en uppgift varfor drendet forsenats och med angivande av en tidsrymd inom vilken
klagomalet kommer att bemotas.

Ursprunglig handldggare utreder dverprovningsdrenden som bygger pa missforstdnd eller
pa att nya fakta tillkommit i d&rendet. Om missndje kvarstér efter omprovning, ldmnas
drendet till narmaste chef hos externt skaderegleringsforetag for beddmning av kravet. Om
arendet utretts hos externt skaderegleringsforetag kan kund dérefter vinda sig till
overprovningsndmnden pa Forsdkrings AB Gota Lejon.

Nir beslut fattats ska skadelidande informeras om beslutet. I de fall Gverprévningen

avvisas, ska avvisandet innehalla:

- Dagen for beslutet

- Vad beslutet innehéller, motivering samt information om mdojligheten att driva drendet
vidare.

- Vem eller vilka som har varit foredragande, och

- Vem eller vilka som har medverkat vid den slutliga handldggningen utan att delta i
avgorandeten. Vad giller Forsdkrings AB Gota Lejons forsakringstagare hdnvisas till
Goteborgs Stads regler for handlaggning av tvistiga mellanhavanden mellan heldgda
bolag/forvaltningar.
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8.Dokumentation och arkivering
Handldggare och/eller 6verprovningsndmnden ar ansvarig for att dokumentera och arkivera
information om hanteringen av drendet.

Alla dokument som é&r relevanta i drendet ska sparas och arkiveras i forsékringssystemet
Insman. Dokument sparas i enligt med lagar, foreskrifter, stadens arkivregler och
Forsdkrings AB Gota Lejons dokumenthanteringsplan.

9. Information och uppfoéljning

Bolagsjuristen ar ansvarig for att informera styrelsen och berdrda personer om utgangen av
overprovningsarenden. Bolagsjuristen dr ocksa ansvarig for att f6lja upp samtliga
overprévningsdrenden och nir sa dr motiverat, se till att [ampliga fordndringar gors 1
interna rutiner eller produkter och &tfljs av interna informationsinsatser for att liknande
hindelser inte ska uppsta pé nytt.
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