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Inledning

Syftet med denna riktlinje

Syftet med denna riktlinje ar att sékerstélla att 6verklagandeprocessen bedrivs pa ett vil
fungerande och dndamalsenligt sétt som ger forsdkringstagare och tredje man mojlighet
att fa sina intressen tillgodosedda.

Riktlinjen géller 6verprovningar i skadedrenden fran forsékringstagare och tredje man.
Andra klagomal hanteras i klagomalsprocessen.

Vem omfattas av riktlinjen

Denna riktlinje géller tillsvidare for hela bolaget och personer som utfoér uppdrag for
bolaget genom uppdragsavtal.

Koppling till andra styrande dokument

Forsékrings AB Gota Lejons riktlinje for hantering av klagomal
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Riktlinje
Inledning

Bolaget ska l&dmna den enskilde sddan hjélp att han eller hon kan ta till vara sina intressen.
Hjélpen ska ges i den utstrackning som ar 1amplig med hénsyn till fragans art, den
enskildes behov av hjélp och myndighetens verksamhet.

En god hantering av éverprovningar mojliggdr dven for bolaget att uppmérksamma om
det finns behov av forbéttringar i processen och genomfora dessa i ett forebyggande syfte.

Information till forsakringstagare och tredje man

Forsékringstagare och tredje man ska informeras skriftligen om bolagets hantering av
Overprovningar. Av informationen ska framga hur forsékringstagaren och tredje man
framstéller ett klagomal och denna information ska dven framgé pa Goteborgs Stads
webbplats, goteborg.se.

Ta emot anmalan om overprovning

Med &verprovning av ett beslut avses att en forsékringstagare eller tredje man i ett enskilt
drende framfor konkret missndje med hanteringen av ett drende. Allménna synpunkter
och generella missndjesyttringar dr i detta sammanhang inte att betrakta som
Overprovningar.

Samtliga skriftliga 6verprovningar som tas emot ska registreras i bolagets
dverprovningsregister i Insman och beméts av dverprovningsndmnden pa bolaget. Aven
muntliga klagomal som kan betraktas som konkret nog att krdva ndgon form av atgard
ska dokumenteras och bemotas.

Handlaggning och beslut om atgard

Inkommen begdran om &verprovning ska alltid meddelas forsékringstagaren.
Forsédkringstagaren har da att acceptera att overprovningsndmnden tar beslut i frigan och
att det ursprungliga beslutet kan komma att &ndras. Forsékringstagaren har ockséa
mojlighet att aterta skadedrendet och sjélv handlagga detta.

Overprdvningsnimnden kan vilja att inte prova drenden som exempelvis r juridiskt
komplexa, muntlig bevisning krivs eller liknande. Detta meddelas d& den klagande efter
beslut i dverprovningsnimnden. Overprovningsirenden som prdvas ska bemétas snarast,
sakligt, réttvist och korrekt efter fullstdndig utredning. Forsakringstagaren och tredje man
ska fa ett skriftligt svar utan onddigt drojsmal efter att overprovningsidrendet inkommit till
bolaget.

Handlédggaren i ursprungsirendet utreder dverprovningsdrenden som bygger pa
missforstand eller pa att nya fakta tillkommit i drendet. Om missndje kvarstar efter
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overprovning, ldmnas drendet till ndrmaste chef hos externt skaderegleringsforetag for
bedomning av kravet. Om drendet utretts hos externt skaderegleringsforetag kan
forsdkringstagare eller tredje man dérefter vénda sig till dverprovningsndmnden pa
Forsédkrings AB Gota Lejon.

Overprovningsnimnden ska besté av vd, skadechef samt aktuell kundansvarig. Arendet
ska foredras av handliaggare hos det skaderegleringsforetag som reglerat skadan.
Overprovningsnimnden avgdr om drenden ska skickas vidare till en advokatbyra for ett
andra utlatande.

Naér beslut fattats ska forsakringstagare och tredje man informeras om beslutet.

Dokumentation och arkivering

Handlédggare &r ansvarig for att dokumentera och arkivera information om hanteringen av
drendet.

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

Information och uppfadljning

Styrelsen ska arligen fa en sammanstillning 6ver det gangna arets 6verprovningar samt
vilka &tgirder som vidtagits. Overprovningar skall kontinuerligt stimmas av med vd.

Skadechefen ar ansvarig for att informera styrelsen och berérda personer om utgangen av
overprovningsdrenden. Skadechefen &r ocksé ansvarig for att folja upp samtliga
overprovningsdrenden och ndr sa dr motiverat, se till att [impliga fordndringar gors i
interna rutiner och &tfoljs av interna informationsinsatser for att liknande héndelser inte
ska uppsté pé nytt.

Faststallande och efterlevnad

Denna riktlinje faststélls av styrelsen och trader i kraft dagen for beslut. Riktlinjen ska
arligen faststillas av styrelsen d&ven om inga dndringar beslutas. Ansvarig for uppdatering
av riktlinjen &r skadechefen.

Skadechefen ansvarar for att denna riktlinje gors tillgénglig inom bolaget och till berérda
samarbetspartners. Skadechefen sikerstiller att riktlinjen efterlevs och att kunskap om
innehallet finns inom bolaget och dess samarbetspartners.

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

Ansvarig for att granska verksamhetens efterlevnad &r regelefterlevnadsfunktionen.
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