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Utgangspunkterna for styrningen av Géteborgs
Stad &r lagar och forfattningar, den politiska
viljan och stadens invanare, brukare och kunder.
For att forverkliga utgdngspunkterna behovs
forutsattningar av olika slag. Stadens politiker
har mojlighet att genom styrande dokument
beskriva hur de vill realisera den politiska viljan.
Inom Goéteborgs Stad géller de styrande
dokument som antas av kommunfullméktige och
kommunstyrelsen. Darutover faststiller nimnder
och bolagsstyrelser egna styrande dokument for
sin egen verksamhet. Kommunfullmaktiges
budget ar det Gvergripande och 6verordnade
styrande dokumentet for Goteborgs Stads

ndamnder och bolagsstyrelser.

Om Goteborgs Stads styrande
dokument

Goteborgs Stads styrande dokument ar véra
forutsittningar for att vi ska gora ratt saker pa
ratt satt. De anger vad ndmnder/styrelser och
forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska gora
det och hur det ska goras. Styrande dokument ar
samlingsbegreppet for dessa dokument.

Stadens grundlidggande principer sdsom
demokratisk grundsyn, principer om ménskliga
rattigheter och icke-diskriminering omsitts i
praktisk verksamhet genom att de integreras i
stadens ordinarie beslutsprocesser. Beredning av
och beslut om styrande dokument har en stor
betydelse for forverkligandet av dessa principer i
stadens verksamheter.

De styrande dokumenten ska gora det tydligt
bade for organisationen och for invénare,
brukare, kunder, leverantorer, samarbetspartners
och andra intressenter vad som forvéintas av
forvaltningar och bolag. De styrande
dokumenten ligger till grund for att utkridva
ansvar ndr vi inte arbetar i enlighet med vad som
ar beslutat.
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Inledning

Syftet med denna riktlinje

Syftet med denna riktlinje 4r att sékerstélla att klagomalshanteringen bedrivs pa ett vél
fungerande och dndamaélsenligt sétt som ger forsakringstagaren och den forsdkrade
mojlighet att fa sina intressen tillgodosedda samt enligt géllande regelverk.

Vem omfattas av riktlinjen

Denna riktlinje géller tillsvidare for hela bolaget.

Lagbestammelser

Denna riktlinje har uppréttats i enlighet med 4 kap. 15 § Forsékringsdistributionslagen
(2018:1219) och tillhérande foreskrifter, FFFS 2018:10 3 §.

Koppling till andra styrande dokument

Forsakrings AB Gota Lejons riktlinje for dverprévningar
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Riktlinje
Inledning

Riktlinjen géller klagomal fran forsdkringstagare eller forsdkrad. Det dr av stor betydelse
for att upprétthalla forsdkringstagarnas och de forsékrades fortroende. En god hantering
av klagomal mojliggér dven for bolaget att uppmérksamma om det finns behov av
forbéttringar i processen kring klagomal och genomfora dessa i ett forebyggande syfte.

Klagomalsansvarig

Vd ar klagomalsansvarig.

Information till kund

En forsékringsdistributor ska se till att forsékringstagare eller forsdkrad pa ett lampligt
sdtt kan anméla klagomal mot distributéren. Forfarandet for hanteringen av anmélda
klagomal ska vara effektivt. Forsakringsdistributoren ska besvara klagomélen snarast
mojligt.

Ta emot klagomal

Med klagomal avses att en forsékringstagare eller forsdkrad i ett enskilt &rende framfor
konkret missndje med hanteringen av ett drende, det vill sdga sakklagomal. Detta kan
vara missndje med hantering av forsdkring, villkor, kundrelationer, konferenser med
mera, dock ej skador. Allmédnna synpunkter och generella missndjesyttringar, det vill sdga
serviceklagomal &r i detta sammanhang inte klagomal.

Samtliga skriftliga klagomal som tas emot ska diarieforas samt noteras i Forsakring AB
Géta Lejons klagomalsrapport och bemétas av klagomalsansvarig. Aven muntliga
klagomal som kan betraktas som konkreta nog att kriva ndgon form av dtgird ska
dokumenteras och bemotas.

Handlaggning och beslut om atgard

Alla klagomalsédrenden ska bemotas snarast, sakligt, rattvist och korrekt efter fullstandig
utredning. Klaganden ska fa ett skriftligt svar senast tio arbetsdagar efter att klagomalet
inkommit till Forsékrings AB Gota Lejon.

Om klagomalet inte kan bemotas inom tio arbetsdagar, ska den klagande i stéllet {8 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
klagomélet kommer att bemdétas.
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Vad giller Forsékrings AB Gota Lejons forsdkringstagare avgors tvister enligt sérskild
ordning, vilken framgar av kommunfullméktiges och kommunstyrelsens beslutade
delegation.

Dokumentation och arkivering

Klagomalsansvarig ansvarar for att dokumentera och arkivera information om
hanteringen av drendet. Alla dokument som é&r relevanta i drendet ska sparas och
diarieforas samt noteras i Forsékring AB Gota Lejons klagomalsrapport. Dokument
sparas i enligt med lagar, foreskrifter, stadens arkivregler och Forsikrings AB Gota
Lejons dokumenthanteringsplan.

Information och uppfdljning

Klagomalsansvarig dr ansvarig for att informera styrelsen och berdrda personer om
utgéngen av klagomaélsidrenden. Klagomélsansvarig ska folja upp samtliga
klagomalsdrenden och, nir sa dr motiverat, se till att limpliga forandringar gors i interna
rutiner eller produkter och atfoljs av interna informationsinsatser for att liknande
klagomal inte ska uppsta pa nytt.

Styrelsen ska arligen fa en sammanstéllning 6ver det ganga arets klagomal samt vilka
atgirder som vidtagits.

Information till Finansinspektionen

Bolaget ska underratta Finansinspektionen om vem som &r ansvarig for
klagomalshantering och vid fordandring snarast anméla fordandringen till
Finansinspektionen.

Faststallande och efterlevnad

Denna riktlinje faststills av styrelsen och trader i kraft dagen for beslut. Riktlinjen ska
arligen faststéllas av styrelsen &ven om inga éndringar beslutas. Ansvarig for uppdatering
av riktlinjen &r klagomalsansvarig.

Klagomalsansvarig sékerstéller att riktlinjen efterlevs och att kunskap om innehéllet finns
inom bolaget.
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