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Utgangspunkterna for styrningen av Goteborgs
Stad &r lagar och forfattningar, den politiska
viljan och stadens invénare, 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 Goteborgs Stad géller de styrande
dokument som antas av kommunfullméktige och
kommunstyrelsen. Darutover faststéller nimnder
och bolagsstyrelser egna styrande dokument for
sin egen verksamhet. Kommunfullméktiges
budget ar det Gvergripande och 6verordnade
styrande dokumentet for Goteborgs Stads
namnder och bolagsstyrelser.

Om Goteborgs Stads styrande
dokument

Goteborgs Stads styrande dokument &r vara
forutséttningar for att vi ska gora rétt saker pa
ratt sétt. De anger vad ndmnder/styrelser och
forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska gora
det och hur det ska gdras. Styrande dokument ar
samlingsbegreppet for dessa dokument.

Stadens grundldggande principer sdsom
demokratisk grundsyn, principer om ménskliga
rattigheter och icke-diskriminering omsétts 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 invanare,
brukare, kunder, leverantorer, samarbetspartners
och andra intressenter vad som forvéntas av
forvaltningar och bolag. De styrande
dokumenten ligger till grund for att utkrdva
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 &r att sékerstélla att 6verklagandeprocessen bedrivs pa ett vil
fungerande och dandamélsenligt sétt som ger forsékringstagare och tredje man mojlighet
att i sina intressen tillgodosedda.

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

Vem omfattas av riktlinjen

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

Koppling till andra styrande dokument

Forsédkrings AB Gota Lejons riktlinje for hantering av klagomal
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Riktlinje
Inledning

Bolaget ska ldmna den enskilde sadan hjélp att han eller hon kan ta till vara sina intressen.
Hjélpen ska ges i den utstrickning som dr lamplig med hénsyn till fragans art, den
enskildes behov av hjélp och myndighetens verksamhet.

En god hantering av éverprévningar mojliggor 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

Forsakringstagare 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 &ven framgé pa Goteborgs Stads
webbplats, goteborg.se.

Ta emot anmalan om overprovning

Med 6verprovning av ett beslut avses att en forsdkringstagare eller tredje man i ett enskilt
drende framfor konkret missndje med hanteringen av ett drende. Allménna synpunkter
och generella missndjesyttringar ir i detta sammanhang inte att betrakta som
Overprovningar.

Samtliga skriftliga Gverprovningar som tas emot ska registreras i bolagets
dverprovningsregister i Insman och beméts av dverprévningsnimnden pa bolaget. Aven
muntliga klagoméal som kan betraktas som konkret nog att kriva ndgon form av atgird
ska dokumenteras och bemotas.

Handlaggning och beslut om atgard

Inkommen begédran om 6verprovning ska alltid meddelas forsékringstagaren.
Forsakringstagaren har da att acceptera att Overprovningsnamnden tar beslut i fragan och
att det ursprungliga beslutet kan komma att dndras. Forsdkringstagaren har ocksa
mojlighet att aterta skadedrendet och sjélv handlagga detta.

Overprovningsnimnden kan vilja att inte prova drenden som exempelvis ir juridiskt
komplexa, muntlig bevisning krévs eller liknande. Detta meddelas d& den klagande efter
beslut i dverprovningsnimnden. Overprovningsirenden som provas ska bemétas snarast,
sakligt, rittvist och korrekt efter fullstindig utredning. Forsidkringstagaren och tredje man
ska f4 ett skriftligt svar utan onddigt drojsmal efter att overprovningsérendet inkommit till
bolaget.

Handléggaren i ursprungséirendet utreder dverprovningsidrenden som bygger pé
missforstand eller pé att nya fakta tillkommit i &rendet. Om missndje kvarstar efter
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Overprovning, lamnas drendet till ndrmaste chef hos externt skaderegleringsforetag for
beddmning av kravet. Om édrendet utretts hos externt skaderegleringsforetag kan
forsdkringstagare eller tredje man dérefter vénda sig till dverprovningsndmnden pa
Forsékrings AB Gota Lejon.

Overprdvningsnimnden ska besta av vd, skadechef samt aktuell kundansvarig. Arendet
ska foredras av handldggare hos det skaderegleringsforetag som reglerat skadan.
Overprdvningsnimnden avgér om érenden ska skickas vidare till en advokatbyra for ett
andra utlatande.

Nér 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 ér relevanta i drendet ska sparas och arkiveras i forsékringssystemet
Insman. Dokument sparas i enligt med lagar, foreskrifter, stadens arkivregler och bolagets
dokumenthanteringsplan.

Information och uppfoljning

Styrelsen ska arligen fa en sammanstéllning 6ver det gangna arets Gverprovningar samt
vilka atgirder som vidtagits. Overprovningar skall kontinuerligt stimmas av med vd.

Skadechefen ér ansvarig for att informera styrelsen och berérda personer om utgangen av
overprovningsiarenden. Skadechefen dr ocksé ansvarig for att folja upp samtliga
overprovningsirenden och nér sa dr motiverat, se till att [ampliga fordndringar gors i
interna rutiner och atfoljs av interna informationsinsatser for att liknande hindelser inte
ska uppsta pa nytt.

Faststallande och efterlevnad

Denna riktlinje faststélls av styrelsen och trader i kraft dagen for beslut. Riktlinjen ska
arligen faststillas av styrelsen dven om inga &ndringar beslutas. Ansvarig for uppdatering
av riktlinjen ar skadechefen.

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

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

Ansvarig for att granska verksamhetens efterlevnad &r regelefterlevnadsfunktionen.

Forsakrings AB Gota Lejons riktlinje for hantering av éverprovningar i skadedrenden



	Inledning
	Syftet med denna riktlinje
	Vem omfattas av riktlinjen
	Koppling till andra styrande dokument

	Riktlinje
	Information till försäkringstagare och tredje man
	Ta emot anmälan om överprövning
	Handläggning och beslut om åtgärd
	Dokumentation och arkivering
	Information och uppföljning
	Fastställande och efterlevnad


