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INSTRUKTIONENS SYFTE OCH INNEHALL

Instruktionen — Ramverk och riktlinjer for hantering av Motorfordonsskador; kasko- och trafikskador avseende
registrerade samt oregistrerade fordon och verksamhetscykel, sdkerstéller en enhetlig skadestruktur, kontroll
och styrning 6ver de skador som extern skadeleverantor hanterar.

Instruktionen omfattar de skador som Forsdkrings AB Gota Lejon forsakrar och/eller dar Férsakrings AB Gota
Lejon har ett skaderegleringsuppdrag . Se under rubriken "Uppdrag till extern skadeleverantor” —
"Forsakringsvillkor”.

Ansvarig for instruktionens innehall ar skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon. Férbattringsarbete av
instruktionerna sker kontinuerligt och det ar ansvarig for instruktionerna som ar skyldig att halla rutinerna
uppdaterade. Instruktionerna i sin helhet revideras och uppdateras en gang per ar.
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DEFINITIONER - SKADOR

Skador med reserver och/eller utbetalningar understigande forsakringstagarens/kundens sjalvrisk ar skador
under sjalvrisk.

Skador med reserver och/eller utbetalningar 6verstigande forsakringstagarens/kundens sjalvrisk ar forsakrade
skador.

Skador med reserver och/eller utbetalningar som inte omfattas av férsakringsbevis eller forsakringsvillkor ar
ofdrsdkrade skador.

Skador med en reserv om 250 000 kr eller mer &r storskador och sarskilda rutiner avseende rapportering och
handlaggning géller for dessa skador. Se under rubriken ”Storskador” i denna instruktion.

Skador av allmant intresse.
Till skador av allmént intresse avses massmediala skadehdndelser.
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SKADEHANTERINGSUPPDRAG TILL EXTERN SKADELEVERANTOR

Allmant

Forsakrings AB Gota Lejon har genom ett outsourcingavtal uppdragit till extern skadeleverantér att hantera,
skadebesiktiga och skadereglera motorfordonsskador; kasko- och trafikskador avseende registrerade och
oregistrerade fordon samt verksamhetscykel enligt forsakringsbevis, forsakringsvillkor, lagstiftning, praxis samt
enligt avtal och instruktioner om skadehantering.

Skador som ej tacks av forsakringen ingar ej i avtalet utan skall avvisas tillbaka till kunden som vid dessa
tillfallen ansvarar for sin egen skadeutredning.

| avtalet mellan Forsakrings AB Gota Lejon och extern skadeleverantor ges en beskrivning av uppdraget. Detta
ramverk ar att betrakta som ett komplement till avtalet. Lagstiftning har absolut tolkningsféretrade till
rutinerna i ramverket.

Forsakringsvillkor
GL 160 Motorfordonsforsakring
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ATGARDS- OCH SVARSTIDER | SKADEARENDEN SOM HANDLAGGS AV EXTERN
SKADELEVERANTOR

Tidsangivelserna avser arbetsdagar mandag till fredag.

Bekraftelse av uppdrag till Gota Lejon: Inom 24 timmar fran det att extern skadeleverantér mottog

(Bekraftelse sker genom registrering i GL:s drendet.

Skadesystem)

Bekraftelse till kund: Inom 3 dagar fran det att extern skadeleverantér mottog
drendet.

Bekraftelse till skadelidande: Inom 3 dagar fran det att extern skadeleverantér mottog
drendet.

Behandling av e-post: Inom 24 timmar.

Telefonsamtal: Behandlas inom 24 timmar.

Behandling av post/brev: Inom 1 dag for angeldgen post, ovrig post inom 3 dagar.

Reserv: 1. Forsta reserv inom 2 dagar (sakskada). For personskador ska
reserv sattas enligt instruktion under rubriken ”Reservsattning”
— Personskador.

2. Reservuppdatering ska ske I6pande.
3. Vid reserv om 250 000 kr eller mer ska skadechef hos Gota
Lejon omgaende kontaktas via e-mail.

Skador av allmdnt intresse: Skadechef hos Gota Lejon kontaktas omgaende via e-mail.

Statusuppdatering i skadesystemet: Noteringsfaltet i skadesystemet ska uppdateras vid varje
tillfalle nagot nytt hander i drendet. Flodesstatus ska
uppdateras. Se under rubriken “Registrering av skada” i denna
instruktion.

Paminnelse till skadelidande: 60 dagar efter datum for senaste kontakt med skadelidande.
Extern skadeleverantor arbetar aktivt for att fa svar fran
skadelidande for att kunna avsluta skadedrendet.

Paminnelse till kund: 14 dagar efter datum for senaste kontakt med kund.

Vid uteblivet svar fran kund trots paminnelse: Vid uteblivet svar fran kund 14 dagar fran paminnelse ska
skadechef hos Gota Lejon informeras via e-post.

Paminnelse till motpart/skadevallande part: Extern skadeleverantor arbetar aktivt for att fa svar fran
motpart/skadevallande for att kunna avsluta skadeérendet.
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ATGARDS- OCH SVARSTIDER | SKADEARENDEN SOM HANDLAGGS AV EXTERN
SKADELEVERANTOR

Prelimindrrapport i skadedrende: Vid reserv och reservférandring dar satt reserv ar 250 000 kr
eller mer ska skadechef hos Gota Lejon omgaende kontaktas
via. Om inte skadechef hos Gota Lejon inte meddelar annat ska
en Preliminarrapport utfardas sa snart som majligt. Se under
rubriken “Rapporter” i denna instruktion.

Utbetalning till kund, skadelidande: Inom 30 dagar fran det att all begard information har inkommit
till extern skadeleverantor. Notera FAL.

Sammanstallning av skadedrende: Inom 30 dagar fran det att all begérd information har inkommit
till extern skadeleverantor.

Regress: Regresskrav ska framstallas sa snart regressmojlighet har
identifierats.

Regress med preciserat krav: Regresskravet framstélls senast 14 dagar efter att
skadekostnaden blivit kdnd.

Manadsrapportering, analys: Presenteras den 1:e varje manad. Se under rubriken
”Manadsrapport” i denna instruktion.

Skadestatistik: Skadestatistik presenteras manadsvis.
Verksamhetsmoten/avstamningsmoten: 4 ganger per ar om inget annat avtalats.
VD-Mote: 1 gang per ar om inget annat avtalats.

Ovriga uppdateringar: Enligt instruktion och vid vasentliga forandringar.
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KUNDENS FORPLIKTELSER OCH ANMALAN AV SKADA

Allmant

Vid alla skador pa kommunens egendom och krav som riktas mot kommunen galler att kunden ska folja de
egna bolagsinterna rutinerna for hantering av skador. Rutinerna finns beskrivna i en administrativ handbok
eller verksamhetshandbok.

Kundens forpliktelser och atgarder vid skador finns i kundens egna rutiner samt i férsakringshandlingarna.

For information och anmalan av skada finns instruktioner och blanketter pa Géteborgs Stads intranat,
Forsakringar i staden, Temasidan och Goteborgs Stads hemsida.

Kunden ska anmala skada som kan medfora ersattningskrav mot Forsakrings AB Gota Lejon sa snart som
mojligt. Har det mot kunden framstallts skadestandskrav skall ersattningskrav framstéllas till Forsakrings AB
Gota Lejon omedelbart darefter.

Om kunden utan Forsakrings AB Forsakrings AB Gota Lejons tillatelse medger skadestandsskyldighet,
godkanner ersattningskrav eller betalar ersattning, ar Férsakrings AB Forsakrings AB Gota Lejon fritt fran
ansvarighet om inte kravet uppenbart var lagligen grundat.

Kunden &r skyldig att utan drojsmal lamna Forsakrings AB Géta Lejon handlingar och andra upplysningar som
kan vara av betydelse for skadeutredning.

Kunden &r skyldig att utan ersattning verkstalla de utredningar, analyser och undersdkningar som ar av
betydelse for bedomande av skadefallet och kundens ansvarighet och som kan genomféras inom kundens
verksamhet.
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ANMALAN AV SKADA

Skadeanmalan fran kund till Forsakrings AB Gota Lejon / extern skadeleverantor
Vid skada ska brukaren/kunden fylla i skadeanmalningsblankett och skicka till extern skadeleverantor.

Vid kaskoskador anvands blanketten “Skadeanmalan — Motorfordon”. Exemplar av denna kan ligga i bilarna
eller finns hos kunden.

Vid trafikansvarsskador kan blanketten ”Skadeanmalan — Motorfordon” anvandas alternativt
skadeanmalningsblankett Skadestandsansprak som finns pa kundens hemsida eller pa Géteborgs Stads
hemsida.

Skadeanmalan fran skadelidande - trafikansvar

Den skadelidande ska skicka in skadeanmalan avseende skadestandsansprak till kunden eller direkt till extern
skadeleverantor. | de fall skadelidande anmaler skada till Gota Lejon sa vidarebefordrar Gota Lejon skadan till
extern skadeleverantor.

Skadelidande kan anvanda skadeanmalningsblanketten - Skadestandsansprak som finns pa kundens hemsida
eller pa Goteborgs Stads hemsida.

Om den skadelidande kontaktar “Svarsgrupp, Kundtjanst for stadsmiljé” hanvisas den skadelidande till kunden
for att fa en skadeanmalningsblankett, eller sa skickar svarsgruppen ut en skadeanmalningsblankett till den
skadelidande.
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INLEDANDE INSTRUKTIONER TILL EXTERN SKADELEVERANTOR

Vid uppdrag fran Forsakrings AB Gota Lejon ar det extern skadeleverantér som ser till att dessa moment utfors i
samtliga inkommande skador:

e Mottagande av skadeanmalan och eventuella instruktioner fran skadechef hos Forsakrings AB Géta Lejon.
e Identifikation av skada. Kund, verksamhet, moment, skadehéndelse, sjalvrisk osv.

e  Registrering av skada i skadesystemet i enlighet med instruktion ”Skadesystemet”.

e  Besluta om skadebesiktning.

e Bekrafta mottagandet av skadan till kunden.

e Bekrafta mottagandet av skadan till skadelidande.

e Bekrafta mottagandet av skadan till Forsakrings AB Gota Lejon genom registrering i skadesystemet.

e Uppdatering av skadeinformation och status i noteringsfaltet i skadesystemet.

Storskador - skador med en reserv dver 250 000 kr.
Skador med en reserv som 6verstiger 250 000 kr ska sarskilt observeras. Dessa ar storskador och sarskilda
rutiner avseende rapportering galler for dessa skador. Se under rubriken ”Storskador” i denna instruktion.

Skadebesiktning.
Om inte Forsakrings AB Gota Lejon meddelat annat sa avgor extern skadeleverantér om skadebesiktning ar
noédvandig for att fa en korrekt bedémning av skadeomfattningen.

Skador av allmant intresse.
Vid skador av allmant intresse ska skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon informeras.

Personer med skyddad identitet

| inkommande skadestandsansprak fran personer som uppger att det har skyddad identitet/personuppgifter
galler sarskilda rutiner avseende registrering i skadesystemet och kommunikation med den skadelidande. Se
under rubriken ”Personer med skyddad identitet”.

RAMVERK OCH RIKTLINJER FOR HANTERING AV KASKO- OCH TRAFIKSKADOR

SKADOR SOM HANTERAS AV EXTERN SKADELEVERANTOR. =



FORSTA SKADEBEDOMNING

Extern skadeleverantor har i uppdrag att besiktiga och skadereglera motorfordonsskador; kasko- och
trafikskador avseende registrerade och oregistrerade fordon, verksamhetscykel enligt forsakringsbeuvis,
forsakringsvillkor, lagstiftning, praxis samt enligt avtal och rutiner om skadehantering.

Forsta beddmning

Extern skadeleverantor gar igenom skadeanmalan, information och de dokument som inkommit for att avgora
skademoment; kasko/vagnskada, trafikansvar, personskada och om skadan avser registrerat eller oregistrerat
fordon eller verksamhetscykel.

Extern skadeleverantér beddmer om materialet ar tillrackligt for skadeutredning for att sakerstalla Forsakrings
AB Gota Lejons atagande enligt forsakringsbevis och forsakringsvillkor. Skador som ej tacks av forsakringen
ingar ej i avtalet utan skall avvisas tillbaka till kunden som vid dessa tillfallen ansvarar for sin egen
skadeutredning.

Om information och/eller dokument saknas sa begar extern skadeleverantor in dessa nar skadan skriftligen
bekraftas. Se ”Bekraftelse av uppdrag och skadebekraftelser”.

Personskador
Om skadan avser personskada ska personskadeutredning omgaende pabdrjas. Personskadeutredningen sker
parallellt med ansvarsutredningen.
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BEKRAFTELSE AV UPPDRAG OCH SKADEBEKRAFTELSER

Skadebekraftelse till Forsakrings AB Gota Lejon

Extern skadeleverantor bekraftar uppdraget till Férsakrings AB Gota Lejon genom att registrera skadan i
skadesystemet, satter reserv, lagger in den dokumentation som finns i arendet och uppdaterar flédesstatus och
noteringsfaltet med aktuell status.

Skadebekraftelse till kund.
Extern skadeleverantor skickar bekraftelsebrev till kunden.

Under rubriken "Mallar” i detta ramverk finns de brev- och rapportmallar som ska anvédndas. Har finns ocksa en
beskrivning nar de olika mallarna ska anvandas. Bekréftelse till kunden sker via e-post, om det finns en e-
postadress angiven, annars via post.

Bekraftelse till kunden ska innehalla upplysning att extern skadeleverantér har fatt i uppdrag av Forsakrings AB
Gota Lejon att handlagga skadan samt information om kundens sjalvrisk.

Skrivelser fran extern skadeleverantor skrivs pa extern skadeleverantérs brevpapper och vid kommunikation
via e-post fran extern skadeleverantors e-postadress.

Om kunden har specifika fragor som inte extern skadeleverantér kan besvara ska extern skadeleverantor
kontakta skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon.

Skadebekraftelse till skadelidande — trafikskada, personskada.

Extern skadeleverantor skickar bekraftelsebrev till den skadelidande. Under rubriken “Mallar” i detta ramverk
finns de brev- och rapportmallar som ska anvandas. Har finns ocksa en beskrivning nar de olika mallarna ska
anvandas. Om nagon dokumentation eller information saknas anvands punktlistan i mallen for att ange vad
som kravs for att extern skadeleverantor ska kunna handldgga drendet.

Bekraftelse sker via e-post, om den skadelidande kommunicerat via e-post och givit sitt samtycke till e-post
kommunikation. | annat fall sker kommunikation via post.

I inkommande skadestandsansprak fran personer som uppger att det har skyddad identitet géller sarskilda
rutiner avseende kommunikation med den skadelidande. Se under rubriken ”"Personer med skyddad identitet”.

Bekréftelse till den skadelidande ska innehalla upplysning att extern skadeleverantér har fatt i uppdrag av
Forsakrings AB Gota Lejon att handlagga skadan. Skrivelser fran extern skadeleverantor skrivs pa leverantorens
brevpapper och vid kommunikation via e-post fran leverantorens e-postadress.
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PERSONER MED SKYDDAD IDENTITET

| inkommande skadestandsansprak fran personer som uppger att de har skyddad identitet/personuppgifter far
den skadelidandes identitets/personuppgifter inte finnas i skadesystemet. Det enda undantag fran denna regel
ar de uppgifter som ar nédvandiga for att administrera en eventuell utbetalning av skadestandsersattning.

Information och dokumentation i skadesystemet
| skadesystemet ska en notering i adressfaltet géras nar skadan registreras att identitets/personuppgifterna ar
skyddade. Extern skadeleverantor far inte Idgga in brev, korrespondens eller 6vriga uppgifter i skadesystemet
som avsldjar den skadelidandes identitet/personuppgifter.

Korrespondens, dokument och arkivering
Alla brev, korrespondens och 6vrigt material till den skadelidande maste maskas innan den laggsin i

skadesystemet.

Om den skadelidande skickar e-post till extern skadeleverantor ska extern skadeleverantdr svara med brev.
Ingen e-post far skickas till den skadelidande fran extern skadeleverantor.

Skadelidande med adress till Skatteverket

Om den skadelidande har adress till Skatteverket ska extern skadeleverantér lagga korrespondens i ett
forseglat kuvert och marka enligt instruktioner fran Skatteverket (ev. med den skadelidandes namn och
personuppgifter). Det forseglade kuvertet ska laggas i ett annat kuvert som skickas till Skatteverket for
vidarebefordran till den skadelidande.
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REGISTRERING AV SKADA

Extern skadeleverantor ska omgaende registrera, och vid forandring uppdatera, nedanstaende information i
skadeédrendet for att sékerstalla leverans av statistik till Forsdkrings AB Gota Lejon. Instruktioner for
skaderegistrering i skadesystemet finns i manualen ”Skadesystemet” under rubriken ”Ovriga rutiner” i denna
instruktion.

Noteringsfaltet i skadesystemet ska uppdateras vid varje tillfdlle nagot nytt hander i drendet. Flodesstatus
enligt nedan, ska kontinuerligt hédllas uppdaterat i noteringsfaltet.

I inkommande skadestandsansprak fran personer som uppger att det har skyddad identitet géaller sarskilda
rutiner. Se under rubriken ”Personer med skyddad identitet”. | skadesystemet ska en notering i adressfaltet
goras att identitets/personuppgifterna ar skyddade.

Foljande information registreras i Forsakrings AB Gota Lejons skadesystem avseende
motorfordonsskador:

e Ankomstdatum extern skadeleverantor.

e  Status (6ppen, avslutad, ateréppnad).

e Skadeplats.

e Skadedatum.

e Anmalningsdag.

e Datum da skadan bekraftades till den skadelidande.

e Datum da skadan bekraftades till kund.

e Datum da kunden/extern skadeleverantor skickar regressframstallan ("halla ansvarig”) till motpart.
e Avslutningsdag.

e Skadelidande.

e Skadekod (Motorfordon).

e Reg.nr/eget refnr.

e  Fordonsklass.

e Moment.

e Skadehandelse — beskrivning av skadehandelse.

e  Skadeorsak.

e Hyrestagare.

e  Forare/brukare.

e PDC Fram, PDF Bak, PDC omrade.

e  Reserver; skaderegleringskostnad, skadekostnad.

e Skadevallare (entreprencr eller annan) - namn.

e Skadeutbetalning.

e  Extern skadeleverantors skaderegleringsarvode.

e Datum da extern skadeleverantor skickar aterkrav avseende regress.
e  Regressbelopp, aterkrav.

Flodesstatus:

e  Avvaktar svar fran kund.

e  Avvaktar svar fran skadelidande.

e  Avvaktar svar fran annan part.

e Avvaktar svar fran entreprenér — vallandeutredning.
e Avvaktar svar pa regresskrivelse.

e Avvaktar svar fran Forsakrings AB Gota Lejon.

e Omprovning.

e Namndarende.
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INLEDANDE SKADEUTREDNING - KASKOSKADA

Vagnskadegaranti — avvisas tillbaka till kunden.

Skador som omfattas av vagnskadegaranti avvisas tillbaka till kunden som ombeds anmala skadan direkt till det
bolag/férsakringsbolag som ansvarar for vagnskadegarantin.

Under rubriken "Mallar” i detta ramverk finns de brev- och rapportmallar som ska anvéandas. Har finns ocksa en
beskrivning nar de olika mallarna ska anvandas.

Vagn- och delkaskoskador
Extern skadeleverantor utreder drendet enligt forsakringsavtal, forsakringsvillkor, praxis etc och bedémer om
skadan ar ersattningsbar.

Vid bargning eller reparation av vagn- och delkaskoskador som omfattas av forsakringen ska extern
skadeleverantor informera kunden om vad som géller och vid reparation och hédnvisa kunden till en
auktoriserad verkstad.

Under rubriken "Mallar” i detta ramverk finns de brev- och rapportmallar som ska anvandas. Har finns ocksa en
beskrivning nar de olika mallarna ska anvandas. | mallarna framgar de upplysningar som ska lamnas till kund i
samband med fordonsskador.

Kunden kontaktar verkstaden och lamnar in fordonet for reparation. Kunden lamnar bekraftelsebrevet fran
extern skadeleverantor dar det framgar att reparationskalkyl ska skickas till extern skadeleverantér. | brevet
framgar ocksa sjalvrisk som kunden ska betala verkstaden efter utférd reparation.

Verkstaden aterkommer till extern skadeleverantor med kalkyl fére utford reparation. Extern skadeleverantor
gar igenom kalkylen och beslutar om fordonet ska repareras eller |6sas in enligt férsdkringsbevis och
forsakringsvillkor.

Det ar kunden, som dgare av fordonet, som bestéller reparation hos verkstaden. | de fall reparationskostnaden
understiger kundens sjalvrisk avslutas darendet hos extern skadeleverantor och kunden ansvarar sjalv for
fortsatt skadehandlaggning.

Om kunden ar redovisningsskyldig for moms ska kunden svara fér denna.

Efter avslutad reparation betalar kunden sjalvrisk och moms direkt till verkstaden. Verkstaden fakturerar
Forsakrings AB Gota Lejon c/o extern skadeleverantor for 6vriga ersattningsbara skadekostnader.
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INLEDANDE SKADEUTREDNING - TRAFIKSKADA

Personskada
Om extern skadeleverantor identifierar att trafikskadan avser personskada sa ska personskadeutredningen

omgaende pabdorjas. Skadeutredningarna sker parallellt.

Identifikation av annan skadevallande part

Skadelidande ska i skadeanmalan visa pa var och néar skadan intraffade. Genom informationen och beskrivning
fran skadelidande utreder extern skadeleverantér om det finns en annan part som &r ansvarig for
skadehandelsen pa den aktuella platsen och vid den aktuella tidpunkten.

For de fall annan part ar ansvarig ska den skadelidande hanvisas dit i den man lagar, regler, praxis mojliggor ett
sadant forfarande.

For de fall annan part enligt avtal ska utreda skadestandsskyldighet mot tredje man ska ansvars- och
vallandeutredning ske av denne i den man lagar, regler, praxis mojliggor ett sadant forfarande.

Regressframstallan till motpart - annan skadevallande part
Extern skadeleverantor skall identifiera regressmajlighet och skicka regressframstallan till annan potentiellt
skadevallande part.
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INLEDANDE SKADEUTREDNING - PERSONSKADA

Om en skada avser personskada ska personskadeutredning omgdende paborjas. Personskadeutredningen sker
parallellt med ansvarsutredningen.

Anmalan till de Svenska forsakringsnamnderna
Extern skadeleverantor har i uppdrag att observera och sakerstélla sa att obligatoriska drenden anmals och i
forekommande fall prévas i ndgon av de Svenska férsakringsnamnderna, exempelvis Trafikskadendmnden,.

Extern skadeleverantor ska informera skadechef hos Férsakrings AB Gota Lejon via e-post om ett skadedrende
anmals eller prévas i namnd.

Fullmakter, journaler etc.
Extern skadeleverantor sakerstaller sa att lagstiftning och praxis foljs vid inhdmtande och hantering av
uppgifter om den skadelidande och dennes hélsotillstand.
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RESERVSATTNING

Allmant

Vid bestammande av skadereserv skall som huvudprincip alltid individuell vardering av forsakringsfall tillampas.
Avsattning grundas pa rapporterade uppgifter fran kunden, den skadelidande och den externa
skadeleverantorens bedomning och expertis. Varderingen skall utgéra den for tidpunkten och ovriga
forhallanden mest realistiska uppskattningen av férsakringsfallets kostnader, med sarskilt beaktande av risk for
att underreservering gors.

Reserver och reservférandringar som innebar en total skadereserv om 250 000 kr eller mer
Reserver/skador 6ver 250 000 kr raknas som storskador och sarskilda rutiner géller fér dessa skador. Se under
rubriken ”Storskador”.

Personskador

Vid personskador ska extern skadeleverantor satta en preliminar reserv vid skadeanmalan.

Extern skadeleverantor inhamtar fullmakter, journaler och annan information enligt lagstiftning och praxis.
Skadan ska individuellt reservsattas sa snart extern skadeleverantor har underlag att géra en bedémning.

Lopande uppdatering av reserver
Extern skadeleverantor ska l[6pande sdkerstalla att samtliga skadereserver ar uppdaterade i skadesystemet.

Nar reserv for skaderegleringsarvodet dverstiger skadereserven
Extern skadeleverantor ska kontakta skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon nar reserv for
skaderegleringsarvodet 6verstiger skadereserven.

Reservforandring som overstiger reserv om 100 000 kr

En reserv som fordndras och darmed 6verstiger 100 000 kr ska sarskilt noteras i Manadsrapporteringen till
Forsakrings AB Go6ta Lejon. Se under rubriken "Manadsrapport fran extern skadeleverantér” i denna
instruktion.

Vid osadker reserv
Om extern skadeleverantor upplever att varderingen for ett enskilt skadefall ar sarskilt osdker ska
skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon omgaende kontaktas.
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PAMINNELSER

Paminnelse vid uteblivet svar fran kund
Om kunden inte har aterkommit med information eller dokumentation som extern skadeleverantor begért sa
skickar extern skadeleverantor en paminnelse till kunden. Detta sker 14 dagar efter datum for skrivelse till

kunden.
Brevmall ”Paminnelse — Kund” anvands. Se under rubriken "Mallar” i denna instruktion.

Om kunden trots paminnelse inte svarat extern skadeleverantor ska extern skadeleverantor kontakta
skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon. Detta ska ske 14 dagar efter det att paminnelse skickats till kunden.

Paminnelse vid uteblivet svar fran motpart/skadevallande part
Extern skadeleverantor har i uppdrag att paminna motpart/skadevallande part och arbeta aktivt for att avsluta
skadedrendet.

Paminnelse vid uteblivet svar fran den skadelidande

Om den skadelidande inte har aterkommit med information eller dokumentation 60 dagar efter senaste
kontakt sa skickar extern skadeleverantor en paminnelse till den skadelidande. Extern skadeleverantor arbetar
aktivt for att fa svar fran skadelidande och avsluta skadearendet.
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ACCEPT | ANSVARSFRAGAN FRAN MOTPART

For de fall en motpart accepterar ansvar for den intraffade skadehandelsen sker ingen ytterligare ansvars- eller
vallandeutredning hos extern skadeleverantor, i den man lagar, regler, praxis mojliggor ett sadant forfarande.

Motpartens partens skriftliga accept och svar ligger till grund fér den externa skadeleverantdrens
skadereglering, rapport och regress.
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SKADEREGLERING

Extern skadeleverantdr har i uppdrag att hantera motorfordonsskador; kasko- och trafikskador avseende
registrerade och oregistrerade fordon enligt forsakringsbevis, forsakringsvillkor, lagstiftning, praxis samt enligt
avtal och instruktioner om skadehantering. Detta ramverk ar att betrakta som ett komplement till avtalet och
skadehantering. Lagstiftning har absolut tolkningsforetrade till rutinerna i ramverket.

Skador som ej tacks av forsakringen eller dar Forsdkrings AB Gota Lejon inte har avtal med kunden om
skadereglering, ingar ej i avtalet utan skall avvisas tillbaka till kunden som vid dessa tillfallen ansvarar for sin
egen skadeutredning.

Om flera moment (kasko/vagnskada, trafikansvar, personskada), innefattas i en och samma skada regleras
momenten separat for sig.

| de fall extern skadeleverantér beddmer att skadan inte tacks av forsakringen ska darendet hanteras vidare
enligt rutinerna under rubriken ”Skadan ar inte ersattningsbar”.

| de fall extern skadeleverantor bedémer att skadan tacks av férsakringen ska arendet hanteras vidare enligt
rutinerna under rubriken ”Skadan ar ersattningsbar”.
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SKADAN AR INTE ERSATTNINGSBAR

Kommunikation med kunden — skadan ar inte ersattningsbar

Om en skada inte tdcks av forsdkringen ska kunden om majligt meddelas per telefon/muntligen. Om extern
skadeleverantor bedomer att ett muntligt besked inte dr ett mervarde for kunden eller for effektiviteten i
skadeprocessen sa ska extern skadeleverantor i stallet kommunicera beslutet skriftligen. Bakgrund, anledning
till avbojandet ska forklaras for kunden och hanvisning ska ske till forsakringsbevis, forsakringsvillkor, lagrum
etc.

Extern skadeleverantor ska géra kunden uppmarksam i de fall kunden vidare far ansvara for sin egen
skadeutredning.

Uppféljning av telefonsamtal/samtal med kund
| de fall extern skadeleverantor har haft samtal med kunden ska detta féljas upp skriftligen. Extern
skadeleverantor hanvisar till samtalet och i skrift meddelar bakgrund och anledning till avb&jandet.

| brevet ska det framga att om kunden inte accepterar bedémningen ska denne aterkomma i enlighet med
rutinerna fér klagomal och &verprévning. Se under rubriken “Klagomal och Overprévning” i denna instruktion.

Under rubriken "Mallar” i detta ramverk finns de brev- och rapportmallar som ska anvandas. Har finns ocksa en
beskrivning nar de olika mallarna ska anvandas. | mallarna framgar de upplysningar som ska lamnas till kund i
samband med fordonsskador.

Dérefter avslutas arendet i enlighet med rutinerna som finns under rubriken ”Skadan avslutas hos extern
skadeleverantor” och ”“Skaderapporter” i detta ramverk.

Notera att avvisade skador ska sarskilt ska noteras i Manadsrapporteringen till Forsdkrings AB Gota Lejon. Se
under rubriken “Manadsrapport fran extern skadeleverantor” i denna instruktion.
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SKADAN AR ERSATTNINGSBAR

Bekréaftelse till kund att ersdttning kommer att utbetalas

Extern skadeleverantér ska om mojligt meddela kunden per telefon/muntligen att skadan ar ersattningsbar och
att skadeutbetalning kommer att ske. Om extern skadeleverantdr bedomer att ett muntligt besked inte ar ett
mervarde for kunden eller for effektiviteten i skadeprocessen sa ska extern skadeleverantor i stallet
kommunicera beslutet skriftligen.

Grund for bedémning, beslut, skadeersattning samt beskrivning av ersattning forklaras for kunden.

Bekréaftelse till motpart att ersattning kommer att utbetalas

| det fall lagstiftning och praxis inte sdger nadgot annat ska extern skadeleverantor i forsta hand meddela den
motpart per telefon/muntligen att skadan &r ersattningsbar och att skadeutbetalning kommer att ske. Om
extern skadeleverantér beddémer att ett muntligt besked inte dr ett mervarde for den skadelidande eller for
effektiviteten i skadeprocessen sa ska extern skadeleverantor i stallet kommunicera beslutet skriftligen till den
skadelidande.

Grund for bedomning, beslut, skadeersattning samt beskrivning av ersattning forklaras for den skadelidande.

Uppfoljning av telefonsamtal/samtal med kund och/eller motpart

| de fall extern skadeleverantér har haft samtal med kunden och/eller den motpart ska dessa foljas upp
skriftligen. Extern skadeleverantdr hanvisar till samtalet och i skrift meddelar Grund fér bedémning, beslut,
skadeersattning samt beskrivning av ersattning.

| brevet ska det framga att om den skadelidande eller kunden inte accepterar bedémningen ska denne
aterkomma i enlighet med rutinerna fér klagomal och 6verprévning. Se under rubriken “Klagomal och
Overprévning” i denna instruktion.

Under rubriken "Mallar” i detta ramverk finns de brev- och rapportmallar som ska anvandas. Har finns ocksa en
beskrivning nar de olika mallarna ska anvandas. | mallarna framgar de upplysningar som ska lamnas till kund i
samband med fordonsskador.

Arendet hanteras vidare enligt rutinerna under rubriken ”Slutrapportering av skadedrende”.
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SKADAN AVSLUTAS HOS EXTERN SKADELEVERANTOR

Slutrapportering av skada som ska ersattas

Inom 30 dagar fran det att all begard information och dokumentation har inkommit till extern skadeleverantér
ska extern skadeleverantor sammanstalla skadan, uppdatera skadesystemet med information och
dokumentation enligt nedan samt ldgga in en skadeutbetalning . Se under rubriken ”"Skaderapporter” och
”Skadeutbetalning och Skaderegleringsarvode” i ramverket.

Slutrapportering av avvisat skadearende

Inom 30 dagar fran det att all begard information och dokumentation har inkommit till extern skadeleverantér
ska extern skadeleverantor skriftligen informera kunden och den skadelidande om en skada inte omfattas eller
undantas av forsakringsbevis eller forsakringsvillkor. Extern skadeleverantoér uppdaterar skadesystemet med
information samt dokumentation enligt nedan. Extern skadeleverantor utfardar skaderapport, se under
rubriken ”“Skaderapporter” samt lagger in skaderegleringsarvode, se under rubriken ”Skadeutbetalning och
Skaderegleringsarvode” och stanger skadan.

Beddomning av regressmojligheter - Kravframstallan

Extern skadeleverantor observerar om det finns regressmojligheter. Om regress ska genomféras och slutféras
sa fortsatter handlaggningen under rubriken "Regress” efter det att skadeersattning utbetalats enligt rutinerna
”Skadeutbetalning och Skaderegleringsarvode”.

Information och dokumentation som ska finnas i skadesystemet nar en skada avslutas
Nedanstdaende information och dokumentation ska finnas i Forsakrings AB Gota Lejons skadesystem nar extern
skadeleverantor lagger in en skadeutbetalning i systemet alternativt avslutar drendet i befintligt skick. Extern
skadeleverantor ska se till att det inte férekommer dubbletter av brev och 6vriga dokument.

Information och dokumentation:

e Information i skadesystemet enligt denna instruktion. Se under rubrik "Registrering av skada”.

e Skadedatum, skaderapporteringsdatum, slutregleringsdatum.

e Beskrivning av skadehdndelse och skadeorsak.

e  Sjalvrisk.

e Tidpunkt(er) for varje (om)vardering av skadan, med tillhérande varde, under skaderegleringsprocessen.

e  Utbetald skadeersattning inklusive separat redovisade skaderegleringskostnader. Underlag som verifierar
utbetald skadeersattning. Utbetalningsdatum ska registreras och redovisas.

e Skadesystemet ska uppdateras med kommentar om regressmojlighet. Om regressmajligheter saknas ska
anledningen specificeras.

o  Aterkrav — om skadan understigit sjilvrisken ska aterkrav till kunden finnas registrerat i systemet och
underlag/brevet till kunden om aterkrav vara sparat.

e  Regress —om regress utforts och lyckats ska aterkrav till motpart finnas registrerat i systemet och
underlag/brevet till motpart om aterkrav vara sparat.

e  Besiktnings-, skaderegleringsrapporter.

e Skaderegleringsrapporterna ska innehalla kommentarer om regressmojligheter. Om regressmojligheter
saknas ska anledningen specificeras.

e  Protokoll fran samtliga moten.

e Samtlig dokumentation i drendet, brev, e-post
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SKADERAPPORTER

Kaskoskador — avvisade skador, skador under sjalvrisk, skador understigande 250 000 kr

Om inte skadechef hos Foérsakrings AB Gota Lejon meddelat annat sa gor extern skadeleverantor ingen separat
skaderapport i kaskoskador som avvisats, i skador som under utredningen konstaterats understiga kundens
sjalvrisk eller dar skadekostnaden understiger 250 000 kr.

| stallet sdkerstaller extern skadeleverantor att samtlig dokumentation ligger i skadesystemet snabbt ska kunna
ge Forsakrings AB Gota Lejon en tydlig sammanstallning over skadan med hanvisning till forsakringsbevis och
forsakringsvillkor samt med grund och motivering om avbdjande eller utbetalning.

Trafikansvar - Skadeersattning under sjalvrisk
Extern skadeleverantor utfardar en kortfattad skaderapport dar skadan understiger kundens sjalvrisk.
Rapportmall finns under rubriken “Mallar” i detta ramverk “Rapport over reglerad skada”.

| de fall skrivelser till kund och skadelidande innehaller den samlande informationen i rapportmallen sa
utfdrdas ingen rapport om inte Forsakrings AB Gota Lejon meddelat annat.

Storskador och aterférsakrade skador

Skador 6verstigande 250 000 kr &r storskador och for dessa galler sarskilda rutiner. Se under rubrik
"Storskador” och ”Aterforsikrade skador” i detta ramverk. Skadehandlaggning och rapportering sker i samrad
med skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon.
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SKADEUTBETALNING OCH SKADEREGLERINGSARVODE

Skadeutbetalning
Extern skadeleverantor ska ha betalat skadeersattning inom 30 dagar fran det att all begard information och
dokument har inkommit till extern skadeleverantor i den man lagar, praxis etc. inte sager nagot annat.

Extern skadeleverantor genomfor utbetalning av skada i skadesystemet och i enlighet med attestgrénser och
instruktionen ”Skadesystemet”.

Nar en utbetalning Overstiger attestgranserna ska extern skadeleverantor spara arendet som utkast och
meddela skadechef pa Forsakrings AB Gota Lejon att det finns ett drende att bekréafta.

Skaderegleringsarvode — Fast pris per skada
Arvoden med ett fast pris per skada reserveras i skadesystemet nar skadan registreras.

Nar drendet ar slutreglerat faktureras Forsakrings AB Gota Lejon for skaderegleringskostnaden. som laggs in i
skadesystemet enligt instruktion ”Skadesystemet”. Faktura fran extern skadeleverantor sparas i systemet.

Skaderegleringsarvode — Timarvode
Timarvoden faktureras Forsdkrings AB Gota Lejon i enlighet med avtalet mellan extern skadeleverantor och
Forsakrings AB Gota Lejon.

Nar drendet ar slutreglerat faktureras Forsakrings AB Gota Lejon for skaderegleringskostnaden som laggs in i
skadesystemet enligt instruktion ”"Skadesystemet”. Faktura fran extern skadeleverantor sparas i systemet.

Nar en utbetalning Overstiger attestgranserna ska extern skadeleverantor spara drendet som utkast och
meddela skadechef pa Forsakrings AB GOta Lejon att det finns ett drende att bekrafta.
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ATTESTGRANSER FOR EXTERNA SKADELEVERANTORER -
MOTORFORDONSSKADOR

Enligt Goteborgs stads riktlinjer for attestordning ska ordningen vara uppdelad i tre steg, Kontroll, Beslut och
Betalningsattest.

Né&r en utbetalning Gverstiger nedanstaende attestgranser ska extern skadeleverantér spara drendet som
utkast och meddela skadechef pa Forsakrings AB Gota Lejon att det finns ett drende att bekrafta.

Motorfordonsskador - attestgranser

For extern skadeleverantor géller attestnivan Kontrollattest.

Kontroll skadereglering per skada

Skadereglerare obegrédnsad
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LOPANDE UPPDATERING AV SKADESYSTEMET

Extern skadeleverantor ska se till att information och dokumentation i skadedrendet I6pande uppdateras och
laggs in i skadesystemet. Extern skadeleverantor ska se till att det inte forekommer dubbletter av brev och
ovriga dokument i systemet.

Information och dokumentation av vikt ar:

= |opande status i skadan som anges i noteringsfaltet.

=  Uppdaterad flédesstatus.

= Uppdaterad och ratt information i skadesystemet, se de parametrar som finns under rubriken
”Registrering av skada”.

e  Beskrivning av skadehdndelse och skadeorsak.

e Uppdaterad och ratt sjalvrisk.

e Lopande uppdatering av reserver, tidpunkt(er) fér varje (om)vardering av skadan under
skaderegleringsprocessen.

e  Utbetald skadeersattning inklusive separat redovisade skaderegleringskostnader. Underlag som verifierar
utbetald ersattning. Utbetalningsdatum ska registreras och redovisas.

e  Besiktnings- och skaderegleringsrapporter.

e Notering om regressmojligheter och ev. motpart i noteringsfaltet. Om regressmajligheter saknas ska
anledningen specificeras.

e  Ev. protokoll fran moten.

e Samtlig dokumentation i drendet, brev, e-post etc.
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STORSKADOR

Skador med en reserv om 250 000 kr eller mer réknas som storskador.

Nar extern skadeleverantor far kdnnedom om en storskada ska skadechef hos Forsdkrings AB
Gota Lejon omgaende kontaktas via e-post.

Skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon och extern skadeleverantor gar igenom drendet och sammanstaller
en plan for den fortsatta handlaggningen. Vid behov kallar skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon ytterligare
resurs.

Faststallande av reserv
Reserv faststalls tillsammans med skadechef hos Gota Lejon i enlighet med instruktioner for reservsattning. Se
under rubriken “Reservsattning” i denna instruktion.

Redovisning av skadan

Extern skadeleverantor ansvarar for att redovisa skadans omfattning, skadeorsak samt hanvisning till det
aktuella villkoret for skadans ersattning.

Den skriftliga bekraftelsen till kund/skadelidande ar utgangspunkten for redovisningen.

Extern skadeleverantor ska utfarda Preliminarrapport pa engelska sa snart som mojligt enligt 6verenskommelse
med skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon. Se under rubriken "Rapporter” i denna instruktion.

Andring av reserv
Varje kommande dndring av satt reserv ska kommuniceras med skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon for
godkannande.

Rapportering till aterférsdkrare
Rutiner for skador som Forsdkrings AB Gota Lejon anmaler till aterférsdkrare finns under rubriken
" Aterforsakring” i denna instruktion.

Lopande rapportering
| varje manadsrapport lamnas en detaljerad rapport 6ver samtliga storskador se under rubriken
”Manadsrapportering” i denna instruktion.

Utover manadsrapportering lamnar extern skadeleverantor [6pande information om vasentligheter som &r av
intresse for skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon.

Nar en storskada ska avslutas
Skadechef pa Forsakrings AB Gota Lejon meddelas via e-post nar extern skadeleverantér bedomer att skadan
ska avslutas.

Efter bekraftelse fran skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon avslutas skadan i enlighet med eventuella
sarskilda instruktioner fran skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon samt enligt rutinerna ”Skadeutbetalning”
och ”"Skaderapportering av skadedrende” i dessa instruktioner.
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ATERFORSAKRADE SKADOR

Vid storskador med en reserv om 250 000 kr eller mer géller rutinen for "Storskador” dar skadechef hos
Forsakrings AB Gota Lejon omgaende kontaktas via e-mail.

Rapportering av aterforsdkrade skador

Nar skadechef hos Forsdkrings AB Gota Lejon informerar extern skadeleverantor att skadan kommer att
anmalas till aterforsakrare ska extern skadeleverantor utfarda en preliminarrapport pa engelska, Preliminary
Report, se under rubriken "Mallar” i denna instruktion.

Preliminarrapport samt tillgdnglig dokumentation ska omgaende skickas till Forsakrings AB G6ta Lejon och/eller
laggs in i skadesystemet.

Personskador
Forsakrings AB Gota Lejon ska anmala personskador med reserv om 3 000 000 kr eller mer till
aterforsakringsgivare.

| dessa skador ska extern skadeleverantor utfarda preliminarrapport pa engelska.

Vid férandring av status och/eller reserv ska skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon kontaktas pa telefonen
och via e-post.

Interimsrapporter utfardas sa snart extern skadeleverantor far kannedom om statusférandring i arendet eller
enligt 6verenskommelse med Foérsdkrings AB Gota Lejon.

Interimsrapporter ska omgaende skickas till Forsakrings AB Gota Lejon och/eller ldggs in i skadesystemet dar all
ovrig information och dokumentation finns i drendet.

Uppfoljning av aterforsakrade skador
Skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon ska kontinuerligt hallas uppdaterad i skador som anmalts till
aterforsakrare.

Vid férandringar av status och reserver ska skadechef hos Férsakrings AB Gota Lejon kontaktas pa telefonen
och via e-post.

Interimsrapporter utfardas sa snart extern skadeleverantor far kannedom om statusférandring i drendet.

Interimsrapporter ska omgaende skickas till Forsakrings AB Gota Lejon och/eller ldggs in i skadesystemet dar all
ovrig information och dokumentation finns i drendet.
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REGRESS

| samma utstrackning som Forsakrings AB GoOta Lejon ersatt kunden, 6vertar Forsakrings AB Gota Lejon den ratt
kunden kan ha att krdva ersattning av annan.

Kunden far inte med den som &r ansvarig for skadan traffa 6verenskommelse som innebar att kunden helt eller
delvis avstar sin ratt till ersattning.

| samma utstrackning som Forsakrings AB Go6ta Lejon har betalat ersattning fran trafikforsakring, har Gota Lejon
enligt trafikskadelagen bland annat ratt att krava tillbaka ersattning fran den som vallat skadan med uppsat
eller genom grov vardsloshet eller genom vardsloshet i forening med straffbar paverkan av alkohol eller annat
berusningsmedel. Dessutom kan Goéta Lejon enligt trafikskadelagen framstalla aterkrav mot innehavare av
jarnvag eller sparvag samt mot den som ar ansvarig for skada enligt lagen om produktansvar.

Kravframstallan

Extern skadeleverantor slutfor regress och preciserar kravet mot ansvarig part inom 14 dagar fran det att
skadeersattning utbetalats till kunden. Extern skadeleverantor noterar i skadesystemet att regress paborjas
samt bakgrund for regressen.

Extern skadeleverantor ska observera om kundens sjalvrisk etc. ska inkluderas i regresskravet och i sa fall
kommunicera detta med kunden.

Regressbrev, se mall “Regressbrev” under rubriken Mallar i denna instruktion, omformuleras sa det passar
arendet och skickas till ansvarig part tillsammans med dokumentation som styrker utbetald ersattning. Vid
regress i skador dver sjalvrisk kan kvittoformular anvandas som visar att Forsakrings AB Gota Lejon dvertagit
kundens ratt till ersattning.

Om motparten inte svarar eller vagrar att betala frivilligt ska skadechef hos Férsédkrings AB Gota Lejon
kontaktas. Skadechef hos Forsdkrings AB Gota Lejon gar igenom drendet med extern skadeleverantor och fattar
beslut om talan maste vackas i allman domstol.

Lopande information i regresser

Extern skadeleverantor lamnar varje manad information till skadechef hos Forsdkrings AB Gota Lejon om status
i regressarenden som overstiger 100 000 kr. Se under rubriken "Manadsrapportering fran extern
skadeleverantér” i denna instruktion.

Vid storre pagaende regresser kan skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon begara mer regelbunden
aterkoppling fran extern skadeleverantor.

Regress avslutas hos extern skadeleverantor
Skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon kontaktas via e-post och notifieras om utgangen i regressforfarandet.

| tillagg den till skadeinformation och skadedokumentation som finns under rubriken ”Slutrapportering av
skadedrende” med underrubrik ”"Skadan avslutas hos extern skadeleverantér” i denna instruktion, ska
nedanstdende information och dokumentation finnas i skadesystemet och i skadeakten nar en regress avslutas:

e Rapport avseende avslutad regress med kommentarer om regressbelopp eller varfor regressen inte
lyckades.

e Regresspengar och arvode for hanterad regress ska redovisas. Underlag som verifierar aterkrav och
inbetalning, inbetalningsdatum ska registreras och dokumenteras. Underlag som verifierar arvode for
hanterad regress ska registreras och dokumenteras.

e  Omregressen innefattat kundens sjalvrisk ska denna aterbetalas till kunden. Underlag som verifierar
utbetalning av sjalvrisk, utbetalningsdatum ska registreras och dokumenteras.

e Dokumentation, brev, e-post med motpart samt slutlig uppgorelse med motpart.

e  Protokoll fran samtliga moten.

e  Eventuell 6vrig dokumentation i drendet.
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ATERKRAV — SJALVRISK OCH REGRESS

Avtal om skadereglering av skador under sjalvrisk

| de fall avtal om skadereglering under sjalvrisk finns mellan Forsakrings AB Gota Lejon och kunden sa ska
extern skadeleverantor i samband med skadeutbetalning ldgga in ett dterkrav i skadesystemet. Kunden
informeras att aterkrav kommer att ske och faktura avseende aterkrav med angivet konto till Forsakrings AB
Gota Lejon skickas till kunden.

Kaskoskador - sjalvrisk
Kunden, som dgare av fordonet, betalar in sjalvrisken till verkstaden efter utford reparation. Sjalvrisken framgar
av bekraftelsebrevet som extern skadeleverantor skickat till kunden.

Trafikansvarsskador och personskador - sjalvrisk
Extern skadeleverantor ska i samband med skadeutbetalning lagga in ett aterkrav med sjalvrisken i
skadesystemet. Kunden informeras att aterkrav kommer att ske och faktura med aterkrav skickas till kunden.

Regress - aterkrav
Nar en motpart har accepterat en regress ska extern skadeleverantor genom faktura meddela motparten om
Forsakrings AB Gota Lejons bankkonto, referens for betalning och utbetalning till Forsdkrings AB Gota Lejon.

Extern skadeleverantor lagger in ett aterkrav i skadesystemet i enlighet med instruktionerna for registrering av
aterkrav i “Skadesystemet”.

Om extern skadeleverantor har inkluderat kundens sjalvrisk i regresskravet ska detta kommuniceras och
regleras med kunden.

Instruktioner for registrering i systemet finns i rutinerna ”Skadesystemet”.

Mallar for aterkrav anvands.
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MALLAR OCH BLANKETTER

Mallar har upprattats fér anvandning i motorfordonsskador; kasko- och trafikférsakring avseende registrerade
och oregistrerade fordon. Mallar finns anvands ocksa for verksamhetscykel. Mallarna sakerstaller enhetlighet
och standardisering men anpassas efter det enskilda drendet.

e  Skadeanmalningblankett.

e  Begdran om komplettering. (Anvands for att begéara in ytterligare information, dokumentation.)

o  Bekraftelse delkasko. (Bekraftelse att skadan pd fordonet omfattas av forsakringen och reparation kan
paborjas.)

e  Bekraftelse vagnskadegaranti + motpart. (Bekraftelse att skadan pa fordonet inte kan ersattas av Gota
Lejon. En kopia av skadeanmalan har skickats till vagnskadegarantiforsakringsgivaren. Utredning under
trafikforsakringen paborijas.)

e Bekraftelse sparvagen buss. (Bekraftelse att utredning av vallandefragan och ev. personskadeutredning
paborjats.)

e  Bekraftelse trafik. (Bekraftelse till kund. Fordonet har inte blivit skadat men utredning under
trafikforsakringen paborjas.)

e Bekraftelse vagnskada ej motpart. (Bekréaftelse att skadan pa fordonet omfattas av vagnskadeférsakringen.
Ingen utredning under trafikforsakringen.)

e  Bekraftelse vagnskada + motpart. (Bekraftelse att skadan pa fordonet omfattas av vagnskadefoérsakringen.
Utredning under trafikforsakringen paborjas.)

e Bekraftelse vagnskadegaranti. (Skadan avvisas och skadeanmalan har sants vidare till
vagnskadeférsakringsgivaren.)

e  Bekraftelse verksamhetscykel. (Bekraftelsebrev till kunden.)

e  Ejersattningsbar skada. (Avvisa hel- delkaskoskada och verksamhetscykel.)

e Ovallande.

e 0-0brev.

e 50-50 brev.

e 100 vallande.

e  Begdran om anmalan.

e Brev till vittne.

e  Aterkrav — Motor.
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MANADSRAPPORT FRAN EXTERN SKADELEVERANTOR

Den 1:e varje manad lamnar extern skadeleverantor rapport till Forsakrings AB Gota Lejon. Rapporten avser
handelser i skador manaden dessforinnan. Extern skadeleverantér lamnar information om skador, trender,
villkor, riktlinjer i anslutning skadetyper och moment. Om inte Forsakrings AB G6ta Lejon meddelat annat ar de
fasta punkter som berérs ar:

Pa gang hos extern skadeleverantor.
e Bl.a. personal (nyanstallda).
e Bemanning (for att sékerstalla ett jamt skadeflode).

Omvarldsbevakning.

Information som extern skadeleverantor har i sin besittning och som ar viktig for Forsakrings AB Gota Lejon att
kanna till. Bland annat:

e Nya riktlinjer inom omradet, t.ex. obligatorisk anmalan ndmndarenden etc.

e Trender, skadedkning; moment, skadetyp.

e  Villkorsforandringar inom omradet.

Skadehantering.

e Generell analys av de skador extern skadeleverantor hanterar, trender, skadedkning kopplade till moment
etc.

e  Flodesstatus; kunder som inte svarar extern skadeleverantor trots paminnelse.

e Avvisade skador — orsak. Om skadan avvisas pa grund av att skadan understiger sjalvrisk, inte omfattas av
forsakringsbevis, forsakringsvillkor eller annat ska detta rapporteras tillsammans med motivering och
hanvisning till forsakringsbevis och villkor.

e Reservforandringar i enskilda skador dar den totala reserven éverstiger 100 000 kr.

e  Statusrapport i storskador och “om-utifall-att”-skadeanmalningar.

e  Statusrapportiregresser.

e  Statusrapport i 6verklaganden.

e  Statusrapport i ndmndarenden.

Gota Lejons skadesystem.
e  Eventuella tekniska problem, behorigheter etc.

Avvikelserapportering.
e Intraffade avvikelser och incidenter under manaden.
e  Statusrapport i anmalda incidenter och uppféljning av atgarder.

Ovrigt.

e  Ovrig visentlig information som Férsdkrings AB Gota Lejon bor kinna till.
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KVARTALSRAPPORTERING - SKADESTATISTIK OCH UPPFOLINING

Extern skadeleveranor ska kvartalsvis presentera statistik for Forsakrings AB Gota Lejon. Utdver kvartalsvis
statistik ska extern skadeleverantér dven lamna manadsrapport. Se under rubriken ”Manadsrapport fran extern
skadeleverantor” i denna instruktion.

Uppféljning av skadestatistik har i syfte for Forsakrings AB Gota Lejon att kunna félja upp:
e  Effektivitet i skadehanteringen — atgards- och svarstider.

e Oppna skador och reserver.

e  Skadeutfall och skadekostnader.

e  Regressutfall.

e  Storskador.

e Skador som omprovas.

e Namndarenden.

e  Kvalitetssakring.

e Analys av skadestatistik - Skadereducerande atgarder.

Kvartalsvis uppfoljning av skadestatistik.
1) Skadehistorik senaste 12 manaderna.

2) Skadehistorik innevarande ar.

3) Handlaggningstider senaste 5 aren.

Skadehistoriken 6ver ansvarsskador visar féljande punkter fordelat pa moment:
e Antal skador.

e Moment.

e Skadehédndelse.

e  Skadeorsak.

e  Skadekostnad.

Handlaggningstider ska vara fordelade pa moment.

Statistiken presenteras i stapeldiagram.
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AVSTAMNINGSMOTE - ATERRAPPORTERING

Kvartalsvis eller vid behov kallar Férsakrings AB Gota Lejon extern skadeleverantor till avstamningsmote
avseende skadehantering och skadeuppfoljning. Forsakrings AB Gota Lejon sammankallar de funktioner som
ska ndrvara under moétet. Det ar fasta punkter som berérs ar:

e  Uppfdljning av noteringar fran tidigare mote.

e Uppfdljning av manadsrapportering.

e P3gang hos extern skadeleverantor, kunder, Forsakrings AB Gota Lejon.
e Incident- och avvikelserapportering — nya incidenter samt uppféljning av tidigare incidenter.
e  Statistik — 6ppna och nya skador.

e  Statistik — stangda skador.

e  Genomgang av 6ppna skador 6ver 250 000 kr samt reservférandringar.

e Uppfdljning av status i storskador och “om-utifall-att”-skadeanmalningar.
e Genomgang 6ppnade skador.

e Uppfoljning av dverklaganden och nya avvisade skador.

e Genomgang av pagaende och nya regresser.

e Skadetrender, skadedkning som bor observeras — skadetyp, kunder etc.

e Kommunikation med kunder, skadelidande etc.

e Uppfdljning av avtalet inkl. policy/riktlinjer och villkorsfragor.

e  Systemfragor, personal och ovrigt.
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VD-MOTE

Varje ar kallar VD hos Forsakrings AB G6ta Lejon VD hos extern skadeleverantér till VD-mote for avstamning
avseende skadehantering. Det ar fasta punkter som berors ar:

e Uppfdljning av noteringar fran tidigare mote.
e P3gang hos extern skadeleverantor.

e P3gang hos Forsdkrings AB Go6ta Lejon.

e Genomgang av avtal om skadehantering.

e  Personalfragor.

e Skadesystemet - systemfragor.

e  Samarbete med kunderna.
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KLAGOMAL OCH OVERPROVNING

1. Vid slutligt beslut till kund Idmnas besvarsskrift om hur denne kan éverklaga beslutet. Se “Brev till kund —
Avvisa skada” under rubriken ”“Mallar” i denna instruktion.

2. Om kunden inte ar néjd med beslutet ska i forsta hand extern skadeleverantér omprova drendet. Om det
uppstatt ett missforstand kan detta oftast l6sas vid en ny kontakt.

3.  Om kunden dterkommer igen ska extern skadeleverantér omgaende informera skadechef hos Forsakrings
AB Géta Lejon varvid instruktionerna i Del 1 ”Overgripande ramverk” blir gillande.

Personskador - Namndarenden

Extern skadeleverantor har i uppdrag att observera och sakerstélla sa att obligatoriska drenden anmals och i
férekommande fall prévas i ndgon av de Svenska forsakringsndmnderna, exempelvis Trafikskadendamnden..
Extern skadeleverantor ska informera Forsakrings AB Gota Lejon via e-post om ett skadedrende anmals eller
prdvas i namnd.

RAMVERK OCH RIKTLINJER FOR HANTERING AV KASKO- OCH TRAFIKSKADOR

SKADOR SOM HANTERAS AV EXTERN SKADELEVERANTOR. 40



ARBETSTOPPAR

For att sakerstélla ett jamt skadeflode ska extern skadeleverantoéren ha kapacitet att leverera skadehantering i
enlighet med avtalet mellan Forsakrings AB Gota Lejon och extern skadeleverantor.
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AVVIKELSER

En avvikelse ar en handelse som inte foljer avtalet mellan Forsakrings AB Gota Lejon och extern
skadeleverantor.

Skadechef hos Forsakrings AB G6ta Lejon ska omgaende kontaktas nar extern skadeleverantor identifierar en
avvikelse i skadehanteringsprocessen.

Extern skadeleverantor ska redovisa vad avvikelsen handlar om, nar den upptacktes, nar och var i
skadeprocessen som avvikelsen intrdffade, varfor avvikelsen intréaffade och om maéjligt grundorsaken till att
avvikelsen.

Extern skadeleverantor ska i forsta hand ratta till felet. Om extern skadeleverantor inte kan avhjalpa felet ska
skadechef hos Forsakrings AB Gota Lejon och extern skadeleverantor tillsammans finna en [6sning.

For att forebygga avvikelser och incidenter samt for att starka kvalitet ska extern skadeleverantor i samtliga
intraffade avvikelser och incidenter redogora for hur felet rattats till och tillsammans med skadechef hos
Forsakrings AB Gota Lejon vidta atgarder sa att det inte intraffar igen.

Extern skadeleverantér sammanstaller intraffade avvikelser och incidenter och rapporterar dessa manatligen
och kvartalsvis till Forsakrings AB Gota Lejon. Se under rubriken "Manadsrapport fran extern skadeleverantor”
och ”Avstamningsmote — Aterrapportering”.
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PRESSKONTAKTER

Vid forfragan i enskild skada fran press eller annan media ska hanvisning ske till VD hos Forsdkrings AB Gota
Lejon.
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AVTALSREVISION HOS EXTERN SKADELEVERANTOR

Forsakrings AB Gota Lejon genomfor avtalsrevision hos extern skadeleverantor varje ar.

Material som ingar i granskningen:

e  Avtalsvillkor/avtal mellan Forsdkrings AB Gota Lejon och extern skadeleverantor.
e Riktlinjer for outsourcing.

e  Riktlinjer for reservsattning.

e Instruktion for aterlamning av skador.

e Riktlinje fér hantering av klagomal.

e  Riktlinjer for incidenthantering.

e Instruktion for hantering av skador.

e  Moétesnoteringar fran kvartalsvisa avstimningsmoten mellan parterna.

Arbetssatt:

Inldsning av ovanstaende material.

Intervjuer med representanter for extern skadeleverantdr, samt Forsakrings AB Gota Lejons skadechef.
Utdrag av fragestallningar fran avtal och instruktioner.

RAMVERK OCH RIKTLINJER FOR HANTERING AV KASKO- OCH TRAFIKSKADOR

SKADOR SOM HANTERAS AV EXTERN SKADELEVERANTOR. a4



SKADEREVISION HOS EXTERN SKADELEVERANTOR

Forsakrings AB Gota Lejon genomfor skaderevision hos extern skadeleverantor varje tredje ar.

Skaderevisionen innefattar samtliga moment. Uppdragsbeskrivning med urval och omfattning lamnas till extern
skadeleverantér tre manader innan genomférandet av skaderevision.

Skaderevisionen innefattar bland annat:

e Genomgang av svars- och handlaggningstider.

e Skade- och regresshantering, kommunikation och rapportering.

e Information om storskadehantering och rapportering.

e Information om 6verklaganden till skadelidande och skador som omprévas.

e  Eventuella avvikelser.

e Ordning i akten; kronologisk sortering av dokument, inga dubbletter, trasiga, ofullstandiga lappar etc.
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ARKIVERING

Alla skador registreras i skadesystemet. | skadesystemet sparas ocksa alla nédvandiga handlingar for darendet
och arendet ska vara komplett i skadesystemet. Pappersakter ska ej forekomma.
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