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Slutsatser och atgirder

FI foljer upp sin rapport Stdrkt skydd for trafikskadade (2003:1). I denna

ville FI bland annat att férsékringsbolagen skulle

= utdka informationen till den trafikskadade med en prognos eller normtid
for drendet

= fOrbéttra sin statistik

= Oka handldggarnas kompetens

= skapa riktlinjer for medicinska underlag

Bolagen har hdrsammat FI:s rapport 2003 och dkat antalet handléggare for
att f ner sina handlaggningstider. Bolagen har bland annat skickat over fler
drenden med langa handlaggningstider (>3-10 ar) till Trafikskadenimnden
an tidigare. Men totalt sett har handldggningstiderna inte sjunkit, istdllet kan
man se en fortsatt 6kning. Bolagen méste satsa mer resurser och effektivisera
for att forkorta handldggningstiderna. FI anser att situationen ar fortsatt otill-
frestéllande och forvéntar sig att branschen inom kort visar tydliga tecken pa
att handldggningstiderna forbattras.

I granskningen framkommer att bolagen inte natt den informationskvalitet
som FI stridvade efter i 2003 &rs rapport. FI anser att det &r mycket viktigt att
den trafikskadade far en komplett information om bestdmmelser och kriterier
som styr beslut och erséttningsbelopp samt forstar alla vésentliga delar i
handldggningen. Bolagen anser sjdlva att de forbattrat sin information i bro-
schyrerna. FI anser dock inte att broschyrer &r en tillrackligt effektiv infor-
mationskanal. Antalet omprévningar och 6verklaganden skulle formodligen
minska som en effekt av bittre kommunikation med den skadade.

Alla forsékringsbolag har ndgon form av klagomalsansvarig och gor ocksa
undersdkningar for att fa vet hur njda deras kunder dr. Men bara fyra av étta
bolag har vint sig speciellt till de trafikskadade. FI saknar ocksé en analys av
varfor en del kunder dr missndjda, vilket FI hade sett som vardefull informa-
tion. FI kommer tillsammans med Konsumenternas forsdkringsbyra att be-
vaka utvecklingen av klagomalsfrekvensen och dess fordelning pé olika
typer av klagomal. De klagomal som kommer in till FI idag handlar till
storsta delen om brister i bem&tande och om avsaknad av tydlig information.

Vissa bolag saknar fortfarande statistiksystem for att f6lja upp handlagg-
ningstiderna. FI anser att bolagen maste kunna f6lja och méta sina egna pro-
cesser.

Endast If har utbildningsinsatser for de medicinska radgivare som forsék-
ringsbolagen anlitar. FI anser att samtliga handldggare och medicinska rad-
givare bor genomga Forsakringsforbundets och Svenska Forsikringsldkare-
foreningens utbildning.

FI kan notera att bolagen sedan rapporten 2003 nu fatt de medicinska radgi-
varna att anvdnda de blanketter om medicinskt underlag som Forsékrings-
forbundets Personskadekommitté tagit fram, och som ocksé uppfyller FI:s
krav.
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Bolagen maste forbattra informationen till de forsékringsskadade och fortsat-
ta arbetet fOr att korta handlaggningstiderna. FI anser att bolagen bor:

Utveckla teknikstod for handlaggningsprocessen. Bade information
och statistik skulle kunna forbéttras genom att skapa bra kommuni-
kationsstod for att den skadade ska kunna halla sig uppdaterade om
varje steg i handldggningen. Exempelvis pa atgirder kan vara sér-
skild telefonservice eller webbsidor (informationsportaler).

Forbéttra och prioritera kundbemétandet till de trafikskadade. Bola-
get ska kunna ge den trafikskadade en prognos for nir skadan be-
doms vara slutreglerad.

Infora intern kvalitetsrevision for skadereglering, sirskilt for dren-
den med ldnga handlédggningstider.

Folja upp statistiska undersdkningar om de trafikskadades syn pé
handldggningen, sarskilt nir det géller dem som ar missndjda. Dess-
utom rekommenderar FI att forsdkringsbolagen lopande utvecklar
sina statistiska metoder. Bolagen bor kunna méta alla moment inom
olika delarna av processen, bade de delar som ligger under bolagens
kontroll och de som ligger hos andra instanser i processen.

Bevaka och skérpa kvalitetskraven for handldggare och for medi-
cinska rddgivare genom att genomfora forsdakringsmedicinsk utbild-
ning.

Behandla sirskilda uppfoljningsrapporter om trafik- och personska-
dor i bolagsstyrelsen, exempelvis om klagomalsstatistik och drenden
med langa handlaggningstider.

Forfattare: Friné Johnsson
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Inledning

Denna undersdkning &r resultatet av en uppfoljning av rapporten Stdirkt
skydd for trafikskadade (2003:1). Rapporten genomfordes enligt ett reger-
ingsuppdrag som FI fick i juni 2002. I rapporten redovisades hur bolagen
arbetar for att uppna en aktivare skadereglering med kortare handldggnings-
tider.

Syftet med denna undersokning ar framst att folja upp hur bolagen foljer
forslagen i1 Fl:s foregaende rapport och vilka resultat som bolagen har natt i
arbetet med att uppné en aktivare skadereglering och kortare handlaggnings-
tider. I bedomningen av resultatet tar Finansinspektionen stillning till vilka
ytterligare dtgdrder som behdver vidtas av bolagen.

Avgrinsning och metod

I denna uppfoljning behandlas inte forslag som faller under riksdagens och
regeringens ansvarsomrade. Undersokningen koncentrerar sig darfor pa de
forslag som avser forsékringsbolagens verksamhet och pé de atgérder som
kan vidtas av forsékringsbranschen.

I rapporten 2003 foreslog Finansinspektionen att regeringen borde dverviaga
att infora en regressratt (ratt till terkrav pa andra forsidkringsbolag) for tra-
fikforsdkringsbolagen ndr det giller ersittning av arbetsskador.

Vidare foreslog Finansinspektionen att regeringen borde dverviga dndrade
former for 6verprovning av forsdkringsbolagens beslut i trafikskadedrenden
genom att inrétta en reklamationsndmnd.

Forslaget att Trafikskadendmndens roll skulle renodlas sa att Trafikskade-
nimnden blir ett 6verprovningsorgan har 6vervégts av regeringen. Pa forsla-
get svarade statsridet, Sven-Erik Osterberg den 14 december 2004', att den
provning som sker i Trafikskadendmnden och andra skadeprovningsndmnder
dr viktig for att sdkerstilla att ersittningsbeloppen blir réttvisa och enhetliga.
Att ta bort denna provning i syfte att korta handldggningstiderna ansag han
inte vara en framkomlig vag.

De bolag som ingér i FI:s undersokning ar:

Forsakringsaktiebolaget Aktsam

If Skadeforsikring AB

Léansforsdkringar Sak AB

Moderna Forsdkringar AB
Sockenbolagens Forsékrings AB (SOFAB)
Tennant Forsékrings AB

Folksam dmsesidig sakforsékring
Trygg-Hansa Forsdkrings AB

' Snabbprotokoll 2004/05:50, Anf 171, Sveriges Riksdag, 14 december 2004
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Enkéten har ocksaé skickats till Sveriges Forsakringsforbund, som represente-
rar branschen. Forbundet har redovisat de atgirder som har vidtagits gemen-
samt inom branschen.

De omraden som behandlas i rapporten &r
v Information om skaderegleringsprocessen och handliaggningstider
v’ Statistikhantering och prognoser
v Organisation for skadereglering
o Utbildning och nettotillskott av personal
o Medicinskt underlag
o Klagomalsmdjligheter
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Resultat av undersdkningen 2003

FI:s undersokning 2003 visade att handlédggningstiderna inte hade blivit kor-
tare sedan foregéende maittillfalle 1998. Undersokningen visade dven andra
kvalitetsbrister.

Finansinspektionen anség i rapporten att forsdkringsbolagen borde vidta
foljande atgérder.

v Utoka informationen till den trafikskadade med en prognos eller normtid
for nér skadan bedoms vara slutreglerad.

v’ Forbittra statistikhanteringen av trafikskadedrenden.

v" Utveckla skaderegleringen genom att sirskilt satsa pa kompetenshdjande
atgirder for att battre bemota och informera de trafikskadade.

For att 6ka och sdkerstélla kvaliteten i de medicinska bedomningarna fore-
slog FI att bolagen:

v bor skapa riktlinjer for vilket medicinskt underlag som &r godtagbart och
hur ett medicinskt utldtande ska utformas samt
v Overviger intensifierade utbildningsinsatser i forsikringsmedicin

Vidare foreslog FI att bolagen borde fora en kontinuerlig dialog med organi-
sationer som foretréder trafikskadade for att dven pé sa sitt fanga upp pro-
blem i skadehanteringen.

Lingre handliaggningstider - nya rapporteringskrav fran FI

Trafikskadendmndens statistik visar att tiden fran handlaggningens borjan
fram till att drendet blir inrapporterat till Trafikskadendmnden 6kade mellan
2002 och 2003.

Finansinspektionen tog dé fram nya érliga rapporteringskrav for handlagg-
ningstider for personskador. I och med detta kommer en databas med enhet-
lig statistik for trafik/personskador att byggas upp med borjan for skadearet
2005.

Socialstyrelsens roll

Enligt direktiven i regeringsuppdraget skulle FI inhdmta synpunkter fran
berérda myndigheter och andra organ. FI har tagit kontakt med bland annat
Socialstyrelsen. Socialstyrelsen redovisade olika forslag i ett regeringsupp-
drag (2003) om tillsynen av de sakkunniglidkare som anlitas i forsdkrings-
drenden. | detta sammanhang skulle dven tillsynen 6ver hur lékare utférdar
intyg ses dver.

Socialstyrelsen kom fram till att man inte heller i fortsdttningen skulle ha
nagot tillsynsansvar dver sakkunniglékarna.
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For att Trafikskadendmndens beslut inte ska kunna ifragasattas foreslog man
att nimnden skulle kunna remittera drenden till Réttsliga radet vid Socialsty-
relsen i de fall dir den behandlande ldkaren och forsidkringsbolagets likare
kommit till olika slutsatser eller nir orsakssambandet var svarbedomt. Néagot
forslag 1 den riktningen har dock inte kommit fran regeringskansliet, dér
drendet beretts.

Socialstyrelsen ser for narvarande 6ver reglerna for utfardande av lékarintyg.

Detta arbete bedoms bli klart under 2005 och kunna resultera i nya foreskrif-
ter pa omrédet.

FI:s samarbete med Konsumenternas forsikringsbyra

Finansinspektionen har regelbundna kontakter med Konsumenternas forsak-
ringsbyra. Aven genom dessa kontakter far Finansinspektionen information
om trafikskadades klagomal och problem med forsiakringsbolagen.

Konsumenternas forsakringsbyra anser att en del omprovningar och 6verkla-
ganden skulle kunna undvikas om de trafikskadade fick information om
vilka bestimmelser och kriterier som styr beslut och erséttningsbelopp.
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Allméint om resultaten fran arets undersokning

Bolagens information till de trafikskadade

FI foreslog i rapporten 2003 att informationen till de trafikskadade skulle
kunna forbdttras genom att de skadade fa en bdttre bild av processen med
hjdlp av en trovdrdig tidplan eller vilgrundad prognos for ndr skadan be-
doms vara fardigreglerad. FI foreslog att normtider skulle kunna visas pa
tidsaxel ddr det klart och tydligt anges olika stadier i skaderegleringen sd-
som liktid, tid for medicinsk bedomning, eventuell rehabiliteringstid, utred-
ning, osv.

I bolagens svar kan vi konstatera att informationen om skaderegleringspro-
cessen vanligen sker genom broschyrer som uppdateras kontinuerligt. Bro-
schyrerna kompletteras med telefonsamtal och brev till den skadade om det
enskilda drendet. De flesta bolagen anger att information om nér trafikska-
dan bedoms vara slutreglerad ges “’pa olika sétt” utan att ge ndrmare detaljer.
Ett bolag uppger att information ges enbart om detta dr mojligt.

En stor del av de trafikskadades klagomél som kommer till Finansinspektio-
nen handlar om brister pd bem&tande. De handlar exempelvis om obesvarade
brev och telefonsamtal eller om lang vintetid for att i svar. Overhuvudtaget
klagar de skadade 6ver sina svarigheter att fa kontakt med handldggare och
att fa svar pa fragor.

Bolagen har inte nétt den informationskvalitet som Finansinspektionens
rekommendationer strévar efter. Bolaget ska kunna ge den trafikskadade en
prognos for nér skadan beddms vara slutreglerad.

Bolagen gor olika typer av undersdkningar for att fa veta hur ndjda deras
kunder ar. De flesta bolag uppger att de far gott eller mycket gott resultat i
sina métningar om hur ndjda kunderna &r. Men bara fyra av bolagen har vént
sig sérskilt till de trafikskadade. Nagon analys av orsakerna till varfor en del
kunder ar missndjda har bolagen inte gjort. En sddan undersokning skulle
kunna ge vardefull information.

Andra organisationers insatser i fragan

Forsakringsforbundet och Advokatsamfundet har under varen 2004 och va-
ren 2005 organiserat tva seminarier i syfte att forbéttra skaderegleringen och
fora en dialog mellan bolagen och olika organisationer. Seminarierna resul-
terade enligt Forsdkringsforbundet i en bra grund for fortsatt konstruktivt
samarbete.

En annan aspekt pa effektiv handlédggning ar kunskaperna om samspelet
mellan allmén forsdkring och privat forsdkring. Mot den bakgrunden har
Forsakringsforbundet och Forsdkringskassan utformat ett informationsmate-
rial som bl. a. redovisar hur allmén forsdkring och privat forsdkring kan ak-
tualiseras vid en personskada. Handldggare av personskadedrenden anvénder
materialet.
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Bolagens statistik och prognoser

1 sin tillsyn féljer FI kontinuerligt upp Trafikskadendmndens statistik. FI
pdpekade i rapporten fran 2003 att bolagen madste mdta och analysera for
att kunna félja upp hur handldggningen utvecklas.

Trafikskadenamndens statistik 6ver antal drenden 2002-2003

Tidsintervall Mindre &n  Minst 2 Minst 3 Minst 6 Minst 10 ar Totalt

2 ar men mindre men mindre men mindre
Bolag an 3 ar an 6 ar an 10 ar
Aktsam 15 8 33 7 0 63
Folksam 161 110 266 86 11 634
If Skadeférsakring 169 98 307 127 14 715
Lansfoérsakringar 159 118 313 113 22 725
Moderna Forsakringar 3 2 0 0 0 5
Sockenbolaget 1 1 5 0 0 7
Tennant 2 1 1 0 0 4
Trygg-Hansa 158 97 188 119 31 593
Summa 668 435 1113 452 78 2746
Kalla: Trafikskadenamnden 2003
Trafikskadendmndens statistik ver antal drenden 2003-2004
Tidsintervall Mindre &n  Minst 2 Minst 3 Minst 6 Minst 10 ar Totalt

2 ar men mindre men mindre men mindre
Bolag an 3 ar an 6 ar an 10 ar
Aktsam 23 9 32 18 0 82
Folksam 129 88 303 121 13 654
If Skadefoérsakring 169 113 355 187 24 848
Lansférsakringar 135 106 247 121 25 634
Moderna Forsakringar 7 2 4 0 0 13
Sockenbolaget 6 4 5 0 0 15
Tennant 3 0 3 0 0 6
Trygg-Hansa 157 106 203 118 66 650
Summa 629 428 1152 565 128 2902

Kalla: Trafikskadendmnden 2004

TSN:s statistik for perioden 2003-2004 hade inte publicerats nir Finansin-
spektionen skickade enkéten till bolagen. Nu kan vi konstatera att statistiken
bekréftar bolagens prognoser.

Bolagen anser att TSN:s statistik over de langa handldggningstiderna ar kor-
rekt (2002-2003). Gamla &renden har prioriterats, och detta har 6kat hand-
laggningstiderna i TSN:s statistik.

Samtliga storre bolag anger att de har langa handlaggningstider i ett stort
antal drenden (dldre skador”). Bolagen uppger att de forsdker prioritera och
avsluta dessa drenden som sedan sédnds till Trafikskadendmnden. Dérfor
kommer enligt de flesta bolagens prognoser handldggningstiderna att 6ka i
TNS:s statistik dven for 2003-2004 och 2004-2005.

De flesta bolag har ett eget statistiksystem for att f6lja upp handldggningsti-
der och anger att dessa har vidareutvecklats. Tva av de minsta bolagen sak-
nar statistiksystem. Dessa bolag har inte analyserat utvecklingen av TSN:s
statistik och ger inga prognoser for de foljande aren. Deras bestdnd ar dock
ganska sma.
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Bolagen behdver utveckla teknikstod for handlaggningsprocessen. Bade
information och statistik skulle kunna forbéttras genom att skapa bra kom-
munikationsstod for att kunden ska kunna halla sig uppdaterat om varje steg
i handldggningen. Exempelvis pa dtgérder kan vara sérskild telefonservice,
sirskilda kontaktpersoner, interaktiva webbsidor eller informationsportaler.
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Organisation for skadereglering, utbildning och personal

1 rapporten 2003 framférde FI att det dr en generellt uttalad madlsdttning att
fa ned handliggningstiderna. Det ska ske genom en aktiv skadereglering och
genom att bygga upp ytterligare kompetens inom bolagen.

Nir det géller utbildning av personal dr gemensamma drag négon typ av
coachning, korta utbildningskurser och seminarier i till exempel kundrelatio-
ner, kommunikation och krishantering. Medicinsk utbildning ges bland annat
genom kurser i regi av Institutet for Forsakringsutbildning (IFU).

Forsakringsforbundets styrelse rekommenderade den 4 mars 2004 sina med-
lemsbolag att bevaka att de medicinska radgivare som de anlitar har nddvian-
diga kunskaper och genomgar vidareutbildning.

Forsakringsforbundet och Svenska Forsakringslidkarforeningen har tagit fram
ett utbildningspaket for att sdkerstilla utbildning och kompetens for de me-
dicinska radgivarna. Forbundet har rekommenderat alla medicinska radgiva-
re att genomga utbildningen.

Bolagen har inte ndmnt nédgon utbildning f6r de medicinska rddgivarna, med
undantag av If, som anger att deras medicinska rddgivare nu genomgér en
obligatorisk utbildning som dr framtagen av Forsikringsforbundet och For-
sdkringsforeningen.

De medicinska radgivarna anlitas av forsakringsbolagen, darfor maste de
svara mot hogt stillda etiska krav. Forsakringsforbundet rekommenderar
forsdkringsbolagen att tillimpa de etiska riktlinjer som ldkarnas organisation
utfardat och dessutom att stélla krav pa radgivarna.

Alla bolag utom ett anger att de har okat antalet personskadereglerare efter
Finansinspektionens rapport 2003. Nagra bolag skiljer inte mellan trafikska-
dereglerare och personskadereglerare. Personalen handlidgger éven sjuk- och
olycksfallsiarenden.

Sma bolag som Moderna Forsidkringar och SOFAB har 6kat antalet skadere-
glerare med en respektive tva personer. Trygg-Hansa har fatt ett nettotillskott
pa tio personer. Lansforsakringar kan inte ange en exakt siffra, eftersom
deras skadereglerare ocksa arbetar med sjuk- och olycksfall. Bolaget upp-
skattar dock att nettotillskottet &r omkring 30 personer genom att rakna hur
manga nyanstillda som har genomgétt basutbildning.

10
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Medicinskt underlag

FI foreslog i rapporten 2003 att bolagen bor anvinda medicinskt underlag
frdn sjukvdrden som uppfyller Socialstyrelsens kvalitetskrav.

En del forbattringar har gjorts tack vare initiativ fran Forsékringsforbundet,
som har tagit fram en sirskild blankett for att dokumentera och sékerstilla
kvaliteten 1 de medicinska radgivarnas bedomning. Det ska framga utifran
vilket material som rddgivarna i varje enskilt drende grundar sin uppfattning
liksom vad som talar for och emot en viss slutsats.

Undersokningen visar att alla medicinska radgivare vid forsdkringsbolagen
anvinder de blanketter for medicinskt underlag som Personskadekommittén
har framstéllt. Dessa uppfyller Finansinspektionens krav.

Klagomdlsmajligheter

Alla bolag har klagomalsrutiner och en eller flera klagomélsansvariga.
Kundombudsman, skadechefer eller skadereglerare bedomer klagomélen och
om de behover foras vidare for beslut. Vissa bolag har egna nimnder for
omprovning, en sa kallad skadekommitté eller kundpanel (If), som &r ett
sérskilt organ med foretrddare for kunder.

1"
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Resultat per bolag 1 arets undersokning

FI redovisar undersokningsresultaten per forsakringsbolag och vad bolagen
sjdlva anger att de vidtagit for atgérder.

Bolagens information till de trafikskadade

Aktsam planerar vid arsskiftet att forbéttra den informationsbroschyr som
alla trafikskadade far. Bolaget informerar kontinuerligt den skadade om ska-
deprocessen i drenden med ldnga handldggningstider och/eller drenden med
komplexa erséttningsfragor.

Bolaget har gjort undersékningar om kundnéjdhet som omfattar hela forsak-
ringsbestandet for att fa en uppfattning om hur de forsékrade tar emot infor-
mationen.

Folksam ger ut en broschyr som beskriver skaderegleringen till varje trafik-
skadad. Broschyren utékades under 2003 med uppgifter om genomsnittliga
handlaggningstider for olika kategorier av personskador. Handldggaren i det
enskilda drendet ska informera de trafikskadade om den forvéintade atersta-
ende handldggningstiden.

I informationssyfte har Folksam under 2004 — 2005 anordnat fem minimaés-
sor. Till missorna har inbjudits foreningar som foretridder skadade och advo-
kater som arbetar med trafikskador.

Folksam fér information om hur den trafikskadade uppfattar skaderegler-
ingsprocessen genom en skriftlig enkét.

If Forsdkringar AB har 6kat informationen om skaderegleringsprocessen
till den trafikskadade. En utredningsgrupp handldgger drenden som inte &r
slutreglerade inom ett ar frdn skadedatum. I den forsta telefonkontakten ges
en kort redogdrelse 6ver den fortsatta handldggningen. En broschyr skickas
initialt. Tidsuppskattning gors om mojligt och meddelas till den trafikskada-
de.

Bolaget genomfor kontinuerliga kundundersokningar till de trafikskadade.

Lénsforsdkringar Sak AB ger en folder till kunden i samband med skade-
regleringen. En viss versyn har skett av informationen vid inférande av nya
systemstdd. Bolaget betonar vikten av en dialog mellan kunden eller dennes
ombud och skaderegleraren. Syftet &r att klargora vilken nista at-
gird/atgirder dr, nir dessa berdknas ske och vem som &r ansvarig for viss
atgird. Bolaget uppger att det &r svart att ha en generell plan nér det giller de
svérare skadefallen, eftersom skaderegleringen ar beroende av ménga andra
faktorer som &r svara att paverka.

Med datorstdd och “masshantering” av personskador har en ny handlings-
plan givit effektivare kommunikation med kunden.

Lénsforsikringar Sak AB méter kundnéjdheten genom en sa kallad n6jd-
kund-index dér Lansforsékringsbolagen jaimfors med andra bolag. De en-
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skilda lansforsdkringsbolagen gor lokala métningar, men bolagen har idag
ingen gemensam uppf6ljning av dessa. Undersokningarna &r inte sérskilt
riktade till trafikskadade.

Moderna Forséikringar anlitar Crawford & Company (Sweden) AB for
skadereglering. Bolaget anger att skaderegleringsprocessen har utvecklats.
Sjukskoterskor héller parallellt med skadereglerarna kontakt med de skadeli-
dande och deras anhdriga. En ny informationsbroschyr har tagits fram. Tids-
plan for skaderegleringsprocessen ingér som en integrerad del i bolagets
handldggning, inklusive méitningsresultat och frageformulér.

SOFAB anger att en informationsfolder som skickas ut till trafikskadade nér
skadan anmals har omarbetats.

Tennant informerar genom broschyrer. Bolaget gor kundundersokningar
men de &r inte sérskilt riktade till trafikskadade.

Trygg-Hansa har omarbetat den informationsbroschyr som sénds till alla
skadedrabbade. Informationen om skadeforloppet finns dven pa Trygg-
Hansas hemsida. Enligt en ny policy ska kunden eller ombudet informeras
per brev eller telefon om var drendet befinner sig och om nésta steg i hand-
laggningen.

Kundnoéjdhetsundersokningar gors kontinuerligt.

Bolagens statistik och prognoser

Aktsam anger att statistikhanteringen ska forbéttras nir bolaget overgar till
ett nytt skadesystem, samma som moderbolaget Trygg-Hansa har.

Okningen i skaderegleringstid mellan 2002-2003 ir en foljd av att Aktsam
fran juli 2000 dvertog personskaderegleringen i egen regi, efter att den tidi-
gare har skotts av en konsult. Aktsam ger ingen prognos for foljande ar.

Folksams bevakning av handldggningstiderna har inte dndrats. Folksam
bevakar sedan 1997 handlaggningstiderna pé tva olika sétt. For varje katego-
ri (drenden utan invaliditet, drenden med invaliditet under tio procent och
drenden med invaliditet med tio procent eller ddrdver) méts handlaggningsti-
derna pa varje handldggningsstille i Folksam. For drenden som ska provas i
TSN gors mitningar tva génger per ar av varje drendes ”alder”, definierad pa
samma sitt som i TSN:s statistik.

En stiddning” och avveckling av det dldre skadebestdndet pagar. Detta resul-
terar i ldngre handlaggningstider i TSN:s statistik.

Folksam pépekar att faktorer utanfor forsékringsbolagens kontroll 6kar trog-
heten i skaderegleringen. Andringar i skadestindslagen, lagen om allmin
forsakring och i pensionssystemet dr nagra exempel pa atgirder fran lagstif-
taren som utokat och komplicerat skaderegleringen. Organisations- och ar-
betsproblem pa Forsdkringskassan samt véntetider for intygsskrivning inom
sjukvarden dr andra faktorer. Vidare stéller minga trafikskadade andra krav
pa de medicinska beddmningarna an tidigare. Det resulterar bland annat i att
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de trafikskadade skickar in nya ldkarintyg nér de inte dr ndjda med den be-
démning som grundar sig pa tidigare intyg. Varje sadant nytt intyg orsakar
en ny beddomning av en medicinsk radgivare hos forsékringsbolaget, med
atfoljande tidsétgéng. Detta trots att de nya intygen séllan innehaller nagot
nytt material som &ndrar bedomningen.

Vid en jimforelse mellan april 2003, april 2004 och april 2005 anger Folk-
sam att bestandet dkar vid varje mitning for alla “argéngar” over fyra ar.
Detta trots att bolagen har tillridckliga handldggarresurser, en bra stod- och
utvecklingsorganisation och prioriterar de dldre drendena. Denna utveckling
dr forvantad och oundviklig pa grund av. dagens skaderegleringssystem
(skadestandsrattsligt berdknad nettoersittning) som vi har idag. Det ligger
enligt Folksam inte i forsdkringsbolagens makt att ensamma kunna éndra
denna utveckling.

Prognosen for 2005 r att handlédggningstiderna okar for de drenden som ska
provas i TSN. Dessa drenden motsvarar tio procent av det totala antalet tra-
fikskador. For drenden utan invaliditet och med invaliditet under tio procent,
som &r ca 90 procent av skademéingden, dr skaderegleringstiderna hos Folk-
sam korta och kan forvéntas sjunka nigot ytterligare under den kommande
tiden.

If Forsiakringar AB miter regelbundet aldersstrukturen pa dppna skador.
Varje manad maéts antalet sa kallade forseningsidrenden (drenden som ska
provas av Trafikskadenimnden). Métning sker ocksa av avslutningsfrekven-
sen pa nya trafikskador. I dag avslutas 45 procent av alla nya anmailda trafik-
skador vid forsta kontakten med kunden. Totalt anméls cirka 17 500 trafik-
skador varje ér.

Under 2003 har en storre andel gamla drenden provats jamforts med 2002. If
arbetar for att minska antalet dldre drenden. De drenden som kommer till
TSN hor till denna kategori.

Trenden for 2003-2004 kommer att vara densamma. Arenden med hand-
laggningstid mellan tre och tio &r sidnds till TSN. Ju fler d&renden som skickas
till TSN desto ladngre blir den genomsnittliga handlaggningstiden for antalet
gamla drenden. TSN:s statistik kommer att visa samma trend for 2005.

Lénsforsikringar Sak AB har f6ljt upp handlaggningstid och kvalitet i
skadeirenden i Lansforsikringsgruppen. Okat fokus pa de ildre skadorna har
resulterat i ett 6kat inflode av dldre drenden till TSN. Detta har paverkat
handldggningstiderna. Enligt Lansforsakringar har uppgifter pd TSN: s for-
séttsblad varit felaktiga, vilket har gett lingre handlaggningstid i statistiken.
Problemet har uppmirksammats bland skadereglerarna. Eftersom det fortfa-
rande finns éldre drenden sa torde dven dessa paverka handlaggningstiderna
framover. Bolaget ser det dock som ett gott tecken, eftersom det innebér att
man idag ligger bittre i fas.

Antalet drenden med handlidggningstid &ver tre ar har hittills under 2005
minskat frdn 56 procent (2004) till 52 procent. Lansforsikringar bedomer att
detta &r ett resultat av den kompetenshojning samt den personalrekrytering
som skett pa Lansforsékringar Sak AB och pa de enskilda lansforsékringsbo-
lagen.
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Moderna Forsikringars datasystem gor det mojligt att f6lja upp handlégg-
ningstider. Avslutningsprocenten foljs upp regelmissigt, dels avseende inne-
varande skadedrgéang, dels avseende skador som var 6ppna vid arsskiftet.
Bolaget foljer 4ven invaliditetsgrad kopplad till handlaggningstid.

SOFAB har skapat ett nytt datasystem for bland annat skadehantering som
togs 1 bruk i borjan av 2005. Genom detta system kommer bolaget bland
annat att kunna f6lja olika drendetyper och dess handlédggningstider.

Tennant bevakar handldggningstider for olika drenden, men bolaget har inte
byggt upp statistik och kan inte ge nagon prognos. Bolaget har dock fa dren-
den.

Trygg-Hansa svérighetsklassar personskador, och varje klass har en statis-
tiskt sdkerstélld omloppstid. Omloppstiderna delas in 1 grupper om ett till tre
ar, tre till fyra ar eller mer &n fyra ar. Bolaget bedomer att utvecklingen nér
det géller skaderegleringstid gar at ritt héll, tack vare tydligare fokus pa
aldre skadedrenden. Arenden avslutas och remitteras till nimnderna, vilket
medfor att Trafikskadendmndens statistik visar att handlaggningstiderna
oOkat. Denna utveckling fortsétter fram till dess bolagen har arbetat bort den
historiska “ryggsédck” som orsakar det statistiska utfallet.

Organisation, utbildning, medicinskt underlag och klago-
malsmajligheter

Aktsam rapporterar att personalen utbildar sig kontinuerligt. Dessutom hélls
det endagarsutbildningar i vissa fragor inom forsdkringsmedicin.

Under hosten 2005 kommer Folksam att genomfora vidareutbildning av
personalen inom trafik- och personskadereglering. Bolaget kommer att ta
upp fragor om kundrelationer, bemdtande och information.

Handl4ggare som arbetar med invaliditetsdrenden har under 2004 fatt utbild-
ning i vissa &mnen inom forsékringsmedicin. Dessutom har utbildning be-
drivits i fragor som giller analys av medicinskt material, arbetsfordelningen
mellan skaderegleraren och den medicinska radgivaren samt samarbetet mel-
lan dem.

I 6vrigt hanteras utbildnings- och informationsfragor 16pande av den stdd-
och utvecklingsorganisation som finns runt skadereglerarna och i de drende-
hanteringsgrupper som finns pé alla arbetsstéllen som hanterar trafik- och
personskador.

Fram till den 1 april 2004 hade Folksam en centralt styrd, sammanhéllen
trafik/personskaderegleringsorganisation med skadereglering i fyra storre
och tre mindre grupper i landet. Efter 2004 har ansvaret for skadereglering
flyttas till fem personskadecentraler med var sin skadechef (lokal personska-
dechef). Maélet &r att integrera trafik/personskaderegleringen med 6vrig ska-
deverksamhet och den lokala ndrvaron. Déarutdver finns en central stod- och
utvecklingsavdelning i Stockholm som har utdkat med cirka atta tjanster.

15




FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2005:7

For sina medicinska underlag tillimpar Folksam Personskadekommitténs
cirkuldr ”forsdkringsmedicinska bedomningar”. Vidare har Folksam blanket-
terna ”PM att foreldggas medicinsk radgivare” och sammanstéllningen "Me-
dicinsk och annan utredning for lakarbedomning”.

De fem lokala personskadecheferna och chefen for stod- och utvecklingsav-
delningen &r klagoméalsansvariga for sina respektive verksamheter.

Folksam har en skadepolicy och klagomalshanteringsinstruktion. Regler om
skaderegleringen finns dven i broschyren ”Folksams etiska regler”.

I If Forsikring AB har samtliga handldggare 1 personskadeorganisationen
genomgétt utbildning i kommunikationstraning. Denna utbildning ingar i If:s
interna utbildning.

If:s medicinska rddgivare genomgar nu obligatorisk utbildning framtagen av
Forsdkringsforbundet och Forsdkringslakarforeningen. For ndrvarande har
cirka tio medicinska radgivare paborjat denna utbildning. Under 2004 har
ocksé sdrskilda utbildningsdagar arrangerats, bade centralt och lokalt.

Organisationen for skadereglering har under 2004 delats in i ett personska-
decenter och i ett antal expertcenter. I personskadecentret handldggs alla
personskador som kan avslutas inom ett &r, darefter flyttas de dver till ndgot
expertcenter. If har 6kat personalen med fem handléggare.

If:s riktlinjer for de medicinska underlag fran sjukvérden som ska ligga till
grund for den medicinske radgivarens bedémning, 6verensstimmer med
Personskadekommitténs cirkuldr om forsdkringsmedicinska beddmningar.

I uppdragsbeskrivningen for medicinska radgivare preciseras formkrav for
hur den medicinska bedomningen ska dokumenteras. If tillimpar ocksa séir-
skilt framtagna blanketter till exempel for sambandsbeddmningar.

If har kundombudsmannens verksamhet, If:s Kundombud. Om kunden inte
blir n6jd med kundombudsmannens beslut finns andra méjligheter att fa
drendet provat, till exempel via If:s Kundpanel, som ér ett sarskilt organ med
foretradare for kunder.

Lénsforsdkringar Sak AB har basutbildning i grundliggande information i
personskadereglering ”Kundkommunikation for skadereglerare”. Alla hand-
laggare pa Lansforsidkringar Sak ska genomgé utbildningen. Samma utbild-
ning rekommenderas for handldggare pa de lokala Lansforsidkringsbolagen.
Den innehaller forhandlingsteknik, konflikt- och krishantering samt etik vid
skadereglering. Under 2004 har alla personskadereglerare dven genomgétt en
endagsutbildning for att bli mer tydliga och léttforstaeliga i sin kommunika-
tion med kunden.

Lansforsdkringsgruppen deltar kontinuerligt i utbildning i medicinsk orien-
tering hos IFU. Inom Lénsforsikringar Sak har bildats en ”run off” grupp,
som bara arbetar med att avsluta de édldre skadorna. Bolaget arbetar i storre
utstrackning med datastdd i skaderegleringen och med masshantering av de
mindre skadorna som regleras ute pa de enskilda lansforsakringsbolagen.
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Lansforsdkringsgruppen har anstéllt flera personer under 2003-2004 for
handléggning av trafikskador. Gruppen arbetar ocksa med sjuk- och olycks-
fallskador. Sexton personer har gatt basutbildning och examineras under
2004. Femton personer paborjade utbildning 2004 och examineras véren
2005. Totalt under perioden &r nettotillskottet omkring 30 personer.

Lansforsdkringar har infort riktlinjer i ”handbok personskador” om hur ett
medicinskt underlag bor se ut, hur motivering ska ges och vilka handlingar
som bor ingé enligt Personskadekommitténs rekommendationer.

Inom Lénsforsdkringsgruppen varierar bendmningarna pa klagomalsmojlig-
heterna nagot. Gemensamt &r att man alltid kan klaga till en chef, foretriades-
vis skadechefen pa bolaget. Flertalet pa bolagen har s.k. kundombudsman,
andra bolag har 6verprovningsndmnd. Lénsforsidkringar Sak AB har gemen-
sam klagomalsinstruktion, dér en chefsjurist dr ansvarig. Klagomalsrutinen
ar dokumenterad i en broschyr som ér tillginglig fér kunderna.

Samtliga skadereglerare i Moderna Forsikringar AB utbildas kontinuerligt
i bemotande och kommunikation, som dr en métpunkt i enkédten Nojd Kund-
undersokning (NKI). IFU:s kurs i medicinsk orientering ar obligatorisk for
skadereglerare.

Sedan hosten 2003 &r personskadeenheten utbildad i syfte att kvalitetssidkra
enhetens processer. Avvikelser som identifieras i de olika systemen f6ljs upp
lopande. Exempel pa detta ar intern skaderevision, intern kvalitetsrevision
och klagomalshanteringsfunktionen. NKI har nyckeltal och mal kopplat till
de enskilda verksamhetsprocesserna. Personalstyrkan har 6kat med en per-
son.

Riktlinjerna har skirpts, adekvat medicinsk utredning ska inhdmtas. Efterle-
vandet f6ljs upp genom internrevisioner. Bolaget anvénder ett standardiserat
frageformulér som samtliga medicinska radgivare ar vél fortrogna med.

Moderna Forsdkringar AB har en kundombudsman och hos Crawford &
Company (Sweden) AB finns en personskadechef. Bolaget har en informa-
tionsskrift ”Information om erséttning vid Personskada”. Moderna Forsék-
ringar har en dokumenterad klagomalsrutin.

SOFAB har infort fordndrade rutiner for handldggning av nyinkomna ska-
dor, nivaskadereglering har inforts, hanteringen av drenden som ska bedo-
mas av medicinsk rddgivare inom visst specialomréde har forandrats och
personalforstiarkning har skett. Sockenbolagen har dkat antalet handlaggare
med tva personer. Bolaget har antagit riktlinjerna i Personskadekommitténs
cirkulér. Foretaget har en dokumenterad klagomélsrutin och en klago-
malsansvarig.

Tennant har 1atit en person genomgé intern effektivitets- och serviceutbild-
ning. Tennant har inte 6kat personalstyrkan. Bolaget har en klagomalsansva-
rig och en skadechef. Tennant har dven en Forsédkringsndmnd for omprov-
ning av beslut. Klagomalsrutinen &r dokumenterad.
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Trygg-Hansa utbildar genom aktiv coachning frén respektive gruppchef och
skadetekniskt ansvariga. Utbildning sker l16pande med bland annat stod fran
bolagets medicinska radgivare och i seminarieform. Hosten 2004 bedrevs
utbildning i forsidkringsmedicin.

”Run-off” grupper har under hosten 2004 fatt utokade resurser. En special-
grupp har bildats for effektivare hantering av enkla och medelsvéra person-
skador. De enskilda skadestockarna har renodlats for att uppna att handlag-
gare med rétt kompetens hanterar rétt drende.

Under perioden 2003-2004 har personskadeavdelningen dkat med tio per-
sonskadereglerare. Bolaget tillimpar de branschgemensamma blanket-
ter/riktlinjer som faststéllts av Forsdkringsforbundet och Personskadekom-
mittén. Trygg-Hansa har tva klagomalansvariga och en skadechef.
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Definitioner och aktorer

Behandlande likares roll:
- ha kontakt med den trafikskadade
- ansvara for att den trafikskadade far adekvat vard
- fora journalanteckningar
- utfirda intyg i vissa situationer
- star under Socialstyrelsens tillsyn

Forsikringsforbundet

Forbundets uppgift ar att tillvarata forsakringsbolagens intressen nér det
géller lagstiftning och andra for bolagen viktiga fragor, till exempel de
svenska bolagens mdjligheter att verka utomlands. De flesta forsakringsbo-
lag ar medlemmar i Forsédkringsforbundet.

Forsikringsforbundets Personskadekommittée
Sarskild kommitté inom forbundet som har utfardat Cirkulédr 2/2004 om
Forsakringsmedicinska beddmningar.

Handliggningstid
Den tid det tar fran det att skadan anmadls till dess att den ar avslutad.

Konsumenternas forsikringsbyra

En stiftelse med Konsumentverket, Finansinspektionen och Sveriges Forsik-
ringsforbund som huvudmén. Byran ska ge konsumenter information och
vagledning i frdgor som ror forsékring.

Kunder - trafikskadade
Den som har ett skadedrende hos bolagen

Medicinsk radgivare
Lakare med specialistkompetens inom olika omraden, som forsékringsbola-
gen anlitar for att bedoma anmélda skador.

Bolagens medicinska radgivares roll:
- gora en forsdkringsmedicinsk bedomning
- grunda den medicinska beddmningen pa ldkares utfardade handling-
ar
- arbeta pa uppdrag at forsdkringsbolaget
- star inte under tillsyn av Socialstyrelsen

Ombud
Person som foretrader en annan person. En representant.

Run-off verksamhet

Skadeadministration pé avslutade avtal tills det att skadedrendena é&r slutre-
glerat.
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Skadereglerare
Anvénds synonymt med handléggare. Anstillda som arbetar med skadeéren-
den.

Skadereglering
Anvénds synonymt med handlaggning.

Socialstyrelsen
En statlig expert- och tillsynsmyndighet for ett antal yrken. Socialstyrelsens
omréden é&r socialtjinst, hdlsoskydd, smittskydd och hélso- och sjukvérd.

Socialstyrelsens Riittsliga Rid

Rattsliga radet fungerar i princip som en fran Socialstyrelsens fristiende
egen myndighet. I en del drenden fattar Réttsliga radet beslut. I andra typer
av drenden ska Rattsliga rddet avge utldtande pa begiran av domstol eller
myndighet. Det géller frimst allmdnmedicinska och rittsmedicinska samt
rattpsykiatriska och psykiatriska fragor.

Trafikskadenimnden
Néamnden har inforts av regeringen for att radgora forsakringsbolag i be-
domning och berdkning av erséttning av trafikskador. Sérskilt i sédana fall
som medfor invaliditet eller som har lett till dodsfall. Syftet med ndmnden ar
att:

— skadeersittning ska bli réttvis och enhetlig

— skadereglering ska ske likformigt i alla forsékringsbolag.

Namnden lamnar ocksa yttranden i ersittningsfragor i anledning av person-

skador till domstolar eller andra myndigheter. Namndens ordférande utses
av regeringen, ovriga ledaméter av Finansinspektionen.
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