S &
< *
< =
Z —
- O

&

N(f‘é

2003:1

Starkt skydd
for trafikskadade

— atgdrder och forslag




FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2003:1

Starkt skydd for trafikskadade

— dtgdrder och forslag




FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2003:1

INNEHALL

SAMMANFATTNING

INLEDNING

LAGSTIFTNING OCH RATTSPRAXIS
SKADOR OCH KOSTNADER I TRAFIKEN
ERFARENHETER FRAN TRAFIKSKADADE
TIDSATGANGEN

RUTINER FOR SKADEREGLERINGEN
MEDICINSKA RADGIVARE
ARBETSSKADA — EN JAMFORELSE
FI:STILLSYN AV SKADEREGLERINGEN

11
13
18
23
28
32
35



FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2003:1

Sammanfattning

FI anser att forsakringsbolagen pa ett i manga delar mycket bra sétt har 3
vidtagit atgirder enligt den inriktning som FI foreslog i 1998 ars rapport.

For att komma vidare och redovisa hallfasta resultat bor bolagen dven vidta

foljande atgirder:

— utdka informationen till de trafikskadade med en prognos eller normtid
for ndr skadan bedoms vara slutreglerad,

— forbittra statistikhanteringen for att kunna jaimfora mellan och inom
bolag Gver tiden,

— utveckla skaderegleringen, genom att sérskilt satsa pa kompetenshdjande
atgirder for att béttre bemota och informera trafikskadade.

Forsdkringsbolagen bor dessutom kontinuerligt féra en dialog med organisa-
tioner som foretrider trafikskadade for att fanga upp kritik och problem i
skadehanteringen.

For att 6ka och sikerstilla kvaliteten i de medicinska beddmningarna
foreslar FI att bolagen:

— skapar riktlinjer for vilket medicinskt underlag som &r godtagbart och hur
ett medicinskt utldtande ska utformas samt

— Overviger intensifierade utbildningsinsatser i forsdkringsmedicin.

Bolagen bor dessutom 6vervéga att anlita medicinsk expertis for att ansvara
for utbildnings-, organisations- och kvalitetsfragor for de medicinska radgi-
varna.

FI foreslér att bolag som ansoker om koncession av trafikforsdkring ska visa
att skaderegleringen kommer att skdtas pa ett effektivt och réttssdkert sétt.
Daérutdver bor regeringen dvervéga att infora en regressrétt (aterkrav) for
trafikforsdkringsbolagen nér det géller ersittning for arbetsskador.

FI kommer att delvis &dndra rapporteringskraven pé forsakringsbolagen for
att forbattra tillsynen.

FI foreslar vidare att regeringen dvervager dndrade former for Gverprévning
av forsdkringsbolagens beslut i trafikskadedrende genom att inrétta en
reklamationsndmnd.






FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2003:1

Inledning

Regeringsuppdraget

Regeringen gav i juni 2002 FI uppdraget att f6lja upp rapporten, Forsdk-
ringsbolagen och de trafikskadade (1998:6), som FI 6verlamnade till reger-
ingen den 18 december 1998. Uppdraget innebar att FI sirskilt ska belysa
hur forsdkringsbolagens skadereglering har utvecklats nér det géiller rutiner
och handldggningstider. I rapporten ska redovisas om bolagen vidtagit de
atgirder for en aktivare skadereglering som foreslogs. Darutdver ska ocksa
belysas vilka atgirder i 6vrigt som bolagen vidtagit for att korta handlagg-
ningstiderna och hur bolagen f6ljt upp arbetet. Uppdraget innefattar ocksé
att redovisa hur bolagen i framtiden ska kunna korta sina handlaggningsti-
der.

I arbetet ska FI inhdmta synpunkter fran berérda myndigheter, intresseorga-
nisationer och andra organ samt redovisa resultatet av dessa kontakter.

FI ska dessutom redovisa vilka tillsynséatgérder som vidtagits och hur
tillsynen i framtiden ska bedrivas. FI ska dessutom sérskilt dverviga om
atgirder kan behovas for att 6ka de sakkunniga ldkarnas oberoende.

Undersokningen
I arbetet med denna rapport har FI anvint sig av foljande tillvigagangssitt.
— Bolagen har fatt besvara en enkit om handliaggningstiderna for att méta

hur dessa har utvecklats sedan féregdende rapport.

— Bolagen har fatt redogora vilka atgirder som har vidtagits med anledning
av 1998 ars rapport eller som planeras att vidtas.

— Statistik och information har inhdmtats fran Trafikskadendmnden.

— Informationsutbyte har 4gt rum med Socialstyrelsen i friga om de sak-
kunniga likarnas bedémningar och dértill relaterade fragor.

— Informationsutbyte har skett med Riksforsékringsverket angdende synsitt
och métningar av genomstromningstider for &renden inom socialforsak-
ringen.

— FI har tillsammans med utredaren av arbetsskadeforsdkringen Lars
Baltzari gétt igenom SOU 2002:80' for att jaimfora utredningsmetoder.

— Erfarenheter fran och observationer av FI:s tillsyn har beaktats.

— Motorménnens Riksforbund har kontaktats och gett sin syn pa bolagens
handldggning.

1.Titel: Koncentrerad
arbetsskadehandlagg-
ning for likformighet

och rattvisa
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— Foretradare for forsdkringsbranschen har varit Forsdkringsférbundet,
Forsékringsmedicinska sillskapet samt Forsikringsldkarforeningen for
privata bolag.

— Som intresseorganisationer for de trafikskadade har f6ljande ldimnat
synpunkter pa handldggningen hos forsdkringsbolagen: Riksforbundet for
Trafik- och Polioskadade (RTP), Foreningen Pisksnéirten samt Whiplash-
skadades rattsforening. Dérutdver har FI tagit del av synpunkter fran
lakaren Bengt H Johansson, bitrddd av advokaten Nils-Evert Andersson
samt fran trafikskadade Tomas Alsbro.

— FI har dven informerat Whiplashkommissionens ordférande Ingvar
Carlsson om regeringens uppdrag till Finansinspektionen.

Avgriansning

Vissa intresseorganisationer som FI kontaktat dr kritiska till bolagens
hantering. FI har inte kunnat utreda hur ménga trafikskadade som foretriads
av organisationerna och vet sdledes inte hur stor den missndjda gruppen ér.
FI redovisar i denna undersokning &nda resultatet fran dessa kontakter. Vissa
atgirdsforslag syftar ocksa till att hantera de problem som just denna grupp
har. Eftersom regeringen har lyft fram fragan har FI tolkat det som att
synpunkter frdn denna grupp ir intressanta.

1998 ars kartliggning

FI:s rapport fran 1998 av forsdkringsbolagens skadehantering visade att det
fanns en ganska stor skillnad i handldggningstiderna mellan bolagen och att
denna skillnad i stor utstrdckning verkade bero pé varierande ambitionsniva.

Nagon relevant jamforande statistik mellan forsdkringsbolagens handlagg-
ningstider fanns inte och den statistik som Trafikskadenimnden forde ansag
bolagen hade brister. Under arbetets gdng enades branschen om att férdndra
Trafikskadendmndens statistik och FI forordade i sin rapport att statistiken
skulle offentliggdras. Syftet med detta var att skapa ett incitament for
bolagen att forsoka minska handlédggningstiderna.

FI kunde da konstatera att bolagen vidtog atgérder, framforallt organisatoris-
ka, i syfte att forkorta handldggningstiderna. I vrigt ansig FI att rutinerna
hos de flesta bolagen fungerade tdmligen tillfredsstdllande. Dock bedomde
FI att handldggningstiderna skulle kunna minskas om bolagen:

— med vél definierade riktlinjer och malsittningar forbéttrade kontrollen av
skaderegleringen for en béttre styrning av verksamheten,

— lat riktlinjerna om aktiv skadereglering genomsyra alla delar av handlagg-
ningen och

— som ett komplement anlitade den privata sjukvérden i storre utstrickning.
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FI fangade upp en del forslag och tankar hur skaderegleringen skulle kunna
utvecklas vid kontakterna med olika bolagsrepresentanter. Mot den bak-
grunden foreslog FI att:

— handldggningstiderna skulle reduceras om branschen utarbetade riktlinjer
for nér lakarintyg inte behovs.

— schabloniseringen inom den nuvarande lagstiftningens ramar skulle 6ka,

bland annat genom att forenkla och minska krav pé kvitton fran kunden. h

FI konstaterade att handlaggningstiderna for vissa skadedrenden skulle
kunna reduceras med sex manader om reglerna for den obligatoriska prov-
ningen i Trafikskadendmnden dndrades. FI foreslog darfor att regeringen
borde utreda om det dr mojligt att fornya Trafikskadendmndens reglemente,
i syfte att mjuka upp bestimmelserna om den obligatoriska utomrittsliga
provningen. Detta forslag har diskuterats, men inte lett till ndgra fordnd-
ringar.
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2. Prop.1975/76:15
sid. 65

Lagstiftning och rattspraxis

For reglering av trafikskador ar foljande regelverk centrala.

Trafikskadelagen (1975:1410) anger bland annat att trafikskadeerséttning
ska utga vid personskada till foljd av trafik. Lagstiftningen dr uppbyggd sa
att en personskada ersitts full ut, oberoende om négon var skuld till olyckan
eller inte. Ur social synpunkt ansags det betydelsefullt dels att personskade-
regleringen blev sa snabb och effektiv som mdjligt, dels att detta krav
tillgodosédgs bist om ersittningen baserades pa rent objektiva grunder.?

Skadestindslagen (1972:207) reglerar vilka typer av erséttningar som den
trafikskadade har ritt till. I 5 kap. anges vilka ersittningsposter som kan bli
aktuella. Erséttning ldmnas for:

— sjukvardskostnader och andra kostnader for den trafikskadade, inbegripet
skilig kompensation till den som stér den trafikskadade sirskilt nira,

— inkomstforlust,

— fysiskt och psykiskt lidande av 6vergripande natur (sveda och virk) eller
av bestdende art (lyte eller annat stadigvarande men) samt sérskilda
oldgenheter till f6ljd av skadan.

De nuvarande ersittningsbestimmelserna tridde i kraft den 1 januari 2002
och tillimpas pé nyare skador. Detta innebér att bolagen under en foljd av ar
kommer att tillimpa olika regelverk beroende pa nir skadan intriffade. De
nyare bestimmelserna har bland annat inneburit att Trafikskadendmnden har
arbetat om de sé kallade tabellverken. Foréndringarna innebir bland annat
att betydelsen av den medicinska invaliditetsgraden kommer att 6ka.

Berikningarna av inkomstforlust ska goras enligt den sa kallade nettometo-
den. Det innebar att skadereglaren maste ha djupa kunskaper om det sociala
vilfardssystemet och de fordndringar som dger rum pa omradet. Den senaste
stora fordndringen &r det nya pensionssystemet.

Konsumentforsikringslagen (1980:38) anger att forsékringsbolag ar
skyldiga att utreda en skada skyndsamt och med iakttagande av den skade-
lidandes behoriga intressen. Darutdver framgar att erséttning ska betalas ut
senast en manad efter det att den erséttningsberéttigade har lagt fram den
utredning, som med hinsyn till omstédndigheterna, ar skéligt att begéra av
denne.
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Myndigheters foreskrifter och forsikringsbranschens
sjalvreglering

FI har inte sérskilt reglerat fragor om personskadereglering i sina foreskrif-
ter. Emellertid finns det ett antal allménna forhéllanden som ar sérskilt
reglerade.

FI:s foreskrifter (FFFS 1995:32) om information avseende skadeforsikring

tar 1 huvudsak sikte pé information innan nagot forsakringsavtal ingétts. Av 9
3 § framgar att sédrskild information ska l&dmnas 6ver klagomal och hur

tvister ska l9sas.

Klagomal och tvistehantering finns ocksé reglerat i Konsumentverkets
riktlinjer for information om vissa konsumentforsikringar (KOVS 2001:5).
I anslutning till dessa riktlinjer har branschen tillsammans med Konsument-
verket triffat en 6verenskommelse som nidrmare reglerar information nér en
skada intréffat.

Dirutdver finns branschgemensamma Grundldggande principer for skade-
behandling som utgdr grunden for den sa kallade aktiva skaderegleringen.
Denna innebiér att forsdkringsbolaget aktivt ska utreda en skada och den
trafikskadade ska informeras om sina rattigheter och skyldigheter samt om
bolagets atgirder. Om handldggningen fordrdjs ska bolaget upplysa om
anledningen. Dessutom framgar det att skaderegleringen ska vara konse-
kvent, enhetlig och rittvis. Besluten ska dessutom vara motiverade. Den
trafikskadade ska ocksé fa den ersdttning som denne &r beréttigad till utifrén
forsakringsavtalets bestimmelser, den utvecklade skaderegleringspraxis som
de grundlidggande principerna givit upphov till och géllande rittsregler.

Preskription av trafikskadeersittning
— klargorande rattspraxis

Preskriptionsbestimmelserna inom personskadereglering har vallat problem

under en ldngre tid. Grunden for osikerheten har berott pa den treariga

preskriptionstiden som bland annat ndmns i 28 § trafikskadelagen. Den

treariga preskriptionstiden borjar 10pa nir den trafikskadade har kinnedom

om att fordringen kan goras géllande. Ett rattsfall® behandlade fragan om en 3. nNJA 20005. 285
whiplashskadad person skulle anses ha haft kinnedom om att en fordran pa
trafikskadeersittning kunde goras gillande under mer 4n tre &r. HD faststall-

de att kinnedomen ska omfatta alla de faktiska forhéllanden som grundar

ratten till erséttning, dvs. ocksé orsakssambandet. Det torde innebéra att

diffusa besvir inte uppfyller kinnedomsrekvisitet. Ett annat réttsfall* be- 4.NJA 20015.93
handlade ocksa tolkningen av kinnedomsrekvisitet i 28 § trafikskadelagen

och understryker den uppfattning som redovisats av HD ett ar tidigare. Det

rattsfallet gillde en annan skadetyp dn whiplash, men med sen skadefoljd.

Men ocksé den tioariga preskriptionstiden i 28 § trafikskadelagen har vallat
problem. I ett annat mal® provades nér fristen for preskriptionstiden borjar 5. NJA 2001 s. 695
gilla. Forsdkringsbolagen har ldnge hivdat att fristen ska borja géilla fran



FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2003:1

o

olyckstillfdllet, men HD konstaterade att fristen borjar 16pa vid den tidpunkt
da skadan ger sig till kdnna. I det rittsfallet behandlades ocksa fragan om
tolkningen av preskription vid omprovning. Ocksa hér gick HD pa en
tolkning som brdét mot den som forsékringsbranschen tillimpat.

Rittsfallen borde leda till att det blir svarare for trafikforsdkringsbolagen att
avsluta skadorna. Dessutom kan krav komma fran personer som inte tidigare
anmalt ndgon skada. Négra patagliga kostnader raknar dock inte bolagens
forsakringsaktuarier med. Det dr dock mdjligt att det i forlingningen uppstar
vissa okade drifts- och arkivkostnader.

Eventuella forindringar

En viss utvidgning av regressritten foreslés i betinkandet SOU 2002:1.
Forslaget innebar ocksaé att vissa fordndringar i samordningsférmanerna
sker. Darutdver har Sveriges Forsdkringsforbund i en skrivelse till Justitie-
departementet begirt att det lagstiftningsméssigt ska bli mojligt att jaimka
personskadeerséttningen i storre omfattning 4n i dag.

Det dr dessutom mdjligt att de kommande EG-direktiven om motorfordons-
forsdkring kommer att innebéra vissa justeringar. FI har dock inte nidrmare
undersokt denna friga.
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Skador och kostnader 1 trafiken

SAMMANFATTNING

Antalet anmilda skador har mer &n férdubblats under de senaste tjugo
aren. Samtidigt som antalet doda i trafiken har minskat har det skett en
mairkbar 6kning av svarbedomda skador som inte medfor invaliditet i
traditionell beméarkelse. Dessa drenden tar tid att utreda och medfor
Okade kostnader.

Utveckling av dodade och skadade i trafiken

Antalet anmilda skador har 6kat dramatiskt. Ar 1980 anmildes ca 22 000
skadade. 20 ar senare hade antalet anmélda skadade férdubblats, och under
ar 2001 anméldes cirka 47 000. Antalet dodade har diremot minskat nagot
under motsvarande period.

DIAGRAM 1. ANTALET SKADADE O0CH DODADE I TRAFIKEN
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Kalla: F1

Det har dessutom skett en 6kning av mer diffusa/multifaktoriella skadetyper,
sasom whiplash, som inte medfor en hog invaliditetsgrad i traditionell
bemirkelse, men som av allt att doma fér stora psykosociala och fysiska
konsekvenser. Dessa drenden tenderar att bli utdragna i tiden.

Kostnadsutvecklingen i skadehanteringen

Utvecklingen av antalet skadade har paverkat skadekostnaderna, och de
reserveringar som dr gjorda for ar 2001 for anmailda skador &r ndrmare
3 miljarder kronor. Av diagram 2 framgér de gjorda reserveringarna for
anmadlda skador sedan 1993.

.
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DIAGRAM 2. ARLIG KOSTNAD FOR ANTALET ANMALDA SKADOR
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Sammantaget innebér det att kostnaderna for skador och skadehantering

okat.
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Erfarenheter fran trafikskadade

SAMMANFATTNING

Den kritik som i dag finns mot trafikforsidkringsbolagen ror huvudsak-
ligen brister i1 informationen till trafikskadade. Dessa brister kan skapa
ett misstroende mot det reglerande bolaget. Kritiken &r sdrskilt tydlig
ndr det giller de medicinska radgivarnas roll. Bemétandet av de
trafikskadade bor déarfor bli battre och bolagen bor forklara samtliga
delar av skadehanteringsprocessen.

Atgirder:

— hoja bolagens kompetens i hur de beméter och informerar
trafikskadade,

— utdka informationen till de trafikskadade med en prognos eller
normtid for nir skadan beddms vara slutreglerad.

Erfarenheter fran trafikskadade

Branschen handldgger cirka 47 000 drenden per ar. Merparten av dessa
handlaggs effektivt och av de som &r beréttigade till ersittning fir merparten
ersittning inom rimliga tidsramar. Av de kundundersdkningar som nagra
bolag gjort 4r kunderna i stort sett ndjda till mycket néjda. Mot den bak-
grunden fér systemet anses fungera pa ett tillfredsstidllande sétt.

Det finns dock kritik mot delar av systemet. Nagon allmén kartldggning av
de trafikskadades syn pé hanteringen har inte gjorts. Darfor kommer FI:s
redovisning att fokusera pa den kritik som framforts till FI. Den organisation
som har flest medlemmar, och darfor representerar flest trafikskadade, ar
Riksfoérbundet for trafik- och polioskadade (RTF). Denna organisation
representerar trafikskadade med olika skadetyper. Andra ideella organisatio-
ner representerar i huvudsak nackskadade.

Det ar viktigt att fa en bild av hur dessa trafikskadade upplever skaderegle-
ringen. Fragestéllningar som aktualiseras &r:

bemotande,

hur paverkar en lang handlaggningstid,
bolagens medicinska radgivare och
ombudskostnader.

.
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Bemotande

De kritiska roster som horts ér att bemdtandet skulle kunna forbéttras och att
det forekommer att personer kidnner sig ifrigasatta. Forsédkringsbolaget
anses inte vinnldgga sig om den skadades fortroende.

En organisation uppger att trafikskadade har svart att komma till tals med
skaderegleraren och dirfor inte forstar skaderegleringsprocessen. Det kan
vara trafikskadade personer med lag utbildning och som dessutom inte har
en stark social situation.

Det riktas ocksa kritik mot bolagen for att de inte i tillricklig grad beaktar
de sociala problem som kan uppsté genom trafikskadan. Det pastds gilla for
personer med littare hjarnskador och/eller nackbesvir.

Det har framforts 6nskeméal om att luckra upp grénsdragningen for olika
ersittningsposter for att pa sé sitt lindra mindre inkomstforluster under en
kortare tid.

Sammantaget innebéar detta att det kan riktas kritik mot forsdkringsbolagens
sétt att bemota vissa grupper av skadade.

Forslag pd kompetenshojande dtgérder

Det &r viktigt att den skadade kdnner fortroende for skaderegleraren och det
reglerande bolaget och forstér alla faser och delar i forfarandet. Den trafik-

skadades krav och dnskeméal méaste darfor i sé stor utstrickning som majligt
beaktas och bemotas.

Négra bolag miter hur ndjda eller missndjda kunderna dr med skaderegle-
ringen. Bolagen uppger att den stora majoriteten av trafikskadade &r nojda
och till och med mycket néjda med hur skadan har hanterats. Det ar viktigt
att i sdidana méitningar ocksé belysa och analysera grupper eller personer
som inte dr ndjda. Ytterligare en atgérd kan vara att forsdkringsbolagen
arligen bjuder in organisationer som organiserar trafikskadade och for en
dialog i syfte att forbattra skaderegleringen och fanga upp eventuella pro-
blem.

Bolagen uppger att det &r en sjdlvklar princip att alla trafikskadade ska
behandlas rittvist och sakligt. Det méste ocksa vara en sjélvklarhet att
skaderegleraren som huvudregel ska sitta tilltro till den trafikskadades
uppgifter och tydligt ange skil vid beslut. Darutover ér det viktigt att bemo-
ta invindningar fran den trafikskadade och forklara forloppet och bolagets
stillningstagande. Bolaget bor 6verviga om drendet ska handlaggas i sir-
skild ordning. Det kan t ex vara att skadan handldggs av ett team eller
arbetslag i syfte att kontrollera att den trafikskadade fétt svar pa alla invind-
ningar. Ett annat skil kan vara att den trafikskadades situation gor att
pafrestningar efter skadan &r sirskilt svéra att uthirda.
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Hur paverkar en ling handlaggningstid

En stor del av de kontakter som FI haft ér kritiska till tidsatgdngen i skade-
hanteringen. Det verkar dessutom leda till ett vakuum for den skadade som
”bara” gér och vintar pé att skaderegleringen ska avslutas. Man kan &
intrycket av att planeringen, och den eventuella anpassning som behdvs for
framtiden, senareldggs i avvaktan pé att skadehanteringen avslutas. Oséker-
heten i ekonomin forefaller dessutom péfallande. Detta kan vara en faktor

som kan forsdmra den sociala situationen som den skadade haft innan 15
olyckan.

Sammantaget innebér detta att for vissa trafikskadade skulle situation kunna
forbattras om det gick att forutsiga tidsatgangen for drendehanteringen och
om handldggning kunde péaskyndas.

Forslag pd normtider

Det dr viktigt att den som skadas ges bésta mojliga forutsittningar att klara
sin situation sdvil ekonomiskt som socialt. Av de samtal som FI fort med
organisationer som foretrader trafikskadade framgar att de skulle 6nska en
forbattrad forutsebarhet avseende tidsatgédngen i handlaggningen. Detta
stimmer ocksa overens med flera av de klagomal FI far del av i den l6pande
verksamheten. Det dr kan vara svart for den skadade att folja och forutse
nista steg i skaderegleringen och framfor allt att veta ndr den kommer att
avslutas. En 6kad forutsebarhet skulle gora det mojligt for individen att
battre planera sin tillvaro.

Den information som trafikskadade i dag erhaller skulle kunna forbittras
genom att den skadade ges mojlighet att f6lja processen i form av en tids-
plan eller vélgrundad prognos for nir skadan ska vara fardigreglerad.
Genom att ange normtider for olika typer av drenden skulle den skadade
kunna f6lja sitt drende och se var i processen som han eller hon befinner sig.
Normtiden skulle kunna utgoras av en tidsaxel dér det klart och tydligt
anges olika skeenden i skaderegleringen sdsom laktid, tid for medicinsk
beddmning, eventuell rehabiliteringstid, utredningstid osv. Avvikelser fran
normtiden skulle da kunna forklaras pa ett enkelt och 6verskéadligt sitt.

Inledningsvis kan det vara svart att ge en trafikskadad denna forutsebarhet
eftersom effekterna av trafikskadan kan vara svéra att bedoma. I detta skede
kan det dock vara virdefullt for den skadade att fa veta vid vilken tidpunkt
bolaget kan uppge normtid. I flertalet skador torde krav pa infoérande av
normtider inte mota nagra storre svarigheter. Det dr en stor miangd likartade
skadehindelser som resulterar i en stor méngd likartade skador. For vissa
sarskilda diagnoser som whiplash kan det dock vara svart att ange en norm-
tid. Detta innebér emellertid inte att den trafikskadades behov av forutsebar-
het 4r mindre. Ocksa i dessa fall bor bolagen striva efter att ge sa rittvisan-
de bild av tidsatgangen som mojligt genom normtid.

Ett system med normtider innebér att bolagen maste gruppera sina skador.
Sa sker ocksa i dag genom grupperingar varav t ex akutskador dr en grupp.
Det vore virdefullt om bolagen skulle kunna enas om lika grupperingar,
forslagsvis grundade pa medicinsk diagnos. Detta skulle 6ka insynen i
skaderegleringen och gora det mojligt att jamfora de olika trafikforsdkrings-
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bolagens skadehantering. I de kontakter som FI haft med branschen infér
denna rapport har det varit svart att f4 fram jamforbar statistik mellan
bolagen sévitt avser genomstromningstider for vissa typer av drenden. Detta
har géllt drenden utan invaliditet, &renden med en invaliditetsgrad under tio
procent och drenden med en invaliditetsgrad pa tio procent och mer. Mot
den bakgrunden avstar FI att i nuldget krdva en samordning.

Bolagens medicinska rdadgivare

Det har framf6rts kritik mot bolagens medicinska radgivare. Det kan vara
svart att forsta att bolagets stéllningstagande inte i alla delar grundar sig pa
den behandlade ldkarens slutsatser. Alla forstar inte varfor bolaget maste
gora en forsakringsmedicinsk bedomning. Det kan dessutom vara svart att
forstd att den som inte traffat den skadade ska gdra en bedomning.

Sammantaget tyder den kritik som framkommit p4 att bolagen for vissa
grupper inte lyckats med att forklara skélen till att bolaget gor en forsak-
ringsmedicinsk bedomning och hur den gors.

Ombudskostnader
De som dr mycket kritiska till bolagens skadehantering tar upp ett, ur deras
synvinkel, rittvise- och réttssdkerhetsproblem.

Under skaderegleringen kan ombud tillatas i vissa drenden. Det kan ske med
stod av vad som direkt anges i forsékringsvillkoren. Det férekommer dven
att erséttning ges for ombud utan uttryckligt stdd i villkoren (frivilligt
atagande).

Till detta kommer den ombudskostnadersittning som kan ges ut pa grund av
meddelad rittsskyddsforsakring.

Ersittning for kostnader fore tvist knyter an till sjdlva skaderegleringen av
en personskada. Vissa skillnader foreligger mellan bolagen men generellt
giller att kostnader for juridiskt ombud ersitts om det &r fragor av juridiskt
komplicerad art. Ett krav for att erséttning ska ges dr i regel att ombudet kan
vintas fora skaderegleringen framat. Bolaget betalar i dessa fall nédvéndiga
och skiliga ombudskostnader.

Vid tvist kan det bli aktuellt att utnyttja antingen rittsskyddet i motorfor-
donsforsdkringen som omfattar, forare, 4gare och brukare av fordonet.
Forare som enbart har trafikforsékring har inte rattsskyddsmoment. Nér det
giller passagerare, cyklister och fotgingare kan den egna hemforsakringens
rattsskyddsmoment tas i ansprak.

Bolagens villkor for rittsskyddsforsakring dr mycket lika. Det maximala
beloppet varierar dock mellan bolagen fran 75 000 kr till tre prisbasbelopp,
det vill séga i dag drygt 110 000 kr. En sjdlvrisk p& 20 procent av kostnaden,
dock lagst 1 000 kr, tas som regel alltid ut.
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Forlorar den skadelidanden en tvist i domstol innebér det, i enlighet med de
allménna regler som géller vid domstol, att skadelidanden ska betala forut-
om sina egna rittegdngskostnader d&ven motpartens, dvs forsdkringsbolagets.
Det forekommer i sddana tvister att rattsskyddsforsékringen inte racker till,
detta sérskilt om drendet provas i flera instanser.

I detta sammanhang kan det vara vért att notera att Trafikskadendmndens
provning inte kostar nagot.

Sammantaget ar detta ett problem vid sidan om sjélva skaderegleringen. Det
nuvarande systemet forutsitter att forsidkringsbolagen ska hantera skadorna.
Detta system anses allméint halla nere transaktionskostnaderna. Den trafik-
skadade, som kanske inte har fortroende for det reglerande bolaget och inte
heller for Trafikskadendmnden, kan uppleva situationen som orittvis. Detta
maste i stor utstrackning hanteras inom nuvarande system, eftersom dom-
stolsprovning inte dr en framkomlig vig med de ekonomiska risker och
véntetider som det innebdr.

.



FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2003:1

o

6. Ideell ersattning
betalas till skadelidan-
de for sveda och vark,
lyte och men samt
olagenheter i 6vrigt.

Tidsatgangen

SAMMANFATTNING

Tidsatgangen ir en central faktor i skadehanteringen. Det &r av flera
skal viktigt for de trafikskadade att drendet avslutas snabbt. Detta dr
ocksa en central fraga for trafikforsdkringsbolagen. For att effektivise-
ra och forbittra hanteringen kriavs en 6kad fokusering pé tidsatgangen.

FI kan konstatera att handldggningstiden for de komplicerade drende-
na tenderar att 6ka. Genomstromningstiden for samtliga drenden har
ocksa tenderat att 6ka under de senaste aren.

Atgirder:
— forbattra statistikhanteringen for att kunna gora jamforelser mellan
de olika bolagen, men ocksa inom det enskilda bolaget,

— regeringen bor dvervéga att infora en regressritt (aterkrav) for
trafikforsékringsbolagen nir det géller ersittning for arbetsskador.

Tidsatgang — en central faktor

FI ansag i 1998 ars rapport att det var féorvanande att samtliga bolag, utom
ett, saknade statistik nir det géllde tidsatgangen i trafikskadedrenden. Nagra
bolag ansag att det inte var meningsfullt att ta fram statistik pa det sétt som
FI efterfragat, utan framholl att kvaliteten skulle métas pa annat sétt. FI
angav redan da att tidsatgangen i ett skadedrende &r ett kvalitetsmatt. I detta
matt ligger naturligtvis att skaderegleringen ska vara korrekt.

Genom de kontakter som funnits med representanter {for trafikskadade och
andra som kommer i kontakt med trafikskadade framgar att tidsatgdngen ar
en viktig faktor.

1998 ars kartldggning visade att bolagen i regel 16ser de ekonomiska konse-
kvenserna for den trafikskadade med forskott, i de fall detta &r mojligt.
Ideell ersittning® betalas i regel ut nir bolagen kan konstatera att den trafik-
skadade har ritt till det. Inkomstforlust betalas nir det gér att 6verblicka
huruvida sadan forlust uppkommit eller inte. Inkomstforlust betalas i regel a
conto till dess att forlusten slutligen kan faststidllas. Om bolaget &r i drojs-
mal med erséttningen betalar bolagen drdjsmalsrinta.

For den som begér erséttning ér det av storsta vikt att sa snabbt som mdjligt
fa ett definitivt stiallningstagande fran bolaget. Grundat pa en i sak noggrann
provning. Men svaret méste ocksa forklaras pé ett lattfattligt och begripligt

sétt. Det sistndimnda &r sdrskilt viktigt i de fall ersittningsanspraken avbojts.
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Ett annat mer 6vergripande skl till att FI anser att det &r viktigt att fokusera
pa tidsatgangen ar att detta gor det mgjligt att forbattra kontrollen av trafik-
skadorna och det torde i sin forldngning skapa effektivare hantering.

FI:s kartliggning fran 1998 bygger i delar pé forsikringsbranschens egen
rapport Frdgan om tidsutdrdikt i personskaderegleringen sammanstilld av
forsakringskonsulenterna Sven Kéllgren och Anders Wallin. I denna fast-
slogs att det fanns brister i trafikforsdkringsbolagens hantering eftersom det

saknades en helhetssyn vilket pa sa sitt fordrojde drendets slutliga avgdran- 19
de.

Detta uppmirksammades ocksa i FI:s kartldggning, dock utifran ett nagot
annat perspektiv. Bolagen ansdg att delar av skaderegleringen 1ag utanfor
bolagens kontroll, sdsom ldnga handlédggningstider hos forsdkringskassan
eller véantan pé intyg fran ldkarna. FI ansdg da som nu att bolagens redovisa-
de uppdelning av omsténdigheter, som ligger inom respektive utanfor
bolagens kontroll, inte ligger i linje med branschens vedertagna synsétt om
en aktiv skadereglering. Vidare konstaterade FI att det foreligger en skyldig-
het for bolagen att ta ansvar for att skaderegleringen skots pa ett aktivt och
effektivt sétt i hela skaderegleringskedjan. Bolagen maste darfor ta ansvar
for hela skaderegleringsprocessen och skapa godtagbara 16sningar. Sddana
fordrojningar som bolagen redogjorde for maste elimineras dé dessa kostar
pengar for bolagen och i sin forlingning ocksa forsdkringstagarkollektivet.
Endast genom att méita dessa effekter ges incitament till utveckling pa
omradet.

Sammantaget innebér detta att en fokusering pa tidsatgangen ar viktig
utifran flera aspekter, dels for den skadelidande, dels for en effektiv hante-
ring hos bolagen.

Genomstromningstid och handliggningstid

11998 érs kartlaggning anviandes ordet handldggningstid for att bedoma den
tid det tog for bolagen att reglera en skada — fran det att skadan inkom till
dess att den avslutades i bolagets administrativa system.

Det finns dock skl att i denna rapport nyansera sprakbruket genom att
sérskilja pa genomstromningstid och aktiv handldggningstid. Med genom-
stromningstid menas den tid det tar fran det att skadan anméls till dess att
den dr avslutad. Med aktiv handldggningstid menas den aktiva tid det tar att
handldgga en skada.

Ar 1997 anmildes 40 296 skadade och 578 ddda i trafiken och Trafikskade-
namnden hanterade mindre n tio procent av dessa drenden.

For drenden utan invaliditet gjordes bedomningen att flertalet skador avslu-
tades inom sex ménader. Arenden med invaliditet under tio procent bedém-
des ha en genomstromningstid pa 1-2 ar, och for invaliditetsskador pa tio
procent eller mer kunde flertalet bolag inte uppge nagon tid. Ett bolag ansag
dock att genomstromningstiden var mer én fem &r.
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Ar 2001 anmildes 47 231 skadade och 513 déda i trafiken. Antalet skadade
detta ar dr det hogsta redovisade nagonsin. For att jamfora med de beddm-
ningar som gjordes ar 1998 har FI kravt in uppgifter om foljande grupper:

— drenden utan invaliditet,
— &renden dér invaliditetsgraden &r 14gre &n tio procent och
— &drenden dér invaliditetsgraden &r tio procent och darutover.

DIAGRAM 3. GENOMSTROMNINGSTIDERNA FOR TRE ARENDEGRUPPER
I JAMFORELSE MED 1998 OCH 2002
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Av diagrammet framgar att genomstromningstiden okat for varje grupp
jamfort med bolagens uppskattningar 1998. Anledningen till 6kningen kan
ha flera orsaker:

— felaktiga bedomningar 1998,

— erséttningsrétten blir alltmer komplicerad,

— ersdttningsnivaerna i andra ersittningssystem har minskat och
— fler drenden dir whiplashproblematik &r en stor andel.

Efter en diskussion med bolagen har framkommit att de gjorda uppskatt-
ningarna frén ar 1998 kan vara felaktiga.

En annan forklaring som bolagen uppger ér att ersittningsréitten blir allt
svarare att tillimpa. En skadereglare maste kénna till alla forandringar i vért
sociala skyddsnit. Fordndringen i pensionssystemet dr en sadan faktor som
till exempel komplicerar drendehanteringen.

Andra faktorer som ndmnts dr att ersdttningsnivaerna i andra ersittningssys-
tem reducerats och att det endast ar trafikforsékringen som ger heltdckande
kompensation for framtida inkomstforlust. Detta sammantaget med att allt
fler har osdkra framtida inkomster skapar komplicerade bedémningar i
drendet och ger lingre handldggningstider.

Ytterligare ett skil som anges dr antalet &renden okat och att fler och fler
drenden i dag innefattar svara bedomningar.
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Bolagens redogorelse for faktorer som forlanger tidsatgangen i ett drende
har inte kunnat analyserats utifran bolagens statistik utan grundas mer pa
erfarenhetsmissiga beddomningar. Finansinspektionen som i och for sig inte
tvivlar pé bolagens forklaring maste dock konstatera att det brister i underla-
get. Genom adekvat statistisk av tidsatgdngen skulle bolagens analys kunna
fordjupas och dérmed fa storre tyngd.

I sin tillsyn f6ljer FI kontinuerligt upp Trafikskadendmndens statistik. Av

denna kan man utlésa att det tar lingre tid i de svérare drendena. En forkla- 21
ring som bolagen gett till den 6kade tidsatgangen é&r att de héller pé att

arbeta bort dldre drenden. Inte heller i detta avseende har bolagen kunnat

verifiera detta med adekvat statistik.

Sammantaget framgér att bolagen fortfarande inte har tillricklig kontroll pa
handlaggningen av skadehanteringen. Detta &r sérskilt allvarligt eftersom
genomstromningstiden for skadorna verkar oka.

Forslag pa forbiittrad statistikhantering

Redan i 1998 ars rapport om handldggningstider kritiserade FI bolagen for
brister i statistikhanteringen. Ocksé om bolagen i manga avseenden forbétt-
rat sin hantering i detta avseende finns det anledning att ocksa fortsittnings-
vis rikta kritik.

11998 ars rapport framforde FI krav pa att Trafikskadendmnden skulle
offentliggdra sin statistik bolag for bolag. Sa har ocksa skett. Ndmndens
statistik dr dock svérldst och visar enbart en liten del av de drenden som
bolagen faktiskt behandlar. For att forbéttra kontrollen har FI begért att fa
del av bolagens genomstromningstid. En genomsnittlig genomstromningstid
sdger dock inte sirskilt mycket med tanke pé att vissa skador avslutas efter
en kort tid medan andra skador halls 6ppna under flera ar. Mot den bakgrun-
den har FI kravt in uppgift om genomstromningstid for drenden utan invali-
ditet, drenden med invaliditet under tio procent och drenden med en invalidi-
tet pa tio procent eller mer. De smé bolagens statistik har inte kunnat
beaktas pa grund av att statistik eller historik 6ver skadehanteringen har
saknats. For de stora bolagen har material inkommit men detta har inte
kunnat jadmforas eftersom bolagen grupperat skadorna annorlunda och tagit
fram uppgifterna pé olika sitt. For att FI ska kunna utveckla informations-
inhdmtningen fran bolagen bor detta utvecklas i anslutning till FI:s 6vriga
rapporteringskrav. Detta for att battre kunna f6lja upp bolagens resultat av
skaderegleringen. For att fortséttningsvis folja upp genomstromningstiden
kommer FI att under aret arbeta fram fordndrade rapporteringskrav i detta
avseende.

Forslag pa regressridtt

Trafikskadenimnden har uppmirksammat FI pa att allvarliga ekonomiska
problem kan uppsta for trafikskadade som avvaktar en arbetsskadeutred-
ning. Skélet hartill ar att forsdkringsbolagen i dessa fall inte betalar a conto
eller pa annat sitt ger forskott till den trafikskadade utan avvaktar Forsak-
ringskassans utredning. Genom att ge regressritt for forsékringsbolagen i
dessa avseenden skulle problemet kunna 16sas.
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Rutiner for skaderegleringen

SAMMANFATTNING

Det pagér ett arbete i branschen for att hoja kvaliteten pa
skaderegleringen. Detta har dock inte resulterat i kortare
handldggningstider.

Handlaggningen

Niér en trafikskada intréffat anméls den till det forsékringsbolag som tecknat
trafikforsékring. Forsdkringsbolaget paborjar en utredning som kan inbegri-
pa utbetalning av kostnader, inkomstforlust, ersattning for sveda och vérk
samt lyte och men. Ersittningen ska beréknas enligt skadestdndsrittens
principer och det finns krav pé att den ska vara korrekt. Forsékringsbolagets
utredning innefattar darfor inte endast direkta uppgifter fran den trafikska-
dade utan ocksa uppgifter fran till exempel den skadades arbetsgivare och
forsakringskassan. For kostnader och erséttningar som avser akut tid gors
utbetalningar under, och i direkt anslutning, till denna.

I merparten av skadedrendena betalas sveda och virk och vissa kostnadser-
sattningar och dérefter dr skadan slutbehandlad.

Om det foreligger bestdende besvir ska en invaliditetsbedomning goras nér
skadan stabiliserats. For detta kravs i regel ett sjukintyg av den behandlande
lakaren. Forsdkringsbolagets medicinska radgivare rekommenderar, pa
grundval av intyget och andra medicinska handlingar i drendet, en invalidi-
tetsgrad. Den medicinska radgivaren kan ocksé gora rekommendationer i
sambandsfragor. Vissa ersittningsposter dr schabloniserade och faststillda
av Trafikskadendmnden i tabellform, och erséttningen bestdms utifran
invaliditetsgrad. En invaliditetsbedomning kan i regel goras forst ett ar efter
olyckan.

Efter det att den medicinska invaliditetsgraden ar faststilld kan i ett fétal
drenden dven fragan om den skadades forvarvsformaga behova utredas. Den
skadade ska kompenseras for forlust av inkomst fran den tidpunkt olyckan
intriffade och den berdknade framtida forlusten av inkomst och pension. I
beddmningen ska hénsyn tas till den skadades framtida inkomster, sdsom
sjukpenning, sjukbidrag och liknande. Den skadades forvarvsformaga
paverkas av bland annat rehabiliteringsatgirder och den allménna efterfra-
gan pa arbetskraft. Rétten till ersittning ska endast utgé fran den skada som
olyckan orsakade.

Om den medicinska invaliditetsgraden faststélls till mindre dn tio procent
kan bolaget avsluta drendet, efter det att den trafikskadade erhallit kompen-
sation for olyckan.
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Den framtida inkomstforlusten &r svér att faststélla. Detta giller sédrskilt nir
barn skadas allvarligt. I sddana drenden faststélls ersdttningen for inkomst-
forlust forst ndr barnet blir vuxet.

Om invaliditetsgraden faststélls av bolaget till tio procent eller darutover ska
drendet bedomas av Trafikskadenidmnden. Namndsprovning ska dven ske
vid inkomstforluster 6ver ett halvt prisbasbelopp och vid sé kallade paragraf
4-arenden. Det reglerande bolaget upprittar en promemoria dver skadan

som delges den trafikskadade och dérefter skickas drendet in till nimnden. 23

Forfarandet hos ndmnden &r skriftligt och nimnden kommunicerar enbart
med forsdkringsbolaget. Ett skadedrende kan vara foremal for nimndsprov-
ning vid flera tillféllen. Anledningen till detta kan vara att det tar lang tid for
skadan att stabiliseras varfor nimnden forst provar hela eller delar av den
schabloniserade ersittningen och inkomstforlust for en begransad tid.

Néamndens uppgift ér att ge en rekommendation i drendet. Syftet med
ndmndsprovningen &r att erhalla en likformig hantering samt att ge garantier
for en riktig ersittning i det enskilda fallet. Detta sker genom yttrande i
enskilda drenden och pa det séttet 4r nimnden ett praxisskapande organ.
Néamnden ar diremot inte ndgon renodlad dverprovningsinstans pa sétt att
forsakringsbolaget avslutar skadedrendet genom ett beslut som sedan kan
overklagas till nimnden. Provningen dr snarare en del i skaderegleringspro-
cessen. Detta skapar en otydlighet och kan vara forvirrande for den trafik-
skadade.

Det saknas enligt FI:s bedomning en reell dverprévningsinstans for de
trafikskadade. Ndmndens roll skulle kunna renodlas pé sé sétt att nimnden
blir en reklamationsndmnd. Enhetligheten i bedémningar och hur dessa ska
redovisas borde kunna omhéndertas d4ven inom ett allmént reklamationsfor-
farande. Det &r inte lampligt att pa det sdtt som nu sker att 1ata nimnden
vara nagon slags informell 6verprovningsinstans i bolagens skadereglerings-
process. En reklamationsndmnd skulle tydliggora bolagens ansvar for
skaderegleringen.

Bolagens organisation

Antal skadereglerare pé de fyra storsta bolagen tillsammans dr cirka 340
personer. Antal 6ppna drenden per handldggare varierar mellan 160 och 400
stycken (april 2002).

Atgirder som bolagen vidtagit

Sammanfattningsvis kan det fastslas att samtliga bolag har ett pdgdende
arbete med att utveckla skaderegleringsprocessen. Av enkitsvaren framgar
att man i detta arbete har hunnit olika langt och med varierande grad av
medvetet kvalitetssystem- och processtankande. Nedan redogors for vidtag-
na atgdrder med anledning av kraven i FI:s rapport.
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Att ldta riktlinjerna om en aktiv skadehantering genomsyra
alla delar av handliiggningen

Rutiner, forbdttringar

Tvé av bolagen ringer sjdlva upp den nyskadade efter att man fétt en skade-
anmaélan. Ett bolag ringer upp nér de fétt kinnedom om en trafikolycka med
personskador, séledes innan man fatt en formell skadeanmailan. Ytterligare
ett annat bolag har som rutin att ta en forsta kontakt per telefon med alla
skadade och har d& stod av ett sérskilt frigeformulér. Ett projektarbete har
paborjats inom ett bolag i syfte att utforma kvalitetsregler for svar och
handlaggningstider. For att ytterligare effektivisera handlaggningen startade
samma bolag ocksa under 2001, classification of claims”. I detta system
delar man in skaderegleringen i tre kategorier: nya skador, mellanskador och
komplexa skador. En omorganisation som gjordes 1997 i ett annat bolag
ledde till en uppbyggnad av en specialiserad flodesorganisation dér varje
handldggare i princip tillhor en av flera olika specialistgrupper. Detta gor det
lattare att médta bland annat handldggningstider. Ett annat bolag &r inne pé
samma tankegangar genom att man verviger att lata specialister ta hand
om direktskadereglering, allt i syfte att korta handlédggningstiderna.

Ett foretag redovisar ett mer utvecklat kvalitetssystemtinkande for sin
handldggning. Detta foretag anser ocksé att kvaliteten pa reservsittningen
blir hogre med en fokusering pé storskador och 6kat informationsutbyte med
den trafikskadade. Ett annat nytéinkande &r inréttandet av sé kallade person-
liga Coacher. Detta dr sjukskoterskor som ringer upp den skadade direkt nir
skadeanmaélan erhalls och sedan goér de en beddmning om de, parallellt med
skaderegleringen, ska arbeta med drendet ur ett rehabiliteringsperspektiv.
Skaderegleraren far tillgang till sjukskoterskornas anteckningar och kan
komma igdng med drendet pa ett s& optimalt sdtt som mojligt. Sjukskoter-
skorna ringer upp en andra géng efter tre till sex manader och en tredje gang
efter ett ar. Varje samtal dokumenteras och vidarebefordras till skadehand-
laggaren. For att bolaget ska fa en sé effektiv styrning som mgjligt av
skaderegleringsprocessen kommer malen for denna att f6ljas upp kontinuer-
ligt och redovisas 16pande for handldggarna, bland annat via bolagets
intrandt. Métpunkter och mél kommer att omvérderas arsvis i syfte att
sikerstilla att ritt saker méts och att mélen ligger pa en korrekt niva.

Kompetenshdjning

Samtliga bolag satsar pa att ge handldggarna grundlédggande personskadeut-
bildning. Man satsar ocksé pé l6pande fortbildning och kompetenshojning.

De storre bolagen har ett basblock antingen i egen regi eller genom Institutet
for Forsakringsutbildning, IFU Detta basblock kompletteras sedan med
vidareutbildning och fordjupning. Samtliga bolag har dessutom kurser och
seminarier som tar upp ny lagstiftning. Utbildningarna &r i stora delar
likartad.

Ett bolag &r ensamt om att ldgga forhéllandevis stora resurser pd kommuni-
kationstréning fore och efter ”svara” samtal for att exempelvis kunna bemo-
ta oro, missndje och aggression fran den skadade.
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Ett bolag har ytterligare ett alternativt upplagg av kompetensdelen i skade-
hanteringsprocessen genom att gora en individuell behovsinventering. Alla
storre bolag har dock ndgon form av 6vergripande utbildningsplan samt mer
eller mindre uttalat och dokumenterat en plan dven pa individniva.

Ett utbildningsutbyte sker ocksa mellan olika yrkeskategorier.

Aterkoppling
Av enkéten framgar uttalat att fem av bolagen kontinuerligt har muntliga 25
och/eller skriftliga dterkopplingar till handldggarna. Ett bolag har ocksé

lokala och centrala radsgrupper (drendediskussionsgrupper) med hog
métesfrekvens. Atminstone tva bolag anviinder s kallade Closed file review
(CFR). Detta &r en kvalitetsmetod, och i samband med denna gors bland
annat viss uppfoljning av handldggningstider dér otillborliga svarstider
sedan diskuteras och kommenteras med respektive handlaggare och chef.

Atgdéirder for att minska antalet oavslutade(iildre) cirenden

Ett bolag har som rutin att skriva en kort forklaring till drojsmalet. Atgérder
vidtas i form av skadestocksgenomgangar, temporira avlastningar, priorite-
ringar med mera. Ett annat bolag kommer att under 2003 ha en genomgang
av sé kallade tredrsérenden i syfte att konstatera orsaken till dréjsmaélet,
vilket kommer att foranleda ytterligare dtgarder for att korta handldggnings-
tiderna.

Att anlita den privata sjukvdrden som ett komplement

Ett av de sju tillfragade bolagen anlitar uttalat privata vardgivare, vilket
enligt dem ger snabbare utredningar och utfirdande av invaliditetsintyg. De
har ett ldkarndtverk om fem ldkare. Véntetiden har i samtliga fall kunnat
begrinsas till tvd manader. Ovriga bolag anlitar undantagsvis privata vardgi-
vare, det anses allmént att behandlande ldkare som har bast kinnedom om
patienten bor utfdrda intyg. Ett bolag anlitar Sophiahemmet vid oenighet.
Vissa ombud anlitar regelméssigt privata vardgivare for intygsskrivning for
den skadelidande. Bortsett fran det bolag som regelméssigt anlitar privata
vardgivare anser Ovriga bolag att det inte innebdr ndgon positiv paverkan pé
handldaggningstiden.

Att utarbeta riktlinjer for ndr likarintyg inte behévs

Generellt sett finns det inga uttalade riktlinjer fran bolagen, diremot utarbe-
tades riktlinjer i forsdkringsforbundets regi efter 1998 ars rapport. Frigorna
avgors i regel fran fall till fall. En beddmning utan intyg kan oftast ske
utifrdn journalanteckningar som omfattar hela tiden fram till bedémningstid-
punkten.

Att 6ka schabloniseringen inom den nuvarande lagstiftningens ramar
Olika typer av schabloner och minskade krav pa kvitton och dylikt gor att
handlaggningstiderna minskats, till exempel genom olika former av direkt-
skadereglering for enklare skador.
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Kommande dtgirder

Det dr en generellt uttalad malsittning att korta handlaggningstiden. Det ska
ske genom en aktiv skadereglering och genom att ytterligare bygga upp
kompetensen inom foretagen. Organisering i olika segment ger att varje
handliggare far fokus p4 sitt specialistomrade. Okade utvecklingsmdjlig-
heter bidrar till att minska personalomséttningen. Dessa aktiviteter ska
minska antalet drenden med lang handldggningstid.

Slutsatser

Av den information som FI fétt frén bolagen kan slutsatsen dras att utveck-
lingsarbete pagér 1 branschen nir det giller att hoja kvaliteten pa skaderegle-
ringen. Emellertid har det inte for FI presenterats pavisbara resultat av detta
arbete i form av kortare handldggningstider. Det kan vara sa att det finns
resultat, men att de inte har kunnat métas pa grund av att det saknats till-
rackligt bra métmetoder. Det kan ocks4 vara sé att det nedlagda arbetet i
delar varit resultatlost, eller endast fatt genomslag for vissa typer av dren-
den. For att handldggningen ska utvecklas for alla typer av drenden maéste
metodiken och systematiken utvecklas ytterligare mot ett medvetet kvalitets-
systemtinkande for samtliga typer av drenden. Médtmetoder maste ocksa
utvecklas for att kunna f6lja upp resultat pa ett bittre sitt. Ett foretag star
dock, som tidigare ndmnts, for ett nytinkande pad omradet med en klar
processinriktning och ett uttalat kvalitetstinkande.

For att komma vidare bor bolagen arbeta mer uttalat med en kund- och
flodesorienterad helhetsbedomning av trafikskaderegleringen. Man maste
battre kunna identifiera vilka faktorer som styr genomstromningstiderna och
andra kvalitetskomponenter. Man maste ocksa kunna méta och analysera
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Medicinska radgivare

SAMMANFATTNING 27

FI :s analys av de medicinska radgivarnas oberoende visar att det finns
skél att informera om och tydliggora de medicinska raddgivarnas roll
samt att kvalitetssdkra vissa delar i den medicinska bedémningen.

Atgiirder
— bolagens medicinska bedomningar maste kvalitetssékras i hogre
utstrackning dn vad som sker idag,

— Dbolagen bor 6verviga intensifierade utbildningsinsatser i
forsakringsmedicin.

Lakarbedomningar

En allvarlig trafikolycka kan resultera i ett antal lakarkontakter. Den forsta
kontakten sker vanligtvis direkt efter olyckstillfillet da den skadade behand-
las akut vid sjukhus/primirvard. Direfter foljer i regel en period av behand-
ling. Under behandlingstiden gors anteckningar i en journal. Om skadan ger
nagon form av men eller andra bestdende besvir gors en medicinsk bedom-
ning av besviren. Detta kan ske forst nir skadan stabiliserats och tar formen
av ett ldkarintyg. Den lidkare som skriver intygen &r i regel ocksé den som
behandlat patienten.

Det forekommer att behandlande ldkare skriver flera intyg for en och samma
skada. Det kan intrdffa nir den trafikskadade anser att skadan f6ridndrats och
dérfor behovs ett fornyat intyg.

De anteckningar som skrivs i journalen, och de eventuella intyg som upprit-
tas, ska folja de kvalitetskrav som Socialstyrelsen stiller. Lékaren som
behandlat patienten stir dessutom under Socialstyrelsens tillsyn. Det innebar
att om det foreligger fel eller forsummelse av ldkaren vid upprittande av
journalanteckningar eller vid behandlingen av patienten kan lékarens atgér-
der granskas. Vid konstaterat fel eller forsummelse erhéller likaren en
adekvat pafoljd.

Den behandlande lékarens roll kan sammanfattas enligt f6ljande. Lakaren

— har kontakt med den trafikskadade,

— ansvarar for att den trafikskadade far adekvat vérd,
— for journalanteckningar,

— utférdar intyg i vissa situationer och

— star under Socialstyrelsens tillsyn.
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Forsikringsbolagens medicinska radgivare

I skadedrendet begir skaderegleraren att fa tillgang till de journaler som
upprittats efter och eventuellt fore en trafikolycka. Ocksa ldkarintyg kan
begéras in av skaderegleraren. Nér drendet &r klart for forsakringsmedicinsk
bedomning kopplas forsdkringsbolagets medicinska radgivare in. Dessa ar
som regel likare med specialistkompetens inom olika omraden. Forsak-
ringsbolagen anlitar ofta neurologer och ortopeder, men detta beror pa
vilken typ av skada som ska bedomas.

Den medicinska radgivaren ldser igenom det medicinska materialet och tar
stillning till den medicinska invaliditetsgraden. Om det foreligger sam-
bandsfragor tar den medicinska radgivaren ocksa stéillning i sddana fragor.
Det ér forsdkringsbolaget som har ansvaret for de beslut som fattas. Beslu-
ten fattas déarfor i det reglerande bolagets namn. Nagon fristdende kér av
medicinska radgivare finns inte, men det finns en férening, Forsikrings-
medicinska féreningen, som ser till att det finns viss utbildning inom forsak-
ringsmedicin. De beddmningar som de medicinska radgivarna gor grundas
pa den behandlande ldkarens anteckningar och intyg. Det &r dirfor av vikt
att dessa handlingar uppfyller uppstillda krav pa kvalitet. De medicinska
radgivarna star inte under Socialstyrelsens tillsyn.

Forsakringsbolagens medicinska radgivares roll kan sammanfattas enligt
foljande. Rédgivaren:

gor en forsdkringsmedicinsk bedomning,

— grundar den medicinska beddmningen pa ldkares utfardade handlingar,
— arbetar pa uppdrag at forsdkringsbolaget men

— stér inte under tillsyn av Socialstyrelsen.

Trafikskadendmndens medicinska radgivare

Trafikskadenimndens uppgift ar att prova vissa drenden for att skapa en
enhetlig bedomning i branschen. Detta giller ocksa for den medicinska
bedémningen. Det innebér att nimnden har knutit till sig medicinska radgi-
vare pa likartat sitt som forsdkringsbolagen. Trafikskadendmndens medicin-
ska radgivare stér inte heller under Socialstyrelsens tillsyn.

Trafikskadenimndens radgivare deltar i beredningen av drenden infor
nimndens sammantrdden och har samma roll som forsdkringsbolagens
radgivare. Dartill kommer att ndimndens radgivare gar igenom forsakrings-
bolagens medicinska beddmningar.

Oberoende och intressekonflikter
Nar det géller fraigan om oberoendet for de medicinska radgivarna maste den

analyseras med utgangspunkt i att ansvaret for skadereglering ligger pa
bolagen. FI har fran denna utgdngspunkt gjort foljande 6verviganden.
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Bedomningen av oberoendet beror av hur pass vil forsakringsbolagens
medicinska radgivare i sin professionella beddmning kan hantera intresse-
konflikter, och vilka mojligheter den trafikskadade har att fa sin sak over-
provad.

Skaderegleringen innebér att den skadade tas om hand och ndgon motparts-
stdllning uppstar i regel inte. Det finns dock drenden dér den skadelidande
inte dr n6jd med till exempel den medicinska bedomningen. Dérfor ér det

sarskilt viktigt, pa sitt som sker i dag, att den trafikskadade far tydlig 29
information om mojligheten att 6verklaga och dverprova forsiakringsbola-

gets beslut. Men det dr ocksa viktigt att kinna till hur och varfoér bolagen gor

en forsdkringsmedicinsk utredning.

Om den skadade dr missndjd med bolagets bedomning kan denne begéra
provning hos Trafikskadendmnden. Darmed kan den skadedrabbade f2 sitt
drende bedomt ytterligare 4n gdng. Malet for skaderegleringen ar att den
trafikskadade far en snabb och rittvis bedomning under rittssidkra former.

I detta avseende skulle rollerna tydliggoras om Trafikskadendmnden blev ett
renodlat dverprévningsorgan.

Mot denna bakgrund finns det darfor inget skél att pa annat sétt stérka de
medicinska rddgivarnas oberoende. Daremot dr det viktigt att synliggora och
kvalitetssikra de medicinska bedomningar som gors. FI foreslar darfor vissa
kvalitetshojande atgirder nér det géller underlag och utlatande.

FI har till uppgift att utova tillsyn 6ver forsdkringsbolagen. Detta idr, dels en
finansiell tillsyn, dels en tillsyn av att deras verksamhet uppfyller de krav
som stélls i lagen. Skaderegleringen ska uppfylla god forsakringsstandard.
Det giller alla delar i skaderegleringsprocessen. Ansvaret for att underlaget
for att bedoma en skada ar tillrackligt ligger uteslutande pa bolaget.

FI kan dock inte ha ansvar for tillsynen av medicinsk expertis. Det faller
utanfor FI:s kompetensomrade.

Socialstyrelsen har ansvar for tillsynen av medicinsk behandling. Om det
uppstér en fraga om sanktioner vid overtrddelse av lagar och foreskrifter for
medicinsk verksamhet behandlas detta av Hilso- och sjukvardens ansvars-
nimnd.

Det kan finnas anledning att Gverviga att stilla de medicinska rddgivarna
under Socialstyrelsens tillsyn. Det dr ocksd mojligt att kvalitetskraven for
radgivarna bor skirpas. Genom de kontakter FI haft med Socialstyrelsen har
det framkommit att den kommer att behandla dessa tillsynsaspekter.

FI kommer dérfor inte ytterligare undersdka dessa fragestéllningar.

Sammanfattningsvis ar det viktigt att den skadade kan fa forsdkringsbola-
gets bedomning ytterligare provad. Informationen kring forsékringsmedicin-
ska bedomningar kan dessutom forbittras.
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Forslag pa kvalitetshijande dtgérder

Den medicinska beddmningen gors av radgivare till bolagen och grundas pa
bland annat journalanteckningar och ldkarintyg. Det dr viktigt att dessa
anteckningar och intyg uppfyller vissa kvalitetskrav. Mot den bakgrunden
har FI haft kontakter med Socialstyrelsen, som i sin tillsynsverksamhet satt
upp sddana krav. Det dr emellertid ocksa ett ansvar for bolagen att se till att
det inte gors bedomningar pa medicinska underlag som ar kvalitativt under-
maliga. Forsakringsbolagen maste darfor stilla kvalitetskrav pa det medicin-
ska underlaget (detta géller for 6vrigt allt underlag i skaderegleringen).
Bolagen bor som princip inte anvinda medicinskt underlag fran sjukvarden
som inte uppfyller Socialstyrelsens kvalitetskrav.

Det &r viktigt att det underlag som ligger till grund foér den medicinska
radgivarens bedomning dr komplett och fullstindigt for att mojliggdra en
kvalitetssiker bedomning.

Den medicinska beddmningen som gors av bolagens radgivare bor kvalitets-
sdkras genom att bolagen skapar riktlinjer for detta. Av ett utlatande bor det
framga, och vid avbdjande av samband, ska det alltid framga:

— vilka handlingar som yttrandet grundas pa,
— vilka skil som kan anses tala for respektive mot samband,

— 1ivilken grad det foreligger orsakssamband mellan skadan och nuvarande
besvir, och om sambandet kan vara tidsbegrénsat samt

— om det foreligger en forsdmring av sjukdom till foljd av trafikolyckan.

I detta sammanhang bor det ocksd dvervidgas om inte utbildnings- och andra
kompetenskrav pa medicinska radgivare borde faststéllas i skriftliga riktlin-
jer. Vidare bor det 6vervigas av bolagen att knyta en medicinsk expert med
uppgift att frimst ansvara for utbildnings- organisations- och kvalitetsfragor
for medicinska bedomningar.

Darutdver bor 6vervégas att infora ett renodlat 6verprovningsorgan. FI har
tidigare foreslagit att Trafikskadendmnden skulle géras om till en reklama-
tionsndmnd.
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Arbetsskada — en jamforelse

SAMMANFATTNING 31

Arbetsskadeforsikringen handldaggs och utreds av forsdkringskassorna
med ett system som liknar det som géller for trafikforsakringen. Den
utredning som nyligen avslutats inom detta omrade har kommit fram
till framforallt tre atgérder:

— att skadehanteringen bor centraliseras till tre enheter istéllet for
som nu till samtliga forsékringskassor

— att man gemensamt bygger upp kompetensen med handlaggare i
team och parallella aktiviteter

— att man utvecklar medicinska bedémningsunderlag

Arbetsskadeforsakringen dr en forsdkring av offentligréttslig karaktiar och
hanteras av forsékringskassorna. Regeringen har gett Lars Baltzari i uppdrag
att bland annat utreda handlaggningen av arbetsskadade. Baltzari har lamnat
over ett delbetinkande: Koncentrerad arbetsskadehandliggning for likfor-
mighet och rdttvisa (SOU 2002:80).

Handldggningen av en arbetsskada ar i delar likartad med trafikforsékrings-
bolagens handldggning av en personskada. Det finns darfor skal att kort
redogora for vissa slutsatser som utredaren kommer fram till.

Vad som ér sdrskilt intressant ar fragor om:
— handldggningstid och antal drenden,

— kompetens och

— beslutsunderlag.

Handlaggningstid och antal drenden

Den vergripande slutsatsen &r att arbetsskadehanteringen bor centraliseras
for att fa storre likformighet och rittvisa, men ocksa for att skapa en effektiv
skadeorganisation.

Utredaren bedomer att forménerna i arbetsskadeforsidkringen kommer att ge
upphov till 180 000-200 000 ansdkningar och cirka 40 000 ersittningsfall
per ar. For att kunna beddma organisationens storlek gors vissa berdkningar
om antalet drenden per handldggare, och hér kom utredaren fram till 113
drenden per handldggare och ar.

Bedomningarna bygger pa tillgingliga statistikuppgifter fran den kassa som
provar flest drenden. Vidare har man gjort processanalyser av handlaggning-
en av arbetsskadelivrantor for forsdkringskassan i Véastra Gotaland. Av dessa



FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2003:1

e

analyser framgar att ett livrantedrende tar 904 minuter i effektiv tid att
handlagga.

Utredarens uppskattning var att det tog 30 minuter for en forsékringsldkare
att bedoma ett drende.

Kompetens

Arbetsskadeforsikringen dr komplicerad och stéller krav p4 méanga och
ibland vitt skilda kunskaper och kompetensomraden, diribland juridik,
arbetsmarknadskunskap, kunskap om 16nekollektivavtal och arbetsmark-
nadsforsidkringar. Arbeten pa en arbetsskadeenhet bor darfor organiseras i
grupper som inom sig har den kompetens som hela handlédggningskedjan
kraver. Genom att skilda kunskaper och erfarenheter finns representerade i
en sddan arbetsgrupp underlittas ocksd en gemensam kompetensuppbygg-
nad.

En sddan organisation underldttar ocksa ett arbetssitt som innebar att olika
moment i en utredning kan sk&tas parallellt.

Forutom renodlad forsdkringskompetens och formell yrkeskompetens
understryker utredaren att bemotandet dr oerhort viktigt. Den forsékrade
forviantar sig engagemang, forstaelse, intresse for problemet och att tillrack-
ligt med tid avsitts. Utgangspunkten maste vara att visa den enskilde respekt
och att lita pa de uppgifter som lamnas. Darfor foreslar utredaren att diskus-
sioner bor foras lI6pande som ett led i kompetensutveckling dir vikten av en
sddan medvetenhet uppmérksammas.

Beslutsunderlag

Det &r viktigt att beslutsunderlaget héaller hog kvalitet och utredaren pekar
sérskilt pa kvalitetshdjande dokumentation i det medicinska underlaget.

Utredaren anser att arbetsskadeenheterna gemensamt bor utforma ett formu-
lar med fragor som alltid bor besvaras av forsékringslédkaren. Det &r inte
forsakringslakarens uppgift att ta stillning i frdgan om rétten till ersattning i
ett forsdkringsdrende. Forsdkringsldkaren undersoker heller inte den forsék-
rade. Forsakringslikarens yttrande i ett forsdkringsidrende grundar sig i
stéllet pa den behandlande ldakarens uppgifter i intyg och utlatande och andra
handlingar. Atskilliga forsikrade har en otydlig och ofta felaktig bild av
forsakringsldkarens roll, man uppfattar forsakringsldkaren som en besluts-
fattare. I vissa fall bidrar kassorna sjélva till att den forsdkrade allménhetens
uppfattning om forsdkringsldkarens roll blir felaktig. Det finns kassor som 1
sina beslutsmotiveringar, frimst vid avslag, ofta mycket starkt betonar
forsakringsldkarens uppfattning. I motiveringarna hénvisas inte sillan till
exempel till "medicinsk och annan utredning samt forsékringslékarens
bedémning”. Genom sédana formuleringar kan en forsikrad givetvis fa den
uppfattningen att det ytterst dr forsdkringsliakaren som avgor om ersittning
ska lamnas eller inte.

Kvaliteten pé forsdkringslikarens yttrande paverkas av det bedémda under-
laget, men i lika hog grad av de fragor som den handliaggande tjinsteman-
nen stiller.
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Det ér viktigt att handldggaren i samband med genomgangen av ett drende
traffar forsdkringsldkaren och har en dialog med denne. Yttrandet ska vara
skriftligt, men bor ocksé diskuteras muntligt med handlédggaren sé att
utrymme ges for foljdfragor och fortydliganden. Om dialogen leder till
ytterligare fortydliganden eller stillningstaganden fran forsékringsldkarens
sida ska givetvis ocksa dessa dokumenteras i akten. Ett sddant forfaringssatt
har en rad fordelar anser utredaren och pekar pé tva. For det forsta far
handldggaren mdjlighet att omedelbart reda ut eventuella oklarheter med

forsakringsliakaren, for det andra kan de dterkommande konsultationerna ses 33
som en viktig del i sdvil handlidggarnas som forsdkringsldkarnas kompetens-
utveckling.

Utredaren anser att det i praktiken inte dr mojligt att utforma en detaljerad
och fullstdndig checklista for fragestillning till en forsékringslékares yttran-
de i ett arbetssjukdomsidrende. Vad ett yttrande i varje specifikt &rende bor
innehalla varierar med avseende pa forhallandena i ett enskilt fall. Vissa
grundldggande krav stélls emellertid pa ett yttrande. Det bor alltid framga:

vilka handlingar som yttrandet grundar sig pa,
— ifall diagnosen é&r klarlagd,

— vilket stéd det finns inom medicinsk eller annan vetenskap for att den
arbetsmiljofaktor den forsékrade varit utsatt for har en sddan skadebring-
ande effekt att den kan ge upphov till en sédan skada som den forsdkrade
har,

— de skil som kan anses tala for respektive mot ett samband i de fall skadlig
inverkan i arbetet funnits,

— om arbetsskadan dr en forsdmring av en i grunden icke-arbetsrelaterad
sjukdom bor forsikringslikaren ange de skél som kan anses tala for
respektive mot ett samband i ett ldngre tidsperspektiv samt

— 1ide fall en arbetsskada bedoms foreligga och den forsdkrade anséker om
livrénta bor forsékringsldkaren yttra sig ver hur varaktigt arbetsoférma-
gan kan anses vara nedsatt pa grund av arbetsskadan.

I ett enskilt forsdakringsidrende kan det uppsta skiljaktigheter och dessa kan
bland annat beror pa att den ldkare som yttrat sig tillhor en viss ’skola”. Da
bor problemet 16sas genom att de riktlinjer som finns i denna fraga tas fram
och i de fall som en tillrickligt enhetlig medicinsk uppfattning saknas. Det
ar angelédget att arbetsskadeenheterna gemensamt diskuterar fram enhetliga
uppfattningar i avvaktan pa att praxis etableras i principiella fragor. Beroen-
de pa fragans art, till exempel forandringen av olycksfallsbegreppet, vad
som ska kunna anses som skadlig inverkan i forhéllande till en viss typ av
sjukdom eller skada, vilka forhéllanden som ska kunna ses som konkurre-
rande skadeorsaker (dvs. tala mot samband), bor varje arbetsskadeenhet
presentera medicinskt eller annat underlag som belyser problemet. Pa sa sitt
kommer fragan att ges en allsidig belysning. I de fall man enas om en
gemensam standpunkt bor denna givetvis motiveras, och stillningstagandet
bor goras offentligt och pa ett 1ampligt sdtt goras tillgéngligt for externa
intressenter.



FINANSINSPEKTIONEN

RAPPORT 2003:1

-

7. Reservering av
pengar for oreglerade
skador.

FI:s tillsyn av skadereglering

SAMMANFATTNING

FI:s tillsyn av forsidkringsbolagens personskadehantering har under en
foljd av ar varit prioriterad. Tillsynen har bedrivits genom platsbesok
och inriktats pa bolagens organisation for skadereglering. Reservsitt-
ningen’ for trafikskadorna kontrolleras och metoderna for detta har
utvecklats de senaste aren.

Atgiirder:
— ett bolag som ansdker om koncession maste garantera en
tillfredsstéllande skadehantering,

— FI kommer att dndra rapporteringskraven pa bolagen for att
forbittra tillsynen,

— regeringen bor overvéga dndrade former for Overprovning av
bolagens beslut genom att inrétta en reklamationsndmnd.

FI:s operativa tillsyn

FI f6ljer kontinuerligt upp hur trafikskadebolagens organisation ser ut ifrdga
om kompetens och resurser. Syftet med tillsynen i denna del r att sékerstil-
la en god forsdkringsstandard. Uppfo6ljning har skett genom besok, sa
kallade platsbesok. Besoken dokumenteras och kommuniceras med forsak-
ringsbolaget, varefter det besokta bolaget erhéller en slutskrivelse med FI:s
beddmning. Rent generellt kan man siga att bolagen under ett antal ar
utokat antalet skadereglerare. Det har déarfor uppstatt en brist pa kvalificera-
de handldggare. De storre bolagen har forsokt 16sa detta genom olika former
av trainee-program. Ocksa genom att kategorisera skadorna i olika svérig-
hetsgrader, och pa sé sitt dela upp enklare och svarare drenden, har bristen
pa kvalificerade handldggare kunnat hanteras nagorlunda.

FI har ocksa undersokt dldre skadeakter for att kontrollera bolagens aktivitet
i sddana drenden. Undersdkningar visar att aktiviteten varierar mellan sévil
bolag som enskilda handldggare. Samtliga storre bolag har en del dldre
skador som kan betraktas som en form av “ryggsédck”. Bolagen arbetar med
att nedbringa dessa ryggsickar vilket kan innebéra att yngre skador blir
lidande. Av den statistik som Trafikskadendmnden sammanstéller gar att
utldsa att genomstromningstiderna pé svarare drenden tenderar att forldngas.
Bolagens forklaring till detta har just varit att man forsoker att arbeta bort
dldre drenden, varfor dessa slar igenom i statistiken.

Platsbesok &r resurskridvande och dérfor paborjade FI under ar 2001 att
skriftligen begéira vissa uppgifter. Direfter holls ett enskilt mote pa FI med
respektive personskadechef for att diskutera och ldmna fortydliganden och
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kompletterande information. Genom dessa mdten fangas forandringar och
trender upp. FI kommer att fortsétta denna bevakning for att bygga upp ett
material med en viss tidsserie.

Klagomalshantering

FI har regelbundna kontakter med Konsumenternas forsiakringsbyra. Genom

dessa kontakter erhélls viardefull information om vad som kan vara problem 35
rent generellt men ocksa bolagsspecifika problem kan redovisas.

FI tar del av skriftliga klagomél och dessa f6ljs upp dvergripande. FI uttalar

sig inte i ett enskilt d&rende men anviander klagomaélen for att finga upp

problem i den allménna tillsynen. Det kan innebéra att FI 6ppnar upp ett

tillsynsédrende vid ett enstaka klagomal beroende pé klagomaélet. Den kla-

ganden fér dock i regel inte kinnedom om detta. Ett stort antal klagomal

mot ett bolag kan foranleda att ett tillsynsdrende 6ppnas. I samband med

detta far bolaget en beskrivning over vilket klagomalet &r och uppmanas att
komma in med en forklaring.

Tillsynen i framtiden

Tillsyn av hur bolagen hanterar personskador kommer ocksa fortséttningsvis
ocksé vara en prioriterad fraga. Det finns anledning att Gverviga att rappor-
teringsvégen inhdmta uppgifter i storre utstrackning.

11998 érs rapport foreslog FI att Trafikskadendmndens statistik skulle
offentliggdras. Statistiken dr numera offentlig men ar svér att tolka, om man
vill ha reda pa hur lang genomstrémningstiden &r. Mot den bakgrunden har
FI haft en diskussion med branschen om att ta fram genomsnittlig genom-
stromningstid for tre olika typer av drenden, drenden utan invaliditet, dren-
den med invaliditet under tio procent och drenden med invaliditet med tio
procent och dirdver. Mgjligheterna att samla in dessa uppgifter kommer att
utredas och de i denna rapport foreslagna kvalitetshojande dtgiarderna
kommer att behdva foljas upp.

Trafikskadendmnden har till uppgift att kontrollera likformigheten och
skiligheten i1 forsdkringsbolagens bedomningar. Detta sker i enskilda dren-
den och pa det séttet &r nimnden ett praxisskapande organ. Denna roll skulle
kunna renodlas genom att l4ta nimnden bli en reklamationsnimnd. For FI:s
tillsyn skulle kontrollen av en god forsikringsstandard kunna underléttas.

Skaderegleringen kréaver en sdrskild hog kompetens nir det &r friga om
personskador. Det ar darfor viktigt att det bolag som erhaller koncession
verkligen har mojlighet att skapa forutsittningar for att skaderegleringen
bedrivs pa ett sitt som tryggar en god forsakringsstandard. Nér en konces-
sionsansdkan, bestandsdverlatelse eller annan atgérd provas av FI som
innebdr att forsdkringsbolaget kommer att ansvara for personskador bor det
sirskilt provas om organisationen for skadehanteringen é&r tillfredsstillande.
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