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Bakgrund

Utdrag ur Regeringsuppdraget
Departementschefen anger i uppdraget:

Inspektionen skall informera berérda myndigheter, intresseorganisationer
och andra organ om uppdraget och pa ett tidigt stadium inhamta synpunkter
fran dessa nar det galler forsékringsbolagens personskadereglering inom
trafikférsékringen. Inspektionen skall i redovisningen av uppdraget ange
vilka kontakter som tagits och resultatet av dessa

Kortfattat om portalen Whiplash Info

Whiplash Info har under loppet av drygt tva ar vuxit till att idag ha ca 25 000 besok per

manad, och med en sidexponering om ca 1 miljon per manad. Tillhérande Hjalp-Forum

har idag drygt 1 000 registrerade medlemmar. Totalt har vid skrivandets stund drygt 333
000 unika besok registrerats pa servern. Denna portals syfte och malsattning framgar av
Om Whiplash Info'.

Indelning i problemomréaden
Problemomradena som har kommer att berdras kan schematiskt delas in i

Forsakringsvillkor och information om dessa
Den forsakrades relation till sitt eget bolag
Rattslaget — Rattsskydd — Trafikskadendmnden
Handlaggningstider

Forsékringslakarsystemet (sakkunniglakare)

A. Forsakringsvillkor och information om dessa

Forsdkring &r en produkt, vars kvalitativa och ekonomiska vérde visar sig nér produkten
behover tas i ansprak, d v s vid en skada. Kunden méste darfor kunna forlita sig pa att den
information som forsékringsgivaren ger vid kundens beslutsprocess i samband med
upphandling av forsakringsskydd &r korrekt. Men den forsékrade kan forst efter att en
skada intraffat, pa allvar vardera den ofta langt tidigare upphandlande produkten — och da
ar det som regel for sent for kunden att reklamera produkten, eller byta leverantér, pga
brister i produktens konstruktion, sammansattning och utfall.

Folksam skriver i Folksams etiska regler” under rubriken Skadereglering:

Det &r vid skaderegleringen som kunden kan avgéra om Folksam ar ett bra féretag
eller inte.

Innan en skada intraffat har kunden endast ett bevis i form av ett forsakringsbrev. Det
innebdr att kundens forvantningar och uppfattning om produktens innehall och vérde i
hdgsta grad styrs av forsakringsgivarens information i samband med kundens val av bolag
och bolagets marknadsféring, samt vad kunden kan férvéntas finna i bolagets
marknadsféringsmaterial.

Samtidigt blir forsakringen en manga ganger extremt viktig och ur ett framtidsperspektiv
avgorande produkt for kundens ekonomiska stéllning i det fall en skada intraffar.

Det kunden da har att tillga ar forsakringsvillkoren (och méjligen bolagets etiska regler).
Har foreligger dock en anmarkningsvérd diskrepans mellan & ena sidan vad som galler
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exempelvis stoldbegérlig egendom, och & andra sidan personskador. | villkoren for t ex
Trygg-Hansas fordonsforsékring/motorforsakring kan man utforligt 1asa om vad som
ersétts, vad som inte ersatts och under vilka villkor det ersétts nér det géller stldbegarlig
egendom. Men ingenstans finns angivet att eventuellt kvarstdende féljder av exempelvis
ett whiplashtrauma i samband med trafikolycka endast ersatts i den man den drabbade
akut uppsoker lakare eller att s& sker inom &tminstone 72 timmar®. Ingenstans i villkoren
finns angivet att forsakringslakarna inte skall traffa den skadade eller att bedémningen
ofta numera rekommenderas ske enbart pa journalanteckningar och inte nédvandigtvis pa
adekvat utformade lakarintyg, vilket tidigare varit en sjalvklarhet®.

En mycket spridd uppfattning bland skadade som drabbats av bestaende
funktionsnedsattningar efter nackskador ar att om man hade forstétt hur intensivt
forsakringsgivaren skulle forhala och fordroja deras drende, avvisa krav och ge
“skambud”, s& hade man forsokt vélja ett annat bolag.

Vid ett personskadeseminarium i Forsékringsforeningens regi den 24 oktober 2002 gjorde
bade Henrik Lundin, personskadechef pa Folksam och Kajsa Hallberg,
Trafikskadendmndens (TSN) ordférande, féljande traffande indelning av personskadorna.

1. Enkla, lindriga, snabbt dvergaende och latta att schablonisera och darmed snabbt
slutreglera.

2. "Enkla”, svara skador med bestaende besvar, som kraver individuell bedémning och
relativt lang tid innan man kan slutreglera, men som &nda séllan innebér nagra
problem eller tvister.

3. Komplicerade, "lindriga” skador, framfor allt de svarbedémda WAD-fallen, dar
forsakringsbolagen allt mer tydligt efterstravar att kunna schablonisera bedémningen,
men dar problem och tvist ofta uppkommer, bl a pga krav fran de forsakrade att fa en
individuell bedémning i enlighet med Skadestandslagen. Aven i dessa fall kan det
kravas flera ars utredning och rehabiliteringsforsok innan slutreglering kan goras.

Ersattningssystemet for trafikskador bygger pa Skadestandslagen och ar skapat for
individuella beddmningar. Det stora antalet trafikskador har skapat ett behov av méjlighet
till schablonisering och forenkling i s& manga fall som majligt. Individuell bedémning &r
dock, som ovan sagts, bade rimlig och ofta nodvandig i de svarare fallen. Emellertid har
nackskadorna efter trafikolyckor 6kat dramatiskt under det senaste decenniet medan
andra, svara skador har minskat. Nackskadade med minst 10 % bestaende
funktionsnedsattning svarar for 67 % av alla skador som till foljd av trafikolyckor orsakar
funktionsnedsattningar®. Inofficiella uppgifter fran forsakringsbranschen indikerar en
frekvens pa minst 70 000 bakpakdrningar i Sverige per ar (2000). Det stora antalet
whiplashskador betraktas av forsakringsbolagen som alltmer ohanterligt om man inte far
till stdnd en schablonisering - ndgot som i praktiken ar oméjligt i de fall som
kategoriserats ovan under punkten 3. Det ar ocksa i denna kategori de allra flesta
tvistefallen uppkommer. | det foljande kommer darfér sammanstallningen att inriktas pa
denna grupp av personskador (punkt 3).

B. Den forsakrades relation till sitt eget bolag

Den egna forsékringsgivaren blir motpart

Det ar den forsakrades eget trafikforsékringsbolag som reglerar en skada oberoende av
vem som varit vallande eller medvallande (i forekommande fall genomfors regresser
mellan bolagen). | den stund en skadad person meddelar att han/hon &r missndjd med
denna skadereglering blir ens eget bolag motpart med allt vad detta innebar. Det egna
bolaget/motparten har beslutsrétt vad galler den forsakrades behov av juridiskt ombud,
egna medicinska utredningar och ekonomiskt bisténd till tickning av sadana utgifter samt
till rattegdngskostnader vid tvist som forts till domstol.

Forsakringsgivaren reglerar saledes enligt svensk praxis dven en skadevallande motparts
skada, och overtar darfor i praktiken motpartens roll, bade i skaderegleringsprocessen och
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i forekommande fall genom processen i TSN och i domstol. Den skadelidande star utan
stod fran sin forsakringsgivare, som plétsligt iklatt sig motpartsrollen. | stéllet for att
utgdra den trygghet som kunden trott sig ha kdpt och som férsakringsgivaren i sin
marknadsféring framhallit att just deras bolag tillhandahaller, sd upplever kunden att hans
eget bolag ar hans storste antagonist nar det géller att f ut ersattning enligt lag och avtal.
Bolaget "&ger” hela utredningsprocessen.

Ofta har den skadade ocksa sin rattsskyddsforsakring i samma bolag (se ocksa nedan
under C), da bolagen i sin marknadsforing patalar risken for dubbla sjalvrisker i handelse
av bl.a. inbrottsskada i bilen (hemfdrsakringens sjalvrisk i kombination med
fordonsforsékringens sjalvrisk). Dartill kommer bonusfordelar i att ha forsakringarna i
samma bolag.

Skadade hamnar i svart underlage

Skadade forsakringskunder konstaterar att de redan fran skadetillfallet befinner sig i ett
kraftigt underlage gentemot sitt eget bolag. De betraktar inte bolaget som stdende pa sin
sida, vilket de ocksa far bekraftat av bolagen nar dessa gor gallande att en av deras
malsattningar &r att bevaka forsakringskollektivets intressen (mot de skadedrabbade), sé
att inte felaktig eller orattmatig ersattning utbetalas. Forsakringslédkaren Einar Perman och
professor emeritus i socialmedicin Claes-Géran Westrin skriver under rubriken Vad ar
forsakring i boken Forsakringsmedicin®:

Forsakring blir ekonomiskt formanlig for forsakringstagarna nar kostnaden delas av
manga i ett stort forsakringskollektiv — och fa drabbas.

Skadan medfor ett snabbt rollbyte fran tillhorande ett narande forsakringskollektiv till
tarande enskild forsékringstagare.

Skadeersattningar ar en stor och vaxande utgiftspost i bolagens bokslut och belastar
resultaten negativt. Under 90-talet har dessutom en langtgaende strukturomvandling skett
inom branschen med integrering till bank- och finanssektorn. Redan under 80-talet
diskuterades inom branschen den kommande omvandlingen fran forsakringsbolag till
finansinstitut. Uppkdp och sammanslagningar med omorganisationer och besparingar
inom t ex personskadesidan har varit legio de senaste aren. Dartill kommer i dagens lage
en djup ekonomisk kris i samtliga svenska bolag.

De skadade misstror skaderegleringssystemet

Manga nackskadade berattar resignerat att de upplever att forsakringsbolagen idag verkar
anvanda en ren utmattningstaktik. Bolagen driver de forsékrade dithén att de inte orkar
eler har rad att driva sin sak och hivda sin rétt. Dels befinner sig den skadade ofta i en
ekonomiskt pressad situation efter sin skada, dels behdver den skadade dgna sin kraft och
energi &t terapi, rehabilitering och hantering av de andrade livsvillkoren. De beskriver
hoppldshet, fornedring och djupt krankande behandling fran sin forsakringsgivare som
utvecklas till en svar misstro mot alla forsakringsbolag och hela skaderegleringssystemet.
De upplever att de blir ifragasatta i hart nar allt de framfor till bolagen, samt att bolagen
struntar i deras behandlande lakares utlatanden och intyg. Till detta kommer att manga
upplever att det forment fristdende organet TSN — atminstone nar det géller deras
lakarbedomningar — star helt pa bolagets sida.

C. Rattslaget — Rattsskydd — Trafikskadenamnden (TSN)

Motparten styr hela processen

I skaderegleringen efter en skada, dar den forsakrade begér ersattning for
funktionsnedsattning, ’styr” bolaget - dvs den skadades motpart - processen. | regel har
den forsakrade redan skrivit pa en fullmakt for bolaget att f& in alla journaler. Bolaget
begér in dvrigt underlag, t ex invaliditetsintyg, kommunicerar sina beslut med den
forsakrade, erbjuder ersattning eller meddelar avslag efter forfragan hos en
sakkunniglakare.
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Nedanstaende fanns att ldsa i Skandias, numera if...s, etiska regelverk (utdrag) Dessa
regler var forr i princip legio inom samtliga svenska trafikforsakringsbolag:

6. Skadereglering

Vid skaderegleringen skall géllande férsékringsvillkor, lagstiftning och praxis
tillampas konsekvent. Skandia skall i samarbete med den skadelidande se till att
skadedrendet blir s& utrett som dess beskaffenhet kraver. Vid behov skall Skandia
anvisa den skadelidande hur utredningen bor kompletteras. Skandia skall vidare ge
rad och anvisningar for att begréansa uppkomna skador. Om Skandia helt eller delvis
avbojer att ersétta en skada eller beslutar att betala mindre &n vad som har begarts
skall den skadelidande informeras skriftligt om detta. Stallningstagandet skall
motiveras. Upplysning skall ocksd lamnas om mojligheterna till omprévning. Skandia
skall std emot hot, patryckningar och oarlighet fran kundernas sida. Vid misstanke om
forsakringsbedrageri skall skadefallet hanskjutas till narmaste chef.

Foljande sedan lange hévdvunna principer skall vara véagledande vid
skaderegleringen, sarskilt vid skadereglering dar forsakringstagaren &r en konsument:

1.  Forsakringstagaren skall ha vad som tillkommer honom eller henne enligt
forsakringsavtalet, &ven om forsakringstagaren begar mindre.

2. Vid tveksamhet om en skada skall avbdjas eller erséttas, skall ersattning lamnas.

3. Omett forsakringsvillkor kan tolkas pa olika satt, bor det alternativ véljas som ar
formanligast for forsakringstagaren.

Jag har vid nagra tillfallen tidigare forsokt fa branschféretradares syn pa hur man skall
tolka punkterna 2 och 3, dock utan att ha fatt ndgot konkret svar. Det torde dock inte rada
nagon storre oenighet om hur en presumtiv kund tolkar dessa punkter. Nar skada sé
intraffar och tveksamhet intrader p.g.a. exempelvis olika &sikter mellan den skadades
lakare och bolagets lakare ar det latt att inse att kunden kanner sig lurad, och att han
tycker att bolaget kér med falska férespeglingar.

| dotterbolaget if...s nuvarande etiska regelverk &r punkterna 2 och 3 slaende nog
borttagna.

Brister i information

Jag vill pastd att det ofta brister i den information den skadade far, sarskilt i de fall de har
ratt att fa motiverade avslagsbeslut. Det ar t ex vanligt att den forsakrade uttryckligen
maste kréva att fa del av vederbdrande ldkares bedémning (som dessutom ytterst séllan &r
motiverad, om ens lashar) och namnet pa denne. Bara i rena undantagsfall far den
forsakrade veta vilket underlag bolaget och dess lakare grundar sina bedémningar pa. Det
finns gott om exempel pa att bolaget inhamtat den forsikrades samtliga journaler, utan att
denne har en aning om vad som star i dessa eller erbjuds méjligheter att kommentera
uppgifter i dem.

Situationen forbattras inte for de skadade nar det har gatt sa langt att ett forsakringsbolag
(LF), idag till och med kraver in bevis fran skadade att de inte sokt lakare innan
skadetillféllet da journalkopior saknas for tid innan olyckan. Att den skadade och dennes
primarvardslakare skriftligen intygat att den skadade pga avsaknad av behov inte sokt
lakare for tiden innan olyckan tar LF ingen notis om (se skriftvaxling mellan
undertecknad och LF").

Behovet av juridiskt bistand &r av forklarliga skal ofta stort redan har, men bolagens
policy att erbjuda ersattning for juridiskt ombud varierar mycket. De senaste aren har
flera bolag ocksa intagit en alltmer restriktiv, for att inte saga ogin, hallning nar det géller
den forsakrades moéjlighet att anlita kompetent advokat och géra egna medicinska
utredningar for klargérande av skadans omfattning, invaliditetsgrad och sambandsfragor.

Nagot forsakringsbolag rapporterades av inspektionen (1998) fororda ett 6kat nyttjande
av juridiskt ombud at den skadade for att paskynda och bisté den skadelidande. Det har
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dock inte aterspeglats i nagon forandring eller forstarkning av den skadelidandes
mojligheter att anlita erforderlig juridisk kompetens i vare sig trafikforsékringens eller
hemférsakringens villkor for rattsskydd — tvartom.

Om den skadade inte ar néjd

I de fall bolaget har godkant sambandet och foreslagit en medicinsk invaliditet pa 10 %
eller mer skall drendet sandas till TSN for kontroll av bolagets bedémning (obligatorisk
granskning). Den forsékrade kan ocksa begéra att drendet fors till TSN for bedomning i
de fall bolaget foreslagit lagre ersattning eller avvisat samband (icke-obligatorisk). |
sadana fall begérs néstan regelbundet en forsakringsmedicinsk beddmning av den ena
eller bada sakkunniglakarna som TSN har kontrakt med (en neurolog och en ortoped),
och det &r som regel har som tvisten mellan den férsakrade och dennes bolag brukar bli
uppenbar. Om den forsakrade inte ar néjd med bolagets bedémning och inte heller med
TSNs beslut/forslag — da aterstér bara att stimma bolaget i tingsratten om man vill ga
vidare och fa sin ratt till ersattning provad.

Rattsskydd / Rattshjalp

I det laget (om inte forr) blir det aktuellt att ta sin rattsskyddsforsakring i ansprak. Fram
till for ndgra ar sedan fanns mojlighet for personer med laga inkomster att i det laget fa
allman rattshjélp (via en advokat). Den méjligheten &r i princip avskaffad genom en
andring i Rattshjalpslagen 1997.

| forarbetena till den reformerade rattshjalpslagen framgar att man avsag att folja upp
lagens konsekvenser:

Redan i samband med att den nya lagen inférdes utlovade regeringen att det nya
systemet skulle féljas upp och att en utvardering av bestammelserna skulle géras nar
de varit i kraft en tid (prop. s. 103). Regeringen har i april 2000 gett Domstolsverket i
uppdrag att géra en utvardering och en allman éversyn av den nya rattshjalpslagen
(1996:1619). Uppdraget skall redovisas till regeringen senast den 1 oktober 2001.

En skadad utryckte det som att det verkar som om lagstiftaren och Finansinspektionen
betraktar forsakringsgivare och framforallt TSN som en ideell och halvstatlig offentlig
verksamhet, vars framsta syfte ar att bista den skadade med medicinsk och juridisk hjalp
vid skada. Att varken TSN eller forsakringsbolagen i realiteten har ndgon sadan roll blir
en obehaglig dverraskning for manga, da de inser att de, nar de drabbats av en skada, dels
far det egna bolaget som motpart, dels inte fér tillstymmelse till motsvarande bolagets
resurser for att bedriva egen medicinsk och juridisk utredning i konflikten med denna
motpart. De upplever sig méta en oforstaende eller avvisande attityd fran bade det egna
bolaget och TSN:s ldkare, men ocksa fran myndigheter och FI nar de forsoker patala fel
och brister i bolagens agerande i samband med skaderegleringen.

Oacceptabelt svart rattslage for den skadade

Den skadade har ett hart nar o6verstigligt svart och fullstandigt oacceptabelt rattslage
gentemot motparten — det egna forsakringsbolaget, redan innan en tvist gar sa langt som
till domstol. Det rattsskydd som star till forfogande kan tas i ansprak forst vid
domstolsprocess och rattshjalpen &r i praktiken borttagen som reell moéjlighet. Dértill &r
rattsskyddsbeloppen kraftigt underdimensionerade och konsumeras i regel med rage redan
i tingsratten.

Motparten kontrollerar den skadades rattsliga situation

Forsakringsbolaget — motparten — kontrollerar dessutom den skadades rattsskydd i
egenskap av forsakringsgivare och patalar ofta redan initialt for den skadades juridiska
ombud (som skall godkannas av bolaget) att denne far vanta pa sin ombudsersittning tills
arendet &r avgjort®, vilket vi nu vet oftast tar flera &r. Enligt villkor och regler maste den
skadades ombud begrénsa sitt timarvode till rattshjalpstaxan, medan bolaget kan betala
sitt ombud (och sina medicinska radgivare, sakkunniglakarna) efter eget behag. Bolagen
skriver ocksé i sina villkor att de har ratt att lata prova ombudets askanden i dels
Forsakringsbolagens Réttsskyddsnamnd, dels vid skiljenamnd hos Advokatsamfundet®.
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Rattsskyddet har ett tak pa 75 000 -100 000 kr. Beloppet gar inte att oka med
tillaggsforsékringar. | detta belopp skall tidsspillan, utredningskostnader och eventuella
motpartskostnader ing. | de flesta fall ar beloppet Gverskridet redan i tingsratten, i all
synnerhet om den forsakrade forlorar malet, och manga upplever sitt rattsskydd forbrukat
innan ens huvudférhandlingen &gt rum. Att ga vidare till hovratten &r ett ekonomiskt
vagspel som fa enskilda tors riskera. Bolagens resurser daremot, ar i det narmaste
obegréansade, vilket de ibland verkar utnyttja i rena maktdemonstrationer. | ett fall
uppgick bolagets dskade rattegéngskostnader till nastan 1,5 miljoner — som den skadade
ska betala.

Eftersom réattsskyddets tak inte har hojts pa lang tid och vissa bolag inte heller hojt
taknivan sedan mervardesskatt pa advokattjanster inférdes kan man séga att skyddet i
viss utstrackning forsamrats eftersom timkostnadsnormen har 6kat varje ar
(Domstolsverkets rapport, sidan 83).

Svart att engagera ombud, bedriva utredning och engagera adekvata vittnen

Mot bakgrund av ovanstaende kan det havdas att den skadade aldrig eller i vart fall
mycket séllan far tillgang till spetskompetens vare sig inom juridik eller inom medicin.
Det ska ocksa sagas att det ar markligt att ndgon skadad lyckas engagera ett kunnigt
juridiskt ombud pé ovanstéende premisser.

Om man tar i beaktande att den skadade (som regel) inte har ekonomiska resurser att vare
sig genomfora en ur skadestands- och processrittsliga principer rimlig egen
medicinsk/juridisk utredning eller anlita erforderliga medicinska vittnen, sa ar rattslaget
idag for den skadelidande oacceptabelt svagt. Vid ett av mig kant tillfalle 14t ett bolag
flyga in en professor fran Canada for att framtrada i en svensk rattssal vid tvist med en
skadad. Den skadade hade naturligtvis inte nagra ekonomiska forutsattningar att lata kalla
in motsvarade kompetens till styrkande av sin sak.

Trafikskadendmndens ordférande, lagmannen Kajsa Hallberg uttryckte bl a féljande vid
ett seminarium anordnat av Svenska Forsakringsféreningen den 24 september 2002:

”Alternativet till TSN ar att ga till tingsratten och det skulle jag aldrig rekommendera
nagon trafikskadad med hénsyn till rattegangskostnaderna.”

Konsumentskydd och konsumentintresse

Inom snart sagt alla omraden har samhallet gétt in for att starka den enskilde
konsumentens intressen. Man har aktivt verkat for att via lagstiftning reglera
styrkeforhallandena mellan konsument och producent, utom i ett avseende —
forsakringsomradet. Genom avskaffandet av rattshjalpen har man slutligen 6verlatit
ansvaret for att rattsligt sakerstélla den forsakrades position till forsakringsbolagens
rattsskyddsforsékringar, dvs till den ena parten vid tvist! Hur tdnkte man?

Forlorande part betalar motparts rattegangskostnader vid
tvist. Hindrar det Dig fran att fora en forsakringstvist till
domstol?

Nej

40%
Ja

60%

Utan anspréak pé vetenskaplighet™ (risk for selektion i vilka som svarade) har 210 l4sare

svarat pa webb-frgan ovan. Fragan stalldes under delar av november méanad 2002.
Siffrorna talat sitt tydliga sprak.

Domstolsverket skriver i sin rapport under punkten 2.4. Okat kostnadsmedvetande:
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Den tredje utgangspunkten for den nya rattshjalpslagen var att det nya systemet skulle
utformas sa att den enskilde fick ett 6kat kostnadsmedvetande och ett eget intresse av
att halla kostnaderna nere.

Man kan lugnt pasta att sa skett — till den grad att de skadade inte lange har mojlighet att
driva sin sak och havda sin ratt vid domstol, utan att riskera att hamna helt pa obestand.
Samtidigt har motparten — bolagen fétt fria hander att ka sina kostnader som ren
maktdemonstration, alltmedan skadade har skuldsatts for livet nér de forlorat tvist om
skadeersattningar efter trafikolyckor. Se ocksa det bifogade PM* jag fatt frén advokat
Kajsa Collin, Malmao.

D. Handlaggningstider

Finansinspektionen (F1) patalar i sin sammanfattning i regeringsrapport av den 18
december 1998 att man under ett antal &r uppmarksammat de oacceptabla
handlaggningstiderna samt att man patalat att branschen skall atgarda dem.

Min erfarenhet utifrdn ménga skadades perspektiv ar att handlaggningstiderna har blivit
ett &n storre problem sedan 1998, och att problemet galler framst whiplashskador, dvs
skadorna under punkt 3 ovan, som i akutskedet kan te sig skaligen lindriga, men som efter
en tid — ibland flera ar — kan ge sig till kinna genom en tilltagande och ibland svar
invaliditet och total arbetsoférmaga. Det ar bland annat detta fenomen som ligger bakom
de HD-domar som 2001 slog fast att preskriptionstiden for dessa skador ibland maste
accepteras betydligt langre &n tre ar efter olycksfallet.

Vid det ovan ndmnda seminariet ”VVad hander inom personskaderétten”? tisdagen den
24 september 2002 i regi av Svenska Forsakringsforeningen framgick att ocksa Folksam
ansag att den framsta orsaken till de utdragna handlaggningstiderna inom bolagens
personskadereglering, var det stora antalet svarbedomda whiplashskador. Branschens
I6sning pa problemet verkade dock vara 6kad schablonisering. Men jag anser att schablo-
niseringsstravandena ar en stor del av problemet — de skapar konflikter. Atminstone
tvistefallen maste dessutom rimligen bedémas individuellt.

Vid samma seminarium varnade Jarl Symreng ocksa for bristen pa dugliga skadereglerare
vid bolagen, ndgot som han menade blivit ett stort problem pa senare ar. | Fls rapport fran
1998 anges att ’det i ett flertal bolag pagar organisationsforandringar i syfte att skapa
okad effektivitet”. Dessa organisatoriska forandringar har alltsé inte lett till forbattringar i
handlaggningstiderna. Branschen har medgett att de langa handlaggningstiderna delvis
beror pa organisationsforandringar och personalnedskarningar, men fran nagot hall aven
skyllt situationen pa att de skadade i alldeles for stor utstrackning anlitar juridiska ombud
som hjalp och stdd (i whiplashskadefall).

FI forordar i sin rapport 1998 att branschen offentliggér de olika bolagens
handlaggningstider. Branschen har dock inte visat intresse for att tillmotesga inspektionen
pa denna punkt. FI skriver som ett forslag under punkten 7.3 Konkurrens i
skaderegleringen att TSN skall offentliggéra de enskilda forsakringsbolagens
handlaggningstider. Mig veterligt har TSN inte anammat detta inspektionens forslag, och
det ar for dvrigt oklart hur TSN skulle kunna gora det om inte bolagen samarbetar.
Ansvaret for ett sddant offentliggdrande méste anses avila bolagen.

Henrik Lundin (Folksam) forsvarade sig med att for 15 r sedan var forsakringsbranschen
i Sverige en enda stor kartell och de senaste arens kraftiga omvalvningar har varit
overrumplande — bolagen har inte vant sig vid konkurrensen &nnu....

Skadehanteringen &r synbarligen inte prioriterad

Det verkar som om bolagsledningarna inte anser att skadehanteringen &r ett prioriterat
omréde.

Jag stallde i slutet av ar 2000 en enkel fraga till mina lasare - besokare, 242 svarade
salunda:
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Hur lang tid har ditt skadearende pagatt?

1ar
ér &n 9 ar 16%
25%
2ar
13%
3ar
-\ 14%
4 a
8%

Fragan upprepades ett drygt ar senare, men med lite &ndrad utformning pa
svarsalternativen. 117 svarade och féljande resultat erholls:

Hur lange har ditt skadearende pagatt?

an

mO0-2 ar
m2-3ar
03-4 ar
04-5 ar
m5-6 ar
m6-7 ar
m7-8ar
O mer an 8 ar

Utan anspréak p& vetenskaplighet™ (risk for selektion i vilka som svarade) hade 39 % av
de svarande 2001 (4 av 10 skadade!) alltsa vantat mer &n 8 ar pa att fa sin skada reglerad.

De personskador som uppstar i trafik skall ju ersattas enligt skadestandsrattsliga principer,
vilket i sig innebér en individualiserad ersittning och saledes individuell skadereglering.
Det kréver en kompetent stab av skadereglerare. Men i stéllet for att prioritera detta
omrade har man gjort personalnedskarningar. Samtidigt skyller branschen de langa
handlaggningstiderna pa de forsakrades krav pd individuell skadereglering. Det kan inte
pa nagot satt forsvara de idag fullstandigt oacceptabla forhallandena for manga skadade.

Det borde vara branschens ansvar att anpassa sin verksamhet till géllande lag.

De nackskadades erfarenhet ar att deras bolag ifragaséatter varje enskild post nér det géller
kostnader och i synnerhet inkomstforlust, sa till den grad att arendets slutreglering
fordrojs i aratal. Jag bifogar kommunikationen med en fortvivlad forsakringskund som

skadades for mer an 11 &r sedan®.

I Verksamhetsberattelsen fran Konsumenternas Forsakringsbyra for ar 1999 framgar

under rubriken "Personskador (pa skadestandsrattslig grund)” bl.a:

11
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’Langa handlaggningstider ar alltjamt ett skal till missndje hos den skadelidande. |
flertalet av dessa arenden vantar den skadelidande pa att PM till Trafikskadenamnden
skall sammanstallas. | vissa fall ... dar den skadelidande har advokat upplever denne
att vare sig skaderegleraren eller advokaten for arendet framat. Nagra frgor har
handlat om att bolaget endast medgivit att ett ombud fran orten far anlitas vilket den
skadelidande ifragasatt.”

Man har fran TSNs sida angett att man betraktar drenden dér handlaggningen hos bolagen
pagétt i mer an tva frén akuttidens slut som tidsutdrékt i handlaggningen™.

Betraffande handlaggningstiderna i TSN sade dess ordférande Kajsa Hallberg vid
seminariet den 24 september i ar foljande.

Handlaggningstiderna i TSN ar 3-6 manader med bara enstaka betydligt langre
arenden. Man arbetar i arbetsgrupper och har 156 sammantraden per ar, 2002 har
man hittills haft 3.600 (?) &renden varav cirka hélften var icke-obligatoriska, en grupp
som visat tendens att oka.

Man kan nog lugnt utgé fran att de “enstaka betydligt langre arenden” som Hallberg
namner, ar nackskadefall som blivit foremal for bedémning hos TSNs sakkunniglakare. |
sadana fall finns exempel pa handlaggningstider pa 6ver aret, t o m flera ar, bara i TSN.

Branschen formar inte andra sig frivilligt

Inspektionen efterlyser i sin rapport strukturella och effektiva grepp frén
bolagsledningarna nér det géller skadehanteringen. Mot bakgrund av denna rapport fran
1998 och dagens forvarrade situation kan man inte dra annan slutsats &n att branschen inte
pa egen hand och/eller frivilligt formar astadkomma forbattringar i avseende pé
handlaggningstider. Under de ar som gétt sedan rapporten kan inte branschen anses ha
investerat i skaderegleringen pa ett acceptabelt satt, varken personellt eller tekniskt. En
granskning av investeringarnas allokering i branschen skulle vara intressant.

Manga ifragasatter ocksé Finansinspektionens roll som granskande myndighet, nar de inte
far gehor fran inspektionen for anmélningar om brister i bolagens eller TSNs
skadehantering, t ex nar de upplever fullstandigt oacceptabla handlaggningstider fér egen
del som drabbade eller nar ndgon i den narmaste omgivningen drabbats.

Branschens lobbyism
| detta sammanhang vill jag peka pa foljande rekryteringsstrategi frn den gemensamma
branschen:

Forsékringsbranschen har via sitt branschférbund — Sveriges Forsakringsférbund —knutit
néra band med statsmakten genom utndmningarna av verkstallande direktdr, som
rekryteras fran den hogsta statsledningen™. Detta kan spekuleras i vad detta innebar, dels
for branschen sdsom en synnerligen framgangsrik lobbyist, dels for statsmakten.

De forsakrade har inte ndgon egen intresseorganisation.

Snabbt omhéandertagande av vikt for rehabilitering av skadade

Nér det géller den idag allt dominerande skadetypen — halsryggsdistorsioner (whiplash)
vet vi att omhandertagandet av den skadade de forsta 6 ménaderna efter traumat kan vara
av avgorande betydelse for den skadades prognos:

Nar besvar kvarstar vid denna tidpunkt (6-9 manader efter traumat) ar det mycket stor
risk att patienten kommer att fa livslanga besvar och éverhangande
rehabiliteringsproblem®.

...ar gammal valkand kunskap inom branschen
Redan vid ett symposium, dokumenterat under titeln ”Medicin och juridik pa
kollisionskurs™?'" 1976, och i ett uppféljande symposium 1981 under rubriken ”Medicin
och juridik hand i hand i praktisk tillampning™® patalades vikten av snabb
skadereglering av personskador med bestdende funktionsnedsattningar, for att
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rehabiliteringen ska bli sa effektiv som majligt. Risken &r annars att den skadades energi
och oro fokuseras pa ekonomiska problem och forsakringsfragor i stéllet for
rehabilitering. Logiskt maste anda slutreglering av skadan ansta tills efter
rehabiliteringen, med de problemen av Moment 22-karaktér det innebdr. Den bésta
I6sningen torde dock vara om bolagen kunde formas till en positiv och generds attityd i
utrednings- och rehabiliteringsstadiet. Det skulle framja saval kortare sjukskrivningstider,
mindre inkomstforlust, 1agre definitiv invaliditet, kortare handlaggningstider och farre
tvister — kort sagt vinst for alla parter.

Problemen med de langa handlaggningstiderna ar saledes ingen ny foreteelse utan har
ansetts utgora ett problem under de senare dryga 30 aren. Mot bakgrund av att de langa
handlaggningstiderna vid trafikskador varit pa tapeten sedan mitten av 70-talet och
fortfarande inte fétt sin 16sning ar det anmarkningsvart att man fran statsmaktens sida inte
agerat mer resolut och effektivt nar det galler att framtvinga forbéattringar.

Svéra problem for saval individen som samhallet

Sammantaget leder de oacceptabla handlaggningstiderna till svara problem for saval den
skadade som for samhallet i stort. Det har vid atskilliga tillfallen pétalats och konstaterats
att den skadade snabbt maste fa klarhet i och avsluta sin skadereglering, sa att de framtida
ekonomiska villkoren inte utgdr nagot hot for den skadade och dennes familj. Detta har
synnerligen stor vikt ocksa for att adekvat rehabilitering 6verhuvudtaget skall ha nagon
effekt och en eventuell &tergdng i arbetslivet kan paskyndas®®. Trots det har ingen
nackskadad kunnat vittna om ndgot erbjudande fran bolaget om hjalp till snabb, adekvat
och fungerande terapi och rehabilitering.

Orsaker till lang handlaggningstid
Jag anser att de langa handléggningstiderna huvudsakligen beror pa foljande faktorer:

1. Stora nedskarningar pa skaderegleringssidan och att personskadereglering inte &r ett
personellt och kompetensmassigt prioriterat omrade inom branschen

2. Bristande konkurrens generellt (oligopol) och i synnerhet géllande
forsakringsvillkoren

3. Bristande / franvaro av adekvata rutiner inom skaderegleringen

4. Forsakringslakarsystemet s& som det fungerar idag skapar svara fortroendeklyftor
och motséttningar mellan férsékrad och forsékringsgivare

5. Sjalvpataget tolkningsforetrade i medicinska sambandsfragor i strid med radande
medicinsk vetenskap, klinisk beprdvad erfarenhet och nya kunskaper inom
traumatologi, smartfysiologi, riskfaktorer for kronicitetsutveckling, sjukgymnastik
och rehabilitering

6. Skadade har inte ekonomiska eller personella resurser att driva sin sak pa ett
effektivt satt

7. Mycket fa skadade kan anlita kompetenta ombud
8. Brister i PM och 6vrigt underlag till TSN

Jag hanvisar an en gang till det bifogade PM jag fatt fran advokat Kajsa Collin, Malmo.
Det maste saledes till kraftiga patryckningar och atgarder for att forma forsakringsbolagen
att dels bedriva en snabb och korrekt skaderegleringsprocess, dels formas att bidra till att
skapa forutsattningar for att den skadade som behdver det, snarast efter olycksfallet far
tillgang till adekvat rehabilitering.
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E. Forsakringslakarsystemet (sakkunniglakare)

Problemen med dagens forsakringslakarsystem ar manga, allvarliga och svarlosta. Har
ska bara bertras de problem som finns med l&kare knutna till forsakringsbolag och
Trafikskadendmnden — inte forsékringslékare vid forsakringskassorna. Aktuella problem
kan nagot forenklat delas in i:

a. Lakarnas beroendestéllning — &ven i TSN — och det faktum att de i princip ej kan
granskas eller avkravas nagot ansvar/prickas

b. Bristerna i bedémnings- och kommunikationsprocessen och det faktum att
forsakringslakarna aldrig undersoker eller ens lyssnar pa den skadade

c. Rekryteringssystemet
d. Systematiska "konsensuslogner” — oforklarliga (?) kunskapsdiskrepanser
e. Ojamlikheter i kollegiala informella natverk, processerfarenhet och "traning”

Inledningsvis vill jag patala att min erfarenhet &r att de nackskadade och deras sociala
natverk idag sa gott som helt saknar fortroende for dagens forsakringslakarsystem. De
litar lika litet pa forsékringsbolagens lakare som de gor pa tobaksholagens eller
kemiforetagens lakare/sakkunniga. Dessa ar parter i ekonomiskt och juridiskt
beroendefdrhallande till forsakringsbolagen och de utgor bolagens part vid tvist. Detta
galler tyvarr ocksd TSNs lakare — det har mig veterligt aldrig hant att en nackskadad
aberopat ndgon av dessa lakare som sakkunnig i en domstolstvist.

a. Lakarnas beroendestéallning
—aven i TSN - och det faktum att de i princip ej kan granskas eller avkravas nagot
ansvar/prickas

Dagens ordning i Sverige ar att bolagen pa privat basis engagerar lakare inom vissa
specialiteter for att bistd skadereglerarna med bedémning av samband mellan en
olycksfallsskada och en bestaende funktionsnedsattning hos en forsakringskund. Om
samband anses foreligga gor de en bedémning av invaliditetsgrad, vanligtvis den
medicinska men i forekommande fall ocksa den ekonomiska (framst inkomstforlust till
foljd av skaderelaterad arbetsoférmaga). En annan mycket ofta forekommande
sakkunnigldkarbedomning ror akuttiden, dvs perioden fram till att skadan &r helt utlakt
eller stabiliserats vad galler majlighet till forbattring respektive risk for forsdmring.

Lédkarbeddmningen har alltsa en utomordentligt stor tyngd i olika faser av
skaderegleringen — de flesta kroniskt drabbade av en nackskada kan vittna om hur
skaderegleraren hanvisar till [dkarens bedémning som grund for negativa beslut.
Samtidigt har dessa l&kare i denna roll varken normalt patientansvar eller ens ansvar for
sin bedomning infor Socialstyrelsen eller Halso- och Sjukvardens AnsvarsNamnd — de
har bara ansvar gentemot uppdragsgivaren, dvs forsakringsbolaget, som ocksa ar den som
betalar honom for utford tjanst. Hari ligger alldeles sjalvklart en bindning — bade
ekonomiskt och kulturellt. Med kulturell menar jag att i sin egenskap av
“sakkunniglakare” at ett eller flera bolag blir man automatiskt upptagen i den gemenskap
som forsakringslakarkollektivet utgér. De har en egen férening, regelbundna tréffar,
utbildningar och seminarier som bekostas av branschen och dar man "fostras” in i en
kultur praglad av bolagens sétt att se pa problemen med sambandsbedémningar, kande
kostnader, diagnostiska svarigheter, m m.

Ett exempel pa denna kulturella bindning ar nar bade ldkarna sjalva och andra foretradare
for branschen, med en papegojas envishet upprepar att de minsann &r mer objektiva och
opartiska an behandlande, intygsskrivande ldkare som man menar medvetet eller
omedvetet gor sig till ombud for sin patient. Hur manga ganger har vi inte hort bolagens
forsakringsoverlakare med emfas pasta att de sjalva inte skulle kunna vara opartiska i en
patient-lakarrelation och darfor skulle ha tendens att vara mer vélvilligt instéllda till
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samband och invaliditetsgrad om det &r en ”snygg ung kvinna” eller "trevlig person” &n
om patienten &r en “ragata” eller "osympatisk typ”!

Vad man helt tycks bortse ifrén &r att i rollen som intygs- eller utlatandeskrivande lakare
(med patientkontakt) har lakaren hoga forfattningskrav pa sig att vara just objektiv och
opartisk, och att man kan bli anmald och prickad om man skulle bryta mot dessa krav.
Forsakringslakaren, daremot, har ju just genom att undvika patientkontakten, befriat sig
fran dessa krav och sanktionsrisker.

Jarl Symreng fran Finansinspektionen framforde vid personskadeseminariet den 24
september 2002 forslaget att bolagen borde utnyttja privata Idkare som sakkunniga i
stéllet for landstingsanstallda och hans asikt var tydlig nar det gallde sakkunniglakarnas
roll som férment oberoende av bolagen. De &r inte oberoende och ska inte heller vara det.
Han verkade férorda ett mer engelskt system, dér vardera parten anlitar sina egna
medicinska expertvittnen for att argumentera i den egna saken. Men ett sadant system
skulle definitivt krdva en jamnare resursférdelning mellan parterna &n den vi har idag i
Sverige (se ovan under C).

Det har — med all ratt — framforts &sikten att TSN innebar en méjlighet for den skadade att
utan kostnad fa den ekonomiska/juridiska delen av sin sak prévad. | de fall
(whiplashskadade) dar ndgon av lakarna som &r knutna till TSN uttalar sig uppstéar dock
ofta stora problem med trovardigheten. Dessa lakare uppfattas av de skadade vara djupt
lierade med bolagens sakkunniglakare vad an TSN och bolagen sager. Denna brist pa
fortroende for de TSN-anknutna ldkarna gar sannolikt inte att reparera.

TSNs ordférande Kajsa Hallberg uttalade sig vid seminariet den 24 september i ar pa
foljande vis: TNS:s roll &r att avgora tvist, framst i svarbedémda arenden som regelbundet
gar till bedémning hos TSN:s egna konsultldkare. Hon férsvarade anvandningen av dessa
sakkunniglakare, deras roll &r viktig i bedémningen av invaliditetsgrad — de ar ju
specialister, vilket allmanlékarna (som skriver de flesta intygen) inte &r. Hon jamforde
sakkunniglakarnas roll med forsakringslakarnas vid forsakringskassorna (FK) och i
forvaltningsdomstolarna. De sistnamnda lagger sig ju inte i vilka lakare FK véaljer framhdll
hon och tycktes med det mena att sakkunniglékarnas roll &r i princip oproblematisk. Det gav
en oroande kénsla i maggropen av att hon var djupt okunnig om de problem med
forsakringssystemet som nu debatteras i alltmer polariserade lager, inte minst inom
lakarkaren.

b. Bristernai bedémnings- och kommunikationsprocessen
och det faktum att forsakringslakarna aldrig undersoker eller ens lyssnar pa den
skadade

Idag styrs skaderegleringsprocessen i dessa komplicerade fall i hdg grad av
forsakringslakarna i bolagen®. Se ocksé ovan under a.

Edsvurna uppgifter fran forsakringslakare anger att de &gnar sa litet som 2-3 minuter i
genomsnitt per skadad kund for att bedéma orsakssamband och éverblicka eventuella
konkurrerande sjukdoms- eller skadeskal. Aven om ménga drenden &r latta att verblicka
och bedéma, kvarstar dock en valgrundad misstanke att manga av de whiplashskadades
behov och réattigheter inte kan behandlas annat &n hogst summariskt och i bésta fall
Oversiktligt. Alldeles sarskilt i beaktande av att dessa skadade ofta uppvisar en
mangfacetterad symptombild och journalerna kan vara omfattande och att yttrandena fran
bolagslakarna oftast &r extremt korta. Att bolagen dessutom, i strid med anvisningar och
rekommendationer frdn TSN?, oftast rekvirerar den skadades samtliga journaler
underlattar naturligtvis inte dverblicken for bolagsldkarna, och torde kunna utgéra en
allvarlig felkalla.

Nér vi dessutom vet att bolagets kommunicering av lakarnas bedémning ofta brister och
att det underlag vederbérande haft for beddmningar och beslut néstan aldrig redovisas,
blir problemet uppenbart. Inte ens TSN: s lakare redovisar vilket underlag de haft for sina
bedémningar, vilket &r utomordentligt allvarligt eftersom detta underlag skickas tillbaka
till bolaget efter fullgjord bedémning och sedan inte kan kontrolleras vid exempelvis en
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domstolsprocess. Det forekommer ocksa ofta kritik mot de PM som bolagen tar fram
infor foredragning i TSN. Det finns exempel pa att den skadade inte ens fatt ta del av
detta PM innan det gétt in till TSN.

Ett annat svarlost problem &r att trots att muntlighetsprincipen galler i vara domstolar har
de forsékrade ingen reell mojlighet att argumentera for sin sak i TSN. Inte ens i de fall
den skadade har bifogat en egen redogdrelse for handelseférlopp, symptomutveckling och
funktionsnedséattningens omfattning verkar man fasta nagot avseende vid denna, inte ens
om den styrks av vittnesmal fran arbetskamrater, anhériga eller t o m lakare. TSNs
sakkunnige neurolog har ocksa i yttrande efter yttrande deklarerat sin standpunkt att
journalanteckningar, och da sérskilt sddana som tillkommit i akutskedet, ar viktigare
sanningsdokument an béade sadana utsagor och lakarintyg.

Forsakringsholagens och TSN:s ldkare forlitar sig alltsa pa journalanteckningar vid sina
stéllningstaganden. Enligt artiklar i bl.a. Lakartidningen uppvisar minst 25 % av alla
journalanteckningar felaktigheter eller brister, varfor detta material inte kan betraktas som
tillforlitligt i juridiska sammanhang.

Det ar kanske mot den bakgrunden inte s anmarkningsvart att s3 manga skadade manga
ganger fortvivlat beskriver stora diskrepanser mellan & ena sidan behandlande likares och
4 andra sidan forsakringslakarnas uppfattningar i sambands- och invaliditetsgradsfragor.

Forsakringsbolagen har sedan en tid inskrivet i sina skadeanmalningsblanketter ett
forskrivet stycke dar den skadade lamnar forsékringsbolagen medgivande att infordra
samtliga (godtyckligt) journalkopior rérande den skadade, dven sadana som rér helt andra
fragestallningar och/eller tid langt innan skadan. Varfor de anser att en journal rérande
exempelvis gynekolog- eller psykiaterbesok har signifikans i samband med en
trafikolycka har inte klarlagts av forsakringsbolagen.

Detta dr ocksa i strid med rekommendationer och riktlinjer fran TSN (se TSN:s Skrivelse
av den 1992-02-27 Till personskadecheferna®).

Manga blir djupt upprorda och krankta nar de som hart drabbade nackskadade av
forsakringsbolaget foreslas fa en medicinsk invaliditet pa 2-3 % — méjligen med en viss
(ménga ganger kosmetisk) hojning fran TSN — samtidigt som de &r helt utslagna fran
arbetslivet pga foljder av en trafikolycka. De finner att bolagets ”bud” star langt ifran
deras egna behandlande lakares uppfattning, for att inte tala om de skadades egen
rattsuppfattning.

Skadade berattar att de kan ha en méngd intyg och utlatanden fran behandlande
specialister, men att bolagen verkar strunta i dem och i stéllet, med stéd av sina
forsakringslakare, framfor mer eller mindre fantasifulla sé kallade konkurrerande skade-
och sjukdomsorsaker.

Problemen uppstar ocksa regelbundet nér bolaget och den skadedrabbade skall diskutera
och vérdera sambandsfragorna. Dar & man séllan Gverens, och bevisvarderingsproblem
trader in®®. Bevishordan, dvs att visa att dvervagande skl talar for samband, avilar alltid
den skadade, dvs den ekonomiskt och juridiskt svagare parten.

L&t mig i detta ssmmanhang fa hanvisa till utdraget "Grundlaggande principer for
skadebehandling”, ur boken Skadereglering — grunder, etik och praxis, Staffan
Waldemar, utgiven av IFU 1997. Utdraget terfinns som bilaga* till detta yttrande.

c. Rekryteringssystemet
Bolagen rekryter sina sakkunniglakare i ett slutet forfarande dar ingen insyn tillats.
Systemet liknar det politiska och statliga som Inga Britt Ahlenius m.fl. diskuterade i
Agenda harom kvéllen under rubriken ”Utnamningar tystar debatten”?*. Annonsering
forekommer inte och meritvardering verkar enbart handla om att ha de ratta asikterna och
vara lojal med den kultur som utvecklats internt i detta "grabbgéang”. Allménlékare,
rehabiliteringslékare och smértlakare gore sig icke besvar — inte heller yrkesmedicinare
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eller nagon inom omradet specialutbildade sjukgymnaster. Det diskutabla i detta system
blir uppenbart om man ser pa TSN:s historik dver sakkunniglakare.

Fore 1991 anlitade TSN olika bolagslakare fér sakkunnigbedémningar av
sambandsfragor, invaliditetsgrader, akuttider och dverprévning av bolagens forslag till
bedémning. Efter mycket kritik mot detta system gjordes en omorganisation av TSN med
syfte att 6ka fortroendet for systemet med sakkunniglakare. | huvudsak kontrakterades tva
specialister, en ortoped och en neurolog, som fast knutna till TSN och helt fristdende fran
bolagen. De tva som sedan dess anlitats av TSN var emellertid flitigt anlitade av bolagen
fore 1991 och var bada vl etablerade i det befintliga forsakringslakarkollektivet och har
avgett sina bedémningar helt i detta kollektivs anda.

Nar det s i fjol blev aktuellt att byta ut en av dessa, neurologiprofessorn Hans Link, sade
sig TSN komma i ett brydsamt lage, da som kanslichefen sa, alla som &r kunniga och
erfarna pd omradet ar ju redan knutna till forsakringsbranschen”. Man l6ste det pa ett
innovativt och okonventionellt satt. Man lat helt enkelt Link foresla en neurolog som han
hade fortroende for och som dessutom var helt jungfrulig pa det forsakringsmedicinska
omradet, d.v.s. han hade ingen erfarenhet av vare sig sambandsbedémningar,
invaliditetsgraderingar eller andra forsakringsmedicinska beddmningar. For att han skulle
sétta sig in i systemet har han det senaste aret fatt arbeta parallellt med Link och lara sig
av denne, extremt hart kritiserade sakkunniglakare.

d. Systematiska "konsensuslogner”
— ofdrklarliga (?) kunskapsdiskrepanser

Det allt 6verskuggande skilet till nackskadades svarigheter att fa sin trafikskada reglerad
pa ett rattvist satt ar det skadestandsrattsliga problemet att faststalla orsakssamband.

Problemstallningen ar dock ingalunda ny. Redan for snart 30 ar sedan diskuterades
liknande problemstéllningar vid gemensamt sammantrdde med Forsékringsjuridiska
Foreningen och Svenska Lé&karesallskapet den 9 oktober 1975 under rubriken "Medicin
och juridik pa kollisionskurs?". Diskussionen refererades i Nordisk Forsakringstidskrift,
nr 2 1976. Darav framgdr att diskrepansen i asikter och bedémningar mellan & ena sidan
forsakringsbolagens lakare och & andra sidan behandlande lékare var lika tydlig och
manga ganger extremt polariserad redan da. Vidare framgick redan da de stora problemen
i kommunikationen och forstaelsen mellan jurister och lakare.

Manga ganger nekar bolagen orsakssamband med pastaenden om
symptomfattigt/symptomfritt intervall med hanvisning till avsaknad av dokumentation i
form av fortlépande journalhandlingar. De stoder sig ocksa regelmassigt pa vad man kan
kalla ”konsensuslogner”, t ex ett sjalvpataget tolkningsforetrade bland sakkunniglakarna
angaende en sa kallad 72-timmarsregel och regler for de initiala besvarens kontinuitet och
dignitet, argument som saknar stdd i vetenskap och beprévad erfarenhet.

Skadade rapporterar att den enda hjalp” bolagen bestar dem med néar de ifrgasatter
bolagslakarnas beddmningar ar att skicka deras papper till nya lakare (forsakringslakare)
for bedomning och utlatande. Inte i nagot fall har dessa skadade varit med om att de nya
lakarna delat den skadades egna lakares och specialisters uppfattningar. De skadade
menar att de blivit krankta av dessa sakkunniglakares utlatanden och att de kanner sig
maktldsa i sina forsok att bevisa sambandet.

Vid det ovan namnda personskadeseminariet den 24 september 2002 stélldes en fraga fran
en i sammanhanget erfaren advokat, Anita Olofsson:

Hur ar det mojligt att diskrepansen kan vara sa stor mellan “’vetenskap och beprovad
erfarenhet” hos & ena sidan bolagslakarna, & andra sidan de behandlande,
intygsskrivande ldkarna? Kommer de inte fran samma utbildning, kliniska erfarenhet
och vetenskapliga skolning? Nar och hur uppstod klyftan?

Jag vill pastd att forklaringen ligger i den speciella kultur och den &siktskonformism®”?®

som utvecklats i forsakringslékarkollektivet och den informella rekryteringen till detta.
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e. Ojamlikheter i kollegiala informella natverk,
processerfarenhet och traning”

Bolagen har sina egna — inom forsakringsmedicin och -juridik ofta valutbildade — lakare
till forfogande. Den skadedrabbade har sina behandlande lakare, mdjligen i kombination
med fran bolagen fristdende medicinska specialister — som i basta fall har kompetens
inom den svara konsten att skriva intyg och utlatanden pa ett ur juridiskt perspektiv
acceptabelt satt — och da inte minst invaliditetsintyg. Den allmanna sjukvarden ar
synnerligen hart belastad och har ofta svart — for att inte sdga omgjligt — att prioritera
sadana intyg och utlatanden. Bolagen har rad att betala bra for att vissa — av bolagen
utvalda — av dessa lakare far gora sina bedomningar pé sin fritid — som lukrativt
extraknack. Enligt forsakringsbranschen ar 6vriga, "vanliga”, behandlande lakare inom
det allmanna mycket okunniga i intygsskrivande och férsakringsmedicin.?’

Vad jag idag fran de skadades sida kan konstatera ar att medan forsakringsbolagens lakare
ar vélbetalda, utbildade och mycket val drivna i processjuridikens krav pa uttryck och
gransdragningar vid bl.a bevisvarderingar, sa ar de behandlande lakarnas motsvarande
resurser och kunskaper fortfarande s gott som obefintliga. Bolagens lakare &r dessutom
"tranade” i att upptrada infér domstol, vilket den behandlande lakaren mycket sallan ar*.
Detta medfor att den skadade har ett ur vittnes- och bevissynpunkt klart underlage
gentemot forsakringsbolagen redan fran skaderegleringens bérjan.

En mycket initierad férsakringslakare har beréttat att man inom de privata
forsakringslékarnas forening tranas i att argumentera for konkurrerande skadeskél samt i
att upptrada i domstol. | denna forening tillats for dvrigt inga andra medlemmar an
forsakringslakare (och jurister) fran forsékringsbolag. De intygsskrivande lakarna har
ingen forening eller kollektiv att trédna i.

Allmanna atgardsforslag for beframjande av kortare
handlaggningstider mm

Om TSN skall finnas kvar — 1t oss félja Finlands exempel och gér TSN helt fristdende
och oberoende av all koppling till forsakringsbolagen, eller 14t oss finna andra vagar som
leder till att atminstone séikerstalla TSN:s sakkunniglakare sdsom oberoende och helt
fristdende fran bolagen.

Det finns idag ingen lagstiftning kring bevisvérdering. De skadade som 6verhuvudtaget
vagat driva sin sak mot forsakringsgivare i domstol kan dock notera att
forsakringsbolagens medicinska vittnen ofta hanvisar till konkurrerande bakomliggande
sjukdoms- eller skadeskal. En tydlig bild &r att domstolarna manga ganger tar detta ad
notam utan att avkrava uppgiftslamnaren nagon form av stéd i form av bevisning for sin
standpunkt. Bevishordan borde dessutom i dylika fall éverga pa bolaget.

Jag menar med ovanstaende att forsakringsholagens medicinskt sakkunnigas pastaenden
eller tyckanden i sambandsfragor maste ifragaséttas — de saknar saklig grund. Det ligger
inte i rattsakerhetens intresse att dagens system fortgar utan att nagon kontroll eller nagot
ansvar kan alaggas dessa sakkunniga for deras yttranden och utlatanden. Ett satt vore att
fora nagra viktiga principfall till HD for prejudikat i bevisvarderingsfragan.

v' Stéll krav pé bolagen om arligare information om forsakringsvillkor vad avser t ex
krav pa lakarbesok och dokumentation av besvar, men ocksa uppmuntran att direkt
begéra journalkopior for att méjliggora korrektion och komplettering vid behov.

v’ Se over forhallandet att det egna bolaget reglerar de flesta personskador men snabbt
blir motpart vid minsta oenighet eller tvist.

v Tvinga bolagen att redovisa sina etiska regler (och félja dem!) och aven redovisa
praxis for ersattning till juridiskt ombud och genom réattsskyddsforsékringen.
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Anmoda till ISO-certifiering av forsakringsbolagen och anmoda till diplomering
enligt minst motsvarande IFU:s diplomutbildning av skadereglerare och givetvis
chefspersoner inom skaderegleringen.

Vidta alla lagliga mojligheter att stirka och framja konkurrens inom branschens
skaderegleringar, bl.a. via ovanstdende utvidgade information.

Vidta alla lagliga méjligheter att stiarka och framja konkurrens inom branschens
forsakringsvillkor. | vissa fall verkar fotokopiator ha nyttjats mellan olika bolag®.

Anmoda bolagen att i sin 8ppna redovisning publicera handlaggningstider vid skada.

Ge ut anvisningar hur statistik skall redovisas avseende handlaggningstider pa ett satt
som tillater och underlattar jamforelse.

Tillse att forsakringsgivarens ansvar for den skadelidandes inkomstforlust iklads fran
akuttidens borjan. Eventuell jamkning skall faststéllas och ske nar skadan
slutregleras.

TSN maste ha adekvata och inte minst fungerande rutiner for kontroll av att bolagen
foljer TSN:s riktlinjer nér det galler bl.a. upprattande av PM. For att sdkerstalla att
inget missas i PM till TSN, samt att den skadade och bolaget &r 6verens om dess
kvalitativa och kvantitativa innehall, kan treparts kommunicering med kvittenser
inforas.

Sanktioner maste inforas for det fall bolagen inte foljer TSN:s riktlinjer och
anvisningar. Sanktionerna skall svida hos bolagen.

Stall krav pa alla sakkunniglakare att de skall redovisa underlag for sina
bedémningar.

Inrdtta en avdelning inom FI som skall engagera, betala och ansvara for

forsakringslékare. Forsékringsbolagen skall via avgifter finansiera systemet, men all
koppling mellan forsakringsbolag och lakare maste upphora for att na oberoende och
trovérdighet. Se dver rekryteringssystemet for lakare till TSN (om de ska vara kvar).

Ersatt garna dagens forsékringslakarrekrytering med en allmén plikt for l&kare inom
olika discipliner att tjanstgdra som forsékringslékare under en viss avgransad tid.
Man vinner flera fordelar — inte minst inom den allménna sjukforsékringen.

0 Det sker per automatik en utbildning bland lakare i férsdkringsmedicin.

o Alla lakare far en inblick i och forstaelse for forsakringskassornas
verksamhet.

0 Man undanrdjer varje misstanke om kollegialt jéav.

o Man tillser att huvudansvar for utbildningen av forsékringslakare frigors
helt fran bolagen och fran bolagen narstaende verksamheter.

Se 6ver mojligheterna att stélla sakkunniglakarna till ansvar for sina utlatanden.
Forbattra radikalt den forsékrades rattslage gentemot motpart (forsékringsgivare).
Tvinga forsakringsbolagen att ersétta den skadades ombud I6pande.

For ett antal ur bevissynpunkt principiellt viktiga skadestandsmal till HD for
uppnaende av prejudikat hur sakkunniga ldkares utsagor skall varderas.

Oxeldsund den 5 december 2002
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Noteringar och bilagor

! Bilaga 1 - Om Whiplash Info

25,750 00-05 (01-10), utdrag avseende avsnittet Skadereglering redovisas i bilaga 10

® Lar enligt initierade kretsar harstamma fran en studie pa rattor

* Bilaga 8 — Brev fran Trygg-Hansa till ett juridiskt ombud.

® Physiotherapy Management, Coping and Outcome Prediction in Whiplash Associated
Disorders (WAD), Anne Séderlund, Department of Public Health and Caring Sciences,
Section of caring Sciences, Uppsala Universitet, 2001, ISBN 91-554-4948-4

® Férsakringsmedicin — administrativ medicin — 2002, Bengt Jarvholm & Christer
Olofsson, ISBN 91-44-02155-0, Studentlitteratur, Lund

" Bilaga 4 - Skriftvéxling mellan Tomas Alsbro och Lénsforsakringar
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3 Bilaga 2 - Fértvivlad forsakringskund som skadades for mer &n 11 &r sedan

1 Forsakringsbolagen och de trafikskadade — Regeringsrapport den 18 december 1998,
dnr 1736-98-319, 4.4 Statistik, sid 9

1> Bilaga 12 - En del av forsakringsbranschens péverkansmodell?

*Whiplashskador och den degenerativa nacken, Bo Levander och Bjérn Gerdle, Astra,
1994, kapitel 14, sidan 154

" Medicin och juridik pa kollisionskurs?, Nordisk Férsakringstidskrift, nr 2 1976

'8 Medicin och juridik hand i hand i praktisk tillampning Nordisk Férsakringstidskrift, nr
21982

19 Medicin och juridik pa kollisionskurs?, Nordisk Férsakringstidskrift, nr 2 1976

20 Bilaga 8 — Brev frén Trygg-Hansa till ett juridiskt ombud.

%! Bilaga 3 - Trafikskadenamnden 1992-02-27, "Till personskadecheferna” (fran TSNs
ordf Edmund Gabrielsson)

22 Bilaga 3 - Trafikskadenamnden 1992-02-27, "Till personskadecheferna” (fran TSNs
ordf Edmund Gabrielsson)

28 Medicin och juridik pé kollisionskurs?, Nordisk Férsakringstidskrift, nr 2 1976

*Bilaga 6 - Grundlaggande principer for skadebehandling, ur boken Skadereglering —
grunder, etik och praxis, Staffan Waldemar, utgiven av IFU 1997

% Makten éver utnamningspolitiken &r ett maktigt instrument i kampen om den allménna
opinionen. Politiska trotjanare far idag icke-politiska toppjobb som tack for trogen
tjanst. Svenska 6ppenheten &r en myt, sdger Riksrevisionsverkets Inga-Britt Ahlenius,
enligt SVT:s Agenda den 24 november 2002.

%6 Citat frdn P1 Morgon den 3 december 2002 angende ”LO:s patriarkala, auktoritira
system”.

%" Forsakringsmedicin — administrativ medicin — 2002, Bengt Jarvholm & Christer
Olofsson, ISBN 91-44-02155-0, Studentlitteratur, Lund

% Bilaga 11 - Erfarenheter av vittnesmal och domstolsframtradanden

2 Jmf Lansforsakringars och Sockenbolagens motorfordonsvillkor dér t.o.m. kapitel och
rubrikindelningen ar exakt de samma.
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Bilaga 1

Om Whiplash Info

Allméant

Whiplash Info startade i maj 2000.

Hemsidan &gs och drivs av mig, Tomas Alsbro, helt ideellt och icke kommersiellt. Whiplash Info skots
fran hemmet och jag &r registrerad som ansvarig utgivare.

Jag &r gravt whiplashskadad och startade portalen som ett nattligt terapiprojekt for att hantera den
svdra nattliga smartan. Nu uppdaterar jag den nar kroppen sa tillater.

Forumet skots idag tack vare att "friska" moderatorer staller upp ideellt. De har sjalva anhoriga och
sléktingar som &r drabbade av personskador.

Syfte

Med Whiplash Info vill jag manga saker. Bl.a. att:

e journalistiskt granska myndigheter, organisationer och makthavare inom de omraden som
beror personskador i allménhet och trafikskador i synnerhet, sérskilt de som har koppling till
de problembilder som dessa grupper stélls infor.

e sprida information om personskador i allmanhet och whiplash mangfacetterade problembilder
i synnerhet

e hjélpa skadade och anhdriga att hitta ratt i vard- och forsakringsdjungeln

o skapa opinion for att paverka sa att lagstiftning och rattstillampning blir till hjalp for skadade
personer och deras anhdriga i stallet for att utgéra problem och hinder.

e skapa opinion for att forandra forsakringslakarsystemet.

o skapa opinion sa att forsakringar, forsakringsholag och forsakringskassan utgor den trygghet
skadade och anhdoriga forvantar sig av dem

e hjélpa mig sjalv att hantera min egen smérta och utgora ett satt att komma bort i huvudet fran
den alltid ndrvarande smértan

e safa som mojligt skall behéva ga igenom vad jag som skadad och min familj fatt upplevt i
mina kontakter med myndigheter och forsakringsbolag.
Finansiering

Whiplash Info finansieras dels av Tomas Alsbro privat, dels genom stédannonsering fran
verksamheter med koppling till personskador.
Whiplash Info drivs som hobby. Den genererar ingen vinst.

Leverantorer

Whiplash Info hade inte funnits i sin nuvarande form utan stdd och hjélp av Leverantdrerna!
Ansvarig utgivare:

Tomas Alsbro
Kontakt

Du nar mig - Tomas Alsbro via Kontaktsidan

http://lwww.whiplash.pp.se/om_whiplash_info.htm
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Bilaga 2

Fortvivlad forsakringskund som skadades for mer an 11 ar
sedan
Fran e-postkommunikation

Nu ar det sa att ber mig att anta ett bud som min halvbror tjanat, vilket ar
orealistiskt, och han reglerar skadan nu med bolaget utan att fraga mig.

Ett forskott nu forst efter 11 ar pa ett underlag fran min brors inkomster for
3 ar sedan. Min revisor har 7 st firmor att jamfora med i samma bransch o
samma forutsattningar, det ar mer realistiskt an att tjdna samma som min bror.
Dessutom har de bara hans taxerade inkomst efter avdrag investeringar,
fonderingar i surv etc..sd har bara

1990 107.000
1991 106.000
0.S.V.

jag tog ut 179800 1991 (skadades aug26)

167.000 1992
Jag har bokforing pa alla ar. 176,000/ar har jag idag, mindre an for snart 12
ar sen..... vad ska man saga...... urakta om jag stor, forstar att du har mycket
att goéra, men vet att du har en bred kunskap....

M.v.h

----- Original Message -----

From: "Tomas AIsSbro™ <XXXXXxx>

To: "XXX" <XX@XX>

Sent: Monday, November 18, 2002 2:10 PM
Subject: RE: Hej XX,

> Hej XX,

>

> Om Du har lamnat ett uppdrag at advokat att fora Din talan, sa skall Du inte
> ringa eller kontakta bolaget sjalv. Det skall Du Overlata om ombudet.

> Givetvis skall ombudet kommunicera med Dig innan han svarar bolaget eller i
> ovrigt agerar for Din rakning.

>

> Betraffande rimligheten att anta budet - sa har jag inget bra svar. Du maste
> diskutera det med ombudet - garna i1 sallskap med revisorn som uppréattat

> berakningarna.

>

> mvh

>

> Tomas Alsbro, Whiplash Info

> www.whiplash_pp.se

>

> Outgoing mail is certified Virus Free.

> Checked by Norton Internet Security Professional

> (http://www._symantec.com/sabu/nis/nis_pr/index_html).

>

> - Original Message-----

> From: XXX [mailto:XX@XX]

Sent: Saturday, November 16, 2002 12:04 AM
To: Tomas Alsbro

vV Vv

Sidan 1 av 2
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Subject: Re: Hej XX,

Hej Thoms!

Fortar om duhar mycket att gora. Men jag heter xxxxx xxxxx och har

enfrag, efter att ha trottnat pa 11ar nu, med att f-bolag forvranger fakta
till obegripligt, raknar utanfor matematiska grunder sa att altt blir
omdjligtatt forstad (hade enskild firma) Sa jag skickade ett brev till
skadechefen pa bolaget, dettat resulterade i ett svar fran avdelningchefen?
Och ett till Advokaten medsvar hans jur kand/mitt ombud som "ber'™ mig anta
deras felaktiga utrakning av inkomstforlust, skiljer ca 70,000/ar. Jag har
en revisor som gjort ett jattearbete, men de godtar inte "helt" hennes
yrkade for mig. Varfor ? ver ej "ej helt relevant!! Nu kom ett brev fran
advokat som jag upplever hotfullt. S& har star det:

Jag vill med vandande post erhalla emskriftlig bekraftelse fran dig om att
DU inte kommer att ha nagon som helst kontakt med forsakringsbolaget
hadanefter, och sa lange jag ar ditt ombud. Om jag ej har detta
skriftligtliga 16fte fran dig fore nasta torsdag dvs den 21 nov kommer jag
av saga mig avtalet.

Mitt arende var tankt komma upp inom 1 man den 28 okt. Skadan

var -91..... Jag vet inte hur jag skagora riktigt, och har jag verkligen
gjort fel.? mitt ombud ber mig tillgodose min motparts Onskemal.

XXX

Sidan 2 av 2



Bilaga 3

TRAFIKSKADENAMNDEN

1992-02-27

Till personskadecheferna

Professorn Hans Link, som ar en av de lakare som trafikskadenadmnden har knu-
tit till sig, har i ett brev till namnden tagit upp vissa fragor som roér
beddémningsunderlaget i personskadeadrenden. Brevet ar foranlett av att namnden
begart ett utldtande av Hans Link i ett s k sambandsarende. | arendet har
enligt Link aktualiserats vikten av att sarskilt féljande handlingar finns
att tillga i akten.

—  kompletta kopior av journaler frin de tillfillen di den skadade {6r forsta gingen sokte {6r de aktuella

besviren;

—  kompletta kopior av journaler forda vid de fortsatta kontakterna hos olika vardgivare pa grind av till
skadan hinforbara besvir;

—  kompletta kopior av rontgenremisser/utldtanden avseende undersckningar son kan vara relevanta i
sammanhanget;

—  kompletta kopior av journalhandlingar {6rda f6re skadetillfillet och da den skadade haft kontakt med
sjukvirden med anledning av besvir, sam ocks3 ingdr i symtombilden efter skadan;

Hans Link framhdller ocksd att det ar oOnskvart att forsakringsbolagens PM
over sammantraffanden med den skadade alltid ocksd innehaller ett avsnitt om
nya besvar efter olyckshandelsen samt upplysningar om hur de olika besvaren
paverkar arbete, fritidsaktiviteter etc.

Hans Link betonar att bedémningen skulle bli avsevart sakrare, lattare och
rattvisare for saval den skadade som forsakringsbolaget om namnda handlingar
och uppgifter finns med i1 underlaget. Med héanvisning till det sagda har Hans
Link hemstallt om ndmndens hjalp med att erinra forsakringsbolagen om vikten
av att i skaderegleringshandlingarna i storsta mojliga utstrackning ingar
alla i arendet relevanta handlingar.

1 den man Ert bolag inte redan iakttar vad Hans Link framhallit far namnden
darfor harmed hemstalla att Ni till alla inom Ert bolag berérda personer
sprider vad nu sagts om angelagenheten av att beddmningsunderlaget mot bak-”
av skadefallet i fradga ar sa komplett som mojligt.

Med van11 b
/ yz
/ Y/ /
. l"~ L:~ ! ,
7// =N

Edm und Gabrwe]sson
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Skriftvaxling mellan Tomas Alsbro och Lansférséakringar
Kopia av e-post kommunikation

Som sagt ar det normalt att ett drende hanteras pa det satt som personen
beskriver for dig, sa jag kan tyvarr inte ge dig nagot bra svar pa det. Om
personen det berdr vill ta upp fragan med oss foreslar jag att han eller hon
vander sig till Roland Broman har pa Lansforsakringar AB.

Med vé&nlig halsning
Mikael

Mikael Ostlund

Informationschef

Lansforsakringar

08-588 410 94

070-553 12 82

fax 08-670 48 18

mikael .ostlund@lansforsakringar.se

————— Ursprungligt meddelande-----

Fran: Tomas Alsbro, Whiplash Info [SMTP:xx@xx]
Skickat: den 7 juni 2002 00:26

Till: Ostlund Mikael

Amne: RE: Fraga angaende skadereglering

Lansforsakringar AB
att Mikael Ostlund

Hej Mikael,

som jag namnde inledningsvis har den skadade redan meddelat er att hon varit
fullt frisk och arbetsfor, varfor hon logiskt nog inte behdvt stka léakare.

Hur kan det da komma sig att ni - trots erhallet intyg fran primarvarden som
verifierar att ni fatt alla journalhandlingar - &terkommer med denna begaran
att kunden skall styrka franvaron av journalhandlingar?

Halsningar

Tomas Alsbro
www.whiplash.pp.se

————— Original Message----—-

From: Ostlund Mikael [mailto:Mikael.Ostlund@lansforsakringar.se]
Sent: Thursday, June 06, 2002 4:27 PM

To: "Tomas Alsbro, Whiplash Info*"

Subject: SV: Fraga angaende skadereglering

Hej,

Sidanlav5s
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Nu ar inte jag sjalv jurist, men det har vi ju andra som ar, och som jag
inhamtar sakkunskap fran. Som sagt &ar det inte normalt att vi efterfrigar att
en forsakrad intygar franvaron av journalhandlingar, och skulle sa anda ske
borde det racka att han eller hon svarar att det inte finns nagra sadana
handlingar.

vara skadereglerare far diplom efter utbildningen, och i utbildningen ingar
foljande avsnitt:

* Basutbildning, som omfattar akutskadereglering och under 10% invaliditet
* Invaliditetsutbildning utan inkomstforlust
* Invaliditetsutbildning med inkomstforlust

Efter varje avsnitt far man ett intyg pa genomgangen utbildning och nar
samtliga avsnitt har genomgatts och man klarat examinationen far man
Lansforsakringars Personskadediplom.

Utbildningen bygger pa tidigare IFU-utbildning, men var ar mer omfattande och
omfattar fler dagar och mer praktik.

Med vanlig halsning
Mikael

Informationschef

Lansforsakringar

08-588 410 94

070-553 12 82

fax 08-670 48 18

mikael .ostlund@lansforsakringar.se

————— Ursprungligt meddelande-----

Fran: Tomas Alsbro, Whiplash Info [SMTP:xx@xx]
Skickat: den 6 juni 2002 15:15

Till: Ostlund Mikael

Amne: RE: Fraga angaende skadereglering

LFAB

att Mikael Ostlund
Baste Mikael,
tack for dina svar.

Du skriver bl.a.

"Angdende att styrka franvaro av journalhandlingar:

Det ar inte ett normalt forfarande att vi begdr att en sjuk/skadad ska styrka
franvaro av journalhandlingar, darfor har jag heller inget bra exempel pa hur
detta i sa fall skulle styrkas."

Du skriver att du inte har ndgot bra exempel pad hur detta skulle styrkas, och
anda ar du jurist inom LFAB. Kan man d& inte utgd fran att det ar annu storre
for att inte saga odverstigliga problem f6r en sjuk/skadad att kunna avgora
hur avsaknad av journalhandlingar skall kunna styrkas da dessa saknar din
kompetens?
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Du skriver att ni internutbildar skadereglerare. Vad ingar i denna utbildning?

Hur skulle ni stalla er till att lata skadereglerare licensiera sig eller pa
annat satt diplomera sina kunskaper?

mvh

Tomas Alsbro
www.whiplash.pp.se

----- Original Message-----

From: Ostlund Mikael [mailto:Mikael.Ostlund@lansforsakringar.se]
Sent: Thursday, June 06, 2002 9:51 AM

To: "Tomas Alsbro, Whiplash Info*"

Subject: SV: Fraga angaende skadereglering

Hej Tomas,
Har ar svar pa dina kompletterande fragor.

Angaende att styrka franvaro av journalhandlingar:

Det ar inte ett normalt forfarande att vi begdr att en sjuk/skadad ska styrka
franvaro av journalhandlingar, darfor har jag heller inget bra exempel pa hur
detta i1 sa fall skulle styrkas.

Angaende fullmakten:

Den som begar in handlingarna ar den enskilde handlaggaren. Beroende pa
forhallandet i det enskilda fallet avgor han eller hon vilka journaler som ar
erforderliga. Vi begar som rutin inte in samtliga journaler.

Angdende vilka handlingar som ar erforderliga vid en nackskada:

Det ar svart att ge ett generellt svar pa det. 1 varje enskilt fall, oavsett
vilken skada det ro6r sig om, ar det var handlaggare som bedomer vilket
underlag han eller hon behdver.

Angdende utbildning:

Vi staller inga formella krav pa utbildning for att nagon ska bli anstalld,
men man maste genomgad intern utbildning for att fa arbeta som
skadehandlaggare.

Med vé&nlig halsning
Mikael

Informationschef

Lansforsakringar

08-588 410 94

070-553 12 82

fax 08-670 48 18

mikael .ostlund@lansforsakringar.se

————— Ursprungligt meddelande-----

Fran: Tomas Alsbro, Whiplash Info [SMTP:xx@xx]
Skickat: den 5 juni 2002 14:23
Till: Ostlund Mikael
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Amne: RE: Fraga angaende skadereglering
Baste Mikael Ostlund,

L&t mig omformulera fragan rorande det exempel du fick rorande att ni kraver
att skadade skall styrka franvaron av journalhandlingar och lata
fragestallningen bli generell:

Anser LFAB att en sjuk/skadad skall behotva styrka eventuell franvaro av
Journalhandlingar?

vanligen - ge exempel pd hur en sjuk/skadad skall styrka franvaro av
journalhandlingar sa att LFAB anser det utgdra en verifierad situation?

Betraffande den fullmakt du bifogade i1 ditt svar:

Vem avgor vilka handlingar som ar erforderliga?

Varfor begar dad LF sasom rutin in samtliga journaler fran VC och andra
vardgivare?

Vilka journalhandlingar anser LFAB sasom erforderliga vid en nackskada?
Varfor begér LF in kopior av journalanteckningar avseende infektioner, gyn,
etc. 1 samband med nackskada?

Avslutningsvis - vilket ar eventuellt minsta krav pd formell och icke formell
utbildning hos era skadehandléggare?

mvh

Tomas Alsbro

————— Original Message----—-

From: Ostlund Mikael [mailto:Mikael.Ostlund@lansforsakringar.se]
Sent: Wednesday, June 05, 2002 1:35 PM

To: "Tomas Alsbro, Whiplash Info*"

Subject: SV: Fraga angaende skadereglering

Hej Tomas,
Ursakta att svaret drojt, jag har varit pa annan ort och kom tillbaka under
dagen i dag.

Till att borja med, ar det svart att svara konkret pa din avslutande fraga om
den l&sare som beskrivit sitt arende for dig. Vi kan inte heller diskutera
enskilda fall offentligt, men som din lasare beskriver arendegangen kan vi
atminstone konstatera att forfarandet inte ar normalt for hur vi arbetar.

Sa har lyder den fullmakt som vi anvander:

FULLMAKT

Fullmakt for Lansforsakringar Sak att hos lakare, sjukvardsinrattning, allman
forsdkringskassa, Riksforsakringsverket eller andra myndigheter och
forsdkringsbolag inhédmta de upplysningar, som kan vara erforderliga for
bedémning av mina ersattningsansprak. Fullmakten innefattar adven ratt att ta
del av sjukjournaler, lakarintyg och registreringshandling avseende mina
sjukskrivningsforhallanden. Jag medger att ovan namnda handlingar far utlamnas
till Lansforsékringar Sak.
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Underskrift

ort Datum

Namnteckning Personar - man - dag - nr
Namnfortydligande

Som du ser handlar det saledes om att inhamta de upplysningar som &r
erforderliga, vilket inte &r detsamma som samtliga journaler.

Med vanlig halsning
Mikael Ostlund

Informationschef

Lansforsakringar

08-588 410 94

070-553 12 82

fax 08-670 48 18

mikael .ostlund@lansforsakringar.se

----- Ursprungligt meddelande-----

Fran: Tomas Alsbro, Whiplash Info [SMTP:xx@xx]
Skickat: den 4 juni 2002 13:11

Till: mikael .ostlund@lansforsakringar.se

Amne: Fraga angdende skadereglering

Lansforsakringar AB )
att informationschef Mikael Ostlund
106 50 Stockholm

Baste Mikael Ostlund,

Som rutin avkraver ni skadade och sjuka personer fullmakt for rekvirering av
samtliga journalhandlingar som rér den skadade/sjuke.

-Hur motiverar ni ert intresse av att ha tillgang till den skadades samtliga
jJjournalhandlingar, dvs som exempel aven en skallskadad persons
gyn-journaler?

-En lasare har beskrivit hur ni begart och pad egen bekostnad erhallit intyg
fran en vardcentral som visar att inga journalhandlingar finns fore ett
aktuellt skadedatum. Ni vande er da till den skadades ombud med begaran om
bevis pa att den skadade inte sokt lakare innan skadedatumet. Hur motiverar
ni det, och hur menar ni att en skadad styrka avsaknad av journalhandlingar.
Den skadade har redan havdat att denne var fullt frisk och arbetsfér innan
skadan skedde, vilket ni ocksa fatt verifierat av den skadades VC.

Jag avser att skriva om detta den 6 juni ds och mottar tacksamt ditt svar i
tid tills dess.

mvh

Tomas Alsbro, webbmaster Whiplash Info
www.whiplash.pp.se
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FOLKSAM

106 60 STOCKHOLM

W_040 96061

Postadress

106 60 STOCKHOLM

Bilaga 5 - skrivelse fran Folksam

Datum Skadebeteckning (bor anges i brev till oss)

2002-09-12

Handlaggare

Din huvudman: nn
Vi har fatt ditt brev fran den 0000-00-00.

Folksam bekraftar att vi ar villiga att medge erséttning till dig som juridiskt ombud i den
nu aktuella utomréttsliga skaderegleringen som avser ersattning for personskada och vi
ser fram mot ett gott och givande samarbete.

Folksam betalar ersattning for skalig tidsatgang for nddvindiga atgarder i drendet.
Ersattning ldmnas hdgst enligt den timkostnadsnorm som regeringen bestamt for
rattshjalpsomradet respektive enligt brottmélstaxan. Efter Gverenskommelse i varje
sarskilt fall, kan vi &ven medge ersattning for andra skéliga och nédvéndiga kostnader
(utlagg) som du haft inom ramen for ditt uppdrag.

Nar ditt uppdrag &r slutfort, ska du skicka kostnadsrakningen till din huvudman och en
kopia av den till Folksam. For att vi ska kunna ta stallning till om tidsatgangen ar skalig
och om atgarderna varit nodvéandiga, ska kostnadsrakningen vara utforlig och
specificerad.

Vad galler den vidare skaderegleringen, ar det var utgangspunkt att Folksam tar in den
utredning som &r nddvandig for att vi ska kunna berdkna ersattningen och att vi darefter
delger dig utredningsmaterialet for dina synpunkter. Jag &r tacksam om du vill kontakta
mig snarast sa att vi kan komma Gverens om en narmare arbetsfordelning och
tidsplanering i rendet.

Med vanlig halsning
Folksam

Besoksadress Telefon Telefax Bankgiro Postgiro

Bohusgatan 14 08-7726000 08-7021651 700505-1
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Grundlaggande principer for skadebehandling

Dessa etiska regler var tidigare en generell dverenskommelse mellan foérsakringsbolagen, men &r nu
helt och hallet frivilliga. Genom tillstand fran forfattaren Staffan Waldemar, Skanor och IFU kan jag
nu publicera dem med de kommentarer forfattaren gjort. Materialet ar hamtat fran boken
Skadereglering — grunder, etik och praxis, utgiven av IFU 1997.
Resterade upplaga kdptes upp i sin helhet av Lansforsakringar — sa den finns inte langre att fa tag i
eller kopa.
Jag staller nagra fragor som &r intressanta i dessa sammanhang:
— Skall skaderegleringen i handelse av skada vara olika fran bolag till bolag pga
konkurrensrattsliga principer eller inte?
— Hur starka eller svaga ar de sk marknadskrafterna nar det géller att vélja forsékringsgivare
efter hur bra de skoter sjalva administreringen av skadefall?
0 Hur och pa vilket satt kan kunderna fa besked om bolagens effektivitet vid skada?

Ur boken "Skadereglering — grunder, etik och praxis” , av Staffan Waldemar 1996 pa Ifu forlag
(ISBN 91-7990-097-6) (utgangen upplaga)

Det viktigaste avsnittet i denna bok och férmodligen i hela din skadeutbildning &ar de 15
punkterna. Kapitlet bor darfor lasas med eftertanke och fundera hela tiden pa de egna
rutinerna.

Bakgrunden till att dessa punkter tillkom 1980 var en intensiv kritik frdn massmedias sida.
Forsakringsbranschen beskylldes vid ett flertal tillfallen for att vara oserids. For att bemota
kritiken besléts i samrad med bl a fackliga organisationer att ge det davarande
samarbetsorganet FSAB i uppdrag att utarbeta grundlaggande principer, vilket utmynnade i
nedanstaende etiska och moraliska rattesnéren. Alla bolag godtog principerna och atog att sig
att tillampa dessa.

1. Forsakringsbolaget skall lamna aktiv service och utredningen skall utféras sa snabbt
som mojligt.

Redan har moter i ett av karnproblemen, d v s bristande resurser. Sjéalvklart har alla
ambitionen att l&amna snabba besked, men vad gor man nér inte tiden racker till?
Bolagsledningarna har en oerhdrd fokusering mot driftskostnader, trots att skadekostnaderna
ar 2 — 3 ganger sa hoga. Pa skadesidan borde det rimligen vara lattare att spara, an att som nu
manga ganger sila mygg och svélja kameler. En stor del av forklaringen ligger i att man pa
manga hall inte har tillracklig skadekompetens i ledningsgrupperna. Hur kan man driva ett
forsékringsbolag utan att hogste skadechefen, d v s representanten for den storsta
utgiftsposten, a&r med i ledningsgruppen?

Hur man loser serviceproblematiken i praktiken finns det manga varianter pa. En viktig sak ar
att sorja for ersattare nar personal av olika skl ar borta. Ar det stressigt finns hos manga en
benégenhet att forsoka klara situationen sjalv och strunta i omgivningen. Men har man pa
forhand utsett personliga erséttare blir &renden séllan liggande. Man kan ta ansvar tva och tva
for varandra eller alla for varandra i ett mindre team.

Hur gor ni?

2. Rad och anvisningar skall lamnas om vilka atgarder som skall vidtas for att begrénsa
en skadas verkningar.

Det ar viktigt att forsoka engagera sig i kundens problem. Det kan vara en oerhért
omskakande upplevelse att raka ut for en skada. Nasta gang kan det forresten vara din egen
tur! Hur skulle Du sjélv vilja bli bemétt?
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Rent praktiskt ar det angeldget att kunden inledningsvis far klart for sig hela arbetsprocessen,
d v s vad som kommer att handa steg for steg: Jag registrerar nu en skada, Du blir uppringd
av en besiktningsman senast imorgon, han besiktigar efter 6verenskommelse med dig,
tillsammans med dig och entreprenér kommer ni éverens vad som skall géras, Du far detta
skriftligt bekréaftat, var del av kostnaden faktureras oss och din del gar till dig, Har Du behov
av akut hjalp.

Hur brukar Du sjélv gora?

3. Kunden skall pa ett enkelt och lattfattligt satt informeras om sina rattigheter och
skyldigheter samt om bolagets atgarder och beslut.

Det &r svart att informera pa ratt satt. Det finns manga skadehanterare som ar experter pa
skadereglering, men saknar formagan att pa ett begripligt satt formedla dessa. En skola néar det
galler brevskrivning &r skriv som Du talar, vilket 6kar oddsen for att lasaren skall forsta.
Undvik facktermer och att citera villkor. Ibland da hela resonemanget maste byggas kring
nagon villkorsparagraf ar det battre att kopiera aktuell villkorssida och lagga denna som
bilaga till brevet. FOrsok att sétta dig in i kundens situation — Vad behdver jag for
information? Hur tolkar jag skadereglerarens brev?

En annan intressant fraga ar anvandandet av Du och ni. Fa bolag tycks ha en klart uttalad
policy, utan manga medarbetare gor som de sjalva kanner for. Det vanligaste idag ar dock Du,
och det ar upp till den enskilde skaderegleraren att avgora nar det nagon gang kan vara mera
passande med ni. Den &ldsta generationen kan ibland ha svart att acceptera Du, vilket man
kanske maste ha viss forstaelse for.

Ett annat bra exempel pa hur man kan vara lattforstaelig ar att anvanda telefonen. Det gar
snabbt och man férvandlas manga ganger fran en anonym byrakrat till en medmanniska.
Tyvarr ar det ju dock ofta sa svart att fa tag pa privatpersoner pa dagtid. Be garna att fa
mobiltelefonnummer. Fax ar dock ofta att anse som alltfor offentligt pa arbetsplatserna.

Hur kommunicerar Du med kunderna?

4. Bolaget skall, i samarbete med kunden se till att utredningen blir sa fullstandig som
mojligt.

Enligt villkoren ar kunden skyldig att tillhandahalla den utredning bolaget anser erforderlig.
Det finns dock en benégenhet att éverdriva dokumentationskravet, inte minst bland nybdrjare.
Med rutinen kommer ofta k&nslan for ndr det kan vara anledning att ta in lite extra
dokumentation respektive nar det &r motiverat att latta lite pa trycket. Ofta saknas dock internt
en klart uttryckt policy, utan det ar upp till den enskilde att avgora vad han behdver for att
reglera ett arende. Inte alltid sa latt nar man ar ny. Respekten for revisorerna ar ju dessutom
stor. Men, visst det skall erkdnnas att man ibland i ett pressat lage skyllt just pa revisorns
dokumentationskrav!

Vilken utredning har Du alagts att ta in vid olika skadetyper?

5. Om ett skadeadrende fordrojs ar det viktigt att upplysa kunden om anledningen. Beror
drojsmalet pa kunden bor han informeras om att den fortsatta handlaggningen &r
beroende av hans atgarder.

Tidigare har namnts att det ar viktigt att inte lata arende bli liggande. Speciellt kansliga
arenden bor man ha egen bevakning pa. Detta kan t ex avse bedragerier eller vissa
personskador. Ge alltid besked om ett drende dréjer, d&ven om det inte hant nagonting.
Ovissheten om vad som sker skapar annars latt badwill for bolaget.

Vad hander med dina skador nar Du sént en skriftlig bekréaftan?
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6. Handlaggningen skall ske smidigt och med lyhérdhet for kundens individuella
forhallanden. Sarskild forsiktighet skall iakttas vid utlamnande av uppgifter som angar
forsakringstagaren eller skadelidande.

Tank pa att alla kunder &r olika. Forsok att alltid bilda dig en uppfattning om vad det ar for
typ av kund Du har att géra med i det aktuella fallet och agera utifran detta. Tank pa de
sekretesshestammelser som maste féljas, mer om detta i sarskilt avsnitt. Ovarderlig
information kan ibland fas fran polis, aklagare, kronofogde och olika foretag for
soliditetsupplysning samt patientjournaler fran landsting och huslakare. Uppgifterna bor
behandlas med stor varsamhet.

Varifran ar det hos dig tillatet att hamta uppgifter?

7. Om flera forsakringsbolag berdrs av samma skada skall bolagen komma 6verens om
handlaggningen sa att skaderegleringen inte fordrojs.

Tvister om kostnadsfordelningen mellan bolagen tenderar tyvérr att bli allt vanligare. Det &r
da speciellt viktigt att forsakringstagaren i en sadan situation inte kommer i klam. GI6m ej
heller eventuell regresséverenskommelse. Det kan ju dessutom vara bade smidigt och smart
att direkt ga in via en entreprendrs ansvarsforsakring, trots att direktforsakringen ar primar. Vi
kan ju da styra hela skadereparationen pa ett annat satt och den skadelidande slipper utnyttja
sin forsakring. Tank dock pa att han kan ha fordelaktigare varderingsregler via den egna
forsékringen!

Vad avgor formellt vilket bolag som skall reglera en gemensam skada?
8. Skaderegleringen skall vara konsekvent, enhetlig och rattvis.

Forvisso finns sakert en ambition hos alla att leva upp till malséttningen, men verkligheten ser
ibland annorlunda ut. VIP-kunder i olika former finns hos alla bolag. Manga kunder upplyser
valvilligt skadepersonalen om att man av ett eller annat skal bér behandlas som VIP-kund. |
takt med att bolagens saljorganisationer har fatt totalt resultatansvar har antalet ex gratia
ersattningar, d v s erséttning utanfor villkoren, okat. Detta har man ofta svart att acceptera
fran skadesidan, dar man inte alltid har full forstaelse for att det trots allt handlar om business
och inte valgorenhet. For att forebygga onddigt misstroende &r det déarfor viktigt att
skadesidan kraver, och far, fullstandig motivering varfor just denna kund skall behandlas
annorlunda. Dessutom ar det ett krav fran revisorerna att icke ersattningsbara utbetalningar
motiveras skriftligt i akten. Ibland ar det bra att skylla pa revisorerna!

| IFU-enkéten fragades skadereglerarna om vem som tog beslut i ex gratia drende. Svaren:

Skaderegleraren 8%
Skadechef 78%
Marknadschef 8%
Bolagsjurist 1%
VD 1%
Annan chef 4%

Vilket reglemente har Ditt bolag for betalningar av ex gratia skador?

9. Ersattningen skall bestammas med tillampning av forsakringsavtalets bestimmelser,
skaderegleringspraxis och gallande rattsregler.

Tank pa att de flesta skador Du far oftast har hant tidigare. Utnyttja darfor dina kollegors
erfarenheter och fraga hur dom loste sitt problem. Det ma vara ok att ta en rejal kafferast sa
lange man passar telefonen och samtidigt snackar igenom nagra intressanta skadefall med
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kollegorna. Prejudicerande fall fran de olika namnderna jamte rattsfall med anknytning till
forsakringsbranschen refereras varje ar i de bla bockerna som egentligen heter Rattsfall,
forsakring och skadestand och ges ut av Sveriges Forsékringsforbund. Det borde inte finns en
skadeavdelning som bedriver verksamhet utan dessa publikationer, eller?

Hur skapas praxis hos er? Kan ni bli battre?

10. Kunden skall ha den ersattning han ar berattigad till, &ven om han, pga. otillréckliga
kunskaper om ersattningsregler eller av andra skél, begar mindre.

Detta borde vara en sjalvklarhet for alla och ar det for de flesta. Tank pa att det skapar en
oerhord goodwill for bolaget att upplysa en kund om att han faktiskt har ratt till mer erséttning
an han kraver. Det viktiga &r ju att den totala ersattningen blir ratt. Darfor kan man ibland fa
ta lite krokiga vagar for att na dit. Ar négot krav i hogsta laget kan kanske detta accepteras
mot att man haller nere en annan post. Sa lange summan blir ratt och kunden &r nojd s why
not? Glom dock aldrig att dokumentera och motivera dylika uppgorelser i akten!

Med hanvisning till denna punkt ar det ater dags att erinra om att arende inte far skrivas av
utan paminnelse och att vi ar skyldiga att betala drojsmalsranta utan anmodan.

Ett annat mycket frekvent problem som hanteras valdigt olika ar stillestandsintygen, dér det
finns véldigt manga olika asikter.

Vilka direktiv har Du fatt nar det géller att betala utan att kunden kravt nagot?

11. Om det finns anledning anta att kunden inte agerar korrekt, skall bolaget stréava
efter att skydda samtliga forsakringstagares intressen.

En sjalvklar utgangspunkt maste vara att alla kunder ar érliga. Trots dessa vackra ord maste
man vara realist och inse att en mangd av skadorna handlar om bedréagerier i nagon form.
Sjélvfallet ar det omojligt att séga hur manga bedrégerier vi har. Fran bedrageriutredarehall
brukar hévdas att uppemot 10 % av alla fall ar rena falsarier och att ytterligare 10 % av fallen
innehaller omotiverat hoga krav. Alla dessa skador medfor héga skadeutbetalningar, som i sin
tur pa sikt medfor hojda premier. Darfor ar vi skyldiga forsakringskollektivet att agera
kraftfullt mot bedragarna.

Om Du kénner att nagonting inte stimmer ar det viktigt att Du omgaende samrader med t ex
din handledare, chef eller bolagets utredare. Det ar ocksa extra viktigt i sadant drende att vara
formellt korrekt. Ta in skriftlig dokumentation i form av originalhandlingar och se till att Du
inte hamnar i dréjsmal i onodan.

Hur brukar Du agera nér Du kanner dig vilseledd?
12. Beslut skall motiveras!

Det ar ett anstdndighetskrav mot kunden att Du verkligen forvissar dig om att Ditt budskap
har natt fram. Det ligger ju faktiskt en hel del i det gamla talesattet att man skall tala till
bonder pa bonders vis Inget ont om bonder, men en snygg motivering kan ju faktiskt medfora
att Du kan salja in ett negativt besked och dnda lamna en nagot sa nar nojd kund bakom dig.

Brukar Du fa mycket negativa reaktioner nar Du avhojer skador? Varfor?
13. Det ar nédvandigt att inta en fast hallning mot hot och otillbérliga patryckningar.
Hot av olika slag tillhor skadereglerarens vardag. Nagra av de vanligaste hoten ar:

Advokat: | borjan av karridren har manga skadereglerare en tendens att bli oroade nér de far
kontakt med en advokat. Osédkerheten tenderar dock att férsvinna efter ett tag, nar man skaffat
sig lite rutin. Da inser man ocksa att det &r jag, och inte advokaten ifraga, som ar pa
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hemmaplan. Man bor ha respekt for advokatkarens kunskaper, men respekten tenderar ibland
pa sina hall att bli en smula 6verdriven.

Det &r ju trots allt vi som kan forsékring bast, eller hur?

Pressen: Alla har vi val last snyftartiklar i tidningen eller sett missndjda skadedrabbade i TV.
Vi vet da ocksa att inslagen ofta ar oerhért vinklade och att forsékringsbranschen inte alltid
far mojlighet att bemota kritiken. Den enskilde medarbetaren bor darfor undvika att prata med
journalister och i stallet lata nagon speciellt utsedd skota relationerna med pressen.

Vad har Du fatt for instruktioner vad galler detta

Annullation: Missnojda kunder har en bendgenhet att forsoka skramma forsakringsbolaget
med att flytta alla sina och hela sléktens jamte grannarnas forsékringar till ett annat
forsakringsholag. Sjalvfallet ingar det i skadereglerarens uppgifter att forsoka tala den
upprorde kunden tillratta. Men, det far finnas granser! Kan inte kunden respektera gallande
regler och avtal ar han troligen inte mycket kund att sta efter. Om man da i undantagsfallet
valjer att hjalpa till med att annullera forsakringarna ér det extremt viktigt att avkrava kunden
en skriftlig annullation. Vid skada i anslutning till samtalet finns ju annars en risk att kunden
fornekar sin ambition att flytta forsékringarna. Nar kunden avslutat samtalet ar det dessutom
ofta sa att han angrar sig, vilket slutar med att det hela rinner ut i sanden.

14. Om det visar sig att ett arende blivit felbedomt, skall kunden omedelbart informeras
harom och andring ske snarast.

Alla gor vi fel ibland. Det ar viktigt att man accepterar detta och att nér fel upptacks, l6ser
detta pa ett snyggt satt utan prestigemassiga fastlasningar. Radslan for att gora fel far dock
inte ga till 6verdrift. Eller som en vis man sa: Det ar béttre att reglera 100 skador och en blir
fel, &n att reglera 50 skador och alla blir rétt.

Tank pa att sa gott som alla kunder uppskattar en rejal ursékt och inser att ingen ar ofelbar.
Ring garna om Du hinner fore kunden, men f6lj alltid upp med nagra bekréaftande rader per
post.

Hur brukar Du sjalv agera nar Du inser att Du gjort fel?

15. Om erséattning inte lamnas, eller om den reduceras, skall bolaget lamna kunden
upplysning om de mdjligheter till prévning av bolagets beslut som finns.

Det finns en mangd olika vagar att ga for en kund nar han ar missnojd. Flera av dessa har
tidigare berorts, men ett urval kan se ut sa har:

— Bolaget

— Allméanna Reklamationsnamnden (ARN)

— Trafikskadendmnden

— Ansvarsforsékringens Personskadendmnd

— Livforsakringens Villkorsnamnd

— Olycksfalls- och Sjukfdérsakringsnamnden

— Skadefdrséakringens Villkorsndmnd

— Domstol

— Handelskammaren auktoriserad vérderingsman

— Skiljeman (kan vara samma)
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— Dispaschor (sjoforsakring)

— Konsumenternas Forsakringsbyra.

Hur ldamnar ditt bolag information om kundens réattigheter till verklagan?
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PM

Mina synpunkter kring trafikskadades problem med forsakringshandlaggning av deras
skador.

Ur rehabiliteringssynpunkt &r det for den skadade viktigt med stod fran forsakringsbolaget
och att den skadades ekonomiska situation fungerar tillfredsstallande. Forsakringsbolagen
brister ofta i att upplysa den skadade om hur inkomstforlust skall beréknas, och dven i
utbetalning av erséttning for inkomstforlust. Just erséttning for inkomstforlust &r en oerhort
central fraga for den skadade da en havererad ekonomi ofta leder till passivitet och bristande
motivation for rehabilitering. Nar forsakringsbolagen dréjer med utbetalning och den skadade
maste vanta lang tid pa utredning och ersattning for inkomstforlust hamnar den skadade i
stark misstrostan vilket ofta paverkar lakningsprocessen i negativ riktning. Genom att
forsékringsbolagen oftast har mycket sporadisk och bristféllig kontakt med dem som &r
skadade, hander inte séllan att den skadade pa grund av sina besvar blir uppsagda eller sjalva
sager upp sig fran sin anstallning, vilket ur arbetsrattslig synpunkt inte skall behéva ske. Om
forsékringsbolagen hade varit mer engagerade i de skadades situation och haft en snabbare
handlaggning hade manga skadade sluppit att drabbas av "onddig™ inkomstforlust. Jag traffar
ibland pa skadade som sagt upp sig pa grund av sin skada, vilket inte hade behovt handa ifall
den skadade ordentligt hade informerats om hur en situation med arbetsoférmaga pa grund av
intraffad skada skall hanteras. Féljden blir ibland att forsakringsbolaget nekar ersattning for
inkomstforlust pa grund av att den skadade sagt upp sig sjalv och darmed sjalv fororsakat del
av inkomstforlusten.

Harutover upplever manga skadade att forsakringsbolagen dréjer med svar pa om erséttning
utges for olika behandlingar. Skadade véljer inte séllan att bli behandlande av naprapater,
kiropraktorer, laser, massage mm som kan vara ganska kostsamma och ofta lamnar
forsakringsbolagen lang tid efter att behandlingen paborjat besked om att sadan behandling
inte ersatts (med motivering att det inte finns medicinsk utredning som pavisar positivt
resultat om behandlingen). Vidare medfér forséakringsbolagens utdragna handldggningstider
att den skadade inte alls eller alltfor sent utreder behov av hjalpmedel i hemmet och pa
arbetsplatsen. Kommun och forsakringskassa har visst ansvar vad galler hjalpmedel, men
forsékringsbolagen skall ur rehabiliteringssynpunkt ansvara for att den skadade ké&nner till
sina rattigheter och engagera sig i att den skadade verkligen har tillgang till alla hjalpmedel
som finns behov av. Forsékringsbolagen kan med en snabb handldggning och tat kontakt med
den skadade ge besked om vilka behandlingsformer de ar beredda att ersétta och se till att den
skadade rehabiliteras bade i arbetslivet och privat. Jag hor ganska ofta att skadade upplever
det som att forsakringsbolaget inte "tror pa dem", endast av den anledningen att
forsakringsholagets handlaggare inte engagerar sig och ofta drojer manader med att svara pa
forfragningar och ersattningskrav. Jag har sjalv nyligen tratt in som juridiskt ombud for en
skadad som inte fatt ut nagon ersattning for inkomstforlust alls, trots att han pa grund av sin
skada var arbetsoférmogen och hade haft inkomstforluster sedan 6ver 5 ar! tillbaka i tiden.
Nar ersattning nu utbetalas, avser det saledes inkomst som avser flera olika ar vilket medfor
merarbete genom kontakt med skattemyndigheterna for ackumulering av skatten. Under alla
dessa ar har den skadade levt under knappa ekonomiska forhallanden enbart pa grund av att
forsékringsbolaget "inte haft tid" att engagera sig och utge ersattning. Detta ar ett
skrackexempel, men det finns fler och varre!

Ovan angivna ror i huvudsak inledningen av en skadereglering, och det ar fér den skadade
oerhort viktigt att han/hon ké&nner att de har forsakringsbolagets engagemang i sin
rehabilitering. Forsékringsbolagen har ansvar for att skaderegleringen fortlopande fungerar,
men pa grund av utdragna handlaggningstider, stor arbetspress och tidsbrist hos handlaggarna
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ar oftast kontakten med de skadade oerhort sporadisk och bristfallig vilket &r hogst olampligt
for den skadades rehabilitering och ekonomiska situation. Manga skadade, sarskilt
whiplashskadade, far ofta besked fran ldkare att det inte finns nagon behandling. Dessa
besked tillsammans med ett passivt forsakringsbolag medfor inte sallan att den skadade
hamnar i ett hopploshetstillstand med isolering och inaktivitet, och den skadade slutar ofta
med all behandling och rehabilitering. Detta i sin tur kan leda till att férsakringsbolaget vid
skadans senare (da det ofta gatt manga ar) slutreglering ifragasatter den skadades besvar med
anledning av bristande dokumentation fran lakarbehandling och andra behandlingar.

Ur samhallsekonomisk synpunkt har forsakringsbolagens utdragna handlaggningstider
betydelse satillvida att manga skadade blir beroende av sjukersattning, arbetsloshetskassa,
sjukbidrag/fortidspensionering mm ndr en engagerad och aktiv skadereglering kunde ha hjalpt
den skadade att rehabiliteras och kanske kunna aterga i arbete eller i vart fall leva ett dragligt
och tryggt liv. Manga skadade uppfattar dessutom forsakringsbolagens passivitet som att
forsakringsbolagen vill att de skall tréttna och ge upp sina krav pa ersattning.

Ett engagerat och kunnigt juridiskt ombud kan ofta ge ett bra stod och hjélp med att fa ut
korrekt och relevant ersattning fran forsakringsbolagen. Ett juridiskt ombud har dven béttre
mojligheter att paverka handlaggningen med forsakringsholagen sa att korrekta underlag mm
tas fram for bedomning av olika ersattningsformer och som kan bedéma vilka rattigheter den
skadade kan gora géllande mot forsakringsbolagen. Men dessvérre har en advokat inga
rattsliga medel att ta till for att paskynda forsékringsbolagens handlaggning. Att stimma ett
forsakringsbolag under pdgaende handlaggning &r inte en bra I6sning, sérskilt inte med
hénsyn till att det kan fora med sig ekonomiska risker for den skadade ifall framstallda
yrkanden inte bifalles i sin helhet och den skadade i en réttslig process har en oerhort
ekonomiskt stark motpart i Forsakringsbolaget som inte, sdsom den skadade, riskerar att fa en
totalhavererad privatekonomi efter forlust i en juridisk tvist medforande skyldighet att ersétta
motpartens rattegangskostnader. Om handlaggningen drar ut pa tiden pa grund av
forsékringsbolagets tidsbrist skall en skadad inte behdva tillgripa en stdmningsansokan for att
framtvinga besked av forsakringsbolaget om deras instéllning i olika erséttningsfragor. En
skadereglering skulle kunna ske mycket smidigare om forsakringsbolagen gav snabba besked
om sin instéllning i olika ersattningsfragor och arbetade aktivt for att fora handlaggningen till
ett avslut, vilket vore till gagn bade for de skadade och samhallsekonomin.

Detta ar mina funderingar kring amnet. Jag har mycket stor forstaelse for att skadade upplever
hopploshet och misstro mot forsékringsbolagens ofta passiva, oengagerade och i tid utdragna
skadereglering. Jag far dagligen samtal fran besvikna skadade med fragor om varfor deras
forsakringsbolag drar ut pa handlaggningen. Detta ar alltsa oerhort vanligt, men jag har dven
kontakt med en del handlaggare pa forsakringsbolag som &r valdigt engagerade och mana om
de skadades rehabilitering och da fungerar handlaggningen av ett skaderegleringsarende oftast
valdigt smidigt och bra, med korrekt och framférallt fortlépande utbetalning av erséttning till
den skadade.

Advokat Kajsa Collin, Malmo
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TRYGG € HANSA

Datum

Referens

Fran

XXX XXXXX
SKADOR
Personskador

Telefon

08-693 XX XX

E-post
XXXXXX@trygghansa.se

OBS: Skicka inte k&nslig information
via telefax eller e-post.

(Avpersonifierat och layoutredigerat® av Tomas Alsbro - brev stallt till ett juridiskt ombud, hamtat fran ett
aktuellt arende hos en advokatbyra)

Din klient XX

Jag har mottagit Din skrivelse av den xx dennes.

Trygg-Hansas policy &r numera att inte inhdmta medicinsk utredning utdver vad sakkunniglékarna anser
sig behova for att kunna gora en sa korrekt bedémning som majligt. Diskussioner forekommer om det i
alla l&gen ens ar nodvandigt med ett s k invaliditetsintyg for de fall det finns valskrivna och heltdckande
journalanteckningar. En del invaliditetsintyg tenderar dessutom att innehalla uppgifter som redan ar kanda
for bolaget. | detta fall kan vi vitsords kostnaden for ett invaliditetsintyg, dock maximalt med 2 400 kr.
Nar jag gar igenom den foreliggande medicinska utredningen i drendet finner jag att vi inte har nagra
journalanteckningar fran tiden fr om XXXX nar XXXX bérjade kanna av den forsta skadan, Det ar alltid
problematiskt ndar man tar 6ver handlaggningen av en skada att veta varfor olika saker skett respektive inte.
Jag kan emellertid inte se att frdgan om inhamtande av sddana anteckningar diskuterats. Skalet till att jag
nu funderar 6ver sadan komplettering &r att sakkunniglakaren, vid sidan av invaliditetsintyget, kan behéva
ha underlaget. Kan Du inhamta denna utredning, om problem eller fragor s& far Du héra av Dig.

Med vanlig hélsning

! De delar som &r personavslojande har borttagits. Layout férandringar pga brister i skannermjukvaran.



Forsakringsvillkor Motor

7.3 Ombud

For att forsikringen ska gilla maste du anlita ett ombud.
Ombudet ska vara limpligt med hinsyn till din bostadsort,
till drendets natur och

1. vara ledamot av Sveriges advokatsamfund
(advokat) eller jurist anstilld hos advokat, eller
2. kunna visa att han nigon ging under de tre senaste dren
férordnats till bitride enligt rittshjilpslagen i tvist av
liknande beskaffenhet och fortfarande dr limplig som
sadant bitride, eller
3. pd annat tillfredsstillande sitt kunna visa att han har
limplighet f6r uppdraget.
I tvist som handliggs utomlands maste du anlita ombud som
If godkinner.

Provning av ombuds lamplighet enligt 2 och 3 gors av
Forsikringsbolagens Rittsskyddsnimnd. Ombudet maste
forbinda sig att godta ndimndens provning av arvode och
Svriga kostnader 1 hindelse av tvist.

If har rdtt att hos advokatsamfundet pakalla
skiljedom rorande skiligheten av advokats arvode

1
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7.4  Kostnader som ersatts

Du fir ersittning {6r {6ljande nddvindiga och skiliga
kostnader och som du inte kan fa betalda av motpart
= e ombuds arvode och kostnader

= o kostnader {6r utredning fore rittegdng som ditt
ombud bestillt

» o kostnader fér bevisning i ritteging och
skiljemannaférfarande

= e expeditionskostnader i domstol

= e rittegdngskostnader som du alagts att betala till
motpart eller staten eller som du vid forlikning under
rittegdng atagit dig att betala till motpart om det dr
uppenbart att du skulle démts att betala hégre
rittegdngskostnader

= o kostnad {6r medling enligt 42 kap 17 §
rattegdngsbalken.

Ombudsarvode limnas for skilig tidsdtgdng och hogst
enligt den timkostnadsnorm som Domstolsverket tillimpar
vid faststillande av taxa i vissa mal.

7.5 Kostnader som inte ersatts

» eget arbete, forlorad inkomst, resor, uppehille eller andra
kostnader f6r dig eller annan f6rsikrad

» kostnader som ersitts eller kunnat ersittas via rittshjilp

* merkostnad som uppstdr genom att du anlitar flera ombud
eller byter ombud

» ersittning till skiljemin

» verkstillighet av dom, beslut eller avtal

» om skadestind till dig fir anses innefatta dven
kompensation {6r dina advokatkostnader betalas inte
nagon ersittning for dessa.

7.6 Krav for att kostnader ska betalas

Du fir endast ersittning fo6r nodvindiga och skiliga kostnader
och som du inte kan f3 betalda av motpart. Det innebir bl.a.
att vi inte betalar om du i eller utom ritteging avstar frin dina
mojligheter att {3 ersittning av motparten.

7.7 Nar du ska ha haft forsakring for att
fa rattsskydd
Huvudregel

Nir tvisten uppkommer ska du vara {érsikrad och ha haft
samma slags férsikring (hos oss eller i annat bolag) under
en sammanhingande tid av minst tv3 ar.

Om du inte haft forsakring i tva ar

De hindelser eller omstindigheter som ligger till grund {6r
anspraket ska ha intriffat sedan {6rsikringen tradde i kraft.
Om du inte har forsékring langre darfor att
forsakringsbehovet upphdrt

De hindelser eller omstindigheter som ligger till grund f6r
anspriket ska ha intriffat nir férsikringen var i kraft och
det ska direfter inte ha gatt Lingre tid in tio &r.
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Utdrag ur Folksams etiska regler

Skadereglering

Hur vi handlagger vara skadearenden har avgorande betydelse for var framgang som
forsakringsbolag. Det ar vid skaderegleringen som kunden kan avgéra om Folksam dr ett bra foretag
eller inte. Vart basta betyg ar en néjd kund.

Vi ska darfor ha som mal att handlagga vara skadearenden snabbt, smidigt och korrekt. Kunden och
dennes intressen ska alltid sta i férgrunden. Vi ska bemdta kunden positivt och med omtanke. Enkla
arbetsformer och direkt kontakt med kunden ska efterstravas.

Lagar, praxis, villkor och Folksams anvisningar maste f6ljas men vi ska undvika osmidighet, lasning
och prestige. Villkor ska tolkas med fornuft. Det dr battre med ett sjalvstandigt handlande till
kundens basta an alltfor stor forsiktighet. Foljande ska véagleda oss i var skadereglering.

Var snabb

Skaderegleringen ska ske sa snabbt som mgjligt. Den forsta kontakten med kunden ska vi ta inom
tva arbetsdagar. Fordrojs handlaggningen maste vi tala om varfor.

Var aktiv

Folksam ska i samarbete med kunden se till att utredningen blir sa fullstandig som méjligt. Vi ska
ocksa ge rad och anvisningar sa att skadans verkningar begransas. P4 ett enkelt och

lattfattligt sétt ska vi informera kunden om hans rattigheter och skyldigheter och om vara atgarder
och beslut. Fordrojs ett arende ska vi forklara varfor.

Var rattvis

Erséttningen ska bestdimmas med tilldmpning av forsakringsavtalet samt géllande lagar och praxis.
Lat dock det sunda fornuftet rada sa att resultatet inte blir orimligt. Onddig formalism ska undvikas.
Aven om kunden begar mindre darfor att han inte kanner till reglerna ska han ha den ersattning som
han har ratt till. Var tydlig

Vi maste uttrycka oss pa ett enkelt och begripligt satt. Vagrar vi att betala eller reducerar vi begérd
ersattning ska vi tala om varfor och informera om mojligheterna till omprovning av beslutet. Rakar
vi felbedoma ett &rende ska vi snarast sjélva rétta till felaktigheten och underratta kunden.

Var positiv
Vi ska mota kunden Gppet och positivt. Men vi ska st emot hot, patryckningar och oarlighet. Om

kunden medvetet lamnar felaktiga uppgifter eller pa annat sétt vilseleder oss ska vi agera sa att vi
skyddar 6vriga forsakringstagares intressen.

Var hjalpsam

Vi ar till for kunden och ska hjalpa honom i en besvarlig situation. Vi ska bistd med olika praktiska
rad och anvisningar och dven hjalpa kunden att fa basta mojliga forsakringsskydd. Det finns manga
sétt att visa att Folksam bryr sig om.
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Erfarenheter av vittnesmal och domstolsframtradanden
Exempel pa vittnesfrekvens (enbart fran Stockholms Tingsréatt) avseende en forsakringslakare,
neurologen Charlotta Sachs.

Namn Malnr Rotel For ar
Charlotta Sachs 6-325-96 601 1996
Charlotta Sachs 10-791-97 1004 1997
Charlotta Sachs 4-1514-97 405 1997
Charlotta Sachs 4-1514-97 405 1997
Charlotta Sachs 6-680-97 606 1997
Charlotta Sachs 10350-98 404 1998
Charlotta Sachs 12114-98 502 1998
Charlotta Sachs 11792-98 401 1998
Charlotta Sachs 14124-98 204 1998
Charlotta Sachs 14147-98 204 1998
Charlotta Sachs 10866-99 1004 1999
Charlotta Sachs 13780-99 406 1999
Charlotta Sachs 2435-99 301 1999
Charlotta Sachs 2606-99 410 1999
Charlotta Sachs 4248-99 908 1999
Charlotta Sachs 11830-99 608 1999
Charlotta Sachs 16440-99 603 1999
Charlotta Sachs 13795-99 605 1999
Charlotta Sachs 10355-00 502 2000
Charlotta Sachs 10598-00 707 2000
Charlotta Sachs 11465-00 501 2000
Charlotta Sachs 313-00 409 2000
Charlotta Sachs 5753-00 208 2000
Charlotta Sachs 1772-00 705 2000
Charlotta Sachs 619-00 204 2000
Charlotta Sachs 4955-00 406 2000
Charlotta Sachs 400-00 1002 2000
Charlotta Sachs 10134-01 502 2001
Charlotta Sachs 13433-01 604 2001
Charlotta Sachs 14862-01 502 2001
Charlotta Sachs 1727-01 503 2001
Charlotta Sachs 17436-01 502 2001
Charlotta Sachs 2721-01 401 2001
Charlotta Sachs 5158-01 1003 2001
Charlotta Sachs 11115-01 903 2001
Charlotta Sachs 13375-01 602 2001
Charlotta Sachs 16896-01 904 2001

Charlotta Sachs 3808-02 206 2002
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Branschens lobbyism

En del av forsakringsbranschens paverkansmodell?

Sveriges Forsékringsforbund &r ett gemensamt organ for forsakringsbolag som driver
forsakringsrorelse i Sverige. Forbundet ska ta tillvara medlemsbolagens intressen och deras
mojligheter att verka i Sverige och utomlands.

Annika Lundius ny VD i Forsakringsforbundet (2002)

Annika Lundius eftertrédder den 1 februari 2002 Gunnar Holmgreni som VD i Sveriges

Forsakringsférbund.

Annika Lundius kommer nirmast frin Finansdepartementet, dir hon nu ir finansrdd och chef fér
finansmarknadsavdelningen. Hon har tidigare tjanstgjort bland annat inom Justitiedepartementet och
Arbetsmarknadsdepartementet. Annika Lundius dr jurist, med erfarenhet frin Arbetsdomstolen och som
rattschef 1 Finansdepartementet.

Annika Lundius siger i en kommentar: "Jag ser fram mot att 3 delta i den utveckling som sker inom
forsikringsomradet. En utveckling som &terspeglar viktiga forindringar 1 samhillet sdsom indrad riskbild och
en allt mer integrerad europeisk marknad".

"Det ir mycket glidjande att vi kunnat rekrytera Annika Lundius som ny VD i Forsikringsforbundet”, siger
Forsikringsforbundets styrelseordférande Tommy Persson. "Genom sina breda erfarenhet fran
departementsarbetet och EU:s arbete med frdgor som dr av stdrsta vikt {6r {6rsakringsbranschen ir jag
overtygad om att Annika Lundius pa ett mycket bra sitt kommer att kunna ta tillvara svensk {orsakrings
intressen."

Sveriges Forsikringsforbund ir de svenska forsakringsbolagens branschorganisation. Forbundets
medlemsbolag tillhandahiller den helt 6vervigande delen av alla de {6rsikringar som siljs 1 Sverige.

Eventuella fragor besvaras av Tommy Persson, Forsakringsférbundets styrelseordforande, tel 08-588 417 90

2001-12-17

Gunnar Holmgren ny VD i Forsikringsforbundet (1998)

Gunnar Holmgren eftertrider vid arsskiftet 1998/1999 Olov Hertzman som VD i Sveriges
Forsikringsforbund.

Gunnar Holmegren, 41 ir, kommer nirmast frin Finansdepartementet dir han de senaste dren varit finansrad
och chef {6r den f6rvaltningspolitiska avdelningen. Tidigare har han bland annat varit generaldirektor vid
Statens oljelager samt haft olika uppdrag vid OCB, Forsvars- och Finansdepartementen och inom
Ericssonkoncernen. Han ir ledamot 1 styrelserna {6r bland andra SBAB, Vig- och Baninvest och Botniabanan
AB. Gunnar Holmgren ir ekonomie licentiat och maskiningenjor samt dessutom reservofficer.

Olov Hertzman, som varit Forsikringsforbundets VD sedan 1990, gr i pension vid &rets slut.

Gunnar Holmgren siger i en kommentar: “Forsakringsverksamheten ir 1 en spinnande utvecklingsfas dir
branschens betydelse for utvecklingen av samhillsekonomin och vilfirdssystemet 6kar. Det skall bli en
intressant uppgift att som VD leda Forsikringstérbundets verksamhet.”

"Det ir mycket glidjande att vi kunnat rekrytera Gunnar Holmgren som ny VD i Forsikringsférbundet”,
siger Forsikringsforbundets styrelseordférande Lars-Eric Petersson. Genom sin breda erfarenhet frin
departement och myndigheter ir jag 6vertygad om att Gunnar Holmgren pi ett mycket bra sitt kommer att
kunna ta tillvara och torgfora svensk {6rsikrings intressen, bide 1 den allminna debatten och hos lagstiftare
och myndigheter.”

Sveriges Forsikringsforbund ir de svenska {orsakringsbolagens branschorganisation. Forbundets
medlemsbolag tillhandahiller den helt 6vervigande delen av alla de {orsikringar som siljs i Sverige.
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Eventuella fragor besvaras av Lars-Eric Petersson, Forsakringsforbundets styrelseordforande, tel 08-788 12 86.

1998-10-22

" Gunnar Holmgren &tergick i februari 2002 - efter sin sejour vid Forsakringsférbundet - till statsforvaltningen
som forvaltningschefen vid Statsradsberedningen

Sidan 2 av 2
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