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FINANSINSPEKTIONEN
SKADEREGLERING VID PERSONSKADA — EN UPPFOLJNING

Forord

Finansinspektionen (FI) har genom ett regeringsbeslut den 15 mars
2018 fatt i uppdrag att redovisa de atgérder som myndigheten har
vidtagit med utgédngspunkt i FI:s tidigare regeringsrapport,
”Skadereglering vid personskada”, som publicerades den

15 december 2017.

I denna rapport redovisar FI sina uppfoljande aktiviteter, resultatet av
dessa och vilka fortsatta insatser som FI planerar.

Stockholm den 11 april 2019

Erik Thedéen

Generaldirektor

FORORD 3
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Sammanfattning

Forsakringsforetagen har pabdrjat insatser for att utveckla systemstod,
kundkommunikation och kvalitetssakring sedan Finansinspektionen (FI) gav
ut den forra rapporten om personskadereglering 2017. Det kan FI konstatera
nar myndigheten nu redovisar resultatet av sina uppfdljande aktiviteter.

4 SAMMANFATTNING

FI ska enligt regeringsuppdraget fran den 15 mars 2018 utga fran sin
rapport, ”Skadereglering vid personskada”, fran december 2017 och
redovisa de atgérder som FI har vidtagit sedan dess. I den rapporten
identifierade FI ett antal forbéttringsomraden inom
personskaderegleringen.! Regeringen lyfter fram nigra av dessa i det
nya uppdraget. Omradena &r handlaggning, kompetens, systemstod,
individuell information till skadelidande och kvalitetssékring. I den
forra rapporten foreslog FI att regeringen ska utreda var och hur man
ska inrétta tillsyn 6ver medicinsk rddgivning. Fragan om medicinsk
radgivning ligger utanfor det nya uppdraget och tas darfor inte upp i
denna rapport.

For att utfora uppdraget har FI med hjélp av en enkét och uppfdljande
intervjuer stéllt fragor till tio foretag och till Svensk Forsikring.
Fragorna gillde om de har vidtagit eller planerat att vidta atgéarder
inom de nimnda omradena sedan den foregdende rapporten.

De tillfragade foretagen har i varierande grad vidtagit atgérder, sarskilt
nér det géller systemstod, kundkommunikation och kvalitetssékring.
Foretagen framhaller att dtgdrderna, som bade effektiviserar och
forenklar skaderegleringen, delvis &r ett resultat av ett kontinuerligt
forbattringsarbete.

Enligt foretagen innebédr den tekniska utvecklingen, liksom forenklade
handlidggningsformer som direkt- eller snabbskadereglering,? att
personal frigors till att utféra andra uppgifter i skaderegleringen.

Nastan alla foretag svarar att de héller pa att forbattra
kommunikationen med de skadelidande. Det giller bade i vigledande
samtal nér en skada anméls och i skriftlig kommunikation. Vidare
beskriver foretagen hur de 16pande ser till att deras personal har rétt
kompetens for de drenden de hanterar, bland annat genom olika
vidareutbildningar.

Svensk Forsédkring uppdaterar sina vigledningar inom uppdragets
omraden och ger exempel pé fordndrade arbetssétt och
kvalitetssikring.

FI bedomer att utvecklingen av foretagens systemstdd underléttar en
korrekt och enhetlig handlaggning av skadedrenden. Systemstdd
forbattrar ocksa mdjligheterna till kvalitetssékring, uppfoljning och
analys. FI menar att det &r angeldget att berdrda foretag prioriterar de
atgdrder som krévs for att modernisera systemstddet. I annat fall kan
det ta alltfor manga &r innan atgirderna far fullt genomslag i
skaderegleringen.

1 Finansinspektionen "Skadereglering vid personskada” 15 december 2017, dnr 17-540.

2 Forsakringsforetagen anvander bada begreppen for forenklade handlaggningsformer.
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FI anser att de bada regeringsuppdragen har satt fokus pa
personskaderegleringen och att de tillsammans med redan padgaende
atgérder i forsidkringsbranschen har haft betydelse for utvecklingen av
denna. FI ser positivt pa att branschen har pabdrjat insatser, sarskilt
mot bakgrund av den korta tid som har forflutit sedan den forra
rapporten. FI fortsitter att folja utvecklingen och anpassar tillsynen
efter vad som hénder i forsékringsbranschen.

SAMMANFATTNING 5
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Inledning

Regeringen har lyft fram vissa omraden i uppdraget som Finansinspektionen
(F1) tog upp i den forra rapporten. Omradena ar handlaggning, kompetens,
systemstod, information till skadelidande och kvalitetssakring. FI har stallt
fragor inom dessa omraden till ett urval av férsakringsforetag och filialer
samt till Svensk Forsakring. Fragan om tillsyn éver medicinsk radgivning
behandlas inte i denna rapport.

6 INLEDNING

BAKGRUND

I maj 2016 fick FI i uppdrag av regeringen att kartlagga och analysera
skaderegleringen vid personskada. Uppdraget gillde
forsdkringsforetagens processer och rutiner, internt och i ndmnder.
Syftet var att klargéra om foretagen uppritthéller en god
forsékringsstandard i personskaderegleringen. I december 2017
redovisade FI uppdraget i en regeringsrapport.® Dir konstaterade FI
att handldggningen av personskador i stort sett fungerade vil, men att
det fanns utrymme for forbéttringar. FI:s stillningstaganden var
framétblickande och tog sikte pa 16pande forbéattringar 1
personskaderegleringen. Avsikten var att darefter folja upp
personskaderegleringen i FI:s 16pande tillsyn och genom dialog med
forsakringsbranschen.

UPPDRAGET

I mars 2018 fick FI ett nytt uppdrag inom personskadereglering
(bilaga 1) av regeringen. I uppdraget ingér att redovisa de uppféljande
aktiviteter som FI har genomfort, resultatet av dessa och vilka fortsatta
insatser som myndigheten planerar med utgangspunkt i den forra
regeringsrapporten. Regeringen lyfter fram nagra av de
forbattringsomraden som FI identifierade i den tidigare rapporten.
Omrédena dr handlaggning, kompetens, systemstod, information till
skadelidande och kvalitetssékring.

GENOMFORANDE

Metod

Med hinsyn till den korta tid som har forflutit sedan den forra
rapporten har FI valt att skicka en forenklad enkat till atta svenska
forsakringsforetag och tva utlindska filialer i Sverige samt till
branschorganisationen Svensk Forsékrings Personskadekommitté
(PSK).* Enkiiten innehaller frigor om vilka &tgdrder som
forsakringsforetagen, filialerna och PSK har vidtagit sedan den
foregaende rapporten inom de omraden som regeringsuppdraget
nadmner samt planerade atgirder och tidplanen for dessa. FI har sedan
foljt upp enkétsvaren med intervjuer. Syftet med intervjuerna var

3 Finansinspektionen "Skadereglering vid personskada” 15 december 2017, dnr 17-540.

4 De utvalda foretagen ar AFA Trygghetsforsakringsaktiebolag, Dina Férsakring AB, Folksam
Omsesidig sakforsakring, Gjensidige Forsikring ASA Norge (svensk filial), Forsakrings AB
Goéta Lejon, ICA Férsékring AB, If Skadeférsakring AB (publ), Landstingens Omsesidiga
Forsakringsbolag, Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan, Protector Foérsakring Sverige
filial av Protector Forsikring ASA Norge.
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framst att sékerstdlla hur foretagen och PSK har uppfattat
enkétfragorna och att FI har uppfattat enkétsvaren korrekt. FI har inte
granskat ndgon drendedokumentation eller ndgot systemstdd i
uppfoljningen.

Det forra regeringsuppdraget omfattade bland annat de medicinska
radgivarnas roll. FI foreslog i sin rapport att regeringen skulle utreda
var och hur man ska inrétta tillsyn 6ver medicinsk radgivning. Fragan
om medicinsk radgivning ligger utanfor det nya uppdraget och tas
darfor inte upp i denna rapport.

I rapporten redovisar FI generella iakttagelser utifran den information
som myndigheten har himtat in fran de utvalda foretagen och PSK.

Urval

FI har valt ut de tio foretagen efter ett antal kriterier. Ett kriterium &r
att foretagen ingick bland de 39 utvalda foretagen i kartldggningen i
den forra rapporten. Vidare ska urvalet spegla en storre del av
marknaden for reglerade personskador och olika typer av
personskador. Foretagen ska dven representera olika bolagsformer,
inklusive filialer. Dessutom ar urvalet baserat pd om foretaget har haft
verksambhet en ldngre tid eller &r nyetablerat. Urvalet dr avsett att
spegla en spridning bland foretagen men ger inte en fullstindig bild av
forsakringsbranschen.

De skadetyper som de utvalda foretagen reglerar ar bland annat skador
till £6ljd av trafik, arbete, vard, lakemedel, sjukdom, olycksfall och
overfall. Skadorna regleras bade utifran forsékringsvillkor och
skadestandsrattsliga grunder.

Regler for skadereglering

Enligt forsikringsrorelselagen (2010:2043), ska ett forsidkringsforetags
rorelse drivas enligt god forsikringsstandard.® Enligt forarbetena till
lagen &r god forsdkringsstandard ett kvalitativt matt pa verksamheten,
inklusive foretagens skadereglering. Forsékringsforetagen bor ha
interna processer och rutiner for att tillgodose en korrekt behandling
av de skadelidande.®

Inneborden av begreppet god forsiakringsstandard ska i forsta hand
fyllas ut av FI:s tillsynspraxis. FI kan dessutom utfarda foreskrifter
och allménna rdd om god forsékringsstandard.” Branschpraxis kan
ocksa ge viss ledning for tillimpningen av god forsakringsstandard.®

Om verksamheten i ett forsakringsforetag inte drivs i enlighet med
god forsakringsstandard har FI mojlighet att ingripa genom
tillsynsatgarder.

Enligt forsikringsavtalslagen (2005:104) ska ett forsékringsforetag se
till att skaderegleringen sker skyndsamt och att den skadelidandes
intressen tillvaratas. Den skadelidandes medverkan krivs vid
utredningen av forsdkringsirendet och kan paverka
handlidggningstiden.’

5 4 kap. 3 § forsakringsrorelselagen (2010:2043).

6 Prop. 1998/99:87, s. 180.

7 Bemyndigandet framkommer av 4 kap. 18 § forsakringsrorelselagen (2010:2043).
8 Prop. 1998/99:87, s. 391.

9 16 kap. 1 forsakringsavtalslagen (2005:104) och prop. 2004/05:150, s. 568.

INLEDNING 7



FINANSINSPEKTIONEN

SKADEREGLERING VID PERSONSKADA — EN UPPFOLJNING

8 INLEDNING

Enligt Solvens 2-forordningen ska forsékringsforetag anstélla personal
med den kompetens, kinnedom och sakkunskap som krivs for att den
ska kunna fullgdra sina skyldigheter pa ett korrekt sétt. Vidare ska
forsdkringsforetag sékerstilla att all personal kénner till vilka rutiner
som ska foljas for att den korrekt ska kunna fullgéra sina

skyldigheter. 1

Svensk Forsakring ar forsakringsforetagens branschorganisation. Inom ramen for
Svensk Forsakring samverkar branschen pa olika satt. Det handlar om
sjalvreglering i form av rekommendationer, dverenskommelser och riktlinjer. Det
kan ocksa innebara att ta fram standarder for att forebygga skador och forbattra
skaderegleringsprocessen. Alla vagledningar ar frivilliga for forsakringsféretagen att
tilldampa. Som ett exempel pa forsakringsbranschens sjalvreglering har
branschorganisationen Svensk Forsakring bland annat gett ut en vagledning for
forsakringsbranschens skadereglering: "Grundlaggande principer for
skadebehandling”.

Svensk Forsakrings Personskadekommitté ar ett beredande organ under styrelsen
for Svensk Forsakring. Personskadekommittén bereder fragor dar
personskadeersattning, kan komma att bedémas pa skadestandsrattslig grund, som
vid t.ex. trafikférsakring och annan ansvarsforsakring.

Personskadekommittén har till uppgift att ge forsakringsforetagen goda
forutsattningar for att géra korrekta och enhetliga bedémningar.
Personskadekommittén utformar rekommendationer i form av cirkulér och tabellverk
for bedémning av funktionsnedsattningar efter olycksfall eller sjukdom.

Personskadekommittén publicerar information om sin verksamhet pa Svensk
Forsakrings webbplats.

Kalla: www.svenskforsakring.se

10 Artikel 258.1 e) och f) i Kommissionens delegerade férordning (EU) 2015/35 av den 10
oktober 2014 om komplettering av Europaparlamentets och radets direktiv 2009/138/EG om
upptagande och utévande av férsakringsverksamhet (Solvens II).


http://www.svenskforsakring.se/
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Resultat

Sedan Fl:s forra rapport har féretagen pabdrjat arbetet med att forbattra
systemstod, kundkommunikation och kvalitetssakring.

Detta avsnitt ssmmanfattar resultatet av enkétsvaren och de
efterfoljande intervjuerna med forsékringsforetagen, filialerna och
PSK. I enkitsvaren och vid intervjuerna redogjorde foretagen och
PSK for de atgérder som de redan har vidtagit, for atgarder som de
planerar och tidplanen for dessa.

HANDLAGGNING AV PERSONSKADOR

Regeringsuppdraget 2016

FI konstaterade i sin regeringsrapport fran 2017 att
handldggningstiderna hade forkortats under den kartlagda perioden
20072016 och att detta var en foljd av en omfattande digital
utveckling och annat effektiviseringsarbete i foretagen. Foretagen
utvecklade olika forenklade handlaggningsformer.

Regeringsuppdraget 2018

Samtliga foretag uttrycker i enkdtsvaren och intervjuerna att de
kontinuerligt arbetar med att effektivisera och férenkla
handlaggningen. De har enligt uppgift i varierande grad vidtagit eller
planerar att vidta atgérder sedan den forra rapporten. Flera foretag
uppger att handldggningstiderna i skaderegleringen fortsétter att
minska.

Som exempel pa effektiviseringar och forenklingar ndmner foretagen

o forenklade handldggningsformer som direkt- eller
snabbskadereglering,!!

e tjdnstemannabeddmningar, dvs. medicinska beddmningar
med hjilp av olika vigledningar,

e utveckling av Mina sidor, dvs. sjilvservice via sidor med
oversiktlig personlig information som en kund kan n& genom
att logga in med e-legitimation, och

o digitala rutiner for den utlagda verksamheten.

De forenklade handldggningsformerna ar enligt foretagen inriktade pa
mindre komplicerade personskador. Skaderegleringen sker over
telefon, ibland skriftligt, och innebér t.ex. att den skadelidande kan fa
ersittning utan kvitto eller lakarutlatande. Majoriteten av de
tillfragade foretagen anvinder sig av forenklade handlaggningsformer
och uppger att skadelidande oftast upplever det som positivt.

De flesta foretagen uppger att de vidareutvecklar Mina sidor. Dér kan
en skadelidande folja eller vara aktiv direkt i sitt skadedrende. Enligt
foretagen uppger skadelidande ofta att de foredrar digitala funktioner
framfor fysiska brev.

11 Forsakringsforetagen anvander bada begreppen for férenklade handlaggningsformer.

RESULTAT 9
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10 RESULTAT

Majoriteten av de tillfrigade foretagen redogor for hur
effektiviseringar och forenklingar i skadehanteringen pa olika stt
innebdr att resurser frigdrs och kan anvéndas i andra delar av
processen, exempelvis for mer komplicerade skador och for
kvalitetssikring.

PSK uppger att de sedan FI:s forra rapport arbetar med att
vidareutveckla sina végledningar for de férenklade
handlaggningsformerna och tjinstemannabedémningar.

Enligt FI borde den utveckling som foretagen beskriver, dir
forenklingar och digitalisering frigdr personal till andra uppgifter,
gynna skadelidande. Personalen kan 1dmpligen anvindas for att
ytterligare forbéttra kvaliteten inom skaderegleringen.

SKADEREGLERARES KOMPETENS

Regeringsuppdraget 2016

I kartldggningen infor den forra regeringsrapporten framkom att
skadedrenden i regel kategoriserades efter komplexitet nér en anmélan
kom in. Kategorin avgjorde vilken skadereglerarkompetens som skulle
handldgga drendet. Foretagen hade méanga seniora
personskadereglerare. Enligt foretagen var det svart att rekrytera nya
personskadereglerare, men de arbetade med att sikerstilla atervéxten.

Regeringsuppdraget 2018

Flera av de tillfrdgade foretagen ndmner dven nu att det ar svart att
rekrytera personskadereglerare med erfarenhet. En stdrre grupp
personskadereglerare har natt eller nér snart pensionséldern. En
skadereglerare utvecklar erfarenhet genom att handldgga en stor
méngd skadedrenden. Utdver den praktiska erfarenheten sker
kompetensutveckling genom vidareutbildning, sérskilt inom det
medicinska omréadet.

Samtliga foretag uppger i intervjuerna att de kontinuerligt férsoker
anpassa sin kompetensforsorjning for att méta kommande
personalbehov och de ger exempel pa vidtagna atgirder. Foretagen
beskriver vidare hur de pé olika sétt sakerstéller att ett visst
skadedrende kommer till en skadereglerare som har rétt kompetens for
att handldgga drendet. Framforallt de storre foretagen framhaller att
specialiseringen inom skaderegleringen okar. Det framkommer dven
att vissa foretag renodlar arbetsuppgifter genom att lata administrativ
personal utfora arbetsuppgifter som exempelvis registrering och andra
rutinméssiga uppgifter i skadedrenden.

Majoriteten av foretagen ger exempel pa att de har genomfort saval
nyrekryteringar som utbildningsinsatser sedan den foregaende
rapporten. Foretagen uppger att de 16pande ger alla sina
skadereglerare forsdkringsutbildning. Utover denna ger de 16pande
kompletterande utbildning efter behov. Flera foretag uppger att de
sedan den forra rapporten har gett sina skadereglerare utbildning i
bland annat kundkommunikation, klarsprak, medicin eller juridik.
Négra foretag uppger att de anstéller personer som dr medicinskt
utbildade, men mindre erfarna nér det géller forsékring och ger dessa
en langre forsdkringsutbildning. Majoriteten av foretagen forklarar
vidare hur de ldgger 6kad vikt vid kunskapsoverforing genom mindre
ensamarbete och mer arbete i grupp. Exempelvis sker gemensamma
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diskussioner och genomgéngar av skadedrenden i grupp med andra
skadereglerare eller specialister.

Inom ramen for kompetensforsorjningen redogdr flera foretag for ett
okat fokus pa individuella och arliga utvecklingsplaner for sina
skadereglerare.

PSK uppger att den bidrar till vissa utbildningsinsatser inom
branschen, men det ar framst andra aktorer som tillhandahaller
forsakringsutbildning.

FI konstaterar att de tillfragade foretagen fortlopande genom olika
atgérder arbetar med att bibehélla och utveckla en hog
skadereglerarkompetens inom personskaderegleringen.

SYSTEMSTOD FOR PERSONSKADEREGLERING

Regeringsuppdraget 2016

I den tidigare regeringsrapporten konstaterade FI att en omfattande
digitalisering har skett i forsédkringsbranschen under senare ar.
Utvecklingen har paverkat processer och rutiner.

Utvecklingsgraden av systemldsningarna varierade dock vid FI:s
kartlaggning 2017. Vissa foretag arbetade i omoderna system, andra i
system som inte alltid var anpassade till den lokala verksamheten. Det
forekom att systemen inte var anvéndarvénliga och att det krdvdes
manuell hantering. Skadereglerare flyttade exempelvis uppgifter
mellan olika system, vilket kunde 6ka risken for misstag.

Oftast foljde systemen skaderegleringsprocessen, vilket underléttade
en korrekt och enhetlig handldggning av skadedrenden. FI noterade att
instruktioner och processbeskrivningar for handldggning av skador
oftast fanns pa foretagens intrandt, men att dessa dven kunde vara
integrerade direkt i skadesystemen.

Kartldggningen visade att foretagen kontinuerligt utvecklade sina
systemstdd. Flera foretag hade utvecklat Mina sidor, som
skadelidande kunde na genom egen inloggning for att digitalt folja sitt
arende. I nagra foretag var dven den medicinska radgivningsprocessen
digitaliserad.

Regeringsuppdraget 2018

Av enkitsvaren och intervjuerna framgar att samtliga foretag i
varierande grad fortldpande forbittrar eller planerar att forbéttra sina
system. Foretagen har i regel pagéende eller planerade aktiviteter, som
innebdr bade ny- och vidareutveckling av system. Dessa aktiviteter
kan vara omfattande och pégéa under flera ar. De flesta foretagen
beskriver att de planerar storre systemforandringar som medfor en
fortsatt effektivisering av handldggningen i samband med att de byter
eller uppgraderar system. Foretagen uppger att systemutvecklingen
dels sker genom inkOp av standardsystem, dels genom att de sjélva
utvecklar system. Enligt nagra foretag ar dldre system pé vég att fasas
ut. Nagra foretag samlar flera funktioner i ett och samma system i
stéllet for att ha funktionerna i flera olika system. Vidare uppger flera
foretag att de planerar att himta behdvlig information fran olika
register och externa system till sina skadesystem eller att de redan har
gjort det.

RESULTAT 11
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12 RESULTAT

Overlag uppger foretagen att den manuella hanteringen minskar. Det
framgar att flera foretag sedan den forra rapporten har integrerat
skadeanmalan, brevmallar och berdkningsunderlag i systemstoden. De
har ocksé vidareutvecklat bevaknings- och uppf6ljningsfunktioner i
systemstoden. Hos ndgra foretag innebér den fortsatta utvecklingen av
Mina sidor att de genom nya funktioner kommer att kunna
kommunicera med de skadelidande och att bade foretagen och de
skadelidande ska kunna ladda upp dokument pa Mina sidor. Flera
foretag framhaller hur effektiviseringarna innebar fordelar och
forenklingar for bade skadereglerarna och de skadelidande.

Under 2018 priglades foretagens arbete av att uppfylla den nya
dataskyddsforordningen (GDPR).!? Detta har paverkat
systemutvecklingen, bland annat nér det géller hur foretagen hanterar
kénsliga personuppgifter. Exempelvis har de dndrat sina rutiner for
kundkommunikation och gallring av information.

Trafikskadendmnden utvecklar for narvarande tillsammans med
forsdkringsbranschen ett gemensamt digitalt stod for att berdkna
pensionsforluster.

FI noterar att samtliga tillfrdgade foretag, i varierande grad och dver
tid, genomfor systemutveckling i skaderegleringen. FI bedomer att en
utveckling av systemstod som underlittar processer och rutiner i
skaderegleringen bidrar till en korrekt och enhetlig handldggning av
skadedrenden. Vidare forefaller en sddan utveckling ge forbéttrade
mdjligheter till kvalitetssékring, uppfoljning och analys. FI uppfattar
att arbetet med att fordndra processer och rutiner i skaderegleringen
samt att utveckla systemstdd ofta innebér stora insatser som dr bade
tids- och kostnadskrdvande. Detta innebér att det kan ta flera ar innan
atgirderna far fullt genomslag i skaderegleringen. FI menar att det ar
angeldget att berorda foretag prioriterar de atgérder som krivs for att
modernisera systemstddet. | annat fall kan det ta alltfor manga ar
innan atgérderna far fullt genomslag i skaderegleringen.

INDIVIDUELL INFORMATION TILL SKADELIDANDE

Regeringsuppdrag 2016

FI konstaterade i den tidigare rapporten att foretagen som regel
lamnade omfattande generell information till de skadelidande.
Information om skador ldmnas dven av andra dn forsékringsforetagen,
t.ex. fackforbund och vardgivare. Flera foretag erbjod skadelidande
mojligheten att hdmta viss individuell information pa Mina sidor.
Foretagen anvinde frekvent mallar for brev och mejl, men ibland var
de inte tillrdckligt individualiserade. Ibland saknades motivering av
beslut, forklaringar till berdkningar och beskrivning av hur
omprovning skulle ga till i det enskilda drendet. Det fanns behov av
mer individualiserad information i det enskilda &rendet.

12 GDPR The General Data Protection Regulation, Dataskyddsférordningen,
Europaparlamentets och radets férordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016 om skydd for
fysiska personer med avseende pa behandling av personuppgifter och om det fria flédet av
sadana uppgifter och om upphévande av direktiv 95/46/EG (allman dataskyddsférordning)
och lag (2018:218) med kompletterande bestdmmelser till EU:s dataskyddsférordning.
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Regeringsuppdraget 2018

Samtliga foretag uttrycker i enkétsvaren att de lagger stor vikt vid
individuell information och kommunikation med skadelidande. Detta
sker ofta genom personlig kontakt med skadelidande, sarskilt i de mer
komplicerande drendena. De flesta féretagen uppger att de har tagit
intryck av FI:s foregdende rapport och att de har arbetat med att
forbittra sina rutiner. De framhaller bl.a. sitt forsta samtal med den
skadelidande, “’startsamtalet”, som sarskilt viktigt. I detta samtal
informerar foretaget den skadelidande om skaderegleringsprocessen
och forklarar de kommande stegen. Detta gor foretagen delvis for att
ge skadelidande ritt forvintningar pad den kommande
skaderegleringen. Vid handlidggning av mer komplicerade skador tar
foretagen, om det &r lampligt, dven telefonkontakt med den
skadelidande for mer utredande uppgifter. Ett par foretag framhaller
att de har nya telefonisystem som forbéttrar deras tillganglighet.

Majoriteten av foretagen uppger vidare att de sedan den forra
rapporten har gjort eller planerar insatser for att forbattra innehallet i
sin skriftliga information och att forenkla spraket nér de
kommunicerar med skadelidande. Det giller exempelvis i brevmallar.
Foretagen framhaller sarskilt att de anpassar texten till det enskilda
arendet. Flera foretag forklarar i intervjuerna att de har forbéttrat eller
haller pa att forbattra sina beslutsmotiveringar och forklaringar av
berékningar. De uppger dven att de informerar om hur den
skadelidande ska ga tillviga for att fa ett beslut omprdvat i det
enskilda drendet. Négra foretag framfor att de nyligen hade omarbetat
sina informationsrutiner och dérfor inte har vidtagit nagra atgarder
sedan den foregdende rapporten.

PSK uppger att den har tillsatt en arbetsgrupp som ser dver nir och
hur information ska ges 1 ett skadeérende. Inom ramen for denna
process forsoker kommittén identifiera den skadelidandes
forvantningar for att sékerstélla att foretagen lamnar s& anvéndbar
information som mojligt. Nagra foretag avvaktar darfor
rekommendationen fran PSK innan de fordndrar sina egna
informationsrutiner ytterligare.

De foretag som vidareutvecklar Mina sidor framhaller att sidorna
kommer att forbéttra den individuella informationen nér de olika
stegen i skaderegleringsprocessen tydliggors dér. Enligt foretagen
uppskattar skadelidande en enkel och digitaliserad process, men det
beror pé skadeédrendets komplexitet. Flera foretag lyfter dven fram att
processen inte alltid 4r enkel eller kan vara fullt digitaliserad, eftersom
det kan finnas speciella behov av information och hur den ges
beroende pa den skadelidandes forutsittningar. Det framkommer att
fysiska brev alltmer ersétter mejl och sms, sdrskilt efter inférandet av
GDPR.

FI konstaterar att majoriteten av de tillfragade foretagen pa nagot sétt
har gjort insatser ndr det giller att individanpassa sina rutiner for
information till skadelidande sedan den forra rapporten. Nagra foretag
hade vidtagit atgédrder redan innan rapporten. FI noterar att foretagen
lyfter fram samtalets betydelse i kommunikationen med de
skadelidande. Foretagen forefaller dven lagga allt storre vikt pa
kommunikationen nér de reglerar mer komplicerade skador.

RESULTAT 13
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14 RESULTAT

KVALITETSSAKRING AV SKADEREGLERINGEN

Regeringsuppdrag 2016

FI konstaterade i den forra rapporten att foretagens rutiner generellt
kunde forbdttras nér det géllde kvalitetssdkring. Foretagen saknade

ofta tillrdckliga sokmdjligheter for att kunna analysera uppfoljning

och statistik av skadeédrenden i de system som de anvénde.

FI noterade dven att det i vissa fall var otydligt om och i sé fall hur
foretagen kontrollerade utlagd verksamhet. I nagra fall hdanvisade
foretagen till konsultforetagens processer och rutiner.

I kartldggningen i samband med den forra rapporten framkom det att
om en skadelidande var missndjd med den medicinska bedémningen
lat foretaget normalt gora en andra bedémning, en sa kallad second
opinion. FI uppmirksammade att den andra medicinska radgivaren i
vissa fall fick mojlighet att se den forsta radgivarens utlatande och
dérigenom kunde styras av detta.

FI konstaterade ocksa i rapporten att det rdnteantagande som anvéndes
for att kapitalisera livrinta vid utbetalning av engangsbelopp inte
foljde det allménna rinteldget.

Regeringsuppdrag 2018

I enkétsvaren och intervjuerna framkommer att samtliga tillfrdgade
foretag pa nagot sitt har forbéttrat kvalitetssdkringen av
skaderegleringen sedan forra rapporten. Detta har foretagen gjort
genom att fordndra sina organisationer, uppdatera ramverk eller
forbattra rutiner eller systemstdd. Flera foretag framhaller att de har
rekryterat personal som har till uppgift att kvalitetssékra
skaderegleringen.

Foretagen uppger att de har vidareutvecklat bade sina l16pande och
riktade kontroller, eller infort helt nya kontroller. Flera foretag
kontrollerar nu i hdgre grad, jimfort med vad som framkom i
kartlaggningen i den forra rapporten, 6ppna skadedrenden i stillet for
stingda skadedrenden. Syftet ar att det inte ska vara for sent att rétta
till eventuella misstag i ett drende innan det avslutas. Nagra foretag
beskriver hur de utfor fordjupade kontroller inom specifika omraden
eller av vissa typer av skadedrenden. Vidare beskriver flera foretag
hur de har utvecklat automatiska bevakningsfunktioner i
handldggningsprocessen. Néagra foretag framhaller att de har forbéttrat
sina attestrutiner och kontroller av utbetalningar. Ett par foretag
namner att de under &ret har gjort sérskilda granskningar av
medicinska beddmningar i sina drenden.

Flera foretag presenterar hur de har utvecklat uppfoljningen av
kundngjdhet och klagomal i personskaderegleringen. Denna
information fo6ljs upp 16pande och aterkopplas till organisationen.

PSK uppger att de har tillsatt en arbetsgrupp som gor en dversyn av
hur tjinstemannabeddmningar av invaliditet ska kunna kvalitetssidkras.
Nar det géller bedomning av skadebesvér med hjilp av en sé kallad
second opinion har PSK beslutat om en fordndrad rutin. De tillfragade
foretagen bekriftar att de har anammat den nya rutinen, som innebér
att den andra medicinska radgivaren inte far se den beddmning av
skadedrendet som den forsta medicinska radgivaren har gjort.
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Svensk Forsdkring har nyligen beslutat om en ny metod for
kapitalisering av livrénta till engangsbelopp. Den nya metoden
innebdr att de arligen berdknar en genomsnittlig avkastning for de
senaste 20 aren, baserat pa en portfolj som bestar av 60 procent aktier
och 40 procent statsobligationer. Om den genomsnittliga avkastningen
under tva ar i f6ljd avviker med mer dn +0,5 procentenheter fran
aktuellt ranteantagande, dndras ranteantagandet nastkommande éar.
Den nya metoden har inneburit att Svensk Forsékring har beslutat att
sénka rinteantagandet fran 4,0 procent till 3,5 procent. Det skedde den
1 januari 2019.

FI konstaterar att samtliga tillfragade foretag sedan foregaende rapport
atminstone har genomfort ndgon atgéird nir det géller processer och
rutiner for kvalitetssékring. De flesta har vidareutvecklat bade sina
16pande och riktade kontroller, eller infort helt nya kontroller. Detta
gynnar en korrekt och enhetlig skadereglering.

FI noterar att nagra foretag fortfarande anvénder omoderna
systemldsningar som saknar vissa sokmdjligheter for uppfoljning och
statistik av skadedrenden och att manuellt arbete krdvs. FI menar att
det 4r angeléget att berorda foretag prioriterar de atgarder som krévs
for att modernisera rutinerna for kvalitetssikring.

RESULTAT 15



FINANSINSPEKTIONEN

SKADEREGLERING VID PERSONSKADA — EN UPPFOLJNING

Fl:s fortsatta insatser

Fl fortsatter att folja utvecklingen och anpassar tillsynen efter vad som
hander i forsakringsbranschen.

16 FI:S FORTSATTA INSATSER

FI anser att de bada regeringsuppdragen har satt fokus pa
personskaderegleringen och att de tillsammans med redan padgaende
atgirder i forsakringsbranschen har forbattrat personskaderegleringen.

FI:s fortsatta insatser paverkas av vad som hinder i
forsakringsbranschen. I intervjuerna med foretagen fragade FI
foretagen vilka storre utmaningar de ser i personskaderegleringen
framover.

Foretagen ndmnde flera utmaningar, som kan sammanfattas i
kundbeteenden och nya eller 6kande skadetyper:

e Kunders 6kade 6nskeméal om forenklingar och snabbhet i
skaderegleringen, dvs. direkt- eller snabbskadereglering.

e Nya fortskaffningsmedel och skadetyper i trafiken.
e Okad forekomst av utredningar om psykiatriska diagnoser.
e Okad forekomst eller nya former av bedrigerier.

Utmaningar i personskaderegleringen kan &ven handla om véntetider
for att fa likarintyg fran vardgivare samt dndringar i den allménna
forsdkringen eller i rittspraxis.

Med anledning av de utmaningar som foretagen anger infor framtiden
forutser FI konsekvenser som forandrad skadereglering, dndrade
villkor i forsékringarna, nya produkter och att tjinster utvecklas i
stillet for utbetalning av skadeersittning. Vidare kommer
effektiviseringskraven i forsékringsforetagen att medfora ytterligare
digitalisering, automatisering och robotisering samt d4ven anvindning
av artificiell intelligens (Al) i skaderegleringen. En foljd av detta &r i
sin tur att nya risker kan komma att uppsta. ' FI behover vara
uppmérksam pa utvecklingen inom personskaderegleringen och
anpassa sin tillsyn over forsékringsforetagen dérefter.

FI kommer i den l6pande tillsynen att fortsétta att folja upp
personskaderegleringen. FI kan bidra med en 6kad tydlighet av god
forsdkringsstandard genom att exempelvis i rapporter kommunicera
olika stéllningstaganden som FI gor i tillsynen samt om myndighetens
forvantningar pa branschen. Detta kan vara till stod for foretagen i
deras verksamhet och bidra till branschens sjélvreglering. FI ser
positivt pa branschens insatser, sirskilt mot bakgrund av den korta tid
som har forflutit sedan det foregéende regeringsuppdraget.

13 Med digitalisering menar FI har en forandring i arbetssatt och processer baserad pa
digitaliserad information dar automatisering, robotisering och Al &r former under
digitaliseringen som ror sig fran att vara regelstyrda till att likna en mansklig bedémning.
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Forsdkringsforetagen foljer som regel Svensk Forsékrings
végledningar. Branschorganisationen har dédrigenom ett stort
genomslag i branschen. Svensk Forsdkring har tagit fram riktlinjer och
hjdlpmedel som enligt FI fyller sitt syfte och fungerar vél. FI anser
darfor att branschen bor fortsétta arbetet med sjélvreglering. Men om
sjdlvregleringen skulle visa sig vara otillracklig 4r FI beredd att
utfirda foreskrifter och allménna rad for skaderegleringen.

FI:S FORTSATTA INSATSER 17
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Bilaga 1

18 BILAGA 1

BILAGA 1. UPPDRAG ENLIGT REGLERINGSBREVET

Fi2017/04750/FPM (delvis)
Fi2018/01184/FPM

Ur dndring av regleringsbrev for budgetiret 2018 avseende
Finansinspektionen

8. Skadereglering vid personskada

Finansinspektionen ska med utgadngspunkt i rapporten Skadereglering
vid personskada som ldmnades till regeringen i december 2017
redovisa vidtagna atgirder (Fi2017/04750/FPM). I rapporten redogors
for ett antal brister nér det géller handldggning, kompetens,
systemstdd och information till skadelidande vid personskador.
Finansinspektionen avser att genom dialog med foretagen och inom
ramen for tillsynen och regleringen arbeta vidare med fragorna och
anger ett antal forbattringsomraden.

Finansinspektionen framhaller i rapporten bl.a. att foretagen bor
sékerstilla att systemstodet dr anpassat till verksamheten for att uppné
en effektiv och rittsséker skadereglering och att féretagen bor
sakerstilla att skadedrenden dr ordentligt utredda. Foretagen bor ocksé
aktivt och kontinuerligt arbeta med att utveckla individuell
information och dialog med skadelidande. Foretagen bor darutdver
regelbundet kvalitetssikra hela skaderegleringsprocessen, oavsett om
skaderegleringen sker i egen regi eller i utlagd verksamhet.

Redovisningen ska innehélla en redogorelse for de uppfoljande
aktiviteter som vidtagits av Finansinspektionen, resultatet av dessa
och vilka fortsatta insatser som planeras. Uppdraget ska redovisas till
Regeringskansliet (Finansdepartementet) senast den 15 april 2019.
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