Bransjenorm om kvalitetssikring og etiske regler for behandling av personskadesaker

Vedtatt av Bransjestyre risiko og skade 12. juni 2008

Det er av stor betydning både for skadelidte, forsikringsselskapet, samfunnet og forsikringsnæringen generelt at det er høy grad av kvalitet i arbeidet med erstatningssaker i forbindelse med personskader.

Det er naturlig at de enkelte forsikringsselskapene har sine respektive interne regler, rutiner og kvalitetssikringstiltak som sikrer dette. Hvor utbredt dette er og i hvilken grad selskapene har sine detaljregler vil naturlig nok variere.

Finansnæringens hovedorganisasjon ser imidlertid verdien i at dens medlemsselskaper for sin del har slike regler som sikrer høy etisk standard og god kvalitet. 

FNH ser det ikke naturlig at en bransjenorm setter opp konkrete og detaljerte regler om dette som alle medlemsselskapene bør følge. Regler og rutiner som sikrer skadelidte og kunder på en god måte bør heller utvikles og forbedres i en konkurransesituasjon hvor selskapene bestreber seg på god ivaretakelse av kundenes behov.

Medlemsselskapene i FNH anbefales derfor å ha regler og rutiner som sikrer kvalitet og god etisk standard på følgende områder;

1) Skriftlige regler og rutiner for utvelgelse av medisinsk spesialist, mandatbruk, innhenting,

     bruk, vurdering, honorering m.m. når det gjelder medisinske spesialisterklæringer. 

2) Skriftlige regler og rutiner for hvilke (deler av) dokumentene i en sak som kunde / skadelidte
     har krav på innsyn i. 

3) Selskapene anbefales å utarbeide service-/leveranseerklæringer som kunder / skadelidte kan få 
     (for eksempel om; svartid, fast skadebehandler, begrunnelse, rutiner og prosedyrer i en  

     skadebehandlingssak osv).

4) Skriftlige rutiner for praksis knyttet til innhenting og bruk av fullmakter og dertil hørende 
     informasjon som grunnlag for at det samtykket som gis er godt og informert, samt rutiner for 
     å sikre skadelidte informasjon om rettigheter og om oppbevaring av sensitive opplysninger.

5) Skriftlige rutiner for eventuell anbefaling til skadelidte om å oppsøke advokat i 
     personskadesaker av et visst omfang / en viss alvorlighetsgrad

Forsikringsselskapene anbefales å gjøre sine regler og retningslinjer åpent tilgjengelig på sine nettsteder slik at både kunder og andre kan få tilgang til disse. 

Forsikringsselskapene oppfordres videre til å bekrefte overfor FNH (innen 1. Januar 2009) om de vil følge bransjenormens anbefalinger.

Forsikringsselskapene oppfordres til å sende sine regler og retningslinjer til FNH for offentliggjøring på FNHs hjemmesider samt til Forbrukerportalen for eventuell offentliggjøring der.

Bransjenormen er ikke ment å legge begrensninger i at selskapene i tillegg har helt interne nedfelte arbeidsrutiner og krav som supplerer de offentlig kjente regler og rutiner som er etablert i hht bransjenormen.

Bransjenormen trer i kraft 1. Januar 2009.

