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punkter.

Svenskt kvalitetsindex (SKI) métning av for-
sdkringsbranschens kundnéjdhet for &r 2003
visar brister i forsiakringsbolagens arbete med
klagomalshantering och att manga kunder &r
missndjda dven efter klagomalet. SKI:s mét-
ning skiljer padels privatkunder och foretags-
kunder och dels sak- respektive livbolag. An-
delen privatpersoner som klagar angdende
sina sakforsakringar ligger i genomsnitt pa
drygt 6 procent. Detta dr en minskning jam-
fort med foregdende ar men forsakringsbo-
lagen dr 6verlag daliga pa att hanteraklagande
kunder. Andelen foretag som klagar angéen-
de sina sakforsakringar dr 20 procent och
likasa dér far klagomalshanteringen fortsatt
daligt betyg. Andelen kunder som klagar pa
sina pensions- och livforsdkringar varierar
mellan 3 och 12 procent beroende pa vilket
bolag det giller. Allménna Reklamations-
ndmndens (ARN) statistik dver antalet in-

Hanteringen av klagomdl i forsdkringsbranschen kan
forbattras. Utifrdn en omfattande litteraturgenomgdng
och intervjuer med de klagomdlsansvariga i de sju
storsta forsdkringsbolagen i Sverige har en modell tagits
fram som sammanstdller hela klagomdlshanterings-
processen. Mot bakgrund av branschens utveckling och
det negativa resultatet i bl a SKl:s mdtningar kan
bolagen utveckla sin klagomdlshantering pd flera
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naden men kunderna vérderar idag bemdtan-
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kunders missndje och det innebér att kommu-
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nicera nagot negativt om foretaget. Premie
ochvillkor byggeringarelationer men det gor
daremot en effektiv klagomalshantering. Kla-
gomalshantering &r dérfor en viktig del av
framtidens konkurrensmedel inom forsak-
ringsbranschen. En vél utford klagomalshan-
tering bidrar till en fordjupad relation och
okad lojalitet till bolagen vilket pa sikt inne-
bar en dkad 16nsamhet. Det ar déarfor viktigt
att kunderna kénner att de kan lita pa bolaget
ochattbolagettar ansvar for forsékringsskyd-
det. Det har visat sig att kommunikation i
form av bade information och tydlighet &r tva
viktiga aspekter som kunden virdesétter vid
utvdrdering av bolagets kvalitet.

Enligt de flesta forskare ar kundens klago-
malenav de léttast tillgdngliga men dndd mest
outnyttjade kéllorna for att skaffa kund- och
marknadsinformation. Klagomalet kan fak-
tiskt utgéra grunden for att bygga upp ett
foretags kvalitets- och serviceprogram. Ska-
len till varfor kunder klagar och till hur och
varfor foretagen tar hand om klagomaélen &r
olika. Kunder som klagar gor det av egenin-
tresse med forhoppningen att forbéttra sin
egen situation. Foretag kan oftast vinda kun-
dens missndje till tillfredstéllelse genom en
effektivklagomalshantering. En effektiv han-
tering av ett klagomal ger foretagen en andra
chans att tillfredstéilla kunden men for att det
skalyckas kriavs kunskap om bade klagomals-
hantering och konsumentbeteende. Inom tjéns-
tesektorn uppskattas kostnaden for att rekry-
teraen ny kund vara upp till fem ganger sé stor
som att behalla en befintlig.

Den traditionella instdllningen till kundtill-
fredsstéllelse &r att kunder é&r tillfredstillda
omde inte klagar. Men det inte ar sdkert att en
kund ér tillfredstdlld enbart pa grund av att
denne inte framfor sina klagomal till foreta-
get. En minskning av klagomélen kan vara ett
forsta tecken pa att kommunikationen med
kunderna och relationen till kunderna &r brist-
féllig. En bristande kommunikation &r bade
symptom pa och orsak till ett viktigt och
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svarbemistrat problem i interaktionen mellan
foretaget och kunden.

Forsakringstjanster konsumeras och produ-
ceras inte samtidigt som de flesta andra tjans-
ter och dessutom é&r det manga kunder som
aldrigkonsumerar sina forsakringstjénster over
huvudtaget. Detta gor att kunderna till stor del
maste lita pd andras omddmen och rad vid val
av forsakringsbolag vilket medfor att det &r
extra viktigt for forsakringsbolag att skdta sin
klagomalshantering pa ett effektivt sitt for att
minimera negativ "word of mouth”. Dessut-
om agerar de flesta kunder passivt gentemot
forsdakringsbolag eftersom forsékringar ar en
tjanst de helst vill slippa kopa och definitivt
helst vill slippa konsumera. For att da fa
kunderna att framfora sina klagomal som de
har fore konsumtionen av tjénsten dr det i
forsdkringsbolag extra viktigt att det finns
enklaoch tydligakommunikationskanaler som
kunden kan anvinda sig av.

Inom tjanstemarknadsforing brukar métet
mellan séljare och kund kallas for ”sanning-
ens Ogonblick” vilket bestimmer tjénstens
kvalitet. Det motsvaras inom forsdkring av
skaderegleringen. Men det finns ett annat
sanningens dgonblick ndmligen bolagens han-
tering i kontakt med kunden i samband med
klagomalet. Att kunna hantera detta andra
sanningens 6gonblick ér vitalt for forsédkrings-
bolagen.

Till skillnad fran andra branscher styrs kla-
gomalshanteringen av Finansinspektionen
som ger allménna rad for klagomalshantering
av privatkunder med maélet att uppritthalla
allménhetens fortroende for bade instituten
och marknaden. Férutom allménna rad sigs
konkret att det ska finnas en klagomdlsansva-
rig pa varje forsdkringsbolag och, om inte
klagomalet 16ses, att missndjda kunder ska
hénvisas till att driva drendet vidare och fa
tvisten provad hos Allménna reklamations-
ndmnden (ARN), Konsumenternas Forsak-
ringsbyra eller hos en allmén domstol.
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Planering och
organisation
fore klagomalet

Policy

Kultur
Organisation
Utbildning
Instruktioner
Kommunikations-
kanaler

Operativt agerande
under kontakten med
kunden

e Lyssna, visa
empati och tacka

o Urskilj fakta

o Gemensam I6sning
och kompensation

e Kontrollera att
kunden dr néjd

Uppfoljning och
atgirder efter
klagomalet

e Dokumentera och
arkivera

o Aggregera, analysera
och dtgirda

e Uppfoljning

!

Intern och extern
omprovning
o Sjalvregleringsorgan
e Externa instanser

Y

Aterkoppling

Klagomalshantering i forsakrings-
bolag — en strategisk process

Den modell for klagomalshantering som be-
skrivs hér dr en sammanstéllning baserad pa
en rad forskningsresultat. De flesta ar inrikta-
de pa delprocesser av klagomalshanteringen
medan ndgra enstaka tar ett storre grepp. For
forsdkringsbranschen finns ingen speciell
modell. For att anpassa den till forsakrings-
branschen intervjuades sju klagomalsansva-
riga i de storsta forsdkringsbolagen i Sverige
som motsvarar 90 procent av marknaden.
Figuren sammanfattar hela klagomalsproces-
sen i forsdkringsbolag. Modellen géller oav-
sett inriktning pé bolaget; i liv eller sak, bola-
gets dgandeforhdllanden eller kundtyp som
privat, sméforetag eller storforetag. Modellen
har fyra delar: planering och organisation fore
klagomalet, operativt agerande under kontak-
ten med kunden (inklusive intern och extern
omprdvning), uppfoljning och atgérder efter
klagomalet samt aterkoppling. For varje om-
rade beskrivs kort vad det innebér. For varje

punktimodellen anvisas vad som borde goras
inom respektive omrade samt hur bolagen
hanterar omradet. Avslutningsvis diskuteras
vad som kan utvecklas inom bolagen betraf-
fande klagoméalshantering.

Planering och organisation fére
klagomalet

Den klagomalsvénliga organisationen syftar
genom en méngd atgérder till att underlatta
for kunden att klaga. Att ha en organisations-
struktur som tillater handlingskraft for an-
stillda, tydlig klagomalspolicy samt att skapa
en klagomalsvénlig kultur som kommunice-
rar en kundvénlig image har stor inverkan pa
missndjda kunders klagomalsbenidgenhet.

Policy
* Skrivs utifrdn kundens behov och inte fran
interna utgdngspunkter.
* Bygg ett flexibelt ramverk dér anstdllda far
ta initiativ i nya situationer.
» Gor ramverket lika inom hela bolaget.
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Samtliga bolag har en klagomalspolicy som i
de flesta fall dr skriven utifran kundens per-
spektiv for att pa bésta sétt tillgodose dennes
behov. Nagon policy var skriven snarare uti-
fran bolagens behov och villkor vilket kan
driva de anstillda till att tillimpa bolagets
internaregleristillet foratt tillfredsstélla kun-
derna. Policyns funktion &r enligt bolagen att
visa pa vikten av klagomal, hur kunden ska
bemétas, hur klagomalet ska hanteras och
vilken prioritet det har i bolaget. Policyn ska
representera instéllningen till klagomal och
fungera som ett ramverk for arbetet. Det finns
alltsa potential att forbéttra bolagens policy
for att battre att na ut i organisationen med att
det priméra syftet ar att tillfredsstélla kunden.

Kultur
* Ledningen bor ge stod och uppmuntran for
klagomalshantering.

* Delegera ansvar och befogenheter.

o Lat kulturen genomsyras av tagna policy
och instruktioner for hanteringen.

» Belona goda insatser for klagomalshante-
ring.

» Hela kulturen bor préglas av en positiv syn
pa klagomal.

Uppbyggnaden av en klagomalsvanlig kultur

handlar till stor del om att ledningen motive-

rar och ger stdd till de anstéllda for att visa pa

vikten av arbetet med klagomal. Det &r viktigt

att forse anstilldamed befogenheter och attha

en hog grad av delegering for att uppna en

positiv klagomalskultur.

Synen pé vad en passande kompetens och
befogenhet egentligen ar skiljer sig ofta &t
mellan personal pa strategisk niva i bolagen
ochpersonal i frontlinjen. Detta medfor att det
ibland kan vara svart att nd ut i organisationen
eftersom det finns ett stort gap mellan vad som
upplevs som rétt och fel mellan olika delar.

Bra trivsel och kommunikation inom bola-
get dr andra delar i skapandet av en klago-
malsvanlig kultur. Dessutom kan anstéllda
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uppmuntras till att pa egen hand ta emot och
hantera klagomal eftersom det leder till stolt-
het dver sitt arbete. Dock finns brister i spri-
dandet av policy och instruktioner i bolagen
eftersom det idag till stor del ar upp till den
anstillde att ta del av informationen. Policy
och instruktioner har dock en central roll i
bolagens utbildningar. Bolagen bor dock hela
tiden synas med klagomalsrelaterad informa-
tion bade inom bolaget och utat for att skapa
kulturen. Inget bolag har i dagslédget ett belo-
ningssystem baserat pa kundtillfredsstédllande
atgdrder. Nagot bolag arbetar dock med att
infora ett beloningssystem i vilket effektivi-
serande atgirder for klagomal skulle vara en
beslutsgrundande del. Det dr ocksa viktigt att
pavisaklagomalshanteringens effekt pa kund-
lojalitet eftersom det medfor en 6kad 16nsam-
het for bolaget vilket dr positivt for de anstall-
da. Dock verkar spridandet och formégan att
tatill sig policy och instruktioner ute i organi-
sationen till viss del bristfdllig. Sammanhéng-
ande med detta &r bristen inom bolagen pa en
mer enhetlig syn pa vad erforderlig kompe-
tens och befogenhet &r.

Organisation
 Utformas for att stodja och frimja kulturen.
« Strukturenborvaraplattoch decentraliserad.
» Helaorganisationen bor genomsyras av del-
aktighet och ansvarstagande.

Samtliga bolag hade i enlighet med Finansin-
spektionens allménna rad utsett en klagomal-
sansvariginom bolaget. De arbetar ocksa med
att skapa en platt och decentraliserad organi-
sation for att stodja den klagomalsvénliga
kulturen. Det upplevdes som viktigt att stodja
de anstillda till att véixa och ta ansvar i orga-
nisationen och de menade darfor att de an-
stillda inte far kdnna sig alltfor styrda av
overordnade. For att frimja den klagomals-
vénliga kulturen ansdg bolagen saledes att det
var viktigt att delegera och decentralisera be-
slut. Ett problem &r dock att synen pa vad en
platt och decentraliserad organisation &r ofta



skiljer sig 4t mellan ledning och frontlinje i
bolagen. Det skadar den klagomalsvinliga
kulturen och pa sikt kan det innebéra ett allt
storre problem. Bolagen behover séledes ar-
beta med att skapa en enhetlig syn och fragan
ar om decentralisering och delegering skett i
tillrackligt stor utstrackning for att de i fram-
tiden ska vara framgangsrika med sin klago-
malshantering.

Utbildning
Inkludera alla med kundkontakt.
Gor det till en kontinuerlig och levande
process.
* Bygg upp en helhet utifran produktkénne-
dom, kundtillfredsstillelse och kundbemo-
tande.

» Anvind béade teoretiska och praktiska mo-
ment.

Samtliga bolag arbetade med utbildning i
produktkidnnedom. Dessutom forekom eller
hade det férekommit utbildningar i kundbe-
motande, kundtillfredsstéllelse, kommunika-
tion och handlaggning av klagomal. Det var
dock inget bolag som arbetade med samtliga
av dessa. Flera bolag anség att utbildning var
nagot som de i framtiden maste bli béttre pa
inte minst pa grund av att kundmaétningar hade
visat att kunderna idag vérderar exempelvis
bade bemotande och tydlig kommunikation
som viktigare dn premie och villkor vid val av
forsakringsbolag. Trots det genomfors idag
inte heltickande utbildningar da flera bolag
upplever det som en alltfor stor och omfattan-
de process att genomfora. Nagra bolag for-
sokte att pd mdten och liknande diskutera
klagomalshantering for att pa sa sitt skapa en
mer levande och kontinuerlig utbildningspro-
cess. Utbildningspotentialen inom bolagen ar
stor pa grund av avsaknaden av heltdckande
utbildningar och att detidag inte fungerar fullt
ut som en kontinuerlig och levande process.
Utbildning ar viktigt for att bolagen pé sikt ska
lyckas med sin klagomalshantering i hela bo-
laget och inte enbart pa strategisk niva.

Utvecklad klagomadlshantering

Instruktioner

o Skriv rutiner for hela klagomélshanterings-
processen.

* Dokumentera och gor de tillgéngliga for
alla i bolaget.

* Arbeta aktivt med att uppdatera och sprida
instruktionerna.

* Instruktionerna ska fungera som ett stod
och hjalpverktyg for de anstéllda.

Samtliga bolag har rutiner och instruktioner
dokumenterade for klagomalshanteringspro-
cessen. Instruktionerna beskriver vilka kom-
munikationskanaler kunden kan anvénda sig
av, policy och rutiner for hur ett klagomal ska
hanteras samt tidsramar och flodesbeskriv-
ningar for klagomal i organisationen. Négra
bolag uppgav att instruktionerna dven omfat-
tar en definition avklagomal, som exempelvis
klagomal kopplat till en specifik héndelse,
och attinstruktionerna endast tacker de klago-
mal som dels uppfyller definitionen och dels
har kommit in via ndgon av de for klagomal
avsedda kommunikationskanalerna. Ett an-
nat bolag uppgav att det i instruktionerna
finns ett antal frdgor som alltid bor stéllas i
samband med ett klagomal for att det ska
kunna véndas till ndgot positivt i organisatio-
nen. Négot bolag menade ocksa att det i stor
utstrackning handlar om sjilvklarheter och
sunt fornuft och att instruktionerna darfor inte
ar alltfor detaljerade. Det framkom dven att
klagomalshanteringen fungerar pa ett enhet-
ligt sétt inom bolagen och att den inte skiljer
sig 4t beroende pa om kunden &r en privatper-
son, ett foretag eller en forsdkringsmaklare.
Oavsett kund ska klagomalet hanteras utifrén
bolagens policy och instruktioner. Definitio-
nen av klagomal kan for flera bolag vara ett
kritiskt moment eftersom det &r onskvirt att
samla in s& mycket information som mojligt
och darfor bor all negativ kritik som kommu-
niceras till bolaget ses som klagomal. Flera
bolag har i detta avseende en alltfor sniv
definition av klagomal. Det finns &ven poten-
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tial attutveckla instruktionerna for att de dven
ska omfatta klagomal som tas emot, hanteras
och ldses av frontlinjen i bolagen och inte
enbart klagoméal som tas emot och hanteras i
nagon av de for klagoméal avsedda kommuni-
kationskanalerna.

Kommunikationskanaler

» Anvind ett latt och tydligt sprak i kommu-
nikationen med kunderna.

* Erbjud olika typer av kommunikationska-
naler och 1at kundens val styra.

* Anpassa utbudet av kommunikationskana-
ler beroende pa typ av kund.

» Uppritta interna kommunikationskanaler
for att snabbt och enkelt kunna sprida kla-
gomalsrelaterad information inom bolaget.

Bolagen forsoker tydligt na ut till kunderna
med kommunikationskanaler for klagomal
bade pé hemsidor och i forsdkringsbrev. Att
anvinda sig av ett latt och tydligt sprak i
kommunikationen med kunderna for att und-
vika missforstind och onddiga konflikter var
nagot som flera bolag upplevde som viktig
men det var likasé ett tydligt forbéttringsom-
rade. Nagot bolag menade dock att klago-
maélsrelaterad information inte fick ha en allt-
for framtrddande roll eftersom det kunde ska-
pa en tanke hos kunden om att ndgot kommer
att ga fel och séledes framkalla ett missndje.
Dethandlar séledes om att synas utan att ga till
overdrift. Merparten av bolagen menade att
klagomal helst bor 16sas i frontlinjen men att
det dr kundens eget val som maste styra valet
avkommunikationskanal och attallaibolaget
déarfor maste vara klagomalshanterare. Nagot
bolag menade att de istéllet helst vill styra alla
klagomal till de for klagomal avsedda kom-
munikationskanalerna. Hanteringen av kla-
gomal visade sig vara densamma oavsett typ
avkommunikationskanal. Det framkom dock
att privatpersoner och mindre foretag, med
upp till tjugo anstéllda, framfor sina klagomal
pa liknande sétt medan storre foretag oftast
véljer andra typer av kommunikationskana-

264

ler, det vill sdga vénder sig till en hdgre niva
ibolagen, eftersom de dr mer insatta i villkor,
oftast har en egen advokat och vanligtvis
ocksa har en djupare relation till forsékrings-
bolaget. Det dr dock inte ett val som styrts av
bolagen utan det dr nagot som kunden véljer.
Trots det &r det &ndd samma behov som ska
tillfredsstéllas, det vill sédga att pa ett effektivt
satthantera och 16saklagomaletikontakt med
kunden. Eftersom relationen mellan de stora
foretagen och forsékringsbolagen ar djupare
ar det kanske ocksa extra viktigt med en
effektiv klagomalshantering for att den redan
uppbyggda relationen inte ska ta skada under
klagomalshanteringsprocessen.

Behovet av att tydligt visa pa olika typer av
kommunikationskanaler dr formodligen stor-
re om forsdkringsbolaget riktar sig till privat-
personer och sma foretag én till de stora fore-
tagen som redan vet vart de ska vinda sig. Det
finns mojligheter att vara dnnu tydligare i
kommunikationen med kunderna och attdven
fullt ut lata kundens eget val styra valet av
kommunikationskanal.

Operativt agerande under kontak-
ten med kunden

Den direkta kontakten med kunden, baseras
paett antal steg som bolaget tillsammans med
kunden bor genomga vid framforandet av
klagomalet. Atttillimpa dessa i interaktionen
med kunden skapar forutséttningar att till-
fredsstélla bade kundens psykologiska och
monetira behov. Om kundens missndje dnda
bestér fungerar den interna och externa om-
provningsinstansen som ett komplement till
den direkta kontakten.

Direkt kontakt med kunden
 Lyssna pa och visa empati for kunden.

» Tacka kunden for att denne framfort sitt
klagomal och urskilj tillsammans med kun-
den det vidsentliga i klagomalet.



» Kom gemensamt med kunden fram till en
tidsram och lamplig kompensation for 16s-
ning av klagomalet.

* Visa pa ett trovardigt och ansvarsfullt age-
rande genom att kontrollera att kunden verk-
ligen ér tillfredsstalld.

* Tatillvara pa klagomalsinformationen.

Inget av bolagen har nagra generella riktlinjer
for hur kunder ska bemétas vid framforande
av klagomél men uppger att deti instruktioner
och policys star skrivet att klagomal ska prio-
riteras och att kunden ska fa snabba svar.
Bolagen upplever att det dr viktigt att de
anstillda som hanterar klagomal har policyn
och bolagets instéllning till klagomal i atanke
under interaktionen med kunden. Det ér ocksa
viktigt att ta itu med klagomaélen direkt for att
sékerstélla att kunderna inte hdnvisas runt i
bolaget eftersom det kan medfora ett okat
missndje. Risken dr da att den karnfulla infor-
mationen i klagomalet gér forlorad pa grund
av att det istdllet uppstar klagomal pa hante-
ringen och bemétandet i ssamband med klago-
maélet. Attutgdifran och tillimpa villkoren for
den aktuella forsdkringstjédnsten upplevdes
avendetsom viktigt for att ge samtliga kunder
en rattvis och enhetlig bedomning. Bolagen
bor dock arbeta med att utforma generella
riktlinjer for hur kunderna ska bemétas vid
framforandet av klagomalet for att pa sa sitt
sékerstilla en effektiv hantering. Givetvis r
bemdtandet till viss del situationsspecifikt
men att diskutera och 6va pa agerandet under
kontakten med kunden utgor en bra grund for
att pa alla plan tillfredsstidlla kundernas be-
hov. Tanken é&r naturligtvis inte att en strikt
mall skall f6]jas men det ar viktigt att ge de
anstillda en grund att utga ifran och kénna
fortrogenhet till. Riktlinjer och ett enhetligt
agerande skapar battre forutséttningar att till-
fredsstdlla de missndjda kunderna och bidrar
ocksa till att undvika klagomal pa klagomals-
hanteringen.

Utvecklad klagomadlshantering

Intern och extern omproévning

 Erbjudenobjektivochkostnadsfri omprov-
ning.

» Folj sjdlvregleringsorganens radgivande
beslut.

+ Utnyttja den andra chansen och ta tillvara
pé klagomalsinformationen.

» Hinvisaisista hand till de externa organen.

Flera av bolagen har upprittat egna instanser
for intern omprdvning, sé kallade sjalvregle-
ringsorgan, for kunderna att vénda sig till for
omprdvning av klagomalet. Sjédlvreglerings-
organen dr organisatoriskt fristaende fran den
operativa verksamheten i bolagen. De finan-
sieras av bolagen men deras syfte &r att repre-
sentera kunden samt att gora en objektiv och
fristdende beddmning av drendet. Sjilvregle-
ringsorganens beslut dr radgivande till bola-
gen men samtliga bolag foljer organens rad,
dven om de inte alltid haller med om bedom-
ningen, for att kunderna ska kénna att de har
fatt en rittvis bedomning. Agerandet skapar
fortroende hos kunden och bolagen kan ta del
av informationen fran klagomalet och i fram-
tiden anvinda organens rad som policybeslut
i liknande klagomal och genom det effektivi-
sera klagomalshanteringsprocessen. Om bo-
lagen inte formar att fa kunderna att anvénda
sigav de interna omprdvningsinstanserna vian-
der de sig istillet till exempelvis ARN for en
extern omprovning av klagomalet. Det inne-
bar for bolagen att den viktiga klagomalsin-
formationen gar forlorad och att tjanste- och
kvalitetsutveckling till viss del begrénsas.

Uppféljning och atgirder efter
klagomalet

Arbetet med klagomal fortgar dven efter det
att klagomalet dr 16st till kundens belatenhet.
Attdokumentera, analysera, atgdrda och f6lja
upp ar vitala moment i klagomalshanterings-
processen eftersom det mojliggor tjanste- och
kvalitetsutveckling.
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Dokumentera och arkivera
» Behandlasamtligaklagoméal och synpunkter.

¢ Inkludera information om klagomalet, dess
hantering, 16sning och resultat.

» Utforma ett lattillgangligt och systematiskt
IT- baserat system.

Klagomél som kommerinibolagen vianagon
av de for klagomél avsedda kommunikations-
kanalerna dokumenteras alltid. Dokumenta-
tionen bestér av bland annat orsaken till kla-
gomalet, ansvarig handldggare, typ av kund
ochvilkaatgdrder som vidtagits. Indgrabolag
var det ett krav att kundens missndje skulle
kunna placeras under definitionen av klago-
mal for att det skulle dokumenteras. Andra
bolag gjorde inte nagon skillnad beroende pa
om det rorde sig om ett mer allmént missnoje
eller ett klagomal som gér att hanfora till en
specifik hindelse. Klagomal som tas emot
och hanteras av frontlinjen i bolagen doku-
menteras séllan eller aldrig trots att merparten
av bolagen anség att klagomalen foretrades-
vis skulle tas omhand justdér. Den bristfalliga
dokumentationeni frontlinjen i bolagen beror
till stor del pa avsaknad av enkla och IT-
baserad system for registrering av klagomal.
De klagomél som dokumenteras arkiveras
men hanteringen mellan olika bolag skiljer
sig at. Vissa arkiverar klagomalen i pappers-
form medan andra anvénder sig av elektro-
nisk arkivering. Bolagen verkar generellt sett
betydligt bittre pa att dokumentera och ta
tillvara information fran kundundersdkningar
och liknande. Att inte dokumentera klagomal
som tas emot och hanteras av frontlinjen i
bolagen ér en brist eftersom mycket informa-
tion passerar obemarkt forbi. Det finns séle-
desen stor forbattringspotential inom bolagen
och enkla och IT- baserade system skulle 16sa
en del av problemet men det hdnger dven
samman med de snédva definitionerna av kla-
gomal som likasé dr nagot som bor ses dver
for att i framtiden ta tillvara pa informationen
pa bésta sitt.
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Aggregera, analysera och atgiarda

 Utga fran den samlade klagomalsinforma-
tionen.

* Identifiera orsaker och inte symptom.
* Se monster och samband.

« Latinformationen liggatill grund for tjanste-
och kvalitetsutveckling.

Vissa bolag anviander dokumenterade och ar-
kiverade klagomal till strategiskt efterarbete.
Efterarbetetibolagen bestarav att kategorise-
raklagomalen och utforma sammanstéillning-
ar som anvinds for att se trender och genom
det identifiera problemomraden i bolagen.
Utifran analysen av problemomréadena vidtas
sedan atgérder for att forebygga liknande pro-
blem i framtiden. De bolag som arbetar med
det strategiska efterarbetet kdnner dock en
osédkerhet betrdffande klagomalsinformation-
ens giltighet och de har darfor en framtida
forhoppning omatt samlain och dokumentera
fler klagomal for att genom det kunna dra fler
och sdkrare slutsatser. Andra bolag arbetar
vanligtvis inte alls med nagon form av strate-
giskt efterarbete forutom att sidkra och folja
upp att klagomél som kommit in i bolagen
behandlats och atgirdats inom de uppsatta
tidsramarna. De utformar sammanstillningar
av klagomalen men kénner en osékerhet Gver
vilka slutsatser som kan dras och de vidtar
dérfor idag inga eller endast ett fatal atgarder.
Dessa bolag har likasa en framtida férhopp-
ning om att samla in och dokumentera fler
klagomal for att pa sikt vaga dra nytta av det
strategiska efterarbetet. Avsikten med efter-
arbetet dr att identifiera orsakerna och inte
symptomen till klagomalen men for att samt-
liga bolag ska lyckas med det krdvs att de i
framtiden dokumenterar samtliga klagomal
oavsett vart i organisationen de tas emot och
hanteras. En helhetsbild dr nddvandig for att
bolagen dels ska vaga och dels ska kunna
vidta relevanta atgérder utifran klagomalsin-
formationen. Inget bolag lever i dag helt och
halletupp till detta oavsett om de vidtar atgar-



der eller inte men utvecklingsbehovet ar for-
modligen allra storst hos de bolag som i dag
inte arbetar med nagon form av efterarbete.

Uppfoljning
» Kontrollera att vidtagna atgéarder gett ns-
kat resultat.

» Gor en uppfoljning gentemot kund for att
maéta funktionen av klagomalshanterings-
processen.

* Informera om mojligheten till omprovning.
Ingetav bolagen gor en personlig uppfoljning
gentemot kunden efter klagomalet vare sig for
att kontrollera att denne é&r tillfredsstélld och
pasaséttmata funktionen av klagomalshante-
ringen eller for att utbilda kunden och infor-
mera om vilka dtgérder som vidtagits for att
liknande problem inte ska uppsta igen. Nagra
bolag anvénder sig dock av kundenkéter som
delvis berdr funktionen av klagomalshante-
ringen vilket dven det dr en form av uppfolj-
ning och kontroll av hur hanteringen har pé-
verkat kundens missndje. Uppfoljning, och
da framforallt 1 form av kundenkéter, var
nagot som flera bolag ansdg vara ett viktigt
forbattringsomrade i framtiden. Ett fatal bo-
lag var dock tveksamt instéllda till uppfolj-
ning pa grund av risken att ateruppliva kun-
dens missndje. Kunderna far dock av samtliga
bolag en skriftlig motivering till bolagets be-
slut dir de dven tydligt informerar om mojlig-
heten att 6verklaga beslutet. Uppfoljning har
en positiv inverkan pé kundtillfredsstéllelsen
och bolagen bor darfor ta tillvara pa utveck-
lingsmojligheterna och anvdnda personlig och
skriftlig uppfoljning som komplement till
varandra.

Aterkoppling
» Kontinuerligtutvérdera, uppdatera och for-
battra klagomalshanteringsprocessen.
» Sprid informationen for att uppnd hogre

kvalitet och effektivare hantering i1 fram-
tiden.

Utvecklad klagomadlshantering

Vissa bolag menade att klagomal vanligtvis
inte medfor nagon aterkoppling ver huvud
taget i klagomalshanteringsprocessen medan
andra bolag arbetade kontinuerligt med ater-
koppling i klagoméalshanteringsprocessen for
attsprida information och hela tiden effektivi-
sera arbetet med klagomal. Aterkopplingen i
bolagen bestar i huvudsak av att de pa intranét
och liknande sprider policys och instruktioner
samt policybeslut. Nagot bolag uppgav ockséa
att det dr viktigt att hela tiden halla de anstéll-
dainformerade for att de inte ska trottna pa att
arbeta med klagomal pa grund av att det inte
sker nagra fordndringar i bolaget. Ett annat
bolag gick ytterligare ett steg ldngre och me-
nade att utan dterkoppling vore det menings-
16st att arbeta med klagomal. Klagomalshan-
teringen bor fungera som en standigt levande
process och da utgor aterkoppling en viktig
del. Aterkoppling mojliggdr en kontinuerlig
effektivisering och incitamentet for att ut-
veckla aterkopplingen i bolagen &r saledes
stor om malséttningen dr att vara en av de
ledande i branschen.

Hur kan foérsidkringsbolagen ut-
vecklas inom klagomalshantering?

I denna artikel har klagomaélshantering i for-
sdkringsbolag setts som en omfattande strate-
gisk process, det vill sdga inte bara den ome-
delbara kontakten med en kund i telefon som
framfor ett klagomal. Det kravs mer for att pa
lang sikt utnyttja den kunskap som kommer
fram av klagomalen. Har sammanfattas nagra
av de viktigaste punkterna som kan forbattras
inom de svenska forsékringsbolagen.
Klagomal och arbetet med en klagomals-
vinlig organisation var ndgot som framforallt
under senare ar hade aktualiserats och blivit
ett viktigt omréade att utveckla i bolagen. Att
na ut till samtliga anstéllda i organisationen
med budskapet om att klagomal ar négot
viktigt och positivt att arbeta med &r vitalt for
att skapa en klagoméalsvianlig organisation.

267



Utvecklad klagomadlshantering

Det upplevs dock pé vissa hall som ett pro-
blem att nd ut i organisationen eftersom ordet
klagomal fortfarande i viss utstrdckning asso-
cieras till ndgot negativt och kritiskt bade for
den enskilde och for bolaget. Det framgick
ocksa att det dr onskvart att ta emot s& manga
klagomal som mgjligt sett utifran bolagens
perspektiv men detta kan skilja sig at beroen-
de pa vem i organisationen som tillfragas.
Frontlinjen i bolaget kan ha en annan syn
eftersom de kan se klagomalshantering som
ettmomentutdver de vanliga arbetsuppgifterna
ochupplevadet som en 6kad arbetsbelastning
att ta emot och hantera klagomal.

Ettdvergripande och genomgéende utveck-
lingsomrade i forsikringsbolagens arbete med
klagomalshantering 4r att de maste bli battre
pa att na ut till hela organisationen med en
enhetlig syn pa klagomal och dess betydelse.
Bristen pé en enhetlig instéllning till klago-
malshantering skapar ett glapp mellan strate-
gisk niva och frontlinje i bolagen. For att
komma till ritta med detta problem krévs ett
okat stdd fran ledningen och en dkad sprid-
ning av policy och instruktioner i organisatio-
nen. Policy bor dessutom vara skrivna utifran
kundens perspektiv, for att stimulera de an-
stdllda till att tillfredsstédlla kunderna istéllet
for att tillimpa bolagets principer och sina
egensyften. Bolagen maste dven bli béttre pa
att delegera och utbilda personalen i klago-
malshantering for att stodja demideras arbete
med klagomal, framforallt avseende hante-
ring i kontakt med kunden. Att infora ett
beldningssystem baserat pa kundtillfreds-
stdllande atgérder dr ett annat utvecklingsom-
rade som skulle kunna stimulera den gemen-
samma synen i bolagen och skapa ett storre
engagemang och intresse for klagomalshan-
tering 1 frontlinjen. Den viktiga klagomals-
vénliga kulturen blir lidande av bristerna i
bolagens arbete med att nd ut med en enhetlig
syn pa klagomal och dess betydelse.

Om ovanstaende omraden utvecklas skulle
forsdkringsbolagen pa sikt kunna skapa en
enhetlig syn och tillimpning av den klago-
malsvinliga organisationen som &r en forut-
sattning for att bolagen ska fa sina kunder att
forsta att de vill ta emot klagomal.

Alltfor manga bolag visade sig ocksa ha en
for snév definition av klagomal, vilket medfor
att mycket viktig information passerar genom
bolagenutan att dokumenteras. Allt som inne-
bar att kunder kommunicerar nagot negativ
om foretaget, oberoende av vilken kommuni-
kationskanal de anvinder sig av, bor ses som
ett klagomal och behandlas dérefter.

Denna brist kan kopplas ihop med attnagon
gemensam syn pa klagomal inte har skapats i
bolagen samtattbolagens instruktioner alltfor
ofta endast omfattar klagomal som dels upp-
fyller definitionen for klagomal och dels har
kommit in via nidgon av de for klagomal
avseddakommunikationskanalerna. EnklaIT-
baserade system for dokumentation och efter-
arbete dr ocksa en viktig orsak till varfor
bolagen inte lyckas pé detta omrade idag, hér
maste det satsas storre resurser for att i fram-
tiden lyckas fanga in en helhetsbild av klago-
malen. Det maste vara enkelt for frontlinjens
personal att dokumentera klagomal for att de
inte enbart ska se det som ett moment som tar
tid fran det 6vriga arbetet. En helhetsbild, det
vill sdga en fullstindig dokumentation, av
klagomalen dr en forutsdttning for att fatta
riktiga och relevanta beslut i analysen av den
aggregerade klagomalsinformationen.

Bolagen bor ockséd i storre utstrickning
arbeta med att méta funktionen av klagomals-
hanteringen och kontinuerlig gora en ater-
koppling i klagoméalshanteringsprocessen for
att hela tiden effektivisera arbetet med klago-
malshantering. Klagomalshantering bor vara
en stidndigt levande process for att utnyttjas
fullt ut i bolagens utvecklings- och kvalitets-
arbete.
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