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Generationen av kunder - en levande utmaning

Forsakringsratten och skadestandsratten ar standigt levande och féranderlig. Det ar
dock inte enbart den juridiska materian som forandras, utan a&ven ombudens och
forsakringsbranschens kunder utvecklas och far nya egenskaper. Denna standiga
forandring leder till nya utmaningar som maste bemastras for att relationen mellan
ombud, férsakringsbolag och kunder skall kunna fungera.

For att kunna besvara fragan om vilka utmaningar som kan forvantas framgent i ett
kundperspektiv maste, sa som oftast, en historisk aterblick ske for att darmed kunna
gora en jamforelse med de kunder som ombud och férsékringsbranschen har haft
och de kunder dessa grupper arbetar med idag.

| detta kundperspektiv kommer denna framstallning att ta sikte pa
personskaderattens omrade, men forutsattningarna kan med latthet aven appliceras
pa andra omraden inom forsakringsratten. Jamforelsen kommer att ske pa
generationsbasis, val medveten om att en sadan jamférelse i manga avseenden blir
att betrakta som en grov generalisering. Icke desto mindre tankvéard.

Benamningen av och indelningen av de olika generationerna i grupper samt de
allmanna egenskaper varje generationsgrupp tillskrivs féljer av socialforskaren
Michael McQueens bok The "New” rules of engagement, Morgan James publishing,
April 2011. Hartill har jag fritt utifran egna erfarenheter tilldelat varje generationsgrupp
ett antal allmanna egenskaper samt fritt applicerat dessa egenskaper till
forsakringsbranschen och personskadereglering.

Ordet generation kan definieras som en enhet av individer fodda och uppvuxna
under ungefar samma tid vilka delar liknande idéer, problem och attityder. Naturligtvis
finns inte nagra tvara granser. Generationer kan ga in i varandra och en person kan
vara fodd under en viss tid och dnda inte dela merpartens asikter.

Generationen nybyggare

De personer som ar uppvuxna under tidigt 1900-tal till mitten av 1940-talet kan
betecknas som "nybyggarna” eller "den tysta generationen”. Utméarkande for denna
generation ar plikttrogenhet. Dessa personer har en stor respekt for auktoriteter och
ar uppfostrade till att utfora just det man blivit tillsagd att géra. Sparsamhet ar en
dygd for denna generation. Det ar inget som skall sl6sas bort eller ga till spillo. En
forklaring till detta beteende kan vara att flera i generationen ar uppvuxna under
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krigstid och darmed tidigt fatt veta och uppleva dygden av sparsamhet i fraiga om
mat, bensin och liknande férnédenheter. Generationen ar tacksam for det som utges.
Samtidigt ar viktigt att en person inte far mer an vad denne fortjanar eller kan
betraktas vara vard. Generationen &r beharskad, motgangar skall inte synas utat och
generationen agerar korrekt. Det finns regler for allt och dessa regler ar till for att
foljas.

| forsakringssammanhang ar denna generation ofta mycket latt att ha att géra med
for samtliga inblandade. Generationen "brakar” inte i onddan utan &r tvartom tacksam
for den ersattning som utges av forsékringsbolaget. | personskadesammanhang
klagar inte denna generation Over varkbesvar i nagon stérre omfattning utan snarare
forminskar besvarsbilden, for att ligga nagon till last ar det sista man vill gora och
motgangar skall definitivt inte synas utanfor familjen. Generationen réattar sig ofta
efter de beslut som fattas, sdsom bedémningar av forsakringslakare och yttranden
fran namnder, helt enkelt pa grund av att det &r en auktoritet eller grupp av
auktoriteter som fattat besluten. Den korrespondens som fors med personer i denna
generation skall naturligtvis ske skriftligt och alltid vara korrekt utformad.

Generationen baby boomers

En forandring sker sedermera i mitten av 1940-talet. Den generation som da uppstar
och stracker sig till bérjan av 1970-talet har flera olika bendmningar. En sarskilt
traffande sadan &r den engelsksprakiga benamningen "the baby boomers”. Denna
benamning beskriver val hur situationen under 1940-talets senare halft sag ut,
namligen ett stort antal nyfédda i efterkrigstiden. Genom sin storlek har denna grupp
naturligtvis i sitt antal haft mojlighet att lamna ett stort avtryck pa eftervarlden.

Generation k&nnetecknas av optimism. Dessa individer &r uppvuxna mitt under en
utvecklingsprocess i samhéllet med bland annat teknik, tv, rymdfarder, nya
resemajligheter och en efter krigstiden forbattrad ekonomi. Generationen har satt
sarskilt varde i att alla, oavsett bakgrund, kan na hur langt som helst. Samtidigt finns
en mentalitet att &ven om allt inte ar bra just nu sa kommer det sakert bli battre
framgent, dvs. en klar optimism finns att tillga till skillnad fran den mer pragmatiska
hallningen som radde i tidigare aldersgrupper.

Ett ytterligare kannetecken for generationen ar fokus pa karriar. Karriaren prioriteras
innebarande att andra omraden i livet far vanta, det ar inte sa brattom med dessa.
Det ar arbetet som géller. En forklaring till detta kan vara att utbildnings- och
arbetsmarknaden 6ppnades for allt fler under denna tid, inte minst fler kvinnor kom ut
| forvarvslivet samtidigt som mojligheterna fér barnpassning utanfor hemmet och
liknande tjanster 6kade med tiden.

Generationen ar van vid att samarbeta med andra och vid att fungera val i grupper.
Pa arbetsplatserna tillsatter denna generation garna grupper dar fragor skall stétas
och blotas, hellre an att beslut fattas direkt. Man &r helt enkelt van vid att fora
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diskussioner. Denna grupptillhérighet gor att generationen ar mycket aktiv i
foreningslivet.

Med hansyn till att denna generation kannetecknas av optimism framgar detta ocksa i
forsakringssammanhang. Man ar redan inledningsvis relativt 6vertygad om att ett
forsakringsarende kommer att g bra och ar, precis som den tidigare generationen
fast pa ett annat satt, ofta n6jd med den ersattning som utges. "Det var ju roligt att jag
fick nagot i alla fall” ar ord som skulle kunna uttalas av denna generation.

Optimismen och karriarfokuseringen i kombination leder ocksa till att denna
generation mer an senare generationer kampar vidare i sitt arbete, aven om man har
drabbats av en personskada. Sjukskrivning &r inte ett alternativ for manga i denna
grupp forran kroppen sager helt ifrAn. | en skaderegleringssituation upplever dessa
individer kontakterna med forsakringsbolaget mer som ett samarbete for att na ett
gemensamt mal &n som en motpartssituation. Precis som med tidigare generation
leder detta till att skaderegleringen i manga fall I[6per pa relativt smidigt.

Generationerna X och Y, den stora utmaningen

Generationerna fram till bérjan av 1970-talet far i denna framstéllning betraktas som
de gamla kunderna. Generationerna X och Y, fédda i mitten av 1970-talet till och
med 2000 blir i det hanseendet att betrakta som de nya kunderna. Dessa nya kunder
kan upplevas ha helt andra krav pa den forsakringsmassiga hanteringen av arenden,
vilket leder till nya utmaningar for forsakringsbranschen och féor ombuden. Generation
X och Y ar egentligen definitionsmassigt tva olika generationer, men vissa likheter
kan finnas mellan dem och granserna kanns mer flytande an for tidigare
generationer, varfor dessa tva generationer fortsattningsvis behandlas tillsammans.

Generation X, men kanske framst Y, visar ett stort matt av skepsis. Allt som
presenteras for dem tas med en nypa salt. Generationen stéller sig ofta fragorna "ar
detta verkligen bra for mig?”, "finns det nagon baktanke?” eller "vad vinner just jag pa
detta?”

Trots denna skeptiska adra ar generationen samtidigt mycket flexibel. Detta till foljd
av att generationen ar van vid en konstant forandring saval i samhallets utveckling
som i den tekniska utvecklingen. Denna forandringsvana, som av manga uppfattas
som mycket positiv, leder emellertid till att generationen ocksa blir latt uttrakad. For
det fall nagot tar for lang tid, eller helt enkelt bara ar trakigt, hittar man en ny l6sning
pa problemet, eller s valjer man att gora nagot helt annat i stallet. Ingenting far vara
trakigt eller ta for lang tid i ansprak.

Generationen ar samtidigt pragmatisk pa sa satt att funktionen ar viktigare an formen.
Till skillnad fran den tidiga generationen under forsta halften av 1900-talet bryr man
sig inte i ndgon storre utstrackning om ifall ndgot ar korrekt och riktigt, utan det viktiga
ar att allt fungerar smidigt.
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| det har sammanhanget finns en klar skillnad jamfért med tidigare generationer,
namligen att om man for smidighetens skull maste bryta mot en eller annan regel for
att na framat spelar detta mindre roll. Fran att ha levt under devisen att ratt och
rattvisa alltid rader har man nu i mentaliteten borjat narma sig att rattvisan kan foras
nagot at sidan. Det viktiga ar att man hela tiden kommer framat och inte stannar upp
under nagon langre tid vid eventuella hinder. Till skillnad fran tidigare generationer
foredrar denna nya generation inte samarbeten. Har galler att ensam ar starkast. Det
ar "jaget” som galler, inte kollektivet. Generationen ar sjalvstandig och har fullt fokus
pa individen.

Den egenskap som kanske mest praglar den nya generationen X och Y ar att den
har ett stort matt av sjalvfértroende. Har ar individerna 6vertygade om att just de har
de basta kunskaperna inom ett visst omrade, 1at vara att de just kanske har avslutat
sina universitetsstudier eller precis har paborjat sitt forsta arbete. Sjalvsakerhet
saknas inte.

Generationerna X och Y ar de personer som ombud och forsakringsbranschen har
att arbeta med under den narmsta framtiden. For att detta skall kunna fungera méaste
branschen anpassa sitt arbetssatt till att battre stdmma 6verens med dessa nya
generationers krav och forvantningar.

Till att borja med maste handlaggningen av drenden bli snabbare. Generation X och
Y bestar av otdliga individer, vilka haller hart pa sina rattigheter. Dessa generationer
kommer att vara betydligt mer krdvande an vad tidigare generationer har varit. Har ar
det snabba svar som galler, och naturligtvis skall detta ske via e-post. Det enda som
kommer i brevladan, och som kan accepteras som sa kallad "snigelpost”, ar
rakningar fran foretag som annu inte lart sig tillampa e-fakturering eller mojligen ett
icke elektroniskt vykort fran farmor. Forsakringsbolagets handlaggning maste saledes
bli betydligt snabbare an vad den ar idag fér att kunna hérsamma gruppens
forvantningar. Ett krav pa okad effektivitet kommer ocksa att stallas pa ombuden.

D& dessa nya generationer ar skeptiska och ifragasattande maste vidare
forsakringsbolagens och namndernas motivering av beslut bli tydligare an idag.
Acceptansen for beslut kommer att vara lagre an tidigare. De aldre generationerna
har i storre utstrackning kunnat acceptera beslut, &ven om dessa gatt dem emot, da
besluten anda har fattats av en auktoritet pA omradet. Ordet auktoritet finns inte
langre i de nya generationernas vokabular. Har ar det fakta och tydliga motiveringar
som galler.

De nya generationerna &r tuffare, tror mer pa sig sjalva och vagar darmed driva sina
fragor langre. Det skulle kunna beskrivas som en ¢kad processvilja. Darmed torde
aven antalet &renden i nAmnder och domstolar komma att 6ka. | detta sammanhang
kan fler komma att foredra en muntlig process framfor en skriftlig sadan, man vill
namligen gora sig hord vilket &r nagot som ar svarare att gora i skriftlig form. Denna
dnskan att gora sig hord ligger ocksa i linje med vad hovratterna pa senare tid uttalat
i personskademal, namligen att man maste lagga en sarskild vikt vid den
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skadelidandes egna berattelser och att exempelvis journalanteckningar skall tolkas
med viss forsiktighet da dessa kan vara felaktiga. S&dana uttalanden kan leda till att
muntliga processer far foretrade framfor skriftliga sddana.

En 6kad processvilja leder nastan per automatik till att fler kommer att sdka sig till
juridiska ombud. De nya generationerna kan komma att krava ombud i ett tidigare
skede under I6pande skadereglering an vad som hittills varit fallet. Detta da
individerna i dessa generationer inte alls betraktar skaderegleringen som ett
samarbete, utan ser den helt som en motpartssituation och varje ersattningsforslag
eller forfragan fran forsakringsbolaget maste beaktas med i vart fall ett visst matt av
skepsis. Man ser ocksa majligheten till ombud som en rattighet i tydligare omfattning
an vad tidigare generationer har gjort.

De allra flesta i generationen ar évertygade om att de kommer att ha en lovande
karriar i sikte med goda inkomster, da kanske framst generation Y. Man ser nastan
en lysande karridarutveckling och varje individ upplever en stor potential i sig sjalv.
Denna sjalvsakerhet pa karriaromradet kan komma att leda till att de ekonomiska
kraven kommer att 6ka i exempelvis trafikférsakringen. Man kommer att vilja ha
ersattning for en helt annan karridrutveckling &n tidigare generationer.

Tidigare generationer har ofta sett sin karriarutveckling pd en och samma
arbetsplats, varfor fragan om inkomstforlustens storlek med viss latthet har kunnat
utredas. De nya generationerna skulle aldrig kunna ténka sig att vara kvar pa en och
samma arbetsplats under nagon langre tid, det skulle hamma deras utveckling. Man
har inte nagon oro dver att byta arbetsplats, tvartom ses det som en av de mest
effektiva vagarna till battre 16n och hogre befattningar. Denna 6kade rorlighet pa
arbetsmarknaden kan gora det svarare att utreda inkomstforlustens storlek.

Kommer juristerna att racka till?

De Okade kraven som de nya generationerna har pa handlaggningen av
forsakringsarenden och den méjliga 6kningen av processer leder pa nagot satt osokt
till fragan om det kommer att finnas tillrackligt med juridiska ombud med inriktning
mot forsakrings- och skadestandsratt sdsom exempelvis personskadeéarenden.

P& senare ar har antalet advokater och bitradande jurister kat markant. Ar 2000
hade advokatsamfundet omkring 3 600 ledamdter och antalet bitradande jurister
uppgick till 813 personer. Detta antal har 2011 okat till ver 5 000 ledaméter och
omkring 2 000 bitrédande jurister.

Emellertid foreligger en skev tillvaxtutveckling. Det ar affarsjuridiken som 6kar medan
tillvaxten inom humanjuridiken, till vilkken exempelvis personskaderatt anses hora,
sedan manga ar ar begransad. Det blir svarare, framst pa mindre orter, att hitta en
advokat med humanjuridisk inriktning. For det fall den nya generationen klienter
kommer att innebara ett okat tryck pA ombud genom en 6kning av muntliga
processer och ett krav pa snabbare handlaggning kommer fler ombud att behévas.
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Attraktionskraften for att arbeta inom humanjuridik ar uppenbarligen 1&g och det
synes sarskilt svart att fA yngre jurister att intressera sig for humanjuridiken. En av
anledningarna hartill kan vara dalig lonsamhet da arbetet i de flesta fall utfors i nivan
for rattshjalpstaxan.

Inom personskadeomradet kan emellertid fler faktorer finnas som gor att de yngre
juristerna inte soker sig till detta omrade eller att de som &nda gjort sé inte stannar
kvar under nagon langre tid. Inom detta omrade kan sarskilt ett storre stod till de nya
juristerna behovas i deras forhallningssatt till arbetet, om det skall vara mojligt att
kunna behalla kompetenta jurister.

Detta galler naturligtvis ocksa nya handlaggare pa forsakringsbolagen. Det kan av
manga upplevas tuffare att arbeta nara enskilda personer an exempelvis med
foretradare for stora foretag. An tuffare kan det vara att arbeta med enskilda personer
som inte mar bra till féljd av sina besvar efter en skada och vars hela liv pa nagra
sekunder har forandrats. | manga fall kan verksamheten mer 6verga i en kurativ
verksambhet i stallet for en juridisk sadan.

Med ett 6kat stod fran mer erfarna jurister skulle kanske andelen yngre jurister som
stannar kvar i denna typ av verksamhet komma att 6ka. | gengald kan de yngre
juristerna ge de aldre ett stdd i forhallningssattet till de nya generationerna, vilka de
ju sjalva tillhoér. Generationscirkeln ar darmed sluten.

Joakim Jaderstrom
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