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Inledning

Forsakringstjanster konsumeras och produceras inte samtidigt som de flesta andra
tjanster och dessutom ar det manga kunder som aldrig behéver anvanda sin
forsakring 6verhuvudtaget. Detta gor att kunderna till stor del maste lita pa andras
omdomen och rad vid val av forsakringsbolag vilket medfor att det ar extra viktigt for
forsakringsbolag att skota sin skade- och klagomalshantering pa ett effektivt satt for
att minimera negativ "word of mouth”. Dessutom agerar de flesta kunder passivt
gentemot forsakringsbolag eftersom forsékringar ar en tjanst som de helst vill slippa
behodva utnyttja.

For att da fa kunderna att framfora sina klagomal som de har innan de drabbats av
en skada ar det i forsakringsbolag extra viktigt att det finns enkla och tydliga
kommunikationskanaler som kunden kan anvanda sig av. Inom
tjanstemarknadsféringen brukar motet mellan saljare och kdpare kallas for
"sanningens 6gonblick”, vilket bestammer tjanstens kvalité. Det motsvaras inom
forsakring av skaderegleringen. Men det finns ett annat sanningens dgonblick,
namligen forsakringsbolagens hantering av kontakten med kunden i samband med
klagomalet. Att kunna hantera detta ar avgorande for forsakringsbolag.

Att ha kunskap kring hur en missngjd kund ska hanteras ar av relevans for foretag da
en val utvecklad klagomalshantering kan vanda en kunds negativa upplevelse av en
produkt eller tjanst till en positiv upplevelse och pa sa satt istéllet generera
kundbelatenhet och kundtillfredsstéllelse.

Det har under senare ar blivit alltmer uppenbart att féretag behover fokusera pa
kunden for att lyckas pa den konkurrensintensiva marknaden som existerar idag och
customer relationship management,CRM, med fokus pa kundrelationer visar vagen
for hur foretag kan strukturera detta kundfokuserande.

En av huvuduppgifterna nar det kommer till CRM &r att hantera hotade
kundrelationer. Hotet har d& uppstatt i samband med att kunden upplever missnéje
med produkten eller den erbjudna servicen. Missnoje ar en av de framsta
anledningarna till att kundens lojalitet upphor. Darmed maste missnojet
uppmarksammas och vandas till belatenhet. Vid kundklagomal uttrycks detta
missnoje direkt mot foretaget. Det ar dessa kunder som ger féretaget en majlighet till
att hantera de uppkomna problemen inom ramen for klagomalshanteringen.

Missngje och klagomal riktas inte langre endast till foretaget via telefon, brev eller
liknande som i traditionella mediekanaler, utan nu kan konsumenter sprida sitt
missnoje av en produkt eller tjanst till andra konsumenter eller potentiella
konsumenter via sociala medier. Nar en konsument som kopt en produkt eller tjanst
av ett foretag och sedan utvarderar och skriver om denna i social media fungerar det
som ett slagkraftigt kommunikationsverktyg, d& denna information uppfattas som
trovardig och palitlig av andra konsumenter. Detta leder till att hogre krav stalls pa
foretaget att faktiskt leverera det de lovar, da sociala medier utgor en snabb och
enkel vag for konsumenter att sprida sina klagomal genom.
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| manga sektorer, till exempel finans- och forsakringssektorn, har féretagen tillgang
till samma materiella tillgangar, till exempel arbetsmaterial, kapital, forskning och
strategier. TillgAngarna &r en del av samhallets uppbyggnad och ar saledes inte
specifika for foretaget. P4 en marknad som praglas av stérre konkurrens genom
globalisering, sociala férandringar och snabbare omstallningar i
kunskapsproduktionen, behdver foretagen nagot som skiljer dem fran mangden for
att lyckas.

Premie och villkor har lange varit de vanligaste konkurrensmedlen pa
forsakringsmarknaden men kunderna varderar idag bemotande, fortroende och
tillganglighet betydligt hogre eftersom det skapar en relation till bolagen.

Kundklagomalet i sig ar relaterat till kunders missnoje och det innebar att
kommunicera nagot negativt om foretaget. Premie och villkor bygger kundrelationer
pa satt och vis men starkast kundrelation skapas en effektiv skade- och
klagomalshantering. Skade- och klagomalshantering &r darfor en viktig del av
framtidens konkurrensmedel inom forsakringsbranschen. En val utférd skade- och
klagomalshantering bidrar till en fordjupad relation och ¢kad lojalitet till foretaget
vilket pa sikt innebéar ckad l6nsamhet

Det ar darfor viktigt att kunderna kanner att de kan lita pa forsakringsbolaget och att
forsakringsbolaget tar ansvar for forsakringsskyddet. Klagomalet kan faktiskt utgéra
grunden fOr att bygga upp ett foretags kvalitets- och serviceprogram.

Skalen till varfor kunder klagar och till hur och varfor féretagen tar hand om
klagomalen ar olika. Kunder som klagar gor det av egenintresse med férhoppning att
forbattra sin egen situation. Foretaget kan ofta vanda kundens missngje till
tillfredstallelse genom effektiv klagomalshantering.

En effektiv hantering av ett klagomal ger foretagen en andra chans att tillfredstalla
kunden, men for att det ska lyckas kravs kunskap om bade klagomalshantering och
kunders beteende. Inom tjanstesektorn boérjar det bli en allman kunskap att det ar
mer lonsamt att behalla befintliga kunder an att hela tiden forsoka skaffa sig nya.

Den traditionella instaliningen till kundtillfredstallelse, ar att kunder som inte klagar ar
nojda. Men det ar inte sakert att en kund ar tillfredstalld enbart pa grund av att
kunden inte framfort sina klagomal till féretaget. En minskning av klagomal kan ocksa
vara ett tecken pa att kommunikationen och relationen till kunderna ar bristfallig. En
bristande kommunikation &r bade symptom pa och orsak till ett viktigt och svarlost
problem i samspelet mellan féretaget och kunden.

For att inratta val fungerande instruktioner for klagomalshantering maste foretag
forsta att det inte enbart handlar om att ta hand om kundens klagomal, utan att det
finns tre storre omraden att behandla: undvika att fel uppstar, hantera klagomalen val
och proaktiv klagomalshantering. Instruktionerna om hur klagomal ska skétas maste
uppmana att foretaget gar till grunden med problemen som uppstar och pa sa satt
motverka att samma misstag upprepas. Kontakten mellan ledning och medarbetare
ar viktig for att denna process ska kunna fungera.
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Proaktiv klagomalshantering: Eftersom manga av de missnéjda kunderna inte
klagar, behover foretaget vidta atgarder for att uppmuntra kunden att ge sin asikt. For
att kunna paverka kunden till att framféra eventuella klagomal maste foretaget géra
det till en latt process for kunden och aven forsakra kunden om att saker kommer att
forandras.

Det finns en rad olika satt att uppmuntra kunderna, bland annat genom att stalla
fragor om hur servicemotet gatt eller att be dem fylla i enkater. Det ar med andra ord
viktigt att fa kunderna att beratta nar servicen brister for att ge organisationen en
chans att ratta till problemet innan fler fel uppsta.

Ett klagomal ar ett uttalande av kunden och &r allt fran synpunkter till missnéje som
uppstar nar vi inte motsvarar kundens forvantningar. Om kunden valjer att delge
foretaget sitt missnoje far foretaget dels vardefull information, dels en majlighet att
aterstalla fortroendet. De flesta kunder som upplever ett missnéje med en tjanst
kommer dock inte att delge féretaget sitt missnoje. Det ar darfor av storsta vikt for
foretaget att dels mojliggora for kunden att klaga, dels att verkligen fa kunderna att
klaga.

Om foretaget kan 6ka sin andel av klagande kunder och dessutom hantera dessa pa
ett for kunden tillfredstallande satt, sa okar foretagets mojlighet att behalla kunden
inom foretaget. En annan viktig aspekt ar att det kostar ungefar fem ganger sa
mycket att ersatta en befintlig kund med en ny kund. Detta beror pa att en befintlig
kund ar lattare att betjana eftersom en sadan kund oftast vet vad han vill ha. Kunden
har dessutom redan en relation till foretagets produkter, personal och kanner till hur
foretaget gor affarer.

Hur kunder sprider sitt budskap om en produkt eller tjanst -Electronic Word-of-
Mouth eller “word of Mouse”

Utvecklingen av sociala medier har 6ppnat upp nya kanaler for konsumenter att
kontakta foretag. Det ar inte langre bara via traditionella kanaler som exempelvis
telefon och brev kunder kan uttrycka sina klagomal. Bra klagomalshantering kan
motverka dalig ryktesspridning (word of mouth). Om klagomalshanteringen ar
undermalig forstor den kundlojaliteten och orsakar daligt rykte. Darfor maste
klagomal hanteras pa ratt satt for att 6ka kundlojalitet och kundnojdhet. Trots att det
blivit vanligare att klaga 6ver dalig service ar det fortfarande bara ett fatal kunder som
gor det nar kontakten inte levt upp till deras forvantningar eller nar nagot har gatt fel.

Vid traditionell klagomalshantering hanterar féretaget klagomal som direkt riktas till
foretaget via traditionella mediekanaler som exempelvis via telefon eller per brev.
Kunden har avsikten att direkt rikta sitt missnoje till foretaget och fa detta avhjalpt och
bli bemo6tt med en forklaring.

| sociala medier behover inte interaktionen vid klagomal te sig pa samma vis - detta
pa grund av att en kund inte nodvandigtvis riktar klagomal direkt till foretaget, utan
kanske snarare har avsikten att sprida sina asikter om foretaget till andra som
kommer att lasa inlagget. Utan nagon storre anstrangning kan twittraren na forst och
framst alla som denne ar sammankopplade med via sitt sociala natverk. Men han
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eller hon kan aven na Ovriga Twitter-anvandare, vilket ar en spridning som inte &r
sammankopplat med traditionella kundklagomalskanaler pa samma satt.

Jag tror inte att sociala medier ar en fluga eller en trend utan ndgot som kommer att

utvecklas och bli allt viktigare. Facebook och Twitter ar sociala natverktyg som redan
idag ar del av mangas vardag och anvandningen av sociala medier kommer troligen

fortsattningsvis att oka.

Sociala medier erbjuder en naturlig kanal for klagomal och forslag som i vissa fall
kraver akuta atgarder och i andra fall kan vara varda att vaga in i Ifs Ipande produkt-
och tjansteutveckling. Jag tror aven att direkt och personlig kontakt med If kan
medfora pa sikt en hogre grad av tillnérighet och lojalitet vilket ger starkt kundlojalitet.

Sociala medier kan ocksa bidra till att attrahera nya kunder eller kundsegment.
Sociala medier ger kundnytta. Kunderna kan lattare komma i kontakt med Ifs
anstallda. Kontakterna blir enklare och snabbare. Sma fragor kan lésas snabbt.

Men sociala medier medfor ocksa nagot nytt i klagomalshanteringen. Tidigare var
tumregeln att en n6jd kund beréattar for ca 4 personer om sina positiva erfarenheter,
medan en missnojd kund berattar om sina daliga erfarenheter for minst 8-10
personer.

| dag, genom sociala medier som Facebook och Twitter, blir det atskilliga fler. Vad
som nu snabbt hander ar att en nojd (eller missnojd) kund kan n& sa manga fler. Pa
Internet finns massor med platser dar du kan na tiotusentals lasare med dina asikter.

Ytterligare en aspekt ar att anonymiteten bidrar till att manniskor vagar tycka, skriva
och kommentera pa ett annorlunda satt an vad som de kanske vagar saga ansikte till
ansikte. Som sagt, skéter vi oss inte far vi missnojda kunder som later andra veta om
detta. Det vill saga; det vi medvetet byggt under manga ar och som vi lagt mycket
pengar pa, kan snabbt raseras av ryktet om var brist pa kompetens.

Vad styr forsakringsbranschens klagomalshantering?

Finansinspektionens allmanna radd om klagomalshantering avseende finansiella
tjanster till konsumenter (FFFS 2002:23) klagomalshantering utgor det
grundlaggande regelverket pd omradet, men @ven den policy som Ebbe Jacobsson

skrev om god etik i forsakring/skadereglering géller i branschen:

1. Den skadelidande skall ha vad han enligt forsdkringsavtalet ar berattigad till, &ven
om han begar mindre.

2. Foreligger tvekan om man skall avbdja eller ersatta en skada, bor man betala.

3. Om ett forsakringsvillkor kan tolkas pa olika sétt, bor man vélja det alternativ, som
ar till férsakringstagarens forman.
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Det héar skrevs som policy av Ebbe Jacobsson redan 1949, d.v.s. fér 62 ar sedan.
Denne man skrev ytterligare sju punkter men dessa ar de grundlaggande och &r
vagledande i Ifs skadebehandlingspolicy.

(Ebbe Jacobsson 1902 -1973, jur,kand. Skadechef 1944 pa Skandia och
chefsombudsman 1946 -1967. Ebbe Jacobsson anses mer &n ndgon annan
representera det basta inom vad man skulle kunna kalla de svenska
forsakringsbolagens rattskultur).

Den organisatoriska strukturen i ett foretag ar en viktig forutsattning for att
klagomalshanteringen skall fungera. Aven vél forankrade policys och riktlinjer ar en
grundlaggande forutsattning for att skapa en fungerande klagomalshantering. If har i
enlighet med Finansinspektionens allmanna rad en policy och en instruktion. Dessa
finns nedskrivna och utlagda pa det interna natet.

Klagomalshantering — en historisk tillbakablick

Laget pa 70-talet i Skandia var en period av omkastningar mellan central och
decentraliserad organisation. Det hér skapade givetvis en stor osakerhet hos
personalen. Skadereglering bedrevs pa ett sadant satt att kunden ofta var i
underlage. Regionchefer var lokala "kungar” och med standiga omorganiseringar sa
blev det valdigt mycket "bypraxis”, vilket paverkade kvalitén pa& skaderegleringen.
Givetvis fanns det en klagomalsprocess under 70-talet men den var starkt
byrakratisk. Fanns det en kund som var missndéjd sa hanterades det forst av berord
skadeavdelning — juristavdelning - till intern Skadeprévningsndmnd inkluderande
externa ledamoter fran Skandias styrelse. Denna byrakratiska klagomalshantering
medforde att handlaggningstiderna var langa. Skandia var i topp nar det gallde
anmalningar till Allmanna Reklamationsndmnden.

Det var inte bara den byrakratiska handlaggningen som paverkade kunders
missnoje. Aven andra faktorer paverkade. Skandia var hart utsatt av media som det
storsta bolaget i branschen. Men aven férandringar av lagar medférde stora
omstallningar. Konsumentforsakringslagen (1980:38) som infordes 1980 medftrde
en stor omstallning i skadeorganisationen och paverkade skadeorganisationens
attityd och vérderingar. Helt plotsligt kom konsumenten i centrum jamfért med
tidigare.

For att undvika ytterligare kritik inréttade Skandia 1980 en Kundombudsman som
skotte kontakterna med missnéjda kunder. Tidigare kunde kunder vanda sig till
Allmanna Reklamationsnamnden, samt aven till Trafikskadendmnden och allman
domstol, vilket var forenat med arslanga vantetider.

En foreteelse som bidrog till bildandet av Kundombudsmannen var den vilja att
forsvara sig mot den omfattande mediekritik som Skandia drabbades av i sluten pa
1970-talet. Kritiken riktades mot Skandias sakforséakringsrorelse och leddes av
tidningen Expressen. Expressen publicerade en rad negativa artiklar om hur
forsakringsbranschen inte tog tillréacklig hansyn till sina kunder. Det rérde sig ofta om
arenden dar forsakringsbolag nekat att lamna forsakringsersattning efter en olycka
eller ett brott.
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Expressen hade bl.a. under varen 1979 publicerat sammanlagt sexton artiklar om
fallet "Ingrid” som adragit sig en invaliditet till foljd av en bilolycka. Skandia hade
under sex ar nekat ersattning for en s.k. whiplashskada. Dessa artiklar féljdes upp av
en bok, Fallet Ingrid — En trafikinvalids kamp mot Skandia.

Vi skall beratta om hur det stora férsakringsbolaget — Skandia heter det - har krossat
en manniska. En manniska? Det finns sakert fler. Dar en forsakringstagare fatt
pinsamt klart for sig att forsakringsbolaget nar det borjar réra sig om pengar inte
langre ar en van. Utan en fiende, en skoningslos fiende.

Allt detta forsdmrade starkt Skandias "goodwill”.

Journalisten Curt Radstrom pa Expressen var sarskilt aktiv i denna rapportering och
fick 1979 Stora Journalistpriset for sitt arbete. Bevakningen av forsakringsbranschen
startade en debatt bland saval kunder som Forsakringsinspektionen, (sedan 1991
Finansinspektionen), om forsakringstagares rattssakerhet.

Kritiken riktades framforallt mot en bristfallig skadereglering, bristfélliga utredningar
och godtycklig skadereglering. Overvakande myndighet, Forsakringsinspektionen,
borjade agera och begarde in yttrande fran branschen. Kritiken gallde hela
forsakringsbranschen, men Skandia, den viktigaste och storsta aktoren, upplevde att
kritiken framst var riktad mot dem.

Dagens klagomalshantering i If

Det ar inte ovanligt att kunden pa ett eller annat satt inte &r ndjd med den erséattning
som de anstéllda, enligt géllande villkor, beslutar om. Ibland kanske ett beslut fattas
sa att skadan inte ersatts vilket kunden inte kan acceptera. Ibland handlar det om hur
stor ersattningen ska vara. Aven klagomal som ror forsaljning forekommer. Allmanna
klagomal ar ofta bl.a. missnoje med langa handlaggningstider vid regleringen, att det
ar svart att komma fram till handlaggaren, att kunderna upplever att de blivit otrevligt
bemdtta, och bristande kommunikation mellan regleraren och férsakringstagaren.



Nordisk forsakringstidskrift 3/2011

Allmanna
reklamati
Domstol
ons
namnden

Handlaggaren

Den forsta omprovningen gor alltid handlaggaren som tagit beslutet. Tillsammans
med kollegor och ledare ser de 6ver skadehandelsen. Ibland kan denna grupp aven
innefatta en skadeexpert. Efter detta fattas ett nytt beslut i &rendet vilket innebar att If
antingen vidhaller sitt stallningstagande eller andrar till kundens fordel. Om kunden
darefter fortfarande inte ar nojd informeras kunden om ratten till
dverprovningsmojligheter saval internt som externt.

Kundombudsmannen

Nasta steg internt ar darefter Kundombudsmannen. Endast ca 1 promille av de
skador som If hanterar under ett ar gar vidare till Kundombudsmannen.
Kundombudsmannen i Sverige hanterar ca 1 200 arenden per ar. Av dessa utgor ca
75 % arende fran privatkunder. Resterande 25 % &r foretags eller industrikunder.
Klagomalen fordelar sig pa ca 80 % skadearenden och 20 % forsakringsarenden.
Kundombudsmannen &ndringsfrekvens till kundens fordel har i genomsnitt varit ca
20-25 % genom aren.

De arenden som kommer till Kundombudsmannen registreras i ett eget datasystem
som bara Kundombudsmannen har behdrighet till. Har registreras om klagomalet ror
forsakring eller skada, affarsomrade, produkt samt orsak. Saledes kan vi soka ut alla
klagomal som ror t.ex. produkten motor och typ av klagomal som t.ex.
vallandefragan. Har registreras alla vara skriftliga svar till kunden, saval forstabrevet
med information till kunden om vem pa Kundombudsmannen som handlagger hans
arende och beraknad handlaggningstid vid KO som det slutliga beslutet.

Kundombudsmannen har ratt och skyldighet att foresla andringar i instruktioner,
skaderegleringsnormer samt villkor och andra produkter och intar en fristdende
stallning i forhallande till skade- och forsakringsavdelningarna inom If och svarar
endast gentemot Ifs ledning.



Nordisk forsakringstidskrift 3/2011

Dessutom skall Kundombudsmannen fdlja upp och séarskilt vaka over att av Ifs
styrelse beslutade "Etiska riktlinjer for If och dess medarbetare” féljs samt vara
observant pa att If handlar och upptrader enhetligt sa att kunderna upplever "ett If".

Kundpanelen

Om Kundombudsmannen véljer att inte andra pa beslutet har kunden mojlighet att ga
vidare till Kundpanelen och fa sitt arende granskat en gang till. | dagslaget ar det
bara If som har en Kundpanel som en del av den interna 6verprévningsprocessen
bland de nordiska forsakringsbolagen.

Ifs Kundpanel hanterar ca 60 arende per ar. Andringsfrekvensen hos Kundpanelen &r
ca 20 % i genomsnitt per ar. Kundpanelen har dessutom en storre mojlighet att andra
ett beslut till kundens fordel om Kundpanelen anser att resultatet annars skulle
framsta som stétande eller uppenbart orimligt. (Kundpanelen har en storre
befogenhet &n vad Kundombudsmannen har. KO har att félja lagar, rattspraxis och
gallande foérsakringsvillkor).

Kundpanelen bestar av en ordférande, som rekryteras externt och som har
domarkompetens eller motsvarande, sex kundrepresentanter och en If-representant.
Eftersom kunderna ar i majoritet i Kundpanelen, blir klagomalsarendet bedomt med
fler "lkunddgon” &n "forsékringsdgon”.

Ungefar en gang i manaden traffas Kundpanelen for att behandla olika typer av
forsakringsarenden. Kundpanelen har full beslutanderatt, vilket innebar att de beslut
som rostas fram ocksa ar de som galler. Blir omréstningen oavgjord, avgors alltid
arendet till kundens fordel. Kundpanelens arbete har ocksa stor betydelse for Ifs
arbete med att forbéttra och fortydliga forséakringsvillkor och forsakringsbrev.

Eftersom If &r nordiskt verksam sa finns Kundombudsmannen och Kundpanelen
aven i Danmark, Finland och Norge.

Externa 6verprévningsinstanser

Véljer kunden att ga direkt till extern éverprovning t.ex. Allméanna
Reklamationsnamnden,(ARN), ar siffran annu mindre av antalet klagomal. Antalet If
arenden som ARN hanterar per ar &r ca 50 stycken. Andringsfrekvensen for Ifs del i
Allmanna Reklamationsnamnden ar 1&g, 2-3 arenden per ar under aren 2001 — 2010.
Sista instans att fa sitt klagomalsarende provat ar vid allman domstol. Antalet
processer vid allman domstol ligger for Ifs del runt ca 220 stycken pa arsbasis.

Vilka vinster finns det med en effektiv, strukturerad och affarsdriven
klagomalshantering?

Jag menar att klagomal &r en viktig del av framtidens konkurrensmedel. Med
klagomalen som underlag kan If hela tiden forbattra sig. Ratt attityd till kunder som
klagar ar grunden for att If ska gora ett bra resultat. Att klagomalen skots pa ett bra
satt ar dessutom oerhort viktigt da det annars finns risk att kunden uttrycker sitt
missnoje till andra i sin omgivning och inte till féretaget.
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| de anstalldas utbildning borde det darfor inga en storre del om varfor klagomal ska
tas om hand pa ett skyndsamt och effektivt satt. | skadereglering ingar det att ocksa
hantera klagomal, men jag tror att i manga fall ser skadereglerarna kundklagomalen
som nagonting jobbigt.

Eftersom skadereglerarna hela tiden har sina grundlaggande arbetsuppgifter att
skota kan klagomal bli ndgot extra anstrangande i det dagliga arbetet. Det ar ocksa
latt att ta klagomalen personligt, ett forhallningssatt som maste forandras. Det ska
inte vara avgorande om klagomalet ar riktat mot personen som tar emot det eller om
det ar ett klagomal som gar att skylla pa foretaget, alla klagomal maste behandlas
lika.

De anstallda maste aven satta sig in i kundens situation for att forsta varfor
klagomalet uppstatt. Kunderna ar mer kritiska idag an tidigare. Ju fler valutbildade vi
har bland befolkningen, desto mer kritiska konsumenter far vi. Det finns aven en
trend att dar vi blir mer skeptiska mot auktoriteter eftersom vi sjalva har mer tillgang
till information och darmed mdjlighet att far fram fakta och granska denna.

En annan sak som jag tror kommer att paverka If ar effekten av var marknadsforing
dar vi sticker ut hakan ordentligt. "Skadehantering som den borde vara”, "Lugn, vi
hjalper dig”, "Don’t you worry about a thing...” Detta koncept ger nog kréasnare kunder
men ocksa proffsigare medarbetare. Konceptet hjalper oss bygga en stolthet éver var
kundhantering och nagot att leva upp till i varje kundkontakt - sanningens dgonblick.

Ett framtida mal &r att, i stérre utstrackning an vad som sker idag, engagera de
anstallda i klagomalshanteringen. Idag finns det rutiner och arbetsfloden for hur
klagomal ska hanteras enligt Ifs skadepolicy och klagomalspolicy.

Det ar viktigt vid hanteringen av kundens klagomal &r att kunden far ett snabbt svar,
en rattvis bedémning och att personen som tar emot klagomalet visar att denne
respekterar klagomalet. Sedan ska klagomalet losas sa att bada parter blir nojda.

Vem har da ansvaret att sprida den kunskap som kommer fran Kundombudsmannen
och Kundpanelen? Nar Kundombudsmannen gor en andring till kundens fordel sa ar
rutinen att berdrd handlaggare eller dennes ledare skall informeras av
Kundombudsmannen innan andring sker. Detta ar for att informera varfor och pa
vilken juridisk grund Kundombudsmannen gor en &ndring och for att motverka att
problemet upprepas i framtiden. Eftersom skadereglering ofta sker pa flera platser i
Sverige ar det viktigt att tid avsatts vid de gemensamma sammankomster som sker
for att motverka "bypraxis” och att sprida kunskapen vidare.

Forslag pa framtida hantering inom If

Ett databaserat system tror jag ar en av de viktigaste atgarderna for att uppna de
strategiska mal som If satt upp. Att If skall fa det hogsta kundvardet och att ha den
basta kundnojdheten pé varje nationell marknad.

Datasystemet "Kundklagomal” skall vara en funktion kopplad till befintliga
registreringssystem inom Private och Commercial. Funktionen skall vara ett stod for
registrering och uppféljning av klagomal fér handlaggare for saval handlaggare och
ledare. Vidare kan det vara 6nskvart att funktionen kan anvandas via vart Intranat
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eller Internet da det finns manga potentiella anvandargrupper som inte arbetar eller
har tillgang till dagens befintliga system.

Jag tror att en av de viktigaste atgarderna ar att finna en struktur 6ver de tiotusentals
telefonsamtal som vi far varje ar och dar da lardomar kan tas. Inom skador gors
redan mycket genom de uppféljningar som gors utifran kundbedémningar.

Det finns som sagt inget system i If dar skaderegleraren kan registrera klagomalen
sa att dessa sprids i hela organisationen. Det innebéar att det idag &r svart att for If att
lara sig av de klagande kunderna. Men att ha en god uppféljning anser jag att det ar
det basta sattet att lara sig nagot, "man lar ju av sina misstag".

Det finns klara rutiner for hur allmanna klagomal ska hanteras i Ifs skadepolicy och
Ifs klagomalspolicy. Klagomalshantering ar ocksa en viktig del av
kommunikationsutbildningen som alla i If genomgar. Daremot finns det ingen
utbildning som beror klagomalshantering direkt.

En missnojd kund ska inte vara problem for ett foretag - under forutsattning att vi har
en genomtankt strategi och metod att ta hand om missnojet pa ratt satt och att vi lar
oss av kundens reaktion och missndje. Men om vi missar att fanga upp och ta hand
om vara egna kunders budskap, sa kommer vi aldrig att kunna ta de verkligt stora
och avgorande stegen i var stravan att vinna de nya kunderna och behélla de gamla.

Varfor sa lite fokus pa klagomalshanteringen?

Vi vet att klagomal paverkar antal telefonsamtal, kundnéjdhet, kundlojalitet,
behandlingstid, kostnader, antal forsakringar per kund, handlaggningstid och inte
minst medarbetartrivsel. Ett svar kan vara att det ar svart att mata/kvantifiera
mangden av klagomal. Ett annat svar kan vara att man inte ser
klagomalshanteringen som en strategisk affarsmojlighet. Klagomal uppfattas bara
som nagot negativt.

Om man leker lite med tanken pa vad ett klagomal kostar kan man gora foljande
valdigt enkla teoretiska exempel. Anta att vi har ca 1 500 klagomal till
Kundombudsmannen i Sverige

— hanteras 100 ganger s& manga i operativ organisation?

— tar dessa 3 ganger s lang tid som vanligt arende?

— sanks kundvardet med 1 steg?

— minskas durationstiden med 2 ar?

— tecknas 1 forsakring mindre per kund?

Kopplar man sedan ihop dessa antagande till en budget for den funktion som
hanterar foretagets klagomal sa blir det valdigt stora belopp som knappast ar
realistiska. Men talar man istallet om forbattringar i relativt sma procentsatser sa ger
detta stora belopp pa bottom line.

Jag tror alltsa pé att vi skulle kunna finslipa massor av saker om vi larde oss mer av

vara kunders synsétt. Jag ar overtygad om att If tjanar pa att bli &nnu proffsigare
betraffande klagomal och darigenom skaffa sig en konkurrensférdel.
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If kan dra optimal nytta av Kundombudsmannen och Kundpanelens verksamhet om
man i varje arende som andrats av Kundombudsmannen eller Kundpanelen, staller
sig foljande fragor och agerar utifran svaren

- Paverkar beslutet bedomningen aven i andra arenden?

- Innebar beslutet att If bor andra rutiner eller praxis?

- Far beslutet konsekvenser sa att villkor och/ eller information skall andras?

Jag ar Overtygad att om det I6nar sig for If att fanga upp synpunkter och klagomal
genom att finna en struktur déver de kundkontakter som vi har. Da kan If géra nagot at
missnojet och 6ka chansen att behalla kunden.

Tysta kunder &r inte lika med nojda kunder. For att kunna paverka kunden till att
framfora eventuella klagomal maste If gora det till en latt process for kunden och
aven forsakra kunden om att saker och ting kommer att férandras. Men vi far inte
glémma bort att det &r genom ménniskor som vi lar oss, inte genom datasystem och
manualer.

Jag tror att det viktigaste for att pa ett bra satt hantera en missnoéjd kund ar
medarbetarens attityd och formaga till empati. Vilket synsatt har medarbetaren? Det
ar ju stor skillnad p& utfallet beroende pa om vi ser en "problemkund” eller om vi ser
"en kund med problem”. Som ofta ar det ledaren som satter normen och jag tror att
ledarens prioritering pa att ofta diskutera attitydfragor med sina medarbetare ar
viktigt.

Slutligen, aven inom klagomal finns det trender som att:

Synpunkter, klagomal m.m. lamnas i dag pa alla métesplatser

Det ar bemotandet av kunden som gor skillnaden, inte métesplatsen
Kundens forvantningar pa snabbare respons okar

Sociala medier betyder att vi i mindre utstrackning "ager” arendet.

En missnojd kund drabbar inte endast handlaggaren eller avdelningen. Det
drabbar hela If.

e Risken att bli uthangd i social medier

Vill vi ha nojdare kunder &n andra maste vi ocksa ta missnodjda kunder pa
storsta allvar. Vi ska vardera klagande kunder, eftersom de ger oss en andra
chans — en chans att ratta till om det blev fel.”
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