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Bengt-Ake Fagerman:
Kundagt i grunden enkelt - men innebar central utmaning

Bengt-Ake Fagerman, det &r nu snart ett &r sedan beskedet kom om att Skandia Liv
koper Forsakringsaktiebolaget Skandia. Allt har dock inte skett Gver en natt. Hur langt
har ni kommit i processen?

— Det ar en omfattande process, men har gatt bade snabbare och smidigare an vi
vagade hoppas pa. Var nya organisation var pa plats redan fore sommaren och nu
gasar vi pa for fullt. Men manga av de mdjligheter vi ser med den nya, gemensamma
organisationen kommer vi saklart jobba med att realisera under en langre tid.

Vilka viktiga steg ar det som aterstar?

— Framforallt ska vi skapa formerna for kundinflytande. Det ar Thule-stiftelsen, som
ager Skandia under en 6vergangsfas, som haller i den processen, men sjalvklart
involverar de verksamheten for att genomféra allting.

Skandia Liv har ju varit mycket framgangsrikt under det senaste decenniet?
Tror du att det "nya Skandia Liv’ kommer att bli lika framgangsrikt och - i
sa fall - vad grundar du det pa?

— Vi har bade presterat bra for vara kunder och legat i framkant nar det galler

innovationer, som fondforsakringar, internetbank och nu i ar Sveriges forsta
smartbank. Men vi har lyckats med det trots att vi sa att sdga sprungit med en sten i
skon, nér vinstutdelande Skandia skulle samarbeta med émsesidigt drivna Skandia
Liv. Nu har vi kastat bort den stenen och det ar klart att vi borde kunna springa annu
snabbare da.

Vad menas med kunddgt? Hur ska kundernas inflytande organiseras?

— Kundéagt ar i grunden valdigt enkelt: allt vart 6verskott gar till vara kunder, och som
agare har de ocksa den slutliga makten over bolaget. Men det medfor en valdig
central utmaning — hur ska vi hjalpa kunderna att faktiskt utéva sitt inflytande? Det
brottas &ven vissa borsbolag med, till exempel n&r man saknar aktiva agare.

— Hur det ska ga till i Skandia beslutar ytterst Thule-stiftelsen och det ska vara klart i
slutet av 2013, men en sak star valdigt klar redan nu. Skandias kunder kommer inte
representeras av intresseorganisationer fran helt andra omraden i samhallet, utan
makten ska utgd ifran kunderna sjalva.

Hur ser du pa den framtida distributionen? Ska det vara flerkanalssystem

eller kommer nagon kanal att ta 6ver i framtiden?
— Vi ser att kunderna upplever behov av fler och fler olika typer av kanaler. For stora

livsbeslut vill du sitta ner med en radgivare, vardagsekonomin vill du kunna skéta i
mobiltelefonen, bara for att ta tva av manga exempel. | ar introducerade vi radgivning
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over videosamtal, eftersom manga kunder vill fa hjalp men inte har tid att ta sig till ett
kontor. Mobiltelefonen blir allt viktigare och vi satsar just nu pa en kraftig utokning av
antalet radgivningskontor for att kunna traffa fler kunder, men jag ser ingen kanal
som haller pa att forsvinna.

Skandia dgdes under nastan sex ar av Old Mutual? Vad har ni tagit mer er
fran den tiden in i det framtida Skandia?

— Framforallt blev vi mycket béattre pa att hantera risker. Old Mutual hade system och
metoder for att systematiskt vardera och hantera risker som lag fore gangse normer i
Skandia. Det ar dessutom bra for affarerna och kunderna, vilket vi ocksa larde oss
under de aren.

Om vi blickar framat, vilka ser du som Skandia stérsta mojligheter och
utmaningar under kommande ar?
— Vi har ett helt unikt tillfalle att verkligen ga fran att kanna vara kunder val till att satta

0ss pa samma sida av bordet som dem. Jag ar évertygad om att om vi lyckas skapa
ett satt att engagera vara kunder i att aktivt utéva inflytande over var verksamhet sa
kommer det gora oss till ett battre foretag. Dessutom kan vi nu till fullo utnyttja de
synergier som finns inom olika delar av Skandia, vilket tidigare inte var mdjligt. Det
handlar till exempel om sampaketering av produkter och korsforsaljning pa olika
kundbaser.

— Den storsta utmaningen ar att vi satt ribban valdigt hogt, bade infor oss sjalva och
infér omvarlden, och det kommer kréavas kloka beslut och tuffa prioriteringar for att
leva upp till det. Vi ska gora nagot helt nytt, sa det finns ingen etablerad best practice
att folja.

Hur kommer Skandia att paverkas av ett provisionsforbud?

— Vi tycker att det ar viktigt for konkurrensen att inte sla undan benen for de manga
fristdende forsakringsformedlarna. Det skulle ensidigt gynna storbankerna och
riskera skapa ett oligopol, som i Finland. Men Skandia skulle klara det relativt bra, vi
driver sedan manga ar en framgangsrik verksamhet i Danmark, dar det rader ett
omfattande provisionsforbud. Vi ar dock mana om att det rader tydlighet och full
transparens vad galler den ersattning som méaklarna far.

Vad tror du hinder med flyttritten och pa vilket satt kommer den att
paverka Skandia?
— Jag tror och hoppas pa att vi far en omfattande flyttratt, sa att spararna ska kunna

roésta med fotterna. Val genomford skulle den kunna 6ka konkurrensen och tvinga
oss och vara konkurrenter att sta &nnu mer pa ta. Den stdrsta risken jag ser ar att
kunder skulle radka ut for det som hande vissa nar vi ensidigt inforde fri flyttratt pa allt
privat pensionssparande for atta ar sedan. Med dalig radgivning 6vertygades de att
flytta kapital till mycket samre I6sningar och fick pa grund av det en samre pension.
Dessutom maste flytten ske pa ett rattvist satt sa den inte drabbar de kunder som
stannar kvar.
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Hur ser du pa den 6kande regleringen av var bransch, inte minst fran EU?

— Manga av regleringarna ar bra och vi starka bolag kommer nog pa sikt att ga starka
ur det. Men det finns en tendens till detaljreglering som ibland inte utgar ifran
kundernas behov och bade skapar onddiga kostnader for inforandet och i varsta fall
tvingar fram information och I6sningar som blir sdmre for kunderna.

Du har ju varit ledare i Skandia, pa olika nivaer, under manga ar. Vad
kinnetecknar en bra ledare och hur ser du pa ditt eget ledarskap?
— Generellt satt tror jag ledarskap handlar mycket om att lyssna, vara tydlig, involvera

och kommunicera. Det basta kvittot jag kan fa pa att jag lyckats som ledare ar nér jag
behover fatta farre beslut, for att de som jag delegerat besluten till tar Agandeskap
dver dem. Det ar inte alltid latt, for det kraver att jag bade lyckas visa det fortroendet
for dem och att jag accepterar att vissa beslut inte blir sd som jag sjalv hade gjort,
men jag tror att det ar nodvandigt for att bygga en framgangsrik organisation. Jag tror
pa frihet under ansvar och att manniskor resonerar som sa att om de ser ett problem
sa ar det deras ansvar att forsoka losa det.



