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Uppsokande Kundtjanst i Sociala Media

Anna Lindkvist ar svart sjuk och skriver ofta om sin situation pa sin blogg. En dag
skrev AFA Forsakring i hennes blogg att hon kanske hade ritt till ersattning fran sin
kollektivavtalade forsakring. Hon uppmanades att kontakta bolaget for att se om
hon omfattades.

Forst trodde hon det var for bra for att vara sant, men till slut ringde hon. Det visade
sig att hon hade ratt till ersattning, 3000 kr i manaden och 18 000 retroaktivt.

Genom sin uppsokande kundtjanst i sociala media har AFA Forsakring lyckats etablera sig
som ett forsakringsbolag som prioriterar kundernas val och ve. Den uppsokande
kundtjansten har ocksé beldnats med priserna Arets innovation vid Insurance Awards och
det internationella Quality Innovation of the Year.

Forsakringar upplevs som ett nédvandigt ont av de som ska teckna dem, nagot som
sedans gléms bort tills olyckan &r framme. Annu mer s& ar det for férsakringar den
forsakrade inte tecknar sjalv, som kollektivavtalade forsakringar. Detta ar en av de allra
storsta utmaningarna for ett bolag som AFA Forsakring, som forsakrar 9 av 10 pa den
svenska arbetsmarknaden, mer an fyra miljoner manniskor.

AFA Forsakrings situation ar samtidigt nagot unik. Det viktigaste malet ar att se till att
ingen som ar berattigad till det, missar en ersattning.

Enkel metod ger stort genomslag

Trots att arbetsgivare och fack informerar om férsakringarna missar anda en del
forsakrade att ansdka och forstar inte att de kan ha ratt till ersattning. Hur nar ett bolag
som AFA Forsakring dem? Det enklaste sattet hade varit att samkora register med
Forsakringskassan, men det hindras av personuppgiftslagen (PUL).

Men det finns en plats dar det pratas om sin sjukskrivning, arbetsskador och
foraldraledighet — i sociala media. Det bloggas, twittras och stalls fragor i forum.

Genom att anvanda sig av ett 6vervakningsverktyg for sociala media sa far AFA
Forsakrings kundcenter in tips pa bloggar och forum dar olika nyckelord dykt upp som ar
kopplade till de olika forsakringarna. Kundcenter goér sedan en initial bedémning av
inlagget och om det finns en mdjlighet att bloggaren omfattas av forsakringarna sa skriver
kundcenter en kommentar pa bloggen eller forumtraden sa alla lasare kan se den. |
kommentaren uppmanas bloggaren att kontakta AFA Forsakring for att se om de kan ha
ratt till ersattning via sina kollektivavtalade forsakringar. Kommentaren loggas sedan och
under sju dagar bevakar kundcenterpersonalen inlagget for uppféljande kommentarer.
Detta fér att kunna bibehalla dialogen med kunden. Nagot som ar mycket viktigt da sociala
media kannetecknas av dialog och inte envagsinformation.
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Hela arbetssattet ar mycket enkelt och den stora styrkan i metoden ligger i att skriva
kommentarerna till de drabbade i den éppna delen pa deras blogg eller en forumtrad.
Detta for att ocksa na alla lasare av bloggen eller forumet. Lasarna av ett forum eller en
blogg ar oftast ocksa specialintresserade av till exempel sjukskrivningar eller har en
liknande situation.

Dialog ar en av de speciella forutsattningar som finns for sociala media, den andra ar
spridning av innehall fran individ till individ genom att tipsa, citera eller kommenterar. Da
kommentarerna fran kundcenter inbjuder till dialog och mdjliggor att tipsen ses av lasare
av bloggen eller forumtraden sa utnyttjar den uppsdkande kundtjansten mediets bada
viktigaste aspekter.

Inte bara nagot for icke vinstdrivande

En av de storsta farhagorna innan satsningen startades var att bloggare skulle kanna att
deras privata sfar invaderades av ett kommersiellt bolag. En farhaga som kom pa skam.
Ett fatal personer har reagerat negativt men den absoluta majoriteten har varit positiva.

Men ar AFA Forsakrings situation sa unik att konceptet inte gar att kopiera? Nar det galler
att leta upp kunder for att ge dem ersattning ar det nog sa. Men egentligen handlar den
uppsokande kundtjansten om att leta upp kunder i behov av féretagets tjanster och hjalpa
dem utan att férstka salja nagot. Inom det omradet ar AFA Forsakring pa intet satt unika.
Till exempel borde den forsakringsférmedlare som letade upp kunder med problem och
gav dem radgivning, utan att salja nagot, ha mdjligheten att starka sin position som den
basta forsakringsradgivaren. En eftertraktansvard position.

Utmaningen ar att vaga satsa inom ett omrade som ar nytt, utan att genast kunna rakna
om satsningen i vinst. For transparensen i sociala media gor att kunderna snabbt
genomskadar om det finns ett genuint intresse att hjalpa till eller om syftet enbart ar att 6ka
vinsten.

Om AFA Forsakring
Trygghet pa jobbet for fyra miljoner manniskor

AFA Forsakring ger trygghet och ekonomiskt stdd vid sjukdom, arbetsskada, arbetsbrist
och dodsfall. Vara férsakringar ar bestamda i kollektivavtal mellan arbetsmarknadens
parter. Vi forsakrar drygt fyra miljoner manniskor i privat naringsliv, kommuner, landsting
och regioner och forvaltar cirka 200 miljarder kronor. En viktig del av var verksamhet ar att
stddja forskning och projekt som aktivt syftar till att forbattra arbetsmiljon. AFA Férsakring
har cirka 500 medarbetare och ags av Svenskt Naringsliv, LO och PTK.



