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Being pro-active through damage prevention: An insurance for insurance
companies

- An explorative study of Swedish insurance companies’ preventive work regarding
building-related claims

Master’s Thesis of Civil Engineering

HELENA PALSSON AND SANDRA PETERSON
Department of Civil and Environmental Engineering
Division of Building Economics and Management
Chalmers University of Technology

ABSTRACT

Properties are the dominant policies dealt with among Swedish insurance companies.
Due to frequent damage on buildings, the insurance companies have to commission
construction work amounting to several billions of Swedish crowns yearly for repair
and rebuilding. Insurance companies need to be proactive in order to prevent and
diminish damage of insured properties.

The aim of this study is to contribute to improving prevention of damage on buildings.
Preventive action will also lead to benefits for the customers, to a reduction in the
frequency of damage and reduce costs for the insurance companies. This Master’s
Thesis has been carried out in cooperation with Lansforsékringar AB and focuses on
the insurance companies: Lansforsékringar, Folksam and Trygg Hansa. The study
examines home insurances especially water and fire damage.

The report is based on interviews with claims adjusters and claims preventers in the
three companies. In addition a questionnaire was sent out to the L&nsforsakringar
companies. Frame of reference draws on the literatures of costumer relations,
relationships within companies and the insurance business.

The results of this study show that all the examined companies considered damage-
preventive work profitable, and most of the companies have some kind of preventive
actions. Damage-preventive work is long-term and the benefits will only appear
several years after the implementation of the actions. Damage prevention work has
marketing advantages, while the economic results are still hard to estimate or
evaluate. It is possible to draw a parallel between the companies’ damage prevention
work and their environmental work; a reduced frequency of damage will result in an
improved environment.

The recommendation to the insurance companies is to continue to work actively with
damage prevention, including adapting their activities to the outcomes of customer
surveys. To establish damage prevention externally, the companies first have to
implement the prevention actions within their organisations.

Key words: Damage prevention, Costumer relations, Loyalty, Internal relations,
Inspections
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SAMMANFATTNING

Majoriteten av det inforsédkrade vardet hos forsakringsbolag inom SAK-forsakringar
utgors av fastigheter. | samband med skador pa dessa fastigheter bestéller
forsakringsbolag byggnadsarbeten for flera miljarder kronor per ar. Att forebygga
skador pa dessa fastigheter ar darfor en betydelsefull fraga for forsakringsbranschen.

Syftet med studien &r att bidra till en forbattrad skadefdrebyggande verksamhet
avseende byggnadsrelaterade skador pa villor med fokus pa vatten- och brandskador.
Skadeforebyggande verksamhet innebdr diverse aktiviteter som ska forbéattra
situationen avseende skador for kunder, samt minska skadefrekvenser och
skadekostnader for forsakringsbolag. Vidare avses att studera hur den
skadeforebyggande verksamheten genomférs idag och hur arbetet ska fortskrida hos
forsakringsbolag pa den svenska marknaden. Studien genomfors i samverkan med
Lansforsakringar AB, men avser att studera L&nsforsakringar, Folksam och Trygg
Hansa.

Studiens tillvagagangssatt har inneburit intervjustudier med skadereglerare och
skadeforebyggare pa tre Lansforsakringsbolag, Folksam och Trygg Hansa. En enkét
med bolagsrelaterade fragor skickades ut till ansvariga for skadeforebyggande
verksamhet inom Lansforsakringsgruppen. Vidare behandlar rapporten fack- och
vetenskaplig litteratur avseende forsékringsbranschen samt kund- och internrelationer.

Resultaten av studien visar att samtliga bolag idag anser att skadefdrebyggande
verksamhet dr lonsamt och att de flesta bolag arbetar skadefdrebyggande.
Skadeforebyggande verksamhet &r ett langsiktigt arbete och resultaten framtrader flera
ar efter implementering av verksamheten. Skadeférebyggande verksamhet anses ge
marknadsmaéssiga fordelar i form av goodwill och PR, medan direkt ekonomisk
Ionsamhet  ar svarare att avgora. Forsakringsbolag kan  marknadsfora
skadeforebyggande verksamhet i kombination med miljoarbete; minskade
skadefrekvenser leder till en hallbar miljo.

Rekommendation dar att arbeta aktivt med skadeforebyggande verksamhet, med
anpassade aktiviteter utifran ett kundperspektiv. Innan forsakringsbolag marknadsfor
skadeforebyggande verksamhet externt mot kunder maste bolagen implementera
verksamheten internt i organisationen. Samtliga medarbetare maste inneha forstaelse
och kunskap om den skadeforebyggande verksamheten for att konceptet ska fa
genomslag externt.

Nyckelord: Skadeférebygg, Kundvard, Lojalitet, Interna relationer, Forbesiktningar
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Forord

Denna rapport ar resultatet av vart examensarbete utfort vid Chalmers Tekniska
Hogskola i samverkan med Lansforsdkringar AB i Stockholm. Examensarbetet
avslutar var civilingenjorsutbildning pa Vég- och Vattenbyggnad, med inriktning pa
Management i Byggsektorn. Arbetet genomfordes under en tidsperiod som strackte
sig fran september 2007 till januari 2008, vid institutionen for Bygg och miljéteknik.

Manga har hjélpt oss att genomfora examensarbetet, sarskild uppmarksamhet riktas
till var handledare pa Lansforsakringar AB, John Nyman och var handledare pa
Chalmers Tekniska Hogskola, Goran Lindahl, som stallt upp med kort varsel da
situationen kravt det. Vi vill &ven tacka samtliga inom Lansforsékringsgruppen,
Folksam och Trygg Hansa som stallt upp med intervjuer och engagemang. Slutligen
vill vi tacka alla 6vriga som hjalpt oss vidare i arbetet och stéttat oss.

Goteborg, december 2007

Helena Palsson & Sandra Peterson
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1 Inledning

Majoriteten av det inforsédkrade vardet hos forsakringsbolag inom SAK-forsakringar
utgors av fastigheter. | samband med skador pa dessa fastigheter bestaller
forsakringsbolag byggnadsarbeten for flera miljarder kronor per ar. Byggnadsarbetena
utgors av reparationer av skador, samt ateruppbyggnad av byggnader som ar
inforsakrade hos forsakringsbolagen. Att forebygga skador pd fastigheter ar darfor
onskvart fran forsakringsbranschen.

Avsikten med studien ar att 6ka kunskapen om skadeférebyggande verksamhet, dess
effekter, samt att jamfora forsakringsbranschens olika arbetssatt inom omradet.
Studien genomfors i samverkan med Lansforsakringar AB, dar de tillhandahallit
information om skadeforebyggande verksamhet och handledning.

1.1  Syfte och Mal

Syftet med studien dr att bidra till en forbattrad skadeforebyggande verksamhet hos
forsakringsbolag pa den svenska marknaden.

Malet med studien ar att minska skadefrekvensen hos forsdkringsbolag pa den
svenska marknaden. Darmed minskas indirekt skadekostnaderna langsiktigt och en
lag och stabil premieniva uppnas. Studien har som delmal att beskriva och studera
dagens skadeftérebyggande arbete.

Rapporten avser att presentera rekommendationer om hur férsékringsbolag pa den
svenska marknaden kan utveckla och forbéttra sin skadeférebyggande verksamhet.

1.2 Fragestallning

Stora kostnader for forsékringsbolag som inférsékrar byggnader &r relaterade till de
skador som uppstar tillfoljd av vattenlackage och brand. For att minska dessa skador
genomférs i samband med radgivning, forsaljning och Ovriga aktiviteter ett
skadeforebyggande arbete. Examensarbetet avser studera hur den skadeférebyggande
verksamheten genomfors, vilka effekter som fas och fokuseras till foljande fraga.

e Hur kan forsakringsbolag pa den svenska marknaden utveckla sin
skadeforebyggande verksamhet avseende byggnadsrelaterade skador?

Denna fraga besvaras genom féljande underfragor;

e Hur bedrivs skadeforebyggande verksamhet hos forsakringsbolag?
o Vilka ar effekterna av skadeférebyggande verksamhet?

1.3  Avgransningar

Examensarbetet behandlar Villahemforsakringen, vilket &r en hemforsékring for
privatpersoner. Skadeforebyggande verksamhet hos forsakringsbolag har studerats
med avseende pa vatten- och brandskador. Studien undersoker hur forsakringsbolag
pad den svenska marknaden arbetar skadeforebyggande. Studerade bolag &r
Lansforsakringar, Trygg Hansa och Folksam. Statistik dver skadefrekvens och dess
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kostnader har studerats for samtliga 24 Lansforsakringsbolag. En mer ingaende
undersokning har genomforts hos tre Lé&nsforsakringsbolag, Lansforsékringar
Goteborg och Bohuslin, Ostgéta Brandstodsbolag och Lansforsakringar Alvsborg.
Hos Folksam och Trygg Hansa har en intervju vartdera genomforts.
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2  Metod

Studien som utforts ar explorativ, vilket ofta ar fallet da det aktuella omradet inte
tidigare ar studerat i nagon storre omfattning. I borjan av en explorativ studie kan det
vara svart att definiera problemet och klarlagga vad det & som ska undersokas.
Allteftersom arbetet fortskrider fortydligas problemet och i slutet av studien ska
problemet vara val definierat och ha lett fram till konkreta svar. (Models in the
Research Process, 2007) | Figur 2.1 illustreras en explorativ studie. En explorativ
studie beskrivs av Sgilen & Huber (2006) som ett stérre problemomrade dar fokus ska
ligger pa processen istéllet for pd en specifik detalj. Lindfelt (2003) anser att
explorativa studier bor genomféras pa nya verksamhetsomraden for att skapa
forstaelse for verksamheterna och hur de anpassas till kringliggande funktioner.
Vidare ska den explorativa studien skapa en grund for att kunna utféra fler och mer
djupgaende studier inom omradet. Studien var av en kvalitativ form och ska darmed
resultera i utvecklingsbara svar som nya studier kan bygga pa (Merriam, 1994).

Frdimin
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Figur 2.1 Modell av en explorativ studie (Models in the Research Process, 2007)

2.1  Intervjustudie

Under studien som genomfordes hdsten 2007 har 16 personer med anknytning till
skadeforebyggande verksamhet intervjuats. En intervju med en sakkunnig
besiktningsman inom byggtekniska fragor inledde studien, for att ge en utomstaende
bild av hur forsdkringsbolag bor arbeta med skadeférebyggande verksamhet. Inom
Lansforsakringsgruppen besoktes tre Lansforsakringsbolag i form av heldagsbesok
dar intervjuer genomfordes med skadeforebyggare och skadereglerare. En tvadagars
skadeforebyggartraff hos Lénsforsakringar AB, med nio deltagare, besoktes.
Lansforsédkringar AB &r ett dotterbolag till L&nsforsédkringsgruppen. Fyra av
deltagarna representerade Lansforsékringsgruppens fyra geografiska regioner och de
resterande fem deltagarna var fran Lansforsakringar AB. En telefonintervju
genomfordes med riksansvarige for skadeforebygg hos Folksam, samt intervjuades
skadechefen och en besiktningsman hos Trygg Hansa i Goteborg.

Tva olika typer av intervjuer har genomforts, personintervjuer och telefonintervjuer.
Personintervjuerna har genomforts av tva intervjuare, med en eller tva
intervjudeltagare. Den ena telefonintervjun har genomforts via konferenstelefon av
tva intervjuare med en intervjudeltagare. Den andra telefonintervjun genomfordes via
konferenstelefon av tva intervjuare och en skadereglerare med en skadeforebyggare.
Telefonintervjuer tar mindre tid &n vad personintervjuer gor, da intervjuarna inte
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behover forflytta sig for att genomfdra intervjun. Svarsfrekvens anses enligt
Denscombe (2000) vara hogre vid en personintervju &n vid en telefonintervju. Han
menar att det &r lattare for intervjuarna att tolka de uppkomna svaren vid en
personintervju. Intervjuarna kan har lasa av intervjudeltagarens kroppssprak och fa en
tydligare uppfattning om hur den intervjuade kanner och tycker. En osakerhet som bor
beaktas vid intervjustudier ar att tolkning av intervjusvaren sker av den som
intervjuar. Medvetenhet och Oppenhet fran intervjuarens sida kan leda till att
tolkningsfel undviks. Intervjun kan éppna upp for nya fragor istéllet for att endast ge
givna svar. Intervjudeltagarnas svar kan speglas av deras positioner inom foretaget,
vilket bor beaktas vid tolkning av intervjusvaren (Thomsson, 2002). Fokus med Trygg
Hansas och Folksams intervjuer var att ge en faktagrund for hur olika
forsékringsbolags stallningstagande till skadeférebyggande verksamhet ser ut. Enligt
Kvale (1997) "Intervjua sa manga personer som behovs for att fa reda pa det du vill
veta”.

Vid intervjuer finns olika typer av intervjustrukturer, den vanligaste uppdelningen ar i
kvalitativa och kvantitativa intervjuer. | denna studie har en kvalitativ intervjuteknik
anvants, vilket innebar att malsattningen ar att identifiera och upptacka okénda eller
otillrackligt kanda foreteelser, egenskaper och innebdrder. Intervjun ar medlet for att
fora fram studien, med mal att uppticka foreteelser, egenskaper eller inneborder.
Under intervjuerna stélldes varierande, men végledande fragor for att fora intervjun
framat. Den kvalitativa intervjun ar en icke-standardiserad intervjuteknik. Den utgar
fran att situationen och fragorna andras och att det &r intervjuarens ansvar att folja upp
och anpassa foljdfragor. (Svensson & Starrin, 2000) Fragorna var av en
semistrukturerad karaktar. Det innebéar att intervjuaren har ett visst antal fragor som
ska besvaras, men fragornas ordningsfoljd tillats variera. Den intervjuade tillats ocksa
att tala fritt och utveckla sina svar och synpunkter kring dmnet. (Denscombe, 2000)
For studiens intervjufragor se Bilaga I.

2.2  Bolagsstudie

For att styrka trovardigheten vid undersbkningar av organisationsstrukturer hos
foretag ar en kombination av intervjuer och enkéter att foredra. Undersokningen bor
paborjas med ett antal utvalda intervjuer for att skapa en 6vergripande kunskap och
darefter genomfora en enk&tundersokning med majlighet till generalisering av olika
fragor. (Strid 1999)

Tre Lansforsékringsbolag, med olika arbetssatt inom skadeférebyggande verksamhet
besoktes for att ge en Overgripande bild av hur skadeférebyggande verksamhet kan
fungera inom Lé&nsforsakringar. Med Lansforsékringar Goteborg och Bohuslan
genomfordes intervjuer med tva skadereglerare och en telefonintervju med en
skadeforebyggare. Hos Ostgéta Brandstodsbolag intervjuades gruppchefen for
skadeforebygg, en skadeforebyggare och en skadereglerare. Hos Lansforsakringar
Alvsborg intervjuades skadechefen och en skadeférebyggare. Efter bolagsbesoken
skickades en enkat ut till ansvariga inom skadeforebygg pa de 24 bolagen inom
Lansforsakringsgruppen for att inhdmta information om deras skadeforebyggande
verksamhet. For att forenkla undersékningen anvandes Eriksson & Akermans (1999)
modell med en femgradig svarsskala. Utrymme gavs till att kommentera svaren. En
tankbar felkalla med urvalskriteriet &r att det endast ar ansvariga for skadeférebygg
som svarat pa bolagsenkaten. Dessa kan vara mer positiva till skadeférebyggande
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verksamhet an vad foérsakringsbolagens personal i allmanhet ar. Av de 24 utskickade
enkaterna inkom svar fran 20 bolag. Vid hanvisning till Lansforsakringsgruppen
syftar det till de inkomna svaren. For att kunna jamfora svaren i bolagsenkaten har
svarsskalan med fyra svarsalternativ raknats om till en femgradig skala. For
bolagsenkat se Bilaga Il.

Det statistiska materialet avseende skador ar sammanstallt av Lansforsakringar.
Materialet bestar av statistik dver intraffade vatten- och brandskador som uppstatt hos
bolagens kunder. Skadefrekvensen tar hénsyn till antal intrdffade skador per tusen
kunder. Medelvarden for skadefrekvensen fran 2002 till 2006 anvéandes i jamforelsen.
Utifran det statistiska materialet, bolagsbesoken och bolagsenkaten utvarderades
sambandet mellan skadeférebyggande verksamhet, minskad skadefrekvens, samt
Ionsamhet. Vid jamforelse av bolagens statistik av skadefrekvens uppstar en
osakerhetsfaktor. Bolagen har olika forsakringsvillkor och bedémningar pa
exempelvis nollskador (Svensson, 2007). | studien anvéands korrelation for att urskilja
statistiska samband mellan skadeférebyggande verksamhet i relation till
skadefrekvens och konsolidering i relation till satsning pa skadeforebyggande
verksamhet. Generellt gar jamforelsetalen mot 1 eller -1 nar ett positivt respektive
negativt samband finns och mot 0 da slumpen bestammer. Korrelation &r ett statistiskt
begrepp som inte nddvandigtvis har ett direkt orsakssamband mellan storheterna utan
kan innebara en felkalla. (Nationalencyklopedin, 2007) En av korrelationerna utgar
fran bolagens konsolideringsgrad. Konsolideringsgrad &r ett satt att beskriva ett
forsékringsbolags ekonomiska reserver. En hdg konsolideringsgrad innebar att
forsékringsbolaget har stora reserver. Konsolideringsgraden tar hénsyn till bolagets
férmogenhet, antal kunder, samt vilken omséttning bolaget har. (Nyman, 2007)

2.3  Litteraturstudie

Litteratursokningen paborjades i anslutning till problematiseringen av studien. |
borjan av en explorativ studie ar det svart att veta vilken typ av litteratur som kommer
att behovas for att utveckla diskussionen (Sorqvist, 2000). For att fa en inblick i
forsékringsbranschen inleddes litteraturstudien med en studie av information om
forsékringsvillkor och definitioner av vatten- och brandskador. Litteratur om kunder,
avseende produkt/varumarkeskannedom och lojalitet, soktes for att ge en forstaelse
om hur kunder upplever tjansteforetag. Litteraturen var tankt att skapa en forstaelse
for kundrelationer och relatera detta till forsakringsbranschen och kundens betydelse
for forsékringsbolaget. Vidare studerades litteratur om varumarke, konkurrens,
marknadsforing och interna relationer for att skapa forstaelse for hur forsakringsbolag
kan skapa och etablera en ny verksamhet.
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3 Teori

Kunden i fokus ar idag ett vanligt uttryck och &r ett perspektiv och synsétt av stor
betydelse for tjansteféretag. Teorikapitlet ska leda fram till vad som krévs for att
skapa kundnytta och vilka forutsattningar som krévs for att etablera ett nytt
verksamhetsomrade i en befintlig tjansteorganisation. Kapitlet beskriver hur
kundrelationer och interna relationer paverkar en verksamhet, hur skillnaden i
agarstruktur paverkar lonsamheten och vilka referensramar som finns for den
skadeforebyggande verksamheten inom byggskador. Kapitlet ska skapa insikt i hur ett
forsékringsbolag kan etablera skadeforebyggande verksamhet i sin organisation.

3.1 Kundrelationer — upptack och férvalta

Manga foretag har otillracklig forstaelse for kunders situation, behov och
tankegangar. Genom att skapa sig systematisk kunskap om och forstaelse for kunder
vinner foretag marknadsandelar gentemot konkurrenter. Kunders behov och énskemal
maste sattas in i ett ssmmanhang for att foretaget ska fa ratt perspektiv pa kundernas
behov. Genom att sitta kunderna i centrum ska foretag forstda den vérld, de
varderingar och det sammanhang som enskilda kunder lever i. Kundkunskap kan
definieras i tva kategorier; (1) att kanna till kunders behov, kopbeteende,
konsumtionsbeteende och att (2) kdnna kunder som individer genom samverkan och
dialog. (Arnerupp & Edvardsson, 1992)

3.1.1 Kundmatning

Det finns olika satt att studera hur kunder upplever servicen fran foretag vid kop av
tjanster. Kundmaétningar kan ge bade positiva och negativa svar. For att det ska l6na
sig att genomfora kundorienteringar maste foretaget intressera sig for kundernas
asikter. Nar en kundmatning ska genomforas &r det av vikt att bestamma vilka kunder
som dr intressanta for undersokningen, annars blir métningen ofokuserad och utan
vérde. (Eriksson & Akerman, 1999) Enligt Sérqvist (2000) &r svaren i kundmétningar
baserade pa medvetna subjektiva upplevelser hos kunderna. En av de vanligaste
formerna av kundnojdhetsmatningar ar NKI, Nojd Kund Index. Denna baseras pa tre
fragor; hur nojda kunderna & med verksamheten i sin helhet, hur val verksamheten
uppfyller kundernas forvantningar och hur verksamheten 6verensstéammer med
kundernas bild av en ideal verksamhet. Svaren analyseras och utifran en matris
rangordnas atgarder. (Cassel & Strand, 1999) Kundmaétningar ger en generell bild av
kundattityder, men enligt Soérqvist (2000) visas séllan klara samband mellan
kundbeteenden och dess inverkan pa foretaget. Kundmétningar visar vilka attityder,
beteenden och effekter som kunderna har pa foretaget, samt ger en bild av hur
foretaget bor utvecklas for att anpassa sig efter kundernas behov och férvéntningar.
Sorqvist (2000) pastar att kundbehov kan delas in i tre olika grupper, underforstadda
behov, uttalade behov och omedvetna behov. Till underférstadda behov rdknas de
behov som kunderna tar forgivet ska vara uppfyllda och uppfylls inte dessa leder det
till missnoje hos kunderna. Uttalade behov &r de behov som kunderna vill att foretaget
ska uppfylla och ar dessa uppfyllda leder det till ndjdare kunder. De omedvetna
behoven &r de behov som kunderna sjélva inte & medvetna om. Uppfylls dessa leder
det till positiva 6verraskningar for kunderna och okar deras tillfredsstéllelse.
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3.1.2 Kundkannedom

Viktigt ar att se kunderna som subjekt och inte som objekt. Upplevelsen av foretaget
ar avgorande for kunderna, inte hur det egentligen ar. Kunskapen om kunder &r oftast
begransad, vilket ska beaktas vid forsok att forutsaga kunders viljor och énskemal. Att
vara kundnéra ar krdvande, eftersom forutsattningarna fordndras dver tiden. Oavsett
hur tillmotesgaende foretaget &ar, sa ar det anda kunderna som valjer hur nara
relationerna ska vara. Tillganglighet och vérdeskapande &r viktiga egenskaper for ett
kundnéra foretag. Det innebér en narvaro pa marknaden som bestams av hur befintliga
och potentiella kunder uppfattar styrkan och tydligheten i varumarket. (Blomquvist et.
al 1999) Enligt Eriksson & Akerman (1999) baseras kundernas forvéantningar av
foretaget pa framst tidigare upplevelser och foretagets image.

Det ar kunder som genererar intakter till foéretag. For ett tjansteforetag spelar kunderna
ytterligare tva roller; (1) genom paverkan av foretagets image och (2) genom bidrag
till foretagsutveckling genom okad kompetensutveckling av medarbetarna. Kunder
anses centrala 1 tjansteforetag och &r viktiga i fOretagets marknadsforing.
Undermedvetet paverkar kunder sin narhet, de berattar om sina upplevelser av foretag
for sin omgivning. (Arnerupp & Edvardsson, 1992) Ett exempel fran Heskett et. al
(1997) som visar pa vikten i vad kunder for vidare ar att; ndjda kunder berattar om
sina kundupplevelser for fem nya personer vardera, vilka kan vara potentiella kunder,
medan missndjda kunder férmedlar missndje till generellt elva personer vardera.
Trogna kunder lockar inte bara nya kunder, utan dven nya medarbetare. | konkurrens
om kompetenta medarbetare ar imageskapande kunder ett viktigt verktyg. Det ar inte
bara intakter och image tjansteforetag far av sina kunder, utan aven utveckling.
Medarbetare maste ofta utveckla ny kunskap for att kunna losa en enskild kunds
problem. (Arnerupp & Edvardsson, 1992) Nojda kunder uppnas genom palitlighet,
Ionsamhetsaspekter och tjanste/produktrelaterad information. Palitlighet &ar den
avgorande faktorn for samtliga branscher. | managementbranscher é&r
Ionsamhetsaspekter betydligt mer i fokus &n for teknikorienterade foretag, vilka
istallet fokuserar pa produktrelaterad information. (Chakraborty et. al., 2007)

Ett kant faktum enligt Chakraborty et. al (2007) &r att i de flesta fall dar kunder klagar
foreligger ett stort problem, annars skulle kunder i allménhet inte framféra sina
klagomal. Darfor poangterar Chakraborty et. al (2007) vikten av att foretag har
policys angdende hur de ska ga tillvaga vid framférande av klagomal. Det kostar
foretag att gora misstag och att ratta till dem. Kostnaden for att forlora kunder &ar
daremot storre, vilket &r en anledning till att uppmuntra kunder att framféra sina
klagomal till foretaget. For detta krdvs att foretaget har resurser att ta emot och
atgarda klagomal, annars kommer kundernas missndje att oka. Samtliga i
organisationen maste darfor besitta kunskap och motivation att hantera klagomal.
Foretag ser ofta missndjda kunder som ett nederlag, istallet bor foretag se klagomal
fran kunder som en mojlighet till utveckling. Klagomal kan vidare ses som ett tillfalle
att starka banden mellan kunder och foretag. Kunder som fatt sina klagomal
tillgodosedda blir néjdare, trognare, samt formedlar de en positiv bild av foretaget till
sin omgivning. Kunder ar en kélla till fornyelse och utveckling som féretag bor ta
tillvara. Genom att knyta kunderna narmre foretaget skapas 6kad kundlojalitet. For att
citera Rolf Jansson, fore detta chef for Bra Bocker; ”’Belatna kunder ar mitt mal —
likasa att det ska vara trivsamt for alla dem som jobbar har. Dessutom ska det ga med
ekonomisk vinst — annars kan vi ju inte fortsatta.”” (Arnerupp & Edvardsson, 1992)
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3.1.3 Kundlojalitet

Med marknadsforing menar Arnerupp & Edvardsson (1992) samtliga aktiviteter som
foretag vidtar for att etablera, underhalla och utveckla Omsesidigt I6nsamma
affarsrelationer. Vidare menar de att en relationsorienterad syn pa marknadsforing
innebar att foretag har langsiktiga perspektiv och skapar kundlojalitet i form av
mervarde for kunderna. Graden av lojalitet varierar for olika branscher. Insatsen som
kravs for att skapa lojalitet beror av konkurrensen inom branschen. Foretag inom
branscher som kraver direktkontakt med kunder, dar erbjudanden baseras pa
personliga forséljningsinsatser, tjanar inte pa att utveckla produktmarken. Daremot
okar kundlojaliteten till foretaget genom ett starkt varumarke. Foretag med framgang
utmarks av sina starka bindningar till kunderna. (Blomqvist et. al, 1999) Eriksson &
Akerman (1999) menar att ju mindre fysisk produkten &r desto viktigare blir
varumérket.

Heskett et. al (1997) menar att kvalitet i marknadsandelar ar lika viktigt som att ha
kvantitet, men att kundlojalitet vager tyngre &n marknadsandelar i samband med
vinster. Starka samband finns mellan vinst/kundlojalitet,
medarbetarelojalitet/kundlojalitet och medarbetarentjdhet/kundndjdhet. Sambanden
beror pa att medarbetare och kunder paverkar varandra, nojda kunder ger nojda
medarbetare och vice versa. NOjda kunder blir dessutom mer lIénsamma 6ver tiden.
Traditionellt  fokuserar foretag pa produkt, pris, marknadsforing och
distributionskanaler, men idag &r det dven fokus pa langvariga kundrelationer. Foretag
inser vardet av att behalla, skapa nya och uppmuntra potentiella framtida kunder. For
tjansteproducerande foretag ar kundlojalitet, kundndjdhet och medarbetarkapacitet av
vikt. Kunder koper inte en produkt eller tjanst, de koper ett resultat. (Heskett et. al
1997)

En lojal kundkrets genererar forutsagbara inkomster. Kundlojalitet behandlas antingen
som ett aterkommande kopbeteende eller som ett dterkommande kdpbeteende med
attitydelement. Vid héansyn till aterkommande kopbeteende forsummas aspekten av
falsk kundlojalitet, vilket & kunder som koper av vana, pris, etc. och inte genom ett
direkt val. Aven med attitydelement &r det svart att urskilja vilka kunder som ar lojala,
d& attitydelementen inte ar unika. Aterkommande kdpbeteende sammanfaller med
lojalitet, vilket dven aterkommande kdpbeteende med attitydelement gor. Lojalitet
anses vara resultat av psykologiska instéallningar, medan aterkommande kdpbeteende
ar resultat av beteende. Lojala kunder koper inte for att tillfallet uppstar, utan &r lojala
mot foretaget som dem vénder sig till. Det finns fyra olika dimensioner av lojalitet;
positiv. muntlig framstallning, motstand till att byta foretag, identifiering med
foretaget och som en forkarlek till ett sarskilt foretag. Forutségelsen av lojalitet delas
in i tre omraden; varderande omdome som nojdhet, kvalit¢ och vérde,
relationsfaktorer som personliga band och i form av kontraktsspérrar. (Butcher et. al,
2001)

3.2  Hur foretag vinner marknadsandelar i konkurrensen

Foretag arbetar med konstanta patryckningar och hot fran konkurrenter. Enligt Porter
(1983) ar konkurrensen inom en bransch en funktion av fem primara
konkurrenskrafter;  konkurrens  bland  existerande  foretag, leverantorers
forhandlingsstyrka, hot fran nyetablerande foretag, kopares forhandlingsstyrka, samt
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hot fran substituttjanster. Det finns enligt Porter (1983) tre strategier for att bemastra
konkurrens; kostnadsoverlagsenhet, differentiering och fokusering. Strategierna staller
olika krav pa ledarstilar, organisatoriska IGsningar, kontrollprocedurer och
ersattningssystem och darfor framhaller Porter (1983) vikten av att konsekvent satsa
pa en av strategierna. For att utforma en konkurrenskraftig strategi kravs insikt och
forstaelse i hur foretagets tjanster varderas av nuvarande och potentiella framtida
kunder. Foretag bor understka vilken karaktdr just deras speciella koncept har
gentemot Gvriga branschen. Vidare hur foretaget skiljer sig gentemot andra aktdrer pa
marknaden och hur deras tjanster motsvarar efterfragan och forvantningarna pa
marknaden. (Arnerupp & Edvardsson, 1992) Till hjélp vid utformandet av strategi bor
foretag sarskilja fyra komponenter; framtida mal, aktuell strategi, forestallningar och
mojligheter, samt identifiering av existerande och framtida konkurrerande foretag
(Porter, 1983).

For att skapa och styrka ett varumarke kravs en planerad strategi. FOr att strategin ska
lyckas kravs engagemang fran ledningen som Oppet maste stodja varderingarna. En
effektiv strategi ar att centralisera och definiera varumarket. Vidare maste varumarket
sdljas i organisationen och medarbetarna maste anvanda varumarkets varderingar i
den interna kommunikationen och vid beslut. Varumarket ska dven anvandas vid
marknadsforing av foretaget. (Davis, 2007) Kunder valjer ett omtalat och vélkant
varumarke framfor ett okant. Varumarket kan dock inte kompensera en daligt utford
tjanst, darfor &r det av stor vikt att samtliga medarbetare kanner ett ansvar och
engagemang for varumarket. (Arnerupp & Edvardsson, 1992)

Enligt Eriksson & Akerman (1999) kan framgang byggas pa langsiktigt och
strategiskt arbete, dar en kundklubb utgor en central del. Kundklubben ska premiera
kunderna i klubben. Den ska skapa samhorighet, gemenskap och frdmja nuvarande
kunder. Klubben ska ge formaner sa att kunderna kanner sig gynnade bade
ekonomiskt och emotionellt, samt 6ka kundernas koplust och foretagets inkomster.
Frekventa, arrangerade aktiviteter bor testas pa en utvald grupp for att kontrollera
utfallet av aktiviteten. For att 0ka kunskapen om kunderna kan foretag skapa
kundprofiler baserade pa frageformular, dagliga mdten etc. For ytterligare okad
effektivitet kravs att den interna informationsspridningen fungerar och att foretaget far
med sig samtliga medarbetare oberoende av personliga asikter.

3.3 Intern informationsspriding

Foretag som inte lyckas implementera sina vérderingar internt har svart att salja dem
externt. Tror medarbetarna inte pa foretaget kommer kundernas tillit till foretagets
tjanster minska. D&rfor podngterar Arnerupp & Edvardsson (1992) vikten av att forst
sélja nya koncept och tjanster internt innan de kan lanseras externt.

3.3.1 Intern marknadsforing

Intern marknadsforing definieras av samtliga aktiviteter som genomfors for att
motivera medarbetarna till engagemang och effektivitet savél internt som vid
kundkontakt. Vid intern marknadsforing ar medarbetarna i centrum, medan vid extern
marknadsforing ar kunderna i centrum. ldag forbiser manga foretag den interna
marknadsforingen. Foretag ar omedvetna om vikten av forstaelse och engagemang
kring foretagets affarsidé, mal och strategier hos medarbetarna. (Arnerupp &
Edvardsson, 1992) Intern marknadsforing ar centralt i tjansteproducerande foretag.
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For att kunna overtyga externa kunder maste medarbetarna vara Gvertygade om att
foretagets tjanster ar av varde. Engagemang bor skapas hos medarbetarna sa att de
kanner ett intresse till att utféra arbetet. (Jaensson, 1997) Anstallda i
tjansteproducerande  foretag har mer framtrddande roll &n anstdllda i
varuproducerande foretag. | tjansteproducerande foretag beror tjansten till stor del pa
medarbetarnas kompetens och exponering. Fokus dr pa den funktionella kvaliteten
istallet for pa den tekniska kvaliteten. Tjanster maste séljas internt for att
medarbetarna ska vilja salja dem vidare till kunderna. Den interna marknadsforingen
har fatt storre betydelse i samband med organisationsutveckling, kulturfragor,
utbildningssatsning, etc. Tillampning av intern marknadsforing leder till mer
motiverade och valinformerade medarbetare, samt 6kad trivsel pa arbetsplatserna. En
satsning pa intern marknadsforing leder langsiktigt till att organisationer fungerar med
minskad friktion och ¢kad flexibilitet, exempelvis vid fordndringsarbete. Foretag blir
darmed mer marknads-, kund- och serviceorienterade. (Arnerupp & Edvardsson,
1992)

3.3.2 Internkommunikation

Idag forvantar sig medarbetare pa foretag att bli informerade, de vill veta vad, hur och
varfor de ska agera, samt vilket resultat agerandet ska leda till. Genom att lata
medarbetare fa veta varfor, okar deras engagemang. Foretag ska visa en enad fasad
utat och for detta kravs god internkommunikation med insatta och delaktiga
medarbetare. (Strid, 1999) Medarbetares engagemang 6kas genom, kunskap, socialt
umgange, information och kommunikation. Okad kunskap och utveckling anser
Arnerupp & Edvardsson (1992) att medarbetare far via kontinuerlig internutbildning.
Enligt Jaensson (1997) har internutbildning tvad mal, att utbilda medarbetare inom
foretagets tjanster och att forbattra medarbetares relationer till kunder. Social samvaro
Okas enligt Arnerupp & Edvardsson (1992) genom personalaktiviteter, vilka okar
trivseln pa arbetsplatser och leder till engagemang. Informationsvégar inom ett foretag
kan delas in i direkta och indirekta. De direkta informationsvagarna ar genom chef,
arbetskamrater, arbetsplatstraffar och informationsmaten. De indirekta vdgarna delas
in i massmedia i form av TV, tidning och radio, personaltidningar med nyhetsbrev,
anslagstavlor, samt intranat och Internet. Generellt for att na ut till medarbetare bor
séandaren Overvédga vilken information och informationsvdg som ska valjas for att
uppnd god kommunikation. Stora informationsflode leder till svarigheter for
mottagaren att salla i informationen. (Strid, 1999)

Klargérande av foretagets varderingar &ar effektivt for att nd framgang, da
verksamheten ar beroende av individuella prestationer. Samtliga inom organisationen
bor vara uppdaterade om foretagets standpunkter. Kunders forsta kontakt med foretag
ar ofta genom en telefonist. Bemotandet kommer att avgora hur kunderna uppfattar
foretaget i framtiden. For tjansteforetag ar manniskan en nyckelresurs, tjanster uppstar
i motet mellan medarbetare och kunder och &r darfor en viktig del i
marknadsforingsprocessen. Kunders upplevelse av tjanster paverkas av medarbetarnas
kunskap, engagemang och férmaga att samverka och samarbeta med varandra och
med kunder. FOrmagan att samarbeta Over organisationsgranser skapar hogre
fortroende hos kunder. Det ar ledningens uppgift att halla samman organisationen,
vara forgrundsgestalt for idébildning och inspirera organisationen till fornyelse med
utgangspunkt i marknads- och kundkrav. Ledningar fokuserar ofta pa den externa
effektiviteten det vill sdga kundtillfredsstallelse och vad foretaget har att erbjuda
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kunder, istéllet for att forbattra den interna effektiviteten och produktiviteten.
(Arnerupp & Edvardsson, 1992)

Kommunikation méanniskor emellan ar avsedd att antingen fordndra mottagares
kunskaper eller ké&nslor. Internkommunikation har som avsikt att férdndra. Darfor ar
det viktigt for mottagaren att veta sadndarens syfte med kommunikationen for att
kunna ta stallning i diskussioner. Manniskor valjer generellt information som har
anknytning till tidigare erfarenheter och tolkar informationen utifran dem. | allmanhet
ar det svart att forandra attityder genom enbart skriftlig information. Manniskor vill
inte forknippas med negativa saker, vilket leder till mer positiv intern information an
extern. (Strid, 1999) Enligt Eriksson & Akerman (1999) blir kundrelationerna till ett
foretag inte battre d&n vad de interna relationerna inom foretaget ar. Dessutom ger
forbattrade interna relationer en hogre effektivitet, produktivitet och kvalitet inom
foretag.

3.4 Referensram avseende Villahemfdrsakringen

Forsakringsbolag ar tjansteproducerande foretag och tillhér den finansiella sektorn.
Denna sektor innehaller bankverksamhet, forsakringsverksamhet och handel med
vardepapper. Forsékringsbolag ska hantera och utjamna ekonomiska risker i samhéllet
for privatpersoner och foretag. Genom olika forsakringstyper sammanfors en grupp av
manniskor som &r utsatta for en varierad riskniva, fran lag- till hogrisktagare. Utifran
en sammanvagd gemensam risk Dberdknas en premie fram som respektive
forsékringstagare ska betala for att omfattas av riskskyddet. Vid tecknandet av en
forsakring overtar forsakringsholaget risken fran den betalande forsakringstagaren.
(Jaensson, 1997)

Examensarbetet behandlar Villahemforsékringen, som ar en hemforsakring for boende
pa samma adress och innefattar egendomsskydd och reseforsakring. Egendomsskydd
omfattar fastighet och 16s egendom. Med fastighet menas tomt med tillhdrande
bebyggelse. Med bebyggelse avses de hus som anges i forsékringsbrevet, samt de
enligt lag tillhorande tillbehor. Det innefattar kulvert, ledningar, samt 0vriga
installationer fram till forbindelsepunkt till kommunal eller samdgd anléaggning.
Forsakringen tacker bland annat, brand, stold, installationsskador, lackage och
éversvamningar som uppstatt till foljd av inre skador i fastigheten. Forsakringsbolag
ersatter endast skador som &r fackmannamassigt utforda. (Villahemforsékring, 2007)

Det finns tvd typer av Villahemforsakringar, fullvardesforséakring och
forstariskforsakring. Fullvardesforsakring ersétter fastighetens skada, utan en ovre
grans, utifran framréknade varden och varderingsregler, darefter avgors ersattningens
storlek. Byggnaden ska vara aterstalld inom tva ar. (Lof, 2006) Forstariskforsakring
tecknas da kunder inte vill aterstilla eller ersatta till likvardig byggnad.
Forstariskforsakring tecknas &ven ifall byggnaden 4ar i daligt skick och
forsakringsholaget inte kan ersétta till likvardigt skick pd grund av lagar och
forordningar. (Villahemforsakring, 2006) Vidare kan forstariskforsakring bli aktuell
for K-markta hus (Etsare et. al, 2007). For bada forsakringstyperna gors avdrag for
alder och slitage (Villahemforsakring, 2006).

For att skydda kunders réttigheter enligt konsumenttjanstelagen ar kunder alltid

bestallare av reparationer. Forsakringsbolag har ratt att bestimma ifall skador pa
fastigheter skall aterstallas eller betalas ut kontant, samt var inkop av

12 CHALMERS, Civil and Environmental Engineering, Master’s Thesis 2007:136



ersattningsmaterial och av vem reparationerna ska utforas. | kostnaden for
aterstallande ingar dven kostnad for lokalisering, frilaggning av skadat féremal, samt
aterlaggning efter reparation. (Villahemfdrsakring, 2007)

3.4.1 Skadeférebyggande arbete

Skadefdrebyggande verksamhet &r aktiviteter, tjanster och fysiska produkter som
forsékringsbolag erbjuder kunder for att minska skaderisken. Syftet med
verksamheten dr att undvika eller reducera risker for skadehdndelser och/eller
begrénsa skadors omfattning nér de intraffar. (Etsare et. al, 2007)

Vattenskador

Vattenskador i smahus kostar for svenska forsakringsbolag drygt tva miljarder kronor
varje ar och ar den mest forekommande skadan pa fastigheter. De vanligaste
skadeorsakerna ar ledningssystem som rostar eller fryser sonder, lackage fran
diskmaskiner och otata tatskikt i vatrum. (Etsare et. al, 2007)

For samhéllet kostar vattenskador mer an fem miljarder kronor per ar. Vid ny- eller
ombyggnation av vatrum maste framtida risker, i form av vattenskador, som kan
uppsta vid anvandande beaktas. En stor del av vattenskadorna som uppkommer hade
kunnat forhindras i utférandeskedet av vatrummen. Till vatrum raknas kok, tvéttstuga,
pannrum, duschrum och toalett. Vattenskadorna férdelas till 37 % bad- och
duschutrymme, 23 % kok, 7 % tvattstuga, 4 % toalett och 29 % Ovriga utrymmen.
Vattenskador kan bero pa brister i anslutningar och inkopplingar, brist i tat- och
ytskikt, bristfalligt underhall, rorelse i bjalklag, frys- och korrosionsrisk.
(Lansforsékringar Goteborg och Bohuslan, 2007)

Vattenskador i fastigheter kan forhindras genom olika atgarder. Underlagg for kyl,
frys och diskmaskin gor att vatten rinner fram, vilket hindrar/minskar skadors
omfattning vid smyglackage. Droppdetektorer kanner av fukt och ska placeras vid
vatten- och avloppsror pa golv. Tatningar av rérgenomforingar minskar risken for
vattenskador. Vidare ar 6versvamningsskydd, elektroniska fuktvakter, vattenlas med
droppdetektor, diskbénksinsatser och tryckslagsddampare produkter som kan
installeras i fastigheter for att minska risken for vattenskador. (Lénsforsakringar
Goteborg och Bohusléan, 2007)

Forebyggande av vattenskador leder till en forbéttrad miljo. Nar vattenskador intraffar
och atgardas, leder det till aktiviteter som medfor utslapp av miljoskadliga gaser,
daribland koldioxid. Storst miljopaverkan ar fran material med avseende pa rivning
och ersattning. Hela materialprocessen fran ravara till deponi star for 70 % av det
totala koldioxidutslappet per vattenskada. Person- och materialtransport star for 27 %
av koldioxidutslappet per vattenskada och 6vriga 3 % star for elférbrukning vid
avfuktning. (Johansson, 2007)

Brand

Brandforsakringen uppkom pa medeltiden som brandstoder och &r den aldsta typ av
forsakring. Brandstod innebar att alla hemmansagare inom sitt harad skulle hjalpas at
att ersatta den som drabbats av brandskada. Idag slacks branden i 90 % av fallen dar
den borjat och leder darmed till en mindre omfattande skada. Soteld ar den vanligaste
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brandorsaken i bostadshus och star for 20 % av branderna, féljd av glomda spisar pa
12 %. De flesta brander sker under vintermanaderna pa grund av levande ljus,
tomtebloss och fyrverkerier. Andra orsaker till brand &r barn som leker med eld,
tekniska fel, anlagda brénder och rékning. (Etsare et. al, 2007)

For att minimera en eventuell brands omfattning ska samtliga bostader vara utrustade
med brandvarnare och brandslackare. For att minimera uppkomsten av brand i
bostader bor bostadens brandutsatta utrymmen och apparater regelbundet kontrolleras.
Vidare bor brandfarliga artiklar forvaras oatkomliga for barn. (Lansforsékringar
Goteborg och Bohusléan, 2007)

Brand har en stor miljépaverkan. Brandrok innehaller stora méangder koldioxid. Vid
uppbyggnad av fastigheter slédpps koldioxid ut i form av material och transport se
avsnitt om Vattenskador.

3.5 Nybyggnation

Idag ar det en byggboom i Sverige med effekter som hog efterfragan och pressade
tidsscheman, aven riskerna dr sdledes konjunkturberoende. Okade risker leder till
okade framtida skador. Skador beror ofta pa slarv och OGverhoppade moment.
(Lundstrom & Moberg, 2007) Nar en privatperson agerar bestéllare i en nybyggnation
av smahus ska det alltid finnas ett fardigstallandeskydd i form av forsékring eller
bankgaranti. Den ska tadcka kostnader som uppkommer om arbetet inte slutférs och
eventuella kostnader for att atgarda anméarkningar som framkommer vid
slutbesiktning. Komplement till fardigstallandeskyddet ska finnas i form av en
byggfelsforsékring. Forsékringen ska trygga bestéllaren och eventuella senare &gares
ratt att fa fel i entreprenaden atgardade i tio ar fran slutbesiktning. Byggfelsforsakring
ska innehalla villkor om att dgaren ska sta for sjalvrisken. Vidare ska forsakringen
innehdlla undantag for fel som omfattas av annan garanti eller byggaranti.
(Samuelsson, 2004)

3.6  Agandeform, msesidigt bolag respektive aktiebolag

De tva dominerande bolagsformerna for forsakringsbolag ar 6msesidigt dgda och
aktiebolags agda. Studier har visat pa tydliga skillnader mellan bolagsformerna.
Omsesidigt 4gda bolag har generellt lagre avkastning pa de totala tillgadngarna och
mindre forandringar i avkastningarna jamfort med aktiedgda bolag. Vidare har
Omsesidigt dgda bolag lagre risktagande och hogre kostnader &n aktiedgda bolag.
Omsesidigt dgda bolag anses darmed inte lika kostnadseffektiva som aktiedgda.
(Genetay, 1999) Majoriteten av forskare inom omradet anser att risken for konflikter
mellan dgare och forsakringstagare ar mindre i 6msesidigt &gda bolag an i aktiedgda.
Vidare menar O”Sullivan (1998) att 6msesidigt dgda bolag tillkommer for att minska
konflikter mellan forsékringstagare och &gare angaende vinstuppdelning. En slutsats
som Lai & Limpaphayom (2003) har dragit &r att forsékringsbolag i aktieform &r mer
kostnadslonsamma an Omsesidigt agda bolag, beroende pa aktiedgarnas och
ledningens kontroll. Trots hogre utgifter anser de att 0msesidigt dgda bolag ar
Ionsamma beroende pa att det uppstar mindre konflikter da kunderna &ger bolaget.
Minskade konflikter leder darmed till en 6kad ekonomisk I6nsamhet.

14 CHALMERS, Civil and Environmental Engineering, Master’s Thesis 2007:136



3.7 Forsakringslagar

Forsakringsbranschen styrs av lagar och forordningar. Hogsta géllande lag ar
forsékringsavtalslagen och den tillampas individuellt mot ekonomisk forlust genom
sakskada, ersattningsskyldighet eller skadefdrsakring. Hemforsékring tecknas hos
forsakringsbolag av privatperson. Enligt lag far ett forsakringsbolag inte binda sina
kunder langre an ett ar. Forsakringsbolagets ansvar for kunder trader i kraft enligt vad
som avtalats mellan forsakringsbolaget och forsakringstagarna. Har inget avtalats
intrader forsakringsbolagets ansvar enligt forsékringsavtalslagen. | de fall kunder har
forsékrat sig mot samma risk hos mer an ett forsakringsbolag ar varje bolag ansvarigt
mot respektive kund som om bolaget varit ensamt anlitat. Kunden har inte ratt till
hogre ersattning fran samtliga bolag 4n vad som svarar mot skadan.
(Forsakringsavtalslagen, 2007)

Intraffar en skada inom en manad fran det att forsakring tecknats i ett nytt bolag, ska
foregaende bolag reglera skadan. Detta galler under forutsattning, att det gar att bevisa
att skadan varit pagdende innan tecknandet hos det nya bolaget. Overskrids en manad
ska det nya bolaget reglera skadan och har rétt att aterkréava erséttning mot det tidigare
forsakringsbolaget. (Svensson, 2007) Talan maste vackas mot det tidigare bolaget
inom tva ar fran den dag forsakringsholaget forsta gangen mottog anmélan av skadan.
(Bergman, 2005)

3.8 Sammanfattning av teorin

Fran litteratur kan utlasas att ett flertal faktor maste beaktas vid etablering av nya
verksamhetsomraden i befintliga organisationer. Forsakringsbolag ar tjansteforetag
med kunder i fokus och darfor maste verksamheterna kundanpassas och kundlojalitet
vinnas. Forutom kundintresse maste hansyn tas till géallande lagar och forordningar.
Kundintresset med skadeforebyggande verksamhet ar minskad risk foér vatten- och
brandskador med efterféljande problem avseende nyttjande av fastigheter. Innan nya
verksamheter kan etableras externt, maste de implementeras internt i organisationen.
Medarbetare bor vara insatta i verksamheten, da de ar foretagets lank till kunderna.
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4  Resultat

For att ge en generell bild av hur forsakringsbolag arbetar inom skadeférebygg
behandlar examensarbetet arbetsséttet hos tre bolag inom L&nsforsakringsgruppen,
Folksam och Trygg Hansa. Vidare har en sakkunnig besiktningsman inom
byggtekniska fragor gett en extern bild av hur forsakringsbolag bor driva
skadeforebyggande verksamhet framat.

4.1 Deltagande forsakringsbolag

Forsakringsbolag har olika struktur och dgandeform. Lansforsakringar och Folksam ar
omsesidigt agda, medan Trygg Hansa ags av ett brittiskt aktiebolag. Omsedigt dgda
bolag innebar att det & kundédgt och att vinsten gar tillbaka till kunderna i form av
aterbaring och mervarde. Aktiebolag daremot, har avkastningskrav fran aktieagarna.

4.1.1 Lansforsakringar

Lansforsakringar &r en grupp bestdende av 24 enskilda bolag. Dessa ar lokala,
fristaende och omsesidiga, vilket innebér att respektive bolags kunder &ger bolaget.
Bolagen &r knutna till sin geografiska placering och konkurrera inte om samma
kunder. Bolagen strukturerar sjélva sin verksamhet. Da bolagen inte konkurrerar med
varandra uppnas skalfordelar inom aterforsakring, service och utvecklingsverksamhet.

4.1.2 Lansforsakringar AB

Lansforsakringar AB, LFAB, &r ett dotterbolag till Lansforsédkringsgruppen. For
organisationsschema over Lansforsakringsgruppen se Figur 4.1. LFAB star for ett
gemensamt varumarke, gemensam samordning av strategiskt arbete och utveckling,
samt bidrar med service till L&nsforsakringsbolagen. Skadeutveckling och
skadeforebygg &r en avdelning hos LFAB som arbetar med skadeférebygg. Grovt
uppdelat bestar avdelningen av service och utveckling inom bygg- och motorskador.
Avdelningen arbetar for att paverka beslutsfattare, branschorganisationer, regelverk,
normer och materialutveckling. Vidare utférs provning av riskkonstruktioner i
samarbete med Sveriges Tekniska Forskningsinstitut och hdgskolor. LFAB tar fram
och Overvakar skadestatistik, arrangerar seminarier, haller i referensgrupper inom
skadeforebyggande  verksamhet  och  fungerar som  expertstod  for
Lansforsakringsbolagen och media. LFAB upphandlar skadeférebyggande produkter
och tar fram broschyrer som distribueras till L&nsforsakringsbolagen. Vidare
uppdaterar LFAB de gemensamma sidorna pa Internet som ror skadeforebyggande
verksamhet. Ett flertal av de anstidllda hos LFAB har tidigare arbetat som
skadereglerare eller besiktningsman.
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24 Lansforsakringsbolag
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Figur 4.1 Organisationsschema dver Lansforsakringsgruppen
4.1.3 Folksam

Folksam ar ett omsesidigt dgt bolag pa nationell niva. Bolaget ar uppdelat pa sju
lokala enheter runt om i landet, samt en rikstackande enhet i Stockholm. P& den
rikstackande enheten finns ansvarig skadeforebyggare som verkar rikstackande. Pa
fem av de lokala enheterna finns en ansvarig person for skadeférebyggande
verksamhet. Skadeforebygg ar placerad under marknadsavdelningen hos Folksam.

4.1.4 Trygg Hansa

Trygg Hansa &r ett aktiedgt dotterbolag till det danska forsékringsforetaget Codan AS
som i sin tur ags av det brittiska foretaget Royal & Sun Alliance Insurance Group plc.
Det innebdr att Trygg Hansa har ett avkastningskrav till sina dgare. Trygg Hansas
svenska huvudkontor &r placerat i Stockholm och harifran sker utvecklingen av
foretaget. Avdelningen for skadereglering Hus och Hem ér placerad i Sundsvall, med
21 besiktningsenheter runt om i landet.

4.2  Skadeftrebyggande verksamhet hos forsakringsbolag

For att kunna besvara examensarbetets fragestallning kommer skadeférebyggande
verksamhet hos olika forsakringsbolag att behandlas. Vidare, for att fa en uppfattning
om hur forsékringsbolagens skadeforebyggande verksamhet uppfattas utifran, har en
utomstaende, sakkunnig besiktningsman inom byggtekniska fragor intervjuats.

4.2.1 Skadeforebyggande verksamhet ur sakkunniges perspektiv

Henrik Bjorklund dr sakkunnig besiktningsman i byggtekniska fragor med fokusering
pa fukt, mogelskador och byggteknik. Bjorklund utfor bland annat éverbesiktningar,
vilket innebdr ombesiktigning av fastigheter som besiktningsman tidigare har
besiktigat. Bjorklunds kundkrets bestar framst av jurister, privatpersoner och mindre
eller medelstora bygg- och fastighetsforetag som rakat ut for komplikationer i
byggskedet. Majoriteten av skadeutredningarna ar pa nybyggnationer och framfor allt
pa modulhus/villor.

Forsakringsbolag forsakrar inte nybyggnationer under byggtiden, husen ar da
forsékrade genom byggarantin. Vid delad entreprenad &r byggherren ansvarig for
samordning av projektet. Varje enskild entreprendr/materialleverantdr &r ansvariga for
deras del i projektet, men vid skador tar inte nagon pa sig skulden. Problem uppsta da
det ska utredas vem som orsakat skadan och ansvarsfragan tilldelas oftast byggherren.
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Smahus har en garantitid pa tio ar, men bevisbordan flyttas 6ver till byggherren efter
fem ar for byggnation och tva ar fér material. Majoriteten av skador uppkommer inom
tva ar fran fardigstallandet. Fukt- och mogelskador uppkommer dock vanligtvis forst
efter cirka sju ar eller senare, vilket ar efter att byggarantierna slutat galla.
Kostnaderna for byggfel hamnar da hos privatpersonens forsakringsbolag. Det ror sig
ofta om skador som tidiga kontroller och noggrannhet hade kunnat avhjalpa.

Idag diskuteras inte kvalitet i byggbranschen utan branschen styrs framst av
ekonomiska intressen. Det dr privatpersoner som agerar bestdllare vid
smahusbyggnationer och darmed dem som tecknar byggarantiférsakringar for
fastigheterna. Privatpersoner ar i manga fall inte tillrackligt insatta i amnet for att
hantera byggrelaterade fragor. Darfor bor det vara upp till forsékringsbolag och
banker att sétta press pa privatpersoner och darmed indirekt pd byggforetag for att
byggnationerna ska kontrolleras genom hela byggprocessen. Foérslag ar att
forsékringsbolag kan erbjuda lagre premier for fastigheter dar kontroller utférda av
oberoende besiktningsman med goda resultat, kan faststédllas. Med oberoende
besiktningsman menas, besiktningsman utan anknytning till byggprojektet. ldag ska
samtliga hus kontrolleras via entreprendrers egenkontroller. For att citera Bjorklund;
”Jag ar forvanad over att forsakringsbholag och banker idag ar sa godtrogna och inte
kontrollerar husen de forsékrar utan endast beddmer hus som hus™. | framtiden ses
gérna en 6kad koppling direkt mellan byggbranschen och férsékringsbolag for att vid
nybyggnation forhindra skador pa smahus. For att citera Bjorklund, ”Privatpersoner
ar bladgda, darfor behovs en okad sékerhet inom byggfragor géallande
privatpersoner”.

En l6sning enligt Bjorklund skulle kunna vara utbildning av yrkesarbetare. Han
uppfattar dessa som intresserade nar han informerar om hur framtida skador skulle
kunna forhindras i byggskedet. Ett flertal yrkesarbetare har hort av sig i efterhand per
telefon for tips och rad. I utbildningen for yrkesarbetare skulle enklare berakningar,
skisser och beskrivningar om varfor olika skador uppkommer kunna inga. Idag vet de
ofta bara hur arbetet ska utforas, men inte varfor det ska genomforas pa ett visst satt.

4.2.2 Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan

Hos Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan har tva besiktningsman, Lars-Erik
Beckung och Magnus Pewik intervjuats, samt har en telefonintervju med
skadeforebyggaren Christin Hagberg genomforts. Lansforsakringar Goteborg och
Bohuslan har sju kontor som &r placerade i Goteborg med tre kontor, Kungélv,
Stenungssund, Uddevalla och Stromstad. Hos Lénsforsakringar Goteborg och
Bohuslén ligger den skadeférebyggande verksamheten under marknadsavdelningen
med inriktning mot lantbruk och skadereglering ligger under skadeavdelningen. For
organisationsschema Over skadeférebygg se Bilaga Il1l. Valet att placera
skadeforebygg under lantbruk beror pad lantbruks langa erfarenhet av
skadeférebyggande arbete. Skadeforebyggarna har nara kontakt med bade marknads-
och skadeavdelningen. Pa skadereglering bygg arbetar 18 personer och pa
skadeforebygg arbetar tre personer med brand-, vatten- och inbrottsfragor mot
privatpersoner. Vid behov hyrs konsulter in for att underlatta det skadeférebyggande
arbetet. Da skadeforebygg ar underbemannade faller en del av deras arbete Gver pa
skadeavdelningen.
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Skadereglering

Skaderegleringsavdelningen pa byggsidan bestar av bygg och l6sore. Idag regleras 40
% av skadorna via telefon och 60 % av inkommande skadeanmalningar besiktigas.
Lansforsékringar Goéteborg och Bohuslan har upphandlade fortroendeentreprendrer
som utfor hélften av besiktningarna och bolagets egna skadereglerare utfér den andra
halften. Kostnad per besiktning utford av entreprentr kostar i snitt, enligt avtal, 1000
kronor inom en radie av tre mil. Kostnaden for att skicka ut en intern besiktningsman
innebdr motsvarande eller en hogre kostnad. Vid besiktningar som utfors av
entreprendr tappar skadereglerarna det personliga moétet med kunderna, samt
mojlighet till att agera skadeforebyggande pa plats. Besiktningar &r tidskravande och
kontoret blir underbemannat nér skadereglerarna &r ute och besiktigar. 1 och med
fortroendeentreprendrer kan skadereglerarna i storre utstrackning vara tillgangliga pa
kontoret. | enskilda fall utfors besiktningar for att lugna kunder. Besiktningar av
denna typ utfors framst hos aldre och trogna kunder for att visa att Lansforsakringar
Goteborg och Bohuslén intresserar sig for kunderna.

Skadeforebygg

Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan satsar pa skadeforebyggande verksamhet
och anser att forbesiktning vid nytecknade av forsakringar &r Ionsamt. Bolagets policy
ar att utfora forbesiktningar pa samtliga nyteckningar, men pa grund av
underbemanning ar det idag inte mojligt. Vid forbesiktningar upptécks skador som
skulle ha blivit markbara och mer omfattande vid senare tillfallen. I och med
forbesiktning minskas kostnaderna for skadeatgérder. Vid skadebesiktningar utfors
sallan forbesiktningar av 6vriga utrymmen i fastigheten pa grund av tidsbrist.

Den skadeforebyggande verksamheten bygger framst pa radgivning per mail och
telefon som ges av bade skadereglerare och skadeférebyggare. Vidare anvander sig
Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan av informationsspridning via utskick och
temakvallar for kunder, erbjudande pa sékerhetsprodukter, rabatterade forsakringar
om kunderna agerar skadeférebyggande, deltagande i massor, samt samarbeten med
branschorganisationer och andra Léansforsakringsbolag. Férmanliga erbjudanden till
kunder under en langre tidsperiod ar inte majliga, eftersom forsakringsbolag inte far
binda kunder langre &n ett ar.

Kundnyttan med skadeforebyggande verksamhet bedéms vara att kunder far sakrare
boende i och med att skador forebyggs, samt att kunder sparar tid och pengar da
skador minimeras. Léansforsakringar Goteborg och Bohuslan vill  med
skadeforebyggande verksamhet skapa trygghet och engagemang hos sina kunder.
Skadeforebyggande verksamhet ar kostsamt for bolaget men Lansforsékringar
Goteborg och Bohuslan anser att de vinner bade goodwill och n6jda kunder i och med
arbetet. Nyttan med skadeforebyggande verksamhet &r svar att mata i pengar. Det som
idag krdver stora pengar ska forhoppningsvis i framtiden leda till minskad
skadefrekvens och minskade skadekostnader for bolaget. Sedan ar 2003 har bolaget
satsat pa att forebygga vattenskador och lyckats minska antalet intraffade skador med
9 %. Kostnaden per skada har okat vilket medfoér att den totala kostnaden for
vattenskador ar oforandrad. Utifran bolagsstatistik over intraffade skador studeras ifall
skadeforebyggande verksamhet leder till minskad skadefrekvens. Lansforsékringar
Goteborg och Bohuslan utfér kundenkéater och kunder som drabbats av skador visas
vara mest ndjda. Anledning kan vara att det &r dessa som varit i kontakt med
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forsékringsbolaget utdver nytecknande av forsakring. Lansforsakringar Goteborg och
Bohuslan kanner att de lyckas na ut till kunder som &r intresserade av omradet, men
onskan hade varit att na ut till fler.

Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan uppfattar konkurrensen fran Ovriga
forsakringsbolag som hard. Marknaden ar stor, med fatal aktorer i majoritet. Den
skadeforebyggande verksamheten spara pengar for bade kunder och bolag, samt ar ett
verktyg i marknadsfoéringen. Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan tror att stérre
bolag har okade majligheter till effektiv skadeforebyggande verksamhet da de lattare
kan ha tillgang till specialist kunskap inom olika omraden.

4.2.3 Ostgota Brandstodsbolag

Hos Ostgota Brandstodsbolag har gruppchefen for skadeforebyggande verksamhet
Anders Karlsson, skadeforebyggaren Ronnie Svensson och byggskaderegleraren
Tomas Nilsson intervjuats. Ostgota Brandstodsbolag har fem kontor som &r placerade
i Linkoping, Norrképing, Motala, Mjolby och Kisa. Hos Ostgota Brandstodsbolag
ligger skadeforebygg och skadereglering under olika avdelningar. Skadereglering
tillndér  skadeavdelningen och den skadeforebyggande verksamheten tillhor
marknadsavdelningen. For organisationsschema over skadefdrebygg se Bilaga IlI.
Skadeforebygg ar en atgard innan skadan sker, vilket ar en anledning till att tillhdra
marknadsavdelningen. Skadeforebygg &r marknadsforing som stérker varumarket.
Skadeforebyggarna arbetar narmre séljarna pa marknadsavdelningen och kan déarmed
vara delaktiga i kundmotet. Skadereglerarna har idag inte nagon narmre arbetskontakt
med skadeforebyggarna, men har énskemal om att tillhéra samma avdelning. Pa
skadereglering i Linkdping arbetar nio skadereglerare och i Norrkdping arbetar fyra
skadereglerare. Pa skadeforebygg arbetar en och halv person mot privatkunder.
Ostgota Brandstodsbolag har 75 % av Villamarknaden i Ostergotland.

Skadereglering

Ostgota Brandstodsbolag ersatter skador genom aterstallning och kontantreglering.
Det ar upp till kunderna vilket alternativ som skadan ersétts med. Vid skadereglering
besiktigas skadan for att skaderegleraren ska kunna bilda sig en uppfattning om
skadans omfattning. Besiktningar ar av betydelse for kunderna som far en 6kad kénsla
av trygghet och vetskap om att de inte stdr ensamma med problemen. Ostgota
Brandstodsbolags 6nskan vid skadereglering &r att i framtiden besiktiga i mindre
omfattning. Besiktning  vid  skadereglering  sker av  upphandlade
fortroendeentreprendrer. Idag &ar belastningen pa inkommande skadeanmalningar sa
hdg att fortroendeentreprendrerna inte hinner med att utféra samtliga besiktningar,
utan icke avtalsenliga entreprendrer maste hyras in. Fortroendeentreprendrerna har
avtal som loper 6ver tva ar, darefter ar det omforhandling med anbud. Att hyra in icke
avtalsenliga entreprentrer kan leda till problem med kostnader, samt att mer
arbete/ombyggnad utférs &n vad som egentligen behdvs. For att citera
byggskaderegleraren Tomas Nilsson, ”Byggarna sager till kunderna, forsakringen
betalar”. Vid aterstallande av skador agerar kunderna alltid bestallare, Ostgota
Brandstodsbolag tar aldrig pa sig den rollen. Kunderna har frihet att sjalva valja
vilken entreprendr som oOnskas, men entreprendren ska godkinnas av Ostgota
Brandstodsbolag.
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Skadeférebygg

Skadefdrebygg startade upp som grupp 2004 och &r uppdelad i privat, féretag, foretag
inbrott, lantbruk och el. Ostgéta Brandstodsbolag anser att skadeférebyggande
verksamhet starker varumarket, samt att skadekostnaderna langsiktigt minskas.
Lonsamheten ar svar att studera 6ver tiden. Flertal faktorer spelar in i skadekostnaden
exempelvis radande marknad, naturkatastrofer, etc. Déarfor jamfors inte
skadekostnaden, utan skadefrekvensen éver tiden. Skadeforebyggande verksamhet ska
ge mervarde till kunderna i form av 6kad trygghet och lagre eller bibehallen premie.
Ostgota Brandstodsbolag har de senaste tva aren delat ut aterbaring pd 100 miljoner
kronor till sina kunder. De satsar pa ett langsiktigt sparande med bibehéllen premie.
Bolaget poéngterar att skadeforebyggande verksamhet varnar om miljé och att detta
bor framhavas for kunderna. Bolaget kanner att de lyckas nd ut med den
skadeforebyggande verksamheten till sina kunder, men att det a&r omojligt att na ut till
alla. Ostgéta Brandstodsbolag utfor lokala kundmatningar for att f& en uppfattning om
kundndjdheten. Resultatet av méatningarna presenterats pa intranatet sa att samtliga
medarbetare kan ta del av resultatet.

Samtliga nyteckningar forbesiktigas, vilket motsvarar cirka 2500 fastigheter per ar.
Forbesiktningarna utfors av tva upphandlade fortroendeentreprencrer, Vatt & Torrt
och Ostgota Husbesiktning. Forbesiktning som kops in frdn entreprendrer kostar
450 kronor per besiktning och tar i genomsnitt 20-30 minuter pa plats. Ostgota
Brandstodsbolag raknar att det kostar tre ganger mer att skicka ut egna
besiktningsman. Vid forbesiktningar uppdagas att 7-8 % av objekten har befintliga
skador. Detta okar Ostg6ta Brandstodsbolags skadekostnader, men i langden tror de
att skadekostnaden kommer att minska eftersom skadorna korrigeras i ett tidigare
stadium. Lonsamheten med forbesiktningarna ar idag svar att urskilja, ansvariga
maste tror pa lonsamhet, hittills &r perioden for kort for att marka resultat. Ansvariga
tror att utvarderingstiden borde vara minst tio ar for att kunna urskilja rimliga resultat.
Fatal kunder uppfattar forbesiktningar negativt, ofta kan det vara kunder som &r
medvetna om att fastigheten har befintliga skador. Vid férbesiktning ges radgivning
om exempelvis, var huvudavstangningen till vattnet sitter och vad som hander med en
vattenledning pa vintern. Vid skadebesiktningar som utfors av egna besiktningsman
ges skadeforebyggande radgivning. ”Det ar lite av en yrkesskada™ sager
byggskaderegleraren Tomas Nilsson. Ostgota Brandstodsbolag uppfattar logistiken
kring forbesiktningar som svar att samordna. | borjan var statistiken dver skade- och
riskmoment pa nytecknade fastigheter i stort obefintlig. Nu anser dem att de lyckats fa
kontroll dver statistiken. Skadeférebyggarna foljer upp forbesiktningarna, kontrollerar
vilka skade- och riskmoment som finns och ifall de atgérdas.

Skadeforebyggande radgivning genom mail ékar, medan skadeférebyggarna foredrar
radfragning via telefon. Det ar svart att vara tydlig och korrekt via mail.
Medvetenheten om fdrsakringsvillkor och vad som géller vid intraffande av skador
har 6kat. Foljden ar att radfragning okar, men forsakringsbolag bor inte inta rollen
som “byggkonsulter”. Ostgéta Brandstodsbolag formedlar skadeforebyggande
verksamhet via informationstraffar som innebér temakvallar, grannsamverkanstréaffar
och missor. For 21 ar sedan startade Ronnie Svensson pa Ostgéta Brandstodsbolag
tillsammans med polisen upp grannsamverkan. Tréffarna behandlar vatten, brand och
inbrott, dir Ostgota Brandstodsbolag samverkar med polis och raddningstjanst.
Grannsamverkan beméts positivt och Ostgota Brandstodsbolags traffar skiljer sig fran
andra bolags, da de behandlar information om skadeforebyggande verksamhet. Det ar
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svart att fa folk att ga pa traffarna idag, jamfort med for 20 ar sedan, vilket kan bero
pa stress, tidsbrist, samt att information antas hittas pa Internet.

Ostgota Brandstodsbolaget forsoker paverka branschen genom att medverka i olika
forum, exempelvis i Brandskyddsforeningen Ostergotland, som anordnar
utbildningen, ”Mini Brandman”, for sexaringar. Ostg6ta Brandstodsbolag satsar pa att
lara barn i arskurs tre skadeforebygg i hemmet och sakerhet. Projektet heter "Full
koll” och startades av Lansforsékringar Uppsala. ”Full koll” innehaller en timmes
undervisning om skadefoérebyggande verksamhet pa grundldggande niva, genom
samarbete med det lokala elitfotbollslaget och avslutas med att cd-romspel delas ut.
Ostgota Brandstodsbolag driver projektet for att de kanner samhéllsansvar och ser det
som goodwill till samhallet. Vidare samarbetar dem med Villadgarna for att lattare na
ut till kunder med skadeférebyggande verksamhet.

Internt ska den skadeforebyggande verksamheten vara en avlastning for
forséljningsavdelningen. Skadeférebygg ar en servicegrupp som arbetar internt och
externt for att minska skadekostnaderna, spara pengar, vara en kunskapsbank och
kunna sta tilltjanst for bolaget. Skadeforebyggande verksamhet implementeras internt
i hopp om att den externa informationen ska na ut battre. Ifall samtliga medarbetare &r
orienterade i dmnet kan informationen béttre spridas externt. Férhoppningen ar att
medarbetare ska forega med gott exempel inom skadefoérebyggande verksamhet.

Ostgota Brandstodsbolag tror att storleken pad bolaget spelar roll for den
skadeforebyggande verksamheten. Bolag med god ekonomi har stérre mojligheter att
fordela resurser till utveckling av verksamheter. Trots skilda forutsattningar anser dem
att samtliga bolag kan implementera skadeférebyggande verksamhet i organisationen.
Ostgota Brandstodsholag anser att Lansforsakringsgruppen borde bli battre pé
kunskapsutbyte bolagen emellan, det skulle leda till forbattring och utveckling for
Lansforsakringsgruppen. Inom skadeforebyggande verksamhet satsas det nu pa att
sprida kunskap och erfarenheter om vatrum. Trenden med kakel och klinker i badrum
som utfors av privatpersoner tror Ostgota Brandstodsbolag kommer att leda till 6kade
skadekostnader, med stérst verkan om fem till tio ar.

Skadeforebyggarna oOnskar att det skulle finnas gemensamma riktlinjer for
Lansforsakringsgruppen oOver hur skadeférebyggande verksamhet kan ldggas upp.
Konceptet borde arbetas fram i samarbete med LFAB. Den skadeférebyggande
verksamheten skulle kunna samverkas i storre utstrackning mellan bolagen ifall de
haft samma utgangspunkter. Bolag med mindre ekonomiska medel skulle fa 6kade
mojligheter att arbeta skadeforebyggande, utan att fordela resurser pa att ta fram nya
koncept. Vidare onskar skadeforebyggaren Anders Karlsson en tydlig ikon pa
hemsidan sd kunder lattare kan orientera sig till skadeforebygg och han séger att
’Skadeforebygg ar pa modet och borde fa annu battre exponering pa hemsidan™.

4.2.4 Lansforsakringar Alvsborg

Hos Lansforsakringar Alvsborg har skadeférebyggaren Bjorn Andersson och
gruppchefen for byggskador Leif Svensson intervjuats. Lansforsakringar Alvsborg har
fem kontor som &r placerade i Alingsas, Boras, Trollhattan, Ulricehamn och
Véanersborg. Hos Lansforsakringar Alvsborg ligger skadeforebygg och skadereglering
under olika avdelningar. Skadereglering tillndr skadeavdelningen och den
skadeforebyggande verksamheten tillhor marknadsavdelningen. For
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organisationsschema Over skadeforebygg se Bilaga 1ll. Skadereglering och
skadeforebygg anser inte att det har nagon betydelse ifall de tillnér samma avdelning
eller ej, de samarbetar i vilket fall. Det ar naturligt att skadeférebygg tillhor
marknadsavdelningen, da det &r en atgard innan skadan sker. Vidare underlattar det att
skadeforebygg  tillnér  marknadsavdelningen dd  premierna  beror av
skadeforebyggande atgarder fran kundernas sida. Pa skadereglering i Vénersborg
arbetar fem skadereglerare och i Boras arbetar fyra skadereglerare. Skadeforebygg ar
placerat i Vanersborg med tva medarbetare, varav en arbetar mot privatpersoner.
Lansforsakringar Alvsborg har 50 % av Villamarkanden i tackningsomradet.

Skadereglering

Lansforsakringar Alvsborg besiktigar 85 % av inkomna byggskador och resterande
15 % av inkomna byggskador kontantregleras utan besiktning. Malet ar att besiktiga
50 % av de inkomna byggskadorna med egna besiktningsmén, medan idag besiktigas
42 % med egna besiktningsman. Lansforsakringar Alvsborg ar idag underbemannade
och 6vervager att anstalla en till tva nya medarbetare. Vid skadebesiktning undersoks
skadorna, ovriga utrymmen i fastigheten forbesiktigas och kunderna informeras om
skadeforebyggande verksamhet. En besiktning berdknas ta 20-30 minuter pa plats.
Idag anvander sig Alvsborg av 17 stycken upphandlade fortroendeentreprenérer vid
besiktning av skador. Kunder kan tolka besiktning av andra utrymmen &n de skadade
som att entreprendren soker arbete at sig sjalv. Medan kunder ser det positivt nar
Lansforsakringar Alvsborgs egna besiktningsman forbesiktigar ovriga utrymmen vid
skadebesiktning. Lansforsakringar Alvsborg anser det mer ekonomiskt att anvanda sig
av egna besiktningsman istallet for inhyrda entreprendrer. Malet ar att kunna utoka
med fler egna besiktningsman i framtiden. Lansforsakringar Alvsborg tror att de
vinner pa att visa sitt engagemang i varje enskild kunds situation.

Skadeforebygg

Lansforsikringar Alvsborg vet att det skadeférebyggande arbetet &r viktigt och bra,
men att det &r ett langsiktigt arbete. Den skadeforebyggande verksamheten fokuseras
framst pa vattenskador som upptar 80 % av den dagliga verksamheten. Det ar forst nu
som skador i badrum som byggdes for fem till tio ar sedan har blivit synliga. Halften
av skadorna har uppkommit i badrum utférda av hantverkare, resterande skador har
uppkommit i badrum utférda av privatpersoner. De blir inspirerade av
inredningsprogram, utan att reflektera over tid och regler for renovering. Vidare
orsakas skador av privatpersoners okunskap. Lansforsakringar Alvsborg anser att
skadeforebygg och miljo & samma verksamhet. De har satt upp miljomal, vilket
indirekt blir skadeforebyggande mal. De ska minska totala skadekostnaden pa
vattenskador med 5 % till ar 2010. Lansforsakringar Alvsborg anser, for att vinna
marknadsandelar maste bolaget visa sig och ge tillbaka till sina kunder. For att
uppmuntra kunderna att agera skadeforebyggande, kan de fa upp till 50 % rabatt pa
premien. | framtiden vill Lansforsakringar Alvsborg fortsatta att satsa resurserna pa
ett omrade at gangen och ha spetskompetens inom det valda omradet.

Sedan tre ar tilloaka forbesiktigar Lansforsakringar Alvsborg vid samtliga
nyteckningar av forsakringar. Forbesiktningarna utfors av det upphandlade foretaget
Insecta, ett saneringsforetag for skadedjur. Vid forbesiktningar besiktigas fastigheter
och kunder informeras om skadeforebyggande verksamhet. Vidare bjuder
Lansforsakringar  Alvsborg pd brandvarnare och brandslackare &t samtliga
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nyteckningar. Lansforsakringar Alvsborg har studerat utfallet frn forbesiktningarna
och konstaterat att bolaget langsiktigt tjanar pa att forbesiktiga samtliga nyteckningar.
Resultatet har erhallits genom jamforelse av skadekostnader innan och efter pabdrjan
av forbesiktningar. Skadekostnaden har minskat bade med avseende pa vatten- och
brandskador.

Lansforsikringar Alvsborg ger radgivning per telefon och via hemsidan. De foredrar
att kunder forst soker pa hemsidan innan de kontaktar bolaget. Kunderna kan
eventuellt fa svar pa sina fragor via hemsidan. | fatal fall da kunder ber om radgivning
i hemmet, aker ndgon fran Lansforsakringar Alvsborg ut och ger radgivning pa plats.
Samtliga kunder som fatt radgivning av Lansforsakringar Alvsborg dokumenteras
utifall en skada skulle uppstda dar bolaget radgivit enskild kund. Bolaget har
informerat och avlagt avtal med olika byggvaruhandlare om att informera angaende
regler och ge tips vid renovering. Lansférsakringar Alvsborg tror pé att informera i
forsta hand hantverkare och darefter kunder. De menar att hantverkare kan paverka
och formedla information om skadeforebygg till kunder vid renovering av deras
fastigheter. Informationstraffar for hantverkare/kunder anordnar Lé&nsforsakringar
gemensamt med grossister, dessa har kontaktuppgifter till framst hantverkare. Pa
traffarna tillats alla oavsett om de ar kunder i Lansforsakringar Alvsborg eller ej att
delta. Det ar idag hog omséattning pa kunder och andra bolags kunder kan vara
Lansforsakringar Alvsborgs kunder i framtiden. Lansforsakringar Alvsborg har varit
ute och informerat pa byggymnasium, men konstaterade att eleverna hade for lite
erfarenhet for att kunna referera till verkligheten, darfér har de lagt ner aktiviteten.
Lansforsakringar Alvsborg informerar privatpersoner via direktutskick angéende nya
bygg- och branschregler, vinterstéllande av fritidshus, etc. Vid direktutskick ar det
viktigt att informationen ar aktuell, annars forlorar folk intresset. Intresset for
grannsamverkan ar lagt, men anordnas om kunderna 6nskar. En framtidsaktivitet pa
Lansforsdkringar Alvsborg, ar att skadeforebyggarna ska &ka pa “road trip”. Detta for
att na ut till kunder pa mindre orter dér bolaget inte har kontor. Da lever de upp till
mottot, Lansférsakringar ska vara nara kunden.” Tidigare har L&nsforsakringar
Alvsborg haft ombudskontor p& mindre orter. Kontoren nyttjades ej och lades darfor
ner. Tillsammans med Boras kommun, raddningstjanst, NTF och polis ska
Lansforsakringar Alvsborg anordna en sékerhetsdag for skolor i Bords. Dagen ska
innehalla skadeforebygg i hemmet och sdkerhet. Bolaget har haft en kampanj dar
brandslackare saldes med en forlust pa 100 kronor per brandslackare, vilket ansags
I6nsamt utifall en brand kunde forhindras.

Deltagare pa traffar ar Overvagande personer insatta och intresserade av mer
djupgdende kunskap i det aktuella &mnet. De som verkligen behover ta del av
kunskapen deltar séllan. Dessutom behover deltagare lockas till traffar genom
erbjudanden.

Skadeforebyggande verksamhet skulle kunna marknadsforas via media som TV-
reklam, dar Léansforsakringsgruppen enats om gemensamma budskap. Bolagen har
olika forsékringsvillkor och arbetssatt inom skadeférebygg, vilket bidrar till
svarigheter att enas om gemensamma budskap. Gemensamma budskap skulle kunna
arbetas fram via LFAB. Lansforsakringar Alvsborg samarbetar inte pa lokalniva med
nagra branschorganisationer, men arbetar lokalt med raddningstjanst och kommuner.
De poangterar vikten av att knyta myndighetskontakter innan en skada intraffar.
Arbetet underlattas da om eller nar en skada intraffar. Exempel pa samarbete &r nar
Lansforsakringar Alvsborg sponsrade med 100 000 kronor till att forbattra slussarna i

CHALMERS, Civil and Environmental Engineering, Master’s Thesis 2007:136 25



kanalen. Vid en 6versvamning raddades fastigheter som tillhdrde bade egna och andra
forsékringsbolags kunder.

Nyttan med skadeférebyggande verksamhet for Lansforsakringar Alvsborg ar 6kad
marknadsforing och minskade skadekostnader. Ur marknadsforingsperspektiv vinner
bolaget goodwill. Ur ekonomiska perspektiv, majlighet att erbjuda lag premie och
darigenom vinna fler kunder. De tror att premien &r avgoérande for vilket
forsékringsbolag som kunder véljer. Den ekonomiska vinsten av skadeférebyggande
verksamhet gar inte att forutse, utan bolaget maste tro pa Ionsamhet.

Lansforsakringar Alvsborg ser inte skadeforebygg som ett konkurrensomrade.
Omsattningen pd kunder ar hog och samtliga bolag tjanar pa att forebygga
skadeuppkomsten. Tidigare samarbetade forsékringsbolag kring fragor géllande
skadeforebygg. Efter Sveriges intrade i EU tillats inte samarbete av denna typ och
forsakringsholagens samarbete kring skadeférebyggande fragor avslutades.

Mindre bolag har lattare for att knyta kontakter mellan avdelningar inom
organisationen, vilket Okar samarbetet. Kommunikationsvagen forkortas och
information nar snabbare fram. Rikstickande bolag har fordel av att kunna ga ut med
samma budskap i hela landet. Lénsforsakringar Alvsborg saknar detta da
Lansforsakringsgruppen bestdr av 24 bolag. Lansforsakringar Alvsborg kontaktar
andra  Lansforsakringsbolag vid  behov.  Lansforsékringsgruppen  besitter
spetskompetens inom manga omraden och kunskapen borde nyttjas. Bolagen traffas
tre till fyra ganger om aret for att dela med sig av varandras kunskap och tankar.

4.2.5 Lansforsdkringar AB

Hos LFAB intervjuades Christer Johansson, avdelningschef for skadeutveckling och
skadeforebygg, Bengt Johansson och Gustav Holst, specialister inom byggskador,
samt deltagarna i en skadeforebyggartraff dar Lansforsakringsgruppens fyra regioner
var representerade.

LFAB arbetar for att utveckla skadeprocessen inom Léansforsakringsgruppen. De
skapar gemensamma koncept, regelverk och riktlinjer som Lansforsékringsbolagen
ska kunna applicera pa sina verksamheter. Vidare arbetar LFAB fram gemensamma
skadebroschyrer och hemsidor som bolagen ska kunna anvanda utat till sina kunder.

Malet med skadeforebyggande verksamhet ar att skapa ett starkt varumarke, goodwill,
minskade skadefrekvenser och minskade skadekostnader. Vidare mal med
skadeforebyggande verksamhet &r att skapa mervarde for kunder avseende ekonomi
och trygghet, samt en stabil och Iag premieniva. Visionen med skadeférebyggande
verksamhet ar att vara marknadsledande, trovardig, kanna miljéansvar, samt vara
experter pa omradet for media, kommuner, privatpersoner, etc.

Kortsiktigt & det omojligt att berdkna den ekonomiska vinningen av
skadeforebyggande verksamhet. Skadeforebyggande verksamhet ska avlasta
skadereglering, med minskat antal skador, samt minskning av skadornas omfattning.
Vidare ska skadeforebyggare tillhandahalla radgivning.

LFAB anser att Lansforsakringar maste marknadsfora budskapet skadeforebygg i
storre utstrackning och det via flera kanaler. Media ar en effektiv kanal dar
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information nar ut till allmanheten. Skadereglerare kan salja skadeforebygg vid
reglering av intraffade skador. Skadeforebyggande verksamhet maste etableras internt
innan den implementeras externt, vilket idag ofta forbises. Samtliga medarbetare inom
organisationen maste vara beredda att svara pa fragor gallande skadeférebygg.
Lansforsakringar ska nyttja sitt breda utbud av verksamheter. Pa forslag ar att kunder
som vill ta bolan hos Lansforsékringar Bank maste genomga en “Kdpa Hus Skola”
dér de undervisas om skadeférebygg i bostaden.

4.2.6 Folksam

Hos Folksam har en telefonintervju med Jan Skoglund, ansvarig skadeforebyggare pa
riksniva, genomforts. Skadereglerare och besiktningsmén finns pa de lokala enheterna
runt om i landet. Folksam besiktigar 84 % av anmélda vattenskador, av dessa
besiktigas 70 % av egna besiktningsman och resterande skador av framst
torkentreprendrer. Vid reglering av skador agerar skadereglerare skadefdrebyggande.
Vid skadebesiktningar informeras forsékringstagare om skadeférebyggande
verksamhet. Onskar kunder vidare information har Folksam skadefoérebyggare som
tillhandahaller radgivning.

Hos Folksam samarbetar marknads- och skadeavdelningarna och de anser att det inte
har nagon betydelse under vilken avdelning den skadeforebyggande verksamheten ar
placerad, sa lange avdelningarna samarbetar. De lokala enheterna och den
rikstackande enheten samarbetar och utbyter kunskap och erfarenheter. Folksam anser
att rikstackande bolag med lokala enheter lattare kan na ut till en stérre kundkrets med
budskapet ”skadeforebygg”. Storre bolag har dessutom fler personella resurser som
kan utveckla omradet. Folksam etablerar skadeférebyggande verksamhet internt i
bolaget via intranat. ”Malet ar att alla anstallda ska ha skadeforebyggande i
ryggmargen.” sager Jan Skoglund.

I samband med att forsakring tecknas besiktigas samtliga fastigheter. Besiktningarna
genomfors av avtalat foretag och innebdr en timmes grundlig genomgang av
fastigheten, framst vatutrymmena. Vidare informeras fastighetsagaren angaende
skadeforebyggande verksamhet och far en katalog innehallande exempel pa
sakerhetsprodukter, tips och rad. Folksam anser att besiktningar ar lénsamt och
kunderna uppfattas positiva da eventuella skador upptacks tidigare och minimeras.
Den ekonomiska vinningen av besiktningar ar svar att berakna, men Folksam &r
Overtygade om att det ar ett vinnande koncept.

En kanal for att na ut till kunder med skadeforebyggande verksamhet &r Internet. For
att fa kunder uppmarksammade pa skadeférebyggande arbete arrangeras kampanjer
dar exempelvis brandvarnare och villalarm delas ut/séljs till formanliga priser.
Massutskick forenklas da flertal fackférbund ar anslutna till Folksam, dessa formedlar
Folksams budskap till sina kunder. Folksam erbjuder grannsamverkan och grannstod
for sina kunder. Vid grannsamverkan samarbetar Folksam med polis och andra
forsakringsbolag. Grannstodssamverkan, dar Folksam tillsammans med polis och en
biltillverkare ar initiativtagare, innebar att frivilliga patrullerar med bil och upplyser
polis och boende ifall nagot ovéntat intraffar. Vidare tillhandahaller Folksam
radgivning till kunder via avtal med materialleverantdrer, samt att formanliga priser
erbjuds. Folksam tillhandhaller hantverkarservice, vilket innebar tjanster till
formanliga priser. Folksam formedlar sakerhetsprodukter och har avtal med
leverantorer.
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Det ar latt att argumentera for varfor kunder ska agera skadeforebyggande. Folksam
antar att skadeforebyggande verksamhet &ven i framtiden kommer att innebara
informationsspridning som kampanjer, sékerhetsprodukter, etc. for att fa kunder att
inse vikten av skadeforebyggande verksamhet. Malet med skadeférebyggande
verksamhet &r minskade skadefrekvenser, forhindra/begrénsa skador, samt ge Okat
mervarde at kunder. Visionen med skadeforebyggande verksamhet &r
vidareutveckling och okad satsning inom omradet. Nyttan for kunder med
skadefdrebyggande verksamhet &r mervérde i form av minskat antal skador och lagre
premienivaer vilket ger ekonomisk lonsamhet for kunder. Nyttan for Folksam med
skadeforebyggande verksamhet &r minskade skadekostnader och ¢kad PR.

Tidigare samarbetade forsakringsbolag i storre utstrackning kring fragor som inte var
av konkurrenskaraktar. Samarbetet avslutades for att bolagen skulle arbeta enskilt och
skapa individuella profiler.

4.2.7 Trygg Hansa

Hos Trygg Hansa har en intervju med skadechefen Christer Karlsson och
besiktningsmannen Lars Hasselberg genomforts. Samtliga skadeanmalningar som
inkommer till Trygg Hansa mottas av skadeavdelningen i Sundsvall. Av inkommande
skadeanmalningar reglerar Sundsvallsavdelningen, med hjalp av upphandlade lokala
entreprendrer, 50 %. | resterande 50 % av inkommande skadeanmalningar kontaktas
nagon av de 21 besiktningsenheterna for bedomning pa plats hos kunder. Vid
besiktningar agerar besiktningsmannen skadeférebyggande genom att informera
kunder om forebygg av skador i hemmiljon och far positiv respons fran kunder.

Trygg Hansa har inte nagon avdelning for skadeforebyggande verksamhet for
privatpersoner. Skadekostnaderna pa Villahem &r en lite del av bolagets totala
skadekostnader och darfér anses satsning pa omradet ej I6nsamt. | framtiden kommer
Trygy Hansa Oka satsningen pa miljoarbete, vilket sammanfaller med
skadeforebyggande verksamhet. Ett utvecklat miljoarbete 6kar aven foretagets image,
idag marknadsfor inte Trygg Hansa skadefdrebyggande verksamhet. Bevaknings- och
utvecklingsarbete inom skadeférebygg sker gemensamt i Stockholm.

Under tidigt 90-tal forbesiktigade Trygg Hansa 90 % av fastigheterna som
nytecknades. Forbesiktningarna ansags inte ge nagon lonsamhet. En forbesiktning
kostade lika mycket som bolaget inbringade av premien under forsta forsakringsaret.
Under 90-talet inférde Trygg Hansa konceptet Botrygg, som innebar att kunder kunde
fa sina fastigheter riskbesiktigade vart femte ar. Botrygg var uppskattat av kunderna,
men Trygg Hansa ansag inte konceptet I6nsamhet och avslutade det. Trygg Hansa
forbesiktigar idag endast objekt som ej klassas som standard. Vid férbesiktningar
agerar besiktningsméannen skadeforebyggande.

Trygg Hansa ger rad och rekommendationer till kunder angaende renovering.
Radgivning sker via vaxeln i Sundsvall, men den framsta informationskanalen &r
hemsidan. Ett framtida mal &ar att samtliga kunder ska tillfredsstallas via hemsidan.
Denna ska innehalla tips och rad angaende skadeférebyggande verksamhet.
Anledningen till att hemsidan i framtiden kommer vara av stOrre betydelse ar den
nutida stressade vardagen. Via hemsidan kan kunder sjalva vélja var och nér de vill ta
del av informationen. Hemsidan innehaller information angaende sakerhetsprodukter.
Trygy Hansa star inte for forsaljning, aterforsaljning eller provning av
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sékerhetsprodukter. De refererar till produkter som ar provade och godkanda av andra
organisationer. Problem kan uppsta ifall produkterna inte haller vad som utlovats.
Trygg Hansa delar emellanat ut sakerhetsprodukter som brandvarnare och reflexvastar
till sina kunder. For att uppmarksamma nya huségare pa vilket ansvar det innebar att
kopa hus har Trygg Hansa tagit fram en bok med tips och rad.

Trygg Hansa kan paverka branschen som remissinstans till Boverket, vilket ar en
mojlighet som samtliga forsakringsbolag har tillgang till. Indirekt kan branschen aven
paverkas genom  forsdkringsbolagens gemensamma  utbildningar.  Genom
inskrankningar i forsékringsvillkor kan forsékringsbolag uppméarksamma kunder pa
skadeforebyggande verksamhet.

Trygg Hansa upplever inte skadeforebygg som ett konkurrensomrade. Tidigare
samarbetade forsakringsbolag i fragor gallande skadeforebygg, men efter intradet i
EU tillats inte samarbete bolag emellan. Lars Hasselberg menar ’Det maste géras
skillnad pa samhaéllsnyttigt arbete och affarsnyttigt arbete och hansyn borde tas vid
beddmning av samverkan for respektive verksamhet.” Trygg Hansa anser att mindre
bolag i storre utstrackning satsar pa skadeférebyggande verksamhet och vinner
darmed marknadsandelar.

4.3 Bolagsanalys av Lansforsakringsgruppen

Bolagsanalysen baseras pa en enkat till ansvariga skadeforebyggare hos
Lansforsakringsgruppen. Samtliga bolag, med undantag for ett, har nadgon form av
skadeforebyggande verksamhet. Det avvikande bolaget har tidigare haft en utvecklad
skadeforebyggande  verksamhet med temakvallar, méssor, besiktningar,
grannsamverkan och  férmedling av  sékerhetsprodukter. De anser att
skadeforebyggande verksamhet ar l6nsamt och att det ger marknadsfordelar, men i
och med omorganisation har bolaget valt att fokusera sin verksamhet pa andra
omraden.

Inom Lansforsékringsgruppen ar spridningen av antalet anstéllda som arbetar med
skadereglering och skadeforebyggande verksamhet stort, antalet skadereglerare
varierar stort mellan bolagen, fran noll till sex skadeforebyggare pa respektive bolag.
Lansforsékringar Vasterbotten menar att &ven medarbetare utan skadeférebyggande
funktion agerar skadeférebyggande i praktiken. Det ar en stor variation i hur lange
bolagen arbetat med skadefdrebyggande verksamhet. Inom L&nsforsakringsgruppen
har hélften av bolagen placerat skadeférebygg under skadeavdelningen och hélften
under marknadsavdelningen. Majoriteten av bolagen anser att skadeférebygg och
skadereglering samarbetar i den dagliga verksamheten.

En fjardedel av bolagen skulle vilja utveckla sin skadeforebyggande verksamhet,
dessutom anser drygt 90 % av bolagen att skadeférebyggande verksamhet och
miljoarbete dr samverkande. Halften av bolagen uppfattar skadeférebyggande
verksamhet som ett konkurrensomrade bolag emellan, medan resterande anser att det
inte existerar ndgon konkurrens inom skadeforebyggande verksamhet. Over halften av
bolagen anser att storlek och geografiska placeringen av bolaget ar avgorande for den
skadeforebyggande verksamheten. Meningsskillnader rader dock ifall det ar fordel att
vara ett stort/litet bolag eller placerat pa landsbygd/tatort.
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Majoriteten anvander skadestatistik for att styra den skadeférebyggande
verksamheten. Besiktningar av fastigheter vid nytecknande utfors i stort av samtliga
bolag, medan besiktningar av befintliga objekt bara utférs av héalften av bolagen.
Besiktningarna utfors antingen till majoritet med externa alternativt till majoritet
interna besiktningsmén. Endast ett bolag anvander 50 % interna och 50 % externa
besiktningsman. Kostnaden for en besiktning beddms olika och bedémningarna av
kostnaderna varierar i intervall mellan 700 — 1000 kronor alternativt 300 — 5000
kronor. Den stora variationen i kostnad beror pa vilka faktorer som bolagen
inkluderar. Bolag som anvander externa besiktningsman har generellt 1agre kostnader
och mer konkreta siffror 6ver kostnaden per besiktning an bolag som anvander interna
besiktningsman.

I undersdkningen har de vanligast forekommande skadeférebyggande aktiviteterna
studerats. Dessa ar information via media, temakvallar, broschyrer med rad och
anvisningar, massor/seminarium, grannsamverkanstraffar,  sékerhetsprodukter,
besiktningar och radgivning via mail eller telefon. Tabell 4.1 visar medelvarden Gver
hur Lansforsakringsgruppen sjalva anser att deras skadeforebyggande aktiviteter
Overensstdimmer med i vilken utstrdckning de arrangeras, kundintresset och vilken
Ionsamhet aktiviteterna ger. Medelvardet baseras pa en femgradigskala. Generellt
konstateras att bolagen utfor aktiviteterna i den utstrdckning som de anser att
kunderna onskar.

Information via media anses ge storre marknadsmaéssiga férdelar an vad bolagen idag
uppnar med exponering i media. Efter att kunder deltagit i temakvéllar anses de
forandra beteende avseende skadeforebyggande arbete. Temakvéllar anses mer
Ionsamma bade med avseende pa ekonomiska och marknadsmassiga perspektiv, an
vad bolagen idag arrangerar temakvéllar. Kunder anses inte intressera sig for
broschyrer i den utstrackning som bolagen som ger ut dessa utgar ifran. Vidare kan
konstateras att l6nsamheten med informationsspridning via broschyrer inte speglar
arbetsbelastningen. Deltagande i méssor/seminarium &r lagre an vad kunderna antas
efterfraga. Dessutom antas massor/seminarium vara positiva ur ett marknadsmassigt
perspektiv. Bolagen arrangerar grannsamverkanstraffar baserat pa de antagna
kundonskemalen. Traffarna anses mer I6nsamma bade ur ekonomiskt och
marknadsmaéssigt perspektiv &n i vilken utstrackning grannsamverkanstraffarna idag
arrangeras. Lonsamheten med férmedling av sékerhetsprodukter motsvarar
arbetsinsatsen och det antagna kundintresset. Majoriteten av bolagen utfor
besiktningar, vilket Overensstammer med kundattitydsférandringar och positiva
ekonomiska resultat. Besiktningar ger dessutom marknadsmaéssiga fordelar. Balans
rader mellan kundintresset for radgivning, dess omfattning och lénsamhet.
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Tabell 4.1 Medelvarden over Lansférsakringsgruppens skadeférebyggande aktiviteter

Bolagen | Kunden Kunden

utfor intresserar | foréandrar | Ekonomiskt | Marknadsmassigt
Skadeférebyggande aktivitet aktivitet | sig sig lénsamt l6nsamt
Information via media 3,2 34 3,2 33 3,9
Temakvéllar 2,7 2,9 3,5 34 3,6
Broschyrer med rad och anvisningar 41 3,6 3,6 3,7 3.8
Massor/seminarium 3,0 3,5 33 33 4,0
Grannsamverkanstréaffar 29 3,0 35 35 3,6
Sakerhetsprodukter 4,1 3,9 3,9 4,3 4,1
Besiktningar 41 40 42 46 45
Radgivning via mail eller telefon 3,9 3,9 3,8 3,9 42
Total 35 35 3,6 3,7 39

Sambandsanalys med hjalp av korrelationsmatriser mellan respektive bolags
skadefrekvenser Over vatten- och brandskador och i vilken utstrdckning bolagen
arrangerar respektive ovan namnda aktiviteter har utforts. Resultatet visar att det inte
finns nagot tydligt samband mellan specifika aktiviteter och minskade
skadefrekvenser. For korrelationssamband se Bilaga IV.

En korrelation av respektive bolags konsolidering i procent relativt till i vilken
utstrackning bolagen satsar pa skadeforebygg har genomforts. Resultatet visar att
bolag med hog konsolideringsgrad i stérre utstrackning satsar pa skadeférebyggande
verksamhet. FoOr detaljerade Kkorrelationssamband se Bilaga V. Samtliga
Lansforsakringsbolag anser att skadeforebyggande verksamhet i form av ovan
namnda aktiviteter ger fraimst marknadsmassiga fordelar i form av PR och goodwill.
Bolagen anser generellt att skadeférebyggande verksamhet l6nar sig ekonomiskt i
form av minskade skadekostnader. Marknadsmassigt anses samtliga aktiviteter vara
Ionsamma, dock framst utférande av besiktningar. Ekonomiskt anses framfor allt
besiktningar och formedling av sédkerhetsprodukter vara mest lonsamt.
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| undersokningen efterfragades ifall bolagen utfor nagon annan skadeforebyggande
aktivitet an de tidigare ovan ndmnda. Ett flertal bolag medverkar i externa forum med
bland annat rédddningstjanst, polis och sotare. Andra aktiviteter som enskilda bolag
genomfor ar foljande;

—Ostgéta  Brandstodsholag ger  skadeforebyggande information till
gymnasieskolans hantverksutbildningar.

—Lansforsakringar Blekinge bjuder sina kunder pa brandskyddsutbildning.

—L&nsforsakringar Gotland har kontakt med den lokala brandskyddsféreningen
och med radiokanaler for att formedla skadeférebyggande verksamhet.

—Lénsforsakringar Skaraborg arrangerar utbildningar for tillverkare av
torkanlaggningar, branschfolk som byggnadsarbetare, kakelséttare och
golvlaggare.

—Dalarnas Forsakringsbolag ger bland annat installationsbidrag till kunder och
samarbetar med hustillverkare/entreprenorer angaende vattenskadesakert
byggande.

4.4  Sammanfattning av resultat

En Overvagande majoritet av forsékringsbolagen har idag nagon form av
skadefdrebyggande verksamhet. Samtliga anser att skadeforebyggande verksamhet &r
ett langsiktigt arbete och att ekonomiska resultat ar svara att urskilja, darfor ar tron pa
verksamheten av avgorande betydelse. Skadefdorebyggande verksamhet bidrar till
okad marknadsforing for forsakringsbolag och ger pa sa satt ett 6kat mervérde for
deras kunder. Det finns olika tillvdgagangssatt att verka skadeférebyggande. Vissa
bolag valjer direkt marknadsféring till kunder, medan andra bolag marknadsfér
indirekt via hantverkare. Bolagen &r Overens om att intern marknadsforing av
skadeforebyggande verksamhet ar vasentlig for hur val den externa marknadsforingen
kommer att lyckas. Forsékringsbolag som aktivt arbetar skadeférebyggande har aven
baserat pa statistik kunnat utlasa en minskning av skadefrekvensen av vatten- och
brandskador. Denna studie har dock inte funnit nagra konkreta samband mellan
minskad skadefrekvens och en aktiv skadeforebyggande verksamhet.
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5 Diskussion

Direkta ekonomiska resultat av skadeforebyggande verksamhet &r svara att utlasa. Det
gar endast att uppskatta hur manga skador som forhindrats genom att forsékringsbolag
verkar skadeforebyggande. Att avgora ifall bolag ska verka skadeforebyggande eller
ej &r darmed komplicerat. Idag ar det en kostnad for bolag att arbeta med
skadeforebyggande verksamhet. Det ar ett langsiktigt arbete dar resultaten antas bli
markbara forst manga ar senare, da bolagen byggt upp fungerande verksamheter och
implementerat den skadeforebyggande verksamheten hos medarbetare och kunder.
Utifran skadefrekvens, skadekostnader och utgifter for den skadefdrebyggande
verksamheten kan resultat berdknas och den ekonomiska lonsamheten beddmas.
Intervjuerna visar att det krdvs overtygelse hos dem som arbetar med
skadeforebyggande verksamhet for att motivera ett langsiktigt arbete. Majoriteten av
de intervjuade ar eniga om att arbetet maste fortga, trots att verksamheten idag inte
ger direkt ekonomisk lénsamhet. De anser att skadeférebyggande verksamhet i
framtiden kommer leda till positiva ekonomiska resultat. Resultat behéver dock inte
enbart vara av direkt ekonomisk karaktar. N&r beslut skall fattas om det
skadeforebyggande arbetet ska fortga eller ej bor den marknadsmassiga lénsamheten
vagas mot den osakra direkta ekonomiska I6nsamheten. Det &r viktigt for bolag att
bibehalla och vinna nya kunder for att utoka kundunderlaget. Vidare vinner bolag PR,
goodwill och trovardighet genom den skadeforebyggande verksamheten. Heskett et. al
(1997) menar att marknadsmassig I6nsamhet, sa som PR och goodwill, leder till
indirekt ekonomisk Iénsamhet for bolag.

Omsesidiga bolag 4gs av sina kunder och darfor ar det viktigt for dessa bolag att vara
kundndra. Enligt O"Sullivan (1998) uppmuntras 0msesidigt &gda bolag i storre
utstrackning att arbeta fér sina kunder. Det synliggors i den skadeftrebyggande
verksamheten, vinsten gar tillbaka till kunderna antingen i form av vardeskapande
aktiviteter eller som aterbaring. Aktieagda bolag har avkastningskrav till sina &gare
och &garna har endast intresse av ekonomiska vinster. Ur bolagsenkaten framgar att
bolagens storlek och placering antas ha betydelse for satsningen pa
skadeforebyggande verksamhet. Meningsskillnader rader dock ifall det &r fordel att
vara ett stort/litet bolag eller placerat pa landsbygd/tatort. Enligt intervjusvar ar det
framforallt av betydelse, ifall det finns eldsjalar inom bolaget som tror pa det
skadeforebyggande arbetet och &r villiga att driva verksamheten. Vidare maste
eldsjalarna tro att verksamheten ska leda till langsiktiga, positiva, ekonomiska
resultat. Enligt korrelation av konsolideringsgrad relaterat till satsning pa
skadeforebyggande verksamhet, fokuserar bolag med hdgre konsolideringsgrad i
storre utstrackning pa skadeforebyggande verksamhet, an bolag med lagre
konsolideringsgrad. Dessa bolag kan ha battre forutsattningar att utveckla
skadeforebyggande verksamhet, men avgorande for verksamheten &r tron och
engagemanget fran medarbetarna.

Hos forsékringsbolag &r skadeforebyggande verksamhet placerat under antingen
skade- eller marknadsavdelningen. Skadeférebyggande arbete ar en handling innan
skador sker och borde darfor inneha en central roll vid skadereglering.
Skadeforebyggande verksamhet ger marknadsmassiga foérdelar i form av PR och
goodwill, vilket tyder pa en placering under marknadsavdelningen. Jamforelser
mellan bolag som satsar pa skadeforebygg relaterat till avdelningstillhorighet visar
dock inte pa nagra samband. Ur intervjuer har framkommit att placeringen av den
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skadeférebyggande verksamheten ar utan betydelse, avgorande ar hur véal samarbetet
och den interna kommunikationen, avdelningarna emellan, fungerar.

Utvecklade interna relationer leder enligt Eriksson & Akerman (1999) till forbattrad
internkommunikation, hdgre effektivitet, produktivitet och kvalité. Bolag med
bristande internkommunikation har svarigheter att sprida information externt. Under
skadeforebyggartraffen som studerats i examensarbetet betonades betydelsen av att
implementera skadeférebyggande verksamhet internt inom bolagen for att Oka
genomslagskraften externt. | tjansteproducerande foretag beror tjansten till stor del pa
medarbetarnas kompetens. Kunders forsta kontakt med foérsékringsbolag ar ofta en
telefonist eller forsaljare och dessa bor déarfér vara insatta i organisationen.
Medarbetare ska visa en enad fasad utat och féregd med goda exempel i fragor
géllande skadeforebygg. Darfor menar Arnerupp & Edvardsson (1997) att bolag
kontinuerligt ska arrangera internutbildningar for medarbetare, samtidigt som sociala
aktiviteters betydelse inte far forglommas. Aven Strid (1999) anser att det &ar av
betydelse att medarbetare ar informerade for att 6ka deras engagemang for foretaget
och dess verksamhet. Utbildning av medarbetare inom skadeférebygg uppmuntrar till
utveckling av den skadeférebyggande verksamheten. Férmagan att samarbeta Gver
organisationsgranser, sd som samarbete avdelningar emellan bidrar till battre
internkommunikation och o©kar fortroendet hos kunder. Lansering av
skadeforebyggande verksamhet underlattas om samtliga medarbetare inom bolaget &ar
medvetna om verksamhetens innebdrd och darmed kan medarbetare verka
skadeforebyggande for kunder.

Vid uppbyggnad av den skadeforebyggande verksamheten ska kunder enligt Arnerupp
& Edvardsson (1992) placeras i centrum och utifran deras onskemal och varderingar
ska verksamheten utvecklas. Tjansteforetag ar beroende av sina kunder, da det &r
servicen som genererar intdkterna. Med tiden menar Heskett et. al (1997) att kunder
blir mer I6nsamma. Foretag har tidigare fokuserat pa distributionskanaler, medan idag
ar fokus istallet pa langvariga kundrelationer. Vardet av att behalla kunder, skapa nya
kundrelationer och fa nuvarande kunder att rekrytera nya kunder 6kar for foretag. Nar
kunder berédtta om forsakringsbolagets skadeforebyggande verksamhet uppmuntras
nya kunder att kontakta bolaget. Vidare Okar fortroendet och kundlojaliteten for
bolaget da kunderna inser att det finns en verksamhet kring forsakringen som leder till
mervarde for kunderna. Sorqvist (2000) menar att kundmatningar pavisar hur foretag
bor utvecklas for att tillgodose kunders behov och forvantningar. Vid genomférande
av kundmatningar kan kunder framféra asikter, intressen och forslag till framtida
utveckling av den skadeférebyggande verksamheten.

Sorqgvist (2000) betonar betydelsen av att vinna kundlojalitet och hur dess effekter
skapar vinster at foretag. Kunder har tre krav pa forsékringsbolag. Forsta kravet ar att
kunder ska fa ersattning for eventuella skador, vilket &r ett underforstatt behov.
Uppfylls inte detta leder det till direkt missndje hos kunderna. Andra kravet &r det
uttalade behovet och innebar skadeersattning genom gemensamma beslut sa att
kunderna tillfredsstalls. Uppfylls detta uppnas kundndjdhet, vilket pévisas av
Lansforsakringar Goteborg och Bohuslans lokala kundundersokningar. Tredje kravet
ar kunders omedvetna behov och uppfylls detta leder det till ytterligare 6kad
kundnojdhet. Ett exempel pa omedvetet behov ar effekten av att komma i kontakt med
skadeforebyggande verksamhet. Kunder blir positivt dverraskade och far ett okat
fortroende for bolaget vid upptéckt av den skadeforebyggande verksamheten. Den
minskar framtida problem for kunder och leder till en hallbar miljo.
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Miljo ar ett ord med stor slagkraft och skadeférebyggande verksamhet leder till en
hallbar miljo. Farre vatten- och brandskador minskar utslapp av miljofarliga gaser.
Dérfor borde skadeférebyggande verksamhet marknadsforas i storre utstrackning och
gemensamt med milj6arbete. Det leder till 6kad medvetenhet och 6kat intresse for den
skadeforebyggande verksamheten.

Vid marknadsforing &r kunder enligt Arnerupp & Edvardsson (1992) den storsta
kanalen, de formedlar sina upplevelser av foretaget till sin omgivning. For att
marknadsfora skadeforebyggande verksamhet till kunder finns olika tillvagagangssatt.
Fran intervjuer framkom att bolag borde rikta sin marknadsféring av
skadeforebyggande verksamhet till allménheten och inte enbart till sina egna kunder.
Enligt Davis (2007) ska dessutom foretagets varumarke anvéndas vid marknadsforing.
Kunder & som mest paverkbara infér en ombyggnad/renovering, darfor véljer nagra
forsékringsbolag att marknadsfoéra sig genom byggvaruhandlare. Medarbetare inom
byggvaruhandeln kan da rekommendera och ge kunder rad vid
ombyggnad/renovering. Nagra forsékringsbolag har upphandlade hantverkare som
kunderna kan anlita, vilket uppmuntrar till nyttjande av certifierade hantverkare. Kan
de certifierade hantverkarna dessutom anlitas med kortare vantetider, uppmuntras
kunder i storre utstrackning att nyttja servicen. Skador tillféljd av felaktigt utférande
skulle darmed minska. Utifran intervjuerna har framkommit att utbildning av fler
certifierade hantverkare ar onskvart fran forsakringsbolag och hantverkare.

Enligt Eriksson & Akerman (1999) kan framgang byggas pa langsiktigt och
strategiskt arbete, dar en kundklubb utgdr en central del. Kundklubben ska premiera
och uppmuntra kunderna i klubben som tillsammans verkar skadeférebyggande.
Bolag vinner kunders lojalitet genom att erbjuda formaner genom en kundklubb.
Kundlojalitet & en faktor som paverkar den skadeforebyggande verksamheten.
Heskett et. al (1997) menar att kundlojalitet vager tyngre an marknadsandelar i
samband med vinster och att det &r lika viktigt att ha kvalitet i sina marknadsandelar
som att ha kvantitet. Enligt Porter (1983) bor ett bolag satsa pa en genomarbetad
strategi och fokusera och utveckla verksamheten enligt den valda strategin. Valjer
bolag att satsa pa skadeforebyggande verksamhet maste insikter om kunders
vérderingar och upplevelser av bolaget klargoras. Genom att vara ledande inom
skadeforebyggande verksamhet kan kunders lojalitet vinnas och bolagets image
starkas. Forsakringsbolags problem é&r att de enligt svensk lag endast far binda kunder
pa hogst ett ars basis. Kundomsattning bolag emellan ar hog och vissa bolag menar att
den fluktuerande premienivan ar den avgorande faktorn for vilket bolag kunder valjer.
Den hdga kundomséttningen talar inte for en valutvecklad skadeférebyggande
verksamhet, da skadeforebyggande arbete ar langsiktigt.

Majoriteten, av deltagande forsékringsbolag i studien, upplever ingen konkurrens
inom den skadefoérebyggande verksamheten pa den svenska marknaden, eftersom
samtliga arbetar for minskad skadefrekvens. Kunskapsutbyte mellan forsakringsbolag
hade varit I6nsamt, men ar enligt EU-direktiv inte mgjligt. Hasselblad (2007) anser att
direktiven borde sarskilja affarsnytta och samhéllsnytta. Skadeftrebyggande
verksamhet dr nagonting som samhallet vinner pa. Bristen pa affarsnytta visas aven
genom korrelation mellan skadefrekvens och skadeférebyggande aktiviteter. Det
framgar inte nagra synliga samband mellan respektive aktivitet och minskad
skadefrekvens. De garanterade vinnarna av skadeférebyggande verksamhet ar kunder,
samhaéllet och miljon.
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Idag &r det hdgkonjunktur med manga nybyggnationer, vilket leder till tidspress och
Okad risk for byggfel. Dessa framtrader oftast forst efter att garantierna slutat gélla.
Samuelsson (2004) poangterar att privatpersoner som agerar bestéllare ska inneha en
byggfelsforsékring for att skydda sig mot byggfel. Skador till féljd av byggfel skulle
kunna forhindras med tidiga kontroller och 6kad noggrannhet vid byggnationer.
Forsakringsbolag skulle kunna ge olika premienivaer beroende pa i vilka stadier en
fastighet under nyproduktion besiktigats av oberoende besiktningsman. Besiktningar i
olika stadier leder till att nybyggda fastigheter uppnar en viss garanterad standard och
darmed skapas ett mervérde for kunder i form av minskad risk for att skador ska
intréffa.

Enligt Blomaqvist et. al (1999) ar det av betydelse att forutsdga kunders behov. Ett
sadant behov ar forbesiktningar. Kunder &r inte medvetna om de skaderisker som
finns i hemmet och blir darfor positivt dverraskade av forséakringsbolags engagemang
att forebygga/ersatta skador innan de brutit ut till omfattande skador. Majoriteten av
de studerade bolagen utfor forbesiktningar och havdar att besiktningar av nytecknade
fastigheter ar lonsamt. Enligt Léansforsakringar Alvsborg och Folksam kan
skadekostnader minskats genom att aktivt forbesiktiga samtliga nyteckningar av
forsakringar.  Nagra  forsdkringsbolag  uppmuntrar  kunderna att  verka
skadeforebyggande genom att ge rabatterade premier efter i vilken grad kunden agerar
skadeforebyggande.

Sammanfattning av diskussionen

Skadefdrebyggande verksamhet ger idag marknadsmassig I6nsamhet, vilket leder till
indirekt ekonomisk lonsamhet. Skadeforebyggande verksamhet ar ett langsiktigt
arbete och resultaten vantas inte bli synliga forran flera ar efter implementering av
verksamheten internt i organisationen och externt bland kunder och medarbetare. En
bristande internkommunikation kan leda till svarigheter vid bemétande av kunder i
fragor gallande skadeforebyggande verksamhet. Vasentligt ar darfor att utbilda bade
interna och externa medarbetare inom skadeférebyggande verksamhet. Vidare ar
insikt om kunders 6nskemal av betydelse for att uppna en effektiv skadeférebyggande
verksamhet.
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6  Slutsatser med rekommendationer

Baserat pa diskussionen i foregaende kapitel ges i detta avsnitt rekommendationer till
forsakringsbolag pa den svenska marknaden om hur den skadeférebyggande
verksamheten kan utvecklas. Interna slutsatser och rekommendationer innebdr hur
bolag bor verka inom organisationen for att utveckla och forbéttra den
skadeforebyggande verksamheten. Externa slutsatser och rekommendationer ska
belysa hur bolag bor agera mot kunder och medarbetare utanfor organisationen.

Slutsatser med rekommendationer avseende internt arbete

e Forsakringsbolag bor arbeta med och utveckla den skadeférebyggande
verksamheten avseende byggnadsrelaterade skador, da det kan konstateras att
skadeforebyggande verksamhet ar I6nsamt ur ett marknadsmassigt perspektiv.
Bolag vinner PR, goodwill, engagemang och trovérdighet. | dagsléget ar det
svart att fastsalla den direkta ekonomiska lonsamheten med verksamheten,
men langsiktigt finns forhoppningar pa ekonomisk I6nsamhet. Vilka aktiviteter
som bolag ska anvanda sig av, bor anpassas efter varje enskilt bolags kunders
intressen.

e FoOrsékringsbolag bor etablera den skadefdrebyggande verksamheten i den
interna organisationen. For att kunna tillmétesga kunder i fragor géllande
skadeforebyggande verksamhet och effektivt sprida idén externt, bor samtliga
medarbetare vara insatta i verksamheten. Medarbetarnas intresse kan skapas
genom internutbildningar eller i samband med personalarrangemang.

e Placeringen av den skadeforebyggande verksamheten i organisationen
paverkar inte utvecklingen av det skadeforebyggande arbetet. Det som avgor
utvecklingen &r hur vél den interna kommunikationen och hur samarbetet
mellan skade- och marknadsavdelningen fungerar. Vidare har det kunnat
urskiljas att bolag med hdg konsolideringsgrad satsar i storre utstrackning pa
skadeforebyggande verksamhet an bolag med lagre konsolideringsgrad.

Sammanfattningsvis skapas interna vinningar med skadeférebyggande verksamhet i
en vélinformerad organisation med fungerande samarbete och intresse for bolagets
kunder. For att lyckas fanga kunders och externa medarbetares intresse for
skadeforebyggande verksamhet bor bolaget forst skapa forstaelse och intresse for
verksamheten bland bolagets interna medarbetare.

Slutsatser med rekommendationer avseende externt arbete

e FoOrsékringsbolag bor genomfdra regelbundna kundmatningar riktade mot
skadeforebyggande verksamhet, for att fa veta vad kunder anser om
verksamheten. Bolaget far en uppfattning om kundernas insikt och instéllning
till skadeforebyggande verksamhet vid en kundmétning. Vidare bor bolaget
undersoka vilka framtida &nskemdl kunderna har betraffande den
skadeforebyggande verksamheten. Darefter bor bolaget strukturera och
utveckla omradet med hansyn till svaren i kundméatningarna.
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e Forsdkringsbolag boér marknadsfora skadeforebyggande verksamhet i storre
utstrédckning an vad som gors idag. Vid marknadsforing av skadeférebyggande
verksamhet bor forsékringsbolag dra paralleller mellan skadeférebyggande
arbete och en hallbar milj6. Da skadeforebyggande verksamhet ar I6nsamt ur
ett marknadsmassigt perspektiv, leder en effektiv marknadsforing till en
indirekt ekonomisk lIénsamhet.

e Forsdkringsbolag bor sluta avtal med byggvaruhandlare/hantverkare for att
sékerstélla hela kedjan i relation till sitt varumérke. Genom att exponera
varumarket pa marknaden bidrar det till en o6kad marknadsforing for
forsékringsbolaget. Byggvaruhandlare/hantverkare ar oftast kunders forsta
kontakt och har darfor maéjlighet att paverka kunders val. Forsakringsbolag bor
dessutom erbjuda kunder mojligheten att anlita certifierade hantverkare med
korta véntetider.

e Forsakringsbolag bor stéilla krav pd kunder som vill teckna forsakring pa en
nybyggd fastighet. Detta kan ske genom att forsékringsbolag erbjuder olika
premienivaer beroende pa i vilka stadier som fastigheten ar besiktigad och
godk&dnd av oberoende besiktningsman. Besiktningarna kan bespara
forsékringsbolag framtida skadekostnader och skapa mervérde fér kunder.

e Forsdkringsbolag bor forbesiktiga nytecknade fastigheter for att minska
atgardsarbete och skadekostnader. Forbesiktningar leder till att bolaget
exponera sig pa marknaden och vinner goodwill och PR. Vid férbesiktningar
bor undersokas i vilken grad kunden sjalv avser att agera skadeférebyggande
och utifran enskild kunds ambitioner faststalla premienivan.

Sammanfattningsvis for att lyckas na ut till en bred kundkrets med skadefoérebyggande
verksamhet bor forsékringsbolag anpassa verksamheten utifran kundmatningar och
marknadsfora den i storre utstrdckning &n vad som gors idag. Vidare, for att
uppmarksamma kunderna pd den skadeforebyggande verksamheten  bor
forsakringsbolag sluta avtal med byggvaruhandlare/hantverkare. For att uppmuntra
kunder att verka skadeforebyggande vid nytecknande av forsakring med avseende pa
en nybyggd/befintlig fastighet kan forsakringsbolag ocksa erbjuda differentierade
premienivaer.

Forslag till vidare undersokningar

Slutligen bor skadeforebyggande verksamhet hos forsékringsbolag fortskrida och
utvecklas i takt med att marknaden forédndras. FOr att kunna vidareutveckla
skadeforebyggande verksamhet hos forsékringsbolag pa den svenska marknaden bor
verksamheten foljas upp med aterkommande studier. Dessa bor undersdka hur val den
skadeforebyggande verksamheten dr implementerad i den interna organisationen.
Vidare bor statistik 6ver skadefrekvens och skadekostnader periodiskt undersokas och
jamforas for att kunna urskilja langsiktiga ekonomiska resultat av verksamheten.

De skadeforebyggande aktiviteterna bor regelbundet understkas for att anpassas efter
bolagets kunder. Detta kan utféras genom oberoende kundmétningar av kunders
installning till och framtida onskemal inom skadeférebyggande verksamhet.
Forslagsvis kan en narmare studie av besiktningars effekt och I16nsamhet genomforas.
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Studier betraffande hur bank- och forsékringsverksamhet kan samverka vid kép av
nybyggd/befintlig fastighet bor genomforas. Detta for att skapa formanliga avtal for

kunder som verkar skadeforebyggande. Vidare undersokningar bér genomforas for att
ta fram modeller for individuella premienivaer.
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Bilaga I - Intervjufragor till forsakringsbolag

Lansforsakringsgruppen

Vart examensarbete ska undersoka nyttan med skadeférebyggande arbete. Det &r
avgransat till att bara behandla Villahemforsakringar, med vatten och brandskador i

fokus.

Skadereglering

NN E

©w

10.

11.
12.
13.
14.

Beskriv hur ni dr organiserade for att utféra skadereglering?

Vilka avdelningar finns inom skadereglering?

Pa vilket satt arbetar ni med skadereglering?

Forklara arbetsgangen fore, under och efter en skadeanmalan.

Hur gar skadereglering till inom byggskador?

Vilken roll har besiktningen i skaderegleringen?

Besiktigar ni med egen personal eller med entreprentr?

Om ni samarbetar med ndgon byggnadsentreprendr, varfor har ni valt just
den/de byggnadsentreprendrerna?

Om ni har egen personal som besiktigar, varfoér har ni det?

Vilka fordelar och nackdelar ser ni med att anvanda egen personal till
besiktningar?

Ar LFAB delaktiga i ert skaderegleringsarbete?

Foéljer ni upp ert skaderegleringsarbete/utvarderar det?

Hur utvérderar ni och foljer upp det skadereglerande arbetet?

Arbetar skadereglerarna skadeforebyggande vid kundmoten/besiktningar?

Skadefdrebygg

Arbetar ni skadeforebyggande?

Om ni inte arbetar skadeférebyggande, varfor arbetar ni inte
skadeforebyggande?

Pa vilket satt arbetar ni skadeforebyggande om ni arbetar skadeforebyggande?
Hur &r skadeforebygg organiserade?

Hur manga personer arbetar med skadeférebygg?

Vilken ar nyttan for kunden med det skadeforebyggande arbetet?

Vilken ar nyttan for LF-bolaget med det skadeforebyggande arbetet?

Har ni minskat era skadekostnader i och med detta arbete?

Vilka andra effekter kan ett skadeforebyggande arbete ha?

. Hur foljer ni upp resultatet av det skadeforebyggande arbetet?

. Hur har ni hjalp av LFAB i det skadeforebyggande arbetet?

. Hur formedlar ni skadeférebyggande arbete till era kunder?

. Kéanner ni att ni lyckas na ut till era kunder?

. Vad &r intressant for er att fa veta fran kunden?

. Far ni ndgon information om kundens uppfattningar?

. Hur forvaltas i sa fall den informationen hos er?

. Hur tycker ni att LF ska formedla skadeférebygg till sina kunder?

. Vilken utveckling ger skadefdrebyggande arbete?

. Har storleken pa bolaget nagon betydelse for det skadeforebyggande arbetet?
. Samarbetar ni med nagot annat LF-bolag i ert skadeforebyggande arbete?
. Om ni inte samarbetar, varfor inte?
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22.
23.
24.

Brukar ni forbesiktiga vid nytecknande av forsakring?
Varfor gor ni/gor ni inte det?
Vilka resultat ger det for bolaget?

Intervjufragor till Folksam och Trygg Hansa

Vart examensarbete ska undersoka nyttan med skadeférebyggande arbete. Det ar
avgransat till att bara behandla Villahemforsakringar, med vatten och brandskador i

fokus.

RO ~NoGaMWNE

12.
13.

14.

15.
16.

17.
18.
19.
20.

46

Arbetar ni skadeférebyggande inom byggskador?

Om ni inte arbetar skadeférebyggande, varfor inte?

Om ni gor det, pa vilka satt arbetar ni skadefoérebyggande?

Hur ar det skadeférebyggande arbetet organiserat?

Hur manga personer arbetar med skadeforebyggande arbete?

Vad menar ni &r nyttan for kunden med det skadeférebyggande arbetet?
Vilken &r nyttan for Er med det skadeférebyggande arbetet?

Har ni minskat Era skadekostnader pa grund av detta arbete?

Vilka andra effekter kan ett skadeforebyggande arbete ha?

. Samarbetar ni med andra foretag/organisationer i det skadeférebyggande
arbetet?
. Hur foljer ni upp resultatet av det skadeforebyggande arbetet?

Hur férmedlar ni skadeférebyggande arbete/aktiviteter till era kunder?
Uppfattar ni att ni lyckas na ut till era kunder med det skadeférebyggande
arbetet?

Hur tycker ni att ni bor formedla skadeforebyggande atgérder till era kunder
for att na ut pa basta satt?

Arbetar skadereglerarna skadeforebyggande vid kundmoten/besiktningar?
Hur menar ni att det skadeférebyggande arbetet kommer utvecklas i
framtiden?

Har storleken pa bolaget nagon betydelse for det skadeforebyggande arbetet?
Brukar ni forbesiktiga fastigheter vid nytecknande av forsakring?

Om inte, varfor? Om ja, hur dokumenteras detta?

Vilka resultat ger det for bolaget?
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Bilaga Il - Bolagsenkat

Allmanna fragor om skadeforebygg

Arbetar ni skadeforebyggande?

JA NEJ

Hur manga personer arbetar med skadereglering mot privatkunder?

Antal:

Hur manga personer arbetar totalt med skadeforebygg mot privatkunder?

Antal:

Vilken avdelning tillhér skadeférebygg organisatoriskt (marknad eller skador)?

Skadeforebygg och skadereglering samarbetar i den dagliga verksamheten?
Instdmmer ej 1 2 3 4 5 Instdmmer helt
Skadeforebyggande arbete och miljoarbete samverkar med varandra?
Instdmmer ej 1 2 3 4 5 Instdmmer helt
Skadeforebygg samarbetar i hég utstrackning med bankverksamheten?
Instdmmer ej 1 2 3 4 5 Instdmmer helt

Ni anser att ni satsar tillrackligt mycket pa skadeforebyggande arbete?
Instdmmer ej 1 2 3 4 5 Instdmmer helt

Ni tycker att ni har hjélp av LFAB i ert skadeforebyggande arbete?
Instdmmer ej 1 2 3 4 5 Instdmmer helt

Ni upplever att skadeforebygg &r ett omrade dar det uppstar konkurrens mellan
forsékringsbolag?

Instimmer ej 1 2 3 4 5 Instdammer helt
Bolagets storlek och geografiska placering paverkar ert skadeférebyggande arbete?
Instimmer ej 1 2 3 4 5 Instdammer helt
Ni anvander skadestatistik for att styra ert skadeférebyggande arbete?

Instimmer ej 1 2 3 4 5 Instdammer helt

CHALMERS, Civil and Environmental Engineering, Master’s Thesis 2007:136 47



Riskbesiktning
Ni utfor riskbesiktningar vid nytecknande av forsékringar?
Instdmmer ej 1 2 3 4 5 Instdmmer helt
Ni utfor riskbesiktningar av befintliga objekt?
Instdmmer ej 1 2 3 4 5 Instdmmer helt
Vem utfor riskbesiktningarna? Svara i procent 0-100%

Egen personal Extern personal

Hur lang tid i minuter tar en riskbesiktning i snitt?

Vad kostar en riskbesiktning i kronor?

N&mn de tre frdmsta fordelarna med riskbesiktningar.

Om ni upplever nagra nackdelar med riskbesiktningar, namn dessa.

Ni anser att det I6nar sig ekonomiskt att riskbesiktiga (minskade skadekostnader)?
instammer ej 1 2 3 4 5 Instdmmer helt

Ni anser att det ger stora marknadsmassiga fordelar att riskbesiktiga (goodwill, PR,
merforsaljning)?

instimmer ej 1 2 3 4 5 Instdammer helt
Kunderna tycker det &r bra om ni riskbesiktigar?

instimmer ej 1 2 3 4 5 Instdmmer helt
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Arrangerar/deltar i/ger ut/féormedlar; Aldrig Séllan Ofta I mkt hog utstrackning

Information via media

Temakvallar

Broschyrer med rad och anvisningar

Massor/seminarium

Grannsamverkanstraffar

Sékerhetsprodukter

Radgivning via mail eller telefon

Arrangerar/deltar i/ger ut/féormedlar: Intealls=1 2 3 4 Mycket =5

Information via media

Temakvallar

Broschyrer med rad och anvisningar

Massor/seminarium

Grannsamverkanstraffar

Séakerhetsprodukter

Radgivning via mail eller telefon

Kunderna intresserar sig for: Intealls=1 2 3 4 Mycket =5

Information via media

Temakvallar

Broschyrer med rad och anvisningar

Massor/seminarium

Grannsamverkanstraffar

Séakerhetsprodukter

Radgivning via mail eller telefon
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Kunderna forandrar sitt beteende efter deltagit i/delgivits: (1-5)

Information via media

Temakvallar

Broschyrer med rad och anvisningar

Massor/seminarium

Grannsamverkanstraffar

Sékerhetsprodukter

Radgivning via mail eller telefon

Ni anser att aktiviteten Ionar sig ekonomiskt (minskade skadekostnader): (1-5)

Information via media

Temakvallar

Broschyrer med rad och anvisningar

Massor/seminarium

Grannsamverkanstraffar

Séakerhetsprodukter

Radgivning via mail eller telefon

Ni anser att aktiviteten ger stora marknadsmassiga fordelar (goodwill, PR): (1-5)

Information via media

Temakvallar

Broschyrer med rad och anvisningar

Massor/seminarium

Grannsamverkanstraffar

Séakerhetsprodukter

Radgivning via mail eller telefon
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Vilken alderskategori intresserar sig mest for: (1-5)

Information via media

Temakvallar

Broschyrer med rad och anvisningar

Massor/seminarium

Grannsamverkanstraffar

Sékerhetsprodukter

Radgivning via mail eller telefon

Ar det négra sakerhetsprodukter som ni saknar?

Gor ni nadgon annan skadeforebyggande verksamhet som vi inte har namnt i enkaten?
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Bilaga I11 - Organisationsscheman

Organisationsschema over skadeforebygg inom de tre besokta bolagen hos
Lansforsakringsgruppen.

Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan

Privatkund

Affars- & verksamhetsutveckling

Sak/Lantbruk - Skadeforebygg

Ostgota Brandstodshbolag

Marknadschef
Privat Foretag Lantbruk Skadeforebyggande
v v v v
Lansforsakringar Alvsborg
Marknadschef
Chef Saljstod
Séljstod

Sak-Motor-Konto
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Bilaga IV — Korrelationssamband for vatten- och brandskador

Korrelationssamband for skadefrekvens vatten- och brandskador relation till i vilken

utstrackning bolagen utfor respektive aktivitet.

Vattenskadefrekvens for ar 2002-2006 och skadeforebyggande aktiviteter skala 1-5,
dar 1 ar utfor inte alls och 5 ar utfor i mycket stor utstrackning.

Bolag Medel :T?:gia " Temakvéllar | Broschyrer Massor Grannsamverkan
Jamtland 32 2 2 3 2 1
Skane 32 2 2 4 3 4
GBG Bohuslan 33 4 3 4 3 2
Stockholm 36 2 1 2 1 2
Kalmar 37

Sodermanland 38 2 2 3 3 3
Gotland 38 4 4 4 4 2
Skaraborg 38 3 2 3,5 3 2
Vasterbotten 39 3 2 3 2 1
Bergslagen 39 2 2 3 3 2
Ostgota 39 3 2 4 2 3
Kronoberg 43 2 2 3 2 3
Goinge 44

Blekinge 46 4 3 4 2 3
Varmland 46

Alvsborg 47 3 3 3 2 2
Gavleborg 47 2 2 4 2 2
Norrbotten 47 2 1 2 1 2
Uppsala 48 3 3 3 3 2
Jonkodping 49

Halland 50 2 2 4 2 3
Kristianstad 54 2 1 3 2 2
Vasternorrland 58 1 3 3 2 3
Dalarna 59 3 2 3 3 3
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Besiktningar

Besiktningar

Bolag Sékerhetsprodukter nytecknanden befintliga objekt Radgivning
Jamtland 3 5 5 2
Skéne 4 3 4 4
GBG Bohuslan 4 4 4 4
Stockholm 2 3 3 2
Kalmar

Sodermanland 3 3 3 3
Gotland 4 5 5 4
Skaraborg 3,5 5 3,5 2
Vasterbotten 3 4 4 4
Bergslagen 4 5 4 3
Ostgéta 3 4 2 4
Kronoberg 4 3 2 3
Gdinge

Blekinge 4 5 2 3
Varmland

Alvsborg 4 5 1 4
Gavleborg 4 5 3 4
Norrbotten 3 5 5 3
Uppsala 3 5 3 3
Jonkoping

Halland 1 4 4 3
Kristianstad 3 5 2 3
Vaésternorrland 3 3 5 3
Dalarna 3 4 2 4
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Korrelation mellan vattenskador i relation till skadeférebyggande aktiviteter:

Grann-
Info via media | Temakvallar Broschyrer | Massor samverkan
Info via media 1,00
Temakvéllar 0,56 1,00
Broschyrer 0,45 0,53 1,00
Massor 0,44 0,61 0,51 1,00
Grannsamverkan -0,16 0,06 0,34 0,15 1,00
Sékerhetsprodukter 0,36 0,43 0,29 0,41 0,01
Besiktningar nytecknanden 0,39 0,16 0,11 0,10 -0,56
Besiktningar befintliga objekt -0,21 0,10 -0,04 0,13 -0,25
Radgivning 0,38 0,38 0,47 0,32 0,22
Medel -0,23 -0,02 -0,16 -0,19 0,22
Sékerhets- Besiktningar Besiktningar
produkter nytecknanden befintliga Radgivning | Medel
Info via media
Temakvéllar
Broschyrer
Massor
Grannsamverkan
Sékerhetsprodukter 1,00
Besiktningar nytecknanden 0,25 1,00
Besiktningar befintliga objekt -0,14 -0,01 1,00
Radgivning 0,39 -0,02 -0,19 1,00
Medel -0,25 0,08 -0,28 0,11 1,00
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Brandskadefrekvens for ar 2002-2006 och skadeférebyggande aktiviteter skala 1-5,
dar 1 ar utfor inte alls och 5 ar utfor i mycket hog utstrackning.

Bolag Medel ::ggiawa Temakvéllar | Broschyrer Massor | Grannsamverkan
Jamtland 15 2 2 3 2 1
Stockholm 15 2 1 2 1 2
Gotland 16 4 4 4 4 2
Skane 16 2 2 4 3 4
Vasterbotten 16 3 2 3 2 1
GBG Bohuslan 17 4 3 4 3 2
Norrbotten 18 2 1 2 1 2
Uppsala 19 3 3 3 3 2
Ostgota 19 3 2 4 2 3
Bergslagen 21 2 2 3 3 2
Kristianstad 21 2 1 3 2 2
Blekinge 21 4 3 4 2 3
Gaévleborg 23 2 2 4 2 2
Sodermanland 24 2 2 3 3 3
Jonkoping 25

Varmland 25

Skaraborg 25 3 2 3,5 3 2
Halland 26 2 2 4 2 3
Alvsborg 26 3 3 3 2 2
Vasternorrland 26 1 3 3 2 3
Dalarna 27 3 2 3 3 3
Goinge 29

Kalmar 29

Kronoberg 35 2 2 3 2 3
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Besiktningar

Besiktningar

Bolag Sékerhetsprodukter nytecknanden befintliga objekt Radgivning
Jamtland 3 5 5 2
Stockholm 2 3 4 2
Gotland 4 5 5 4
Skéne 4 3 4 4
Vasterbotten 3 4 4 4
GBG Bohuslan 4 4 4 4
Norrbotten 3 5 5 3
Uppsala 3 5 3 3
Ostgota 3 4 2 4
Bergslagen 4 5 4 3
Kristianstad 3 5 2 3
Blekinge 4 5 2 3
Gaévleborg 4 5 3 4
Sodermanland 3 5 3 3
Jonkoping

Varmland

Skaraborg 3,5 5 3,5 2
Halland 1 4 4 3
Alvsborg 4 5 1 4
Vasternorrland 3 3 5 3
Dalarna 3 4 2 4
Goinge

Kalmar

Kronoberg 4 3 2 3

Korrelation mellan brandskador i relation till skadeférebyggande aktiviteter:
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Grann-
Info via media | Temakvéllar Broschyrer | Massor samverkan
Info via media 1,00
Temakvéllar 0,56 1,00
Broschyrer 0,45 0,53 1,00
Massor 0,44 0,61 0,51 1,00
Grannsamverkan -0,16 0,06 0,34 0,15 1,00
Sékerhetsprodukter 0,36 0,43 0,29 0,41 0,01
Besiktningar nytecknanden 0,33 0,13 0,06 0,22 -0,47
Besiktningar befintliga objekt -0,24 0,03 -0,12 0,05 -0,27
Radgivning 0,38 0,38 0,47 0,32 0,22
Medel -0,26 0,01 -0,01 -0,03 0,41
Séakerhets- Besiktningar Besiktningar
produkter nytecknanden befintliga Radgivning | Medel
Info via media
Temakvéllar
Broschyrer
Massor
Grannsamverkan
Sékerhetsprodukter 1,00
Besiktningar nytecknanden 0,21 1,00
Besiktningar befintliga objekt -0,21 -0,11 1,00
Radgivning 0,39 -0,07 -0,26 1,00
Medel 0,05 -0,15 -0,50 -0,03 1,00
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Bilaga V — Korrelationssamband fér konsolideringsgrad

Korrelationssamband for konsolideringsgrad i procent relation till satsning pa
skadeforebyggande verksamhet.

Konsolideringsgraden for ar 2005-2006 och satsning pa skadeforebyggande

verksamhet for respektive bolag, dar 1 ar satsar inte nagot alls och 5 ar satsar helt.

Bolag Medel Satsning
Gotland 323 4
Vasterbotten 289,5 4
Dalarna 285 4
Goinge 265,5

Ostgota 257,5 4
Alvsborg 255,5 3
Jamtland 246 3
Kalmar 243,5

Halland 242 3
Kristianstad 236,5 3
Blekinge 227 3
Sodermanland 210,5 5
Bergslagen 205,5 2
Uppsala 200,5 3
Kronoberg 191 2
Gaévleborg 187,5 5
Skaraborg 184,5 2,5
Norrbotten 177 3
Jonkoping 173,5
Vasternorrland 172 1
GBG Bohuslan 169,5 3
Skane 150,5 3
Varmland 143
Stockholm 118 1
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Korrelation mellan konsolideringsgrad i relation till satsning pa skadeférebyggande
verksamhet:

Medel Satsning
Medel 1,00
Satsning 0,53 1,00
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