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sakforsakringsbolagens skadehantering och méklarservice



Sakforsakringsbolagens

skadehantering och service

En unik undersoékning av skadehantering och service

Soderberg & Partners har genom en undersokning betygsatt
sakforsakringsbolagens skadehantering och servicenivaer.
Undersokningen &r baserad pa enkatsvar fran Soderberg &
Partners medarbetare dar de fatt betygsatta sina upplevelser
av forsakringsbolagens hantering vid skadearenden samt
deras service. Dessa tva omraden av forsakringsbolagens
verksamhet hamnar ofta i skymundan i férsakringsbranschen
da forsakringsvillkor och premier latt hamnar i fokus. Det ar
dock minst lika viktigt att foérsdkringsbolagen har en
kompetent, professionell och effektiv skadehantering nar
skadan val intraffat samt en bra kommunikation med sina
kunder. Fran kundens perspektiv ar det viktigt att fa den hjalp
och ersattning som man &r berattigad till inom rimlig tid och
att skadehanteringen inte kraver onédig administration. For
att kunna ge kunderna ett val anpassat skydd ar det viktigt att
formedlaren har en god kontakt med forsakringsbolagen.
Detta ar aven av vikt for att skaderapportering och annan
kommunikation ska fungera pa ett tillfredsstéllande satt.

Respondenterna i den har enkdtundersokningen bestar av
medarbetare pa Soderberg & Partners som genom daglig
kontakt med forsakringsbolagen har byggt upp en vardefull
och unik inblick i forsakringsbolagens verksamhet.
Undersokningen utvarderar sakforsakringsbolagens skade-
hanteringsprocess och service inom tre olika forsakrings-
omraden; foretagsforsakring, motorforsakring och personal-
forsakringar.

Undersokningen foljs upp arligen med malsattningen att
undersoka hur forsakringsbolagen utvecklar sin verksamhet
inom skadehantering och service.

Vad visar undersdkningen?

Betygen i undersokningen ar baserade pa de snittbetyg som
radgivarna har gett respektive forsakringsbolag. Gront betyg
har de forsakringsgivare med hogst snittbetyg fatt. Rott betyg
har givits de bolag med lagst snittbetyg och gult betyg har
bolag med genomsnittliga betyg fatt.

Inom foretagsforsakring marks framforallt att Dina, If och
Svedea har gront betyg pa saval skadehantering som service.
Inom skadereglering far dven AIG, Nordeuropa och Trygg
Hansa gront betyg och inom service far dven Volante, Alands,
Berkley, Protector, Gjensidige och QBE gront betyg.

Inom motorforsdkring kan vi se att Dina och If dven har har
gront betyg pa bade sin skadehantering och service. Gront
resultat pa bagge parametrar inom motorforsédkring har aven
uppnatts av Protector, Trygg Hansa och Gjensidige.
Lansforsakringar har gront pa skadereglering och gult pa
service.

Inom personalforsdkringar kan konstateras att If samt ERV
ligger kvar pa en stabil, htg niva men att Dina har jobbat upp
en val fungerande service. Trygg-Hansa och Lansforsakringar
har forbattrat sina betyg under aret men ar gula pa service.

Sammanfattningsvis kan konstateras att Dina och If har en val
utvecklad och fungerande skadehantering och service da de
uppnar ett hogt betyg pa nastan samtliga parametrar.
Samtidigt kan noteras att flera bolag har uppnatt ett hogre
betyg an tidigare ar.

Medarbetarundersékningen

Betygen i undersokningen ar baserade pa
medarbetarnas uppfattning av férsakringsbolagens
service- och skaderegleringsférmaga. Medarbetarnas
uppfattning kan ha paverkats av andra faktorer an de
som ligger till grund fér undersokningen. De angivna
snittbetygen ar darfér subjektiva och inte en
redogorelse for forsakringsbolagens faktiska
skadehanteringsférmaga.

Se féljande sidor for en mer utforlig redovisning av
resultaten i var medarbetarundersokning.




Metod och urval

Metod

En enkat har gatt ut till medarbetare pa Soderberg & Partners
dar de har betygsatt sina upplevelser av forsakringsbolagens
skadehantering och service inom forsékringsomradena
foretags- och motorforsakring. | enkaten har en sjugradig
likertskala tillampats dar 7 ar hogst och 1 &r lagst. En
sammanstallning har sedan gjorts av enkatsvaren och
forsakringsbolagen har givits ett betyg enligt féljande modell:

o Ett snittresultat dver 5 har gett ett gront betyg.
» Ettsnittresultat mellan 4 och 5 har gett ett gult betyg.
o Ett snittresultat under 4 har gett ett rott betyg.

| enkdten har medarbetarna valt ut de forsékringsbolag som
de har samarbetat och haft kontakt med under aret. For att na
upp till ett signifikant resultat har det kravts att 30 st. eller fler
av respondenterna har givit forsakringsbolaget ett betyg pa
det aktuella momentet och forsakringsomradet.

Urval

De forsdkringsomraden som valts utgér de produktomraden
som Soderberg & Partners kunder tecknar i storst
utstrackning.

Urvalet av forsakringsbolag har framst gjorts utifran bolagets
premievolym hos Soderberg & Partners i forhallande till de
utvalda forsakringsomradena. Malsattningen har varit att
understka de representanterna pa den svenska foretags-
marknaden for sakforsakringar som ar mest relevanta utifran
vara kunders perspektiv.
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Foretagsforsikring

FORETAGSFORSAKRINGEN AR EN PAKETERING AV OLIKA FORSAKRINGSPRODUKTER DAR DE VANLIGASTE
FOREKOMMANDE PRODUKTERNA AR EGENDOM, AVBROTT, ANSVAR OCH RATTSSKYDD

— Egendomsforsakring tacker skada pa och forlust av foretagets egendom samt annans
egendom som foretaget ansvarar for.

— Avbrottsforsakringen tacker forluster under driftavbrott som kan drabba foéretaget vid en
ersattningsgill egendomsskada eller vid avbrott hos kund eller leverantor.

— Ansvarsforsakringen tacker skadestandsskyldighet som foretaget drabbas av. Det kan
handla om skador pa egendom eller personer samt vissa rattegangskostnader som kan
uppsta till fljd av dessa.

— Rattsskyddsforsakringen ersatter de rattegangs- och ombudskostnader som foretaget
drabbas av vid tviste- och skattemal. Det kan tex. handla om framstéllda
skadestandsansprak, att foretaget inte betalat skatt eller att en anstalld begatt ett brott.



Resultat

Foretagsforsakring

Skadehantering

Skadorna som kan omfattas av foretagsforsakringen staller
hoga krav pa forsakringsbolagens skadehantering da det ofta
handlar om utdragna och komplicerade skadeprocesser som
kan innefatta hoga belopp. De tillfragade medarbetarna har
fatt bedoma forsdkringsbolagens skaderegleringsformaga
utifran enkelhet, tydlighet och allméan installning baserat pa
sin egen erfarenhet.

Bolag Betyg
If 58
Dina 5,8
Svedea 5,5
AlG 53
Nordeuropa 51
Trygg Hansa 5,0
Bolag Betyg
Gjensidige 4,9
Lansférsakringar 49
Protector 4.8

Service

Eftersom skador som omfattas av foretagsforsékringen kan
vara av komplicerad natur &r det viktigt att forsakringsbolagen
har en serviceinriktad och professionell kommunikation med
sina kunder. Det ar adven viktigt att forsakringsbolagen, fore
och under forsakringstiden, tillhandahaller en god serviceniva
gentemot formedlare och kunder for att sdkerstalla att
foretaget far ett skydd som ar val anpassat till deras

verksamhet och storlek. Medarbetarna har bedomt
forsakringsbolagens serviceniva utifran snabbhet,
noggrannhet och allmén instalining.

Bolag Betyg

Volante 6,3

Dina 6,2

If 5,6

Svedea 55

Alands 55

Berkley 55

Protector 55

Gjensidige 5,3

QBE 5.1

Bolag Betyg

Trygg-Hansa 4,7

Nordeuropa 4.7

Riskpoint 4,6

Chubb 4,6

ZUrich 4,5

Lansforsakringar 43

AlG 43
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Forindring mot foregaende ar

Foretagsforsakring

Skadehantering

Soderberg & Partners undersokning foljs upp arligen med
malsattningen att undersoka hur sakférsékringsbolagen
utvecklar sina verksamheter inom skadehantering och service.
Inom skadehantering uppvisar ett flertal av bolagen en positiv
utveckling jamtemot foregaende ar. De storsta forbattringarna
gor Dina och Trygg-Hansa dar Trygg-Hansa dessutom gar
fran ett gult betyg till ett gront betyg i arets undersokning.

Trygg-Hansa

Bolag 2019 2020 2021 2022
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Gjensidige

Lansforsakringar

Protector

Service

Arets undersékning inom service visar en positiv utveckling
eller jamn niva bland majoriteten av foérsédkringsbolagen.
Volante och Berkeley har lyft rejalt fran fjolarets resultat men
dven Dina bor lyftas med en stabil hog niva.
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Motorforsakring

MOTORFORSAKRINGEN INNEFATTAR TRE DELAR - TRAFIKFORSAKRING SAMT HALV- OCH HELFORSAKRINGEN

— Trafikforsakringen ersatter person- och sakskador med det forsakrade fordonet. Enligt
trafikskadelagen (1975:1410) ar det obligatoriskt att fordonet ar trafikforsakrat. Forutom
de obligatoriska delarna kan forsakringen i vissa fall aven omfatta klader och tillhorigheter,
ombud vid personskada m.m.

— Halvforsakringen bestar av dels den obligatoriska trafikforsakringen och dels
egendomsforsakring for brand- glas- stold- och maskinskada samt raddning och
rattsskydd. | vissa fall tacks aven skadegorelser.

— Helforsakringen innefattar forutom delarna i halvférsakringen aven vagnskada. Exempel
pa vagnskador ar plat- och lackskador. | de fall skadegorelse inte omfattas av
halvforsdkringen ersatts momentet istallet av helforsakringen.



Resultat

Motorforsakring

Skadehantering

Fordonsskador kan handla om allt ifran en repa vid en
parkeringsskada till en skada i samband med en trafikolycka.
Sarskilt mindre fordonsskador &r hogfrekventa vilket stéller
hoga krav pa att forsdkringsbolagens skadehantering skots
snabbt och smidigt. De tillfragade medarbetarna har fatt
bedoma forsakringsbolagens skaderegleringsformaga utifran
enkelhet, tydlighet och allman installning baserat pa sin egen

erfarenhet.
Bolag Betyg
Dina 6,0
If 58
Lansforsakringar 5,2
Protector 51
Gjensidige 5,1
Trygg-Hansa 50

Service

Eftersom fordonsskador &r vanligt forekommande &r det
viktigt att forsakringsbolagen finns tillgangliga sa att de
snabbt och smidigt kan hjélpa sina kunder. Det ar dven viktigt
med god kompetens for att sakerstalla att forsakringarna
anpassas efter kundens behov. Medarbetarna har bedomt

forsakringsbolagens serviceniva utifran snabbhet,
noggrannhet och allmén installning.

Bolag Betyg

Dina 6,4

If 56

Protector 55

Gjensidige 55

Trygg-Hansa 51

Bolag Betyg

Lansforsakringar 4.8

8



Forandring mot foregaende ar

Motorforsdkring

Skadehantering

Soderberg & Partners undersokning av skadehantering inom
motorforsakring visar att forsakringsbolagen i huvudsak haft
en stabil niva mot foregaende ar. Det forsékringsbolag som
haft den storsta forbattringen ar Dina som &dven behaller sin
forstaplacering fran féregaende ar.

Bolag 2019 2020 2021 2022

Dina

Lansforsakringar

Protector

Gjensidige

Trygg-Hansa

Service

Arets undersdkning inom service visar att flera bolag haft en
positiv utveckling sedan foregaende ar. Trygg-Hansa ar inom
detta
forbattringen och erhéller i &r ett gront betyg. Aven Dina,

moment det bolag som uppvisat den storsta

Gjensidige och If har haft en positiv utveckling.
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Trygg-Hansa

Lansforsakringar



Personalforsakring

PERSONALFORSAKRINGEN AR OLIKA FORSAKRINGAR SOM SKYDDAR FORETAGETS ANSTALLDA | OLIKA SITUATIONER

— Tjanstereseforsakring ger personal ett skydd, dygnets alla timmar, for alla resor inom
tjiansten i Sverige och utomlands. Den tacker sddant som en vanlig foretagsforsakring inte
omfattar, exempelvis ersattning vid akut tandvard, flygférsening och forlust av saker som
ni har hyrt eller lanat. En tjansteresa innebér alla resor som utfors pa foretagets uppdrag:
kundbesok, kopa lunch pa stan eller en langre resa utomlands.

— Kollektiv olycksfallsforsakring tacker om personal eller ndgon som besoker foretaget
skulle drabbas av en olycka pa arbetet. Da técker en olycksfallsforsakring ersattning for
vard, lakemedel, resor, tandvard och rehabilitering samt ersattning vid bestaende skador
och invaliditet.

— Utlandsplaceringsforsakring ger personal som under en period arbetar utomlands ett lika
gott forsakringsskydd vid sjukdom, olycksfall och stold som har hemma i Sverige.
Utlandsplaceringsforsakringen kan daven tecknas for medfoljande familjemedlemmar.
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Resultat

Personalforsakring

Skadehantering

Skadorna som kan omfattas av personalforsakringen staller
hoga krav pa forsakringsbolagens skadehantering da det kan
handla om manga olika typer av skador, allt ifran en olycka pa
arbetsplatsen till flygforseningar. De tillfragade medarbetarna
har fatt bedoma forsakringsbolagens skaderegleringsformaga
utifran enkelhet, tydlighet och allméan installning baserat pa
sin egen erfarenhet.

Betyg
If 6,0
ERV 58
Lansforsakringar 5,0
Bolag Betyg
Trygg-Hansa 4,9

Service

Eftersom skador som omfattas av personalfoérsakringen dels

kan wvara av komplicerad natur och dven omfatta
personskador sa ar det viktigt att forsakringsbolagen har en
serviceinriktad och professionell kommunikation med sina
kunder. Det &r aven viktigt att forsékringsbolagen, fére och
under forsakringstiden, tillhandahaller en god serviceniva
gentemot formedlare och kunder for att sakerstalla att

foretaget far ett skydd som ar val anpassat till deras

verksamhet och storlek. Medarbetarna har bedomt
forsakringsbolagens serviceniva utifran snabbhet,
noggrannhet och allman installning.

Bolag Betyg

Dina 6,0

If 59

ERV 59

Gouda 5,6

AlG 54

Bolag Betyg

Trygg-Hansa 4,8

Lansforsakringar 4.8
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Forindring mot foregaende ar

Personalforsakring

Skadehantering

Soderberg & Partners undersokning av skadehantering inom
personalforsakring visar att det ar stora skillnader i kvaliteten
mellan forsakringsbolagen. If och ERV ligger kvar pa en hog
niva sedan tidigare ar medans Lansforsakringar och Trygg-
Hansa dr en bit efter.

Bolag 2019 2020 2021 2022

XX

Lansforsakringar

Trygg-Hansa

Service

Arets undersokning inom service visar att de flesta bolag haft
en positiv utveckling sedan foregaende ar. Dina ar det
forsakringsbolag som uppnar det hogsta betyget i ar och If
samt ERV &r tatt bakom. Trygg-Hansa och Lansforsakringar
far aven i ar ett gult betyg men uppnar bagge ett battre
resultat an tidigare ar.

Bolag 2019 2020 2021 2022
o 0
- 0000
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Trygg-Hansa

Lansforsakringar
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