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Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Bygga broar med effektiv dialog.�Hur kan vi bli bättre på att kommunicera och ge rätt förväntansbild till försäkringstagare och skadedrabbade?




Liknelsen: Resan

• Kunden tror sig ha köpt ”all 
inclusive”

• På plats saknas:
• Frukost
• Havsutsikt

• Resultat: frustration - ofta riktad 
mot fel person

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Tänk er att ni bokat en all inclusive-resa. När ni kommer fram ingår inte ens frukost och rummet med havsutsikt finns, men är inte tillgängligt. Det är lätt att frustration uppstår – och ofta är det receptionisten som får ta emot den, trots att hen bara kan se vad som står i bokningssystemet.




Vad kan vi lära av 
reseexemplet?

• Kunden bryr sig inte om var felet 
uppstod

• Avgörande att:
• Resebolag och hotell samarbetar
• Inte skyller på varandra

• Samma sak gäller oss i 
skadeprocessen

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
I sådana situationer är det ju helt avgörande att hotellet och resebolaget samarbetar för att hantera kundens besvikelse, i stället för att skylla på varandra. På samma sätt måste vi entreprenörer, försäkringsbolag och fuktfirmor också arbeta för att tillsammans bli bättre.
Den som säljer resan/försäkringen måste vara kunnig och tydlig med vad som faktiskt ingår. Men försäkringsvillkor ändras ju ofta, och även om nya villkor skickas ut är det ingen självklarhet att de läses så noggrant



Kommunicera mera

• Hur skapar vi bättre 
kommunikation?

• Hur ger vi rätt förväntansbild till 
försäkringstagare och 
skadedrabbade?

• Gemensamt ansvar för 
försäkringsbolag, entreprenörer 
och fuktfirmor

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Hur kan vi bli bättre på att kommunicera och ge rätt förväntansbild? Det här är ett gemensamt ansvar och inget som en part kan lösa själv.




Utmaningen i dag

• Många försäkringstagare är osäkra 
på vad deras försäkring faktiskt 
omfattar

• Vanliga kommentarer:
• ”Varför ska man ha försäkring?”
• ”Min granne fick ersättning för det 

här”

• Skapar frustration och misstro i 
skadeprocessen

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Vi upplever att det ofta finns en förvirring bland försäkringstagarna om vad som gäller i deras försäkring. Det är inte ovanligt att entreprenören hör kommentarer som: ”Varför ska man ha försäkring?” eller ”Min granne fick minsann ersättning för det där”.




Varför uppstår 
okunskapen?

• Brist på kunskap om villkor och 
begränsningar

• Försäkringsvillkor är:
• Komplexa
• Ofta ändrade
• Sällan lästa i detalj

• Vem vill läsa om åldersavdrag, 
undantag och aktsamhetskrav?

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Det finns ingen tillförlitlig statistik på hur många som faktiskt vet vad de köpt eller hur deras villkor ser ut. Men vi vet att många har dålig koll. Och det är kanske inte så konstigt – vem tycker det är roligt att läsa om åldersavdrag, ej ersättningsbara koder eller aktsamhetskrav? Jag har ju försäkring – eller?




Första mötet – 
nyckeln till allt:

• När skadan inträffar är 
försäkringstagaren ofta stressad

• Den som är först på plats sätter 
tonen

• Rätt förväntningar från början är 
avgörande

”Det är här vi verkligen kan göra skillnad 
för hela processen

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Det är oerhört viktigt att hitta rätt redan från början. När en skada inträffar är det ofta en utmaning för den första som kommer på plats oavsett vilken part och roll hen har.  Det är ju då så viktigt att sätta rätt förväntningar hos försäkringstagaren. Oavsett om det är ett fuktbolag en skadereglerare eller kanske en entreprenör som är först på plats, här måste vi tydligt kommunicera om vad som gäller. 




Oavsett roll – vårt 
gemensamma ansvar

• Första mötet kan vara:
• Fuktbolag
• Skadereglerare
• Entreprenör

• Viktigt att tydligt kommunicera:
• Vad som gäller
• Vad som inte är klart ännu
• Nästa steg i processen

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Oavsett om det är ett fuktbolag, en skadereglerare eller en entreprenör som är först på plats, måste vi tydligt kommunicera vad som gäller och sätta rätt förväntningar hos försäkringstagaren.




Fuktbolagets roll

• Utför besiktning och 
åtgärdsförslag

• Avgör inte:
• Ersättningsbarhet
• Kostnadsfördelning

• Grundläggande kunskap om 
försäkring:

• Skapar bättre överlämning
• Underlättar för nästa part

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Det är inte ovanligt att fuktbolagen utför en besiktning och lämnar ett åtgärdsförslag baserat på sin expertis. Deras uppgift är ju inte och avgöra hur kostnadsfördelningen skall ske, eller om skadan är ersättningsbar eller inte. Men givetvis kan det finnas en fördel om fuktteknikern har viss kunskap om försäkringsvillkoren, då kan denne kan hjälpa till att förbereda för den som kommer efter, vare sig det nu är försäkringsbolaget eller entreprenören. Glöm inte att det är vi tillsammans som gör det.



Kollegialt samarbete

• Risk när parter arbetar isolerat:
• Försäkringstagaren spelar ut 

aktörer mot varandra

• Vi vinner på att:
• Samordna budskap
• Stötta varandra genom hela 

skadan
• Vara ett lag – inte motparter

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Ibland ser jag att försäkringsbolaget och entreprenören hade kunnat samarbeta bättre för att undvika att försäkringstagaren spelar ut parterna mot varandra. Här önskar jag att vi krokar arm och stöttar varandra genom hela skadan.




Sammanfattning – så 
bygger vi laget

• Vara tydliga och transparenta från start
• Kommunicera rätt förväntningar
• Samarbeta genom hela processen
• Stötta varandra professionellt

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
Sammanfattningsvis tror jag att vi alla – försäkringsbolag, entreprenörer och fuktfirmor – behöver arbeta bättre tillsammans genom att vara tydliga från början, kommunicera rätt förväntningar, samarbeta och stötta varandra genom hela processen. Helt enkelt bygga laget tillsammans.




Effekten

• Färre missförstånd

• Ökat förtroende

• Bättre upplevelse för:
• Försäkringstagare
• Oss som arbetar med skador

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
På så sätt kan vi minska missförstånd, öka förtroendet och skapa en bättre upplevelse för både försäkringstagare och oss själva.�Tack för er tid.�Mattias Eklund




Tack för att ni lyssnade! 

Mattias Eklund-Produktansvarig

Presentatörsanteckningar
Presentationsanteckningar
På så sätt kan vi minska missförstånd, öka förtroendet och skapa en bättre upplevelse för både försäkringstagare och oss själva.�Tack för er tid.�Mattias Eklund
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