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Punkt 17 Kundundersokning 2018

Forslag till beslut i styrelsen for Forsakrings AB Gota Lejon
- att anteckna Kundundersokning 2018.

Sammanfattning

Forsdkrings AB Gota Lejon gor vartannat ar en kundundersdkning for att mata kundernas
ndjdhet med bolaget samt for att {2 ett viktigt underlag for att utveckla bolagets
kundprocess. Nojd-kund-index (NKI) for Gota Lejon 6kade fran 71 (2016) till 81 for
2018. Resultatet har forbéttrats for samtliga fraigeomraden — information, tillganglighet,
bemotande, kompetens och skadeforebyggande.

Ekonomiska konsekvenser
Bolaget har inte funnit nagra sirskilda aspekter pa fragan utifran detta perspektiv.

Barnperspektivet
Bolaget har inte funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifrén detta perspektiv.

Mangfaldsperspektivet

Bolaget har inte funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifrén detta perspektiv.

Jamstalldhetsperspektivet
Bolaget har inte funnit nagra sdrskilda aspekter pa fragan utifran detta perspektiv.

Miljoperspektivet

Bolaget har inte funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifrén detta perspektiv.

Omvarldsperspektivet
Bolaget har inte funnit nagra sdrskilda aspekter pa fragan utifran detta perspektiv.

Bilagor
1. Kundundersokning 2018
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Arendet

Styrelsen far undersokningen som ett underlag for hur bolagets kundprocess fungerar och
kan utvecklas. Arendet kriiver inget beslut av styrelsen.

Beskrivning av arendet

Forsdkrings AB Gota Lejon gor vartannat ar en kundundersdkning for att mata kundernas
ndjdhet med bolaget samt for att fa ett viktigt underlag for att utveckla bolagets
kundprocess. Webbenkiten sidndes ut i november 2018 till bolagets samtliga 56 kunder.
Svarsfrekvensen var 77 procent nér enkéten stangdes i mitten av december.

No6jd-kund-index (NKI) f6r Gota Lejon okade fran 71 (2016) till 81 for 2018. Resultatet
har forbéttrats for samtliga frigeomraden — information, tillgénglighet, bem&tande,
kompetens och skadeforebyggande. Omradet skadehantering hade en mycket lag
svarsfrekvens och gav darfor inget relevant resultat.

Sett over tid finns inte fullstindiga NKI-médtningar &ven om en eller flera specifika NKI-
frdgor anvénts 1 enkédterna varje gdng sedan starten 2003. Jimforelsen av bolagets NKI-
varde over tid ar dirmed inte helt tillforlitlig. Det dr dock sannolikt att NKI-vérdet 81 for
2018 motsvarar det hdgsta i mitningarna hittills.

Bolagets bedomning

Bolaget bedomer att satsningen pa kundansvariga, kundaktiviteter och en utvecklad
kundprocess sedan 2014 bidragit till hogre NKI. Undersékningen visar ocksa att
kénnedomen om Gota Lejon Okat nagot. Fortsatt utveckling av kommunikationen med
kunderna ar det omrade som har storst potential att 6ka kundernas nojdhet ytterligare,
enligt undersokningen.

Annika Forsgren Magnus Svedmark

VD Kommunikationsstrateg
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1. Utgangspunkt och genomforande

Enkatfabrikens 6vergripande mal ar att genomfdra undersdkningar som
leder till samhallsutveckling. For Enkatfabriken ar det givet att lata ett
samhaéllsengagerat forhallningssatt genomsyra saval foretaget som det
arbete vi utfor. Enkatfabriken grundades 2009 och arbetar med maétningar at
kunder i offentlig, privat och ideell sektor.

Vi pa Enkatfabriken hjélper vara kunder med underlag och fakta for att

kunna fatta ratt beslut. Olika situationer och problem forutsatter att

olika vagar valjs for att na det underlag som kravs. Genom vara modeller

och var kunskap kan vi erbjuda |6sningar som leder till ett starkt och val

genomarbetat beslutsunderlag. m
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Inbjudna

Slutforda enkater

Svarsfrekvens

1.2. Bakgrund & syfte

Bakgrund och syfte

Enkéatfabriken har pa uppdrag av Gota Lejon genomfort en
kundundersokning. Syftet med undersdkningen var att skapa

en bild av hur kunderna upplever bolaget. Resultatet ska vara ett underlag
for att forbattra Gota Lejons kundprocess. Fragorna i undersékningen

har valts ut av Gota Lejon med avsikten att fanga in de aspekter som

ar mest relevanta att mata mot bakgrund av bolagets verksamhet och
férutsattningar.

Genomforande

En webbenkat skickades ut till samtliga kontaktpersoner. Darefter skickades
tre paminnelser ut till de som inte besvarat enkaten. Dartill gjordes dven

ett antal paminnelser via telefon, dar de som inte besvarat enkaten blev
uppringda. Undersdkningen genomférdes under november och december
2018.

Urval och svarsfrekvens

Malgruppen for undersdkningen ar Gota Lejons kunder och undersdkningen
har skickats till de som star som kontaktpersoner hos de organisationer
som idag anlitar Gota Lejon. De kontaktansvariga ar forsakrings- eller
sakerhetsansvariga. Endast en person per organisation blir kontaktad.
Enkaten gick ut till 56 personer och 43 svarade, vilket ger en svarsfrekvens
pa 77 %.

Genomforande

» Webbenkat Inbjudan 2018-11-19

» November-december 2018 1:a pAminnelse 2018-11-26
. o)

» Svarsfrekvens: 77% 2:a paminnelse 2018-11-29

» 3 paminnelser via mejl samt 3te paminnelse 2018-12-07

telefonpaminnelser

Undersokning stangd ~ 2018-12-10 m

\ ol



1.3. Forklaring atgardsmatris

Effekt
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N
2. Sammanfattande NKI K 2018 3,

81

No6jd-Kund-Index (NKI) och faktorernas betygsindex kan variera | tabellen nedan presenteras medelvarde for respektive

mellan 0 och 100. Ju hogre varde desto battre betyg. Betygsindex frageomrade. Aven har framgar att det skett en forbattring i

under 40 kan betraktas som icke godkdnda och betygsindex pa 75 samtliga omraden forutom géllande skadehantering, som ocksa ar
eller hogre kan tolkas som att de svarande ar mycket nojda. det omrade som i arets undersokning har lagst betygsindex (68).

Hogst betygsindex har Bemdtande (86) samt Tillgdnglighet (83).
Arets NKI blev 81, vilket motsvarar 8,3 pa den 10-gradiga skalan.
Detta innebér att kunderna i helhet ar n6jda med kontakten med
Gota Lejon och att det dartill &ven har skett en positiv utveckling

sedan foregdende matning, da NKI var 71 (7,4).
NKI

73
Information
NKI 8,3 81 71
Tillganglighet
Information g 73 68

Tillganglighet , 83 80

I
iy
(o]
==

Medel Medelindex Medelindex
Fragegrupp 2018 2018 2016

Bemodtande

Bemdtande . 86 80
Kompetens* . 81 74 Kompetens
Skadehantering , 68 75

Skadefoérebyggande* : 77 67 Skadehantering

Skadeférebyggande

m2018 m 2016



NKIi-fragor

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Hur nojd &r du med Gota Lejon i sin helhet? 2 5%

Hur val uppfyller Gota Lejon dina forvantningar? L 7%

Tank dig ett perfekt forsakringsbolag. Hur nara ett saddant ideal
kommer Goéta Lejon?

21%

ml m2 m3 w4 5 6 w7 m8 m9 =10 u Vet €]

kommer Gota Lejon?

Medel Forvalt-

2016 Bolag ning
Hur nojd ar du med Géta Lejon i sin helhet? 8,4 7,7 8,1 8,7 8,4
Hur vél uppfyller Gota Lejon dina férvantningar? 8,5 7,5 8,2 8,8 8,4
Tank dig ett perfekt forsékringsbolag. Hur nara ett sadant ideal 79 71 . 77 8,2 76
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Atgéirdsmatris

Nojdhet

Effekt

A. Hur n6jd ar du totalt sett med informationen fran Gota Lejon?

B. Hur nojd ar du totalt sett med mojligheten att komma i kontakt med Goéta Lejon?
C. Hur nojd ar du totalt sett med bemotandet?

D. Hur n6jd ar du totalt sett med kompetensen inom Gota Lejon?

E. Hur nojd ar du totalt sett med Gota Lejons skadeforebyggande arbete?
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3. Inledande fragor

Vilken organisationsform har er verksamhet?

m Bolag
m Fackforvaltning

W Stadsdelsforvaltning

Vilken av fioljande funktioner har du?

m Sakerhetsansvarig
m Forsakringsansvarig

m Annat

Gota Lejon, Kundundersékning 2018, januari 2019

Hur vil kédnner du till Géta Lejon?

11%

® Mycket val
m Ganska val

Ganska lite

Forvalt-
ning

2018 2016 Bolag

Mycket val 27% 28% 47% 1% 22%
Ganska val 62% 56% . 41% 79% 67%
Ganska lite 1% 12% 12% 1% 1%
Mycket lite 0% 5% 0% 0%




Inledande fragor, forts.

Vad giillde din senaste kontakt med Gita Lejon?

Skadeférebyggande arbete - 11%
Minns inte . 4%
Riskfraga . 4%

Skada 0%

Pa vilkel sitl var du i kontakt med Géla Lejon i
dilt senaste dirende?

Personligt méte
E-post
Telefon

Brev
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4. Information

Hur nojd déir du med féljande? 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gota Lejons information om férséakringar? 1% 9% 4%

Gota Lejons information om skadeférebyggande arbete och
risker?

8% 13% 11%

6% 6% 31%

Innehallet pa Gota Lejons temasida pa stadens intranat,
"Forsakringar i staden”?

Den information du far av Gota Lejons kundansvariga vid

personliga kontakter? 2%
Gota Lejons nyhetsbrev/nyhetsutskick? 20%
Hur n6jd ar du totalt sett med informationen fran Gota Lejon? 0%

m1.Inteallsnéjd m2 m3 =4 5 6 m7 m8 m9 m10.Mycket ndjd mVet €j

Medel Medel Forvalt-

2018 2016 Bolag ning
Gota Lejons information om foérsakringar? 7,6 7,3 8,1 7,5 6,8
Gota Lejons information om skadeforebyggande arbete och risker? 7,0 7.1 7,0 7,3 6,4
Inr?ehallet E)a Gota Lejons temasida pa stadens intranat, “Forsakring- 75 6.8 . 6.6 8.2 75
ar i staden”? .
Den information du far av Gota Lejons kundansvariga vid personliga 8.4 ) . 8.4 8.8 74
kontakter? -
Gota Lejons nyhetsbrev/nyhetsutskick? 7,5 - 7,5 7.9 6,8
Hur n6jd ar du totalt sett med informationen fran Gota Lejon? 7.8 6,7 7.9 8,1 71
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Atgéirdsmatris

N&jdhet

Effekt

. Gota Lejons information om forsakringar?

. Gota Lejons information om skadeférebyggande arbete och risker?

. Innehaéllet pad Gota Lejons temasida pa stadens intranat, “Forsakringar i staden”?
. Den information du far av Gota Lejons kundansvariga vid personliga kontakter?

. Gota Lejons nyhetsbrev/nyhetsutskick?

. Hur nojd ar du totalt sett med informationen fran Gota Lejon?
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3. Tillgiinglighet

Hur néjd dr du med fioljande? 0% 20% 0% 60% 80% 100%

Mojligheten att komma i kontakt med ratt person/personer pa

Gota Lejon? 7%

Mojligheten att fa tréffa ratt person/personer? 16%

Mojligheten att direkt hdmta blanketter och

informationsmaterial pa temasidan "Férsakringar i staden”? 42%

Hur néjd ar du totalt sett med maojligheten att komma i kontakt

med Gota Lejon? 4%

m 1. Inteallsnéjd m2 m3 =4 5 6 =7 m8 m9 m10.Mycket néjd mVetej

Gota Lejon?

Medel Medel Forvalt-

2018 2016 Bolag ning
l\/lqjhgheten att komma i kontakt med ratt person/personer pa Gota 8.6 84 8.4 8.8 8.8
Lejon? .
Mojligheten att fa traffa ratt person/personer? 8,7 8,3 8,5 8,7 9,0
I\/IOJllgheterl aEt d.l.re|.<t hamta blanlfetter och informationsmaterial pa 8.0 77 . 70 8.4 8,5
temasidan "Forsakringar i staden”? .
Hur ndjd ar du totalt sett med mojligheten att komma i kontakt med 8.7 8.2 . 8,3 8.9 8.8
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Atgéirdsmatris

Nojdhet

Effekt

7. Mojligheten att komma i kontakt med ratt person/personer pa Gota Lejon?

8. Mojligheten att fa traffa ratt person/personer?
9. Mojligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa temasidan “Forsakringar i staden”?

10.Hur nojd ar du totalt sett med mojligheten att komma i kontakt med Gota Lejon?
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6. Bemotande

Hur nOJd ar du medfol,ande? 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kontakten och dialogen med Géta Lejons personal? 0%

Det professionella bemotandet fran Gota Lejons personal?

0%

Hur néjd ar du totalt sett med bemétandet? 0%

m1.Inteallsnéjd m2 m3 =4 5 6 m7 m8 m9 m10.Mycket néjd mVet gj

Medel Medel Forvalt-
2018 2016 Bolag ning
Kontakten och dialogen med Goéta Lejons personal? 8,7 8,2 8,5 9,0 8,4
Det professionella bemdtandet fran Gota Lejons personal? 8,8 8,2 . 8,3 9,3 8,7
Hur nojd ar du totalt sett med bemdtandet? 8,8 8,3 . 8,4 9,3 8,7
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Atgéirdsmatris

Nojdhet

Effekt

11.Kontakten och dialogen med Go6ta Lejons personal?
12.Det professionella bemotandet fran Gota Lejons personal?
13.Hur nojd ar du totalt sett med bemotandet?
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7. Kompelens

Hur néjd dr du med fioljande?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gota Lejons kompetens inom forsakringsomradet? o 16%

Gota Lejons kompetens inom skadehanteringen? 3% 6% 30%

Gota Lejons kompetens inom skadeforebyggande arbete/risk

0
management? 2%

Gota Lejons kunskap om er verksamhet?

14%

Hur n6jd ar du totalt sett med kompetensen inom Goéta Lejon? 1%

m1.Inteallsnéjd m2 m3 m4 5 6 =7 m8 m9 m10.Mycket n6jd m Vet gj

Medel Medel Forvalt-

2018 2016 Bolag ning
Gota Lejons kompetens inom forsakringsomradet? 8,8 8,2 8,6 8,6 9,3
Gota Lejons kompetens inom skadehanteringen? 8,3 7,8 8,1 8,2 9,0
Gota Lejons kompetens inom skadeforebyggande arbete/risk 8.1 78 . 78 8.3 83
management? B
Gota Lejons kunskap om er verksamhet? 7.9 7.3 7.8 8,0 8,1
Hur nojd ar du totalt sett med kompetensen inom Goéta Lejon? 8,4 7,8 : 8,1 8,5 8,6
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Atgéirdsmatris

Nojdhet

Effekt

14.Gota Lejons kompetens inom forsakringsomradet?

15.Gota Lejons kompetens inom skadehanteringen?

16.Gota Lejons kompetens inom skadeforebyggande arbete/risk management?
17. Gota Lejons kunskap om er verksamhet?

18.Hur ndjd ar du totalt sett med kompetensen inom Go6ta Lejon?
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8. Skadehanlering

Har du hanterat en skada de senaste 1-2 aren?

mJa

Endast respondenter som svarade “Ja”
fick féljdfragor kring skadehantering.

= Nej

Vilken typ av skada hanterade du senast?

B Egendom
® Ansvar
m Motor
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Skadehantering, forts.

Hur nojd dir du med foljande?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Handlaggningen och behandlingen av er senaste skada?

Tiden for handlaggningen av er senaste skada?

Hur n6jd ar du totalt sett med Gota Lejons effektivitet nar det
galler skadehantering?

m1. Inteallsndéjd m2 m3 =4 5 6 m7 m8 m9 m10.Mycket néjd

skadehantering?

Forvalt-
Bolag ning
Handlaggningen och behandlingen av er senaste skada? 7,4 7,4 7,6 7,0 -
Tiden for handlaggningen av er senaste skada? 6,9 7,0 6,6 7,0 -
Hur nojd ar du totalt sett med Gota Lejons effektivitet nér det galler 72 73 . 70 70 )
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Kundernas forbattringsforslag

Har du nagra fiorslag pa hur Giota Lejon biittre kan bista i ert arbete
med forséikringar och hantering av skador?

»

»

»

»

Jag &r s& pass ny i min férvaltning sa jag har svart att siga nagot. Ar valdigt n6jd med det stéd jag far fran Gota Lejon!
Kortare handlaggningstider for skadereglering.

Lite mer verksamhetsanpassad information. Kom gérna pa besok :-)

Mer information till verksamheterna eller fardiga “informationspaket” vi sjalva kan distribuera nagra ganger per ar
Snabbare aterkoppling vid hantering av skador

Som nyanstalld forsakringssamordnare pa myndigheten hade jag uppskattat ett personligt informationsmote med er.

Svart att sdga, ar ny inom staden och haller fortfarande pa att 1ara mig hur det funkar. En sak jag tycker Gota gjorde bra,

det var att tidigt besdka oss nar forvaltningen var ny och beratta om sin verksamhet och hur Gotas arbetet relaterade till
var praktiska verksamhet. Allt gott Hakan

»

Svart att veta vem man ska prata med och vems ansvar det ar. Man bollas mellan er och Cunningham Lindsey.
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9. Skadefiorebyggande arbete

Hur néjd dr du med fioljande?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Det stod du far av Gota Lejon i din verksamhets
skadeférebyggande arbete, till exempel genom riskbesiktningar

30%
eller nér ni har fragor om risk och sékerhet?
Gota Lejons seminarier och konferenser, till exempel
varkonferensen och seminarier om tréhus, cyberrisker och | 7% 10% 329%
cellplast?
Hur n6jd ar du totalt sett med Goéta Lejons skadeférebyggande
3% 16% o
arbete? 30%

m1.Inteallsnéjd m2 m3 =4 5 6 m7 m8 m9 m10.Mycket n6jd mVetej

Medel Medel Forvalt-
2018 2016 Bolag ning
Det stod du far av Gota Lejon i din verksamhets skadeforebyggande .
arbete, till exempel genom riskbesiktningar eller nar ni har fragor om 7,9 - ] 7,7 8,3 7,8
risk och sékerhet? .
Gota Lejons seminarier och konferenser, till exempel varkonferensen .
o N . 7.9 - . 7.7 8,3 7,6
och seminarier om trahus, cyberrisker och cellplast? .
Hur n6jd ar du totalt sett med Gota Lejons skadeforebyggande 8.0 ) . 79 8.1 79

arbete?
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Atgéirdsmatris

Nojdhet

Effekt

19.Det stod du far av Gota Lejon i din verksamhets skadeférebyggande arbete, till exempel genom risk-
besiktningar eller nar ni har fragor om risk och sakerhet?
20.Gota Lejons seminarier och konferenser, till exempel varkonferensen och seminarier om trahus,

cyberrisker och cellplast?
21.Hur no6jd ar du totalt sett med Gota Lejons skadeforebyggande arbete?
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Kundernas forbattringsforslag

Har du nagra forslag pa hur Gita Lejon kan férenkla ert
skadeforebyggande arbete?

» Garna ett digitalt system. Jag ar s& pass ny i min férvaltning sé jag har svart att sdga ndgot mer. Ar vildigt néjd med
det stod jag far fran Gota Lejon!

» Kom med praktiska tips, bade avseende egendom och ansvar.

» Med ett anvandarvéanligt incidentrapporteringssystem

» Mer information till verksamheterna eller fardiga "informationspaket” vi sjalva kan distribuera nagra ganger per ar
» Riktad information till verksamheterna inom foérvaltningen beroende pa verksamhetens art

» Svara pa fragor
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10. Avslutande fragor

Vilken information saknar ni i sa fall?

» Allt. Har inte arbetat med dessa fragor sa lange och vill ha en gedigen genomgéang sé jag
forstar hela processen och arbetsséattet. Just nu vet jag ingenting.

» Det saknas kunskap om sjalvrisker, vem som star for forsakringen mm. Jag misstanker
att kunskapen om forsakringar ar lag ute i verksamheterna.

» Det skadeférebyggande riktat mot var verksamhet har inte varit prioriterad upplever jag
» Mer kontinuitet i kontakt och samverkan med sdf.

» Se tidigare kommentar (jag ar nyanstélld forsakringssamordnare utan tidigare erfaren-
het av vare sig Gota Lejon eller forsakringar, har ej heller haft 6verlamning fran nagon
internt).

» Skadestatistik kanske

» Vilka forsakringar vi har och villkoren

Har du nagra évriga synpunkter sa dr du
vilkommen att skriva dem hdr-.
» Premieutvecklingen ar oroande. Jag ar inte helt n6jd med motiven. Har behover ni bli

battre pa att forklara era berakningsmodeller med tillhérande analyser. Det ar ocksa pro-
blematiskt med de langa handlaggningstiderna med era upphandlade skadereglerare.
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Upplever du all ni saknar viktig informaltion
om forsdikringar, risker och skadehantering?







	Punkt 17 TU  Kundundersökning 2018
	Punkt 17 Kundundersökning 2018
	Förslag till beslut i styrelsen för Försäkrings AB Göta Lejon
	Sammanfattning
	Ekonomiska konsekvenser
	Barnperspektivet
	Mångfaldsperspektivet
	Jämställdhetsperspektivet
	Miljöperspektivet
	Omvärldsperspektivet
	Bilagor
	Ärendet
	Beskrivning av ärendet
	Bolagets bedömning


	Göta Lejon_Kundundersökning_2018 FINAL

