% Goteborgs Stad
Forsdkrings AB Gota Lejon
Tjansteutlatande

2017-01-30

Punkt 11: Kundundersokning 2016

Diarienummer: 0081/16-79

Handl&ggare: Magnus Svedmark
Magnus.svedmark@gotalejon.goteborg.se
031- 368 55 02

Arendet

En kundundersokning genomfordes i november-december 2016. Den gjordes i form av
en webbenkat och bygger pa mal och centrala begrepp i bolagets affarsplan. Resultaten
blir ett viktigt underlag for att utveckla Gota Lejons processer for skadehantering,
skadeforebyggande arbete och den évergripande kundprocessen.

Ett viktigt mal var att 6ka svarsfrekvensen, som vid forra undersokningen 2014 var lag.
Denna gang fick bolagets 55 kunder enkéten och svarsfrekvensen blev 84 procent,
vilket ar klart tillfredstallande.

Slutrapporten blev fardig i mitten av januari 2017. Resultaten presenteras i januari och
februari for bolagets anstallda, styrelsen och kunderna. Géta Lejon ska under 2017 ha
en dialog med kunderna om undersékningens resultat.

Forslag till beslut i styrelsen for Forsakrings AB Gota Lejon
- att anteckna informationen om Kundunderstkning 2016.

Bilagor
Kundundersékning 2016

Annika Forsgren Magnus Svedmark

VD

Forsékrings AB Gota Lejon — 516401-8185
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OM UNDERSOKNINGEN

SYFTE

Syftet med kundundersékningen ar att Géta Lejon ska fa
kunskap om hur kunderna ser pa Géta Lejons verksambhet.
Resultatet ska vara ett underlag for att forbattra bolagets
kundprocess for att kunna féra en narmare dialog med
kunderna.

MALGRUPP

Malgruppen fér undersékningen ar Géta Lejons kunder och
undersékningen har skickats till de som star som
kontaktpersoner hos de organisationer som idag anlitar Gota
Lejon. De kontaktansvariga ar forsakrings- eller
sakerhetsansvarig. Endast en person per organisation blir
kontaktad.

METOD

En webbenkat skickades ut till samtliga kontaktpersoner.
Dérefter skickades tva paminnelser ut till de som inte
besvarat enkéten. Darefter ringde vi och pdminde de som inte
besvarat enkaten.

Enkaten gick ut till 55 personer och 46 svarade vilket ger en
svarsfrekvens pa 84%.

Undersdkningen genomfdrdes under november och december
2016.



SENASTE KONTAKT

Den senaste kontakten med Goéta Lejon gallde framst
forsakringar (44%) och darefter skadeférebyggande arbete
(28%).

Den vanligaste kontaktvagen ar personligt mote (48%) féljt av
e-post (39%) och telefon (37%). Ungefar 3 av 10 anvande fler
an en kontaktvag vid senaste drendet.

KUNSKAP

84% har mycket eller ganska god kunskap om Goéta Lejon.
12% har ganska liten kunskap och 5% har mycket liten
kunskap om Goéta Lejon.

INFORMATION

Nar det galler informationen ar kunderna mest néjda med den
information de far om férsakringar (7,3) och minst néjda med
Gota Lejons webbplats (6,8). For information om
skadeforebyggande arbete och risker noterade vi vardet 7,1.
Dar man har mest att forbattra nar det galler information ar
saledes webbplatsen.

For informationen totalt sett noterade vi vardet 6,7 vilket ar
det lagsta av de fem olika undersdkta omradena. I de 6ppna

svaren ser vi att man efterfrdgar mer information generellt
sett, tydligare kundansvar, att Géta Lejon hor av sig mer, mer
information om deras uppdrag i staden och att Géta Lejon
battre berattar vad de gor idag.

KONTAKT

Det man d@r mest ndéjd med idag ndr det galler kontakten ar
mojligheten att komma i kontakt med ratt person (8,4) samt
mojligheten att fa traffa ratt person (8,3). Det man &r minst
néjd med ar maojligheten att direkt hamta blanketter och
informationsmaterial pa hemsidan. Denna funktion &r réatt
okand bland kunderna d& s& manga som 36% inte kunde
besvara fragan. Av de 18 undersékta delfragorna hamnar
denna fraga pa 8:e plats.

For maojlighet till kontakt totalt sett noterade vi vardet 8,2
vilket hamnar pd andra plats bland de olika fem olika
omradena.

DIALOG OCH BEMOTANDE

Kunderna &r néjda med bade dialogen och bemétandet dér vi
noterade vardet 8,2 fér de bada fragorna vilket placerar dem
pa delad tredje plats. Det totala vérdet fér dialog och
bemétande ligger pa 8,3 vilket &r det hégst uppmétta av de
fem olika undersékta omradena.



KOMPETENS

Hogst varde noterade vi pa “kompetens inom
forsakringsomradet”, dar vi noterade vardet 8,2. Lagst varde
noterade vi pa "Gota Lejons formaga att avlasta din
verksambhet i forsakringsfrdgor”, 6,8. Det noterade vardet for
formagan att avlasta verksamheten &r det ldgst uppmaétta av
de 18 olika delfrdgorna (delat med “inneh3llet pa webbplats”).

For att 6ka ndjdheten gdllande kompetens ar det kunskapen
om kundernas verksamheter féljt av formagan att avlasta
verksamheternas forsakringsfragor man bér lagga fokus pa.

Det totala vardet fér kompetens ligger pa 7,8 vilket hamnar pa
tredje plats av de fem undersokta huvudomradena.

HANDLAGGNING

Hogst varde noterade vi pd "handléggningen och behandlingen
av er senaste skada”, dar vi noterade vardet 7,4 vilket ligger
pa mitten av de 18 undersdkta delfrdgorna. Lagst virde
noterade vi pa tiden fér handlaggning, 7,0 som hamnar pa
14:e plats.

Totalt sett for handlaggning noterade vi vardet 7,3 vilket
hamnar pa fjarde plats av de fem undersékta huvudomradena.

For att forbattra hanteringen av skador efterfrdgar kunderna
battre verktyg sa som rapporteringsverktyg, enkla IT-system,
utveckla appen. Man ser ocksa att Gota Lejon kan jobba mer
aktivt och uppstkande samt de 6ver vilka underleverantérer
man arbetar med.

SKADEFOREBYGGANDE

Vi noterade vérdet 6,9 for bade “hjélpa verksamheten att
minska skaderiskerna” och "hjalpa till med
skadeforebyggande arbete i verksamheterna” vilket ar det
nast lagsta uppmatta vardet bland de 18 understkta
delfr@gorna.

For att forbattra det skadeférebyggande arbetet namner
kunderna att det hade varit bra med ett gemensamt
incidentrapporteringssystem som hela staden kan anvanda.
Man ser ocksa att det hade varit bra om Géta Lejon kom med
forslag pd vad man kan géra for att minska skadorna, ha mer
dialog med kunderna och att det hade varit bra om det funnits
en resurs som kan vara ute och stéttat pa plats.



RESULTAT I KORTHET (3 av 4)

TOTAL NOIJDHET

N6jd-Kund-Index (NKI) och faktorernas betygsindex kan
variera mellan 0 och 100. Ju hégre varde desto battre betyg.
Betygsindex under 40 kan betraktas som icke godkdnda och
betygsindex pd 75 eller hégre kan tolkas som att de svarande
ar mycket néjda.

Det sammanfattande helhetsbetyget, NKI, fér Gota Lejon blev
71 vilket motsvarar 7,4 pd den 10-gradiga skalan och visar att
de svarande ar néjda med kontakten med Géta Lejon. Enligt
den i undersdkningen genomférda modellanalysen ar det
faktorn Information som bor prioriteras i ett
férbattringsarbete. Aven faktorn Bemdétande bér om méjligt
forbattras pa grund av dess relativt hdga faktorvarde (se sid
7). Hégst betygsindex har Bemétande samt Kontakt (80) fatt
medan faktorn Skadeférebyggande (67) har fatt lagst
betygsindex. Medelindex fér modellens fem faktorer blev 74,
vilket ar ett mycket bra medelindex.

NKI och faktorernas betygsindex for samtliga
kunder - Goéta Lejon. Ar 2016

NKI I 71
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Information I 68
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RESULTAT I KORTHET (4 av 4)
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SENASTE KONTAKTEN

Vad gallde din senaste kontakt med Goéta Lejon?

DEN SENASTE KONTAKTEN GALLDE FRAMST EN

FORSAKRINGSFRAGA
100%
45% av de intervjuade svarade att den senaste
0]
90% kontakten med Gota Lejon géllde en
80% forsakringsfrdga. 28% var i kontakt med Géta
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20% kontakta fér fragor kring risk.
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KONTAKTVAG

Pa vilket satt var du i kontakt med Géta Lejon i ditt senaste drende?
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0%
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Telefon

39%

E-post

48%

Personligt mote
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3 AV 10 HAR ANVANT FLER AN EN KONTAKTVAG

48% av de intervjuade hade kontakt med Gota
Lejon via personligt mote. Ungefar halften
kombinerade det personliga métet med telefon
eller e-post.



KUNSKAP OM GOTA LEJON

Hur val kanner du till Géta Lejon?

= Mycket val = Ganska val

Ganska lite = Mycket lite
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DRYGT 8 AV 10 HAR MYCKET ELLER GANSKA GOD
KUNSKAP OM GOTA LEJON

28% av de intervjuade uppgav att de kanner till
Gota Lejon mycket val och 56% kanner till Gota
Lejon ganska val.

17% har ganska eller mycket liten kunskap om
Gota Lejon.



INFORMATION

Hur ndjd ar du med féljande?

7,3 7,1 6,8 6,7
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Information om  Information om Innehdllet pd Géta Totalt sett
forsakringar skade Lejons webbplats
forebyggande

arbete och risker
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MAN AR MEST NOJD MED GOTA LEJONS
INFORMATION OM FORSAKRINGAR

Totalt sett ligger néjdheten pa 6,7 nar det géller
informationen.

Det man d@r mest ndjd med ar Goéta Lejons
information om férsakringar dar vi noterat vardet
7,3. Det man ar minst néjd med och darmed storst
forbattringspotential ar Gota Lejons webbplats dar
vi noterade vardet 6,8.

For information om skadeférebyggande arbete och
risker noterade vi vardet 7,1.

For att 6ka néjdheten gallande information ar det
viktigast att forbattra information om
skadeférebyggande arbete och risker.



FORBATTRINGSPOTENTIAL - INFORMATION

Alldeles for lite kommunikation 6verhuvudtaget jamfort med
forr om aren.

Otydligt kundansvar, kunskap samt effektivitet i process med
upphandlade externa.

Saknar marknadsféring om deras uppdrag i staden.

De skulle kunna vara mycket mer aktiva. Deras information ar
inte s bra och de &r véldigt osynliga. De bér jobba mer aktivt.

Jag skulle vilja att de hor av sig, att de erbjuder samtal, att de
kanske gor en folder. Det skulle vara bra med ett veckobrev,
eller kanske manadsbrev med information som vi kan skicka ut
till vra boende.
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Battre stod i riskbedomningar och uppfdljning

Vi skulle behéva utbildning i restvardesvardering och akut
skadehantering. Vad ar/gér Gota Lejon? Information/utbildning
till vara férvaltare - vi har mdnga nya.

Behovs mer kunskap och information om hur andra arbetar i
staden.

Jag vet inte exakt vad men jag tycker verkligen att de kan
informera mycket mer an vad de gor idag.



KONTAKT

Hur ndjd ar du med féljande?
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MEST NOJD AR MAN MED MOJLIGHETEN ATT
KOMMA I KONTAKT MED RATT PERSON

Totalt sett ligger néjdheten pa 8,2 nar det géller
mdojligheten att komma i kontakt med Goéta Lejon.
2012 noterades vardet 8,7 pa en liknande fraga.

Det man d@r mest ndjd med ar méjligheten att
komma i kontakt med ratt person dar vi noterade
vardet 8,4.

Det man ar minst néjd med och déarmed stérst
forbattringspotential ar méjligheten att hamta
blanketter och informationsblanketter pd
hemsidan.

For att 6ka néjdheten gadllande kontaktmaojlighet ar
det viktigast att forbattra informationen kring och
maojligheten att hamta blanketter och
informationsmaterial pa hemsidan.



DIALOG OCH BEMOTANDE

Hur ndjd ar du med féljande?
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MAN AR LIKA NOJD MED DIALOGEN OCH
BEMOTANDET

Totalt sett ligger néjdheten pa 8,3 nar det géller
dialog och bemétande. Pa en liknande fraga 2010
och 2012 I&g vardet pa 7,5.

Vi noterade vardet 8,2 for bade dialogen och
bemdétandet.

For att 6ka néjdheten gallande dialog och
bemétandet &r det p& bemétandet fran Gota
Lejons personal man boér lagga fokus.

Den person som inte ar néjd med bemodtandet
framhaller det otydliga kundansvaret och kunskap.



KOMPETENS

Hur ndjd ar du med féljande?
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MAN AR MEST NOJD MED GOTA LEJONS
KOMPETENS INOM FORSAKRINGSOMRADET
Totalt sett ligger néjdheten pa 7,8 nar det géller
kompetens.

Hogst varde noterade vi pd "kompetens inom
fbrsékringsomré’ldet”, dar vi noterade vardet 8,2.
Lagst varde noterade vi pa "Géta Lejons formaga
att avlasta din verksamhet i forsakringsfrdgor”,
6,8.

Kompetens inom skadehantering - 7,8
Kompetens inom riskmangagement - 7,8

Kunskap om er verksamhet - 7,3

Anledning till missnéje med kunskapen:
"Kunskapen verkar sitta hos externt upphandlade
parter.”



HANDLAGGNING

Hur ndjd ar du med féljande?

7,4 7,0 7,1 7,3
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MAN AR MEST NOJD MED HANDLAGGNINGEN OCH
BEHANDLINGEN AV DEN SENASTE SKADAN

Totalt sett ligger néjdheten pa 7,3 nar det géller
handlaggning.

Hogst varde noterade vi pd “handldggningen och
behandlingen av er senaste skada”, dar vi
noterade vardet 7,4. Lagst vdrde noterade vi pa
tiden fér handlaggning, 7,0.

Vi noterade vardet 7,1 nar det galler hela
skadehanteringsprocessen fran anmaélan till
slutreglering.

For att 6ka ndjdheten gédllande skadehanteringen
bér Gota Lejon lagga fokus pd att korta ner
handldaggningstiden.

Anledning till missndje med handlaggningen &r att
det tar for 18ng tid och upplevs som lite
omstandligt.



FORBATTRINGSPOTENTIAL — FORENKLA ARBETET MED
FORSAKRINGAR OCH HANTERIG AV SKADOR

Battre incidentrapporteringsverktyg.

Nagon form av kundtraffar och aktiviteter for tekniska forvaltningar
och bolag.

IT-system som ar enkla.

Se odver vilka underleverantér de har och hur de jobbar nar det galler
ett skadedrende. Kanner att vissa ar valdigt omstandliga i processen
och gor inte s8 mycket for att fora drendet framat.

De kan vara mer aktiva. Sen &r det ju forstds hur intresserade vi &r.
Erbjuda mer, t ex hemférsékring fér de som bor i vara boenden.
Har inte s& mycket med dem att géra, vi &r duktiga pa det sjalva.

Fortsatt utveckla webbapplikationen Lejonet.
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SKADEFOREBYGGANDE

Hur ndjd ar du med féljande?
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MAN AR LIKA NOJD MED DE OLIKA SKADEFORE-
BYGGANDE ARBETENA GOTA LEJON HJALPER TILL MED
Vi noterade vardet 6,9 fér bade “hjilpa

verksamheten att minska skaderiskerna” och

"hjalpa till med skadeférebyggande arbete i
verksamheterna”.



FORBATTRINGSPOTENTIAL - FORENKLA

SKADEFOREBYGGANDE ARBETE

Battre statistik.

Okad tydlighet géllande riskbesiktningarna. Okad samverkan i
form av gemensamt utbildningsmaterial - t.ex. filmer.

Det finns ett stort behov av ett val fungerande
incidentrapporteringssystem. Det ar ett grundlaggande verktyg
for att arbeta skadeférebyggande och det ar anmarkningsvart att
ett gemensamt valfungerande sadant system inte finns i staden.

Dialog med oss i verksamheten.

Tycker att det skall finnas en resurs som kan vara mera ute hos
alla forsakringstagare for att kunna stédja mera pa plats.

Komma med forslag pa vad vi kan géra for att minska skadorna i
vara boenden. Ta fram idéer pa vad vi kan géra.
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Att man far en genomgang pa vilka méjligheter Géta Lejon har
att hjalpa till. Det ar okant vad de har for mandat och méjligheter
att hjalpa till.

Driva p& frdgan om behovet av ett staden gemensamt
incidenthanteringssystem. Genom att pa strukturerat satt ta del
av incidenter som intraffar blir det enklare att arbeta
forebyggande.



TOTAL NOJDHET

Hur ndjd ar du med féljande?

7,7 7,5 71 .. .. .
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MEDELVARDEN FOR RESPEKTIVE DELFRAGA

Moljlighet att komma i kontakt med ratt person

Méjlighet att traffa ratt person

Kompetens inom forsakringsomradet

Bemotandet

Kontakt och dialog

Kompetens inom riskmanagement

Kompetens inom skadehantering

M&jlighet att hamta blanketter och information p& webbplats
Férvantningar

Handlaggningen av senaste skada

GLs kunskap om er verksamhet

Information om férsakringar

Ideal forsakringsbolag

Skadehanteringsprocess

Information om skadeférebyggande arbete och risker
Tiden for handléaggning

GLs férmaga att hjalpa till med skadeférebyggande arbete
GLs formaga att minska skaderiskerna

Férmaga att avlasta din verksamhet

Innehdllet pd webbplats

R © ¢
R 5,3
R .2
=
R 5,2
R 7.8
R 7,5
R 7,7
R 75
R 7,4
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MEDELVARDEN FOR RESPEKTIVE HUVUDFRAGA
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RESPONDENTERNA
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KEEP UP THE GOOD WORK!
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