Forsakringsbranschens guide till
en konkurrenskraftig kundupplevelse

Tre vagar till battre kundupplevelse med digitalisering i fokus.




Stark konkurrenskraften
med digitalisering

| var guide utforskar vi tre avgérande

omrdden for att starka ett férsdkringsbolags
konkurrenskraft i den dynamiska marknaden.
Med pdgdende prispress, nya aktérer och
forandrade kundforvantningar ar det hog tid att
omfamna digitaliseringens kraft:

* Personlig kundkommunikation som overtraffar kundernas
forvantningar.

» Effektiv skadehantering med en digitaliserad
dokumentationsprocess.

* Flexibla betalningslésningar som ger kunderna valmojligheter
och en smidig upplevelse.

Vi pd Stralfors har samarbetat ldnge med forsakringsbolag och
forstdr hur forbattrad kundinteraktion starker konkurrenskraften.
L&t oss gemensamt utforska de innovativa [6sningar som kan
forma framtiden for ditt forsakringsbolag.
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Maria Lund-Seltoft, Affarskonsult
Strateqisk rddgivning & utveckling
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Experten: Digitaliserad
kundkommunikation
ar effektivare

Kunder i alla branscher forvantar sig
en mer digital och personanpassad
kommunikation. For att fortsatta vara
konkurrenskraftiga i den forandrade
marknaden behover forsdkringsbolag
digitalisera sin kundkommunikation
och uppfylla kundernas forvantningar.

Maria Lund-Seltoft har jobbat med strategisk
utveckling av féretag och mdnniskor inom férsdkrings-
och finansbranschen sedan 2010, bland annat

som Chief Digital Officer pd Topdanmark, ett av
Danmarks storsta férsakringsbolag. Hon menar att
forsakringsbolagens utmaningar bland annat ér teknisk

innovation, merférsaljning och att vara relevanta for nya

generationer av kunder.

Anpassad kommunikation
i ratt kanal och ratt tid

Maria tycker att forsdkringsbolag behdver fokusera
pd att méta kunderna ddr och nér de vill ha kontakt.
Mdanga férvantar sig att f& hjdlp ndstan dygnet runt
och att kunna kommunicera i flera olika kanaler. Maria
betonar ocksd vikten av att kommunikationen ar
personligt anpassad, och ju béttre forsdkringsbolagen
anvander kunddata for att kommunicera, desto mer
relevant kan de bearbeta befintliga kunder.

— Dagens streamingtjdnster ger individanpassade
rekommendationer fér innehdll som kunden troligen
kommer att gilla, och det gadller att dven férsdkrings-
bolagen individanpassar sin kommunikation. Allt det
hdr dr ocksa viktigt for att underlatta merférsdlining
och samla mdnga eller alla av kundernas férsdkringar
i samma bolag.



Den perfekta
kundkommunikationen

Maria menar att den perfekta kundkommunikationen
och kundupplevelsen dr somlds. Det ska kénnas smidigt
och sdkert for kunden att ta kontakt, anmdla skador och
betala fakturor. Men det handlar ocks& om att kunden
inte ska behdva vanta onddigt ldnge pd svar eller
fortydliganden.

— Da ska kundtjénst eller kontaktpersonen ha snabb
tillgénag till ratt och uppdaterad information om kunden
och drendet.

Snabbt utvecklade kundbehoy,
konkurrens och en alltmer digital
och Al-driven vérld @r nagra av
faktorerna som kommer pdaverka

Fortsatt nyfikna
pa tekniken

For att vara konkurrenskraftiga behdver forsdkrings-
bolagen vara nyfikna pd tekniken och hur de

kan implementera nya tjdnster for att utveckla
kundkommunikationen.

— Om bolagen inte har resurserna internt sé kan de ta
hjélp utifran fér att till exempel se p& utmaningarna och
[6sningarna pd nya sdtt, avslutar Maria.

Losningar for forbattrad
kundkommunikation

Strélfors har en portfolj av l6sningar som hjdlper
forsakringsbolag att kommunicera i den kanal och tid
som kunden féredrar. Losningar som digitala breviddor,
eBrev, SMS, dynamiska och interaktiva dokument

ar effektiva och anpassade tjdnster som férbdttrar
kundkommunikationen.

L&s mer om Output Management hér

forsakringsbolagens framtid.

Kalla: PwC report “Insurance 2025 and beyond, Insurance reimagined”
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https://www.stralfors.se/vara-losningar/output-management/

Effektivisera skadehanteringen
med digitaliserad dokumentation

Nar olyckan éar framme forvantar sig kunden en smidig och korrekt
skadehantering. For att lyckas behdver forsdkringsbolaget hantera bdde
fysisk och digital inkommande kommunikation pd ett effektivt sétt.

Nar 42%* av kunderna uppger att de inte helt litar p&
sitt forsdkringsbolag blir en ndra kunddialog viktigt

for att starka dialogen och bygga fértroende, inte
minst vid skadehanteringen. Genom att digitalisera
inkommande kommunikation och skapa sékbara och
sdkra arkiv blir skadehanteringen mer sémlés. D& fér
forsakringsbolaget effektiva processer for att hantera
inkommande kommunikation oberoende av kanal och
att snabbt kunna hitta rdtt information i arkivet. Med en
mer somlos skadehantering internt far ocksd kunden en
battre upplevelse genom att slippa vanta for ldnge pd
svar eller besked om sitt forsdkringsdrende.

*IBM: “Research Insights: Elevating the insurance customer experience”, 2020.
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— Vi rekommenderar att all inkommande kommunika-
tion hanteras digitalt i Digital Mailroom fér att f& en
mer effektiv skadehantering. D& kan medarbetarna
s6ka, spadra, skicka om och ladda ner redan skickade
fakturor, drenden, kontrakt och annan kommunikation,
férklarar Ole Thykeer, Nordic Product Manager pd
Straélfors.

Ole Thykaeer,
Nordic Product Manager pd
PostNord Stralfors



https://www.stralfors.se/vara-losningar/input-management/mailroom-solutions/

Lagra och hantera
informationen sakert

Att digitalisera processer, system och 6sningar ér

ett tidskrdvande arbete for en stor organisation. Inte
minst ndr det kommer till att sékerstdlla ett starkt
dataskydd for att hantera integritetskdnslig information
om kunderna. Hela kommunikationskedjan frén
inkommande till utgédende och mottagande mdste
uppfylla respektive lands lagar och regler. Detta kraver
resurser och kompetens som inte alltid finns internt i
organisationen.

Att ta in extern hjalp av en kommunikationsleverantér
som l6pande jobbar fokuserat med digitaliserings-
processerna kan effektivisera arbetet. Men det gdller
att valja ratt kommunikationsleverantor.

— Det dr lika viktigt att anlita en kommunikationsleve-
rantér som férstar verksamhetens utmaningar och ser
allvaret i dataskydd, som det dr att jobba aktivt med da-
taskyddsfragor och skapa en intern férstdelse och kultur
kring det, menar Johan Stevenberg, dataskyddsombud
P& PostNord Stralfors.

Losningar som forbéttrar
kundupplevelsen

Strélfors hjalper forsdkringsbolag till en effektiv
skadehantering genom digitaliserad dokumentation och
sOkbara och sdkra arkiv.
Digital Mailroom samlar in, digitaliserar och
levererar bade fysiska och digitala dokument till
skadehanteringssystemet.
Med eArkiv lagras kommunikationen digitalt s& att
medarbetarna far snabb och enkel tillgdng till viktig
dokumentation.

L&s mer om vara tjdnster Digital Mailroom och eArkiv
och hur férs@kringsbranschen bér agera fér att hélla
informationen sdker.



https://www.stralfors.se/vara-losningar/input-management/mailroom-solutions/
https://www.stralfors.se/vara-losningar/input-management/earkiv/
https://www.stralfors.se/inspiration/content-hub/2023/stralfors-for-forsakringsbranschen/sakra-kommunikationstjanster-for-nordiska-forsakringsbolag/
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Smidiga betalningsmetoder som
forbattrar kundupplevelsen

Idag tycker de allra flesta svenskarna
att det ar ganska eller mycket viktigt att
kunna vdlja mellan olika betalmetoder
ndr de betalar. For att optimera
kundupplevelsen racker det darfor
inte att forsakringsbolaget skickar

ut en tydlig faktura i den kanal som
kunden féredrar. Det behdver ocksd
vara enkelt och smidigt for kunden

att betala. Genom att erbjuda flera
olika betalmetoder underlattar ni
inbetalningarna.
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Hela 76 % av svenskarna tycker
att det dar ganska eller mycket
viktigt att kunna valja mellan

olika betalmetoder.

Kalla: Insight Intelligence, Stralfors m.fl. "Sverige betalar 2023,
Svenska folkets attityder till betalmetoder och betaltjcnster”




Betalningslésningar som underlattar inbetalningar

' € Mobila betaltjanster

Genom att erbjuda betalning via mobilen gér du
det enkelt for b&de kunden och dig. Skicka en
ldnk i SMS eller e-post och erbjud en eller flera
betalningsmetoder som Swish eller konto-till-
konto betalning (A2A) genom var partner Tink.

L&s mer om mobila betaltjénster
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.r_&l@! Digital brevlada

Betalningar direkt i en digital brevidda minskar risken
for felaktiga eller sena betalningar. Tjdnsten innebdr
sdker leverans och betalning i digitala breviddor med
betalningsfunktion i Norden, och erbjuder betalmetoder
som Swish och bankbetalning.

L&as mer om digitala brevlddor

I I Pappersfaktura

Med fysisk faktura skickar du personlig information
med hog leveranssdkerhet. En QR-kod kan kopplas
till digitala betaltjénster som till exempel Swish eller
bankbetalning. Strélfors erbjuder full spdrbarhet
ner pd forsdndelseniva.

L&s mer om pappersfakturor



https://www.stralfors.se/vara-losningar/payment-management/mobila-betaltjanster/
https://www.stralfors.se/vara-losningar/payment-management/betalning-i-digitala-brevlador/
https://www.stralfors.se/vara-losningar/payment-management/pappersfaktura/

Vill du veta mer?

Hor av dig om du vill veta mer
sd hjalper vi dig att komma igdng.

Kontakta oss pd e-post: salj@stralfors.se eller l&ds mer pd stralfors.se

posinord

Stralfors
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