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Sammanfattning

Skanska Sverige har beslutat att de tva olika byggsektorerna, storprojekt och byggservice skall skiljas at,
detta innebira att all byggserviceverksamhet i bland annat Virmland forflyttas in i bolaget Skanska Direkt.
I och med denna forindring ser ledningen en méjlighet att forbittra det nuvarande arbetet och 1 slutindan

uppna en hogre fortjanst inom byggservicen.

Uppgiften var att ta fram ett frslag pa hur organisationen for arbete med forsikringsarbeten i en framtid
bér se ut.

Organisationen som behandlats dr frin produktionschef ned till yrkesarbetare och innefattar norra och
s6dra Virmlands skadehanterings drenden som erhillits fran forsikringsbolagen. Uppdragsgivare for
arbetet dr Marcus Johansson distriktschef Skanska hus vist.

Syftet dr att ge ledningen en extra synvinkel in i problematiken med att utveckla denna verksamhetsgren.
Milet med examensarbetet ér att arbeta fram ett forslag pa en organisationsplan for férsikringsarbeten i
Skanska Direkt Virmland som pa sikt kan realiseras och ge en organisation som dr mindre kénslig for
avgingar, ger Okad ekonomisk vinst, hogre kundndjdhet och personal som sjilva utvecklar

arbetsmetoderna.
Rapporten och arbetet fortskred enligt foljande arbetsgang:

1. Ingdende teoristudie i strategier for att uppna de uppstillda malen.

2. Omstrukturering av nuvarande organisation med teorierna som stod.

3. Intervjuer med inblandade aktérer fér att verifiera genomforbarheten i framtagna
organisationsplan.

Resultatet blev en organisationsplan uppbyggd som i figur 1.
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Figur 1: Férslag till organisationsplan

Organisationsplanen som blev resultatet av arbetet innebir att nagra yrkesarbetare pd varje ort skall bli
ansvariga for en mindre grupp yrkesarbetare och arbeta sjilvstindigt. De skall skéta arbetet med
fakturering, kalkylering samtidigt som de skall finnas ute pa arbetsplatsen. Till st6d f6r inskolning och
utvecklingen av arbetet skall dven finnas resurspersoner och utvecklingsansvariga.

Slutsatsen med arbetet blev att denna organisationsplan dr genomférbar och att det i den befintliga
organisationen finns brister som denna organisationsstruktur kan vara en méjlig 16sning av.



Abstract

Skanska Sweden has decided to split the organization that earlier handled both large and small projects
into two different subsidiaries. A consequence of this is that all construction service handling will from
now on be enforced under the name Skanska Direkt AB. The management of Skanska sees this as an
opportunity to develop the organization and in the long term achieve higher earnings.

The task which Skanska in connection with the reorganization wanted to be investigated was a proposal
on how the organization of work with the insurance work in the future should look like.

The organization that is handled is from production manager to professional workers and includes

damage handling that has been obtained from insurance companies in the southern and northern parts of
Virmland.

The purpose with this work is to present a different kind of view to the problem with developing this
branch of the company. The main target was to work out a proposal of an organizational plan for the
damage handling in Skanska Direkt AB that is possible to apply, less sensitive for dismissals, results in
higher earnings, obtains higher customer satisfaction and also a staff stab that develops their skills at their
own.

The report and work progressed as following:

1. Opening theory study of strategies to obtain the objectives set.
2. Restructuring of existing organization with theories as support.
3. Interviews with the actors involved to verify feasibility of the developed organization plan

The result was as can be seen in figure 1.
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Figure 1: Proposal of organizational plan.

Organization chart, the result of work means that some workers at each location shall be responsible for a
small group of workers and work independently. They shall manage the process of invoicing and calculate
costs at the same time as they work out on the workplace. In support of integration and development shall
it be resource persons and development managers.

The conclusion of the work done was that the organization chart is feasible and that in the existing
organization is gaps that this organizational structure may be a possible solution of.
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1 Inledning

I programmet byggingenjor pa Karlstad Universitet ingdr det att utfGra ett examensarbete pa 22,5
hégskolepoing. For inblick i foretagsvirlden sd dr det vanligt att studenterna gor examensarbetet 4t nigon
extern uppdragsgivare. Detta examensarbete utférdes efter 6nskemal frin distriktschef Marcus Johansson,
Skanska Hus Virmland. Handledare pa universitetet var Stefan Frodeson och examinator var Malin Olin.

Bakgrund

I konsumentverkets pressmeddelande ”Tink efter fére nir du anlitar din hantverkare” frin 2009-02-04
framkommer att en femtedel av alla klagomal som inkom till konsumentverket under 2008 handlade om
boendet, av dem sd handlade hilften av dem om hantverkstjdnster. Detta betyder att av drygt 100 000
klagomal sa handlade ca 10 000 av dessa om klagomal inom byggnationsdrenden.

Att det dr sd stor andel som berdr denna marknad anser konsumentverket att det inte enbart maste bero
pé att det finns stora brister i branschen. K&p av bostad eller byggservice dr f6r manga en av de storre
affirerna i livet och detta gér kunden mer benigen att géra en anmilan vid eventuell tvist. En annan orsak
ar stor okunskap hos kunden vilket gér att hantverkstjdnsten blir dyrare eller annorlunda 4n vad kunden
trott varit Gverenskommet.

Eftersom byggirendena dnda édr en sa pass stor del av de rapporterade klagomilen si finns anledning till
att branschen ser 6ver sina metoder och produkter f6r att finna 16sningar som 6verlag kan géra att denna
statistik i framtiden liknar Gvriga branscher.

Skanska Direkt AB i Virmland kidnner ofta av den attityd som finns i samhillet om hur besvirligt det 4r
nir forsikringstagarna skall fa sina skador reparerade. Med bakgrund av detta sd finns en motivation hos
Skanska att arbeta med forbittringar inom den egna organisationen och samarbetet mellan
férsikringsbolag, entreprendr och férsikringstagare.

Syfte
Syftet med detta arbete var att ta fram ett organisatoriskt underlag f6r Skanska Direkts byggskadehantering
i Virmland

Mal
Malet var att ta fram organisationsforslag till forsikringsarbeten i Skanska Direkt Virmland som pa sikt
kan realiseras och ge en organisation som:

® Medf6r mindre kinslighet for avgangar

® Ger 6kad ekonomisk vinst

® Ger hogre kundnojdhet

® Ger personal som sjilva utvecklar arbetsmetoderna
Avgrinsningar

Arbetet har endast behandlat Skanskas egen organisationsstruktur och de i organisationen befintliga
hjilpmedel.



2 Niarmare inblick i Skanska Direkt

Virmlandsdistriktet av Skanska Direkt utfér at de stora forsikringsbolagen, Linsforsikringar, Folksam,
Trygghansa och If med flera, nagonstans mellan 800-1000 skadearbeten om dret. Om man riknar med
Ovriga arbeten som utférs av Skanska direkt sa blir det totalt ca 1500 st.

Den arliga omsittningen ligger runt 100 000 000sek férdelat pa 100 yrkesarbetare och 15 tjanstemin. Det
geografiska tickningsomradet dr storre delarna av Virmland.

Organisationen har historiskt sett varit relativt sjilvstyrande och ledningen har synen att denna verksamhet
miste ske decentraliserad och lokaltetablerat for att fungera som bést.

I dagsliget arbetar de olika omradena inom distriktet relativt sjilvstindigt med smaprojekt och
torsikringsarbeten. Kontakt med kund, forsikringsbolag, utférande av  kalkyl och val av
konstruktionslésningar sker allt pa lokala kontoret si linge som det inte r6r sig om storre arbeten eller
anbudsforfragningar.

Byggserviceavdelningen har idag en blandad kundkrets med bédde forsikringsbolag, privata kunder och
dven storre uppdragsgivare, lite beroende pa var i distriktet. Mer blandat ndr man kommer ut i glesare
bebyggda omrdden och i exempelvis Karlstad sa dr forsikringsarbetena och lite storre projekt vanligare.

Den 1 maj 2009 bolagiserades en del av Skanska. Det nya bolaget heter Skanska Direkt och hela Skanska
Sverige berdrs av omorganiseringen. Samtliga anstillda inom Skanska byggservice blev tillfragade om att
ga over till Skanska Direkt med l6fte om samma anstillningsvillkor, férmaner och utan att férlora
anstillningstiden.

Genom bolagiseringen ir Skanskas mél att i framtiden:

Bli Sveriges bista byggserviceféretag.

Bli den mest attraktiva arbetsgivaren hos yrkesarbetare och tjansteman.
Oka marknadsandelen.

Oka omsittningen och l6nsamheten.

Skapa en grundverksamhet som ir stabil i lag- savil som hégkonjunktur.

Affirs- och personalidé

Affarsidén ir nagot som region Skanska Hus Vist varje ar uppdaterar gentemot Skanskas huvudkontor och
dirfor alltid 4r aktuell och i linje med koncernen. Den aktuella affirsplanen finns att ldsa i Affirsplan
Skanska Sverige 2009 Region Hus 1 dst.

Personalidén finns dven den att ldsa 1 Affarsplan Skanska Sverige 2009 Region Hus 1/dst och skall ocksd den
enligt nuvarande rutiner uppdateras arligen.

Skanskas affirsidé:
Vi utvecklar, bygger och underbdller den fysiska miljon for ménniskor att bo, arbeta och resa i.”
Skanskas personalidé:

”Skanska ska ha de bista och mest engagerade medarbetarna 1 varje roll”



Kompetensmal
Skanska har stillt upp fem nollvisioner som sina kompetensmal, dessa ir i Skanska riktlinjer f6r vad som

ir foretagets mal i alla verksambheter.

Noll forlustprojekt.

Noll arbetsplatsolyckor.
Noll miljéincidenter.

Noll etiska oegentligheter.
Noll defekter.



3 Teori

Nuvarande organisationsplan
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Figur 2: Befintliga organisationens uppligg (en arbetsledar-/ yrkesarbetarruta motsvarar inte en

medarbetare i verkligheten.)
Forsikringsarbetena sker pé flera av orterna parallellt med 6vriga mindre arbeten och detta gor att
yrkesarbetarna utfér bade forsikringsarbeten och vanliga bestillningsarbeten. Aven arbetsledarna har bada
verksamheterna att skota férutom i Karlstad ddr forsikringsdelen sysselsitter tvd arbetsledare dret om. 1
Kristinehamn arbetar nu yrkesarbetarna utan ndgon egen arbetsledare men med stéd frin Karlstads
arbetsledare med att ldra sig skota de rent administrativa uppgifterna och att 1 framtiden likt ansvarige
yrkesarbetaren i Munkfors skota det administrativa sjdlvstindigt med nagra yrkesarbetare till hjilp att skota
sjilva yrkesarbetet. (Se figur 2)

Linsforsikringars kundundersékning

For ar 2008 gjorde Linsforsdkringar Virmland som stérsta kunden gillande forsikringsarbeten for
Skanska en kundundersékning ddr man fragar férsidkringstagarna hur de upplever att det fungerar med
skadehanteringen. I kundundersékningen ses problem tydligt med kommentarer som, "Ska det kosta dver 50

tusen kronor for husigaren vid vattenskada? Néista ging siljer jag buset, om det hinder”,” Ar missngjd med att orsaken
til] att skadan inte ingar i ersattningen.” och “Bedomningen av aldersavdrag, stelbent och oflexibelt.”

Klagomal angiende hantverkarens arbete som gick att utldsa ur kommentarerna dr handlar oftast om hur

forsikringstagarna dr missndjda med att det ibland 4r langa stopp 1 arbetet pd skadeplatsen, missnéje med

resultatet eller ett negativt bemétande. Detta visar kommentarerna 7 Det enda som inte dr riktigt bra dr att det
» »

knarrar i golvet efter.”, ” Fullkomligt kaotisk boende under hela skadeperioden, vissa veckor var snickaren pd andra stillen
och arbetade.” och "'Ska inte behiva ta ca 3 manader frin skadedatum/ tillfalle tills huset dter dr mijligt att bo i.”

Positiva kommentarer var allt som oftast byggentreprenéren som fick, exempel pa dessa ir, ” De
hantverkare som anlitades wiforde ett utmdrkt jobb.”, “Vildigt problemlisningsorienterad personal, ger ett aktivt och
engagerat intryck.” och “Mycket gott bemitande av er och ett vil utfort arbete av hantverkarna. Har aldrig tidigare varit
med om nagot si positivt bemditande av er eller hantverkarma.”

Tva kommentarer var gjorda som direkt vinde sig till Skanska, de 16d. "De hantverkare/ Skanska som anlitades
utforde ett utmdrkt jobb” och Skanskas arbeten, tillmitesgdende och drijsmal dr under all kritik’”.



Teorier i Litteratur
De fyra malen som den nya organisationsplanen skulle uppfylla var:

En organisationsplan som dr mindre kinslig for avgangar.

En organisationsplan som bidrar till en 6kad ekonomisk vinst

En organisationsplan som genererar hdgre kundnéjdhet

En organisationsplan som stimulerar personalen att sjdlva utveckla arbetsmetoderna.

b=

1. En organisationsplan som 4r mindre kinslig for avgdngar

Hansson(2003) menar att organisationsstrukturens utformning till stor del paverkar medarbetarnas
moéjligheter att sjilva uppticka och 16sa problem i den egna nirheten. De hierarkiska strukturerna gynnar
utveckling av en hég men smal kompetens och han hivdar ocksa att en organisationsstruktur med firre
hierarkiska nivier/grinser gynnar en bredare korsbefruktning mellan olika specialister och avdelningar”.
Detta arbetssitt som i dagligt tal kallas for en platt organisation och medfér att medarbetarna samarbetar
mer mellan arbetsuppgifterna och dirigenom sprider kompetensen ut sig och man uppnar en bredare
kompetens pa medarbetarna samtidigt som risken finns for att spetskompetens gar férlorad.

2. En organisationsplan som bidrar till en 6kad ekonomisk vinst

Kompetens som konkurrensférdel

Ett foretag dr inget utan sina medarbetare och det dr dven de som kan forma foretaget, det ir
medarbetarna som sitter eller tinjer grinser f6r vad ett foretag kan gora.(Hansson, 2005) Beroende pd
medarbetarnas kompetens och motivation till utveckling kan ett foretag ga ikapp och forbi sina
konkurrenter. Férr kunde foretagens storlek, skyddad teknologi samt kapitaltillgdngar gett férsprang men
nir dessa faktorer har minskat i vikt sd har den nya konkurrensfaktorn i medarbetarnas engagemang och
kompetens vuxit till att bli avgérande. Forr begrinsades konkurrenstrycket av ldngsam
informationsspridning och det fanns for de stora etablerade féretagen tid att reagera pa uppstickares
konkurrenskraftiga affirsforslag, idag finns istillet ett néstintill direkt informationsutbud och situationen
med storre tillgang dn efterfragan skapar stort tryck dven pa de storre foretagen att utveckla sin kompetens
inom marknadsforing sdvil som det specifika yrkesomrddet. Ett foretags mojlighet att utveckla sina
medarbetare och pa ett positivt och unikt sitt utskilja sig frin konkurrenterna ér stor och i mdnga fall
outnyttjad.

Ekstedt (1988) skrev att medarbetarna ej far tillgang till kunskapen med mindre dn att de dr delaktiga i
organisationen. Det édr forst ndr arbetaren blir fullvirdig medlem i arbetslaget och fir sitt eget
ansvaromrade och méjligheter att vixa med dem som ger individen kraft att utvecklas och anvinda mer av
sin egen potential. Percy Barnevik lir ha sagt:

” Arbetarna i knapptrycksitilverkningen anvinder hogst fem procent av sin intellektuella kapacitet. Nir han eller hon
kommer bem bygger samma person sin egen bit eller sommarstuga. Det dr orimligt att vi inte utnyttjar dessa ofantliga
resurser.” - Percy Barnevik

Teorier for en kompetenshéjande organisationsstruktur

Kompetens dr uppbyggt av tre komponenter, kunskap, viljan och tillfillet Granberg(2003) eller
erfarenheter, motivation och méjligheter. Erfarenheter 4r i stort de teoretiska kunskaper du har men det
maste ocksa vara praktiserad kunskap, du kanske vet teoretiskt hur en spik ska slas 1 men det kréivs att du
gjort det méanga ginger innan du ir expert. Motivation 4r det som upplevs f6r individen som beloningen,
kan vara exempelvis yrkesstolthet, bonusar och tjansteférmdner. Den tredje 4r méjligheter och med det
menas, psykologiska barridrer, fértroenden, hemsituationen och andra yttre faktorer.



Hansson(2005) skrev att det forsta att tinka pd ndr en 6kad kompetens dr 6nskad dr att ta fram egna idéer
t6r hur man vill attrahera, motivera och utveckla medarbetare. Idéerna skall innehélla en personalidé, klara
kompetensmal och en mix ay atgarder som ger kompetensstrategin en tydlig roll i utveckling av foretagets formdiga att skapa
kundvérden och produktivitet. Resultatet av hur denna ”formel” anvinds och upplevs kommer vara det som
avgor hur féretaget upplevs bade internt och externt.

Hanson(2005) beskriver att en avgorande del i de flesta fOretags affirsidé dr personalidén. Affirsidén
beskriver vilka kundvirden foretaget vill leverera och till vilka. Han papekar ocksa att den bér beskriva hur
foretaget tinker skapa sin l6nsamhet. Kundvirdet uppstar utifrin vad foretaget valt att leverera och vad
den tinkta kunden wvill ha. Detta uttrycks som en kundidé som férklarar vem som dr tinkta kunden.
Personalidén ir helt knuten till kundidén eftersom kundvirdet skapas genom medarbetarnas kompetens
att utfora tinkta tjanst at kunden. Eftersom personalidén klargér vad féretaget och medarbetarna vill
astadkomma och hur det skall ga till si dr det viktigt att denna dr vil genomtinkt och innehaller
kirnfragorna, vilken typ av medarbetare vill féretaget ha, vad dr moijlig ersittning i form av 16n, utveckling
och villkor och hur foretaget faktiskt motiverar och utvecklar sina medarbetar tll att bli
konkurrenskraftiga. Personalidén skall vara enkel och begriplig da detta underlittar arbetet med stora delar
av det personalstrategiska och den skall samtidigt vara siljande eftersom den med mindre modifikationer
skall kunna anvindas 1 exempelvis en platsannons som far ritt individer att bli intresserad.

Utan tydliga mdl med kompetensutvecklingen sker inte mycket handling och trotts féretags ambitioner
gillande produktion och kundvirde si dr detta ett underutvecklat omride i manga organisationer
(Hansson, 2005). Att stilla upp malen ger en tydlighet och enkelhet som dr littare att f6lja och arbeta for
att uppfylla med hjilp av en sa kallad kompetensstrategi. Kompetensmalen bor kunna ge svar pd frigor sa
som, hur hog skall fornyelsetakten vara? Hur mycket skall forindras? Hur stor kompetensékning skall
ske?(Hansson, 2005) Svaren pd dessa fragor ska kunna kopplas samman och ge foéretagets affirsmal.
Genom att uppfylla delmalen si kan affirsmalet nds och dir det slutgiltiga resultatet 4r vinst. Enligt Rucci
AJ.Kirn S.P. och Quinn R.T. (The employee-customer-profit chain at Sears. Harvard Business Review,
jan 1998) sa gar det att genom ett schema visa hur olika delmal hinger ihop och hur uppfyllelse av dessa
inforlivar foretagets slutgiltiga mal. (Se figur 3)

Attityd till Service Kund-
jobbet hjalpsam- rekomen-
het dationer
7}
Service- Kundintryck Fbrséi.ljnings-.
beteende :> marginal & Vinst
, I
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foretaget personal- varde for kund-
omsattning kunden omsattning

Figur 3 Sears virdekedja



3. En organisationsplan som genererar hégre kundndjdhet

Kunddriven kompetensstrategi

Kunden finns i fokus och det gérs analyser pd marknadernas mojligheter eller hot. Det giller att snabbare
och bittre dn konkurrenten ta reda pa vad kunden vill ha och leverera(Hansson, 2005). Ligga ett sndpp
framfor, 6ka kompetensen och utéka produktkatalogen inom de omriaden som efterfrigas likt det som

beskrivs i figuren nedan(figur 4).

Medarbetares N Erbjudande
kompetens (produkt
och/eller tjanst)
2
Ny Dttt ettt B
Nuvarande | A f 1
_

Kundens behov
Nuvarande Nytt

Figur 4: Kunddriven kompetensstrategi

Genom att forbittra kompetensen inom de omraden som kunden ér intresserad av si Okas dven kundens
efterfrigan. Finns risk 1 att lova kunden kompetens i omriden dir den inte ridcker il
Kompetensutvecklingen tar tid och vid f6r snabb utvecklingstid finns risken att kunden inte fir vad den
vill ha och blir missnéjd.

Forma

Medarbetaren formas efter vad marknadsplanen kriver i kompetensutveckling, vanligt dr att genom
stordrift, standardisering och arbete med effektivisering skapa en ligre driftkostnad och Oka sina
konkurrensfordelar gentemot konkurrerande foretag. Forma-strategin brukar innebira arbete mot
automatisering och en arbetsorganisation som utvecklas for att inte enskilda medarbetares kompetens skall
bli oumbirlig. Storsta drivkraften 1 detta dr att genom analys av kompetensgapet se vilka brister som gér
att atgirda 1 den uppbyggda organisationen. Engagemang skapas genom lagkinsla, stabilitet och en trygg
foretagsidentitet

Matcha

Kundens behov matchas med medarbetarnas kunskap och marknadsstrategin bygger pa en ndra relation
mellan kunderna och medarbetarna for att skapa en bra servicekvalitet. Kompetensstrategin blir dd att
utveckla relationen med kunden och att 6ka servicekvaliteten. Denna typ av strategi dr vanlig i en
kompetenstyngd serviceverksamhet. Kompetensutvecklingen sker genom mdjlighet att vara delaktig i att
forma de egna arbetsuppgifterna och en platt organisation



Viktigt for att en kunddriven kompetensstrategi skall fungera dr att marknadsplanen kan férverkligas
genom att ritt kompetens finns pd plats vid tidpunkten f6r behovet. Arbetet med kompetensstrategierna
blir i detta fall mycket ett resultat av vad som sker 1 kundrelationerna och bland medarbetarna. Det beh6vs
dven en plan fér kompetensutvecklingen som finns med i det dagliga arbetet och i marknadsstrategins
utférande genom detta finns det konkurrensférdelar att vinna pa tre omraden:

Genom att nir marknadsstrategin gors ligga med utvecklingsplanerna fo6r medarbetarna sia kan
medarbetarnas kompetens utnyttjas i stérsta mojliga man utan att riskera utvecklingen av féretaget och
medarbetaren.

Att ge medarbetarna utvecklingsmojligheter mot manga olika riktningar ger en stérre mojlighet att géra
snabba omstillningar samtidigt som det dr mojligt att uppehélla en god flexibel kompetens gentemot
kunden.

Det tredje omridet som gynnas av framférhallningen idr kostnaderna av kompetensutvecklingen.
Exempelvis gir det involvera utbildningen i det dagliga arbetet och utféra studier da det vanliga arbetet
tilliter. Har kan en standardisering utnyttjas £6r att hdlla nere kostnaderna.(Hansson 2005)

4. En organisationsplan som stimulerar personalen att sjilva utveckla arbetsmetoderna.

Kompetensdriven kompetensstrategi

En kompetensdriven strategi byggs pa att medarbetarnas skicklighet skapar nya kunder och behaller de
gamla. Istillet f6r att som i den kundrivna strategin titta pd de externa faktorerna, maojligheter och hot, sa
gOrs hir analysen pa det egna foretaget och fragorna som stills ir, vilka dr vdra styrkor och svagheter.

Detta strategiska synsitt utgar fran de konkurrensférdelar som foretaget har i sig sjalvt. Foretagets unika
kompetens ger konkurrensférdelar dir de starka och svaga sidorna blir drivkraften i strategiarbetet. De
kompetensdrivna strategierna kan enkelt beskrivas som i figuren nedan(figur 5).

I en kompetensdriven affirsutveckling ar sittet att utveckla kompetens ytterst viktigt for att ge fOretaget
ett forspring i konkurrensférdelar.

Medarbetares Erbjudande
kompetens 4 (produkt
och/eller tjanst)
Ny o  fooceoeooee- L B
Nuvarande A S
2,/ 13
’ * ;
> Kundens
Nuvarande Nytt  behov

Figur 5: Kompetensdriven kompetensstrategi



Utmana

Medarbetarnas kompetens och engagemang ses som grunden for foretagets affirsutveckling och
kompetensutvecklingen fungerar som en betydelsefull riskinvestering. Utgingsldget dr att kompetensen
inte kan beordras fram utan maste komma frin individen sjilv med st6d fran féretaget. Genom att skapa
en stark kinsla for féretagets uppgifter och mil engageras medarbetarna, en risk kan dock vara att utmana-
strategin leder till ett sd starkt kdnslomissigt dtagande att det leder till stress och utbrindhet hos
medarbetarna.

Képa

Idag finns en stor del féretag som inte foljer monstret med den vedertagna ledare och medarbetare
strukturen, de halls inte lingre samman pa samma sitt utan deras tillgangar dr rykte, kundrelationer och
kompetens som finns inom foretagets kirngrupp som styr foretaget. Da specialkompetens efterlyses sa
képs denna in, antingen genom specialrekrytering eller genom inhyrning, dessa flexibla inhyrda
kompetenser riknas med som en del i féretaget men kan med litthet bytas ut. Kompetensstrategin blir da
till stor del att kunna beskriva vilka kompetenser som behévs.



4 Genomforande
Analys av befintliga problem

Problem i hanteringen av skadehanteringen gjorde att manga av de som arbetar i organisationen och i
uppdragsgivande féretag sjilva tinkt ut egna idéer fOr att gora arbetet littare 1 en framtid. For att erhalla
dessa idéer sa frigade jag produktionscheferna, arbetsledarna, yrkesarbetarna pa Skanska Direkt i Karlstad
och skadehanterarna frin de mest uppdragsgivande forsiakringsbolagen, Lansforsakringar och Folksam,
vad de (1) ansdg vara problemet i deras arbete och (2) vad de trodde skulle vara 16sningar pa dem.

Produktionscheferna pekade pa tva brister, ligre vinst dn 6nskat och kinsligheten vid
uppsigningar/avgingar av arbetsledare som hanterar forsikringsjobb. De mest utarbetade
16sningsforslagen innebar organisatoriska forindringar. Ett forslag var att starta ett ”skadecenter” som
centralt i Karlstad skulle skota administrativa delar av arbetena och med hjilp av yrkesarbetare som tar
storre ansvar och skéter besiktningar, fotograferar och rapporterar till skadecentret och sedan utfér
reparationen. Detta skulle géra det enklare att 6ka vinsten genom identiskt arbetsitt Gver hela distriktet
och storre mojlighet att ha backup kompetenser i arbetsledarrollen. Ett annat forslag som framkom var att
lata varje yrkesarbetare som hanterar dessa typer av skador bli helt sjilvgiende och sjilva driva sin egna
lilla ”organisation” med kalkyl, fakturering och kontakt med UE. Idéer om olika tekniska 16sningar som
handatorer till arbetarna som d4 skulle kunna utféra kalkyler direkt ute pd skadeplatsen for att skicka
vidare till férsikringsbolagen, framkom ocksa.

Arbetsledarna papekade problematik med att det inte fanns nigon som hade deras kunskap om de sjilva
inte skulle kunna dyka upp pa arbetsplatsen en dag. Deras kompetens inom hantering av
torsikringsarbetena med, besiktningar, kalkyler och fakturering skulle enligt dem bli mycket svir att ersitta
inom héllbara tidsramar. Ett annat problem som papekades var att det inte gick att hinna med allt som var
onskvirt att goras 1 varje arbete. Istillet fr att kunna utféra den perfekta hanteringen i varje fall sd skedde
det ibland att de fick tumma pd hanteringsrutinerna for att ”ridda” resterande arbeten. Férslag som
framkom om hur en framtida organisation skulle kunna sett ut var att starta nigon sorts arbetspool dar
Skanska Direkt ingick tillsammans med exempelvis maleri- VVS- och elfirmor dir det fanns arbetsledare
som styrde alla yrkesarbetare och dirigenom fick littare att styra yrkesarbetare ur de olika
yrkeskategorierna och med detta skulle en storre precision i hanteringen kunna ske.

Yrkesarbetarna kidnde framforallt att arbetsledarna inte han med allt som de borde géra. De trodde att de
sjilva skulle kunna utféra delar av arbeten som arbetsledarna gjorde f6r att 6ka mojligheten till att utféra
bra arbeten.

Forsikringsbolagen tyckte att det i det mesta fungerade bra, vissa moment som skulle utforas enligt avtal
utférdes inte alltid och kalkyler samt fakturor drog ibland ut pa tiden. De hade egentligen inga férslag pa
16sningar pa dessa problem men pekade pa vad som fungerade bra idag. Skador som utférdes av Skanska i
bl.a. Munkfors var oftast vildigt bra hanterade och detta trodde de berodde pa personliga kemin samt att
den administrativa hanteringen skedde ndra kunden som gjorde att fa missférstind uppstod. Den nirheten
och personliga hanteringen som de sma foretagen ofta hade var ocksa nagot som forsikringsbolagen
tyckte att det var viktigt att den fanns.
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Utforande
De fyra malen som den nya organisationsplanen skulle uppfylla var:

En organisationsplan som dr mindre kinslig for avgangar.

En organisationsplan som bidrar till en 6kad ekonomisk vinst

En organisationsplan som genererar hdgre kundndjdhet

En organisationsplan som stimulerar personalen att sjdlva utveckla arbetsmetoderna.

el S

1. En organisationsplan som 4r mindre kinslig for avgdngar

For att uppnd en organisation med mindre kinslighet f6r avgangar sa pavisar Hansson(2003) att en
16sning kan vara att tillimpa en sd kallad platt organisation. Eftersom den roll i nuvarande organisation
som dr den kinsligaste f6r avgingar dr det administrativa arbetet med férsikringsjobben som
arbetsledarna utfor, sa var det denna roll som besléts att ’platta ut” . Detta stdds dven av forslagen som
kom frin analysen av befintliga problem. Genom att ge yrkesarbetarna detta ansvar i den nya
organisationsplanen sa blir det fler om arbetet och nirmare till tinkbara ersittare vid eventuella
avgingar.(Se figur 6) For att inte riskera att tappa spetskompetensen sa skall det ocksa finnas
resurspersoner pa tjanstemanna niva som kan ge expertrad vid mer komplicerade skadefall.

PC

N

Sakkunskapeni hanteringenav férsikringsjobb
ARBETSLEDARE

YRIKESARBETARE YRKESARBETARE YRKESARBETARE YRIKESARBETARE YRKESARBETARE YRKESARBETARE YRIKESARBETARE YRKESARBETARE

PC
1
1 1 1

YRKESARBETARE YRKESARBETARE YRKESARBETARE
ANSVARIG ANSVARIG ANSVARIG

Sakkunskapenihanteringenav forsakringsjobh

YRKESARBETAREJ YRKESARBETARE J YRKESARBETARE —|

Figur 6: Flytt av sakkunskap gallande forsakringsjobb
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2. En organisationsplan som bidrar till en 6kad ekonomisk vinst

For att na en 6kad ekonomisk vinst sd togs nagra av de i kundundersékningen papekade bristerna hos
byggentreprendrerna och férebygede dessa genom organisationen. For att ta fram de delmal som
anvindes sa anvindes dven de dsikter som framkommit i diskussionerna med i Skanska anstillda.

Ingen yrkesarbetare eller tjinsteman skall vara oersittlig.

Det skall aldrig uppstd dispyt med en forsikringstagare pagrund av missforstind i inledande
skede angiende kostnader.

3. Kunden skall aldrig vara missnéjd med utfort arbete.

N —

Dessa tre mal gar alla att koppla samman i Sears virdekedja.(se figur 7) Med den nya arbetsplanen sa skall
toéljande atgirder utféras f6r att uppna det virdekedjan utlovar:

1. De anstillda skall kdnna en trygghet i att utifall sjukdom eller annan ovintad orsak de inte kan dyka upp
pé arbetsplatsen en dag sa ska nagon kunna ta deras plats och tillfilligt skéta deras uppgifter. Detta ger en
sund relation till arbetet som resulterar i ett dnnu starkare servicebeteende och mindre omsittning pa
personal. Detta uppnas genom den atgird som genomférs i metoden f6r att uppna en ligre
kinslighet.(avsnitt 3.2.1)

2. Genom atgirden med att forflytta kompetensbehovet gillande forsikringsersittningar ned tll
yrkesarbetarna sa minskas dven risken att det skall uppsta dispyter med férsdkringstagarna pagrunda av
missforstand i inledande skede eftersom de personer som har kundkontakten ocksa sitter inne med
kompetensen att svara pé fragor.

3. Metod f6r att det aldrig uppstir en missnéjd kund och dérigenom erhalla stamkunder och
rekommendationer ges i metod for att uppna hoégre kundnéjdhet. (avsnitt 3.2.4)

Dessa tre delmal kan tillsammans i lingden da innebira en storre ekonomisk vinst enligt Sears virdekedja.

1. 2. 3.
Attityd till Service Kund-
jobbet hjalpsam- rekomen-
het dationer
7y
Service- . Forsaljnings-
Kundintryck
beteende iy :> marginal & Vinst
y f \ f
Attityd till Minskad Upplevt Minskad
foretaget personal- varde for kund-
omsattnin kunden omsattnin

Figur 7: Sears virdekedja
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3. En organisationsplan som genererar hégre kundndjdhet

For att uppnd miélet med en hogre kundnéjdhet si valdes kompetensstrategin ”matcha” som beskrivs i
teoridelen. Ansvaret for att utféra den uppgiften lades pd en tjansteman som skall ha
utvecklingsansvaret(Se figur 8). Denne skall hdlla sig uppdaterad hos kundens behov och utféra
kvalitetskontroller av utférda arbeten och dirigenom utveckla arbetsmetoderna till det som kunden

efterfragar.

PC

ARBETSLEDARE  ARBETSLEDARE  ARBETSLEDARE  ARBETSLEDARE  ARBETSLEDARE  ARBETSLEDARE  ARBETSLEDARE

PC

UTVECKLINGSANSVARIG

I I 1 1 1 1
YRKESARBETARE YRKESARBETARE YRKESARBETARE YRKESARBETARE YRKESARBETARE YRKESARBETARE
ANSVARIGE ANSVARIGE ANSVARIGE ANSVARIGE ANSVARIGE ANSVARIGE

Figur 8: Inférande av utvecklingsansvarig.
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4. En organisationsplan som stimulerar personalen att sjilva utveckla arbetsmetoderna.

For att uppna malet med en organisation som stimulerar personalen att sjilva utveckla arbetsmetoderna
tillimpas kompetensstrategin “utmana” som beskrivs i teoridelen. Genom att ge yrkesarbetarna storre
ansvar sa hamnar de pa ”okint vatten” och da finns méjligheten £6r individuella 16sningar av uppkomna
problem. For att denna situation skall uppehallas bor en vertikal karridrutveckling vara méjlig, en
yrkesarbetare som under en lingre tid skott sina dtaganden med forsakringsdrenden skall kunna fa
moijlighet att avancera och kanske bli resursperson eller utvecklingsansvarig och erbjudas fortbildning
internt fOr att kiinna sig trygg i att dven 1 denna roll ta fram sina individuella 16sningar.
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Metod f6r att kontrollera organisationsplanens genomfoérbarhet
Intervju

For att kontrollera genomforbarheten av framtagen organisationsplan intervjuades sju personer som
dagligen hanterar skador, fyra skadereglerare pd tva olika forsdkringsbolag, tva arbetsledare och en
yrkesarbetare. Fragorna byggde pa idéer fran litteraturstudierna och analysen av befintliga problem. Tre
teorier formades utifrin frigestillningar som uppkom dd den nya organisationsplanen utformades:

1. I teoridelen som behandlar kundndjdhet gar att ldsa att for att uppna en hégre kundndjdhet sa dr
en 16sning att genom kompetensutveckling hela tiden hinga med i vad som ér kundens behov. 1
den framtagna organisationsplanen finns en utvecklingsansvarig som dr ansvarig for att detta skall
ske. Fortbildning av medarbetarna i skadehanteringen dr dyrt och att dessutom ha en anstilld for
att skota detta kostar ocksa, dirfér uppstod fragan: “En dyrare service pd grund av
kompetensutvecklings kostnad dr pa sikt konkurrenskraftigare dn den billigare utan kompetensmal
och kontinuerlig utvecklingsarbete.”

2. En moijlighet for att fa bort kinsligheten for avgangar i en organisation sdger teoridelen ar
att fa fler att ansvara f6r samma sak. Mindre jobb med det specifika ansvarsomradet men
flera som har kompetensen kan uppnas genom att “platta” till organisationen. I den
framtagna organisationsplanen har gjorts just detta. Nagra yrkesarbetare har fatt ett utokat
ansvarsomrade dir de tar 6ver delar av det arbete som arbetsledarna skoter i dagsliget.
Den relativt stora forindringen i arbetssitt i den dagliga verksamheten f6r manga av
yrkesarbetarna gentemot tidigare arbete gjorde att det blev intressant att veta om den
utvalda gruppen av intervjuade trodde att det skulle fungera. Teorin som jag frigade om
de holl med om 16d: ”For att uppnd en mindre kinslig organisation for avgingar ge vissa
yrkesarbetare stérre ansvar och dirigenom stérre mojlighet att forstd hela arbetsgingen si
kommer deras potential utnyttjas béttre samtidigt som organisationen 1 stort blir mindre kinslig
tor oférutsedda avgangar”

3. Aven det tredje teorin som jag ville fi dsikter om handlade om omorganisationen dir
yrkesarbetarna fir ta en mer administrativ del i arbetet. For att f4 en storre ekonomisk vinst krivs
hégre kundnéjdhet, f6r att fa detta sdger teoridelen att medarbetarna maste fi ett stérre ansvar
och samhorighet med foretaget och dirigenom utvecklas som representant f6r féretaget. Det som
blev intressant att hora frin de intervjuade var da om det som i det hdr fallet dr si att
forsikringstagarna hellre ser att de har kontakt med en arbetsledare och sedan en yrkesarbetare
eller om de foéredrar att som i den fOreslagna organisationsplanen enbart har kontakt med
yrkesarbetaren. Teorin som jag ville fi synpunkter pa 16d: ”Ju firre inblandade i varje
torsikringsjobb desto nojdare forsikringstagare.”

Intervjuerna gick till s att pastiendena lades fram och sedan fick den intervjuade sdga vad han tyckte.
Dokumentationen av svaren utférdes med stddord, nedskrivna under intervjun. De intervjuade blev
informerade om att intervjun skedde anonymt.
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5 Resultat

Organisationsplan
PC
Karlstad
| | | |
Resurs Resurs Utveckling Arbetsledare
Karlstad Karlstad Karlstad Efter behov
[ | | I

| | | I | I
Ansvarige YA  Ansvarige YA Ansvarige YA Ansvarige YA  Ansvarige YA  Ansvarige YA

Likenas Sunne Torsby Munkfors Karlstad Kristinehamn
YA YA YA YA YA YA YA YA YA YA YA YA

Figur 9: Férslag till organisationsplan.(pd varje ort finns flera ansvariga YA)

(Se figur 9)I det framtagna forslaget sa arbetar yrkesarbetarna sjilvstindigt i sma grupper om 2-3 man
varav en ansvarig yrkesarbetare som skoter kontakten med forsikringsbolaget och dven det administrativa
arbetet fOr varje skada men fortfarande finns med ute pé arbetsplatserna. Till st6d finns en centraliserad
stab, forslagsvis 1 Karlstad, med nagon eller flera resurspersoner som hjilper ansvarige yrkesarbetare i
inkérningsfasen och specialfall, i staben finns dven en eller flera arbetsledare som tar 6ver arbetsledningen
péa de stérre projekt som kommer in. I staben finns dven en utvecklingsansvarig som férutom att hélla
kontakten med forsikringsbolagen och tillsammans med dem utvecklar nya metoder ocksa haller sig ajour
med nya tekniska l6sningar och hjilpmedel som gar att introduceras i det egna arbetet och som kunden
senare kan se som behov. Staben som bestdr av resurspersonerna, utvecklingsansvarig, arbetsledarna och
produktionschef skéter, dd det inte krivs hjilp i skadehanteringen, enklare byggservicearbeten parallellt
med skadorna.
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Analys av intervjuerna

Svar pa teorierna i intervjuerna
7. En dyrare service pa grund av kompetensutvecklingens kostnad dr pa sikt konkurrenskraftigare dn
den billigare utan kompetensmil och kontinuerligt utvecklingsarbete.

Forsikringsbolagen var alla av dsikten att kompetensen dr viktigt och att det dr viktigt att entreprendrerna
héller sig ajour med de nya ronen, dock fanns dven dsikten att ritt person som kontaktperson hos
entreprendren kunde uppviga en lite mindre uppdaterad yrkesarbetare. Ett av férsidkringsbolagen gick sd
langt som att sdga att det 1 framtiden kommer stillas krav frin dem att entreprenéren skall ha genomgatt
vissa milj6- och kvalitetsutbildningar eftersom de sjilva skall certifieras inom vissa omraden och det da
ocksa kommer stillas krav pa entreprendren som anlitas.

Asikten fran arbetsledaren var sadan att det idag inte stilldes tillrickligt med krav fran forsikringsbolagen
pé entreprendrerna bland annat kunde man se detta pa vilka entreprenérer som ibland anlitas men han
trodde dnda att det 1 framtiden skulle stillas hégre krav.

Yrkesarbetaren holl med och pavisade exempel nir han i sin vardag snabbt skulle kunna utféra sitt arbete
effektivare med spetskompetenser sa som att kunna dra lite enkla r6r 1 golvet och pa sa vis slippa vintan
pa rérmockaren som istillet kan komma och enbart utféra installationerna.

2. Genom att ge vissa yrkesarbetare storre ansvar och dirigenom stérre mojlighet att forsta hela
arbetsgangen sa kommer deras potential utnyttjas bittre samtidigt som organisationen i stort blir
mindre kinslig fér yttre faktorer.

Forsikringsbolagen tyckte alla att det verkade som en vettig teori, ett forsikringsbolag pastod att deras
bista entreprendr var en liten tvamannafirma som utférde alla moment utan nagon hjilp av nigon
tjansteman och istillet hade full kolla pa allt likt den modell som Skanska arbetar med i Munkfors. Ett av
forsikringsbolag berittade om att en av de stora entreprendrerna i Goéteborg arbetar med helt
sjilvstindiga yrkesarbetargrupper som i stort skotte allt sjilva och att det bland deras kolleger i
forsikringsbolaget dir nere fanns stor entusiasm och n6jdhet med detta.

Arbetsledaren ansag att det nog inte spelar niagon roll om yrkesarbetaren tar lite mer ansvar och skoter
sina administrativa uppgifter sjilv eller om en arbetsledare skéter flera yrkesarbetares administrativa
uppgifter rent prestationsmaissigt men han kunde se vitsen i det med avseende pa kinsligheten for
avgangar.

Yrkesarbetaren visste inte om alla hans kolleger var villiga att ta ett storre ansvar men ansig att det var
viktigt eftersom hans egen arbetsledare hade for stor arbetsbelastning med nuvarande
organisationsstruktur. Han kinde sjilv att det skulle vara motiverande att fi mer ansvar.

3. Ju férre inblandade i varje forsakringsjobb desto néjdare férsikringstagare.

Forsikringsbolagen sig ingen storre risk i flera kontaktpersoner men trodde dnda att det dr enklare att
hilla kunden n6jd om det hela tiden 4r samma person som utfor ett arbete.

Arbetsledaren forstod tanken men var radd for att det skulle bli f6r manga kontaktpersoner gentemot
foérsikringsbolagen eftersom det skulle innebira att det istillet f6r som det 4r i nulidget med en eller ett par
pa varje ort som haller kontakten med forsikringsbolaget skulle det istéllet bli en hel massa. Detta kunde
upplevas som rorigt var han ridd.

17



6 Diskussion
Metod diskussion

Framtagande av organisationsplan

For att stilla upp teorier och fi dem testade i intervjuerna sa var malet att ifrain konsumentverket erhalla
opartisk statistik pd konsumenternas klagomal 6ver forsikringsarbetena. Problemet som uppstod var att
det skulle krivts en stor och tidskrivande insatts att fran till konsumentverket inkomna anmilningar
kunna utvinna relevant information eftersom deras kategorisering inte stricker sig 4nda ned till den nivan
som krivs. Eftersom forsikringsarbetena skiljer sig ganska mycket fran 6vrig byggserviceverksamhet sd dr
det heller inte méjligt att anvinda sig av den kategorin. Vid férsta kontakt med konsumentverket sa
verkade det inte som négra storre problem att fa den information som efterfrigades men nir i ett senare
skede kontakten aterupptogs och problemet uppdagades sd fanns egentligen inte lingre tid 1 projektet att
sitta ned for den ursdllningsprocess som skulle krivas.

Det som fungerade som opartisk informationskilla angdende problematik i arbetet med skadehantering
blev istillet Lansforsikringars kundunderstkning. Eftersom Linsforsikringar dr storsta forsikringsbolaget
i Virmland sa representerar deras kunder vil de virmlindska forsidkringstagarnas dsikter.

Atgirden att gora nagra yrkesarbetare till ansvariga yrkesarbetare kan innebira storre risk for att de bryter
sig ur organisationen och startar eget men detta ir en risk som maste tas for att fa den 6nskade effekten
med mindre kinslighet fér avgingar. Det dr inte allvarligt f6r organisationen i det stora hela om en
ansvarig yrkesarbetare forsvinner eftersom det finns flera andra pa varje ort.

For att 6ka vinstmarginalen s beaktades tre mal som kunde kopplas samman i Sears virdekedja. De tre
malen var saker som for tillfallet var aktuella i organisationen och i en framtid skulle dessa kunna se
annorlunda ut.

Intervju metoden

For att inte fa den intervjuade att svara ett enkelt ja eller nej pa huruvida en organisationsplan skulle
fungera utan istillet sjdlva utveckla tankar utifrin de teorier som ligger till grund sa valdes att inte visa
organisationsplanen utan istillet lita teorierna besvaras.

Intervjumetoden har vissa fordelar gentemot enkitmetoderna da svarsfrekvensen blir hogre, missférstand
kan undvikas i storre grad och respondenten kan ge mer utvecklade svar. I detta examensarbete var det
viktigt att 1 forsta hand férhéra sig om kundens dsikter men ocksd organisationens egna erfarenheter.
Eftersom intervjuerna var relativt 6ppna sd blev dven svaren och frigorna beroende pa hur den svarande
uppfattade frigorna och vinklade svaren.

Att anvinda bandspelare 4r mojligt men kan hdmma personen som intervjuas pa grund av vetskapen att
det han siger registreras, detta valdes dirfér bort. Detta fungerade bra nir det var en person som
intervjuades men nir tvd personer intervjuades samtidigt sd blev det rorigt att i efterhand komma ihég alla
asikter. Eftersom nivdn holls sd 6ppen sa lades det fram manga situationer som tillsammans bidrog till en
viss sak. Att forséka fd med alla dsikter blev dirfér omdjligt ndr valet att inte anvinda inspelnings
utrustning hade gjorts.

For att fa mer asikter skulle kanske fler intervjuer borde utforts, enbart med en intervjuad dt gangen och

framférallt hos yrkesarbetarna hade det varit intressant att veta hur manga som var av asikten att de kunde
tinka sig ett stOrre ansvar.
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Diskussion runt organisationsplanen

Situationen f6r Skanska och flera andra stérre foretag nir det géller byggservicetjanster édt forsakringsbolag
ir sadan att de inte konkurrerar pd samma villkor som de mindre firmorna nir det giller pris. Den
organisation som ligger bakom yrkesarbetaren och driver utveckling, marknadsféring och administration
kostar pengar och skall f6rsérjas genom foretagens samtliga projekt. For att da i det linga loppet ha en
chans att konkurrera med de billiga smédfirmorna kommer det krivas en service som ér bittre pa alla plan.

Den storsta fordelen med den framtagna organisationsplanen ér att den inte har samma kinslighet mot
snabba forluster av arbetsledare. Vid granskningen av befintliga organisationsplanen si syntes tydligt att
det inte alltid varit en styrande idé som lig bakom alla organisationslésningar utan istéllet blivit ett resultat
av yttre faktorer. Bland annat har 16sningar fér att snabbt dtgirda snabba och ovintade avgangar i
tjanstemannaledet uppkommit. Den temporira bristen pa kompetens som uppstatt har varit svir att fylla
ut och det har uppstatt ett gap i produktionsmdjligheterna som kunnat medféra att kunder blivit
missnéjda och foérsvunnit till konkurrenterna. I den nya planen skulle vid forlust av en eller flera personer
som innehar rollen med det administrativa kunnandet inte vara lika allvarligt eftersom ett storre antal
innehar kompetensen och tillfilligt skulle en annan ansvarig yrkesarbetare kunna utféra stérre mingd
kontorsarbete medans en ny yrkesarbetare lirs upp att kunna ersitta den férlorade.

Genom att ge yrkesarbetarna ett stOrre ansvar uppstir ett nirmare samarbete mellan yrkesarbetare,
forsikringsbolag och forsikringstagare vilket ger storre mojlighet att erbjuda exakt vad kunden soker. (steg
4 och 51 figur 10)

Genom att inféra utvecklingsansvariga si finns mdjlighet att introducera nya metoder och tekniska
16sningar i arbetet som kunden dnnu kanske ej vet att de behéver men som med tiden utvecklar sig till ett
behov hos kunden(steg 1, 2 och 3 i figur 10). Den utvecklingsansvarige svarar ocksa for utvecklingen av
kvalitetskontrollen pa utfort arbete.
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Figur 10: Kund och kompetensdriven kompetensstrategi

Situationen med mojligheten foér yrkesarbetare att kunna avancera och fa lite mer ansvar stéddes av
“utmana”-strategin och kommer pa sikt att ge mer engagerade yrkesarbetare som édr mer insatta 1 hela
arbetsgangen. Rollen med en utvecklingsansvarige stods av matcha strategin, denne skall ha kontinuerlig
kontakt med forsikringsbolagen och leverantérer av tekniska l6sningar for att hela tiden kunna erbjuda
torsikringsbolagen vad de vill ha och samtidigt erbjuda eget framtagna I6sningsforslag.
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Den utformade kompetensstrategin bygger pa en kombination av tva beskrivna i teoridelen. Eftersom det
ir en vildigt smal nisch som dr helt styrd av kunden, viljer kunden en annan leverantor av tjinsten far
entreprendren se sig om efter nya arbetsuppgifter Det dr dirfér viktigt med en utveckling som foljer
kunden behov och 6nskemal men f6r att bli battre 4n konkurrenterna sa kriv dven egna initiativ med egen
utveckling av arbetsmetoder, hjilpmedel och kundservice som kanske inte kunden vet att de har behov av
idag men som kan bli oumbirlig dd Skanska erbjuder den och dirmed 6kar konkurrenskraften.

Den forsta metoden som togs med var matcha varianten och anledningen till det var de asikter som
framkommit angaende vikten i personkemin for att fa storre fortroende hos kunden. Med ett nirmare
samarbete med fOrsikringsbolagen sa finns ocksd storre mojligheter uppfylla de uppstillda
kompetensmalen, framférallt ”Noll forlustprojekt”, ” Noll defekter” och ”Noll etiska oegentligheter”.
Den andra strategin, utmana, valdes bland annat fér att uppna en stabilare organisation denna strategi
medfor att medarbetarna far lite storre ansvar hela tiden och dérigenom engageras och skapar en starkare
kinsla for foretaget. Med storre engagemang sa kommer ocksa nytinkande och mdjligheter till utveckling.
Ett medatrbetares kompetens/kundens behov diagram skulle di kunna se ut som i figur 4.

Ett problem som kan uppsta 4r om yrkesarbetarna inte kidnner sig mogna for att ta steget till att delvis
anvinda sig av en dator i sin yrkesroll. Det kan ocksd uppstd problem med facket angdende vad som en
yrkesarbetare skall utfora eller ej. Rent teoretiskt borde det inte vara ndgra problem om yrkesarbetarna
anser sig uppfylla malet med att vara de mest kompetenta av sitt slag eftersom det finns mingder med en
och tvd manna entreprendrer som utfér det som organisationsplanen foreslar.

Under arbetets gang uppticktes att det inte enbart dr en ny organisationsplan som krivs fér att uppnd
forbittringar i organisationen, utan det beh6vs ocksa bakomliggande strategier och idéer som samarbetar
for att uppna tinkta mal.

I detta arbete har visats en tydlig risk med att som idag ha en organisation dir endast ett fatal anstillda
innehar avgorande kunskapen for att bedriva en hel verksamhetsgren, som ér fallet med arbetsledarna
inom Skanskas forsikrings arbeten. Den befintliga organisationsplanen ér riskabel fér verksamhetens
fortsatta existens.

I arbetet med detta vicktes frigor som berdrde tekniska hjilpmedel som kunde hjilpa exempelvis en
yrkesarbetare att utfora en besiktning och att redan frin skadeplatsen skicka en forkalkyl/slutkalkyl pa
utférda arbetet till forsdkringsbolaget. Exempel pa detta kan vara en enkel handdator med mdijlighet att
anvinda de i branschen anvinda kalkylprogrammen och med internetanslutning snabbt mejla in kalkylen
till forsakringsbolaget.

Vidare samarbete med underentreprendrer kunde ocksd vara ett méjligt omrade att utféra studie inom.
Nigon sorts avtal som gor att sdkerheten vid férkalkyl av exempelvis ett vattenledningslickage stimmer
mer exakt mot den faktura som senare kommer frin roérfirman och som kommer med i slutkalkylen.

Relation till hallbarutveckling

En hiéllbarutveckling kriver att dagens behov tillgodoses samtidigt som morgondagens tillgodogérelse av
behov inte sitts pa spel. Att genom en omorganisation pd ett entreprendrsféretag medverka till detta dr
inte det mest sjilvklara hur det skall ga till. Dock har inférandet av kvalitetsansvarig person den effekten
att kvaliteten pa utfért arbete hojs som medfor att konstruktionen far lingre levnadstid och med detta en
lite mindre inverkan pa miljén. Utvecklingsansvarige har ocksa mojligheten att utarbeta listor pa material
som bor anvindas vid arbetet och dirigenom paverka inverkan pa miljon. Stort ansvar ligger dock hos
yrkesarbetarna att utféra sitt arbete pa korrekt vis och detta kan genom att de i den foreslagna
organisationsplanen far mer ansvar bli en storre sjilvklarhet.
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Diskussion runt Intervjuresultatet
Responsen 1 intervjuerna var i det hela positiva till de teorier som organisationsplanen dr uppbyggda pa.

Det finns dock svar fran arbetsledarna som sdger att det skulle bli f6r rorigt £f6r forsdkringsbolagen med sa
minga personer for dem att hall ordning pa, detta tror jag inte beh6ver bli nagot problem, skulle
exempelvis kunna 16sas med ett for forsikringsbolagen enkelt bokningssystem av yrkesarbetarna.

Den inledande teorin besvarade alla intervjuade med en positiv instillning till och ger alltsa fog for att
Skanskas arbeta med dessa arbeten 6verhuvudtaget skall f6rekomma eftersom det alltid kommer finnas en
bakomliggande kostnad for bland annat utvecklingsarbete, rekryteringsprocesser och marknadsforing.
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7 Slutsats

Slutsatsen med arbetet blev att denna organisationsplan dr genomférbar och att det i den befintliga
organisationen finns brister som denna organisationsstruktur kan vara en mojlig 16sning av. Frigetecken
finns om flera yrkes arbetare kan tinka sig ett storre ansvar som dr en fOrutsittning for
organisationsplanen.
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BILAGOR

Bilaga 1 Intervjuer
Forsikringsbolag nr 1(en skadereglerare):

1. Har ni ofta konsumentverket pd er angiende problem med byggforetagen ute hos
forsikringstagarna?
SVAR: Inte mig veterligen men har varit med om en anmilan till allmidnna
reklamationsndmnden som vi vann, fallet handlade inte om byggentreprenéren utan om
vad forsakringstagaren férvantade att fa kompensation for.

2. Finns det nédgra speciella omriaden dir kompetensen brister vid hanteringen av arbeten
hos era entreprendrer?
SVAR: Det som kan uppkomma dr att vid besiktning av byggentreprenoren si far
forsikringstagaren uppfattningen att forsdkringsforetaget kommer sta for det utanfor
sjalvrisken. Detta beror troligtvis pa okunskap fran entreprendren eller dlig
kommunikation. Det mirks ockséd tydlig skillnad ndr det kommer in firmor som inte ar
vana att hantera den situationen som det handlar om utan exempelvis struntar i
inplastning och avskidrmning,.

3. 1 distriktet idag finns nagra olika sitt som Skanska arbetar med forsikringsarbeten,
Kristinehamn dir YA skoter kontakten med forsikringsbolag och forsdkringstagare,
Torsby, Karlstad och Sunne dir en arbetsledare skéter kontakten med férsakringsbolaget
och leder arbetet fran kontoret Vad tycker du om detta, vilket fungerar bast tycker du?

SVAR: Karlstad har varit det biésta att jobba med men dven Sunne, Torsby och Munkfors
fungerar bra. Metoden med att ta in en YA som fatt ansvar for en viss del 1 "delomradet”
som Munkfors har varit vildigt bra. Han har skétt det som en egenforetagare och det har
flutit pa valdigt smidigt och samtidigt kommer skiftet av tjansteman nu nir den gamle
forsvinner ga mycket battre.

4. Vad tror du om ett Skanska skadecenter i karlstad dir meningen ir att det administrativa
arbetet utfors centralt och att YA skoter arbetet pa plats med stod fran Karlstad. Vad tror
du om detta? Vad tycker du att ett eventuellt skadecenter skall uppfylla f6r funktioner?
Vad tror du kan utforas dar?

SVAR: Jag ser en viss risk i att kundkontakten med forsikringstagarna skall bli forsamrad
med en sadan 16sning, det dr viktigt att det finns en skicklig person som kan hantera
kunderna pa varje plats.

5. Kommer ni arbeta som ni gor nu dven framéver? Ser ni nagon forindring 1 era
arbetsmetodet?
SVAR: Det ser inte ut som om det dr nagon forindring pa gang.



6. Kompetensen pa de ni kommer i kontakt med pa Skanska gentemot andra likvirdiga och
mindre entreprendrer hur ser den ut?

SVAR: Det ir 6verlag bra, Skanska finns alltid och staller upp vid stora arbeten. Dir det
funkar bast ar dir det finns bra personal pa orten.

7. Vad anser du om teorin: En dyrare service pa grund av kompetensutvecklingens kostnad dr pa sikt
konkurrenskraftigare dan den billigare utan kompetensmal och kontinuerligt utvecklingsarbete?

SVAR: Anser att det behover finnas av bidda sorter, kommer alltid vara beroende av
ndagon som Skanska for att fa hjilp med de stérre arbetena men dven den stora mingden
arbeten. De sma entreprendrerna ér billiga men det gar inte dra ithop flera av for att utféra
ett storre jobb som en storre entreprendr som Skanska klarar sjalv.

8. Nir det giller certifieringar och féljande av boverkets byggregler, har ni nagra sadana krav
pa era entreprenorer?
SVAR: Nej inte annat dn branschbehorighet.
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Forsikringsbolag 1(en skadereglerare):

1.

Har ni ofta konsumentverket pa er angiende problem med byggféretagen ute hos
forsikringstagarna?

SVAR: Inte vad jag vet, kan ibland ske att vi fir klagomal till allminna
reklamationsndmnden pa grund av att fOrsikringstagarna anser att vi inte gett tillricklig
ersittning pa skador som de fatt.

Finns det ndgra speciella omraden dir kompetensen brister vid hanteringen av arbeten

hos era entreprenorer?

SVAR: Egentligen inga storre brister men det finns sjilvklart saker som kan forbittras.

® Information till férsakringstagare och forsikringsféretag under arbetets gang kan

forbattras, informera om ndr, var och hur arbetet flyter pa. Exempelvis nigon
sorts dagboksliknande pappersark som kan finnas pa skadeplatsen och ett
informationsmejl till FB dir status pa arbetet finns och om det inte blir mojligt att
utfora ett jobb den dag som meddelats sa skall detta meddelas.

e Sjalvklart dr det ocksa viktigt att allt flyter pa, forsikringstagaren fOrstar att en
torkare maste std pa i1 nagon vecka men sedan nir sjilva arbetet startar sa
forvintar de sig att det flyter pa i1 jimn takt.

® Det dr dven si och sia med hur de allminna anvisningarna i avtalet mellan
entreprenorerna och foérsikringsbolaget efterfols.

I distriktet idag finns ndgra olika sitt som Skanska arbetar med forsikringsarbeten,
Kristinehamn dir YA skoter kontakten med forsikringsbolag och forsdkringstagare,
Torsby och Sunne dir en arbetsledare skéter kontakten med foérsiakringsbolaget och leder
arbetet fran kontoret Vad tycker du om detta, vilket fungerar bist tycker du?

SVAR: Det beror helt och hallet pa personen pa plats och dennes erfarenhet, finns
exempel 1 bla Skanska dir snickare fatt ansvar fOr ett begrinsat omrade och nasta skott
det som en egenféretagare och det fungerat vildigt bra medans det forekommer
arbetsplatser dir det finns arbetsledare som inte hinner med att utféra alla moment och
fel begitts. Anser dock att det 6verlag fungerar bist med en arbetsledare.

Vad tror du om ett Skanska skadecenter i karlstad ddr meningen dr att det administrativa
arbetet utfors centralt och att YA skoter arbetet pa plats med stod fran Karlstad. Vad tror
du om detta? Vad tycker du att ett eventuellt skadecenter skall uppfylla f6r funktioner?
Vad tror du kan utféras dar?

SVAR: Lite skeptisk dd det ar viktigt att dven den person som dr pa plats behover ha god
kunskap 1 hela arbetsgangen. Det dr ganska ling ink6rningstid innan nagot sadant skulle
fungera. Mojligt att géra som vissa firmor som anvinder sig av en dator ute pa
arbetsplatsen och utféra delar av kontorsjobbet direkt pa plats och dirigenom blir dnnu
bittre.

Det miste ocksa vara mojligt att bli belonad och fa betalt for ett gott arbete, den
kompetensen som krivs tar tid att bygga upp och om det skall vara mojligt att halla kvar
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de duktiga si maste de ha en utveckling lénemissigt som ér jamférbar med andra
liknande yrkesroller f6r att halla kvar dem i framtiden.

Kommer ni arbeta som ni gér nu dven framover? Ser ni nagon férandring i era
arbetsmetodet?

SVAR: Ser inga storre férindringar som ér planerade 1 nuldget, om ndgot sa ér det 1 sa fall
mer inblandning med mer besiktningar dn idag.

Kompetensen pa de ni kommer i kontakt med pa Skanska gentemot andra likvirdiga och
mindre entreprendrer hur ser den ut?

SVAR: Det varierar pa de olika orterna men det dr oavsett vildigt tryggt att veta med en
sadan entreprenor som Skanska att om det blir en stérre méngd skador eller en stor skada
sa finns det resurser att sitta in.

Det ir dven skont att veta att vid eventuella misstag sa 16ses det och blir ingen stor grej av
det medans en liten firma kanske inte har rad att kopa sig ur situationen.

Vad anser du om teorin: En dyrare service pa grund av kompetensutvecklingens kostnad dr pa sikt
konkurrenskraftigare dan den billigare utan kompetensmal och kontinuerligt utvecklingsarbete?

SVAR: Det viktigaste ir att jobben flyter pa bra och att sa lite gnissel som méjligt uppstar.
Sjilvklart ar den lilla billigare entreprendren viktig for oss da de kan gbra sma snabba och
billiga jobb men det finns risk att kunden inte blir n6jd och da hade situationen varit
mycket enklare med Skanska. Eftersom vi vill ha néjda kunder sa dr svaret pa fragan, ja,
men det 4dr svart att pa detta satt alltid motivera valet av en dyrare entreprendr.

Nir det giller certifieringar och féljande av boverkets byggregler, har ni nagra sidana krav
pa era entreprenorer?

SVAR: Yrkesarbetarna skall ha branschbehorighet men vi har dnnu sé linge inga krav pa
andra certifikat. Vi diskuterar for tillfillet att eventuellt infOéra ett ratingsystem som
exempelvis innebir att en entreprenor med mer certifikat och kompetenser far en hogre
ersittning.
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Forsikringsbolag nr 2(tva skadereglerare):

1. Har ni ofta konsumentverket pd er angiende problem med byggforetagen ute hos
forsikringstagarna?
SVAR: Vi har inte haft nagra drenden till konsumentverket men till kundombudsmannen

och till ARN(allmdnna reklamationsnimnden). Har frimst handlat om missn6jda kunder
som velat ha ut mer av forsikringen.

2. Finns det néagra speciella omriaden dir kompetensen brister vid hanteringen av arbeten
hos era entreprendrer?

SVAR: Det som ir viktigast for oss dr personkemin, om personen dr den ritte sa flyter
hanteringen pa oavsett féretag och hur organisationen ser ut.

3. 1 distriktet idag finns nagra olika sitt som Skanska arbetar med foérsikringsarbeten,
Kristinehamn dir YA skoter kontakten med forsikringsbolag och forsdkringstagare,
Torsby, Karlstad och Sunne dir en arbetsledare skéter kontakten med férsakringsbolaget
och leder arbetet fran kontoret Vad tycker ni om detta, vilket fungerar bist tycker ni?
SVAR: Som tidigare sagt sd ar det viktigt med personen men det har fungerat bra med de
mindre grupperna och en ansvarig, exempelvis Munkfors. Det skéts bra och det dr
mindre risk féra att det skall bli f6r mycket runt omkring sa att det skall bli saker
eftersatta som ibland kan ske f6r de med flera och stora grupper. Overlag sa kan vi siga
att det inte kinns som om avtalen dr igenomlasta fullt ut, de foljs inte i alla ligen.

4. Vad tror du om ett Skanska skadecenter i karlstad dir meningen ér att det administrativa

arbetet utfors centralt och att YA skoter arbetet pa plats med stéd fran Karlstad. Vad tror
du om detta? Vad tycker du att ett eventuellt skadecenter skall uppfylla f6r funktioner?
Vad tror du kan utféras dar?
SVAR: Vi ser ocksd problemen i de kommande pensionsavgingarna och avgangar av
andra orsaker men tror inte pa ett center dar alla administrativa uppgifter skots. Det dr for
viktigt att forsakringstagaren moéter en person som har god kompetens i exempelvis
aldersavdrag och tidsbestimning. Didremot tror vi att det skulle vara bra med
resurspersoner som sitter och finns som stéd till sjilvstindiga yrkesarbetare som skéter
jobbena sjilva med hjilp av stédet . Genom att ge yrkesarbetarna stérre ansvar sa
kommer de lira sig reglerna och desto fler som kan reglementet desto mindre omtaligt
blir organisationen.

5. Kommer ni arbeta som ni gér nu dven framéver? Ser ni nagon forindring 1 era
arbetsmetodet?

SVAR: Vi dr redan nu vildigt fi som gor jobbet men ser en tendens att vi héller pa att
slussas ut och blir ersatta av konsulttjanster, exempelvis att Munters eller nigon annan far
skota hela arbetet.



6.

Kompetensen pa de ni kommer i kontakt med pa Skanska gentemot andra likvirdiga och
mindre entreprendrer hur ser den ut?

SVAR: En firma dir det inte flyter pa bra den ger vi inte arbete sa det funkar bra med de
flesta av entreprendrerna oavsett storlek. En fordel med de mindre firmorna kan vara att
de inte har lika manga projekt i gang vilket gér att nir de startat pa ett stille sa haller de
sig dir tills det 4r klart och det vixlar inte snickare mellan beséken. Detta ger en néjdare
kund.

Vad anser du om teorin: En dyrare service pa grund av kompetensutvecklingens kostnad dr pa sikt
konkurrenskraftigare dan den billigare utan kompetensmal och kontinuerligt utvecklingsarbete?

SVAR: Det ir dven hir personen i fraga som ir viktigt att det gar bra 6verens med, men
tva likvirdiga personer till sittet sd d4r den person med mest erfarenhet och kunskap i
bagaget sjilvfallet mer vird.

Nir det giller certifieringar och féljande av boverkets byggregler, har ni nagra sadana krav
pa era entreprenorer?

SVAR: Vi ser att vi inom kort framtid sjdlva skall bli certifierade inom vissa omraden och
detta kan komma att innebéra att dven vara byggentreprenérer kommer bli tvingade till
detta.
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Tjanstemin pa Skanska(Tva arbetsledare):

1. Vad dr de mest frekvent férekommande problemen som ni upplever i kontakten med
forsikringstagarna?
SVAR: Ekonomi delen ér en det som vi upplever problem med mest frekvent, mest pa
grund av okunskap hos férsakringstagaren. De tror att deras forsakrings skall ticka mer
in den gor. Vi forsoker skicka ett kostnadsforslag innan vi gor forsta arbetsmomentet
men pa grund av tidsbrist sa hinner vi inte alla ganger och det dr da det finns risk for
problem. En annan grej som kan vara problem med ér att inte forsidkringstagaren ar
medveten om var planering och heller inte kan forsta om en hantverkare sagt sig skulle
vara pa en plats en dag men sedan inte kommer, beroende pa ndgot akut oftast, da ringer
de och ir lite gnilliga Gver att det dréjer men det 16ser vi ju med dem direkt.

2. 1 distriktet idag finns nagra olika sdtt som Skanska arbetar med foérsikringsarbeten,
Kristinehamn dir YA skoter kontakten med forsikringsbolag och forsdkringstagare,
Torsby, Karlstad och Sunne dir en arbetsledare skéter kontakten med férsakringsbolaget
och leder arbetet fran kontoret Vad tror du om detta, vad fungerar bist tror du?

SVAR: Finns nog inge ritt eller fel sitt att arbeta pa men det maste finnas tid f6r de som
ska skota en ny administrativ uppgift att lira sig. Sedan sa kan det fungera med YA lika
vil som med en tjinsteman.

3. Vad tror du om ett Skanska skadecenter 1 karlstad didr meningen ar att det administrativa

arbetet utfors centralt och att YA skoter arbetet pa plats med stéd fran Karlstad. Vad tror
du om detta? Vad tycker du att ett eventuellt skadecenter skall uppfylla f6r funktioner?
Vad tror du skulle kunna utféras dir?
SVAR: Jag tror lite pa en 16sning med personer som fungerar som stod at “nyborjare”
men att det maste vara sa att de lir ut och inte tar 6ver deras arbete f6r da kommer det bli
vildigt kinsligt for avgangar och da finns problematiken med den kinsliga organisationen
kvar. Kan vara bra for forsikringstagaren att fa firre mojliga kontaktpersoner och
yrkesarbetare pa skadan men det kan bli manga for férsakringsbolagen att halla reda pa.

4. Kommer ni arbeta som ni gér nu dven framoéver? Ser du niagon foérindring i era
arbetsmetoder som ér pa vig?

SVAR: Jag tror pa mer samarbete med UE, kanske nagon sorts arbetspool dir Skanska,
BBM och nagra fler ingar. Arbetena kommer in vi utfér dem tillsammans med de andra
bolagen och hjilper varandra med exempelvis lite rérdragning fran snickaren och lite sma
snickeri av rorliggaren och alla delar pd vinsten utefter nagon forutbestimd
storleksordning.

5. Kompetensen pa er i Skanska gentemot andra likvirdiga och mindre entreprenérer pa
orten hur ser den ut? Far ni héra mycket nir ni dr ute?

SVAR: Jag tror att en av de stOrsta foérdelarna f6r forsikringsbolagen att anlita oss ir att vi
gor mycket av det arbete som de annars dr tvungen att gora foér de mindre bolagen. De
vet lite mer vad de far och kidnner sig trygga med det.
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6.

10.

Vad anser du om teorin: En dyrare service pa grund av kompetensutvecklingens kostnad dr pa sikt
konkurrenskraftigare dan den billigare utan kompetensmal och kontinuerligt utvecklingsarbete?

SVAR: Forstar vad du menar men 1 dagsliget tror jag inte riktigt pa det eftersom vi inte
riktigt utnyttjar var kompetens. Aven det faktum att forsikringsbolagen frekvent viljer de
billigaste firmorna utan tillging pa samma kompetens som vi har. Men framover sa tror
jag att det kommer ldggas mer vikt 1 det eftersom kunderna blir mer och mer medvetna.

Nir det giller certifieringar och vidareutbildningar, kinner ni att ni har nagra sidana krav
pa er fran forsikringsbolagen eller har ni fritt att arbeta efter det ni sjdlva snappar upp?
Tror ni att det kommer bli hardare krav fran forsikringsbyraerna?

SVAR: Nej det kinner vi inte och absolut inte nidr man ser vilka firmor som de anlitar
ibland. Jag tror diremot att det kommer komma krav pa exempelvis vissa
miljOcertifieringar osv.

Kvalitetssakring eller kvalitetsutvecklingsarbete arbetar ni aktivt med det? Nédgra exempel?

SVAR: Inte nagot storre, vi utfér folksams mall som de har krav pa och det kinns som en
bra sak att gora men det tar lite tid fOr allt att komma in i.

Har du koll pa avtalen for reparation av egendomsskador som Skanska har med de olika
forsikringsbolagen?

SVAR: Nej, rorigt med avtalen 1 storsta allmanhet och allt f6r mycket blaha i dem, hinner
inte ldsa allt och det star mycket som inte dr relevant. Skulle girna ha ett system dir man
kunde uppdatera avtalen 1 datorprogrammen centralt och att det sedan bara skickas ut ett
mejl som berittar att nu finns avtalet dir och nu ér din programvara uppdaterad f6r det
och detta ér nytt, ungefir.

Vet yrkesarbetarna i ditt omrade hur det gar rent ekonomiskt med de arbeten som utférs?
SVAR: Nja, vissa vill veta ungefir hur det gar f6r dem och gar darfor in och kolla sjilva
men det dr svart eftersom det oftast ir ganska ling f6rdréjning pa vissa fakturor som gor
att inte allt gar att redovisa fullstindigt férens langt efter att yrkesarbetaren glomt vad det
var for jobb.
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Arbetare(En yrkesarbetare):

1. Uppstar det ofta problem i samarbetet med férsikringsbolagen?

SVAR: Det funkar i regel bra, var arbetsledare har vildigt mycket att géra och det sitter
sina spar ibland men det funkar fér det mesta bra speciellt med Linsférsakringar.
Problemen som uppstir ir oftast frin forsikringstagaren gillande missndje/missforstind
med ersittningen fran férsakringsbolaget.

2. Finns det nagra speciella omraden dir du kdnner att kompetensen brister vid hanteringen
av forsakringsarbetena?
SVAR: Det ir ibland svirt att gora en snabb uppskattning till férkalkylen hur stor skadan

egentligen dr. Men det finns nog ingen som kan gora helt hundraprocentiga
bedomningar.

3. 1 distriktet idag finns nagra olika sitt som Skanska arbetar med forsikringsarbeten,
Kristinehamn dir YA skoter kontakten med forsikringsbolag och forsdkringstagare,
Torsby, Karlstad och Sunne dir en arbetsledare skéter kontakten med férsakringsbolaget
och leder arbetet fran kontoret Vad tror du om detta, vad fungerar bist tror du?

SVAR: Jag tror pa en mix.

4. Vad tror du om ett Skanska skadecenter i karlstad dir meningen ir att det administrativa
arbetet utfors centralt och att YA skoter arbetet pa plats med stéd fran Karlstad. Vad tror
du om detta? Vad tycker du att ett eventuellt skadecenter skall uppfylla f6r funktioner?
Vad tror du skulle kunna utféras dar?

SVAR: Tveksam till det, det beh6vs nog ndgon pa plats men det vore kanske inte sa dumt

att ha en resursperson som har stor kunskap i de vanliga problemomridena med
kalkylprogrammen och aldersavdrag osv.

5. Kommer ni arbeta som ni gor nu idven framover? Ser du ndgon forindring i era
arbetsmetoder som dr pa vig?
SVAR: Tror att det kommer beh6vas en utveckling, dr inte hallbart f6r var arbetsledare
hir pa kontoret som det ser ut i nuldget. Kanske en storre delegering fran arbetsledaren ér
en l6sning.

6. Kompetensen pa er i Skanska gentemot andra likvirdiga och mindre entreprendrer pa
orten hur ser den ut? Far ni héra mycket nir ni dr ute?
SVAR: De entreprendrer som ir vara konkurrenter 1 dessa arbeten dr oftast mycket
skickliga men har storre insikt i hur det gar att spara in kostnader eftersom de sjalva gora
hela kalkylerna samt faktureringen. Med hjilp av var arbetsledare har vi nog samma
kompetens men ibland kinns det som om de har mer koll. Vet att det finns instruktioner
fran Skanska Teknik pa hur exempelvis en vigg ska se ut enligt ”Skanska standard” men
har inte blivit uppdaterad pa det inte heller har jag koll pa vad det star i avtalen med
forsikringsbolagen att jag skall utfora vid varje skadereparation.
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7.

10.

Vad anser du om teorin: En dyrare service pa grund av kompetensutvecklingens kostnad dr pa sikt
konkurrenskraftigare dan den billigare utan kompetensmal och kontinuerligt utvecklingsarbete?

SVAR: Jag tror att det ligger mycket 1 det. Vill girna fi mer utbildning i exempelvis
enklare r6r- och el dragning f6r att fa en snabbare arbetsging, dven kompetens i
mattliggning och andra vanligt férekommande moment vore 6nskvart. Vet inte om det ér
mojligt men skulle gidrna ha moijlighet att ringa en Skanska konstruktor och friga snabbt
hur man ska l6sa vissa konstruktioner som &4r svira, detta skulle kunna 6ka vir
konkurrensférméga gentemot andra

Nir det giller certifieringar och vidareutbildningar, kinner ni att ni har nagra sidana krav
pa er fran forsikringsbolagen eller har ni fritt att arbeta efter det ni sjdlva snappar upp?
Tror ni att det kommer bli hardare krav fran forsikringsbyraerna?

SVAR: Har inte hoért nagot speciellt men forstar att dven forsiakringsbyrderna
miljéanpassar och kvalitetscertifierar sig, det kommer nog bli hardare krav.

Kvalitetssakring eller kvalitetsutvecklingsarbete arbetar ni aktivt med det? Nédgra exempel?

SVAR: Inte vad jag vet, klart att vi kollar av oss sjdlva genom att vi ofta dr tva som arbetar
men det ar inte sa att vi fyller 1 ndgon egenkontrollblankett.

Har du koll pa avtalen for reparation av egendomsskador som Skanska har med de olika
forsikringsbolagen?

SVAR: Jag vet vad som krivs for att forsdkringsbolagen skall bli néjda men jag vet inte
om jag foljer exakt allt som stér i avtalen eftersom jag inte tagit del av dem.

11. Vet yrkesarbetarna i ditt omrade hur det gar rent ekonomiskt med de arbeten som utfors?

SVAR: Nej, det dr svart eftersom vi inte raknar pa resultatet utan bara reparerar och
sedan gor arbetsledaren slutkalkylen.



Bilaga 2 Linsforsikringars kundundersékning

Av 132 utskickade enkiter si blev 130 besvarade, alltsa 98,5% en mycket god svarsfrekvens. Nedan foljer

svar och svarsprocenten pa de frigor som ir av vikt.

2. Hur upplevde du skadehanteringstiden?
0 10 20 30 40 50
Mycket snabb
Ganska snabb
Warken eller
Ganska |ngsam
Mycket |3ngsam
{II 10 20 30 40 50
Procent Antal
Mycket snabb 36,4% 47
Ganska snabb 46,5% 60
Varken eller 7,8% 10
Ganska langsam 3,1% 4
Mycket lingsam 6,2% 8
Svarande 129
Inget svar 1
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5. Hur néjd &r du med skadeersittningen?

0 10 30
Mycket ndjd
Ganska ngjd
Warken eller
Ganska missndid 2,3%
Mycket missndjd
0 1 20
Procent Antal
Mycket n6jd 33,3% 43
Ganska n6jd 36,4% 47
Varken eller 19,4% 25
Ganska missn6jd 2,3% 3
Mycket missndjd 8,5% 11
Svarande 129
Inget svar 1
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6. Hur nojd ar du med helheten av skadehanteringen?

o 10 20 30 40
Mycket ndjd
Najd
Missndijd
Mycket missndjd
0 10 0 30 a0
Procent Antal
Mycket n6jd 48,1% 62
Nojd 42.6% 55
Missnéjd 4,7% 6
Mycket missn6jd 4,7% 6
Svarande 129
Inget svar 1
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