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Mannen var hégrod i ansiktet. Han reste sig fran sin

stol, gick runt skrivbordet och stillde sig bakom dem.

Han verkade vara beredd att rycka i deras stolar. Sofia och
Isak utbytte en blick. De bestimde sig for att retirera.

FAR JAG BE ER LAMNA LOKALEN!”

Det hade bérjat ganska lugnt och stillsamt. Sofia och Isak
hade akt ut till Ny Motor i Sisjon, en av de mindre bilfir-
morna i omradet. Anldggningen var uppford pa 1970-talet
och bar syn f6r sina femtio ar. Man erbjod bade f6rsiljning
av nya och begagnade bilar samt verkstadstjinster. Som
ofta i bilbranschen var den mest lukrativa delen eftermark-
nad och service. Det gillde att knyta till sig kunderna inte
bara vid siljogonblicket utan vid de arligen aterkommande
serviceaktiviteterna. I receptionen hade Sofia frigat efter
platschefen.

De togs emot av en man i fyrtioarsildern. Han hette Roger
Nilsson och var strikt klidd i kostym och slips, hade bakat-
kammat moérkt har. Det man fangades mest av var de vita
ringarna runt Ogonen i ett annars solbrint ansikte. Sofia
hade talat med honom pa telefon och kommit 6verens om
att de skulle triffas. Nilsson bjéd in dem till sin kontorsmo-
dul lingst in i sdljlokalen. Sofia och Isak satte sig i var sin
besoksstol vid Nilssons skrivbord. Bordet uppvisade ganska
god ordning, tva pappershogar vid sidan av datorskdrmen.



Den ena holls pa plats av en brevpress i form av en treudd pé
en stensockel.

”Och vad kan jag hjilpa er med?” fragade Nilsson.

V1 har nagra frigor som kommit upp som giller en bil ni
nyligen tog in som inbyte.”

Sofia nimnde registreringsnumret. Nilsson letade upp bilen
pa sin dator.

"En Volvo V70 arsmodell 2016”, konstaterade Nilsson.
"Den finns inte hir lingre. Vi silde den hiromdagen.”

”Vi fick en skadeanmilan péd vindrutan fir tvd manader
sedan. Och den har tydligen ni atgéirdat”, fortsatte Sofia.

”Ja det dr ju ganska vanligt med glasskador.”

"1 det hir fallet bytte ni rutan. Kan du se i ditt system varfor
det behovdes?”

"Nej, nir det giller glas matar vi inte in nagra detaljer.”

"Har du négon bild pa den skadade vindrutan?”

"Nej, ndgon sidan rutin har vi inte.”

”Sa det finns stringt taget ingenting som styrker att den
hir vindrutan behévde bytas?”

Roger Nilsson stirrade in i sin skidrm och bérjade plocka
med en del papper pa skrivbordet. Sedan samlade han sig.

”Vart vill ni komma? Hévdar ni att vi byter ruta for skojs
skull?”

Da tog Isak ordet.

"Nej, det tror vi inte. Diremot vet vi att Framtiden har
betalat 12 000 kronor f6r en ny ruta i det hir fallet, och de
pengarna har vi skickat till er. Sa det tycks finnas ett ekono-
miskt incitament.”

"Da har jag inget att tilligga i den hér saken. Spekulationer
och 16sryckta beskyllningar accepterar vi inte. Nu har jag ett
kundmote inbokat si tack for ert besok.”

”V1i dr inte klara an.”

"Men det ir jag.”



Innan de limnade Nilsson vid sitt skrivbord tillade Sofia.

"Det ir en sak till som vi undrar 6ver. Den kund vars namn
stir pa skadeanmilan férnekar att han gjort nigon anmilan
till oss. Tank pé den saken. Vi dr snart tillbaka.”

Upprinnelsen till besoket pa Ny Motor var ett internt méte pa
torsikringsbolaget Framtiden. Sofia Hasselberg och hennes
kollega Isak Svensson triffade Sara Grens i ett av motesrum-
men pé tredje viningen. Sara var en rutinerad skadehandlidgga-
re med mer dn tio 4r pa Framtiden och Sofia hade samarbetat
med henne i flera tidigare fall. Sara var specialiserad pa motor-
skador. Hon hade begirt att fa triffa utredarna med anledning
av en kunds telefonsamtal.

”Och vad sade kunden till dig?” fragade Sofia.

"Han berittade att han fitt en kundenkit frin Framtiden
ddr han utfrigas om hur han upplevt var hantering av hans
bilglasskada”, svarade Sara.

Sofia kinde vil till rutinerna. Si fort en skada avslutats
skickade Framtiden ut en kort enkit till den berorda kun-
den, med frigor om hur kunden upplevt forsikringsbolagets
behandling av honom och drendet. En enkit av den typ som
det driller av numera frin massor av féretag, tinkte Sofia.
For egen del hade hon tidigare haft f6r vana att snillt fylla
i dem, men numera forsokte hon for det mesta undvika att
svara pa sidana frageformulir.

”Och vad var det for konstigt med den?”

”Kunden hivdar att han inte anmilt nagon glasskada. Varfor
far han di en enkit frin oss?”

”Jaha, finns det alltsa ingen sddan skada?” fragade Isak.

”Jo, jag har kollat upp det och det finns mycket riktigt en
skada anmild pa bilen. Eftersom det dr ett rutinirende har
anmilan gétt genom vir automatiserade skadehantering och
vi har betalat ut 12 000 kronor till verkstaden. Jag tycker det



vore bra om ni kunde kolla upp vad som hint. Dessutom sa
kunden en sak till.”

"Nimligen?”

”Att han silt bilen.”

Tillbaka pa sin plats borjade Sofia griva i saken. Hon hade
inga problem att lokalisera skadedrendet i systemet och fick
fram att kunden hette Jakob Sund. Med hjilp av registrerings-
numret pa bilen kunde hon ocksa hitta full historik pa den.
Det rorde sig om en Volvo V70 av 2016 ars modell. I dgarhis-
toriken kunde hon se att bilen haft tre olika dgare. Det fram-
gick mycket riktigt att bilen inte lingre dgdes av Sund. Sofia
kollade datumen en gang till. I anmailan angavs skadedatumet
till 18 januari. Enligt bilhistoriken skedde ett dgarbyte den 19
januari, alltsa dagen efter. Sofia beslét sig for att ta upp saken
med Bertil. Kanske hade han sett detta ménster tidigare.
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Den hir gangen befann de sig i ett av konferensrummen

pa Gversta vaningen. Rummets starka sida var dess fina
utsikt 6ver Heden och 6stra Géteborg. I 6vrigt bar det liksom
ovriga huset tydliga spar av tidigt 1970-tal. Inte mycket hade
gjorts for att modernisera miljon. Gardinerna som lyckligtvis
mest var frindragna var gulaktigt misstirgade och minde om
den tid nér det var fullt tillatet att rka i alla husets lokaler. Det
stora bordet var slitet, stolarna likasi. Det enda som tydde pi
2000-tal var de tjocka kablarna som belamrade bordets mitt
och som ledde till en projektor monterad i taket. Den var
riktad mot en whiteboard-tavla pa ena kortviggen.

Det var dukat med kaffe och semlor, troligen var det den
nye chefens idé med tanke pa att det var forsta motet med
hela gruppen. Chefen hette Viktor Gunnarsson och detta var
hans andra dag i sin nya roll. Alla var ddr, Sofia, Karolina, Isak,
Bertil och Ove. Bertil Sten var nestorn i gruppen. Han hade
arbetat med skadeutredningar i mer én tjugo ar och hade nu
bérjat trappa ned, arbetade tre dagar i veckan pa Framtiden.
Bertil hade inga viktproblem, sag ganska smirt ut men hade
ett hoftfel som begrinsade hans rorlighet. Sofia Hasselberg
hade tre ar som utredare pi Framtiden. Hon var ljus med ritt
kort har och av medellingd. Sofia trivdes verkligen med job-
bet och det kunde ha sin forklaring i att hon varit ganska
framgéngsrik med sina utredningar. Isak Svensson var yngst

l ' tredargruppen samlades till sitt vanliga méndagsmote.



i gruppen med sina 29 ér. Liksom de andra hade han rekry-
terats fran polisen. Sa hir langt hade han i likhet med Sofia
provat pa ett flertal olika typer av utredningsfall. Isak var en
flitig gymbesokare och gick girna omkring i tsittande t-shirt.
Karolina Bergmark var nist efter Bertil gruppens mest ruti-
nerade utredare. Efter en tid som polis hade hon bérjat med
skadereglering pa Framtiden och sa smaningom gatt over till
utredargruppen. Nir forre chefen Gverraskande tvingats bort
hade Karolina accepterat rollen som tillférordnad gruppchef.
Ove Fredriksson slutligen var nyanstilld men hade nirmare tio
ars erfarenhet som utredare pa Trygg-Hansa. Han var fyllda 40
och hade mest jobbat med utredningar av personskador.

Motet hade foregatts av en del korridorsnack, de flesta i grup-
pen f6rholl sig avvaktande till den nye chefen, vars meriter
rorde sig om tio ar pa ett av de mindre forsikringsbolagen.

Karolina hade nu vikarierat pa chefsjobbet under nistan ett
och ett halvt dr, men forra hosten hade hon meddelat att hon
avbojt att trida in som permanent chef. Hon motiverade det
med att hon hellre koncentrerade sig pa utredningarna, det var
hennes kompetens och den ville hon inte slippa. Och nu var
han alltsd hir, Viktor Gunnarsson, en ganska lang och spenslig
man med mycket kvar av haret dir det dock skymtade en del
graa strimmor.

Konferensbordet hade plats f6r tolv personer, Gunnarsson
satte sig pa ena kortsidan och de fem andra tog platser lings
langsidorna. Nir alla hade satt sig tog han ordet.

"Jag vill borja med att sdga att jag verkligen ser fram emot
att arbeta tillsammans med er. Jag har forstitt att ni varit
framgangsrika med era utredningar och f6r det mesta lyckats
spara pengar it Framtiden, och det hoppas jag naturligtvis att
vi ska kunna fortsitta med tillsammans. Lat mig sdga nagra
ord om mig sjilv. Jag dr 43 ar gammal, har fru och en dotter i



tondren, och bor i Billdal. De senaste tio aren har jag arbetat
i olika roller pa Klara férsikringar, till en bérjan med skade-
reglering, men si smaningom ocksid med utredningar av den
typ som ni gor. Efter hand har jag kint att jag vill ga vidare till
en storre verksamhet i branschen och da dék det hir jobbet
upp som jag nappade pa.”

I det liget ringde Karolinas mobiltelefon. Hon fick en vass
blick frin Gunnarsson och stingde snabbt av den.

”Jag kanske borde ha sagt det inledningsvis, men jag vill
att ni haller mobilerna tystade nir vi har dessa méten. Jag vill
inte att vi tappar fokus.”

Ingen sa nigot men nagra tog fram sina mobiler och stillde
om dem.

"Det ir lika bra att jag markerar ett par saker till nir vi dndé
talar om hur vi ska arbeta. Jag har férstatt att ni drabbades av
ett bedrigeri inom gruppen for nigra ar sedan. Dirfor tror jag
att vi bor arbeta med granskningar av véra olika utredningar.
Det kan gi till sa att man redovisar ett fall pd gruppmote nir
det dr avslutat och da utser vi en av de andra i gruppen att
granska fallet.”

”Ar det verkligen nodvindigt?” frigade Karolina. ”Vi be-
rittar ju dndd om vira fall pd mandagsmétena. Later som en
onddig kontrollapparat.”

"Det ir givetvis ett sitt att 6ka den interna kontrollen, men
framfor allt tror jag det kan 6ka var gemensamma kompetens.
Vi lar oss av varandra och vi 6kar samarbetet. S4 missforsta
mig ritt. Det dr inte jag som ska granska, det dr ni sjélva.”

Ingen sa nagot infér denna 6verraskande vindning, tills
Sofia tog ordet.

”Kan vi gora sa att vi funderar pa detta och tar upp det igen
pa nista mote? Det kom lite hastigt pa.”

"Givetvis kan vi gbra det”, svarade Gunnarsson. Sedan
fortsatte han.



"Ytterligare en sak. Sd fort ni fir in ett nytt fall fran nagon
skadehandliggare vill jag att ni informerar mig innan ni gar
in djupare pa det.”

"Varfor det?” undrade Bertil.

”Jag kan vil svara som si att jag vill ha koll pa vad vi arbetar
med. 5S4 till exempel kan det vara sloseri med vara resurser att
utreda fall som har liten ekonomisk effekt for Framtiden.”

”Och hur ser vi vilka fall det 4r?” fortsatte Bertil.

"Enklare egendomsskador, sméstélder.”

”S4 vi ska lonsamhetsberikna vira fall?”

Gunnarsson bérjade plocka lite med sina papper.

”Ja, s kan man kanske uttrycka det. Vi dr ju enligt budget
fortfarande en person kort, och jag vet i nuliget inte om vi
far rekrytera en ny person. Sa dirfor giller det att vi hushallar
med resurserna.”

Motet brét for fikapaus. Det blev en paus i tysthet. Kanske
berodde det pa att de hade munnen full med semla, eller
ocksa funderade de pi vad Gunnarssons nya arbetsprinciper
skulle innebdra. Skulle det bli mer kontroll och mindre ut-
rymme fOr initiativ, eller vart ville han komma?

"Nu tinkte jag ga over till nidsta och kanske trevligare
punkt”, fortsatte Gunnarsson och forsokte se glad ut.”Det dr
er tur att presentera er. Kan vi gora det i dldersordning? I s
fall dr det du Bertil som far bérja.”

Bertil var vil inte helt forberedd pa att ta ordet f6rst. Men
han hade gjort méinga presentationer av sig sjilv tidigare. Nu
valde han det korta formuliret.

"Bertil Sten, 63 4r. Arbetar mest med utredningar av motor-
skador.”

Bertil tittade pa Karolina som f6rstod vinken.

"Karolina Bergmark, 48 ar. Arbetar med personskador och
toretagsskador.”
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”Ove Fredriksson, 40 ar, nyanstilld. Fokus pa personskador.”

”Sofia Hasselberg, 32 ar. Diverse men mycket motorskador.”

"Isak Svensson, 29 ir. Diverse olika utredningar.”

Ater igen blev det tyst. Gunnarsson sig 6verraskad ut.

"Det var virst vad den presentationen gick snabbt”, sade
han.”Navil, tids nog far vi lira kinna varandra mer och kan
ga in pa de olika fall ni jobbar med just nu.”

Nagot mer blev inte avhandlat detta forsta méte med den
nya chefen. Alla var angeldgna att snabbt dtervinda till sina
skrivbord.

"Det verkar ju bli kul det hir”, viskade Sofia till Karolina.
”Klackarna i taket direkt.”

"Mm, vilken muntergék”, svarade Karolina. "Fattade du
vilka chefsjobb han haft f6rut?”

"Nej det sa han vil inte?”

"Da tror jag att det dr si illa att han inte har ndgon storre
ledarerfarenhet. Alla nya rutiner han vill infora tyder ju pa att
han tror att det ér kontroll som ér det viktiga i chefskapet.”

11
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Gunnarsson satte sig Sofia och Isak med Bertil. De
berittade om glasskadan och om att de gjort besok
hos Ny Motor och talat med platschefen.

Vi tyckte det var skumt att kunden inte hade anmilt ska-
dan sjilv nir han bevisligen stod angiven pa den. Si darfor
var vi pd Ny Motor for att tala med dem om detta. Det blev
inget lingt moéte. Sa fort vi bérjade fraga om detaljer f6r den
hir skadan blev vi utslingda.”

"Jag har sett sidana hir drenden forut”, kommenterade
Bertil.”Det tycks vara sd i en del fall att det sista som hidnder
innan bilen tas 6ver av dterférsiljaren dr att man skadean-
miler vindrutan och f6ljaktligen kan byta den. Om det varit
motiverat eller inte har vi naturligtvis inte en susning om sé
hir i efterhand.”

"Men det finns ju en sjilvrisk i detta, som kunden skulle
betala. Den kan han vil inte vara omedveten om.”

"Visst, men se det sa hir i stillet. Listpriset f6r en ny ruta
pa den hir typen av bil dr 13 000 kronor. Ligg till det en
arbetskostnad pa kanske 2000 kronor for att byta. Verksta-
dens leverantdrspris dr bara cirka 3000 kronor. Den verkliga
kostnaden for verkstaden ligger alltsa pa 2000 + 3000 = 5000
kronor. Vi skickar 12 000 kronor till verkstaden for rutan och
arbetet. D4 har vi dragit av sjélvrisken pa 3000 kronor. Netto
7000 kronor i vinst for verkstaden. Om verkstaden spelar med

N ar de kom tillbaka till kontoret efter motet med
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oppna kort sa fakturerar man kunden dessa 3000 kronor. Men
om man gor detta utan kundens vetskap kan man givetvis
inte kriva sjilvrisken. Hur som helst: en mycket bra affir for
verkstaden. Ju fler glasbyten desto bittre business. Och det ér
torsikringsbolagen som betalar.”

Sofia var inte helt siker pa att hon hingde med i Bertils
kalkyler, men en sak forstod hon. Listpriset for en ny vindruta
lag skyhogt 6ver det pris verkstaden betalade. Med en siddan
prisbild var det inte underligt att det lockade till luftaffirer.
Nista tanke som gick igenom hennes huvud var: Skulle inte
tri konkurrens pressa ned dessa enorma marginaler? Tydligen
handlade det inte om fri konkurrens pa det hir omradet.

"Men hur kan det vara s att kunden ar ovetande om det i
det har fallet?”

"Jag tror att det dr verkstaden som har skadeanmilt glas-
rutan i kundens namn. Om anmilan kommer in en dag och
dgarbytet dateras till dagen dérpa, si blir det ju kundens for-
sikring som skadan belastar. Givetvis ett bedrigligt férfarande
men svart att komma at.”

Sofia och Isak hade bestimt sig for att f6rsoka hitta mer fakta
kring Framtidens glasskadedrenden. Fanns det ett ménster som
Bertil hade antytt? Stimde det att Framtidens kostnader for
glasbyten var i kraftig tillvixt?

SESAM hette det system som Sofia och hennes kollegor
hade tillging till nir de ville griva djupare i data kring en
skada. Dir kunde hon hitta uppgifter om vilka andra skador
som fanns kopplade till en viss kund, men ocksa vilka skador
som delade en och samma mejladress eller kundadress. Det
var inte ovanligt att olika personer med 16s anknytning till
varandra kunde poppa upp pa skdrmen och dirmed kunde
utredarna hitta kopplingar som inte annars var synliga. Det
var SESAMs styrka, hitta svarfunna eller dolda monster.

13



Nu stod Sofia infor uppgiften att se hur pass vanligt det var
att glasbyten gjordes i samband med dgarbyten. Da var inte
SESAM den bista metoden, eftersom den fokuserade pi en-
staka skador och deras samband. For att se sammanstéllningar
over manga skador fick man g tillbaka till skadedatabaserna
och dir var inte Sofia sirskilt bevandrad. Det var diremot Isak.
Dirfor hade hon bett honom titta nirmare pi skadedata for
denna typ av glasskador. Flera ginger hade han haft anledning
att kolla upp skadefrekvenser och skademoénster Gver lingre
tidsperioder. S& han tackade inte nej till uppgiften att sam-
manstilla glasstatistik.

Isak aterkom dagen dirpa med lite resultat frin sina under-
sokningar.

"Den forsta frigan jag tittade pa var hur vanligt det var
att en vindruta byttes precis dagen eller dagarna innan en
bil bytte dgare. Just glasskador var ldtta att identifiera i den
allminna statistiken, men sedan fick jag av skadekostnaden
sluta mig till om det begrinsat sig till en reparation, vilket
var billigare, eller ett glasbyte, som saken gillde i det aktu-
ella fallet. Hur bilen &verlitits mellan olika dgare fanns av
naturliga skil inte i skadedata, dir syntes bara den drabbade
dgaren. Sa darfor fick jag soka mig till den dgarhistorik som
finns i andra databaser. Framtiden har tillging till sidan
historik f6r vissa bilméirken men inte for alla. Si jag valde
att fokusera pa nagra av de storsta mirkena dir det fanns
historik och kopplade ihop bilar med skador.”

”Spinnande, och vad hittade du?” undrade Sofia.

”Ja, monstret var faktiskt pifallande tydligt. Det var inte
alls ovanligt att ett glasbyte hade skett under veckan innan
bilen bytt dgare. Under féregiende ar hittade jag hela 440
sadana fall for de utvalda bilmarkena.”

"Det blir mycket pengar det.”
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”Ja, lat oss gora en snabb kalkyl. Dessa 440 glasbyten kostade
Framtiden ungefir 5 miljoner forra dret. Lat oss anta att hilften
av dem var tveksamt motiverade. D4 handlade det om en nota
pa 2,5 miljoner. Pengar rakt ned i fickorna pé verkstdderna som
extra gridde pa moset.”

”Jo, men de bytte ju faktiskt rutorna och det kostade vil
en slant?”

”Sant, vi har dock inga bevis for att glasbytena skedde. Men
om de gjorde det sa betyder det en nettointikt pa kanske 1,5
miljoner. Plus att den begagnade bil som de sedan stillde i sin
bilsalong fick en extra frasch vindruta och dirmed troligen
blev littare att silja. Och Framtidens kostnad f6r dessa ut-
svivningar dr ju fortfarande 2,5 miljoner.”

Sofia tystnade infor dessa resultat. Hon hade inte forestallt
sig att det skulle fungera sa hir. Vad som i det enskilda fallet
kunde ses som en liten kostnad vixte snabbt till ett stort belopp
eftersom det var en si vanlig dtgird. Minga backar sma... Och
backarna rinner 4t samma hall - till verkstdderna.

”En sak till som jag undrar 6ver”, fortsatte Sofia. ”’Du har ju
bara kunnat kolla upp vissa bilmarken dir vi har dgarhistorik.
Om du ser till alla glasbytesskador bland dessa bilmérken, var
hamnar vi da»”

”En fullt motiverad fraga. For att kunna dra storre slutsatser
behéver vi fa fram hur stor andel av dessa glasbyten som fak-
tiskt skedde vid dgarbyte. Jag har hittat 8740 sidana glasbyten
torra aret bland de undersokta mirkena. Det betyder att mina
440 skador utgér ungefir 5 procent av helheten.”

”Och hur ménga sidana skador har vi pa hela bilbestandet
hos Framtiden?”

"Dessa mirken representerar ungefir en tredjedel av skad-
orna.”

Nu bérjade siftrorna snurra i Sofias huvud. Hon tog fram ett
papper och skrev ned de data Isak hade hittat. 8740 glasbyten
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varav 440 skett nir bilen togs in som inbyte av bilfirman. Och
det handlade om ungefir en tredjedel av Framtidens bilforsik-
ringar. Efter lite multiplikationer kom hon fram till en slutsats.
"Det liter som att det sammanlagt dr kring 25 000 sidana
glasskador pa ett dr. Och om ménstret vore detsamma dver
alla mirken skulle 5 procent, alltsa 1250 skador, ha skett i
samband med dgarbyte. Sig att det betyder 600 omotiverade
glasbyten. Da dr Framtidens kostnad uppe i 7 miljoner.”
Isak hade fler kalkyler att visa men Sofia tyckte att det
rickte for stunden. De bestimde sig for att bryta for lunch.

Pi eftermiddagen gick Isak in pa nista analysresultat.

"Det finns en sida till av saken. Jag frigade mig hur den
verkstaden som vi talar om i det hir fallet kommer ut nir det
giller andelen reparerade kontra bytta vindrutor. Ser man till
hela bestandet 6ver tid sa brukar det vara ungefir 40 procent
av glasskadorna som repareras och féljaktligen 60 procent
som byts. Kollar man upp hur denna férdelning ser ut verk-
stad for verkstad fir man i allmdnhet en variation mellan 50
procent och 70 procent byten 6ver de senaste tvd aren. Den
verkstad vi tittar pa hir — Ny Motor — ligger néra 6vre grin-
sen, den har 68 procent byten. Men den ir ingalunda virst.
Det finns nigra av de mindre som ligger 6ver 90 procent.”

"Men Ny Motor ligger uppenbarligen pa fel sida. Kanske
inte s konstigt att vi far en kundreaktion hos dem”, tillfogade
Sofia.
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tidigare. Hans sista tid hade priglats av ensamhet. Sofia

hade gjort sitt bésta for att halla kontakten, men avstan-
det mellan Géteborg och Karlstad medgav inte sa tita turer.
Nir han blev intagen pa ett dldreboende hade hon tagit for
vana att bes6ka honom varje helg, men med tiden blev det allt
mer nedsldende att f6lja honom. Pappan hade nistan slutat dta
och han orkade inte lingre lisa. Om han f6rsokte borja pa en
bok si tappade han tidigt traden och kunde inte forstd inne-
hallet. Det var sorgligt. Pappan hade ju arbetat intellektuellt
i hela sitt liv, och nu var han oférmdgen att f6lja de enklaste
resonemang. Musik var det som han hade littast att ta till sig,
sa dirfor kom Sofia och hennes bror Erik 6verens om att skafta
en liten ljudanldggning som han kunde ha pa boendet. Den
lattlyssnade klassiska musiken var det som gav honom mest,
Beethoven, Mozart, Vivaldi.

Soﬁas pappa hade gatt bort lugnt och stilla tvdi manader

Nir begravningen av pappan var 6ver dtervinde Sofia och
Erik till pappans ligenhet och bérjade ta itu med att gé ige-
nom all kvarlatenskap. Eftersom bada syskonen bodde lingt
fran Karlstad, Erik i Umed och Sofia i Géteborg, forsokte de
jobba igenom sa mycket som méjligt ndr de nu var pa plats.
Det mesta fick gi till vilgdrenhetsorganisationer i den man
de kunde ta emot det.

I en paus i arbetet gick de ut for att dta middag pa en res-
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taurang i centrala Karlstad. Da tog Sofia chansen att beritta
det som inte blivit sagt medan fadern levde.

"Det dr en sak jag vill att du kinner till om mammas déd”,
sade Sofia. Erik sdg 6verraskad ut.

”Ar det nagot mer jag borde veta®” frigade han,

Och si berdttade hon om den olyckliga dagen i s6dra Spa-
nien, om hur mamman druckit en 61 och rikat fa i sig en geting
som stack henne i halsen. Om att svullnaden efter sticket tipp-
te till hennes luftvigar. Om hur Sofia inte f6rstod vad som hade
hint. Om att virdshusvirden tinkte forsoka 6ppna mammans
luftstrupe med en kniv, men att Sofia hindrat honom. Och om
hur mamman kvivdes till dods innan ambulansen hunnit fram.

Erik satt tyst nir Sofia berittat klart.

"Det hade jag inte forstitt”, sade han efter en stund.”Lastar
du dig sjélv f6r att hon dog?”

"Ja det gor jag. Kanske hade inte mannens insats hjilpt,
men den hade knappast kunnat leda till nigot virre dn vad
som nu hinde.”

"Tack for att du berdttade. Det dr aldrig bra att gd omkring
och bira pa skuld pa det hir sittet. Ingen vet om det hade
kunnat sluta annorlunda.”

”Nej, men en sak vet jag och den kan jag inte slippa. Mamma
fick en forskricklig dod, med en dédsangest som maste varit
fruktansvird.”
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flyttat till Géteborg fem ar tidigare hade denna manad

aldrig bjudit pa annat dn gravider, nollgradigt, blott.
Visserligen blev dagarna lingre jimfort med den morkaste
perioden men hur sig man det i allt det graa? Enda trésten
med den milda februariméinaden var att Sofia nu kunde hilla
iging sin morgonjogging utan risk f6r halka eller snéglopp.

Sedan Johan férsvunnit frin gruppen hade Sofia tagit 6ver
hans plats pa kontoret. Den lig nirmast fénstret och hon kun-
de se ut 6ver Heden i centrala Géteborg med den katolska
kyrkan i bakgrunden, den byggnad som géteborgarna sedan
linge kallade Hedendomen. Inte mycket hinde si hir ars, en
och annan cyklist som korsade filtet under dagen. Pa kvillen
tindes elljusen och konstgrisplanerna fylldes med lag i fot-
bollstrining. Mérka 6verdragsklider, signalvistar och topp-
luvor.

Sofia som vuxit upp i Karlstad hade haft en del riktiga sno-
vintrar i sin ungdom. Under studietiden i Umea blev det dnnu
mer av den varan, och det var sirskilt skiddkning i terring som
var hennes favorit. Skridsko var hon inte lika bra pa.

For inte sa linge sedan anlade man en konstisbana pa en
av Hedens fotbollsplaner. Det var de aren bandyklubben SK
Hoéjden klitts om i gronsvart och blivit Gais bandy och med
hjélp av nagra virvade toppspelare kunnat tivla i hogsta serien.
Sa icke lingre. Gais bandy var uppldst, SK Héjden var ater
forvisade till Ruddalen och isbanan hade tinat bort. Diarmed

Februari. Fanns det nigot mer nedsliende? Sedan Sofia
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torsvann ocksd mojligheten for allmidnhetens dkning. Sofias
pappa som bott i Goteborg pa sextiotalet kunde beritta om
vintrar nir Heden spolades till naturis och barn och vuxna
kunde njuta av skridskodkning 6ver stora ytor.

Johan, ja. Ofta tinkte hon pa honom. Han hade engagerat sig
i henne, varit hennes dagliga mentor och ocksa blivit en vin.
Nir det sa stilldes pa sin spets tvangs Sofia gi emot honom
och avsldja de bedrigerier som han varit en del av. Det tog
emot. Det var inget hon gjorde med gliddje. Men hennes inre
rost sa henne att hon inte hade ndgot val. Skulle hon vara
sann mot sig sjilv som utredare var hon tvungen att sla larm.

Nu kunde hon inte lita bli att tinka pa honom. Han var
démd for bedrigeri. Hans fru och barn hade troligen limnat
honom. Jobbet skulle han aldrig kunna komma tillbaka till.
Fanns det egentligen nagot hopp for Johan?

Ibland gick Sofias tankar tillbaka till Matteo. De hade haft
en kort kirleksrelation pa distans, han i Milano hon i Géte-
borg. Efter den f6rsta natten i Milano hade Matteo dykt upp
oanmild i Géteborg en méinad senare och de hade gatt ut en
kvill och sedan avslutat pa hans hotellrum. Han hade bestallt
upp champagne och varit lika férekommande i sin dlskog
som forsta gangen. Eftersom Sofia hade gamla séir frin sin
tid i Karlstad kom varje sexuell samvaro med Matteo att bli
ett steg pd vigen for henne i likningsprocessen.

Efter de tva forsta motena hade det emellertid inte blivit
s4 mycket mer. Sofia hade bestimt sig for att inte fraga ut
honom om hans eventuella familjeférhéillanden. Hon visste
inte om han hade en forsmadd fru som vintade dir nere, eller
om han hade tonérsbarn som undrade vad han héll pa med
och varf6r han maste gora en affirsresa till Sverige.

Var det hans samvete som kommit ifatt honom? Kanske
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lika bra det. Sofia var inte beredd att limna Sverige for Italien,
och Matteo hade nog ocksa insett det problematiska med ett
distansférhallande. Hon sorjde inte, hon var tacksam for det
som motena med Matteo hade gett henne.

Hennes férildrar brukade ofta friga efter pojkvin. Varje gang
var hon lika obenigen att svara pi det. Hon kinde ingen
stress att gd in i en tvasamhet. D6k det upp nigon som hon
verkligen ville ha fick det vil bli si, men hon sékte inte aktivt.
Hennes bista kompis Linda hade fragat henne om hon gjort
nagot f6rsok med nitdejting, men hon var lika ointresserad av
det som av Facebook. Minniskor har triffats i alla tider utan
internet, si det borde vil funka ett tag till. Linda var sjilv
aktiv pa en nitdejting-site men hon var ritt fértegen om vad
det gav, mer dn kanske lite snabb sex.

Dessutom trivdes Sofia med att skota sitt eget. Komma
hem pa kvillen och finna allt som det var nir man gick. Ta
eget ansvar f6r mat och tvitt. Sitta sig i lishornan med en
bra bok pa kvillen. Och si hade hon ju Linda, en trogen vin
som hon kunde triffa i lagom portioner.

Nu nir den moérkaste delen av det nya aret var passerad hade
Sofia dntligen kommit iging med att motionera. Linda for-
sokte fi henne att borja trina pa gym, men Sofia tyckte det
var outhirdligt trikigt si hon hade oftast passat. Diremot
gillade hon att jogga, s nu hade hon fatt upp en rutin att ta
en runda varannan morgon. Hon gav sig ut vid halvattatiden,
precis nir det borjade ljusna. Hon hade valt en slinga uppfor
Krokslitts Parkgata, bort forbi Chalmers studenthem och se-
dan tillbaka via Fridkullagatan. Det blev knappt 4 kilometer
och var lagom f6r hennes ambitioner. Tyvirr var underlaget
mest asfalt, det fanns inga naturliga gronomraden i hennes
niromrade, men det fick duga. Skulle hon négon ging drista
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sig till att springa Goteborgsvarvet var det ju 21 kilometer pé
asfalt. Det tog henne knappt tjugofem minuter att springa
rundan och det betydde att hon hann med dusch och en
snabb frukost innan hon gav sig av till jobbet. De ganger
hon sprang pa en ledig dag brukade hon dryga ut rundan
och springa tillbaka via Framnisgatan. Det var dock inte
sa lockande eftersom sista delen gick pa Molndalsvigen, en
pafallande trist bit.

Nir hon sag sig i spegeln efter duschen konstaterade hon att
den kortklippta frisyr hon numera satsade pa innebar att det
ljusa haret sig firdigt ut dven nir det inte hunnit torka. Prak-
tiskt. Den lilla skevhet hon hade i ansiktet och som orsakades
av tindernas stillning var visserligen irriterande, men hon
hade vant sig vid sin spegelbild. Och hon hade kommit fram
till att andra minniskor inte noterade skevheten heller. Nar
hon sag ett fotografi av sig sjilv blev hon diremot pimind
om den. Enda situationen hon forsokte undvika var att se
sig 1 spegeln tillsammans med nagon annan person. I andra
minniskors 6gon dubblerades asymmetrin i spegeln. Det vil-
le hon inte visa upp.

Nista kvill triffades Sofia och Linda éver en kopp te hemma
hos Sofia pa Kroksldtts Parkgata. De hade blivit vinner nir
de arbetade tillsammans pd Géteborgspolisen, dir Linda fort-
tarande var kvar medan Sofia gatt vidare till Framtiden. De
hade for vana att ses nigon ging varje vecka. Bada arbetade
som utredare men i olika miljder, sa det fanns alltid saker att
diskutera.

Nu berittade Sofia om fallet med bilfirman som girna bytte
glas en gang extra. Hon beskrev hur hon och Isak blivit ut-
kastade frain Ny Motor for att de uppenbarligen stillde alltfor
kinsliga fragor.
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"Menar du att det ér sa stora avanser pa vindrutor?” frigade
Linda.

”S4 dr det tydligen. Ibland gor bilfirman glasbytet utan kun-
dens kinnedom,; s var det i det fallet vi tittade pa nu. Men det
torekommer tydligen uppgorelser dir kunden slipper betala for
servicen om han anmiler skada péa vindrutan och firman far
byta den.”

”Om det idr sa stora marginaler, s3 borde nagon komma in
och konkurrera for att pressa priserna’, kommenterade Linda.

”Jag haller med. Inte for att jag gillar Ryanair precis, men
hir skulle det behévas nagon av den typen som rér om i
honsgéirden. Det skulle nog rensa bort en del avarter.”
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dterigen upp drendet med den bytta vindrutan pid Ny

Motor. Nu hade de bjudit in Sylvia Strém som var
chef fér motorskador. Sofia berdttade om det aktuella fallet
pa Ny Motor och Isak redogjorde for sina statistiska resultat.
Enligt hans schablonberdkningar skulle det kunna rora sig
om 600 omotiverade glasbyten per ar, till en kostnad av 7
miljoner. Bertil hade en fraga.

"Nir du siger att kanske 50 procent av glasskadorna i
samband med dgarbyte skulle kunna vara omotiverade, vad
grundar du den skattningen pa?”

“Jag har inga data som styrker att det ror sig om just 50
procent. Till grund for en riktig skattning skulle vi behéva
fa in bildbevis for att skadan var motiverad, och det har
vi inte idag. Men jag tror att just monstret att rutan byts
vid dgarbyte snarare styrs av aterforsiljarens behov dn av
bilens.”

"Mm, si kan det vara”, sade Bertil. Isak fortsatte.

"Jag valde att kalkylera med 50 procent for att f fram en
torsiktig skattning av Framtidens kostnader. I sjdlva verket
tror jag att det dr en underskattning, det kan mycket vil réra
sig om mer pengar. Den kund som siljer sin bil har ju inget
intresse av att ligga ut pengar pa ett glasbyte sista dagen.”

Da kinde Karolina att hon ville kommentera.

"Jag tycker att det dr vildigt konstigt att en bildgare skulle

N dr utredargruppen triffades nista mandag tog de
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kosta pa sig att byta vindruta dagarna innan hen byter in bilen.
Vad finns att tjina pa det? Betala en sjdlvrisk nir man inte ens
vet om man far tillbaka de pengarna pi inbytesvirdet? Nej
antingen dr det som i det hir fallet, siljaren vet inte att hans
torsikring kommer att utnyttjas f6r en glasreparation. Eller
ocksé dr bada parter med pé saken; siljaren rapporterar ska-
dan, slipper betala sjilvrisk till verkstaden och fir ett nagot
bittre pris pa bilen.”

”S4 du menar att alla dessa 440 glasbyten jag har hittat i
sjalva verket dr tveksamma?” fragade Isak.

”Ja, om rutan dr defekt har naturligtvis verkstaden ett in-
tresse av att byta den, si det behéver inte vara nagot skumt i
samtliga fall. Men jag dr 6vertygad om att din gissning pa 50
procent dr alldeles for lig.”

Sylvia Strom var helt med pa noterna.

"Jag tycker att det dr vildigt bra att Isak har identifierat
dessa 440 fall. Vi har inte forstitt det hittills, si nu kan vi ta
fram en strategi for att fd bort okynnesbyten’, sade hon.

"Hur kommer det sig att ni inte har sett detta?” fragade
Gunnarsson.

“Jag tror att vi har varit f6r begrinsade. Vi har f6ljt ska-
destatistiken och tittat pa enskilda skador. Men for att komma
till den hér insikten maste man ju ocksa ta in information om
bildgarbyten som Isak har gjort. Och den informationen har vi
vanligtvis inte tillgang till.”

Sedan fortsatte Sylvia.

”Vihar sett att de senaste dren har kostnaderna for glasska-
dor 6kat drastiskt. Det kan givetvis vara en effekt av att styck-
kostnaden f6r vindrutorna stigit i takt med alla kameror och
sensorer och andra funktioner som numera sitter i dem pé
nya bilar.”

"Har du ndgon koll pa hur det dr med antalet glasskador”,
fragade Isak.
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”Absolut, det dr ju ett bittre matt om vi soker efter en
trend. Och visst, antalet glasskador har gitt upp med 13 pro-
cent per ér de senaste dren.”

”Och hur har vira bilférsikringar med delkasko utvecklats.”

Vi har en positiv utveckling, men den ir inte 13 procent
per ér, snarare 4 procent”, svarade Sylvia Strém.

”S4 trenden dr fler och dyrare glasskador”, sammanfattade
Gunnarsson.”’Kan du Sylvia tinka dig att gora ett litet besok
hos Ny Motor tillsammans med Sofia? Jag tror det ér bra att
vi markerar att vi har 6gonen pa dem.”

"Later som en bra idé”, svarade Sylvia. "Dock tinker vi
forst diskutera detta vidare internt.”

"Hur tinker du da?” fragade Gunnarsson.

”S4 hir langt har vi ju betraktat dessa skador som standard-
fall. En konsekvens av det dr att de ingér i vir automatiserade
skadehantering. Skadan rapporteras pa vir websida och sedan
rullar den igenom per automatik och genererar en utbetal-
ning.”

"Gors det ingen kontroll alls pd dessa skador?” frigade
Gunnarsson.

"Jo det gors faktiskt. Sedan vi fick SESAM-verktyget kan
vi med algoritmernas hjilp kolla om en skada avviker pa nagot
satt. Det kan vara att anmalaren har haft extremt minga sidana
skador, eller att det finns andra varningsflaggor. Om webpro-
grammet fir en sidan r6d flagga frin SESAM si avbryts au-
tomatiken och drendet landar hos en skadehandliggare. Det ér
torst nyligen som denna mer avancerade logik funnits pé plats,
sd jag vet inte hur manga fall den genererat. Men s hir langt
tror jag att det handlar om ett fatal glasskador, i allménhet rullar
de igenom pa nolltid.”

”Sa vi vill spara pengar genom att automatisera vér skade-
hantering men det kan kosta i utbetalningar”, sade Sofia.

”Sa dr det givetvis. Den automatiserade skadeprocessen ir
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fortfarande en ganska ny foreteelse, men vi lir oss efterhand.
Vart fokus har varit att forenkla vart eget arbete s lingt det dr
mojligt, vilket ofta varit till gagn for kunden som fatt snabbare
hantering. Men jag tror att vi maste skirpa kontrollen for att
gora det svarare att dgna sig at ett organiserat missbruk. Vi
miste ta fram en strategi for vilka kontroller vi ska inf6ra nir
det giller den hir typen av skador.”

"Men den hir situationen med glasbyte vid dgarbyte kan
vil knappast SESAM hitta? D4 skulle systemet tvingas se in
i framtiden och hitta ett niraliggande dgarbyte.”

"Helt ritt, det hir maste vi kunna stivja pa annat sitt. Det
dr ddrfor jag ska diskutera det med mina kollegor pa motor-
skador.”

"Men det hindrar faktiskt inte att vi kan forbittra ocksa
SESAMs analys”, fortsatte Sofia.

"Hur da?”

"SESAM bygger ju om sin databas varje natt baserat p4 all
kind information i huset. I det ssmmanhanget kan den ocksa
identifiera sidana hir kombinationer som Isak sokt efter i
sitt program.”

"Men det hjilper vil inte vid en ny skadeanmalan?”

"Nej det gor det inte men det kan hjilpa oss ndr vi utreder
en viss kund eller en viss verkstad.”

Nir alla vintade sig att moétet skulle avslutas tog Isak ordet.

"Det dr faktiskt ett analysresultat till som jag skulle vilja
presentera.”

En del 6verraskade blickar vindes mot honom.

Vi vet ju sedan tidigare att glasskadorna férdelar sig som
40 procent reparationer och 60 procent byten grovt riknat
over alla verkstdder. I fallet Ny Motor ligger bytesprocenten pé
68 procent, sa de ligger i 6vre halvan pé skalan. Men det finns
taktiskt andra verkstdder som édr dnnu mera extrema. Storst
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bland de virsta dr en glasmistare, Glasbruket, som ligger pa
95 procent.”

’Och hur stora pengar handlar det om”, fraigade Gunnars-
son.

”Vi har betalat for 550 glasbyten forra dret hos dem, en
totalkostnad pé 6,6 miljoner. Om de hade legat pa normala
60 procent byten i stillet sa hade den kostnaden stannat pa
4,2 miljoner.”

”Sa vi 6verbetalar dem 2,4 miljoner enligt ditt sitt att rikna.”

"Ja, si ser det ut.”

”Sa enkelt dr det vl inte”, invinde Sylvia Strém.”En repa-
ration kostar ocksa pengar. Sa besparingen kan inte bli si stor
som 2,4 miljoner. I fallet glasmistare ser det dessutom lite
annorlunda ut dn f6r bilverkstider som har bade f6rsiljning
och eftermarknad.”

”Kan du forklara?”

”Om jag aker till en bilfirma f6r att silja bilen sa har jag
nog inget behov av att fixa vindrutan. Men om jag dker till
en glasmistare sd har jag en defekt pa rutan, s nagon slags
dtgird maste glasmistaren gora. Men férekommer det ett
missbruk s ska vi naturligtvis stivja det.”

Glasbruket hade sin verkstad i Hogsbo industriomrade. Typ-
iskt var att hir samlades mindre firmor och verkstider med
begrinsade ytbehov. Glasbruket delade hus med en déckfirma.
Sylvia och Isak gick in i verkstadslokalen dir det fanns plats
tor fyra fordon at gangen. De sokte sig till det lilla kontoret i
bortre hornet.

Vi skulle vilja tala med chefen”, bérjade Sylvia.

Ja det dr jag det”, svarade mannen bakom disken. ”Vad
kan jag sta till tjinst med?”

”Vi kommer fran forsikringsbolaget Framtiden och vi har
nagra frigor.”
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Isak hade forberett en graf som omfattade alla de gote-
borgska verkstider som Framtiden samarbetade med. For
varje verkstad fanns en markering lings en procentskala.
Glasbruket lag pa 95 procent.

"Forstar du vad den har bilden visar?” frigade Sylvia.

”"Nej, inte pa direkten’, blev mannens svar. ”Men jag kan se
att ni har skrivit Glasbruket vid en av punkterna.”

"Precis. Vi har riknat fram hur stor andel av glasskadorna
hos varje verkstad som étgirdats med byte av vindrutan. Och
ni ligger pa 95 procent. Nistan alla era dtgirder har inneburit
byte, mycket fa dr reparationer. Och du kan se att ni ligger
hogt upp pa skalan jaimfért med andra. Det finns firmor som
har cirka 50 procent byten men ni har betydligt mer.”

”Jaha, det kan vil hinda att vi ligger hogt. Men det dr ju
stor variation mellan firmorna.”

”S4 dr det. Mlen vi tror inte att det dr en tillfillighet att det
ser ut sa har.”

"Hur menar du di?”

”V1i tror att ni har en policy att byta ruta sa fort ni fir en
chans. Négot som kostar kunden och forsakringsbolaget mer
pengar dn vad det skulle kosta med en enkel reparation.”

"Visst har vi en policy. Ndamligen att géra ett si bra och
bestindigt jobb som méjligt pa bilen. Vi tycker inte att det
ricker med att stoppa in nagon smorja i stenskottet. Det blir
inte bra i lingden.”

”S4 verkar det inte som era konkurrenter resonerar”, sade
Sylvia.”Jag vill att ni ska veta att ni har véra blickar pd er. Om
ni fortsitter att ligga i topp pa den hir statistiken kommer vi
att krdva att ni bevisar att glasbytena dr nédvindiga.”

Roger Nilsson pia Ny Motor tittade stint pa Sofia nir hon

och Sylvia dék upp pa hans kontor.
”Om det dr Volvons glasskada ni vill diskutera sa har jag
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