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Doelstelling: Interpolis fans binnen en buiten

Klanten kunnen focussen op wat echt belangrijk is.

Daarvoor ervaren klanten bij Interpolis dat het goed geregeld is, we
elkaar begrijpen en er samen toe doen!

Denken, beslissen en
doen vanuit
klantperspectief

Interpolis

Merkwaarden &

. relevante Interpolis
Klantformule binnen P

klantbeleving op alle
momenten van de
waarheid in
klantreizen

Merk & Klantbeloften
buiten



We stellen mensen in
staatom
zelfredzaam te zijn
en helpen hen vol
vertrouwen in het
leven te staan

We geloven dat
minder complexiteit
ieders leven meer
waardevol maakt

We zijn hierom .

naast risico’s te
verzekeren ook

oplossingen te bedenken
die tegenslag voorkomen
en bijdragen aan een
betere wereld

Door een klantbeleving
te creéren waarbij
het goed geregeld is,

we elkaar begrijpen en
er samen toe doen

Zodat
Klanten zich kunnen
focussen op wat echt

belangrijk is



Strategie: focus op zes aandachtsgebieden

1. Strategie

* Interpolis Klantformule

» Klantbeloften

4. Meten

* CX Dashboard

* Value Case

. 2. Begrip

* Interpolis Glashelder Klantpanel

* Interpolis Klantraad

« Klantbelevingsonderzoek

5. Organisatie

» Hoe organiseren we het zo dat we
altijd dicht bij de klant kunnen
staan?

» Welke leiderschap vraagt dit?

_ . 3. Klantreis

* Interpolis Klantbelevingsreizen

\_/ 6. Cultuur

» Ondersteunen in de mindset om te
denken, beslissen en doen vanuit
klantperspectief.

* De skillset bieden die hen helpt
klantgericht gedrag en
competenties te ontwikkelen.
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Om onderscheidend
te zijn ontwikkelden
we de Interpolis
klantformule

—
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Merkbelofte & waarden
Wie we zijn

De Interpolis
Klantformule

O

Klantbehoeften
Wat vraagt de klant van ons?

Er toedoen

___ Elkaar begrijpen

Goed geregeld

Ontwerpen van het ideale bedieningsconcept en customer
journeys organisatie, processen, werkwijzen, gedrag




D I t l‘ Er toe doen
e n e rpo Is Beteken.i‘svol
Klantformule e

Samen = meer

Elkaar begrijpen

Verbinding
Echt persoonlijk

Wederzijds vertrouwen
Vooruit denken

Goed geregeld

Controle
Voorkomen gaat voor
verzekeren
Altijd door
In één keer goed
Duidelijkheid
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@D
CX Interpolis leer- en ontwikkelprogramma

Langs deze principes is het programma ontwikkeld

Het programma heeft vier fundamenten:

* De inhoud is inspirerend en praktisch toepasbaar
« Een bron van kennisoverdracht, waarin de interactie wordt opgezocht
« Van internationale standaard, naar CX op maat voor Interpolis

« Een transformatie op de lange termijn, maar morgen al toepasbaar




Transformatie leiders

CX Kernteam

Coach

Skill

Basis

a» Verschillende niveaus

Focus op
doorvertaling van de
strategische doelen

Focus op wat echt
belangrijk is voor de
organisatie

Beleving Betekenisvol
maken en houden voor team
/ afdeling

Beleving Persoonlijk maken
voor de klant en jezelf

Glashelder wat beleving is
@Interpolis

Transformatie leiden, sturen, managen
en richting geven

Leiders in het voortbrengen van CX in
de organisatie. Geven vorm aan CX
binnen Interpolis en brengen next steps

Proactief stimuleren, ophalen, faciliteren
& verbeteren op team-/
organisatieniveau

Toepassen en kunnen verbeteren op
persoonlijk niveau

Begrijpen, herkennen, benoemen en

uitleggen :
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@ Value case: omzetgroei door aanbeveling & loyaliteit

Merkvoorkeur
rNPS
ooooo

> Instroom door
aanbeveling

< Uitstroom door
loyaliteit
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66

Be the change you want to see

Mahatma Ghandi




De CX reis bij Interpolis
levert mooie
resultaten......ccccc... Eris
nog meer nodig om de CX
Heaven te bereiken!

* Hoe organiseren we het zo dat we
altijd dicht bij de klant kunnen staan?

* Welke leiderschap vraagt dit?

Welke stap op de
‘stairway’ raad jij me aan?




Interpolis. Glashelder



