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Sturen op NPS in Klantmissieteams g
Vallen en opstaan in datagedreven |
customer excellence
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Werken aan gezonder NL, elke

dag weer )
. N
Klantmissieteams werken
datagedreven aan superieure
klantbelevin
N 5 Y

Verlaging
zorgkosten

Zinnige zorg

Verhoging
vertrouwen |

Verlaging
bedieningskosten

Monitoren,
sturen én
beslissen op
basis van NPS

- /

Verbetering
zorgkwaliteit

Zorgverlener
ambassadeurs

Klant
ambassadeurs

Su pe rieure Relevant en frequent
) klantcontact
@ klantbeleving
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Van onderbuik naar BMI

Data-driven ambitie # data-driven competentie

5 STAGES OF DATA-DRIVEN MARKETING

DATA
SHMATA .

ANALYTICS
ISTHE
DEATH OF
CREATIVITY,

CAN'TWE
JUSTTWEAK
THE MODEL
TO GETA
DIFFERENT
RESOLT?

BARGAINING

DEPRESS

SINCE
WHEN DID
MARKETING
REQUIRE SO
MUCH
MATH?
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[ON | ACCEPTANCE
® marketoonist.com

[ACCEPT
DATA THAT
SUPPORTS
WHATEVER
| PLANNED
TO DO
ALREADY.
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Data...........

Vul maar in en we hebben het

- 20 Data Scientists

. 6 Data Stewards & Corporate Data Steward
- Data Management Board

. Simple Data Architectuur

- Master Data Management

- Datalab

- Big Data Architect
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Sleutelen aan DaaNA

Van hygiénefactor naar willen weten

Story before
“De data klopt niet”

Status Quo

Targets onderbouwd met data & discussie over de
haalbaarheid van targets ahv data

Stippen op de horizon:

Targets worden bepaald door data;

Marketeer = MarkeTech B Nicuwe inzichten
] Veredeling

Data Driven Innovation
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Data Driven Innovation?

Rapid prototyping with data capital

We zetten de eerste schreden:

» Machine Learning op handmatige beoordeling

verkleint foutkans afwijzingen declaraties
minder correcties; hogere FTR

expected: minder (negatieve) calls, NPS +

Prototype: 3 days
» Chatbot

Prototype: 35%/1000 questions FTR (no call
required)

&
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Technology driven innovation

* |nnovatie in kraamzorg d.m.v. co-creatie.

 Ontwikkeling app op basis van input zorginstellingen en klanten.
* Potentiéle besparing administratieve last: verhogen efficiency.
 Verhogen gebruiksgemak.

* Evaluatie pilot.

Evaluatie
op basis
van data

NMESYE

technologie
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De context van VGZ is uitdagend

= ;s
—_ Zllveren
= .
Nederlandse %4:& = |'(I'UIS
Zorgautoriteit %
: D
G},/
% Concurrenten
9 Ministerie van Volksgezondheid, ;’ﬁ%
Welzijn en Sport P

) ... L

Referentiekader

NEDERLANDSE Google
PATIENTEN
CONSUMENTEN

FEDERATIE

NP
@

Disruptors?

Samenwerking in zorgveld
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/ou u VGZ aanbevelen aan familie, vrienden of kennissen?

- Aanbeveelintentie belangrijkste metric om
ambassadeurschap mee te meten

Detractors Passives Promoters St rateg 1SC h
« \( Relationele NPS

FPWWWJNM &

Operationeel
% Detractors P

(t)NPS & Drivers
AN

Net Promoter Score
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Wat mogen klanten van ons verwachten? Waarden gekwantificeerd.

Ziekenhuis x
patientenstop

Begrijpelijk
Gemakkelijk

Voorspelbaar

Inlevend

Persoonlijk

Zinnig
Klacht radar el .
bekendmaking
Toonaangevend

Fictieve data
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Klantmissie teams werken vanuit customer journey denken agile aan hun eigen

missie

ORIENTEREN NIEUWE KLANTEN

KLANT ZIIN

HERORIENTEREN / OPZEGGEN

Consumenten

Al - Klantmissie
Interesse opwekken

“Ik raak geinteresseerd
in het aanbod van cVGZ”

A2 — Klantmissie
Bewuste keuze
voor cVGZ

“Ik kies bewust voor mijn
zorgverzekeraar”

G — Klantmissie ‘Hulp bij (voorkomen van) betalingsproblemen’
“Ik ervaar oprechte hulp van mijn zorgverzekeraar bij (het voorkomen van) betalingsproblematiek”

E — Klantmissie Gids in de zorgwereld

“Ik beschouw mijn zorgverzekeraar als mijn
persoonlijke gids in een complexe zorgwereld”

F — Klantmissie Verbinden en verlichten

“Ik ervaar de verbindende en verlichtende rol van mijn
zorgverzekeraar in mijn zorgproces”

B — Klantmissie

Warm welkom o
C2 - Klantmissie

Verrassend D1 - Klantmissie

Verrassend

C1l - Klantmissie

“Ik word door het warme Verrassend

welkom positief bevestigd gemakkelijke gemakkelijke gemakkelijke

: . : informatie en tips
in de keuze voor mijn basisprocessen P processen rondom
zorgverzekeraar” z0rg

“Ik ervaar verrassend
gemakkelijke
basisprocessen én
duidelijke, correcte
informatie rondom mijn
polis en premiebetalingen”

“Ik krijg verrassend
gemakkelijke algemene
informatie en
nuttige tips van mijn
zorgverzekeraar”

“Ik ervaar vooraf
verrassend gemakkelijke
processen rondom inzicht

in vergoedingen”

| - BV — Klantmissie passende en betaalbare basisverzekering
“Ik ervaar mijn basisverzekering als passend en betaalbaar”

| - AV — Klantmissie Toonaangevende en betaalbare aanvullende verzekering
“Ik ervaar mijn aanvullende verzekering als passend en betaalbaar”

| - Generiek — Klantmissie meest begrijpelijke zorgverzekering
“Ik ervaar mijn zorgverzekering én voorwaarden als begrijpelijk”

D2 — Klantmissie
Verrassend
gemakkelijke
processen rondom
declareren en
vergoedingen

“Ik ervaar verrassend
gemakkelijke processen
rondom declareren en
vergoeden”

H — Klantmissie
Retentie en win-back

“Ik wil toch bij mijn
zorgverzekeraar blijven of zal
mijn zorgverzekeraar
anders later zeker weer
overwegen”




Data driven als randvoorwaarde...

Eigen databronnen ‘
| Measures |
Contact: |
calls, mails, post | | |
| tNPS |
Klantkenmerken:

geslacht, collectivitelt, aantal

Jaren klant, pakket, e.d. Customer Effort Score

Web en mijn omgeving

tNPS * Self Service ratio
Klantfeedback (onderzoek) R
ashboar

Telefonie First call resolution

Klachten

Post | Impactmodel

E-mail Feedback

Customer Journe
Inferne processen (bv. PGB) y

Web
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Formeren Multi

disciplinair

Business team

Bepalen
waarde
stromen

Met stuurdashboard als enabler...

Realiseren
dashboard

iteratief

Roadshows

Agile

ontwikkelteam

TNPS Gerubriceerd,Geen Rubriek
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@ Begripvol Behulpz aamheid
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TNPS Top 99 rubrieken , Activiteit Rubriek: (Alle kolomwaarden)

THPS Rubrieken

Geen TNPS Rubriek: | S

Geen mening | S
Algemene ervaring I
Duidelijkheid NG

Deskundigheid [INEG
Snehheid [
Viiendelikheid |GG
Kesten (INEEEN
Kwaliteit'Dekking [ GTGNGN
Gemak |NNIEGEGE
wachttiid [N
Service |G
Behulpzaamheid |GG
Begripvel |INIEGIG
Persooniijk NG
Luistersn [N
afspraken nakomen [N
Informeren [N
Online N
Facturen |
Communic atie [
Efficientic [N
Betrowwbaarheid [l
Betalingen [
Afhandeling [
MMeedenken [l
Advies i
Ok ok 10K

15K 20K 25K

Aantal TNPS Respondenten

30K

40K
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Casus betalen: er staat een factuur voor u klaar in de mijn omgeving

tNPS betalen

15,1

U hebt zorg gehad en daarvoor in Mijn VGZ een zorgkostenfactuur ontvangen
van ons. Op de zorgkostenfactuur ziet u wat u moet betalen.

0,0
Betaal de zorgkostenfactuur -5,0 ,ﬁ*‘ &ﬁ" l

B TNPS M Activiteit Rubriek

Fictieve data

Cooperatie VGZ



Casus betalen: deepdive geeft meer inzicht

Top 20 bezochte URL's voor telefonisch contact
Voor verzekerden die inlogden op de mijn-omgeving

mijn.vgz. nl/pages/mijngegevens
www.vgz.nl/inloggen
www.vgz.nl/klantenservice
mijn.vgz.nl/pages/facturen
mijn.vgz.nl/pages/postvak
www.vgz.nl
mijn.vgz.nlipages/declaraties
mijn.vgz.nlipages/verzekeringsgegevens
mijn.vgz.nl/pages/zorgkosten
www.vgz.nlizorgverzekering/pakketvergelijker
www.vgz.nliuitgelogd
www.vgz.nl/klantenservice/contactitelefoonnummers
www.vgz.nlfzorgverzekering
mijn.vgz.nl/pages/betalingsregeling-aanvragen
www.bewuzt.nl/service-en-contact
www.vgz.nllinloggen/digid
mijn.vgz.nl/pages/instellingen
mijn.bewuzt.nl/pages/mijngegevens
www.bewuzt.nllinloggen

www.vgz.nlivergoedingen

Ontwikkelen
nieuwe

onderwerp

customer
journey en
diensten

-

5000 10000 15000

=

“er gaat iets mis met de facturatie. u gebruikt niet-gepersonifieerde e-mails met
een link om deze te voldoen.

“alle wachtwoorden en digid afschaffen want bij mij werkt niets alles ingevuld
maar elke keer wachtwoord verkeerd”

T-Mobile NL o - 0K/s B0 ® .= .11141% 20:49

Postvak G
Filter op Alles =
Toon alleen nog te betalen
25-07-201/
Zorgkostenfactuur
J € 26,55
13-07-2017
Zorgkostenfactuur N € 85,29
01-06-2017 Betaald
Factuurspecificatie N € 52,06
15-04-2017 Betaald
@ @ @ [ N N ]
Declareren Eigen Risico Postvak Zorgpas Meer
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Hoeveel stijgt de NPS als ik de tekst van een brief aanpas?

- Agile werkend business intelligence team: Reporting
& deepdives

- Ontwikkel team t.b.v. data preparatie & self service

- Marketing intelligence én data science

e TAMUATARIARH
- Hackathons

- Data coaching op drivers & KPI's

- Digital catalysts en proof of concepts
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