




Kunder og folka våre
i sentrum

Tove Skarsheim, Kundesenteret If Privat
Servicekonferansen 19. september 2019



Trondheim

Vækerø 
Hovedkontor

Sarpsborg

grimstad

IF KUNDESENTER PRIVAT NORGE



620 000 kunder

Alle kunder rutes inn i kontaktsenterløsningen vår

Telefoner E-post Chat Facebook

229 rådgivere 
CC Inbound

78 rådgivere
CC Outbound

- Flexi-team som håndterer 
overflow av inngående 
telefoner

- Back-up ved store 
utfordringer med kø på 
telefonen

>500 000 
Utgående tlf

Bemanning optimaliseres opp mot kundekontaktene

KONTAKTSENTERLØSNING KUNDESENTER PRIVAT NORGE Åpningstider:
Mandag – fredag: 08-21

Lørdag: 09-17
Søndag: 12-19

1,8 millioner





WE ARE SPECIAL PEOPLE,
WE ARE PEOPLE DEDICATED TO HELPING OTHER PEOPLE





og: HJELPE VÅRE KUNDER 
NÅR NOE SKJER

Vår plikt:

Hvorfor eksisterer
IF?

Rolig, vi hjelper deg

SIKRE AT VÅRE KUNDER 
ER RIKTIG FORSIKRET













…OG IGJEN GÅR PRISEN

TIL IF SKADEFORSIKRING!





«EFFORTS AND COURAGE ARE NOT ENOUGH
WITHOUT PURPOSE AND DIRECTION»

John F. Kennedy









STOLT AV VÅR KULTUR





TRENING SOM EN DEL AV HVERDAGEN
Kompetansemodell feedback

dashboard









IDÉBANKEN



HVORDAN VI JOBBER MED FORBEDRINGER
Gjennom systematisk arbeid identifisere gjengangere som skaper problemer for våre kunder

Årlig ca. 40 000 observasjoner som gir grunnlag for videre analyse og arbeid







VEIEN TIL KUNDENES HJERTE GÅR GJENNOM MEDARBEIDERNES HJERTER

*eNPS – Hvor sannsynlig er det at du vil anbefale If som arbeidsgiver? *CSI – Hvor fornøyd er du med servicen du fikk?
*CE – Hvor enkelt var det å ordne det du lurte på?
*NPS - Hvor sannsynlig er det at du vil anbefale If som forsikringsselskap?

Medarbeiderne er mer fornøyde Kundene er mer fornøyde



Fortell

HISTORIENe
om våre helter
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