





l. KUNDER UG FULKA VARE
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IF KUNDESENTER PRIVAT NORGE

TRONDHEI
150 FINE
FOLK
VEKER
HOVEDKONTOR
1§ WLLIONER SARPSBORG
'AONTAKTER
GRINSTAD
90 000

KUNDER
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- Flexi-team som handterer
overflow av inngdende
telefoner

- Back-up ved store
utfordringer med ke pa
telefonen

KONTAKTSENTERLOSNING KUNDESENTER PRIVAT NORGE

A4

Utgaende tif

@ 620 000 kunder

Alle kunder rutes inn i kontaktsenterlgsningen var p uzzel.

)L'* & @ @

E-post Chat Facebook

1,8 millioner

288

229 radgivere
CC Inbound

78 radgivere
CC Outbound

Bemanning optimaliseres opp mot kundekontaktene TELEOPT]

Apningstider:
Mandag - fredag: 08-21
Lardag: 09-17
Sgndag: 12-19

@

Rolig, vi hjelper deg.






WE ARE SPECIAL PEOPLE,
WE ARE PEOPLE DEDICATED TO HELPING OTHER PEOPLE
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- HVORFOR EKSISTERER
> % IF?
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. SIKRE AT VARE KUNDER
Var plikt ER RIKTIG FORSIKRET

. HJELPE VARE KUNDER p——
°F NARNOE SKUER (S
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«EFFORTS AND COURAGE ARE NOT ENOUGH
WITHOUT PURPOSE AND DIRECTION

John F. Kennedy












STOLT AV VAR KULTUF
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TRENING SOM EN DEL AV HVERDAGEN

KOMPETANSEMODELL

UTVIKLINGS- I. I
OMRADER

Personlig utvikling
Teamstatte
Proakivitet

Kommunikasjon og
interaksjon

Serviceholdninger

Produktkunnskap

Systemkunnskap

Prosesskunnskap

Kontinuerlige
Forbedringer

sy by Mach Al May | e My Auwt Seplmber Ociober Nowmber Dscomber | amary Februy Mach | A My Ame iy August Sepmoer Ocober Nevenber December

FEEDBACK

Kartlegge ‘ — Observere‘ . Samtale

~ » Grunnlag
for
hypoteser

DASHBOARD

» Bekrefte ~ » Purposevs
eller target
avkrefte
hypoteser
gjennom
medlytt

Oppfolging
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Nr 28 frodag 4. august 2017 Ueeavisen Ledales
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Motiverer tt

uten pisk og gulrot

Tidligere var den individuelle bonusen basert pa blant annet | sokeise for a finne ut ina som marte it for a o
salget til hver raddgiver i kundesenteret i If. Ansatte jobDet IOt | b s o arikie s var nokkelordene for o de

egne mal og ikke ngdvendigvis kundenes méal. Na har T P R T
ledelsen snudd bedriftskulturen pa hode og har samtidig sk i gy st ORI i
oppnadd ekt arbeidsglede pa arbeidsplassen. R e
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IDEBANKEN




HVORDAN VI JOBBER MED FORBEDRINGER

Gennom systematisk arbed identifisere gjengangere som skaper problemer for vare kunder

_ \t- )
EjE“BI\ n I\\\I\\-‘SE ARKIV KUND \DEBA

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

@
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Skal skape Serlandets beste arbeidsplass

m

mn

m Moen er stolt av 2 Jjokbe I, 0

[N1s]

Tim Moen ble nylig karet til rets kollega pa
Privat Norges kundesenter i Sarpsborg. Han er
stolt av & jobbe i If, og stiller mer enn gjerne
opp for kollegaene sine.

—Jeg jobber med s& mange fantastiske folk,
som gjer at jeg gleder meg til 4 ga pa jobb hver
dag. Det gir meg ogsa inspirasjon til & gi av
meg selv, hjelpe til hvis andre trenger det, og
skape en positiv stemning pa jobb, sier Moen.

Han mener alle medarbeidere sitter med
nekkelen til et godt arbeidsmilje, og synes selv
det er viktig & maote pa jobb med en positiv
holdning til kolleger og kunder.

— FORTELLER DATTEREN MIN AT JEG JOBBER SOM SUPERHELT
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: Rel:lusrne fra 20 til én prosent

SLIK KUTTET DE
SYKEFRAV/ERET

[fs kundesenter har gitt bort fra detaljstyTing ug:t evig F:g ’
otter salgsmdl. Nd fir de ansatte styre sin u:;.:_--a.l‘ ;:Irdag
storre grad enn tidligere Resultatet er en ir-.rnih!-hl uksjon
i svkefravaeret og mye bedre arbei dsmilje.
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VEIEN TIL KUNDENES HJERTE GAR GJENNOM MEDARBEIDERNES HJERTER

MEDARBEIDERNE ER MER FORN{IYDE KUNDENE ER MER FORNOYDE
eNPS* CSI %* CE %* NPS %
*eNPS - Hvor sannsynlig er det at du vil anbefale If som arbeidsgiver? *CS/ - Hvor forneyd er du med servicen du fikk?

*CE - Hvor enkelt var det d ordne det du lurte pa?
*NPS - Hvor sannsynlig er det at du vil anbefale If som forsikringsselskap?
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