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Forsteklasses kundeservice

NPS, P-Gap og Samtaleanalyse i forening — og en fortaelling om agil
Implementering
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Hvem er vi?

« IDA samler alle, der arbejder pa hgjt niveau med teknologi, naturvidenskab og it.
« Vi er karet til Danmarks bedste fagforening af Loyalty Group gennem flere ar.

« |IDA har mere end 165.000 medlemmer.

Magnus Kragelund Mie Stattau Daniel Reuber
Product Owner, Teamleder Teamleder
Fastholdelse IDA Forsikring Medlemsservice
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Agenda

 NPS i IDA Forsikring og anerkendelse af medarbejdere
» Brugen af NPS

» Praktisk anvendelse af P-GAP

* Agil implementering af NPS Today
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T-NPS i IDA Forsikring

MPS Score

-100

Telefoner (e mails) Maj til september 2024

FPromoters Passives Detractors

242

+ Det bedste valg for dig, som arbejder med IT,
x naturvidenskab eller som ingenigr.



Hvordan far vi den hgje
NPS?

Medlemsservice som fag
NPS Coach
Samtaleanalyse
P-Gap

naturvidenskab eller som ingenigr.
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Medlemsservice som fag

Kundeserviceerfaring og kundesyn vaegter meget hgjt ved ansaettelse

Traenes lgbende via medlyt, feedback, coaching, uddannelse og nu p-gap

Det bedste valg for dig, som arbejder med IT,
naturvidenskab eller som ingenigr.
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Vores NPS Coach, Pia

Bruger ca halvdelen af sin arbejdstid pa at ringe ud pa NPS-tilbagemeldinger - ogsa 10’erne
Lytter til udvalgte samtaler via vores samtaleanalysessystem - Capturi

Pia giver direkte feedback til kollegaer og star for coachingforlgb

+ Det bedste valg for dig, som arbejder med IT,
x naturvidenskab eller somingenigr.



Samtaleanalyse
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+ Det bedste valg for dig, som arbejder med IT,
x naturvidenskab eller som ingenigr.



Pavirker vores fortaelling om fordelen med bank
medlemstilfredsheden? - Nej

A"e s mtqler Samtaler:1 ™ Seneste 30 dage

B @ Tracker genkendt er IDA + Lan og Spar Bank X @ EKundetilfredshed er MellemDog5 X

|DA Forsikring IDA FGFSIkI"Ing
16. september 2024 kl. 14.56
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Kunde 44 %
* e ]

° 00:00/0553 9 @& M Review [ Tilfej kommentar BB Tilfaj til bibliotek

Owerblik Trackers Sentiment Scoring Coaching Opkaldshistorik

Capturi Al Overblik

Megleemne &
Forsikring > Spergsmal om indboforsikring

Trackers [29]) »
@ Betalingsservice (1) ® afslutningsvis tif_ 1) # Uadtrykt tilfredshe_ (2)
Beskrivelse af primaer opkaldsarsag
Kunden er blevet medlem af fagforeningen og har kigget pa en gratis indboforsikring, ® 13Empati (1) @ 14 Hefligafsiutnl_ (1] @ Goddag (1) @ Callbacks (2)
men har spergsmal angaende dazkningen af en eleykel. Kunden ensker at fa klarhed
Fm e C] o g ¥ ® Cenkald (1) » Mersalg (1) # Spargamél i forsi_ [2) # Studerende [1)
over selvrisiko og detaljer om forsikringen.
@ 5% rente - skono_.  (3) & 104 + Lén og Spar _. (2] @ Produkt: Barnefor_. [1)
N ® Produkt: Husforsi_. (1) # Produkt: indbofor_ (4) @ Produkt- Rejsefor_ (2]
Yderligere detaljer [0
Handlinger forataget: @ Produkt: Ulykkefo_ (1) # Tilvalg: Udvidet va_. (1)
- Gennemgaet forsikringsdaekninger og selvrisiko for indboforsikring
- Anbefalet opretielse af rejseforsikring separat
- Tilbudt at sende information om banksamarbejde med Lan & Spar Bank Sentiment >
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Hvorfor lige Perception Gap?

Hvad vi tror medlemmerne mener, og hvad de rent faktisk mener
Udvikling af produkter/ ydelser
Udvikling af kompetencer/ medarbejdere
Et naturligt stgrre fokus pa NPS
« Simpelt at ga fra NPS til P-GAP

naturvidenskab eller som ingenigr.
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Bruger P-GAP Agent

Det bedste valg for dig, som arbejder med IT,

naturvidenskab eller som ingenigr.

Navn

Nummer

+452°"°

+450.

-

P-GAP

Hvad vi tror medlemmerne mener, og hvad de rent faktisk mener

Kampagne
IDA Forsikring - Telefon

IDA Forsikring - Telefon

: IDA Forsikring - Telefon

IDA Forsikring - Telefon
. IDA Forsikring - Telefon
IDA Forsikring - Telefon
IDA Forsikring - Telefon
IDA Forsikring - Telefon
IDA Forsikring - Telefon

. IDA Forsikring - Telefon

Kommentar

God kundeservice. Jeg fik styr p3 alle sporgs...
Super god service.

Rolig person, dejlig nede pa jorden - dejlig...

Nem og hurtig on-Line ansggning om bilfor...

Jeg har skrevet frem og tilbage om et tilbud...

Zrlig og god kommunikation

Total: 98
Dato
19-09-2024 13:14
19-09-2024 12:50
19-09-2024 12:18
19-09-2024 11:20
19-09-2024 10:00
18-09-2024 14:44
18-09-2024 12:27
18-09-2024 09:08

17-09-2024 15:29

17-09-2024 13:38
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NPS og P-GAP

WHY, og historien bag

Ekspert pa besgg

Integration i velkendte systemer
En uge om maneden

Videreudvikling af medarbejdere

naturvidenskab eller som ingenigr.
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Er der en forandring?

1. juni til 31. August = 73 1. September til nu = 82



Agil implementering

af NPS i IDA

naturvidenskab eller som ingenigr.
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Det strategiske ophaang

Strategi

Sgjle X Sgjle Y Sgjle Z

Objective Objective Objective Objective Objective
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Selvstaendige delleverancer

) e o
\ © (9\\(\ ed\ C@Q 2 2 el O Q
\(\a\d > < Vl\ QO@ « G<(\ 8\.\(38 Q\VI\
OQ \\ 3\6 \@K' ’a\e Qﬂé& QN )
\e . e < \& N\ O % 5O
N2 e \ e A < G \ P
et % 3y > % «© < o
N N o9 <0 S0 2 o2 NG o
o° Q° Q 2) Q <9 & &° o
ORI A S R < of © W &




IO
Tidlig veerdi og Iesbende optimering

Value

18%

Cost
Svarrate
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