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Even voorstellen

Ir. Esther Hoeve, SMP, CCEP

Klantprogramma’s MKB Interpolis
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Veiligheid

2023
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Verzekeringsmarkt is volop in beweging

Digitalisering, personalisering en gebruik van data worden ingezet om de operatie te 
optimaliseren, schadelast te reduceren, verdienmodellen te verbreden en beter in 
te spelen op de klantbehoefte.

Door nieuwe mogelijkheden 
met data en technologie…

…herijken verzekeraars 
en adviseurs hun positie…

…en ontwikkelen 
platformen en ecosystemen
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Interpolis is de grootste 
verzekeraar in de zakelijke markt
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Bron: Ipsos - TOF Tracker rapporten Zakelijke Schade- en Inkomensmarkten 2023
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Uit klanttevredenheidsonderzoek zien 
we vooral vraag naar proactievere 
communicatie en waardering
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Hoe komen we uit de onderzoeksfase?



Quote dia
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Hoe pak ik dit aan?
“My best work happened 

when I had a big 
challenge and not quite 

enough time.”
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Design sprint

DAG 3 & 4:
Ontwerp en

validatie

DAG 2:
De oplossing
bedenken en

kiezen

DAG 1:
Het problem 

begrijpen
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Klanten en experts aan het 
woord…
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Bepalen waar in de huidige 
klantreis de meeste waarde zit…
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4 basisregels 
van ideation
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Alle ideeën 
zijn goed

Leg alles vast

Mix met 
anderen

Kwantiteit 
over kwaliteit
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Welkom in ons kunstmuseum!
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Maar…. eh… simpel? 
Welke bouwblokjes zijn nu echt belangrijk voor de klant? 
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Niet het definitieve ontwerp 

Een geschetste stijl en weinig kleuren dwingen je om je te 
concentreren op structuur en inhoud in plaats van op details.  

Het staat allemaal nog ter discussie

Het maken van nieuwe schets duurde waarschijnlijk maar een 
paar minuten; dus feedback juist welkom!

Wireframes om features te testen
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Meerdere rondes om 
prototype te bouwen…
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Employee Demo

45min.

Een kwartje voor je gedachte
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Klanten op bezoek
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Voorkom een open einde
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Hoe verder?
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Glashelder. Inventief. Inlevend. Inspirerend

Communicatie en 
personalisatie

Digitalisering

Marktdialoog

Meten en verbeteren

Glashelder en gepersonaliseerd klantcontact op relevante momenten 
ondersteunt met actuele data.

Digitaal inzicht en overzicht voor de klant én de Raboadviseur, waardoor het 
gemakkelijk wordt en altijd glashelder is.

Zichtbaarheid in de markt vergroten door het actief betrekken van klanten bij 
innovatie en trends en ontwikkelingen. 

Klantfeedback staat aan de basis van onze klantprogramma’s. Klantinzichten 
bundelen en prioriteren aan de hand van data en verbeteringen 
doorzetten. We zorgen voor terugkoppeling naar klant én medewerker. 

Dat zie je terug in alle verbetervoorstellen vanuit Klantprogramma’s MKB. 



Tekst & Beeld 75% / 25%

Welkom
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We hebben onze
persona’s geupdatet

1. Brainstormen en
valideren

2. Klantgesprekken als
bron voor AI
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MKB Innovatie tafel – Vooroplopen in de Bouw
Voor – tijdens - na

• Aan tafel met experts en 
ondernemers

• Inspiratie vanuit Brabant

• Open uitnodiging • Inzichten bundelen en delen

• Ondersteunt met onze data

Voor NaTijdens
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Zakelijke klantarena – Wat vind jij belangrijk?
Drie rondes

25

• Medewerkers uit de 
hele keten in de 
buitenring 

• Meekijken vanuit 
huis in Teams

• Klanten vertellen 
aan tafel over een 
specifiek onderwerp

• Samenvatten en conclusies

• Inzichten bundelen en delen

• Ondersteunt met onze data

1 2 3

https://f.io/fxnwQVvn
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Aanpak verbeteren klanttevredenheid
Operationele en structurele feedback loop
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Operationele 
Feedback Loop

Structurele 
Feedback Loop

CX kernteam



Quote dia

Klantfeedback vragen is een belofte!

Dat we nieuwsgierig zijn naar en de tijd nemen voor het 
antwoord en gaan luisteren, er altijd iets mee gaan doen 
(kan ook zijn ‘niks’) en altijd (altijd!) terugkoppelen en 

vertellen wat we gaan doen. Extern én intern. Toch?

27



Eind slideEind slide

28

Learnings

Voorbereiding 
Voorbereiding, voorbereiding, voorbereiding

Klanten betrekken
Vooraf en achteraf: leerzaam en leuk 

Prototyping 
Niet te ingewikkeld: wireframe, schetsen, testen

Medewerkers
Picknick in our graveyard, sparren, demo

Focus
Focus, focus, focus
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Wat ga jij morgen 
anders doen?
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Bedankt voor jullie aandacht!

Esther Hoeve, SMP, CCEP

ec.hoeve@interpolis.nl

Linkedin.com/in/estherhoeve
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