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Even voorstellen

Ir. Esther Hoeve, SMP, CCEP

Klantprogramma’s MKB Interpolis
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Een sterk team
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Focus op wat
echt belangrijk is
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Door nieuwe mogelijkheden ...herijken verzekeraars ...en ontwikkelen
met data en technologie... en adviseurs hun positie... platformen en ecosystemen




Interpolis is de grootste
verzekeraar in de zakelijke markt

Bron: Ipsos - TOF Tracker rapporten Zakelijke Schade- en Inkomensmarkten 2023




Uit klanttevredenheidsonderzoek zien
we vooral vraag naar proactievere
communicatie en waardering
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Hoe komen we uit de onderzoeksfase?




Hoe pak ik dit aan?

“My best work happened
when | had a big
challenge and not quite

| enough time."”




Design sprint

DAG 1: . DAIG & DAG 3 & 4:
Het problem bedop I(:ssmg Ontwerp en
begrijpen SACAKER € validatie

kiezen
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Bepalen waar in de huidige
klantreis de meeste waarde zit...




4 basisregels
van ideation

Alle ideeén
zijn goed

Mix met
anderen
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Kwantiteit
over kwaliteit
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Welkom in ons kunstmuseum!
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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!




Meerdere rondes om
prototype te bouwen...

A~ g

ande verzexeringen bij ons afgesioten In deze mall vind je een

Dit heb je bij ons verzekerd voor je gebouw en spullen

Inventaris
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Communicatie en
personalisatie

Q Digitalisering

Marktdialoog

Meten en verbeteren







Resultaat van hard werken
op de vrijdagmiddag

Gen Z wil ‘zekerheid zonder vast te zitten’

Dit is Boy (24), een ambitieuze
junior projectmanager, woont
in een gedeeld
stadsappartement. Hij is dol
op gadgets. Boy zoekt
financiéle stabiliteit zonder
zijn vrijheid op te geven. Hij wil
verzekeringen die flexibel,
transparant en zonder
verborgen kosten
meebewegen met zijn leven.
Lange contracten en
onverwachte prijsstijgingen
schrikken hem af. Hij zoekt
zekerheid zonder vast te

Ztten,
Bron: klantgésprekken van 17 december 2024

Britt (23) woont bij haar
ouders en werkt in marketing.
Ze is zorgzaam en voorzichtig.
Britt wil zelfstandig worden,
maar vindt financiéle keuzes,
zoals verzekeringen,
ingewikkeld en risicovol. Ze
2zoekt zekerheid en advies van
familie, Een verzekering die
geleidelijk meegroeit met haar
zelfstandigheid, zonder
plotselinge kosten of
complexe overstappen, geeft
haar vertrouwen en controle.

Milou (23) woont samen,
studeert bedrijfskunde en
werkt als barista. Ze is
doelgericht en leergierig. Ze
wil financiéle bescherming
zonder vast te zitten aan
langdurige contracten.
Onzeker over haar toekomst,
2zoekt ze een verzekering die
flexibel meegroeit met haar
leven, Betaalbaar als student,
opschalend bij een vast
inkomen, en pauzeerbaar bij
reizen of carriérewissels.




Campagne 20 mei t/m 23 juni

Vooroplopen
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31,7% doelgroep 8x bereikt
Totaal clicks naar aanmeldformulier: 1.156 (target 950)
CTR0,73% (bm= 0,60%)

- Wordt opgevolgd met campagne met artikelen, hand-out en CTA naar Bouwadvies
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Zakelijke klantarena - Wat vind jij belangrijk?

Drie rondes
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- Klanten vertellen - Medewerkers uit de - Samenvatten en conclusies
aan tafel over een hele keten in de S e e e E E a A e

specifiek onderwerp buitenring
" . « Ondersteunt met onze data
« Meekijken vanuit

huis in Teams
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https://f.io/fxnwQVvn

CX kernteam




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?
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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?




Bedankt voor jullie aandacht!

Esther Hoeve, SMP, CCEP
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