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Kundeanalyse som verdiskaper i forsikring

If Skadeforsikring har innenfor forretningsomradet Commercial valgt en analytisk tilnaerming
til salget. Hvert kundesegment har en profil bygget opp omkring lgnnsomhet og profilene er
tilgjengelige for hele organisasjonen. Slik fremstar man som konsistent i all kundekontakt.

M Situasjonen

If er Nordens ledende innen skade-
forsikring og ma kontinuerlig forsvare
0g ta nye markedsandeler i en stadig
sterkere konkurranse med nye aktgrer.

M Lgsningen

Innenfor forretningsomradet Commercial
har If utarbeidet en avansert innsiktsbasert
kundedialog for nye og eksisterende
kunder.

M Resultatet

Relevant kundedialog og bedre
salgsresultater.

Nar 3,6 millioner kunder skal ha relevant og riktig
oppfelging kreves det mer enn magefolelse og
manuell behandling. If Skadeforsikring har siden
80-tallet gatt veien fra historisk rapportering til
analysedrevet kundedialog.

- Tidene har endret seg dramatisk nar det gjelder
hvordan vi selger og tar vare pa kundene vare,
forteller Brigt Breiland som er prosjektleder i If
Skadeforsikring. Tidligere hadde vi selgere som
personlig solgte til og fulgte opp egne portefelier
pa inntil 2 000 kunder. | dag dannes det i Com-
mercial ca. 70 000 kundeaktiviteter prioritert etter
CRM-data érlig. Kundesenteret tar seg av en stor
del av disse aktivitetene. I tillegg tilbys relasjons-
betjening av de sterste kundene og betjening
giennom alliansepartnere, firmaagenturer og
forsikringsmeglere.

Kundefokus i strategiplanen

Kundefokus er en sentral del av If's strategi og det er
valgt en analytisk tilnaerming til salget. Av selskapets
tre forretningsomrader har bdde Commercial og
Private egne Customer Relationship Management
(CRM)enheter. Innenfor forretningsomradet
Commercial styres arbeidet med CRM etter mal-
settingen “Creating Value for Customers and If”.

Tilgjengelige kundeprofiler

Trond Stokke, som er analytiker i Commercials
CRM-enhet, stotter Breiland i beskrivelsen av
den utviklingen som har skjedd. Det han er
mest forngyd med, er at alle stoler pa og bruker
kundeprofilene som er etablert.

- Spesielt salgsorganisasjonen bruker innsikt i
kundelennsomhet aktivt i sin kontakt med nye

og eksisterende kunder, forteller Stokke. Hvert
kundesegment har en profil bygget opp omkring
lennsomhet. Disse profilene er tilgjengelige for
hele organisasjonen, slik at man fremstar som
konsistent i all kundekontakt. Malet er at profilene
ogsa skal inkludere sannsynlighet for frafall og
mulighet for mersalg i samtlige nordiske land.

- Nér alle er enige om hva som er de sentrale
karakteristika for en kunde, og stoler pa analysere-

Vi ma veere relevante for de
riktige kundene.
If Skadeforsikring skreddersyr salg
0g kundebehandling med SAS®

sultatene, kan vi bruke tiden péa a lage gode lgs-
ninger for de ulike kundesegmentene i stedet for
& diskutere beslutningsgrunnlaget. Denne tilliten
er blant annet oppnadd gjennom & lage modeller
som er forstaelig for alle i organisasjonen.

- Vi har gétt veien fra et analysemiljg med store
mengder tabellhandtering for noen utvalgte til
dagens lgsning med tilgang for alle brukere,
fortsetter Brigt Breiland, som har veert sentral i
If's analysemiljg siden starten.

Selve analysene blir gjort i CRM-avdelingen og
resultatene blir matet til andre systemer, inkludert
salgsstottesystemet. De gamle fagsystemene var
sentrert rundt et produkt, og det var arbeidskre-
vende & fa et helhetlig bilde av kundene. | dag far
selgerne raskt overblikk over kundene, og kan
skape mer relevant dialog og bedre salgsresul-
tater. If har oppnadd en sterre grad av kunde-
fokus i organisasjonen, oppsummerer Trond
Stokke. - For & si det enkelt, na snakker vi med
de viktige og riktige kundene!

Ville valgt SAS Institute pa nytt

Hos If Skadeforsikring bruker man i dag SAS® til
rapportering, kundeanalyse og som grunnlag for
virksomhetsstyring. Gjennom bruk av datamining
og analyse har If skaffet seg konkurransefortrinn
i et marked preget av sterk konkurranse og stort
prispress. If er godt forneyde med SAS Institute
som samarbeidspartner. De foler at de far rask
hjelp nér de trenger det og meter dyktige og
hyggelige mennesker.

- Valget av SAS® som analytisk lasning ble gjort
for mange &r siden, minnes Breiland. Slik jeg ser
det er det ikke avgjerende hva du velger av verk-



“Nar alle er enige om hva som er de sentrale karakteristika for en kunde, og stoler pa

analyseresultatene, kan vi bruke tiden pa & lage gode lasninger for de ulike kundesegmentene i

tay, men at du har stabilitet. Det er viktig & skape
og holde pa ett gjiennomtenkt system. Konverter-
ing er som kjent en kostbar affeere og verdien av
a vokse sammen med én partner er uvurderlig.

- Nér det er sagt ville vi valgt SAS Institute pa
nytt. Per i dag finnes det ikke gode analyse-
verktey som kan konkurrere med SAS®. Det

er mange som driver med rapportering, men
innenfor analyse er det kun SAS®.

Veien videre er selvbetjent

Maélet fremover er & videreutvikle analyse-
portalen til & inneholde skreddersydde lgsninger
pé den enkelte brukers behov.

- If var tidlig ute med tilbud til utvalgte segmenter
basert pa kundeinnsikt, men vi matte gjerne vente
to-tre maneder pé store papirbaserte rapporter
for vi kunne sette i gang med analysearbeidet. En
selvbetjent losning vil gjere oss enda mer effektive
og frigjere tid til flere verdiokende aktiviteter.

Samarbeid om kontinuerlige forbedringer

If Skadeforsikring og SAS Institute er begge
kompetanseorganisasjoner og har giennom en
arrekke etablert et godt faglig samarbeid. If bidrar
blant annet med fagressurser pa SAS Institutes
interne forsikringsskole. - Effektiv forsikringsdrift
forutsetter systemstotte pa en rekke forretnings-
prosesser. | fellesskap arbeider vi kontinuerlig
med 4 identifisere forbedringer i grensesnittet
mellom forretning og teknologi, forteller Even
Harket, Konsulentsjef Financial Services i SAS
Institute. - Resultatet er at vi i fellesskap bidrar til
et kontinuerlig forbedringsarbeid.

If har dyktige og engasjerte medarbeidere som
stiller strenge krav til en effektiv utferelse av vare
tjienester. Vi trenger & vise var dyktighet hver
eneste dag. Vare radgivere trives godt hos If pa
grunn av stadige nye faglige utfordringer.

Verdigkende kundeinnsikt

For alle som vurderer & ta veien videre til innsikts-
basert salg og kundedialog, anbefaler Harket &
begynne med en oversikt over eksisterende data
og etablering av enhetlige kundebilder.

Gsas

stedet for & diskutere beslutningsgrunnlaget.”

Trond Stokke
CRM-analytiker
If Skadeforsikring

- For & kunne forutsi hva kundene vil gjere i fram-
tiden, ma man ferst forsta det de har gjort tidlige-
re. Kundeinnsikt gir grunnlag for mer relevante
tilbud til nye kunder, redusert kundeavgang,
muligheter for kryssalg og gkt kundelennsomhet.
Nar du har oversikt og kontroll pa virksomhetens
informasjon, kan du ved hjelp av analyse sette i
gang verdigkende aktiviteter basert pa innsikts-
data. Han far stette av kollega Jergen Nordahl,
Sales Manager i SAS Institute, som kan fortelle
om et utviklingsprosjekt med sterk forankring.

- Commercial-enheten i If ligger langt fremme i
bruk av analyse og beslutningsstette for & skape
lennsomhet. Skadeforsikring er meget konkur-
ranseutsatt og stiller store krav til innsiktsbasert
kundedialog. If mé treffe riktig kunde farste gang
og samtidig forvalte eksisterende kunder pa en
god méte. Dette gjer de ved & agere pa hver
enkelt kundes adferd og endrede behov.

If har gjort et viktig og riktig valg nar de har satt
strategisk fokus pa utvikling av kunderelasjoner.
Gjennom & dedikere ressurser til CRM og
analyse har If giennom mange &r skapt verdier
bade for seg selv og sine kunder. Nar vi vet at
det kan koste atte ganger mer & skaffe en ny
kunde, sammenlignet med 4 ta vare pé en du
allerede har, er det lannsomt & basere nysalg og
mersalg pa innsikt fremfor magefolelse.

For mer informasjon om Igsningen:

Even Harket, Consulting Manager Technology,
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Se 0gsa vare nettsider: www.sas.com/norway
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If er Nordens ledende skadeforsikrings-
selskap og tilbyr skadeforsikringer for
kunder i nasjonale markeder i Norge,
Sverige, Finland, Danmark, Baltikum og
Russland. | tillegg tilbyr If nordiske kunder
med internasjonal virksomhet service ved
filialkontorer og via nettet.

Totalt har If Skadeforsikring 3,6 millioner
kunder i Norden og Baltikum. Brutto
premieinntekt var 38 milliarder svenske
kroner i 2007. Konsernet har 6 400 ansatte.

Virksomheten er delt inn i forretnings-
omradene Commercial, Private og Industrial,
hvorav Commercial har ansvaret for 330 000
kunder og 30% av premieinntektene.

Gode rad fra If

Trond Stokke og Brigt Breiland deler gjerne sine
gode rad for utvikling av analysedrevet salg og
kundebehandling:

1. Start med & sperre hva dere gnsker & oppna.

2. Veer tydelige pa hva resultatet skal brukes til.

3. Bruk ressurser pa god datakvalitet og
utvikling av helhetlige datamodeller.

4. Bruk god tid pé informasjonsarkitektur.

5. Definer hva som er en god kunde.
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