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kundupplevelse och
medarbetarengagemang?
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Om
Lararforsakringar

Lararforsakringar startade 1998
och dgs av Lararférbundet och
Ldrarnas Riksférbund.

Idag ar de totalt 28 anstallda pa
kontoret i Stockholm.

Lararforsdakringar
och Brilliants
samarbete

Lararforsakringar upplevde
ldnge ett fint engagemang

hos sina medarbetare och

att deras kunder var néjda

med deras tjanster. Sedan

2012 har Brilliant hjalpt
Lararforsakringar att mata och
férstd sin kundupplevelse.

Féretaget genomforde

sina egna medarbetar-
undersokningar och kdnde
som mindre bolag, sett till
antal anstdllda, inte ett
behov av att ta hjalp med
medarbetarundersékningarna.
Men med ett 6kat behov av
att f& battre férstdelse for
sin medarbetarupplevelse
och anonymisera sina
undersokningar inleddes ett
samarbete med Brilliant dven
for medarbetarmatningar.
|dag stottar Brilliant
Lararforsakringar I6pande i
hela kedjan av engagerade
medarbetare, lojala kunder
och vidare hur det pdverkar
resultatet.



Initiativ som
tillsammans
genomforts:

-> Medarbetarundersékningar
drligen och |6pande for att
identifiera omrdden dar bolaget
eventuellt kan ha tappat styrfart
mot mal och for att f& en 6verblick
over det allmdnna klimatet och
engagemanget

hos medarbetarna.

- DISA-Analyser pd alla
medarbetare for att skapa en
okad insikt om hur medarbetarna
sjalva fungerar men dven hur
andra medarbetare fungerar.
Vidare som grund for att skapa
ett gemensamt sprdk, pdvisa
beteendemodnster, dppna upp for
dialog, skapa en forstdelse for
innebérden av beteendemdssiga
olikheter och uttryckssatt inom
organisationen och i kunddialogen.

-> Kundundersdkningar

for kundservice och
pensionrddgivning. Genom
realtidsmatningar i telefonsamtal
och bokade méoten.

- Forutsdttningar for att férvalta
kundernas feedback till actions
genom Brilliant Loyalty System
(BLS). BLS samlar in kundernas
synpunkter oavsett i vilken kanal
de befinner sig, frdn muntligt

till text, och skickar dem vidare

till ratt person i organisationen.
Vidare ger det stod for uppféljning
av kundfeedback for att forstd och
dokumentera rotorsaker. Detta
blir ocksd beslutsunderlag for
affarsutveckling.

plofe )

av Lararférsakringars
medarbetare tycker att
foretagets ledningsgrupp leder
foretaget pd ett bra satt.

90%

av Lararfoérsakringars
medarbetare tycker att
ledningen ar bra pd att
kommunicera internt.
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Har vi verkligen ett 6ppet

klimat?

P& Lararférsékringar upplevde ledningen

ett 6ppet klimat bland medarbetarna med

hogt i tak. Att genomféra och sammanstalla
medarbetarundersdkningar ansdgs som ndgot som
kunde géras pd egen hand dé& organisationen inte
var sd stor (sett till antalet anstdllda). Sara Oster,
R&dgivningschef p& Lararférsdkringar berattar

att de sedan tédnkte om och ville ha en partner som
de genomforde medarbetarundersékningarna
tillsammans med: "Man ar farligt ute om man som
féretag dar sdker pd, utan att ha undersékt anonymt,
att man har ett 6ppet klimat”.

Medarbetarengagemang pa agendan i alla méten
Data visar att Ldararforsakringar har haft ett fint
engagemang, bdde nar undersékningarna skottes
inhouse men ocksd med Brilliant. Genom att mdta
med Brilliant Data har de nu ocksd mégjlighet att
ja@mféra hur de ligger till mot andra i organisationer,
likt en omvdérldsbevakning. Idag jobbar de med
medarbetarengagemang hela tiden, varje dag.

Det dr vad som krdavs fér att skapa och behdélla ett
engagemang bland medarbetarna. Lararférsakringar
upplever inte att det rdcker med en punktinsats

en gdng per &r pd en konferens eller liknande.
Medarbetarengagemang stér darfér pd agendan

i madnadsmadten dar alla medarbetare méts, pa
teammoten samt under individuella méten. De ser
att det ar viktigt att alla i organisationen, oavsett
vilket team man tillhor, ar lika delaktiga i att skapa
engagemang.
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Kultur &r nyckeln till framgdng

Nyckeln till framgéng fér Lararférsdakringars
engagemang stavas kultur. De har haft engagerade
medarbetare frén start och férstod tidigt att det

ar en nyckel till féretagets framgdng. Fér att driva
engagemanget upplever dem det viktigt att titta bade
p& data och hur medarbetarna lever sina varderingar.
Det ska tillsammans ligga till grund fér hur bra de
presterar, ndgot som galler alla i organisationen,
ledning som team. Sara Oster, R&dgivningschef pa
Lararférsakringar férklarar synsdttet som en familj,
"Tank som en familj, alla inom familjen méste ma bra
for att familjen som helhet ska fungera”

Sa skapas férstdelse for olikheter

Forstdelsen fér att alla ar olika, med olika
personligheter och olika drivkrafter, ar ocksd

ndgot man aktivt jobbar med fér att bygga detta.
Lararférsakringar jobbar med DISA-analyser genom
Brilliant for att bdde medarbetare och chefer lattare
ska férstd varandra och férbattra kommunikationen
mellan kollegor och mot kund. Alla som jobbar pé&
Lararfdrsakringar far géra en DISA-analys fér att fa
forstdelse for sig sjalv, hur man kan uppfattas och
kan kommunicera. Det ser Lararférsdkringar som
ett verktyg for att alla ska férsta att alla behévs och
att alla, oavsett vilket team eller avdelning man som
medarbetare tillhér, jobbar mot samma slutmal - att
gora kunderna nojda.
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Kundupplevelsen ar
organisationens viktigaste mdl

A Lid

Sara Oster
RA&dgivningschef pé&
Lararférsakringar
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Utdver ett hdgt medarbetarengagemang har
medarbetarna pé Lararférsdkringar sett sina kunder
som ndjda och glada. De stéllde sig fragan:

-> Ar vi sé@ bra som vi tror att vi &r? Behovet att f& data
pd kundupplevelsen uppstod.

Idag ger mé&tningarna ndgot mer @n svar pd frdgan
hur bra de dr. Det dr ett verktyg fér att kunna boosta
medarbetarna internt - hela vagen ner till individniva.
Brilliants Data &r ocksé det s&tt att férstd hur
kundupplevelsen ser ut har och nu.

Vissa organisationer vdljer att mdta kundupplevelse
under en ldngre period och sedan utvdrdera, men fér
Lararférsakringar skapar mdtningarna som sker i
realtid mest varde. Det blir fér deras organisation mer
greppbart, relaterbart och direkt att f& information
hur kundupplevelsen ser ut hdr och nu.

Att férst@ kundupplevelsen stéttar Lararférsdkringars
viktigaste féretagsmal fér alla team inom
organisationen: Att leverera en bra kundupplevelse.
Data ar kvittot p& deras arbete. Ett kvitto de féljer
upp, pratar om och lever tillsammans.

Rddslan och vinsten i att mdta kundens upplevelse
Som nyanstdlld medarbetare kan det upplevas som
laskigt att mata kundernas upplevelse av bemétandet
I6pande. Lararférsakringar vill tro att om man gor
mycket gott inom foretaget skapar det i slutandan
fina resultat i kundupplevelsen. Har identifieras
ocksd ett samband mellan medarbetarupplevelse
och kundupplevelse, d& cheferna far majlighet att
boosta sina medarbetare om goda resultat uppndtts
i matningen av kundupplevelsen. Négot som gér
medarbetarna stolta. Hur man som chef vdljer att
agera pd mdtningarna ar dock avgérande enligt
Lararférsakringar.



Tips fran Sara,
Radgivningschef pa
Lararférsakringar
till féoretag som

vill 6ka sitt
medarbetar-
engagemang:

—> Se helheten! A och O att alla
ska ma bra fér att kunna fokusera
pad ratt sak. Finns det interna
oroligheter tar det energi fran
bdde medarbetare, team och
chefer och engagemanget dalar
snabbt. Har har ledningen en
viktig uppgift.

-> Se dina experter! Som chef ar
min roll att lyfta fram andra, de
som dr experter inom sina roller,
de som kan bdst. Lyssna pd dem
som har kunskapen och se till att
féretaget vardar och anvdnder all
kunskap pd bdsta satt ut

mot kund.

-> Ha kul! En jatteviktig punkt.
Med mycket skratt kommer man
ldngt men det mdste skrattas pd
i alla team. Tank "familjen” igen,
alla ska skratta och ma brainom
familjen. Vi jobbar enligt tesen

"vi testar oss fram"” och med den
tesen menar vi att det kan fa bli
fel. Vi vill ha en kultur dar vi vagar
tanka nytt och vi vagar sldnga
oss ut och testa. Risken éGr annars
att det blir trégtdnkt och tar lang
tid om vi alltid mdste ha bade
hdngslen och livrem-tdnket

i all utveckling.

BRILLIANT AWARDS

—— CUSTOMER EXPERIENCE —

2020

Brilliant Data visar att
Lararférsakringar har ndgra

av de ndjdaste kunderna i
forsdakringsbranschen. De

blev dven prisade for detta

i Brilliant Awards Customer
Experience 2020, Brilliants
arliga utmadarkelse fér foretag
som lyckats skapa exceptionella
kundupplevelser.

95%

av Lararférsakringars
medarbetare identifierar sig
med foretagets varderingar
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Agneta Kristensson,
Pensionsradgivare pd
Lararférsakringar

Arets kundsvericemedarbetare

Brilliant Awards utmarkelse for Arets
kundservicemedarbetare 2020 gick till
Agneta Kristensson, pensionsrddgivare
pd Lararférsdkringar.

Utmarkelsen baserades p& 130 svenska
organisationer och en kartldggning

av sammanlagt tre miljoner
kundundersékningar.

Hennes vinst fick synlighet i bland annat
Expressen och VD-tidningen.
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Om man som chef vdljer att se det som ett resultat

och positiv bekréaftelse p& det som gors kan det skapa
varde. Lararférsdkringars chefer anvdnder det ocksa
som ett matt for att forstd hur medarbetarna mér. Om
medarbetare borjar leverera sdmre kundupplevelse kan
det till exempel vara en signal p& att ndgon behéver
stod eller mér daligt..

Feedback blir till actions

Den muntliga feedbacken som kommer in frén

kunder kan vara svart att f& in i ett konkret arbete.

Hos Lararférsakringar blir den muntliga feedbacken
som kommer in genom Brilliants verktyg 6versatt

till text. P& sd satt kan viktig feedback identifieras,
fadngas upp och ageras pé fér att bibehdalla den fina
kundupplevelsen. Det kan ocksd vara en stor utmaning i
sig - att behdlla sin fina nivd p& kundupplevelse.

Sara Oster, Radgivningschef pd Lararférsakringar
menar att det ar Iatt att man blir bekvéam och lutar sig
tillbaka: "For oss dr det jatteviktigt att fortsatt jobba
for att leverera samma héga nivéd av kundupplevelse.
Kundinsikterna som kommer in i kundservicedesken
blir ndgot konkret att agera pd. Till exempel om de
behover utveckla produkten, de behévs adderande
informationen om villkoren eller om ndgot tekniskt inte
fungerar”.

Sé samspelar medarbetarupplevelse

och kundupplevelse

For Lararférsakringar ar kundupplevelsen ett
huvudmal fér alla i organisationen, inte bara fér de
som jobbar direkt med kundservice. P& s satt blir det
intressant och viktigt fér alla i organisationen. "Om
man upplever att en kundupplevelse inte héller mattet
eller har gétt ner, finns svaren med stérsta sannolikhet
i en medarbetarundersékning. Man kan inte ha héga
kundsiffror [&ngsiktigt om inte medarbetarna ar
ndjda - det sdger sig sjalvt”, sdger Sara Oster som ar
R&dgivningschef p& Lararférsdkringar.
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"Om man upplever att en
kundupplevelse inte haller
mattet eller har gatt ner, finns
svaren med storsta sannolikhet
| en medarbetarundersokning.
Man kan inte ha hoga
kundsiffror Iangsiktigt om

inte medarbetarna ar nojda

- det sager sig sjalvt”

- Sara Oster, R&dgivningschef
pd Lararférsarkingar
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Sad samspelar kund- och
medarbetarupplevelse

Internt perspektiv Externt perspektiv Okat affarsvarde

1 1
E E No6jda kunder
1 1

Lojala kunder

Kultur och Varderingar

! 1
1 1
:
. i
1 — 1
i b i
1 I 1 1
1 I 1 1
! Lo !
! ; Engagerade Employer ittt Tillvéixt och W
i At medarbetare Brand ' Lonsamhet E
i | !
i i !
! ! Kvalitet och E
i Ledarskap och Management | Produktivitet H
i i ;
Bra ledarskap ger engagerade medarbetare ...och ger kunderna Det 6kar férsdljningen och
som dr mer effektiva... upplevelser som gér dem effektiviteten och d& ékar tillvaxt
lojala. och |dnsamhet.
Service Profit Chain Konkret bygger modellen pd att Idnsamhet och tillvaxt
Samspelet mellan kund och medarbetare aterfinns framst stimuleras av kundlojalitet som i sig dr ett
aven i den modell Brilliant jobbar med - Service direkt resultat av kundnéjdhet. Kundnéjdhet i sin tur ar
Profit Chain. Service Profit Chain-modellen till stor del padverkad av vardet pd den service féretaget
skapades p& 90-talet av ett antal Harvardforskare ger sina kunder. Det vdrdet i sin tur skapas av néjda,
som frdgade sig vad ndjda medarbetare och lojala lojala och engagerade medarbetare. Engagerade
kunder har for korrelation i serviceféretag. Modellen medarbetare skapas genom en personalpolitik som
fick stort genomslag och ar dn idag en del av hjalper medarbetarna att ma bra och blomma ut i sitt
organisationslitteraturen pd mdnga universitet. Den arbete och darmed kan kdnna engagemang for sitt
visar sambandet mellan I6nsamhet, kundlojalitet och jobb. Precis som hos Lararférsakringar.

medarbetarnéjdhet.
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Sara Oster, radgivningschef pa
Lararférsakringars tre rad till féretag
som &r nyfikna pa att bérja méata kund-
och medarbetarengagemang:

1. Gor det!

Det @r en grund och kvitto for att visa
hur det gdr fér organisationen. Alla bér
gora det.

2. Var inte rdadd for att mata!
Det finns formodligen mycket att vara
stolt 6ver.

3. Gor det till en del av er vardag.

Om man goér det I6pande upplevs inte
undersdkningarna som sd stor sak. Gor
det till en naturlig del av verksamheten
fér att kunna satta mal.

www.brilliantfuture.se

VD:n Marika Granstrém pa
Ldararférsdkringar om samspelet mellan
kund- och medarbetarupplevelse:

"Ett av de absolut viktigaste nyckeltalen
for oss att mata ar néjd kundupplevelse.
N&jd kundupplevelse leder till framgdng.
Ar inte medarbetarna engagerade

och trivs ar sannolikheten mycket

hog att kundupplevelsen ligger eller
kommer att hamna pd ldgre nivder.

For att sdkra hég kundupplevelse

och en Iénsam verksamhet mater vi
medarbetarupplevelsen for att stdndigt
identifiera forbattringsatgarder i bland
annat vart ledarskap, styrning, och
arbetsmiljé. Det ar alla medarbetarna
som avgor féretagets framgdng,
sambandet dr ett faktum. Engagerade,
motiverade, néjda medarbetare

ger organisationen en styrka i att
leverera till kunderna. Jag tycker att
engagemang skapar en psykologisk
trygghet som bidrar till att alla hjdlps
at att driva verksamheten framat,
utveckla den och som i sin tur leder till en
framgdngsrik verksamhet”

1
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Kontakta oss

X (o] . °

for radgivning
Maria Haag Katrin Berg
+46 (0)708 44 3477 +46 76 000 18 51
maria.haag@brilliantfuture.se katrin.berg@brilliantfuture.se
Linkedin Linkedin
Om Brilliant

Brilliant @r en del av Wise Group och dr en av
marknadens framsta datadrivna underséknings-

och insiktsplattformar fér kund- och
medarbetarupplevelser. Féretaget erbjuder agerbara
och datadrivna kund- och medarbetarinsikter som
hjalper féretag och organisationer att fatta beslut som
starker affdren.

Brilliant mater och analyserar |I6pande medarbetar-
och kundupplevelser. Resultatet av Brilliants data visar
gdng pd gdng att engagerade medarbetare skapar
lojala kunder och pdverkar resultatet pd sista raden.

www.brilliantfuture.se

Foretagets vision att hjdlpa foretag och organisationer
varlden 6ver att frigéra potentialen i méanniskor.
Brilliant publicerar regelbundet Publikationer med
redovisning och analys av branschrelevanta studier,
akademiska forskningsrapporter och egna kundcase.
Vara white papers sorteras efter vara tjansteomréaden
Engagemang, Ledarskap, Change Management,
Kundlojalitet och Employer Branding.

Brilliant Future AB

Linnégatan 87, 115 23 Stockholm
Phone +46 8 692 9100
hello@brilliantfuture.se
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