Folksam

Forflyttningen mot kundcentrerat arbetssatt pa Folksam
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Splittrat siloarbete med utveckling och
kundupplevelse

v’ Affirs- och verksamhetsmal

v’ Férsaljning — digital och analog
v" Marknad — CRM och CX

v Analys — kund och omvérld

v' IT - UX och Innovation
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Succesivt paverkansarbete

malin@mangili.se

v’ Férstudie — nuldge CX

v' Bli expert — utbildning och verktyg

v Baka in kundresan i uppdrag

v Motivera — visa och bevisa virde och potential

v’ Strategi, mal och méatetal sporadiskt
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U Perspektivskifte — samlas kring kunden
U Arbetssatt — metod och verktyg i *ﬁ ‘

O Forflytta — plan och inférande

] Motivera — visa och bevisa
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Knada, marinera, massera, vattna dar man kan!



Magiskt skeende
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v’ Ledningens insikt och valsignelse
v Overgripande inférandeuppdrag
v' Gemensamma affarsmal och KPl:er

v’ Organisationsforandringar




Forflyttning och metod

v’ Strategisk kundresa accepteras brett

v' Gemensamma prioriteringar - samlat arbete med kund-,
affars- och produktutveckling i kundresor

v Nya roller — ansvar och utbildning

v’ Férankringar mot IT
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Huvudingredienser

» Kundresan i fokus
» Strategisk kundresa och kundrese-struktur
» FoOrst metoden — sen innehallet

» Visa potential och var beredd med plan for forflyttning

» Verksamhetsutveckling + metod
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