CASE: Udarbejd en malgruppesegmentering mhp. at kortlaegge kunderejsen og identificere, hvilke
forbedringstiltag Séderberg & Partners Pensionsmaegler bgr foretage, bade internt og eksternt i
deres radgivningsmodel, for at opna en hgjere deltagerprocent ved radgivningsmgder og dermed
gge udbyttet af deres ydelser.

OVERVIEW
Virksomhed Soéderberg & Partners Pensionsmaegler A/S - Danmark
Lokation Fjordssgade 11, 2. Sal — 5000 Odense C
Kontaktperson Henriette Hommershgi — Projektleder
Charlotte Cornelsen - Teamleder

VIRKSOMHEDSPROFIL

Soderberg & Partners Pensionsmaegler (herefter Soderberg & Partners) er en uafhaengig pensions- og
forsikringsmaeglervirksomhed, der tilbyder radgivning inden for firmapension og erhvervsforsikring.
Virksomheden er en af Nordens fgrende aktgrer pa omradet. | Danmark har Séderberg & Partners mere
end 250 franchisetagere og medarbejdere fordelt pa 23 kontorer. | Odense finder du deres afdeling, som
fokuserer pa firmapension samt sundheds- og livsforsikringer. Teamet bestar af erfarne pensionsmaeglere
og radgivere, der tilbyder skreeddersyede erhvervslgsninger til virksomheder og deres medarbejdere.

Séderberg & Partners har en staerk markedsposition og arbejder med en radgivningsbaseret tilgang til
pensions- og forsikringslgsninger. Virksomheden differentierer sig gennem datadrevet radgivning,
digitaliserede processer og en vaerdibaseret tilgang til kunderne.

Virksomheden straeber efter at optimere pensions- og forsikringsordninger for virksomheder og deres
ansatte med fokus pa gennemsigtighed, effektivitet og gkonomisk baeredygtighed. Med en solid
tilstedeveerelse i Danmark og et omfattende nordisk netveerk har virksomheden kapacitet til at levere
skreeddersyede Igsninger baseret pa dybdegaende analyser af kundernes behov og markedsudviklingen.

Soderberg & Partners arbejder malrettet pa at skabe vaerdi for sine kunder gennem strategiske
partnerskaber og innovative Igsninger. Virksomheden gnsker nu at forbedre deres radgivningsmodel og
interne processer, sa de i endnu hgjere grad understgtter kundernes behov, gger deltagelsen ved
radgivningsmgder og maksimerer udbyttet af pensions- og forsikringsordningerne.

Derfor sgger Soderberg & Partners et steerkt team, som gnsker at bidrage til at styrke virksomhedens
interne og eksterne kommunikation og kundekontaktpunkter. Malet er at skabe en forbedret kunderejse,
som giver gget vaerdi for kunderne og understgttes af effektive og gnidningsfrie interne processer.
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CASEBESKRIVELSE

Soderberg & Partners gnsker at styrke deres radgivningsindsats og skabe stgrre engagement blandt
medarbejderne i de virksomheder, der benytter deres pensions- og forsikringsordninger. | dag oplever
virksomheden store udfordringer med svingende deltagelse i radgivningsmegder, hvilket medfgrer spildte
ressourcer og lav udnyttelse af radgivningstilbuddene.

Soderberg & Partners gnsker derfor at inddrage et talentteam, som kan arbejde malrettet og operationelt
med at kortlaegge og forbedre kunderejsen, bade for de erhvervsvirksomheder, der er kunder, og for de
medarbejdere, der er slutbrugere af ordningerne.

Projektets f@rste fase handler om at definere og udarbejde en malgruppesegmentering, hvor der arbejdes
med flere forskellige tilgange til at forsta malgruppen — fx ud fra demografi, geografi, adfeerd og
psykografiske forhold sdsom livsstil og interesser. Formalet er ikke at udfgre omfattende
personprofileringer som fx DISC-analyser pa kunderne, men at kunne arbejde med segmenterede
tendenser og mgnstre ud fra den indsigt, der kan opnas via fx interviews, observationer og eksisterende
viden fra Soderberg & Partners. Herefter skal teamet udarbejde en detaljeret kunderejse med fokus pa
kontaktpunkter fgr, under og efter ibrugtagning af pensions- og forsikringsordningerne. Kortleegningen skal
identificere kundernes handlinger, fglelser, tanker og oplevelser i processen. Udvalgte kunder vil veere
tilgaengelige og kan inddrages gennem interviews og tests.

Et vigtigt fokusomrade i projektets afsluttende fase er at sikre sa mmenhang mellem interne arbejdsgange
og ekstern kommunikation, bade pa tvaers af afdelinger internt i organisationen og i kontakten ud mod
kunderne. Malet er at skabe harmoni mellem virksomhedens processer og kundernes behov, sa
kundeoplevelsen fremstar ssammenhangende og vaerdiskabende. Dette skal i sidste ende understgtte en
hgjere deltagelsesprocent ved radgivningsmgderne og sikre gget udbytte for kunderne af deres pensions-
og forsikringsordninger.

Projektet skal munde ud i konkrete og anvendelige leverancer — herunder kommunikationsmateriale og
optimerede processer — som kan bidrage til bade intern sammenhaeng og gget kundevaerdi. Det er
afggrende, at arbejdet ikke resulterer i en akademisk rapport, men i Igsninger, der kan implementeres og
skabe reel forandring. Det overordnede mal er at gge deltagelsen i radgivningsmgderne og sikre bedre
udnyttelse af virksomhedens kerneydelser.

Gennem hele projektet er det vigtigt at have for gje, at den danske afdeling er en del af en stgrre koncern.
Man kan derfor ikke uden videre andre systemer eller designlinjer. Alt materiale og alle processer, der
optimeres og udvikles undervejs, skal derfor vaere ajourfgrt pa koncernniveau og veere i overensstemmelse
med koncernens retningslinjer.

KONKRETE OPGAVER

De konkrete opgaver for casen er inddelt i fglgende faser:

0. Fase: Onboarding og fastlaeggelse af overordnede malsatninger.
0.1. Onboarding til virksomheden, deres vision, veerdier, nuvaerende strategi og
generelt det marked og branche, de opererer i.
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0.2. Foretag en forventningsafstemning med teamet, udfyld onboardingsskemaet
sammen.

1. FASE: Opna indsigt i virksomhedens kundegruppe, herunder kunder (virksomheder) og
slutbrugere (medarbejdere) for at kvalificere kundeadfarden og udarbejde en
malgruppesegmentering.

1.1 | samarbejde med Henriette og Charlotte defineres KPI’er for projektet for at sikre struktur
og afvejning af opgaver. Disse kunne f.eks. veere:
e (Bget deltagelse i radgivningsmgder
e Bedre udnyttelse af radgivningsydelser
e (Bget intern effektivitet og klarhed i processer
e Bedre kundeoplevelse og st@rre tilpasning til malgrupper
e Implementerbare Igsninger, der kan forankres i driften
1.2 Charlotte og Henriette har forinden projektstart udpeget X antal kunder, som | ma inddrage
til interviews mhp. at indsamle kvalitative og valide data. | jeres indsamling af data, der bgr
I inddele disse efter:
1.2.1 Beslutningstager og kgber — virksomheder
1.2.2 Slutbrugere — medarbejderne i virksomhederne
1.3 Identificer sesgmenteringskriterier for kunder og slutbrugere, herunder
e Demografiske — Aldersgrupper
e Geografiske — Region
e Psykografiske — DISC profiler, livsstil, interesser osv. Psykografiske — fx livsstil, veerdier,
holdninger til pension og forsikring samt praeferencer i kommunikation. (OBS: DISC-
profiler anvendes ikke konkret i denne case, men inspiration fra profileringsmodeller
kan anvendes til at identificere tendenser).
e Adferdsmaessige - Anvendelsesmgnstre
1.4 Inddel kundegrupperne i segmenter med fzelles karakteristika
1.5 Lav gerne fa personas, men minimum én for kunder og én for slutbrugerne.

2. FASE: Udarbejd og visualiser kunderejsen for kunder og slutbrugere med henblik pa at
identificere kontaktpunkter, touchpoints, kundeadfzerd og behov. Kunderejsen skal indeholde de
digitale kontaktpunkter fgr-, under- og efter kpbet/ibrugtagelse.

2.1 Ud fra overstaende indsigter udarbejdes og tydeligggres kunderejsen for:
2.1.1 En persona for kunder (virksomheder)
2.1.2  En for slutbrugere (medarbejdere)
2.1.3 Identificer begge personas mal og behov. Hvilke udfordringer oplever de ift. At benytte
pensions- og forsikringsordninger?
2.1.4 Hvilket udbytte gnsker de?
2.2 Fastleeg kunderejsens faser for de respektive persona
2.2.1 Bevidsthed — hvilke muligheder ser de i pensions- og forsikringsordningerne?
2.2.2 Overvejelse — gennemga det materiale de bliver prasenteret for, giver det mening for
dem og er det oplysende ift. deres gnsker og behov?
2.2.3 Beslutning — hvorfor vaelger de Séderberg & Partners?
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2.2.4 Brug - hvilke ydelser benytter de sig af, og hvad er deres behov for oplysning. Her ma'l
gerne gennemga alt det materiale, der fremsendes, mgdeformer (online), webinars mv.
2.2.5 Loyalitet — hvad far persona til at fastholde Soderberg & Partners?

2.3 Identificer touchpoints og interaktioner. Det er vigtigt at vaere opmaerksom p3, at
slutbrugeren (medarbejderen) ikke ngdvendigvis har haft indflydelse pa valg af
pensionsudbyder, hvilket pavirker deres engagement og motivation. Dette bgr tages med i
betragtning, nar kunderejsen og personas for slutbrugere udarbejdes. Overvej hvordan
forskellige perspektiver — fx virksomhedens behov for effektiv radgivning og
medarbejderens gnsker om enkelhed og relevans — kan balanceres i jeres inputs til bl.a.:

2.3.1 Digitale interaktioner
2.3.2 Telefoniske interaktioner
2.3.3 Hvad fungerer og hvad fungerer ikke?

2.4 Identificer fglelser, tanker og praeferencer for malgrupperne i kunderejsen og udarbejd en
liste med budskaber, der matcher malgruppens adfeerd.

2.5 Lav herefter en visualisering af kunderejsen, der inkluderer touchpoints, fglelser,
handlinger og forbedringsomrader.

2.6 Ud fra forbedringsomraderne i pkt. 2.6 laves der en prioriteret liste der beskriver

optimeringspunkter og indsatser:
2.6.1 Hvilke interne @&ndringer skal der foretages af processerne
2.6.2 Hvilket materiale skal optimeres eller udvikles mhp. den eksterne kommunikation

3. FASE: Pabegynd udarbejdelse- og optimering af kommunikationsmateriale — denne fase bgr
vaegtes hgjt undervejs i hele projektet.
3.1 Ud fra pkt. 2.7 pabegyndes arbejdet med kommunikationsindsatserne. | denne proces er
det vigtigt at prioritere kundematerialet fgrst.

4. FASE: For at sikre alignment mellem interne processer og ekstern kommunikation udarbejdes der
procesbeskrivelser, der skal styrke forankringen.
4.1 Ud fra pkt. 2.7 defineres i en prioriteret raekkefglge, hvilke interne processer der skal:
4.1.1 Optimeres
4.1.2 Digitaliseres
4.1.3 Automatiseres
4.1.4 Professionaliseres
4.2 Herefter pabegyndes arbejdet i den prioriteret reekkefglge
4.3 Udarbejd procesbeskrivelser for de nye- eller opdateret interne processer.
4.4 Lav en plan for den videre implementering og forankring.

@NSKET UDBYTTE FOR VIRKSOMHEDEN
v’ Visualiseret og defineret kunderejse med konkrete tiltag der skal forbedres.
v' Strgmlinet interne processer, afdelingerne imellem, der understgtter kommunikationsindsatserne
eksternt.
v' Udarbejdet og forbedret kommunikationsmateriale
v" Nedskrevne og fastlagte arbejdsprocesser.
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RELEVANTE KOMPETENCER

Kommunikation — strategisk og malrettet formidling internt og eksternt.

UX-design, kunderejse og persona — forstaelse for brugeroplevelse, kontaktpunkter og
malgruppeforstaelse.

Antropologi, psykologi og adfaerdsundersggelser — dyb indsigt i menneskelig adfaerd, motivation
og beslutningsprocesser.

HR - forstaelse for medarbejderengagement, organisatoriske forhold og intern forankring.
Mediedesign og grafisk design — udvikling af visuelle Igsninger, der styrker kommunikationen og
understgtter budskaber pa tvaers af kanaler.

TALENTPROFIL

Nar du arbejder med projektet hos Séderberg & Partners, bliver du en del af en virksomhed praeget af et
professionelt miljg med hgj faglighed og et steerkt fokus pa at levere ordentlig radgivning til bade

virksomheder og deres medarbejdere.

Hverdagen er kendetegnet ved et hgjt tempo og en ambition om at radgive med kvalitet og integritet.
Samtidig er der plads til godt humer, samarbejde pa tvaers og sociale aktiviteter.

Virksomheden sgger et team praeget af diversitet, hvor forskellige kompetencer arbejder side om side og
understgtter hinanden i projektets udvikling. Som profil skal du veere detaljeorienteret og have et steerkt

drive. Projektet kraever et team, der formar at balancere analyse og udvikling med praktisk implementering.

Malet er ikke en akademisk rapport, men konkrete og anvendelige Igsninger, der kan implementeres i

driften og skabe veerdi i hverdagen.

Projektet gennemfgres i teet dialog med Henriette, som sikrer struktur og fremdrift, samt Charlotte, der

bidrager med sparring om malgrupper og kommunikation.

Du skal vaelge casen hos Soderberg & Partners, hvis du braender for at arbejde med kundeindsigt,
kommunikation og procesoptimering.

NB: Da man i teamet skal far adgang til- og skal arbejde med fortroligt medarbejder data skal man forinden

opstarten underskrive fglgende:

Tro og love-erkleering
Fremvise ren straffeattest



