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Case study

Medicover Polska rozwija sie
jako organizacja zorientowana na klienta.

Pomaga w tym wskaznik NPS.

N MEDICOVER

Medicover Polska, lider jakosci na rynku prywatnej opieki
zdrowotnej, wprowadzita NPS jako standard w organizacji.
W ten sposdb wskaznik stat sie kluczcowym wyznacznikiem

jakosci w procesie transformacji firmy.

webankieta


http://webankieta.pl

O Medicover Polska

Medicover Polska jest czescig Medicover - wiodacej Na koniec 2016 roku:

miedzynarodowej spotki Swiadczacej ustugi opieki

zdrowotnej i ustugi diagnostyczne. Ustugi dostepne w

formie abonamentdw i ubezpieczern medycznych 647 t s
kierowane sg zarowno do firm, jak i klientéw y o
indywidualnych. Na koniec 2016 roku firma miata pod pacjentéw

opieka 647 tys. pacjentéw oraz 9,9 tys. klientow

korporacyjnych. Mozna wiec méwi¢ o duzym sukcesie 9 9 t

firmy - ale rynek ustug medycznych wciaz sie rozwija, '} ys o
jest coraz trudniejszy i bardziej konkurencyjny. Aby
zapewnic sobie na nim przewage, Medicover Polska
zdecydowat sie wzig¢ pod lupe doswiadczenie
pacjentow. Wychodzgac z zatozenia, ze nadrzednym
celem firmy jest zaspokojenie potrzeb klientow, postanowiono wprowadzi¢ program Voice of
Customer. W ten sposoéb firma chciata nie tylko zadba¢ o satysfakcje pacjentow, ale tez
pozyskac ich dtugofalowa lojalnosc.

korzystajgcych firm

Wyzwanie

Wprowadzenie procesdéw badania satysfakcji
pozornie jest tatwym zadaniem.

Na polskim rynku istnieje kilka agencji badawczych, ktére opracowujg adekwatne ankiety
i przeprowadzg badanie, dostarczajgc na koniec gesty od danych i interpretacji raport.

Trudnosci zaczynajg sie jednak w chwili, kiedy firma zda sobie sprawe, ze nie chodzi 0 sam
raport, ktory efektownie podsumuje temat satysfakgcji klientéw na spotkaniu zarzadu.
Prawdziwym wyzwaniem jest uwzglednienie gtosu klienta na state, integracja proklienckich
procedur z obowigzkami pracownikéw. Tylko takie podejscie moze zmieni¢ DNA catej
organizacji, ukierunkowac jg na doswiadczenie klienta. Firmy dziatajgce wedtug filozofii

tzw. Ery Klienta dysponujg narzedziami i sciezkami decyzyjnymi, zgodnie z ktorymi szybko
mozna wprowadzi¢ zmiany, sugerowane przez odbiorcéw danej ustugi. Kto takie wprowadzi -
wygrywa, a pierwszym krokiem do ich wdrozenia jest rozpoznanie potrzeb konsumenta.
Obecnie zas$ - zgodnie z raportem firmy konsultingowej Forrester - tylko 11% szefow
marketingu wykorzystuje gromadzone przez systemy dane. Firmy, ktére wdrozyty programy
Customer Experience, zanotowaty w latach 2010-2015 przecietnie o 17 punktéw
procentowych wiekszy wzrost zyskow. W niektérych branzach, takich jak retail

czy telekomunikacja, wzrost siegat nawet - odpowiednio - 24 i 27 punktow procentowych.
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Tylko 11% szefow marketingu wykorzystuje gromadzone
przez systemy dane. Firmy, ktére wdrozyty programy CX,
zanotowaty w latach 2010 - 2015 przecietnie o 17 p.p.
wiekszy wzrost zyskow.

na podstawie raportu Forrester

Rozwigzanie

Poszukujgc czynnikdw inicjujgcych zmiane w firmie, Medicover Polska zainteresowat sie
stosowang szeroko na Swiecie metodologig Net Promoter Score (NPS). Nieodtgczng czescig
wdrozenia metryki NPS jest odpowiednia technologia - system online zbierajacy opinie
klientow i pozwalajgcy na analize wynikdéw oraz dystrybucje zebranego feedbacku w catej
organizacji.

Analizujgc oferty rynkowe, Medicover Polska spotkat sie z wieloma polskimi i europejskimi
dostawcami oprogramowania wspierajgcego badania Voice of Customer. Zespot Webankiety
zaoferowat petne wsparcie wdrozeniowe, co przekonato firme do wyboru witasnie tej firmy.

Kluczowe dla powodzenia projektu Voice of Customer jest zintegrowanie wewnetrznych
systemow klienta z oprogramowaniem do badan online. Procesy badawcze dzieki temu stajg
sie w petni zautomatyzowane. Tak byto w tym przypadku - pacjenci Medicover Polska
otrzymywali ankiete nastepnego dnia po wizycie w placéwce.

Pierwsze doswiadczenia z systemem okazaty sie na tyle zachecajace, ze Medicover Polska
zdecydowat sie przenie$¢ wszystkie prowadzone badania na platforme online.
Elastycznos$¢ rozwigzania (mozliwos¢ wprowadzania szybkich zmian),
szybkosc i tatwos¢ zdobywania feedbacku pacjentéw, a takze
niskie koszty z czasem przekonaty firme do kontynuacji
programu Voice of Customer. Obecnie badania zostaty
dodatkowo rozwiniete o analize punktéw stycznosci

w Sciezce doswiadczenia klienta. Poszerzono tez wspoétprace o
kolejne spoétki nalezgce do Medicover Healthcare Services,
prowadzone w ramach platformy Webankieta.

R
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Rezultaty

W zmiane kultury organizacyjnej firmy muszg zaangazowac sie wszyscy pracownicy. Orientacja
na potrzeby pacjentéw wymaga od lekarzy, pielegniarek i pracownikdéw recepcji przyktadania
najwyzszej wagi do empatycznego kontaktu z osobami odwiedzajgcymi placéwki Medicover
Polska.

Wprowadzenie takiej zmiany nie jest mozliwe bez rozwoju posiadanych talentéw,
inspirowanego przez dziat Human Resources - np. uruchomienia dedykowanego programu
szkoleniowego. Wysitek treneréw doskonale wspiera mozliwos¢ spojrzenia na swojg prace

z perspektywy pacjenta. W przypadku badan prowadzonych przez Medicover Polska feedback
jest tak szczegotowy, ze zazwyczaj nie ma watpliwosci, jakie kroki nalezy podja¢, aby
dopasowac doswiadczenie pacjentéw do ich oczekiwan.

Poza analizg odpowiedzi z pytan otwartych, kadra skupita sie na poprawie og6lnej metryki
NPS. Jasne sygnaty, jakie czynniki decydujg o pozytywnej ocenie, umozliwity pracownikom
potozenie nacisku na rozwoj kompetencji miekkich. Miedzy innymi dlatego Medicover Polska
zdecydowat sie na wpisanie satysfakcji klienta w systemy premiowe pracownikéw

Lfrontline” (bezposrednio kontaktujacy sie z klientem). Indywidualne wskazniki NPS sg jednym
z elementdw procesu ewaluacji pracownika - obiektywnym, poniewaz to nie manager,

ale klienci oceniajg jakos¢ pracy.

NPS motorem sprzedazy

Wielokrotnie dokumentowano wptyw wysokiej satysfakg;ji
klienta na wyniki sprzedazowe firmy. Przyktad Medicover
Polska nie tylko potwierdza te zaleznosc, ale czytelnie

pokazuje, jak stawianie klienta w centrum uwagi koreluje

Z wyzszymi zyskami.

Wzrost przychodéw firmy pochodzi w gtéwnej mierze z rokrocznego podnoszenia sktadek
zdrowotnych. Wysoka lojalnos¢, ktéra w duzym stopniu jest wynikiem wysokiej satysfakgji,
pozwala utrzymac klienta na kolejny rok. Aby jednak negocjowac podniesienie wartosci
kontraktu, dziat sprzedazy potrzebuje danych, ktére uzasadniajg nowe warunki cenowe.

Niepodwazalnym argumentem jest rosngcy wspoétczynnik satysfakcji, wskazujgcy wzrostowy
trend w jakosci oferowanych ustug medycznych. Dostarczany klientowi roczny raport
obiektywnie przedstawia satysfakcje pracownikéw, korzystajacych z abonamentu
pracowniczego w Medicover Polska. Skutecznie przekonuje to osoby decyzyjne do
przedtuzenia abonamentu na nowych warunkach.
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Wiedza dla zarzagdu i managementu

Rozwoj musi nastepowac symetrycznie, dlatego Webankieta
dyrektorzy i managerowie potrzebujg mozliwosci dla Medicover Polska:
przegladania wynikéw poszczegdlnych placéwek i

spotek Medicover Healthcare Services.

Benchmarkowe raporty pozwalajg zauwazyc¢ réznice 20 0

w implementacji nowej, proklienckiej kultury i ich
przyczyny. Najlepsze spétki lub placowki inspirujg
pozostatych do zmiany. Podnoszac poprzeczke dla

reszty organizacji, tworzg jednoczesnie najlepsze 2 0 0 tys
praktyki, ktére mogg byc¢ przekazywane notowanym @

nizej zespotom. zaproszen wysytanych
miesiecznie

przeprowadzonych badan

W organizacjach stawiajgcych klientéw w centrum

swojej uwagi, wiedza o nich utatwia wazne decyzje o
managerom i zarzgdowi. Zebrane w programie VoC 1 3 /o
dane pozwalajg wzig¢ pod uwage perspektywe
klientow w planowanych zmianach na réznych
poziomach struktury Medicover Healthcare Services -

od C-level do kierownictwa dziatdw w poszczegdlnych
placéwkach.

sredni response rate

Wprowadzenie opartego o Net Promoter Score programu Voice of Customer w kolejnych
spotkach Medicover Healthcare Services, pozwolito zebrac firmie obszerne dane na temat
klientow. W tej chwili archiwum przechowuje ponad 150 badan przeprowadzonych na
platformie Webankieta.

Dla monitorowanych punktéw styku klientdw z markg wysytanych jest Srednio 220 tys.
zaproszen miesiecznie, ktére notujg response rate: 8-17%. Pozyskiwane dane pozwalajg
zmieniac organizacje na wielu poziomach i w wielu aspektach. Przede wszystkim za$ program
Voice of Customer zmienia Medicover w oczach pacjentow, ktérzy wiedzg, ze zaufali wtasciwej
marce.
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Porozmawiaj z dziatem sprzedazy

+48 505 782 372, sprzedaz@webankieta.pl

O Webankiecie

Webankieta to najwieksza w Polsce platforma online umozliwiajgca prowadzenie, zarzgdzanie
i analize badan, ktére napedzajg organizacje do przodu. Dostarcza informacji koniecznych

do rozwoju badaczom, pracownikom marketingu, dziatow HR, dziatéw operacyjnych, a takze
wiascicielom firm. Zdobyta zaufanie juz ponad 2500 klientéw, m.in.: ING Bank Slaski, PKO
Ubezpieczenia, Warta, Medicover, Itaka.

Obserwuj nas na:
Facebook: facebook.com/webankietapl Twitter: twitter.com/webankietapl

LinkedIn: linkedin.com/company/webankieta-pl  Blog: webankieta.pl/blog
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