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“Most people do not
listen with the intent

to understand.

They listen with the
intent to reply.”

- Steven R. Covey -



Luisteren ...

Begrijpen wat jouw
communicatiespelers
vinden en voelen!
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Eens een keertje niet het ‘woord voeren’
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Organisatie van de communicatie

Corporate communicatie Achmea

Media advies

Mediarelaties & Communicatie
& creatie

INTER- GROOT
RIREEE Hal[ZaS MEDIAIR ZAKELIJK
» terpolis ynterpolis
Schade (e,,m,g At

Public Affairs advies

Y Z2, d)
;,’ Centraal
beheer achmea

& inkomen beheer achmea —},’:; avero | achmea

Interne FBTO £ R Marketing-
communicatie I P communhnicatie

divisie a rerpoli Iptetpolis merken

Pensioen Centraal Anterpolis . 5 a

e beheer | achmea ,';// avéro | achmea behcer | achmes

FBTO "/ %E[o\ uuuuuu
I I

Zorg & "\£AGIS ynterpolis W 8

Gezond- *z’z,,\,e,en,(m,smhm ~Z % | ertmee T G|

heid PROLIFE 7 véro wame

zorgverzekeringen

achmeo O



Alignment bij Achmea

inzicht als product van communicatie
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Social media creeren een speelveld waarop
iedereen kan spelen. 2 vragen...
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Hoe breng je dat speelveld in kaart?
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En hoe creeer je alignment op dat
speelveld?



What'’s in it for me?

alignment = bouwen aan
duurzame relaties = wederzijds
lonend (‘what’s in it for me?’) =
wederzijds begrip = inzicht
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Kwadranten van meten & rapporteren

Kwantitatief

Actueel

Trend

Kwalitatief
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Opdracht

Strategiekaart

De meest vertrouwde verzekeraar

Toonaangevend op

het gebie van achmea O

Maatschappelijk
perspectief

Het voorbeeld zijn

Klant Onze klanten ervaren ' : - Klanten en Achmea
perspectief ons als dichtbij Klantan zich goad investeren in elkaar
Partner Gecommitteerde Unieke partnerships om
tief samenwerking met onze belofte waar te
perspectie distributiepartners maken
Financieel Bovengemiddeld Duurzame groei op Contuiteit door h
- rendement gegeven basis van robuuste en stabiele D
parspactiof ons risicoprofiel marktleiderschap balans a c m e a
Proces Laagste kosten op Tnodpaprr: :shta-trlles :.g Commerciéle Synergie door
erspectief niet onderscheidende e eicen slagkracht excellenta verbindin
persp activiteiten activiteiten 9
Medewerker . B Wij maken waar door Achmea is een
en cultuur- Wij drgg:;de "".:"t'tm leiderschap, vakmanschap en geweldig bedrijf ac h mea
perspectief teg continue verbetering om te werken

De meest vertrouwde verzekeraar

Kritische succesfactor o Kritische succesfactor met prioriteit
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Meetbaar maken van relaties

Index Maatschappij:
#

e Algemeen publiek
e RepTrak (reputatieonderzoek)

e Trustbarometer

e Imago
e Overheid
e Politiek
» o Stakeholder research
* NGO’s
* Pers
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Reputatie

Products & Services

Recommend

LSTEEY

Crisis proof

{ 5
- 3
W %
Verbal support
Reputation dimenzionz Reputation (Pulze) Supportive behavior
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Meetbaar maken van relaties (2)

Index Medewerker:
#

e Medewerkers Achmea
e MBO
¢ Alignment Monitor
e Medewerkerpanel
e Arbeidsmarkt
e Arbeidsmarkt Monitor
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Strategic Alignment Monitor

De Alignment Monitor meet in hoeverre
medewerkers de strategie van Achmea
ondersteunen en welke ‘drivers’ daar het
meeste invloed op hebben

Dit gebeurt aan de hand van een
communicatieonderzoek dat 4 x per jaar
bij een representatieve steekproef wordt
uitgevoerd - 1 x uitgebreid, 2 x verkort,
1x als onderdeel van het MBO

Media & messaging

Cascading

Strategi

S Daarnaast worden focus groups
georganiseerd die verdieping aanbrengen

op de resultaten van het onderzoek

Recognition &
reward

\
N
Dialogue —
—
/

Capability
Development
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Rep Trak Strategic alignment monitor




Meetbaar maken van relaties (2)

Index Financieel:

e Analisten
e Stakeholder research

e Beleggers >

e Toezichthouders
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Reputatie dashboard Achmea Q4 2013

60 70 Werkgevers Financieel

perspectief perspectief

Maatschappelijk
perspectief
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week 20

12 mei - 16 mei 2014

COMMUNICATIE & MVO

AFGELOPEN WEEK

maakte VGZ haar jaarcijfers bekend. In de
berichtgeving hierover werd Achmea als grootste
zorgverzekeraar veel genoemd. Verder was er veel
berichtgeving over de claim die Achmea legt op een
failliete thuiszorgorganisatie (Diakonie) in
Amsterdam. Ook kwam Achmea (CB) ter sprake in
TROS Radar op maandag over de vrije keuze van
advocaat voor rechtsbijstandverzekerden. Al met al
behoorlijk veel media deze week, met een weerslag
op social media.

Interne media

Top 3 nieuwsberichten achmeanet
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Externe media

2500

Aantal

pageviews
2000 achmea.nl per dag

1500

1000
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Achmea media week 20
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Totaal aantal nieuwsartikelen: 125
Top 3 onderwerpen:
VGZ verdrievoudigt winst 20 = 16%
Achmea vordert failliete thuiszorgorg. 14 = 11%
Problemen met innen zorgpremie 7=6%

Social media
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Analyse 1

Vrije keuze advocaat - Op maandag bevatte de uitzending van TROS Radar een item over
de vrije advocaatkeuze voor verzekerden met een rechtsbijstandverzekering. Hoewel vooral
verzekeraar DAS in de uitzending centraal stond, werd ook Centraal Beheer genoemd als

voorbeeld waar de vrije keuze van advocaten beperkt zou zijn. Aanleiding van de uitzending
is een uitspraak van het Europese Hof waarin wordt gesteld dat de vrije keuze moet worden — o

toegestaan. Op basis hiervan wacht verzekeraars een massaclaim vanuit de stichting Bl TR I IR
Rechtsbijstandclaim die ook in de uitzending was. Naar de uitzending van TROS Radar : e

keken 1.545.000 mensen. Het bericht over de claim werd door een beperkt aantal media e ——
overgenomen. Ook op social media is weinig extra Achmea-gerelateerde activiteit te zien. - o o by b
verwipderen

Analyse 2 wasrdoor 4oy T volgens Agenda
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Zorgverzekeraar maakt 121 euro winst per klant N

) mee
13-3-2014 | da Volkskrant e : ‘ '1 ar
premic ZOTY

- : euro 19/05/2014
deVolkekra winst Lo

- B 1 Hoiskame VOLGENS
Zorgverzakeraar VGZ, na Achmas da grootste in 1
Nedarland, heeft vorig jaar per Kant 121 Quro mnst gemaakt. Da totale winst a C” m e a HUISkamergeSDrek I
@reqide van ruim 150 miljoen aure in 20£2 naar 310 miljoan vorig jaar. Hat . resultaat V°|gens Nederland ’ "Enmun
concarn heeft 4,2 miljoan varzekerdan an boekte aen omzat van 10,9 milgard g milioen Op BNR ochmeo O

muro, men mijard mesr dan het jasr ervoor, VGZ voert diverse merken wearonder vori

124, UNMC, Bevuzt, wn [22. Het gt ook b Gen voar Unive, #bouw % . -

ZEKUR, Goudsa Varzekaringen en Cares. In 2012 239 VGZ 2ijn winst 3l extra maken sncl Samenwerkln DOlllle en
varzesvoudigan, Volgens het concarn Iz mear dan da halft van de winst, 250 » mensen slachtofferhulp na inbfaak”
mihoan auro. Inmiddels taruggeg: asn ==k en In de vorm van een

Hary Crielaas

lngere premie voor 2014, De hogere winst o b danken san vergrobing van het Loes vesger >
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7 e 21/05/2014: 19.00 ~ 1930
T Winst - Afgelopen week maakte VGZ haar winstcijfers Uitzending Huiskamergesprek
ngﬁum:-_.wmm in2013 bekend. Achmea wordt in vrijwel alle berichten hierover Volgens Nederland op BNR
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genoemd als grootste zorgverzekeraar. Waar de winstcijfers
van VGZ voor grote commotie zorgden, zowel in de reguliere
media als op social media, blijft het dit jaar relatief rustig. Er
wordt wel meer getwitterd dan normaal: zo'n 2500 posts,
terwijl de helft daarvan normaal is, maar er is geen toename
van negatief sentiment rondom Achmea.

In de berichten wordt duidelijk dat VGZ haar winst deels
gebruikt om de premie te verlagen.




Participatie van medewerkers

achmea

@ Welkom: Peel

Werkplek Nieuws Diensten Projecten Communities

Organisatie WORD VRIJWILLIGER!
Achmes
Wat doen wij

Investeren in de
semenleving

Sponsoring EYOF Utrecht
2013
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Dus...
- Natuurlijk accountability

- Natuurlijk effectiever communiceren

- Maar vooral: je spelers echt begrijpen!

achmea O



4 tips

1. Combineer trend met actualiteit

2. Sluit aan bij de belevingswereld van je
opdrachtgever

3. Hou het simpel
4. Wees niet bescheiden
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