Eindpresentatie |



Hoe kan DAS door middel van een digitale oplossing, zorgen dat
klanten meer zelf kunnen doen én het proces van het zaak melden
beter kunnen bijhouden, zodat DAS op deze manier de wachttijd
voor het aanmelden van een zaak kan verkorten



Huidige situatie

Het probleem

 Verhoogde energie prijzen
 Gecancelde viuchten op Schiphol

e |Inflatie

Zorgen er voor dat de wachttijd, voordat je als klant echt geholpen
wordt steeds langer dreigt te worden.

DAS wil daarom meer selfservice (tools) toepassen zodat klanten op
die manier meer zelf kunnen regelen en daardoor de wachttijd verkort
kan wordt.



Huidige situatie

Zaak melden

Start aanmelden

Staat je situatie er niet bij?

We denken graag met je mee over de beste aanpak. Bel ons op 020 651 8815 en dan helpen we je graag op

Belangrijk vooraf

¢ Aarnrijdingsschade? Meld hier je zaak met aanrijdingsschade aan

Massaschade? s je zaak onderdeel van een massaschade? Meld hier je massaschadezaak aan wesg. Niet verzekerd? Geen probleem: ook dan kunnen le je helpen.

Ondernemer? Meld hier je zakelijke zaak aan

Sneller aanmelden? Houd je polisnummer, polisblad en contactgegevens van je tussenpersoon vast bij de hand
Bijlagen zijn niet verplicht in dit formulier: je kunt ze altijd nog later nasturen.

Het aanmelden van je zaak duurt 10-15 minuten.

Gaat je conflict over een bedrag hoger dan€175,-?

O Ja O Nee O Weet ik niet / Niet van toepassing

Waar gaat je zaak over?

Mijn zaak gaat over*

v -- Maak uw keuze --
Werk en inkomen - conflict werkgever
Werk en inkomen - conflict uitkeringsinstantie
Verkeer - met letselschade

Verkeersovertredingen

Geschillen met overheid Later afmaken Volgende =
Familie en (echt)scheiding

Financieel

Gezondheid of letselschade
Aankopen

Vakantie / Luchtvaartmaatschappij
Wonen

Overig




Onderzoek

 Expert Interviews
e Benchmark Creation
e Deskresearch

 Fly on the Wall



Onderzoek

Inzichten

17 van de 30 procent mobiel binnen komende klanten verstuurd het zaak
meld formulier daadwerkelijk. Het overige deel haakt af.

 Klanten bellen vaak terug om te vragen naar de status van hun zaak
 Aanleveren van documenten is nu een probleempunt
 Klanten zijn niet altijd bereitkbaar om een zaak te bespreken

 Gemiddeld duurt een telefoongesprek 21 minuten waarvan in de eerste
12 minuten bepaald moet worden waar het gesprek naar toe gaat. -
wordt dit probleem gedekt?



DAS Zaak Melden App




OpIOSSing | - I;ashboard

- Dit is uw dashboard. U kunt hier eel
r i 5 e zaak melden en de voortgang van
zaak volgen.

Voorbeeldbrief verzoek tot

oplossen van gebreken
huurwoning

Dhr. T Kreiger Nieuwe zaak

 De klant inzicht geven In het =
lopende proces - waar is DAS = P
mee bezig - e i = | ek melden

Mijn gegevens

U staat op het punt u zaak te melden.
Hieronder ziet u een samenvatting van

Beste heer Kreiger, uw dossier

Deze brief stuur ik u om te informeren
over een gebrek in de door mij van u De situatie

gehuurde woning en om te verzoeken .m Lekkage in de woonkamer, verhuurder wil na
' meerdere malen telefonisch contact het probleem

‘ zo spoedig moge“jk over te gaan tot ’ niet oplossen, en legt de verantwoordelijkheid bij
e a n e p e n m e e herstel. Het betreft de volgende punten: de huurder.

Lekkage in de woonkamer

Op 3 september 2022 hebben wij al De Fegenpartii __
upioaagen van aocumentien
gebl’eken. Keizerin Marialaan 2, 5702 NR Helmond
Aangezien de hiervoor genoemde
gebreken niet op basis van het 'besluit
kleine herstellingen', voor rekening van

huurder komen, schrijft de wet Wat u verwacht van DAS

Ik zie graag dat het lek gerepareerd wordt en de

dwinaend voor dat ze door verhuurder kosten van de schade die ik heb opgelopen
. e a n e p e n m e e m a e n vergoed wordt door de verhuurder.

:
van voorbeeldbrieven

Zaak melden —

 De klant zelf zijn
beschikbaarheid laten invullen



Artificial intelligence (Al)

T

—J

Document scanner

Uploaden vanuit bestanden

Wat is het
probleem?

Aan de hand van uw brief hebben wij
het volgende (deels) kunnen invullen
controleer de inhoud, en wijzig deze
waar dat nodig is.

E)

De situatie
Lekkage in de woonkamer, verhuurder wil na
meerdere malen telefonisch contact het probleem
niet oplossen, en legt de verantwoordelijkheid bij
de huurder.

De tegenpartij

Huisverhuurbedrijf bv.
Geadresseerde: Timothy Kreiger
Keizerin Marialaan 2, 5702 NR Helmond

Wat u verwacht van DAS
Ik zie graag dat het lek gerepareert wordt en de
kosten van de extra schade die ik heb opgelopen
vergoed wordt door de verhuurder.

Volgende stap -

Wat is het
probleem?

Aan de hand van uw brief hebben wij
het volgende (deels) kunnen invullen
controleer de inhoud, en wijzig deze
waar dat nodig is.

B

De situatie

Lekkage in de woonkamer, verhuurder wil na

meerdere malen telefonisch contact het probleem
niet oplossen, en legt de verantwoordelijkheid bij

de huurder.l




Testen van het concept

8 mensen met een rechtsbijstandsverzekering
* Peer Interview - Safwan Ad-Dardak

 Expert Interview - Inge & Maurice
 Boudewijn & Silvia - Team Innovatie

* Design Expert Review - Joerie Groen
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Dashboard

Dit is uw dashboard. U kunt hier een
zaak melden en de voortgang van u
zaak volgen.
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Uw gegevens

Was u voor de bovengenoemde dat
minstens twee maanden verzekerd

O Ja O Nee

Is er een uiterste datum waarvoor u
reageren?

O Ja O Nee

Volgens het ingevulde pq
bent u verzekerd bij
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A.B.W. Volmacht B.V.

Aanhef

Uw zaakmelding op: 12-10-22
Problemen rondom huur

Klopt dit?

O Deheer (O Mevroy

b et 13 sy ar 0

e e

9:4

& M B Adams
Q\Q ,‘j 738108 862

Uw zaakmelden

U staat op het punt u zaak te melden.
Probeer onderstaande vragen zo
duidelijk mogelijk te beantwoorden.

-

Voorletter(S)-Tussenvoeg:

+/ Ja,dit klopt

\ . Zaakmelden - Huur conflict

Mobiel telefoonnummer

9:41

A oo

E-mailadres

| Waar gaat je zaak over?

Nicolas Rogal
1-814-922-30

Volgende stap —>

9:41

aanmelden [ ) zaa

== Overzicht = zaskmeiden @

U staat op het punt u za

9:41 3
Volgende stap —> Volgens het ingevulde poll Probeer onderstaande v
@\; bent u verzekerd bij duidelijk mogelijk te bea
Voornaam Werk ar

Wonen
Aankopen

Uw gegeve

Achternaam

e Beschrijf kort waa
nodig heeft.

A.B.W. Volmac

Emailadres

Wat is uw situatie?

. . Klopt dit?
Wat is uw polis

Wie is uw tegenpa

Wat verwacht u va
situatie?

«/  Ja,ditklog

K Nee, dit kiop

Volgende stap —

Postcode




Testresultaten

Niet iedereen weet zo een twee drie zijn polishummer

Op het dashboard de knoppen verwoorden in de “mijn”’vorm bv. Mijn
gegevens in plaats van Uw gegevens.

Overzicht scherm - zijn vraag 2 en 3 niet relevant beter vragen of er al
stappen zijn genomen wat
resulteert in een ja nee vraag

Stappenplan scherm - niet helemaal duidelijk wat de call to action is om de
voorbeeldbrief te bereiken

Voorbeeldbrief - testpersonen proberen te tikken op de voorvertoning van
de brief

Voorbeeldbrief - “lk zou eerst de brief willen bekijken voordat ik verder ga”
Voorbeeldbrief - de invoervelden kunnen wat groter

Voorbeeldbrief - na het invullen is het niet duidelijk hoe je de brief zou
kunnen downloaden

De vragen van het formulier kunnen beter boven het input veld ipv er in. Nu
verdwijnt deze als het veld actief is

Na af loop van het zaak melden wordt een bevestiging of samenvatting
vverwacht




Product Demo

Figma

Afspraak maken

ef hieronder aan wanneer u
nikbaar bent voor een
telefoongesprek met mw.
Hegmann

Kies een maand

december

Januari

februari

®
4

9:41
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Afspraak
ingepland

Op maandag 12 februari om
09:30 zal mw. Hegmann
contact met u opnemen

Voeg deze afspraak toe aan
uw calender







