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Med fremtidens CRM-system har 
JBF styrket sin posisjon som 
forsikringsselskapet med Norges 
mest fornøyde kunder



Finanskonsernet JBF 
består av selskapene JBF 

Bank og JBF Forsikring, og  
tilbyr finansielle tjenester 

til privatmarkedet.

Vi har en meget god 
soliditet/kapitaldekning, 

god lønnsomhet og 
betydelig egenkapital.

Våre kunder er også våre 
eiere, derfor går 

overskuddet tilbake til 
kundene.

Kundeundersøkelser 
viser at JBF har meget 

lojale og fornøyde 
kunder.

JBF i korte trekk





JBF Bank har vært en del av 
Eika Alliansen siden 2003.

Eika Alliansen består av over 50 lokalbanker 
over hele landet.

Eika-konsernets kjernevirksomhet er gode og 
kostnadseffektive produkt- og 
tjenesteleveranser til lokalbankene for å 
sikre en moderne og effektiv bankdrift.

Eika-samarbeidet



Vi har alle forsikringene du 
trenger som privatperson



Hvem kan bli kunde i JBF 
forsikring?

Forsikringene våre tilbys bestemte 
kundegrupper, hovedsakelig ansatte innen 
for jernbane- og transportsektoren.

Fagforbundene NJF og NLF har sine 
kollektive forsikringer hos oss, og 
medlemmene får ekstra gode fordeler. 

Barn av kundene våre kan også bli kunder – 
det er derfor vi kaller oss JBF-familien.



Vi har Norges 
mest fornøyde 
forsikringskunder!



Hvordan sikre at vi fortsetter å 
ha Norges mest fornøyde 
forsikringskunder?



Hvorfor CRM? 

Regelverksetterlevelse

Ett JBF 

Helhetlige kundereiser

Bærekraftig vekst og 
økt lønnsomhet 

• Sikker håndtering av 
personopplysninger (GDPR) 

• Ivareta og dokumentere god 
skikk 

Strategisk retning 

• Tilrettelegge for samhandling 
på tvers av JBF bank og 
forsikring

• Moderne digitale verktøy for 
medarbeidere 

• Løse kundens behov og 
utfordringer 

• Systematisk utnyttelse av 
teknologi og innsikt 

• Realtime marketing og 
kundesegmentering 

• Prosesstandardisering
• Høy grad av kundeinnsikt
• Proaktiv tilnærming til salg 



Mål mobiliseringsfasen 

Forretningsbehov er analysert og dokumentert, herunder 
interne/eksterne compliance krav

• E2E gjennomgang av salgsprosesser 

• Sikre «innebygd» compliance, inkl. god skikk

Omforent prosjekt-/utviklingsmodell

• Balansere det beste fra to verdener; smidig og struktur

• Modell for løpende effektmåling 

• Forventningsstyring av organisasjonen 

• Mål og milepæler for prosjektimplementering

God forståelse for funksjonalitet, dataflyt og mulighetsrom i CRM

• Omfatter Sales og Marketing modulen i Dynamics

• Kompetanseløft 

• Dataflyt og –modell 

• Gjennomføring av PoC

Alle kritiske avhengigheter er gjort rede for og hensyntatt i 
prosjektimplementeringsplanen 

• Skyløft 

• DVH 2.0 

• Eika

«Sette JBF i stand til å eie implementeringsfasen av CRM»* 

* JBF skal sitte i førersetet i implementeringen slik at vi er rigget til å forvalte og videreutvikle Microsoft Dynamics. Dette er en 
forutsetning for å kunne hente ut estimerte gevinster lagt til grunn i vedtatt business case.  

• Identifisert og dokumentert forretningsbehov salg og marked – til sammen 70 
brukerhistorier 

• Leadsprosess gjennomgått og satt i Hugin kontekst – identifisert behov på kort 
og lang sikt

• Identifisert krav til tilgangsstyring, logging, anonymisering/sletting og knyttet mot 
standard Dynamics funksjonalitet 

• Smidig tilnærming til prosjektet og har identifisert flere forbedringer til 
implementeringsfasen 

• Effektmåling: forutsetninger og modell forankret og datagrunnlag er tilgjengelig 
Gevinstrealisering knyttes til analytisk CRM

• Scope for prosjektimplementering identifisert og forankret, inkl. milepæler 
• Designsprint gjennomført 

• Hugin miljøer opprettet (staging, test, PRD)
• Demo av Sales, Marketing og Customer Voice utført  
• Vellykket PoC dataflyt fra Flyt til Hugin
• Alternative metoder for å vise data i Flyt identifisert og vurdert (widgets, power 

apps)

• Nytteverdien av migrering til sky er identifisert som stor
• Datamapping for påbegynte brukerhistorier utført 
• Identifisert krav til DVH for å erstatte DM2.1 som kilde
• Tett dialog med Eika, inkl. utkast til kontrakt som regulerer Azure og CRM, er 

etablert   



Teknologivalg og rammer



Arkitektur - dataflyt



Bevisst valg av teknologi

• Low code vs procode
o Embedded canvas app

o Power Automate

• Integrasjon
o Datalast er uten logikk

o Kompleksitet håndteres i D365



Hva har vi gjort?

Et lite utdrag



Strukturert salgsoppfølging på tvers av system

Medlemsregister

Nettsider

Digitalt onboarding

Markedsaktiviteter

NBO

Lead Salgsmulighet

Kilder

+++

Tilbud

Kjernesystem

Tilbud

Tilbud



Tilpassede skjema med aggregert informasjon



Tilpassede skjema med aggregert informasjon



Integrasjon med telefoni



Integrasjon med telefoni



Kundereiser



1 2 3

Velkomst e-post

Én time etter aksept av tilbud

Bli kjent med Min side

+ 3 dager etter forrige e-post + 10 dager etter forrige e-post
(samtykke hensyntas her)

Rabatt hos 
samarbeidspartner



Kontinuerlig måling av tilfredshet (KTI)



NBO – Next Best Offer



Dataflyt på tvers av Bank og Forsikring (Ett JBF)

Forsikring
CRM

Bank
CRM

Bank
CRM 

(JBF kontroll)
Miljø

Dataflyt



Dataflyt på tvers av Bank og Forsikring (Ett JBF)



Dataflyt på tvers av Bank og Forsikring (Ett JBF)



Status

• Brukerne (og ledelsen) er fornøyde og greier seg ikke uten CRM i 
hverdagskundeoppfølging 

• Dynamics har blitt en sentral plattform i JBF sitt arbeid med innsikt, 
kundeanalyse, -oppfølging og prosessforbedring.

• 115 aktive brukere på forsikring, nærmere 80 på bank

• Rapporteringsverktøy for leadsrapporter med salgsanalyse



Erfaringer

• Ikke undervurder kompleksitet i kjernesystemet/integrasjonsarbeid

• CRM gjør ikke hverdagen enklere til å begynne med

• Sørg for at du har noe smart som veier opp for merarbeid

• Endringsledelse! (Teknologi er den enkle delen)

• Ha ledelsen i ryggen som gode ambassadører

• Ha partnere som er dyktige og riktige folk tilgjengelig

• Bygg intern kompetanse, gå på kurs/fagsamlinger etc...

• …Og sett av tid til det!

• Sørg for at konsulenter og interne gjør ting sammen

• Du blir aldri ferdig..



Fra prosjekt til ny fagdisiplin

• Fra prosjekt til «Team 
Hverdagsdigitalisering»

• Konsulenter og tilknytning til 
fagmiljø

• Internt ansatte som endrer 
kompetanse

• Superbrukere deltar aktivt i 
teamet
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