Goedemorgen

Van Flows naar Agents: Schaalbare Al Voor | Naar agents

Klantcontact bij Univé
E—]

-
2 (@) o

p o
. DIGITAL




DIGITAL
POWER

Tiesvander A Merel Derlagen

Product owner Conversational Al Consultant Data Analytics & Al



Over Univeé

Univé is een financieel dienstverlener voor
particulieren en zakelijke klanten in
Nederland. Univé is een coOperatie.
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Steek je hand omhoog

Wie van jullie heeft deze maand een interactie met een organisatie
via een chatbot?

Chatbot Kiki

Hi, ik ben Kiki Hallo! Ik ben Eva, de chatbot van

Hod Ik ben Kili, de chatbot van Kruidvat

Door verder te gaan. ga je skkoord met onze
oebruiksvoorwadden en belangrike oomerkingen
Deel geen gevoelige informatie tenzij we hierom
vragen

AlS je dat doet, geef jo OnS toeStemmIng jouw
QOoEVens te gebruken om jo beter te helpen. Ons

( ' sl Olschsimer ° vraag door naar een medewerker
tuur ean bencht mw ® Ondee  see de Al-r = TU te kun : v . aakt pet ‘. . ge
Theo, de Al-reisassistent van TUI gOEd gentie (A1) Voor je veiligheid wrag per keer, dan begrijp Ik je beter.
weten Of ie e geen pevoelge pegevens te dele
Goedemiddag, k ben chatbot 12z van [ 2
Odido. It op deze pagina terwijl we chatten i Bonus of missende producten
‘ben klantl Geen Bonuskorting ontvangen
|
‘ Over welk product wil je iets vragen? h i je helpen? Eog_T,Qt] KOacht over y
" Wachtwoord vergeten
(Mob-d‘ )(Mow)(mmo) Hol Ik ban da chatbot van Univé Geen zegels ontvangen
: typen L L .




Houd je hand omhoog
En wie werd enthousiast van deze ervaring?

Chatbot Kiki

Hi, ik ben Kiki Hallo! Ik ben Eva, de chatbot van

Hod Ik ben Kild, de chatbot van Kruidvat

Door verder te gaan. ga je skkoord met onze
oebruiksvoorwadeden en belangrike comerkingen
Deel goen gevoelige informatie tenz)f we hierom
vragen

it met Albert Heijn

digitale assistent van de AH
AlS je dat doet, geef jo 0nS tOLStEMMING jJOuw

Qegevens te gebruken om je beter te helpen. Ons

( ' o Olsclalmer ‘ vraag door naar een medewerker
LU 00N be L mu o Onlve ooe Al-r R g“dtekun hat aakt get k van k t ‘..'
Theo, de Al-reisassistent van TUI per keer, dan begrijp Ik je beter
weten of je
Goedemiddag, k ben chatbot 12zi van ‘. ~
Odido. ft op deze pagina terwijl we chatten \ Bonus of missende producten
‘ben khntl Geen Bonuskorting ontvangen
\
®  owwokpodctwijoietswage? | Et] e
n
e é Wachtwoord vergeten
(Mob-l' )(Mow)(mm) Hol Ik ban da chatbox van Univé Geen zegels ontvangen

Waarmee kan ik je helpen?




Daar zijn we als consument nog niet vanaf

M.

10.000 consumenten 100 bedrijven

7 op de 10 mensen kregen geen antwoord van een
chatbot

9 op de 10 vinden het moeilijker geworden om een
mens te spreken

o
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Consumentenbond: echte
medewerker moeilijker te
bereiken door chatbot

Nieuws  Bijna 90% van de consumenten vindt dat chatbots het moeilijker maken om met

echte medewerkers van een bedrijf te spreken. Dat blijkt uit onderzoek van de Consumentenbond
onder ruim 10.000 panelleden. De Consumentenbond vindt dat bedrijven altijd de mogelijkheid
moeten bieden om met een mens van vlees en bloed te chatten of te bellen.

Mirjam de Witte Woordvoerder
Gepubliceerd op: 26 augustus 2026

Bron: Onderzoek consumentenbond (26-08-2026 gepubliceerd):
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Waar lopen leden tegen aan?



“Ik wil alleen weten of mijn sc
/s. Eerst zoek ik op de website
Ik mijn vraag aan een chatbot,
moet ik bellen en bij de mede

opnieuw mijn hele verhaal ver:

- Klant feedback




Onze scripted chatbot was precies dit
Scripted chatbot o R

G Breoement < Schaderer. o o Ik ben de reservesleutel van mijn fiets R v ot

ntont

kwijt, wat moet ik doen?

& univé
(27 Disloog () Dialoo Eh Disloog £ Hoi, ik ben de chatbot van Univé. Waarmee
tel vragen cver schade Stel vr: [ 4 g = Hoe wil je contact? kan ik je helpen?
er precies gebeurd? Wat ka Q U I-l Il'l.'rE' Kies een optie

Oh ja... een vraag over je zorgverzekering stel je

via onze zorgchat.

Kies een onderwerp of stel je vraag in een paar

Qei, ik begrijp je vraag niet. Stel je vraag

‘P Evenement -+ Schade mel... (o] Evene mn woarden. .
a Actie
Actie: Schade melden I - d d ‘. Bal mij terug an
anmaa 5 In an E'rE' wnﬂr E n' Schadevrije jaren Facturen en betalen
Zorgverzekering Inloggen Mijn Univé
A R £ Dialoog X
[y  Disloog (5] Disloo T Webellen je 2o snel .l | Schade melden Wijziging doorgeven
FAQ Schade Woond moosliik terva
= am x ogelik t
Een korte zin begrijp ik het best!
Stel je vraag (max. 75 tekens)
@ Translate = Gesprek opslaan
= Dialoog 2N Dialoo
(&) (&) S - -
Terug naar hoofdmenu Terug naar hoofdmenu Terug naar hoofdmenu Terug naar hoofdmenu [& Dialoog

,... DIGITAL Waar lopen leden tegen aan?
POWER



“Wat moet ik nu doen?” "

“Kun je dit voor mij regelen?”

“Wat geldt voor m//’7

Waar lopen leden tegen aan?



We inves
betere |

Waar lopen leden tegen aan?
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Wat gebeurt er bij een klantvraag?

: T

N > — ‘U

| =

Gebruiker stuurt Inputverwerking & Data
vraag naar chatbot intent herkenning

: |

.

Genereerd antwoord
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Kennisbank

Website

Aanpak



Wat gebeurt er bij een klantvraag?

s

Gebruiker stuurt
vraag naar chatbot

N

s . DIGITAL
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ik ben mijn reservesleutel van mijn fiets

kwijt, wat moet ik doen?

é Univé Al-hulp

Laat zo snel mogelijk een nieuwe sleutel
maken bij de fietsenmaker of
slotenfabrikant en laat je huidige
sleutelnummer hierin graveren, dan
blijft de diefstaldekking gelden.

Geef daarna aan ons door dat je een
kopie hebt laten maken, zodat wij dit bij

je polis kunnen noteren.

Je kunt er ook voor kiezen een nieuw
slot te laten plaatsen en het nieuwe

sleutelnummer aan ons door te geven.

Stel je vraag

@ Translate ¥ Gesprek opslaan

Kennisbank

Website

Aanpak
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Kennisbronnen (voor RAG)

lr' -? = 5 Kennisbank
|
. 1
Tools (via MCP) ;
|
- | Website
W RAG s "
ey
: ’ Actie / API call
J -3 —_> LLM / Agent 3 (5. pelis wsigen) Achterlandschap (voor acties)
7 P t+R i
Frovey: Feesnting) g Externe service €= e
z " (bv. notificatie) | =) Database(s)
Gebruiker stelt Inputverwerking Q Intentherkenning :
vraag aan chatbot (spraak/tekst/...) - I e
AN = (bv. websearch) |
n Context & besluitvorming 'l_ 5
: ‘ Cloud services
e e e Overige tools
P AN
( ) Web API’s
cee Overigesystemen
N . ... Gegenereerd antwoord
o
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Kennisbronnen (voor RAG)

Kun je mijn adres wijzigen naar | :I i] Kennisbank

hoeveel schadevrije jaren
Lindelaan 12, 1234 AB Utrecht?

heb ik op mijn auto?
Tools (via MCP)

Unive Al-hulp
é Univé Al-hulp i ! Website

Natuurlijk, ik help je graag met het RAG

wijzigen van je adres. Voor de zekerheid:
Je hebt op dit moment 8 schadevrije wil je je adres wijzigen naar

i & Actie / APl call
jaren voor je autoverzekering van Lindelaan 12, 1234 AB Utrecht? {.?J \ctie / API cz
a landschap (voor acties)
kenteken HLJ-16-X. pURSLaEres
Ja, k|0pt. o Externe service
23

Unive Al-hulp

Je adres is succesvol gewijzigd naar
Lindelaan 12, 1234 AB Utrecht.

Je ontvangt zo een bevestiging per

e-mail.

Is er nog iets anders waarmee ik je
kan helpen?

Stel je vraag

@ Vertaling

@ Translate ¥ Gesprek opslaan

DIGITAL Aanpak
POWER
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Werkt het ook?
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Vergelijking scripted en LLM

POWER

0 A/B testen
vooraf livegang scripted vs LLM
Scripted (flows) LLM (generatief)
Desktop
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Werkt het ook?
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Contextrelevantie

Faithfulness

Answer correctness

Answer relevancy

Linkrelevantie

O

Taalgebruik

9 00

Univé

Gemiddelde latency
Mediaan
P95

Maximale woorden
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POWER

Voor (Low)

3,97

4,21

4,33

4,77

3,86

3,17
3,78 s
2,86 s

1,74 s

123

Na (Medium)
4,00
4,30
4,43
4,84
3,78
312

4,73
3,185

10,17's

133

+0,03 ~
+0,09 ~
+0,10 2
+0,07 2~
-0,08 N
-0,05 ™~
+25% 7
+12% A

+31% A

+10 A

Werkt het ook?



Variant A Variant B

Jij
Jii Wat is het verschil tussen een WA en een
WA+ verzekering?
Wat is het verschil tussen een WA en een
WA+ verzekering? .é' Univé
Word count: Tekst te lang
é, Univé Bij een WA-autoverzekering is alleen
schade verzekerd die u met uw auto aan
Bij een WA-autoverzekering is alleen anderen veroorzaakt. WA+ vergoedt
schade verzekerd die je met je auto aan daarnaast bepaalde schade aaigen ZZ"; ls,gsg:lit;\r/r?q rkeerde
anderen veroorzaakt. WA+ vergoedt auto, zoals door diefstal, brand,
daarnaast bepaalde schade aan je eigen ruitschade, storm of een aanrijding met
auto, zoals door diefstal, brand, een loslopend dier. Schade aan uw eigen
ruitschade, storm of een aanrijding met auto door een aanrijding waarvoor u zelf
een loslopend dier. Schade aan je eigen verantwoordelijk bent. valt niet onder
auto door een aanrijding waarvoor je zelf WA+ Een All Risk-autoverzekering, ook Link relevancy: Niet-
verantwoordelijk bent, valt niet onder wel Volledig Casco genoemd, is de meest relevante link
WA+, uitgebreide autoverzekering. Je bent Context relevancy:
verzekerd voor schade aan anderen én Niet-relevante data chunks
voor schade aan je eigen auto, ook als die
door je eigen schuld ontstaat. Answer relevancy:
Niet-relevant antwoord

¢ ... DIGITAL Werkt het ook?
e POWER



82% +132% -0,10 +5%

minder escalatie meer klanten geholpen punten lagere CES meer selfservice
naar medewerkers in de chatbot betere klantbeleving meer digitale afhandeling

5 e DIGITAL Werkt het ook?
e POWER
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De echte learnings



Schaalbare Al vraagt 4 dingen

Geen één is optioneel

é

Univé

DIGITAL
POWER

Kennis :E]:

Actuele bron voor
consistente antwoorden.

Governance 0®

Duidelijke kaders voor
verantwoord handelen.

Architectuur

Veilig en schaalbaar

Organisatie

Rollen en teams die
samen eigenaarschap
nemen.

De echte learnings
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Governance e®e Organisatie
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Kennis
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[ Architectuur

‘ Governance : Organisatie

Kennis = Data

De echte learnings



Kennis

Investeer meer in content dan in prompts

@ Unive DIGITAL De echte learnings
POWER




Kennis

Ik wil een mail sturen naar de
klantenservice.

4
Q Univé Al-hulp

Voor algemene vragen kun je je
vraag stellen via de pagina
klantenservice.

O Univé Al-hulp

Gaat het om een klacht? Dan kun je
mailen naar klachten@unive.nl.

v
Je bericht

Univé POWER @ Vertaling % Verstuur gesprek

G _ DIGITAL De echte learnings




Kennis

Wat is mijn eigen risico voor mijn

opstalverzekering?

6 Univé Al-hulp

Voor je particuliere woonverzekering is
een vrijwillig extra eigen risico van € 100
verzekerd. Dit staat bij het risicoadres

Hoofdweg 27 in Tjuchem.

v

O .- ngér% P R De echte learnings
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Kennis

Governance e®e Organisatie
a¥a

Architectuur

De echte learnings



Architectuur

Conversational Al is de voordeur
en niet het huis

‘ DIGITAL De echte learnings
“ POWER




def _generate_healthcare_redirect(
chat_request: ChatRequestSchema,
/\r(:fI ) -> ChatResponseSchema:
"""Generate a healthcare redirect response (shared logic for tools).™™"
logger.info("Generating healthcare redirect message")

transition_sentence: str = generate_contextual_prepend( [)yrmnTﬂsch
chat_request=chat_request,

" . - gegenereerde
prompt_key="healthcare_transition”, > g O
model_name=config.GPT_OUTPUT_MODEL, Introductiezin
caller_file=__ file__,

)
message: str = (
f"{transition_sentence} " d \/aSF?'
"Stel deze vraag via de [zorgchat](https://services.mijnunivezorg.nl/chatbot).” oorverwlzings-
) tekst
Jij

Ik heb een vraag over mijn zorgpas

& Univé

Voor vragen over je zorgpas kan ik je hier
niet helpen. Stel deze vraag via de
zorgchat.
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Kennis 1 s [ Architectuur

0 Organisatie

Governance

De echte learnings



Governance

eid binnen richting;.

“.



KADERS &
RICHTLIJNEN
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Security &
Privacy

il

Governance
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Standaarden & Monitoring & Human
Best practices Evaluatie handover
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<» 00
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FUNDAMENT Kennis & Processen & Data & Organisatie &
Content Systemen Inzichten Rollen
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Kennis 1 s [ Architectuur

‘ Governance @

Organisatie
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Organisatie
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Organisatie
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Terug naar onze leden
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= vVanflows naar agents o

De technologie wordt steeds krachtiger. De echte uitdaging
/s om technologie, data, processen en mensen zo te
organiseren dat die kracht ook waarde oplevert.
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ra' Meerweten of vragen?
i o

Je vindt ons bij stand 10

univeé
vf 1
i | m : ‘ Van flows
| . ? - Y A |\ Vaste paden en
: \ . | i e |00 keuzes
] y =\
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