
INDELING

Titeldia met omschrijving #2

Univé 1

Goedemorgen 
Data Expo!
Van Flows naar Agents: Schaalbare AI Voor 
Klantcontact bij Univé

x



Merel Derlagen
Consultant Data Analytics & AI 

Ties van der A
Product owner Conversational AI



INDELING
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Over Univé

Univé is een financieel dienstverlener voor 
particulieren en zakelijke klanten in 
Nederland. Univé is een coöperatie.
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Steek je hand omhoog
Wie van jullie heeft deze maand een interactie met een organisatie 
via een chatbot? 
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Houd je hand omhoog
En wie werd enthousiast van deze ervaring?
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Daar zijn we als consument nog niet vanaf

● 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

Univé

Bron: Onderzoek consumentenbond (26-08-2026 gepubliceerd):
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Afbeelding

Niemand wil met een chatbot praten
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Mensen willen dingen geregeld hebben



INDELING

Titeldia

Waar lopen leden tegen aan?
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“Ik wil alleen weten of mijn schade gedekt 
is. Eerst zoek ik op de website, daarna stel 
ik mijn vraag aan een chatbot, vervolgens 
moet ik bellen en bij de medewerker 
opnieuw mijn hele verhaal vertellen.”

- Klant feedback

Waar lopen leden tegen aan?
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Onze scripted chatbot was precies dit
Scripted chatbot 

11 september 2026

Univé 12Waar lopen leden tegen aan?
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“Wat moet ik nu doen?”

“Wat geldt voor mij?”

“Kun je dit voor mij regelen?”

Vragen van leden 
veranderen niet

13Waar lopen klanten tegen aan?Waar lopen leden tegen aan?
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Daarom investeren we 
als Univé eigenlijk niet 
in een betere chatbot. 
We investeren in een 
betere manier om 
leden te helpen.

11 september 2026

Univé

Afbeelding

Waar lopen leden tegen aan?
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Aanpak 
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AI is niet voor alles de oplossing

11 september 2026
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Afbeelding

Aanpak
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Aanpak
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Wat gebeurt er bij een klantvraag?
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Wat gebeurt er bij een klantvraag?
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Aanpak
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Aanpak
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Aanpak
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Werkt het ook? 
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Afbeelding

Leren wat werkt en daarna 
opschalen.

Werkt het ook?
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Univé

Variant A Variant B

Taalgebruik: Verkeerde
aanspreekvorm

Link relevancy: Niet-
relevante link

Word count: Tekst te lang

Context relevancy: 
Niet-relevante data chunks 

Answer relevancy: 
Niet-relevant antwoord

Werkt het ook?
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Tekst
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Univé 28Werkt het ook?
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De echte learnings
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Schaalbare AI vraagt 4 dingen
Geen één is optioneel

✓

Kennis

Actuele bron voor 
consistente antwoorden.

Architectuur

Veilig en schaalbaar

Governance

Duidelijke kaders voor 
verantwoord handelen.

Organisatie

Rollen en teams die 
samen eigenaarschap 
nemen.

De echte learnings
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Kennis

✓

Kennis Architectuur

Governance Organisatie

De echte learnings
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Kennis = Data

✓

Kennis Data Architectuur

Governance Organisatie

De echte learnings
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Afbeelding

Kennis

Investeer meer in content dan in prompts

3
3

De echte learnings
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Afbeelding

Kennis

3
4

De echte learnings
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Afbeelding

Kennis

3
5

De echte learnings
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Architectuur

✓

Kennis Architectuur

Governance Organisatie

De echte learnings
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Afbeelding

Conversational AI is de voordeur 
en niet het huis

Architectuur

3
7

De echte learnings
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Afbeelding

Architectuur

3
8

De echte learnings

FlexibiliteitControle
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Governance

✓

Kennis Architectuur

Governance Organisatie

De echte learnings
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Afbeelding

Kaders geven vrijheid binnen richting

Governance

De echte learnings
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Organisatie

✓

Kennis Architectuur

Governance Organisatie

De echte learnings
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Afbeelding

AI verandert niet alleen klantcontact. 
Het verandert de organisatie.

Organisatie

De echte learnings
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Afbeelding

De (support)collega’s blijven essentieel

Organisatie

De echte learnings
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Terug naar onze leden
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En Nu?

     Informeren  
     Begeleiden  
     Handelen

11 september 2026

Univé 46Terug naar onze leden
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Van flows naar agents

De technologie wordt steeds krachtiger. De echte uitdaging 
is om technologie, data, processen en mensen zo te 

organiseren dat die kracht ook waarde oplevert.

Univé
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Tekst + afbeelding (S)

11 september 2026

49

Meer weten of vragen?
Je vindt ons bij stand 10

Merel Derlagen
Digital Power 

Ties van der A
Univé

Univé

Univé 4
9


	Dia 1: Goedemorgen Data Expo!
	Dia 2
	Dia 3
	Dia 4
	Dia 5
	Dia 6
	Dia 7: Daar zijn we als consument nog niet vanaf
	Dia 8: Afbeelding
	Dia 9
	Dia 10: Waar lopen leden tegen aan?
	Dia 11
	Dia 12: Onze scripted chatbot was precies dit
	Dia 13
	Dia 14: Afbeelding
	Dia 15: Aanpak 
	Dia 16: Afbeelding
	Dia 17
	Dia 18: Wat gebeurt er bij een klantvraag?
	Dia 19: Wat gebeurt er bij een klantvraag?
	Dia 20
	Dia 21
	Dia 22
	Dia 23: Werkt het ook? 
	Dia 24: Afbeelding
	Dia 25
	Dia 26
	Dia 27
	Dia 28
	Dia 29: De echte learnings
	Dia 30: Schaalbare AI vraagt 4 dingen
	Dia 31: Kennis
	Dia 32: Kennis = Data
	Dia 33: Afbeelding
	Dia 34: Afbeelding
	Dia 35: Afbeelding
	Dia 36: Architectuur
	Dia 37: Afbeelding
	Dia 38: Afbeelding
	Dia 39: Governance
	Dia 40: Afbeelding
	Dia 41
	Dia 42: Organisatie
	Dia 43: Afbeelding
	Dia 44: Afbeelding
	Dia 45: Terug naar onze leden
	Dia 46: En Nu?       Informeren        Begeleiden        Handelen
	Dia 47
	Dia 48: Van flows naar agents  De technologie wordt steeds krachtiger. De echte uitdaging  is om technologie, data, processen en mensen zo te organiseren dat die kracht ook waarde oplevert. 
	Dia 49: Meer weten of vragen?

