
Pensioen en Emoties…   

..in het Klanten Contact Center van APG 



 In 2017 

• 517.226 telefonische klantgesprekken gevoerd 
 

• met een gemiddelde KTV van 8,0 
 
 

• 17.270 chats 
 

• Met een gemiddelde KTV van 8,4 
 
 

• 55.326 mails 
 

• met een gemiddelde KTV van 6,9  
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Persona’s  

 
Deelnemer kan gebruik maken van een regeling om eerder te stoppen met werken. 

Met welke vraag kan de desbetreffende Persona binnenkomen? 

Ik wil weten wat  ik aan 
pensioen krijg…. 

 
- Aan de hand nemen 

door alle opties 
- Berekening op papier 

sturen wij u toe, 
duidelijk aangeven 
wanneer 

- Doorvragen of alles 
duidelijk is, en zelf 
goed checken 

 
Ik ga dat voor u regelen! 

 

Is het mogelijk om te 
berekenen wat ik aan 
pensioen misloop… 
 
- Aangeven wat hij  
     zou krijgen als hij     
     doorwerkt 
- Aangeven wat hij in 

nieuwe situatie krijgt 
 

Wacht de offerte af, dan 
kunt u daar uw keuze op 
baseren. 
 

 

Ik wil graag weten of 
deze regeling wel 
verstandig is voor mij, of 
dat ik weer een oor 
aangenaaid krijg 
 
- Geruststellen 
- Doorvragen 
- Aan de hand nemen 

door alle opties 
- Duidelijke uitleg 

geven waarom 
- Berekening opsturen 
 
Is het duidelijk wat uw 
mogelijkheden zijn? 

 
 
 



Resultaten 





Emotieherkenning in het KCC 

Experimenteren met een prototype dat emoties herkent in spraak Business waarde emotieherkenning in het KCC  
 
De ambitie is om software te ontwikkelen die op basis van 
emotieherkenning: 

 

 100% feedback geeft van de gespreksbeleving van de 
klant; 

 Leidt tot effectievere training in gesprekstechnieken van 
de agent; 

 De agent in staat stelt gedurende het gesprek bij te 
sturen op een betere gespreksbeleving; 

 Managers van het KCC de mogelijkheid geeft live in te 
zoomen op de emotie in individuele gesprekken met als 
doel te interveniëren indien nodig. 

Mei 2018, KCC Heerlen - Pilot 
setting VERA 



Mogelijkheden naar de toekomst 



Luisa  

Propositie 
 

 

• Real-time inzicht in het gesprek tussen agent en klant 
• Automatische vertaling en samenvatting van taal naar tekst 
• Real-time informatie van de kennisbak beschikbaar op basis het gesprek 
• Een virtuele senior agent in elk gesprek 

 
 

../Filmpjes/Louisa demo Andreas.mov
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Vragen?  


