




We hadden 
nog nooit zoveel 
communicatiekanalen…
en toch voelden klanten zich nooit 
meer afgesneden van hun leveranciers! 



Meer kanalen betekent 
niet 
minder contact. 

Het betekent 
hogere verwachtingen en 
meer handoffs, 
tenzij je integreert.



Tom Van Acker
Sales manager
tom.van.acker@hanssens.io



Waarom klantencontact 
de meest onderschatte 
winstbron is…
Klantencontact als commerciële interface van jouw organisatie!



Selfservice is noodzakelijk 
maar faalt verrassend vaak

Deflection spiraal

• Meer formulieren
• Meer chatbots
• Minder telefonie

…om kosten te drukken…

…Maar als de ‘selfservice’ faalt wordt alles direct veel duurder 
door escalaties en herhaalcontacten

• 14% niet opgelost via selfservice

• 36% niet opgelost bij de complexere zaken

• 43% vindt geen relevante context



Voice is het kanaal voor 
‘complex en escalated’

• Belang stijgt opnieuw omdat klanten de optie willen hebben 
met een echte persoon te praten

• Stijgt in de waardeketen voor complexe en escalatievragen

• 71% gebruikt de digitale kanalen voor first contact en voice
voor complex en escalatie

• 60% van de klanten heeft de voicefrustratie te maken met 
doorschakelen tussen afdelingen

• Vlaamse 1700 lijn: 85% via voice

• 57% CC verwacht een stijging van 20% extra voice calls in 
2027
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Klanten switchen van leverancier 
als kanaalbeleving hapert

• B2B-buyers gebruiken gemiddeld 
10 kanalen vs. 5 in 2016

• 50 – 65% claimt te veranderen van leverancier als de 
ervaring over die kanalen heen niet ‘smooth’ is

• Redenen:

• 54% omwille van poor-quality

• 51% door gebrek aan customer tracking

• 51% door niet verbonden te geraken met de juiste 
persoon die kan helpen
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“Klanten kiezen
geen kanaal… 

ze zoeken een uitweg
naar een echte persoon
zonder opnieuw te
moeten beginnen”
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AI maakt ‘meer service’ 
mogelijk met dezelfde mensen

• Talent is schaars, duur en zet service-afdelingen onder 
druk…

• 72% Belgische ondernemers problemen om service 
vacatures in te vullen

• 80% investeert in AI agent assistentie met al resultaten

• 7% correctere Workforce management
• -50% capacity management inspanningen
• +10% SLA resultaten
• -5% overuren



Onze visie: AI als 
controleerbare bouwblokken 

Digitale assistenten (voicebot/chatbot) als frontdoor

• No dead-ends: altijd en eenvoudig doorflow naar een echte persoon 
waar nodig 

• Content governance: antwoorden uit gecontroleerde (interne) 
databronnen)

Agent assists voor snellere en correctere antwoorden

• Tijdens gesprek (met human-in-the-loop)

• Na gesprek (transcriptie, sentimentanalyse, coaching)

Automatisering van after-call work

• Automatische registratie in CRM/ERP/ITSM

• Automatisch versturen ticket-mails

AI om mensen beter te maken en schaarste op te vangen



winst =
retentie + 
productiviteit



Winstmotor 1: 
retentie & share of wallet

Sterk klantencontact zorgt voor:

• behoud van de klanten

• minder churn 

• meer cross-selling.

5% meer retentie zorgt voor margestijgingen van 
25 tot 95% (*Frederick Reichheld – Bain)

32% van de klanten verlaat een merk al na 1 slechte ervaring

Klanten willen tot 16% meer betalen voor een bewezen sterk
klantencontact
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Winstmotor 2: 
productiviteit & efficiëntie 

AI inzetten in klantencontact zorgt voor:

• Snellere antwoorden

• Correctere antwoorden

• Minder herhaaloproepen

• Minder escalatie

AI assistentie in Customer support zorgt gemiddeld voor 14%
meer productiviteit

En zelfs 34% bij junior/startprofielen

(*NBER Nation Bureau of Economic Research)
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Cheap communication = 
bad journeys
Journey Orchestration: de klantenreis als concurrentieel voordeel!



Yes, like many others,
we started in a garage. 
But what matters is 
what we do today.



We are
innovators in 
communication



voice

voice

mobility

mobility

technische en personen alarmering

technische en 
personen 
alarmering

education

education

applicaties  development

applicaties & 
development

customer  experience center

customer  experience center
videoconferencing

videoconferencing

consultancy

consultancy

A.I.

A.I.

oplossingen
en diensten



hanssens in cijfers

+500
user adoption

trainingen

+1.138
klanten

+113.415
users

+4.598
Hanssens Voice users

+104
contact center

klanten

+27
landen



Data integratie

Smart routing

Klantvriendelijk
onthaal

Contact Center aanpak

Omni channel

User Adoption

AI integratie



onthaal

Attendant Frame

doorverbinden

Presence status

Inkomende 
oproepen

Outlook kalender



smart routing



• live overzicht wachtrijen
• log in/uit meerdere queues
• wrap-up time
• status collega’s
• CRM integratie bij inkomende oproep
• supervisor mogelijkheden

contact center



• Live support voor de agent
• Informatie uit CRM (indien gekoppeld)
• Belhistoriek (klantreis)

• Datum
• Welke ROGER queue
• Welke agent heeft opgenomen

• Classificatie
• Snelkoppelingen

agent assist



• ‘klantreis’
• volledige route die de beller heeft

afgelegd

• Visualisatie van:
• Welke optie in de IVR
• Naar welke queue
• Bij welke agent aangeboden
• …

agent assist



• Transcriptie van gesprekken 
• Rapport automatisch in CRM
• Insights over vorige gesprekken
• Directe coaching tijdens gesprekken
• Voice bot
• AI chatbot
• AI assistent – tijdens interacties

AI integratie



• ‘message’ in het hybride channel
• identificatie op email adres
• koppeling met TOPdesk, Salesforce, 

Dynamics365, Hubspot enz…
• Historiek in Agent Assist
• Link naar Outlook Webclient, geen 

email editor in Roger365

email



supervisor

actieve gesprekken over de gekozen 
wachtrij(en) waarbij je kan meeluisteren 

of deelnemen

agenten in de gekozen wachtrij(en) 
waarbij je status kan wijzigen en 

wachtrij(en) kan (de)activeren

statistieken van de gekozen wachrij(en)

visuele live weergave van de gekozen 
wachrij(en)







omni-channel



reporting



Maturiteitsmodel – digitalisatie communicatieflow

Versnipperde 
bereikbaarheid

Kanalen werken los van 
elkaar

Klanten moeten hun 
verhaal steeds herhalen

Gebrek aan centraal 
inzicht

Hoge werkdruk

Frustraties

Kanaal-
optimalisatie

Elk kanaal apart goed 
georganiseerd

Snellere antwoorden 
per kanaal

Basisrapport per dienst

Intern efficiënter

Klant ervaart nog steeds 
losse silo’s

Omnichannel
dienstverlening

Alle klanteninfo over 
alle kanalen

Consistente 
antwoorden

Contactgeschiedenis

Minder 
herhaalcontacten

Korte doorlooptijd

AI-ondersteunde
CEX

AI als ondersteuner niet 
vervanger

Slimme routering

Automatische 
samenvattingen

Digitale assistent 24/7

Lagere werkdruk &
Hogere 

klantentevredenheid

Proactieve CEX

Communicatie vanuit 
buyer cycle

Proactieve begeleiding

Inzichten in 
klantenbehoeften

Voor iedereen 
toegankelijk

Communicatie als 
strategische sterkte



tevreden klanten

oplossingen

voice

voice cloud 

customer
experience

teams calling

(teams) video

sectoren

lokale besturen zorg

politiezones onderwijs

internationaal



voice

voice

cloud

customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

mitel



cloud

customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

HBT/HBC

voice

voice

https://www.hanssensbeyond.be/referenties/venduro-customer-service-optimalisatie-met-whatsapp-business-integratie
https://www.hanssensbeyond.be/referenties/venduro-customer-service-optimalisatie-met-whatsapp-business-integratie
https://www.hanssensbeyond.be/referenties/absolutejobs-absolute-communicatie-met-hanssens-beyond-cloud
https://www.hanssensbeyond.be/referenties/absolutejobs-absolute-communicatie-met-hanssens-beyond-cloud


cloud

customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

OOST-

Luware/Roger/Micc

voice

voice



cloud

customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

SBC

voice

voice



cloud

customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

Arro

voice

voice



cloud

customer
experience

teams
calling

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

voice

voice

steden en 
gemeenten



cloud

customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

voice

voice



cloud

customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

OOST-

voice

voice



customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

Damme/
Knokke-Heist

Bredene/
De Haan

Westkust

Aalter/
Maldegem

MIRA Gavers

Blankenberge –
Zuienkerke

VLAS

Grensleie Kouter

Rhode & Schelde

Arro

Schelde
- Leie

Polder

Vlaamse
Ardennen

AMOW

Assenede/
Evergem

Berlare - Zele Ronse

cloud

voice

voice



customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video

stedelijke 
basisscholen

cloud

voice

voice



voice

voice

cloud

customer
experience

teams
calling

steden en 
gemeenten

zorg

politie

onderwijs

internationaal

(teams)
video



Tom Van Acker
Sales manager
tom.van.acker@hanssens.io
www.hanssens.io

“Klantencontact is geen nostalgie…
het is een concurrentievoordeel die 
opnieuw het verschil kan maken!”
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