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€ Van nieuwsgierigheid naar kansen met Al
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222 KANALEN FUNCTIONALITEITEN

Hoe klanten met ons Al-ondersteunde mogelijkheden

in contact komen

E-mail Zendesk
Vragen en verzoeken Guide
Kennisbasis
Chat
Directe ondersteuning
@ WhatsApp
Snel en persoonlijk contact 1 '
N
Telefonie (ZendeskTalk) o (AL desk
Persoonlijke hulp Klantcontact
platform
ﬂ ) Social media
Publieke en directe berichten
Webformulieren
Vragen en meldingen

Maximale integratie voor de beste klantbeleving

in één geintegreerd platform

Zendesk Advanced Al

Al-agents, intentherkenning
en slimme routering

Copilot voor medewerkers
Realtime begeleding, antwoord-
suggesties en samenvattingen

Kennisbeheer (Guide)
Eén centrale bron voor Al
en medewerkers

Kwaliteitsbewaking
Gespreksinzichten en coaching

Rapportage en analyse (Explore)
Realtime rapportages en inzichten

Workforce management
Capaciteitsplanning en prognoses

Automatiseringen
Triggers, macro's en workflows

KOPPELINGEN

Verbinden met CRM
en andere systemen

OV Koppeling

ole))N  (backend)

In progress

éoftFwAag Koppeling

bestaat
o-
2 Koppeling
9 bestaat
9292

] Koppeling
~ bestaat

Andere externe
Q bronsystemen
(bijv. planning, HR,

financieel)

Geen versnipperd IT-landschap, maar één platform, één kennisbasis, één Al en alle kanalen verbonden — met koppelingen naar onze systemen.




, Elk kanaal, een eigen inrichting ' ’fﬂ

- Dezelfde kennis, afgestemd op het kanaal en de reiziger. G £

Inrichting van de agent
(identiteit bepalen)

g Kennisbronnen koppelen x Sturing in beantwoording

Bedrijfsspecifieke informatie

] Vrije keuze
A) Websites (webcrawlers) Agents zoekt zelf de beste
informatie in door jou gekozen

Kennisbanken / artikelen kennisbronnen.

Procedures
o o—
g CSV bestanden vem Volg vaste stappen.

Context (doelgroep, situatie, kanaal)

Taal en stijl (tone of voice)

i Q Dialogen
Andere bronnen (bijv. CRM systemen) b‘ Gebruik gestructureerde

gesprekken met vaste flows.

Doel en taken van de agent

Al agents per kanaal,

met een eigen inrichting. Gaiil
i s 20 Ga Voor open vragen en
“

complexe situaties.




ZENDESK ADVANCED Al
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o INSTRUCTIE
|nStI'UCtIe, @ De spelregels voor hoe de Al zich gedraagt.
Procedure of o ,_
o Bepaalt de toon en stijl
D l a l O Og 7 o “Wees empatiisch, gebruik
. Q Geeft richtlijnen en grenzen begrijpelijke taal en verzin
Drie bouwstenen die samen @ Geldt voor alle kanalen en use cases ot eelffmfonatic
zorgen voor een betrouwbare
\

en natuurlijke Al-ervaring
in Zendesk Advanced Al.

T

A
PROCEDURE

FLEXIBEL EN DOELGERICHT

i

Een slimme, dynamische workflow waarbij de Al zelf bepaalt
welke stappen nodig zijn om tot een oplossing te komen.

© Doel ° Dynamisch en flexibel
Losd : 3
°";,ei.‘;':f 2,,“ 3 Gebruikt kennisbronnen
| Q en externe systemen
N8 v M (bv. API's)
= o] ¢
= 5 ﬁ Q Slaat stappen over
Controleert Stelt vragen Gebruikt kennis als dat kan
voorwaarden en verzamelt en koppelingen ,
informatie (bv. OVpay, AFAS) Q Gericht op het behalen
L L J van een resultaat
Geeft een passend antwoord 0 Ideaal voor complexe
en/of voert een actie uit vragen en variaties
VOORBEELD Controleer abonnement — haal relevante gegevens op —

bereken geldigheid — geef een passend antwoord of voer een actie uit.

Instructie = GEDRAG

BELANGRIJK OM TE ONTHOUDEN

DIALOOG

VAST EN GESCRIPT

Een vooraf bepaald gespreksleloop met vaste stappen en keuzes,
zoals een beslisboom.

P Start 0 Vaste volgorde van vragen
J en antwoorden

Duidelijke keuzemogelijkheden
(beslisboom)

() Steleenvraag

@ AntwoordA © AntwoordB Altijld dezelfde stappen

Geschikt voor eenvoudige |
en voorspelbare processen

@ Volgende stap 0
@ Einde Q

Vraag naar productnaam — toon keuzemogelijkheden — stuur naar
specifieke informatie — geef het antwoord.

Minder flexibel, maar wel ‘
zeer betrouwbaar

VOORBEELD ‘

Procedure = DOELGERICHTE UITVOERING }

Dialoog = VAST GESPREK
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Voorbeeld: hoe we Quby opvoeden _: o
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Escaleer direct naar een menselijke medewerker zodra de klant een negatief sentiment toont
(bijv. boosheid, teleurstelling, irritatie), agressieve opmaak gebruikt (HOOFDLETTERS, overmatige
uitroeptekens !), vioekt, zuchttekens gebruikt ("pfff") of een negatieve mening uit over de Al.

Negeer antwoorden uit de kennisbank wanneer er aan de escalatievoorwaarden wordt voldaan.
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Investeer Heb een | Mens blijft Plan tijd "°k‘|’(';l Kennisbron Duidelijke
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en verbetering.
lteer wa;c dedtechniek Bepaal hoe je.w:zc Bij emotie, nuance Gebruik data, Betrouwbare, actuele Heldere instructies
bar:j, wat andere omgaan met je klant en maatwerk. foadbackan en goed gestructureerde voor de juiste escalatie
edrijven doen en en hoe technologie rlilikervarin kennis is de basis. naar een medewerker.

welke mogelijkheden daarbij onderstount. il =
softwareleveranciers

bieden.

'.‘ o
Wt Y

2




. 4 \[ /

r

d ™
¢
- Vragen? '
' Bedankt voor jullie aandacht!




Back up



Quby en Advanced Al per kanaal

Maturity en gebruik van Auto Assist - overzicht per kanaal

000 Kanaal Quby readiness Auto Assist gebruik
ﬁ Hoe klanten met ons (maturity) % van gesprekken/tickets
% van relevante vragen dat

in contact komen Quby zelfstandig kan afhandelen waarbij Auto Assist wordt gebruikt

E-mail
Vragen en verzoeken

D,

80% 100%
Obyv triage en escalatie

Webformulieren

100%
Vragen en meldingen 00%

o
R

Obv triage en escalatie

Qhat . 99% 100%
Directe ondersteuning
Na escalatie naar medewerker

WhatsApp
Snel en persoonlijk contact

D,

100%

Na escalatie naar medewerker

clofalo
D,

Telefonie (Zendesk Talk)
i 0%
Persoonlijke hulp
r@) ﬂ Soqal me@a | - ‘1 00% )
Publieke en directe berichten

Alleen Auto Assist
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Hoe dit incident kon gebeuren
met een OpenAl agent

Brede toegang
De agent had toegang tot internet
en externe systemen.

Zelf doelen bepalen

De agent kon zelfstandig doelen interpreteren
en stappen bepalen.

Acties uitvoeren
De agent kon zelfstandig acties uitvoeren,
zoals inloggen en bestanden benaderen.

Weinig beperkingen
Er waren onvoldoende beperkingen en
beveiligingscontroles.

(((

zendesk

Waarom dit niet op dezelfde manier kan gebeuren
binnen Zendesk, Salesforce en Genesys

Afgebakende toegang
De Al heeft alleen toegang tot de data, kennisbronnen
en systemen die expliciet zijn gekoppeld en geautoriseerd.

Vooraf gedefinieerde acties
De agent kan alleen acties uitvoeren die door de organisatie
zijn ingericht (bijv. in Zendesk, Salesforce of Genesys).

Beveiliging en permissies
Toegang wordt beheerd via rollen, permissies, API-controls
en enterprise security (0.a. SSO, audit logging).

Menselijk toezicht

Er zijn guardrails, monitoring en duidelijke escalatie
naar menselijke collega’s.
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Geen onbeperkte
toegang tot internet
of willekeurige systemen.

Autonomie binnen
vooraf gedefinieerde
bevoegdheden.

Sterke governance
en veilige integraties.

Altijd controle
en mogelijkheid
tot ingrijpen.

salesforce | %o G E N E SYS
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