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Hallo.  
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PGGM doet de pensioenuitvoering voor PFZW
Voor bijna 3 miljoen mensen. 
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PFZW is hét pensioenfonds van, voor en 
door de sector zorg en welzijn. 
Werknemers, werkgevers en sociale partners 
zorgen bij PFZW samen voor een goed 

collectief pensioen in een leefbare wereld.

PFZW is verantwoordelijk voor het 
pensioenbeleid en het pensioenvermogen van 

bijna 3 miljoen (oud-) werknemers in de 
sector zorg en welzijn. 

PGGM is een coöperatieve 

pensioenuitvoeringsorganisatie zonder 
winstoogmerk. We bieden onze klanten 
pensioenbeheer, vermogensbeheer en 

bestuursadvisering. PGGM beheert de 
pensioenen van verschillende 
pensioenfondsen, de daarbij aangesloten 
werkgevers en hun werknemers.
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Service design toegankelijk maken
Collega’s laagdrempelig kennis laten maken met CX en Service design
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Service design binnen de klantreizen
25K werkgevers én 3 miljoen (oud) werknemers
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Hoe beleeft een deelnemer de klantreis?
Verplaats je in de eindgebruiker.

• CX consultant
• UX consultant
• Content specialist
• Data specialist
• Klantreiseigenaar
• Klantcontact (KCO)
• Pensioen specialisten
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Met service design vinden we de juiste oplossingen. 
Van inzicht naar (geteste) oplossing naar realisatie
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ONTDEKKEN DEFINIEREN ONTWERPEN REALISEREN

Definieren van probleem of kans

Klantreis in kaart: 
activiteiten, 
jobs to be done,
pijnpunten, 
emotiecurve

Het op te 
lossen 

probleem: 
Momenten van 
de waarheid én 

‘hoe kunnen 
we…’

Ideeën en 
oplossingen: 
brainstormen, 

tekenen, ideeën
genereren en 

testes

Realiseren: 
kansen plotten 
op waarde / 

effort / tijd én 
beleggen bij 
juiste teams

De juiste oplossing vinden

Voorbereiding: verzamelen 
communicatie, 
analyses, data en 
klantinzichten. Dit 
gezamenlijk bespreken. 

• CX consultant
• UX consultant
• Content specialist
• Data specialist
• Klantreiseigenaar
• Klantcontact (KCO)
• Pensioen specialisten
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Van kans naar oplossing
‘hoe kunnen we’ de momenten van de waarheid verbeteren?
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Moeilijke periode met veel emoties
Emotionele beleving klantreis arbeidsongeschikt (outside in)
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Onderschat niet de waarde van post én beeld. 
Interessante inzichten uit interviews met langdurig zieke deelnemers

Deelnemers gebruiken niet graag de term ‘arbeidsongeschikt’. In 
plaats daarvan heeft met het bijvoorbeeld over ‘na mijn ziekmelding’ 
of ‘toen ik thuis kwam te zitten’. 

Vaktaal niet gebruiken, maar juist zoals deelnemer het zelf ervaart 
zoals ‘langdurig ziek’

Deelnemers die geen mentale ruimte hebben voor het pensioen 
bewaren de brief, zodat ze info op een later moment kunnen zien.

Bewust brieven niet digitaliseren én digitale serviceberichten ook per 
post versturen aan deze doelgroep

Veel tekst schrikt af – kwetsbare fase


