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EVEN VOORSTELLEN…. 

 Functie Managing Consultant bij Altuïtion 

 
Leeftijd etc 1970 | getrouwd | 2 kinderen | Santpoort Zuid

tennis/squash, wijn/koken, Italie en muziek

 
Altuïtion? Boutique CX & EX Consultancy (Den Bosch)

Wij bouwen klantgedreven organisaties

 
Werkervaring oa APG, Aegon Global, Zwitserleven, Delta Lloyd 

en als zelfstandig consultant/coach op CX

 Achtergrond Marketing & marktonderzoek (Tilburg/TIAS)
Veranderkunde (Nyenrode)
CCXP | RM | MM | MsC
en een achtergrond in gastvrijheid

 Overig spreker & docent HBO/MBA’s opleidingen, 
NIMA, Hotelschool The Hague, HU etc.
En bij organisaties in binnen & buitenland

 

 Rien Brus

 Organisatie
 Transformatie

 Customer
 Experience

 Employee
 Engagement
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 Functie: Customer Experience Manager bij APG
‘CX gedreven verandermanager’

 Privé: 1980 | getrouwd | 2 dochters | Purmerend

 Werkervaring: TOTE-M 
Woningstichting Rochdale

 Achtergrond: Communciatiewetenschap (UvA)
Strat. Communicatiemangement BNP 5 (SRM)
CX & CJM (Beeckestijn)
CCXP gecertificeerd (CXPA)
Verandermanagement (Nyenrode)

 Extra info: Kopgroeplid CEM Altuïtion

Even voorstellen…

 3

 Tamara Rolman 
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Ervaren team Engagement Engineers & Associates sinds 1997

WIJ ZIJN ALTUÏTION, BOUWERS VAN 9+ ORGANISATIES

DOORGEWINTERD IN CX, EX EN ORGANISATIE TRANSFORMATIE
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Altuïtion: bouwer van 9+ organisaties

OVER ONS

Wie zijn we en wat we doen

Opgericht in 1997

9+ organisatie-consultants & engagement engineers 
40% al CCXP gecertificeerd

Psychologen, sociologen, marketeers, filosofen, 
ingenieurs en bedrijfskundigen

Meer dan 400 (nieuwe) CX-professionals opgeleid

 550 Customer Journeys & Employee Journeys in kaart gebracht. 
 Werkzaam binnen het hele CX & EX domein (CXPA model)
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Maar wel met altijd de mens (emotionele beleving & 9+ filosofie) centraal

WE HELPEN ORGANISATIES OP ALLE PIJLERS VAN HET CXPA DOMEIN

Wij krijgen steeds vaker ‘VERANDERKUNDIGE’ (linkerkant) vragen op CX en EX gebied

Cultuur

Meten

Klantreis

Begrijpen

Customer  
Experience 
Framework

Strategie

Besturing
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Als CX-er heb je altijd
2 banen…
Je bent net zoveel veranderkundige als CX professional.  

CX gaat over het strategisch transformeren langs de as van de klant* 

* definitie met dank aan Nienke Bloem



SLAGINGSKANS VAN EEN 
GEDRAGSVERANDERING 

HANGT AF VAN 
3 FACTOREN



VERANDERVERMOGEN

f (willen x kunnen x mogen)



|

 

 

• De grootste pensioenuitvoerder van Nederland

• Werken voor 8 pensioenfondsen

• Voor het pensioen van 4,8 miljoen mensen in Nederland

• We beheren >500 miljard euro aan pensioenvermogen

• Met circa 3400 medewerkers

• Met kantoren in :
o Europa (Heerlen, Amsterdam en Brussel)
oNoord-Amerika (New York)
oAzië (Hongkong, Shanghai en Beijing)

Wie is APG
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Maximale pensioenwaarde realiseren voor mensen (en met mensen)



|

 

 

Niet 1, maar 2 transformaties
(Of is het er eigenlijk toch eigenlijk 1?)

Nieuwe pensioenwetDeelnemergedreven pensioendienstverlener



VERANDERVERMOGEN

f (willen x kunnen x mogen)
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Willen:
motivatie



|
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Definitie van Deelnemergedrevenheid
Heel saai zo’n definitie, maar het zorgt wel voor een eerlijk vertrekpunt

 

 Deelnemergedrevenheid is het continu echt luisteren naar onze klanten (deelnemers, 
werkgevers & fondsen) zodat we hun verwachtingen, zorgen en behoeften echt begrijpen. 
En vertalen naar betere producten, bediening en beleving. En die lat ligt steeds hoger, want 
klanten worden continu beïnvloed door hun ervaringen bij andere organisaties.

 Deelnemergedrevenheid is meer dan ‘klantvriendelijkheid’! Klantvriendelijkheid gaat over 
onze houding in het contact, deelnemergedrevenheid over alles wat APG doet. Daarom is 
iedereen een schakel in de keten naar de beste APG beleving.

 

1

 Het begint met 
luisteren

 Van buiten 
naar binnen 

denken & doen

 Iedereen 
heeft een rol

21

Essentie van Deelnemergedrevenheid
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MAXIMALE PENSIOENWAARDE IS VEEL MEER DAN EEN POT MET GELD EN EFFICIËNTE PENSIOENUITVOERING

Nieuwe pensioenwet is een kans om dit waar te maken

 Zorg goed voor mijn geld

 Zorg goed voor mijn tijd

 Zorg goed voor mij

 Zorg goed de wereld
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Klantreis ontzorgend voor nabestaanden

Hoe help je als pensioenfonds, nabestaanden tijdens de 
moeilijkste momenten van hun leven?
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Kunnen: 
capaciteit
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Zelf goede voorbeeld geven

 Vandaag is de 3e groep gestart! 

 Voorbeeld empower others to act and build a guiding coalition
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Deze transformatie lukt alleen als we de hele organisatie meenemen en 
meekrijgen

 Tegeltje met dank aan Rien Brus!



|
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Belevingspyramide vertaalt in klantprincipes en concreet gedrag
 Maximale pensioenwaarde is veel meer dan een pot met geld en efficiënte pensioenuitvoering

 Zorg goed voor mijn geld

 Zorg goed voor mijn tijd

 Zorg goed voor mij

 Zorg goed de wereld
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Preboarding

Onboarding - 2 weken

3 blokken 
elk 

4 weken

Start carrousel

 Nieuwe APG-ers

CX onderdeel van onboarding
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Combineren Nieuwe Pensioenwet met CX
 E-learnings rond nieuwe Pensioenwet
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Mogen: 
context / gelegenheid
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14 februari 2023: Hart voor de deelnemer

Kleine interventie(s) groot maken
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 Start

Van uitproberen, naar ritueel
3 oktober 2023: Dag van de Deelnemer
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Collega’s in contact brengen met klanten
Luisteren naar klanten, individueel of als team
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Mijn drie lessen: 

1. Willen/motivatie: sluit je CX change story aan op 
waar de urgentie & energie van de organisatie zit

2. Kunnen/capaciteit: je kunt het als CX-er niet 
alleen, zorg dat er meer mensen zijn die het 
‘kunnen’

3. Mogen/gelegenheid: het gaat niet om de 
kwantiteit, maar om het slim inzetten van 
interventies

 Samenvattend



|
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Willen wij als CX-ers duurzame impact maken? 

Dan moeten ook wij
veranderkundig denken & doen! 
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