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▪ Ontwikkelen en positioneren van klantgerichte 
proposities op basis van inzichten uit data, 
klantbehoeften en marktontwikkelingen.

▪ Samenwerken met verzekeringstechniek, investment 
team,  data en stakeholders voor implementatie en 
consistente en effectieve communicatie richting 
adviseurs, werkgevers en deelnemers.

▪ Klantreizen (UX), risicoprofiel en -houding, segmentatie, 
persona & contentcreatie met AI 

▪ (Markt)onderzoek, ontsluiten interne data en 
toepassen AI, gericht op deelnemers

▪ Verzamelen, ontsluiten en combineren deelnemerdata. 
Inzichten o.b.v. geavanceerde analyses & rapportages



Wtp en keuzebegeleiding



Wtp en keuzebegeleiding

Meer keuzevrijheid deelnemers

▪De Wtp geeft deelnemers meer vrijheid bij pensioenkeuzes, wat hun verantwoordelijkheid vergroot.

Complexiteit pensioenkeuzes

▪ Pensioenkeuzes zijn complex en hebben grote impact op de persoonlijke financiële situatie.

Noodzaak van keuzebegeleiding

▪Deelnemers missen vaak kennis of interesse.

4



Wtp en keuzebegeleiding
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Wettelijke basis (art. 48a Pensioenwet)

▪Open norm.

• Uitvoerder moet deelnemers adequaat begeleiden bij passende keuzes.

• Richt keuzeomgeving om deze passende keuzes te maken.

AFM-leidraad

▪ Procesrichtlijnen: doelstellingen, rolverdeling, beleid keuzes en defaults.

▪Onderzoek wat past bij de doelgroep, IT zorgvuldig inzetten.

▪ Verschil: informeren – begeleiden – adviseren.

Memorie van Toelichting

▪Niet alleen informeren, maar keuzeomgeving creëren.

▪Helpen doelen bereiken, sturing beperken.

▪ Focus op één regeling.



Wtp en keuzebegeleiding

Keuzevrijheid in pensioen: 

ons brein wil niet kiezen, 

maar wel gekozen hebben
(Netspar, 2018)
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Wtp en keuzebegeleiding
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Wtp en keuzebegeleiding
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Datagedreven



Digitaal gedrag meten

▪Meten = weten

▪Digitale klantreis meten = inzicht in gedrag

▪Op basis van inzicht in gedrag:

• Identificeren motivatie

• Indelen in segmenten

• Relevanter communiceren

• Gepersonaliseerde ervaringen

• Inrichten verbetercyclus

▪Kwalitatief en kwantitatief onderzoek ter ondersteuning
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Voorbeeld meten: risicoprofielbepaler

▪Risicoprofielbepaler = vragenlijst om risico passend bij deelnemer vast te 

stellen

▪Uitdagingen: complexe materie, tijdshorizon, urgentie & relevantie….

▪Aandachtspunten: duidelijke vragen en voortijdig afhaken
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Voorbeeld meten: risicoprofielbepaler
▪ Inbedden in de customer journey
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Voorbeeld meten: risicoprofielbepaler

▪Hoeveel risico wil je lopen?
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Alfabetische volgorde!

1
Minste risico

2 3 4
Meeste risico



Voorbeeld meten: risicoprofielbepaler

▪Hoeveel risico wil je lopen?

▪ Eenduidig of semantische 

discussie?
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FILMPJE MUFFINS
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Voorbeeld meten: risicoprofielbepaler

▪Wees bewust van keuzearchitectuur & framing
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Hoe meer risico u neemt met uw beleggingspensioen, hoe hoger uw 

pensioen kan worden. Én hoe meer uw pensioen kan tegenvallen. Hoeveel 

risico wilt u lopen, om kans te hebben op een hoger pensioen?​ 

We laten u een keuze maken tussen drie toekomstige beleggingspensioenen: 

A, B en C. Voor alle drie ziet u hoe hoog uw beleggingspensioen kan worden 

volgens verwachting (groen, linker staaf), én hoe laag deze kan worden als 

het tegenzit (oranje, rechter staaf). De pensioenbedragen zijn uw bruto 

beleggingspensioen per maand. 
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De voorbeelden op deze slide komen uit een test en komen niet overeen met de vragenlijst die nu live staat.

Van defensief naar offensief Van offensief naar defensief



Voorbeeld meten: risicoprofielbepaler

▪Waar haken deelnemers af? 
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Keuze voor Tabel A of B
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Grafiek C: Waar afbreken?
- op basis van volgorde in de risicoprofielbepler -
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Keuzebegeleiding: persoonlijker aanspreken

The Future of Personalization (2021, McKinsey & Company): 
bedrijven die personalisatie omarmen, realiseren 40% meer 
omzetgroei in vergelijking met hun concurrenten.

The Power of Personalization (2022, Forrester Research): 
gepersonaliseerde communicatie verhoogt de effectiviteit 
van campagnes met 30-50%.

Personalization Pulse Check (2021, Accenture): 91% van de 
consumenten is eerder geneigd om producten of diensten te 
kopen bij merken die relevante aanbiedingen en 
aanbevelingen doen. 



Segmentatie op basis van gedrag

▪‘Harde’ kenmerken: demografisch, sociaal-economisch

& geografisch

▪‘Zachte’ kenmerken: psychografisch & gedrag:
• Meer verfijnd en diepere verbindingen met deelnemers

• Vaststellen segment is uitdaging

▪Segmentatieonderzoek met prof. dr. ir. Kitty 

Koelemeijer (Nyenrode)

▪Activatie & autonomie bij beslissingen

▪Pensioenpersona’s
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Keuzebegeleiding: content met AI



Gedrag beïnvloeden: activatiegraad verhogen

▪Hoe maak je communicatie – in veelvoud – persoonlijker, waarmee je de 

deelnemer raakt en in beweging krijgt…..

▪Zonder onze communicatie-afdeling flink uit te breiden?

▪Positieve pilot met Guideology (toepassen gedragstechnieken) en 

ChatGPT (segment omschrijving o.b.v. motivatie en barrières)

▪Vervolg: combinatie van beide
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▪ die kunnen samenwerken aan één 

coherent eindproduct 
agentic

framework

▪ Meerdere rollen met ieder hun eigen 

specialisatie en/of taak, agents

Content creëren met een agentic framework
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Onze werkpraktijk nabootsen vereist:



Content creëren met een agentic framework
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Keuzebegeleiding: van HCP tot APKKeuzebegeleiding



Stelling

Online keuzebegeleiding is voldoende

om deelnemers te helpen bij complexe pensioenkeuzes
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Wetenschappelijk onderzoek
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Uitkomsten wetenschappelijk onderzoek door M. van der Werf (MU) en L. Brüggen (MU)/ Netspar
Het volledige paper: Netspar-Design-Paper-244-WEB.pdf

Drie varianten getest:
▪ Alleen online tool
▪ Tool + groepsgesprek met begeleider
▪ Tool + één-op-één gesprek (geen advies)

Keuzebegeleiding bij pensioenen: Is alleen een online tool voldoende?

https://www.netspar.nl/wp-content/uploads/Netspar-Design-Paper-244-WEB.pdf
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https://www.netspar.nl/wp-content/uploads/Netspar-Design-Paper-244-WEB.pdf
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https://www.netspar.nl/wp-content/uploads/Netspar-Design-Paper-244-WEB.pdf


Keuzebegeleiding: APK en HCP



Pensioen APK 
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Wat is het Pensioen APK-gesprek? 
▪Eén-op-één gesprek.
▪Uitleg over portaal, werkgeversregeling, beleggingen, pensioenkeuzes en hun financiële impact.

Waarom is een Pensioen APK-gesprek belangrijk?

▪Beter inzicht in toekomstig inkomen.

▪Verlaagt drempel voor pensioenactie.

▪Ondersteunt bij zelfstandige besluitvorming.

▪Verhoogt waardering voor werkgever en pensioenregeling.

▪Vermindert financiële stress.



APK: van adviseur naar regisseur
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Rol adviseur in persoonlijke keuzebegeleiding

▪ Voert één-op-één pensioengesprekken.

▪ Kiest locatie of online.

▪ Bepaalt wie wanneer wordt uitgenodigd.

Ondersteuning vanuit NN

▪Hulpmiddelen voor effectief en toekomstgericht invullen van deze rol.

▪ Actueel inzicht via data: wie komt in aanmerking en wanneer.

▪ 90-dagen meekijkfunctionaliteit in het deelnemersportaal.

▪Uitnodigings- en evaluatietraject (inclusief planningstool).

▪ Resultaten beschikbaar in Human Capital Planner (HCP).



APK: persoonlijk gesprek op drie belangrijke momenten
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Human Capital Planner (HCP)
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Human Capital Planner (HCP) – personeelsopbouw
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Human Capital Planner (HCP) - inloggedrag
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Human Capital Planner (HCP) – portaal en keuzes 
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Human Capital Planner (HCP) – portal en keuzes



Samenvattend



Samen helpen we de deelnemer bewust keuzes te maken
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Digitale begeleiding Gedragssegmentatie Slimme inzet AI Persoonlijke gesprekkenDigitaal meten 



Vragen?
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