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RONALD VAN SCHIJNDEL
EN NATHALIE VERDOOLAEGE:

‘Alleen wanneer we
intrinsiek gemotiveerd
Zijn, slagen we erin van
grootse waarde te zijn’

In de praktijk merkt Verdoolaege dat bedrij-
ven heel goed weten wat ze willen: de hoogst
mogelijke klanttevredenheidsscore. De vraag
hoe ze dit bereiken en met welke technologie
blijkt echter ingewikkeld. In toenemende
mate worden daarom conversation designers
en businessanalisten ingezet. “We houden
samen de totale contactstrategie tegen het
licht. Onze innovatiekracht wordt echt aange-
sproken” Met dochterondernemingen zoals
Netino, Telecats en Gobeyond biedt Webhelp
aanvullende diensten op het vlak van digitale
services, spraaktechnologie en kunstmatige
intelligentie. Een tool als Polyglot biedt het
bedrijf de mogelijkheid om geautomatiseerd
meertalig te communiceren. “Met de labels
bundelen we specialismen en leveren we
snelheid”

Hoe interessant en belangrijk technologi-
sche vernieuwing ook is, het verschil wordt
uiteindelijk gemaakt tijdens de interactie
met de consument. “Medewerkers moeten
complexe situaties met een hoge mate van
empathie verwerken’, vertelt ze. “Niet in elke
sector is men al zover, maar het vraagt erom
los te komen van de scripts en ze in vrijheid
consumenten het juiste gevoel te laten geven.
Klanttevredenheid kent namelijk heel veel
facetten”

Mensgericht

Om de business menselijker te maken heeft
Webhelp ook de ogen op zichzelf gericht. De
afgelopen jaren werd samen met een brede

vertegenwoordiging uit alle lagen van de
onderneming een antwoord gezocht op de
vraag wat iedereen boeit en bindt. “Ondanks
de rol van technologie blijft het werk mens-
gedreven’, stelt Van Schijndel. “Alleen
wanneer we intrinsiek gemotiveerd zijn om
met elkaar samen te werken en collega’s de
ruimte krijgen om zichzelf te zijn, zijn we
van grootse waarde.”

Deze Think Human-visie vertaalt zich in een
organisatie waarin plek is voor ondernemer-
schap en persoonlijke ontwikkeling. Legio
voorbeelden zijn er inmiddels die het succes
onderschrijven. Op de ene plek leggen mede-
werkers een vooruitstrevende basis voor een
Environmental, Social & Governance-beleid,
elders ontstaat een Think Human Foundation
waardoor statushouders geholpen worden
om een bedrijfsplan te schrijven. En bjj
klanten voelt men de betrokkenheid om
een verbeterde feedbacktool te ontwikkelen.
“Aan het aantal collega’s dat doorgroeit zie
ik hoe serieus elke ambitie wordt genomen’,
merkt Verdoolaege op.

Voor een sector waarin het veel gaat over
kosten en flexibiliteit houdt Webhelp er een
sprekende eigen kijk op na. Professionaliteit,
creativiteit en oog voor de mens gaan wel
degelijk samen, benadrukken ze. Hoe beter
Webhelp medewerkers bindt, hoe groter

de waarde voor opdrachtgevers. “Klantge-
richtheid gaat over meer dan de technische
inrichting van een klantcontactcenter. Je
moet op de onverwachte momenten weten
in te spelen’, aldus Van Schijndel. “Klant-
contact wordt steeds proactiever. Eenvoud
en menselijkheid maken dan het verschil” m




