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Kort iets over UWV…
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2017 2018 2019

AVG EiDAS

WDO

MEBV

Digitale toegankelijkheid
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1.2 Mln. Uitkeringen

20 Mld. Euro
15 Mln. contacten telefoon

85 Mln. bezoeken web
>7.5 Mln. werkenden in loondienst

>350 K  werkgevers

18 K collega's

In 35 regio’s samen 
met gemeenten



…Fijn…dan weet
Ik wat ik kan 
verwachten

…Wat is de 
hoogte van de
WIA uitkering

…moet ik nog
Iets doen…

…Wanneer 
wordt mijn 
uitkering 
betaald?…
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…en de klant van UWV
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Onze koersplaat bij K&S



Een voorbeeld van een klantreis en de gebruikte kanalen
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SIMPELE VRAGEN EN TAKEN

SELF SERVICE
Via Digitale Kanaal; Web, App

COMPLEXE VRAGEN EN TAKEN
ÉN 

WIE EXTRA HULP NODIG HEEFT

ASSISTED SERVICE
Via Digitale Kanaal;Chat

Via telefonie

De kanalenstrategie daarbij in het kort; 
zet de kanalen in hun kracht…
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…en maak daarbij ook keuzes
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Want niet alle beschikbare kanalen hoef je te gebruiken of 
in te zetten voor de dienstverlening;

durf een verschil te maken tussen het gebruik voor publiekscommunicatie 
en klantcommunicatie bijvoorbeeld.



Agenda Digitale Overheid

Geef ook goed aandacht aan toegankelijke dienstverlening…
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Samenhangende aanpak digitale inclusie
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…want iedereen moet makkelijk mee kunnen doen

886 duizend mensen

hebben nog

nooit internet

gebruikt 
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Samen zorgen we voor een toegankelijke en begrijpelijke 
digitale overheid… gemeenten, UWV, SVB, DUO, etc.
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Wij gebruiken daar deze leidende digitale principes voor…
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… en volgens deze digitale pijlers.

innovatie

E-diensten toevoegen én STP waardig ontsluiten
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Aan twee kanten acties nemen voor goeie passende 
dienstverlening en onze klant centraal stellen.

Digitale Vaardigheden
Vergroten

Mens Vaardigheden
Vergroten&



Vragen of wil je meer weten?

mark.dillerop@uwv.nl

06 - 113 75 144


