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Kort iets over UWV...

>7.5 MIn. werkenden in loondienst

1.2 Min. Uitkeringen
>350 K werkgevers 15 MIn. contacten telefoon
20 Mld. Euro

85 MiIn. bezoeken web 18 K collega's

In 35 regio’s samen
met gemeenten

Ontstaan in 2002
na samenvoeging van 7 instanties
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CADAN
:::: Crisismaatregelen: invoering regeling ~ Wetswijziging SUWI 2012: Modernisering
deeltijd WW en oprichting re-integratie dienstverlening;  Ziektewet
cwi
i mobiliteitscentra WW afgeschaft;
budget bemiddeli halveerd;
(2009) Wetswijziging SUWI2009: udget pemiddeling genalveera

aantal UWV-vestigingen

samenvoeging UWV en CWI van 98 naar 30
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...en de klant van UWV

...Fijn...dan weet
Ik wat ik kan
verwachten

...Wanneer
wordt mijn
uitkering
betaald?...

...moet ik nog

Iets doen...

...Wat is de
hoogte van de
WIA uitkering
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Onze koersplaat bij K&S

NIAanNtT & DErVICE LuZu Burger M

L1

Qm Werkgever

Digitaal

De opdracht ‘_
Het is onze opdracht t= zorgen woor

inkomenszekerheid en voor ondersteuning SZW
aan al onze klanten: alke burgers die op ons
aangewezen zijn en alle werkzoskenden en
werkgevers die bij ons aankloppen.

We onde rsteunen werkzoekenden op hun
weg naar een nieuwe baan, werkgevers bij
het vervullen van vacatures en iedersen die

‘ Persoonlijke & waardevolle

daar recht op heeft de juiste witkerin o
Sphiie g _ ‘ dienstverlening Betrouwbaar
‘ ‘ Consistent, correct, op tijd in
= -$ / (bejveilig(d)e omgening

S
~ =

Gemakkelijk
Geen gedoe, 1loket, A ‘
omnichannel, 24/7

| S

/ " Goed geholpen

Richting UWWV
(RvB)

= - . . .
] 5 dpati Serieus en vriendelijk
Context & Kaders Klantreizen EIIMtEiI:IparI:I patie behandeld, ontzorgen, goed
(directie K&S) _,.—" verwachtingsmanagement Track &

Coaching

Ly

‘ertrouwen in
anschap

Beveiliging/
Privacy

Integrale
aanpak

Projecten
portfolio
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Gegevens-
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Een voorbeeld van een klantreis en de gebruikte kanalen
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De kanalenstrategie daarbij in het kort;
zet de kanalen in hun kracht...

SIMPELE VRAGEN EN TAKEN COMPLEXE VRAGEN EN TAKEN
EN
WIE EXTRA HULP NODIG HEEFT

SELF SERVICE

Via Digitale Kanaal; Web, App

@ ASSISTED SERVICE

Via Digitale Kanaal;Chat
Via telefonie
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...e6n maak daarbij ook keuzes

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.
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Geef ook goed aandacht aan toegankelijke dienstverlening...

Agenda Digitale Overheid

(
We investeren in ‘

v -,
innovatie
S~
)
\. ‘ \A
[ J—
<

Beschermen van

grondrechten en

publieke waarden
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Toegankelijk,
begrijpelijk en voor

iedereen
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g
8
J %

Onze dienstverlening
maken we

persoonlijker

Klaar voor de toekomst




...want iedereen moet makkelijk mee kunnen doen

Samenhangende aanpak digitale inclusie

886 duizend mensen ' ondernemers 7 e HSEon.4,/0 an & Wlom

2 en burgers g mensen hebben
hebben nog he't;%en moeite met digitale

nooit internet | moeite apparaten
gebruikt

websites en mobiele apps

G Toegankelijke en begrijpelijke R iostan geschike zhin
-~ digitale overheid | ' voor iedereen

ol
Vo
o

-
§F ¥ o .
ﬁ*} om ledereen te kunner A Digitale vaardigheden
v

@ samenleving zijn best doen — en zelfredzaamheid
—

3 Verg roten ) :igi;alise;iqg goe'eft kansen ’
= -1 -- r
digitaal bewustzijn aar ook risico’s
vead

8 overheden, bedrijven en andere . Publiek private @

“ .
& organisaties moeten samenwerken =
2 samenwerking
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Samen zorgen we voor een toegankelijke en begrijpelijke
digitale overheid... gemeenten, UWV, SVB, DUO, etc.

we voorkomen dat
mensen zonder
digitaal apparaat
informatie missen

® = ~ taalambassadeurs
— helpen ons
ﬁ‘\ begrijpelijke taal te gebruiken

o|°

direct
duidelijk

we zorgen voor
goed werkende
websites en apps

overheidsorganisaties
moeten (digitale)

diensten geschikt
maken voor iedereen
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Wij gebruiken daar deze leidende digitale principes voor...

@ Maakt klanten zelfredzaam

UWAS: Wij zorgen ervoor dat klanten alles

e Is gebruiksvriendelijk ontworpen digitaal kunnen regelen,
U Wi maken gebruik van de lastste LX-technisken Klant: Ik kan alles zelf online regelen. Ik hoef
woor ean gebruiksvriendelijke digitale ervaring. niet te bellen of bij VWY langs te gaan.
Klant: Ik kan met een paar muisklikken of handelingan
miijn weg vinden. .
g
o
o
. "’:J
= F
@ Is gebaseerd op ° Geeft status overzicht en feedback ' r‘ B
LW Wij laten altdjd aan de klant weten wat er van
kla “tEEdrEE en klantdata hem verwacht wordt en wat_hij van WY mag < ‘J.:"“ "
UWV: Wij maken gebruik van alle beschikbare verwachien e wannesr, - 4
klantinforfatie. Daarvoor doen we doorlopend Hlam_:: Ik weet wat ik van LWV mag verwachien en PJ EN=
klarntonderzoek en we voeren gebruikerstesten wit. @ wat ik zelf moet doen.
Klant: Ik merk dat W goed over zijn digitale
dienstverlening heeft nagedacht.
e Is geoptimaliseerd voor B
mobiel en desktop ~ .
UWh: Onze digitale dienstverlening
werkt goed op elk apparaat.
Klant: |k kan alles via mijn telefoon,
@ Is Persoonlijk tablet of via mijn pc doen. Houdt rekening met klanten
W Wij weten wie onze klant is en die niEt-diEi'h‘ﬂEl’dlE Ii.i“
houden rekening met zijn persconlijke o L
situatie. Informatie is op maat gemaakt. U.I'l'_r'ur: wi h'EdE!‘ de kiant aitijd niet-
Klant: Ik word snel en goed geholpen digitale EHE"H?'E""E”' o
omdat UWV weet wie ik ben en wat ik Klant: Ik hoef niet alles digitaal te doen als
ik daar moeite mee heb.

nodig heb.

uwy
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... en volgens deze digitale pijlers.

innovatie

E-diensten toevoegen én STP waardig ontsluiten

UWYV - VNG Inspiratie bijeenkomst 5.sep.2019



Aan twee kanten acties nemen voor goeie passende
dienstveriening en onze klant centraal stellen.

Digitale Vaardigheden
Vergroten

Mens Vaardigheden
Vergroten
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Vragen of wil je meer weten?

mark.dillerop@uwv.nl
06 - 113 75 144



