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UWV Webcare 



Agenda

 Aanleiding: UWV op internet?
 Doelstelling van pilot webcare
 Inzet webcare door UWV
 Eerste resultaten/ bevindingen & veel voorbeelden
 Andere initiatieven bij UWV
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Vraag aan jullie:

“denk tijdens deze presentatie na of dit voorbeeld ook voor 
jouw organisatie kan werken”
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De Start
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Wat is webcare?
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Doelstelling pilot webcare

 Op welke vragen/ problemen kan het webcareteam 
acteren?

 Om hoeveel interventies gaat dit en wat is de 
tijdbesteding?

 Zijn we onze klanten hiermee van dienst?
 Waarderen en accepteren onze klanten deze vorm van 

dienstverlening?

Jeroen Bakker
Januari 2011



Fasering en inrichting

 Webcare Team ingericht bij KCC Groningen
 4 klantadviseurs, 1 supervisor
 In totaal 40 uur per week, 8 uur per dag

 Juni: monitoren en oefenen
 Juli – december: monitoren en interveniëren
 Eind september: overzicht eerste resultaten, presentatie 

aan Groepsraad
 Eind december: eindevaluatie + besluit RvB
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Werkwijze webcareteam

 We beantwoorden alleen concrete vragen.
 We reageren niet op uitingen waarin buitensporig wordt 

gescholden en/of gevloekt.  
 Wanneer we reageren, geven we alleen feiten weer.
 We spreken altijd namens UWV en geven niet onze eigen 

mening.
 We gebruiken online geen persoonlijke gegevens om 

antwoord te geven, we verstrekken ook geen persoonlijke 
gegevens. 

 We verwijzen zoveel mogelijk naar uwv.nl.
 We doen geen beloftes die we niet waar kunnen maken.  
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De resultaten...in cijfers

 25 zoektermen monitoren via Google Alerts
 Iedere dag 100+ gelezen tweets
 600+ interventies (ruim 140 per maand)
 30+ signalen doorgezet binnen UWV
 500+ volgers op Twitter
 18.000+ keer gelezen op Zwangerschapspagina.nl
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Aantal interventies Webcare Team
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Waar zijn we actief?

 Twitter 
 Zwangerschapspagina.nl
 Welderforum 
 Goeievraag.nl
 Lotgenotenforum.nl
 Startpagina.nl
 Fok.nl 
 TROS Radar forum
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Voorbeelden…

Forums
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Welderforum
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Zwangerschapspagina.nl

Jeroen Bakker
Januari 2011



Goeievraag.nl
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Voorbeelden…
Twitter
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UWV Webcare Team

UWV Webcare Twitterpagina
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Informeren
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Generieke vragen
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Specifieke vragen
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Klachten oppakken
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Klanten kiezen voor contact via Twitter

Jeroen Bakker
Januari 2011



Klanten keuze bieden
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Informatie geven
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Klanttevredenheid 
Webcare
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De eerste resultaten…in klantreacties 

97% van de respondenten vindt het UWV Webcare Team 
een goed idee
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De eerste resultaten…in klantreacties 

81% van de respondenten is tevreden of zeer tevreden over 
de reactie van het UWV Webcare Team
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De eerste resultaten…in klantreacties 

94% van de respondenten vindt dat het UWV Webcare Team 
toegevoegde waarde heeft voor de dienstverlening
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Dank voor uw aandacht

Social media helpen ons de relatie met 
klanten en met medewerkers te 
verbeteren
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Vraag aan jullie:

“denk tijdens deze presentatie na of dit voorbeeld ook voor 
jouw organisatie kan werken”

Ik hoor graag jullie overweging
Ja/nee omdat:….??
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Meer info?

 Jeroen.bakker@uwv.nl
 0652699096

mailto:Jeroen.bakker@uwv.nl

