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UWV klantreizen, de klant centraal



• Even voorstellen

• Wat weet jij van de werkgever?

• UWV Klantreizen

• Design thinking

• Klantreis ‘ik zoek personeel’

• Vragen en afsluiting

De reisgids

UWV klantreis, ik zoek personeel



Wat weet jij van de 
werkgever?
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UWV klantreizen



UWV klantreizen
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Vanuit klantperspectief wordt de reis van een klant in kaart gebracht. Een klantreis 

is hier wet, divisie en doelgroep overstijgend waarbij de kanalen 

ondersteunend en faciliterend zijn.



UWV klantreizen
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• Divisie overstijgend multidisciplinair team

• De basis:

• In gesprek met de klant & cliëntenraad

• Input vanuit klantdata

• Kennis van medewerkers

• 4 deliverables:

• Klantreis visualisatie

• Klantreis monitor

• Backlog verbeterinitiatieven

• Naslagwerk

• Design thinking methodiek

Klantreis kickstart; de 
uitgangspunten

UWV klantreis, ik zoek personeel



Toepassing van de design thinking methodiek

PROBLEEMRUIMTE OPLOSSINGSRUIMTE

1 2 3 4

Identificeer de 
probleemruimte

Van huidige 
klantreis naar 
verbeteringen

verbeterinitiatieven,  
gevisualiseerde 

klantreis, dashboard 
(in ontwikkeling)

Framing Implementatie
Ontdekken

Leren over de 

gebruiker en 
de probleem-

ruimte

Definiëren
Breng samen om 

te focussen op 
inzichten en 

kansen

Ontwerpen
Ontdek 

mogelijkheden 
en concepten

Aanleveren
Breng 

oplossingen tot 
leven en 

verbeter

Week 1 tot en met 2 Week 3 en 4

Ontdekken behoeftes en 
problemen

Definiëren klantreis Ontwikkelen van 
oplossingen

Verbeterinitiatieven 
ontwikkelen 

Interviews, vragenlijsten en community 
forum met klanten 



Klantreis ‘Ik zoek personeel’



Wat hebben we gedaan?
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Samen met 50 collega’s van Werkbedrijf & 

K&S hebben we de klantreis in kaart 

gebracht.

Parallel daaraan hebben we vragen 

voorgelegd aan 301 werkgevers

(kwantitatief)

en 10 verdiepende interviews gehouden 

(kwalitatief).

Co-creatie sessie met 3 werkgevers en 1 

collega.
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• Focus op de dienstverlening van de regionale werkgevers-servicepunten (WSP) en 

Werk.nl. 

• Afgelopen 3 jaar hebben 47.000 werkgevers gebruik gemaakt van de dienstverlening 

van een WSP. 

• Van werk.nl maken per maand zo’n 5.000 unieke werkgevers gebruik. 
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Video Ik zoek personeel





Next steps
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• Verder ontwikkeling verbeterinitiatieven

• Realisatie en implementatie in overleg met 

betrokken divisies.



Vragen
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• Presentaties één dag later beschikbaar op 

www.samenvoordeklant.nl

• Volgende Praktijkdagen 2021 – hopelijk live: 

– …

– …

– ….

• #PraktijkdagPRA  - #Programmaraad  -

#afstandtotdearbeidsmarkt

• Dank voor het invullen van het evaluatieformulier

Tot slot

http://www.samenvoordeklant.nl/



