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Aanleiding en voorstel 

Het Klantbeeld Burger is inmiddels succesvol gerealiseerd en wordt gebruikt door ruim 5000 medewerkers 
met klantcontact (K&S KCC, Uitkeren – WW, SMZ – ZW ARBO). Medio 2023 maken alle divisies gebruik van 
Klantbeeld Burger. Naast Klantbeeld Burger is er behoefte aan Klantbeeld Werkgever. 
 
Het programma E-Werken heeft al geruime tijd geleden het vooronderzoek visie CRM afgerond.  
Inzichten uit o.a. klanttevredenheidsonderzoeken en klachtenrapportages, gesprekken met medewerkers 
van uitvoering en input van de werkgroepen onderbouwen de noodzaak voor een UWV brede CRM-visie.  
 
De CRM-visie en de realisatie van deze visie, draagt eraan bij dat de cliënt UWV als één organisatie ervaart. 
Een belangrijke randvoorwaarde voor succesvolle realisatie van de CRM-visie, is dat de medewerkers in het 
klantproces kunnen beschikken over het gewenste Klantbeeld en klantcontactregistratie.  
 
Klantbeeld Werkgever is één digitaal overzicht met relevante klantgegevens die medewerkers met 
klantcontact kunnen gebruiken, wanneer er klantcontact is en/of informatie over de werkgever nodig is. 
De werkgever wordt hierdoor direct herkend en voelt zich daardoor nog beter geholpen.  

 
Klantbeeld Werkgever levert daarmee een belangrijke bijdrage om de dienstverlening van UWV naar een 
hoger niveau te brengen en te zorgen dat mensen onze organisatie nog meer als één geheel ervaren.  
In het vooronderzoek is het gewenste Klantbeeld Werkgever voor UWV uitgewerkt.  
Ter voorbereiding op de start van Klantbeeld Werkgever is in de initatiefase samen met een gebruikersgroep 
met vertegenwoordigers van K&S, Uitkeren, Werkbedrijf en SMZ het prototype voor Klantbeeld Werkgever 
uitgewerkt. Vervolgens is bepaald op basis van het 
prototype Klantbeeld Werkgever wat nodig is om deze te 
realiseren. 
Het project Datalandschap Werkgever (K&S 
klantexpertise) heeft in de initiatiefase ook de 
maakbaarheid van Klantbeeld Werkgever aangetoond 
door het prototype Klantbeeld Werkgever te ontwikkelen 
in de analyse omgeving van Datalandschap Werkgever. 
Het Klantbeeld Werkgever is opgedeeld in acht 
gegevensgroepen (zie figuur 1).  
 
De realisatie van het Klantbeeld Werkgever zal onder 
aansturing van het programma E-Werken uitgevoerd 
worden. Klantbeeld Werkgever is een 
gemeenschappelijke voorziening die wordt ontwikkeld 
voor de divisies die contact hebben met de klantgroep 
Werkgever.  
Denk bijvoorbeeld aan Landelijke adviseurs 
Werkgeversdiensten bij Werkbedrijf, Accountmanagers en 
Klantadviseurs bij K&S, Uitkeringsdeskundigen ZW en 
OSW bij Uitkeren.  
Uitgangspunt daarbij is dat Klantbeeld Werkgever en de services hergebruikt kunnen worden voor andere divisies, 
conform de aanpak van Klantbeeld Burger.  
K&S is de beoogde eigenaar van deze voorziening.  
 

Bijdrage aan organisatiedoelstelling 

Dit project levert een bijdrage aan de sturingsafspraak “Sturen op de menselijke maat in de dienstverlening 
aan burgers en bedrijven”. Klantbeeld Werkgever zorgt ervoor dat werkgevers zich in de dienstverlening van 
UWV ‘gezien, gehoord en geholpen’ voelen, hierdoor zal de werkgever een verbetering ervaren in de 
integrale klantreizen voor werkgeversdienstverlening. 
 
Daarnaast draagt het project Klantbeeld Werkgever ook bij aan de doelstelling “Vereenvoudigen en 
vernieuwen applicatielandschap met gemeenschappelijke en generieke voorzieningen”, zoals beschreven in 
het UWV Informatieplan. 

Figuur 1: Gegevensgroepen Klantbeeld Werkgever 
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3. Klantbeeld Werkgever 
 
Na de zoekopdracht in het 
zoekvenster wordt Klantbeeld 
Werkgever geopend.  
In dit voorbeeld het scherm 
“Organisatiegegevens”  
 
De voorbeeldschermen “Preventief 
Werken”, “Uitkeringsgegegevens”, 
“Contactmanagement” en 
“Documenten” zijn opgenomen in 
bijlage 1.  
 

 

 

 

 

 

Planning – sluit aan op Agile werkwijze 

Het project zal, conform de Agile werkwijze, zodra een gegevensgroep is afgerond, deze beschikbaar stellen 
aan de gebruikersgroep in productie. Let op alleen de gebruikersgroep heeft dan toegang tot deze 
functionaliteit. 
 
Dat betekent dat na de realisatie van een gegevensgroep bijvoorbeeld “organisatiegegevens”, de 
gebruikersgroep direct deze functionaliteit kan beproeven en feedback kan geven. Deze feedback wordt 
opgenomen op de backlog en op basis van prioritering wordt bepaald wanneer de feedback gerealiseerd 
wordt. Als de gebruikersgroep de opgeleverde functionaliteit beproeft is gelijktijdig het ontwikkelteam al aan 
de slag met de realisatie van de volgende gegevensgroep. 
 
Elke gerealiseerde gegevensgroep wordt getest in de keten. De test coördinator zal in het ketentestplan 
aangeven hoe de keten en de non-functionals getest worden, voordat de wijziging in productie wordt 
genomen. De test coördinator wordt vroegtijdig betrokken in het project. 
 
Het project werkt met een planning, conform Agile werkwijze, een backlog waaruit logische deliverables 
voortkomen. Dat betekent dat de planning en deliverables op korte termijn (1 kwartaal) hard zijn. Teams 
ook die van K&S geven hier hun commitment op af.  
Deliverables later in de tijd kunnen minder gemakkelijk hard gepland worden. Soms zijn nog analyses nodig 
om de maakbaarheid en exacte benodigde inspanning te kunnen vaststellen. 
 
De analyse en realisatie cadans zal aansluiten bij de kwartaal sprintplanning van K&S.  
Doel is dat voor de PI dagen van K&S de veranderopdrachten gereed zijn voor de realisatie van het komend 
kwartaal.  
 
Regelmatig worden voortgang en samenhang in de keten met de contactpersonen van de divisies besproken 
en waar nodig wordt bijgestuurd.  
 
Voor de realisatie van het Klantbeeld Werkgever wordt gekozen voor een servicearchitectuur en voor 
maximaal hergebruik van bewezen techniek en kennis binnen Klantbeeld Burger.  
In dit project is hiermee al veel kennis en ervaring opgedaan.  
 
De scope van het project is bereikt als de vijf gegevensgroepen zijn gerealiseerd.  
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3. Detailanalyse Klantbeeld Werkgever 

3.1. Contactmanagement 
3.2. Documenten 

  
 

 
Q4 2023  1. Realisatie Klantbeeld Werkgever  

1.1. Contactmanagement 
1.2. Documenten 

  
2. Implementatie versie Klantbeeld Werkgever “q4” 

2.1. Ketentest 
2.2. Implementatie productie voor gebruikersgroep 
2.3. Proef – ervaringen opdoen versie Klantbeeld WG “q4” 
 

3. Detailanalyse Klantbeeld Werkgever 
De gewenste bronnen voor onderstaande gegevensgroepen worden hier bepaald. 
3.3. Uitkeringsgegevens 
3.4. Preventief werken 
 
 

Q1 2024 1. Realisatie Klantbeeld Werkgever 
1.2. Uitkeringsgegevens 
1.3. Preventief werken 
 

2. Roadmap aansluiten divisies op KB  WG 
 

Q2 2024 1.  Implementatie versie Klantbeeld Werkgever “q1” 
1.2. Ketentest 
1.3. Implementatie productie voor gebruikersgroep 
1.4. Proef – ervaringen opdoen versie Klantbeeld WG “q1” 

 
2. Voorbereiding Pilot Klantbeeld Werkgever 
 

Q3 2024 1. Pilot Klantbeeld Werkgever 
2. Grootschalig beschikbaar stellen Klantbeeld Werkgever voor andere divisies 
3. Roadmap Klantbeeld Werkgever opgesteld 
4. Eigenaarschap Klantbeeld WG ingericht 
5. Projectplan Doorontwikkeling KB WG opgesteld 
6. Nazorg en decharge 
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Financiën 

 
 

 
 

Toelichting 

In 2021 is het projectvoorstel op advies van de PB Stuurgroep aangehouden vanwege onvoldoende 
zekerheid over ondermeer resources/maakbaarheid. E-Werken heeft nader onderzoek gedaan naar 
mogelijkheden om gegevens beschikbaar te krijgen en naar de groepen die van Klantbeeld Werkgever 
gebruik willen maken. In 2022 is beschikbare capaciteit van de analisten bij K&S Klantcontact en 
Klantexpertise ingezet om voorbereidende analyses uit te voeren en is samen met de gebruikersgroep een 
prototype voor Klantbeeld Werkgever opgesteld. De werkelijke kosten hiervoor en de laatste voorbereidende 
analyses worden geschat op € 173k (initiatiefase). Deze kosten maken onderdeel uit van het totale 
projectbudget van project Klantbeeld Werkgever.  

De verwachte totale projectbegroting wordt geschat op € 2,2 miljoen. Deze begroting is gebaseerd op de impact – 
en detail analyses voor de realisatie van het Klantbeeld en de bijbehorende koppelingen. In Q1-2023 zal de focus 
in verband met de DXC freeze bij K&S met name liggen op detail analyses en het opstellen van 
veranderopdrachten voor realisatie in Q2-2023 en verder. Een groot deel van de begroting betreft de kosten van 
het ontwikkelteam inclusief de kosten van externe leveranciers (CapGemini en DXC). Dit team heeft reeds ervaring 
opgedaan met de realisatie van het Uniform Klantbeeld KCC en de doorontwikkeling daarvan. Er is per 3-
wekelijkse sprint gerekend met een bedrag van € 70k per volle sprint. De capaciteit hiervoor is in kaart gebracht, 
toegezegd en zal in FCC opgenomen worden. Bij K&S wordt per PI de prioritering bepaald en welke capaciteit 
beschikbaar is voor de realisatie van op te leveren producten en aansluiting conform planning.  

Kostensoort Realisatiefase Nazorg + 
Decharge Totaal

Intern  €            1.225  €            57  €           1.282 
Extern  €               544  €            63  €              608 
Automatisering:  €                   - 

•         Hardware  €                    -  €                   - 
•         Standaard 
Software  €                    -  €                   - 

•         Spraak & 
Dataverbindingen  €                    -  €                   - 

Uitbesteed ICT 
leveranciers  €               344  €              344 

Overig  €                   5  €              1  €                  6 
Totaal  €          2.119  €         122  €         2.240 

*   De eenheid van alle bedragen is € 1.000 en bedragen zijn in voorkomende gevallen inclusief btw

Begroot

Eenmalige 
projectkosten

Kostensoort 2023 Jan-Okt 
2024 Totaal

Eenmalige project-
kosten* Intern  €               776  €          506  €           1.282 

Extern  €               356  €          252  €              608 
Automatisering:

•         Hardware  €  €                   - 
•         Standaard 
Software  €  €                   - 

•         Spraak & 
Dataverbindingen  €  €                   - 

Uitbesteed ICT 
Leveranciers  €               234  €          110  €              344 

Overig  €                   3  €              4  €                  6 
Totaal  €          1.369  €         872  €         2.240 



  
Projectnaam: Realisatie Klantbeeld Werkgever 
Projectcode:  UNxxxx / E-Werken 
Datum: 20-1-2023 
Versie: 0.95 

  
Sjabloonversie:  20-12-2021 1.0         11 

Naast de kosten voor het realiseren van de aansluiting op bronnen voor de nieuw toe te voegen gegevensgroepen, 
zijn in de begroting ook de kosten opgenomen voor: 

• Inzet tijdens de pilot en grootschalige uitrol; 
• Aansluiten op bestaande – en/of toekomstvaste webservices (per gegevensgroep specifieke koppelingen); 
• Nazorg en decharge, inclusief opslag (twee extra sprints) voor eventueel toekomstige tegenvallers. 

Er is gedurende de gehele projectduur rekening gehouden met de inzet van een vast team medewerkers 
bestaande uit o.a. projectmanagement, analisten vanuit de betrokken divisies en architecten. Zij maken onderdeel 
uit van de projectorganisatie. Ook wordt er een aantal medewerkers ingezet voor communicatie werkzaamheden 
en de aansluitservice waarbij ook de impact voor de aansluitende divisies wordt bepaald.  
 
In de begroting zijn geen kosten voor de doorontwikkeling opgenomen. 

Structurele meerkosten 

 
*   De eenheid van alle bedragen is € 1.000 en bedragen zijn in voorkomende gevallen inclusief btw 
 
Als structurele meerkosten zijn de kosten voor beheer van de Klantbeeld applicatie bij divisie K&S voorlopig 
geschat op € 88K. Het betreft de interne kosten van 1 FTE functioneel en applicatiebeheer per jaar, uitgaande van 
een interne functioneel beheerder tegen intern tarief van € 63,00. De overige kosten zijn de kosten voor externe 
technische applicatiebeheer (hosting, storage en TAB), verwerkingsinfra, onderhoud en releasekosten (exploitatie 
en beheer). Op jaarbasis worden deze kosten geschat op € 76k. De jaarlijkse kosten van de huidige versie van de 
Klantbeeld applicatie zijn als basis genomen voor de schatting. 
 

Kwantitatieve en kwalitatieve baten 

De structurele baten zullen naar verwachting vooral kwalitatief van aard zijn, voor zowel de medewerker als 
de klant. Het Klantbeeld is als gemeenschappelijke voorziening beschikbaar voor divisies om aan te sluiten.  
Elke divisie die gebruik zal maken van Uniform Klantbeeld, zal het gebruik van Klantbeeld evalueren. Hierbij 
wordt gekeken naar de impact van Klantbeeld op medewerkerstevredenheid. Daarnaast wordt ook de 
toepassing Klantbeeld zelf geëvalueerd door de medewerkers. Een nulmeting wordt uitgevoerd tijdens de 
pilot. 
   
Voor het bepalen van mogelijke toekomstige baten adviseert E-Werken om de beoogde eigenaar van de 
applicatie Klantbeeld een normtijden onderzoek uit te laten voeren nadat het project is gerealiseerd en de 
uitvoering kans heeft gehad om te wennen aan de nieuwe werkwijze.  
Klantbeeld Werkgever zorgt ervoor dat de medewerker kan zien wat er bij de werkgever speelt. Indien nodig 
zal de medewerker de huidige bronsystemen raadplegen voor meer informatie. Er worden geen bestaande 
systemen uitgefaseerd vanwege de realisatie van Klantbeeld Werkgever. 
 

Communicatie 

Zoals geleerd vanuit project Uniform Klantbeeld Burger, is het van groot belang om ook bij realisatie van 
Klantbeeld Werkgever in een zo vroeg mogelijk stadium te starten met het betrekken van en het 
samenwerken met de doelgroep/stakeholders.  
Gaandeweg het project zullen er, op basis van de behoefte van de betrokkenen, meerdere 
communicatiemiddelen worden ingezet om de betrokkenen zo goed mogelijk aangehaakt en geïnformeerd te 

Structurele meerkosten Divisie/Directoraat 2025 2026 2027 2028

(als gevolg van het 
project) K&S  €                    -  €               -  €                   -  €           - 

Totaal oorspronkelijk  €                   -  €              -  €                  -  €          - 
K&S -  Externe 
applicatiebeheerkosten  €                 63  €            63  €                63  €        63 

K&S - Externe 
onderhoudskosten IV  €                 13  €            13  €                13  €        13 

K&S - Interne beheer- en 
onderhoudskosten  €                 88  €            88  €                88  €        88 

Totaal nieuw  €              163  €         163  €             163  €    163 
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Bijlage 1: voorbeeld schermen prototype Klantbeeld Werkgever 

 
1. Organisatiegegevens 

 
 
 
2. Preventief werken 
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3. Uitkeringsgegevens 

 
 
4. Contactmanagement 
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5. Documenten 
. 

 
 
  






