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UWV’s clients with financial debt feel that VFV, the internal  
department responsible for managing UWV’s reclaims, does 
not provide enough support when they have to repay part of 
their benefit to UWV. These clients often do not feel seen and 
heard in their personal situation when speaking with employees 
over the phone. Additionally, the moment when these clients 
discover that they also have debt with UWV often comes as a 
great and unexpected shock to them.
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I want to design a concept service for UWV to 
make clients with financial debt feel seen, heard, 

and supported by VFV during the early phases  
of the reclamation process. 

A new service for UWV’s clients with financial debt

The solution I designed is a service that UWV can  
offer to its clients with financial debt. With this service, 
clients are invited to a personal meeting with VFV for 
support, to discuss their financial situation, and to find 
a sustainable solution that works for both the client 
and UWV.

The service consists of four touchpoints meant to 
guide clients through the repayment process of VFV 
in a clear, kind, and perspective offering way. The four 
service touchpoints I designed are:
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Invitation card

Preparation checklist

Note-taking template

Monthly cards + stand

The solution

Voorbereiden op een gesprek met UWV

U bent uitgenodigd voor een gesprek met UWV. Hiervoor wil ik u vragen zich voor te bereiden op dit gesprek met deze 
afvinklijst. Wanneer u deze stappen heeft doorlopen bent u volledig voorbereid op ons gesprek.

Omdat we deze voorbereidingen nodig hebben om u goed te helpen tijdens het gesprek, is het belangrijk dat u deze 
voorbereidingen heeft getroffen. Heeft u hier vragen over of komt u er niet helemaal uit, dan kan u altijd contact 
opnemen via één van de contactmogelijkheden onderaan dit blad.

Doorloop de volgende stappen om u voor te bereiden op het gesprek:
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Heeft u vragen? 

Bel met uw 
contactpersoon via

088 - 898 92 94

Chat met uw 
contactpersoon via

MijnUWV

Het kan natuurlijk dat u vragen heeft over de voorbereidingen of dat u hier graag hulp bij ontvangt. In dat geval kan u altijd contact 
opnemen met uw vaste contactpersoon door te bellen of te chatten via MijnUWV. Ook bent u altijd welkom bij een UWV servicepunt bij 
u in de buurt.

Kom langs bij een van 
onze servicepunten

www.uwv.nl/servicepunt

Noteer deze afspraak in uw agenda
Op de uitnodigingskaart staat het moment waarop u uitgenodigd voor een gesprek. Noteer deze 
afspraak in uw agenda. Komt dit moment u niet goed uit? Neem dan contact op met uw 
contactpersoon via één van de contactmogelijkheden onderaan dit blad.

Verzamel de volgende documenten
Tijdens het gesprek willen wij u zo goed mogelijk kunnen helpen en kijken naar oplossingen die zo 
goed mogelijk bij uw persoonlijke situatie en financiële plaatje passen. Verzamel hiervoor de volgende 
documenten als deze voor u van toepassing zijn en neem ze mee naar het gesprek:

Spreekt u liever online af in plaats van op kantoor?
Is het voor u niet mogelijk om fysiek naar één van onze kantoren te komen, dan is het ook mogelijk 
om dit gesprek online te laten plaatsvinden. Heeft u dit liever dan een afspraak bij ons op kantoor? 
Neem dan contact op met uw contactpersoon via één van de mogelijkheden onderaan dit blad.

Nodig een vriend of familielid uit
Tijdens het gesprek worden meerdere zaken besproken. Wij raden u aan een vriend of familielid uit te 
nodigen om ook bij dit gesprek aanwezig te laten zijn. Na het gesprek kunt dan nog rustig napraten 
over wat er besproken is.
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Geregeld?

De inkomstenopgaves van de afgelopen 3 maanden.
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Bewijsstukken van betaalachterstanden (schulden) die u op dit moment heeft.

Een bewijsstuk van uw vaste financiële woonlasten

Een bewijsstuk van alimentatie die u betaald.

Een bewijsstuk van het privégebruik van uw werkgever.

Bijvoorbeeld: een overzicht van uw huur of uw hypotheek

Bijvoorbeeld: De drie meest recente loonstroken en/of uitkeringsspecificatie

Bijvoorbeeld: Betaalafspraken gemaakt met andere overheidsinstanties, bedrijven, webwinkels of deurwaarders.

Bijvoorbeeld: een bankafschrift van de laatst betaalde alimentatie

Bijvoorbeeld: een overeenkomst van uw werkgever voor het persoonlijk gebruiken van uw werkauto. 
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088 - 898 92 94 via MijnUWV www.uwv.nl/servicepunt

Bellen Chatten Langskomen

U heeft nog

Betalingen 
te gaan

U heeft al

Betalingen 
voldaan

Wij spreken 
elkaar weer over 

op 24 april 
om 11:00 uur

Op

Neem gerust contact met mij op voor 
hulp, antwoorden, of gewoon een gesprek.

22
maanden

21/0221/0255 1515
Is uw volgende 

betaling

Op:

Door:

Ik ben geholpen..

Ruimte voor notities
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Mijn gesprek met UWV

Ruimte voor gemaakte afspraken

Ons volgende gesprek is op ...

Als ik vragen heb kan ik...

01 09 2024

Saskia de Haan

-       -
Bel met uw 
contactpersoon via

088 - 898 92 94

Chat met uw 
contactpersoon via

via MijnUWV

Kom langs bij een van 
onze servicepunten

www.uwv.nl/servicepunt

Mijn gesprek met UWV

Ik zal het UWV de komende maanden euro terugbetalen.
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Service touchpoints

Design Goal

The problem
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Service scenario


