
Is de titel te lang?

• Klik op de rechter rand van de 
titel en trek deze zo ver naar 
rechts dat de titel in het vlak past

• Klik dan op de rechter rand van 
de subtitel en trek deze even ver 
naar rechts als de titel

• Klik daarna op de rechter rand 
van het blauwe vlak en trek deze 
zo ver naar rechts dat de titel 
mooi binnen het blauwe vlak valt

Achtergrondafbeelding plaatsen

• Klik op Achtergrond opmaken.

• Kies in het menu dat rechts 
verschijnt:  Opvullen met 
afbeelding of bitmappatroon.

• Kies bij Bron afbeelding: 
Invoegen.

• Selecteer de foto die geplaatst 
moet worden.

Titeld ia – eigen foto

Kennismanagement in de 
klantreis
KMM 13 mei 2026

Cindy Kleindijk



Wie ben ik

• Cindy Kleindijk

• Huisje, boompje, beestje in Den Haag

• Dit jaar 30 jaar in klantcontactwereld werkzaam

• Nu 7 jaar binnen CAK, 4 jaar als manager 

backoffice en nu 3 jaar in de rol van adviseur 

klantmanagement
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Iedere burger verdient dienstverlening met de menselijke maat 
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Voor wie?

4

Vaak kwetsbare mensen die langdurige zorg hebben of maatschappelijke ondersteuning: ca. 80% van de CAK klanten

Ook ons team Buitenland heeft dit traject doorlopen (regeling/zorgverzekering voor mensen die emigreren naar het 
buitenland of mensen die hier studeren of grensarbeiders)



Tevreden klanten: Naar de stip op de horizon

Roadmap

Om te komen tot de passende en pro actieve dienstverlening zoals opgesteld voor onze strategische pijler - Tevreden klanten is er een 
routekaart opgesteld (zie hieronder). In de volgende slides zullen we inzoomen op de basis op orde



Maar AI lost dat probleem toch op?

6

Gecombineerde 
klantvriendelijke 

onvolledige/ 
verouderde/ 

inconsistente of 
onjuiste info

Kennisartikelen zijn 
onvolledig/ verouderd/ 
inconsistente of onjuiste 

info

AI



Route
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1.
• Ambitie en doelstellingen

2.
• Klantvraaganalyse

3.
• Klantvraagverdieping

4.
• Contentanalyse

5.
• Implementatie



1. Ambitie en doelstellingen



Ambitie in het klantgericht werken

De klant ervaart gemak. De informatie is begrijpelijk en 
eenduidig, ongeacht het kanaal. De klant kan zaken 
zelf regelen; wij bieden ondersteuning waar dit nodig 
of gewenst is. 

We kennen onze klanten en prioriteren verbeteringen 
voor onze klanten. 

We werken aan bescherming en vertrouwen van onze 
burgers. Onze doelstellingen zijn hogere First Time 
Right (met een lagere customer effort), 
Klanttevredenheid en Call Reductie. 

Intern hoeven we weinig herstelacties uit te voeren, 
kunnen we vertrouwen op onze collega’s en beleggen 
verantwoordelijkheden zo laag als kan.



Sturen met kennismanagement



2. Klantvraaganalyse

Is een onderzoek naar de meest gestelde 

klantvragen.

De klantvraaganalyse heeft inzicht gegeven in: 

• welke vragen onze klanten stellen

• hoe de vragen worden beantwoord

• wat de klantreizen zijn

• waar verbeterpunten liggen voor deze 

klantreizen



Onze aanpak

Data 
verzamelen en 

analyseren

Lijst 
samenstellen

Valideren met 
medewerkers

Samengestelde 
lijst aanpassen

Klaar voor start 
klantreizen



De kennisbronnen die we gebruiken
Statische kennis: Dynamische kennis:

• CPR adressen
• MPR: klantkaart/

zorggegevens/
betaalhistorie

• Cebes: zorggegevens, 
inkomensgegevens, 
beschermd wonen

• OFC: financiële 
gegevens

• Paragon: externe 
verzendpartij

• KBB systeem
• SCM: klanthistorie

IFK:
• Brieven/facturen aanvragen 

en uitsturen

Verseon /OMS/AMS:
• Oude en huidige 

brievenarchief
• Inkomende en uitgaande 

klantbrieven 

MijnCAK:
• Facturen
• Formulieren
• Beschikkingen
• Veelgestelde vragen
• Laatste nieuws
• Contactgegevens

Eigen mailbox:
• Werkinstructies
• Workarounds

Verint:
• Veelgestelde vragen
• Procedures
• Werkinstructies
• Laatste nieuws
• Incidenten

SharePoint/DWO:
• Werkinstructies
• Richtlijnen
• Schrijfwijzer
• Brieventemplates 

(secundair)

Z-schijf:
• Whitemail: brieventemplates

Website CAK:
• Veelgestelde vragen
• Productinformatie
• Formulieren
• Rekenhulp
• Bewindvoerings-informatie
• Contactformulier
• Life events
• contactgegevens

Intranet:
• E-learnings
• Productpagina’s
• Nieuws



Meest gebruikte gespreksredenen



Factuur



3. Klantvraagverdieping

Bronnen:

• Online zoekgedrag

• Veel bezochte pagina’s

• Klantreis op de website

• Gespreksredenen

• Telefonisch

• Input het CAK

• Interviews

• Meeluisteren bij KCC



Klantvraag 1

“Waarom heeft mijn vader een startbrief 
ontvangen?”

Situatie:
Mijn vader heeft onlangs de indicatie voor een 
verpleeghuis ontvangen. Er kwam vervolgens heel 
wat informatie op hem af van verschillende 
instanties. Als dochter probeer ik hem daar zo goed 
mogelijk bij te helpen, voor hem is het allemaal te 
complex aan het worden. Hij kon gelukkig vrij snel 
terecht bij een instelling bij mij in de buurt.

Verwachting:
Duidelijkheid en inzicht in kosten.



Klantreis nieuwe klant: 
Klantvraag 1: Waarom ontvangt mijn vader een startbrief?



Uitwerking klantvraag 1: 
“Waarom heeft mijn vader een startbrief ontvangen?”

Kanaal Wat heb je gevonden? Welke tips heb je?

Website

Na lang zoeken vind ik de rekenhulp. Eigen bijdrage?
De rekenhulp past niet in het scherm, (welke?) kopjes komen niet overeen 
met inhoud;
Bij zoeken kom ik in de zakelijke omgeving terecht.
Zoekbalk is heel uitnodigend, maar geeft geen relevante info en ik moet 
veel scrollen;
We zenden ‘wat we moeten vertellen’, veel jargon, doel is niet helder;
Een video startbrief ontbreekt

Verwijs al eerder naar de rekenhulp;

Zorg dat je niet in de zakelijke omgeving terechtkomt als je daar niet moet zijn;

Schrijf vanuit klantbehoefte zonder jargon, maak ‘waarom’ duidelijk voor klant. 
Correspondentieadres bijv.;
Video startbrief op homepagina plaatsen; Maak live event op website

Kennisbank

Vindbaar via zoekmachine en boomstructuur;
Content komt niet overeen met inhoud startbrief;
Berekenen eigen bijdrage ontbreekt;
Startbrief uit 2017?? Beter OSS gebruiken;
‘Wat is CAK’ is niet te vinden;
AGB-Codes heel grote lijst, niet bruikbaar, kunt alleen op codes zoeken

Maak eenduidig en bruikbaar, doel duidelijk voor klant én medewerker;
Voeg artikel ‘Berekening Eigen Bijdrage’ toe;
Voeg recente startbrief toe aan kennisbank;
Voeg artikel over ‘Wat is CAK’ toe;
Maak een bruikbare zorgkantoorlijst met zorgkantoornummers ipv AGB

Startbrief+

Brochure

De inleiding is te lang, we zenden te veel info, het ‘waarom’ voor de klant is 
niet duidelijk. Ook is de informatie niet toegespitst op de klant.

Teveel en irrelevante informatie

Pas aan naar ‘Wat betekent het voor mij’ ipv ‘Wat doet het CAK’
Specificeer zorgkantoor voor de klant. Maak duidelijk waarom het voor de klant 
belangrijk is om de vragenlijst in te vullen. Bijv. corr.adres
Voeg tip toe om wijzigingen door te geven aan de gemeente;
Maak aparte folders voor zorgvorm (mpt, vpt, pgb, opname) en deze pas sturen 
bij de beschikking. Voeg life events toe

Formulier 
(contactgegevens)

Leeg formulier, Geen ‘sense of urgency’ om hier iets mee te doen

Stuur QR code en links (ipv folder)
Vul vooraf informatie in die je al hebt. Geef aan waarom dit nodig is (berekenen 
EB en correspondentie)
Verwijs naar MijnCAK voor zelf invullen/aanpassen van gegevens)



4. Contentanalyse

Contentanalyse uitgevoerd:

• Hoe worden de klantvragen beantwoord per 

kanaal?

• Bevindingen en verbeterpunten

• Voorbeeld klantvraag

Verbeterpunten opgeleverd



Contentanalyse: hoe worden de vragen beantwoord?

Komt de klantvraag 
voor in de 

kennisbron?

Wordt de 
klantvraag 

beantwoord in de 
kennisbron?

Is het antwoord 
duidelijk?

Is de content 
klantgericht?

Is het 
vindbaar?

Is het 
vindbaar?

Waar staat het 
antwoord?

Zijn er geen 
losse eindjes?

Staan er geen 
tegenstrij-
digheden?

Actief, geen 
jargon, in BI?

Klopt de 
structuur?

Vindbaar Bruikbaar Juist Consistent



Bevindingen contentanalyse



Zoeken in uitingen

1. In de startbrief staat dat de eigen 

bijdrage afhankelijk is van mijn vaders 

persoonlijke situatie. Ik besluit de 

folder te bekijken.

2. In de folder zie ik heel veel informatie 

over veel verschillende situaties. Ik zie 

ook veel verwijzingen naar andere 

pagina’s.

Schaalbaar model: Zelfde stappen ook doorgelopen voor de website en kennisbank



Actiepunten voor klantgerichte content
• Herindeling van kennisbank en website (Regeling overstijgend)

• Zoekstructuur

• Zoekresultaten

• Klantgerichte content (her)schrijven voor alle kennisbronnen

• Schrijfwijzer

• Templates

• Training klantgerichte content schrijven

• Klantvragenlijst

• Vervuiling vermijden

• Verwijder of archiveer oude content

• Beheer wie content kan toevoegen en aanpassen

• Content controleren

• Kenniseigenaren aanwijzen

• Content beheren

• Kennisorganisatie en processen vaststellen



5. Implementatie

1. Nieuwe taxonomie vastgesteld

2. Klantreizen & vragen geprioriteerd

3. Benodigde rollen vastgesteld

4. Proces opgesteld

5. Uniforme schrijfwijze

6. Teams samengesteld

7. Kick- off met team

8. Contentlijsten aangeleverd

En gaan…..



Wat heeft het opgeleverd

Naast inzicht en overzicht:

• Meest belangrijke: positief effect voor de klant! Want daar doen we het voor

• Een nieuwe kennisbank, met andere structuur en ingericht op basis van de (vragen in de) klantreis (incl. 

proces). Consistente, begrijpelijke, klantgerichte, juiste informatie. De basis is nu op orde. Ook voor een AI 

kennisbank, zoekbalk, AI chat

• Klantgericht schrijvende teams met klantcontact (KS, KBB en BO)

• Klantgericht schrijvende servicecontentschrijvers (zie volgende slides):

Oa. herziene uitingen, nieuwe contentpagina’s en animaties



Sneak preview Nieuwe Mijn CAK omgeving

Huidige situatie Prototype



Sneak preview 
vernieuwde homepage

Huidige situatie Prototype

Aanzet voor nieuwe homepage 

klantvraag/-situatie gestuurd

(in ontwikkeling)



Aanzet voor nieuwe regelingensites 

(deels opgeleverd en deels in de 

maak) die er aan bijdraagt dat de 

openbare AI de juiste informatie 

toont

Sneak preview regelingenpagina



Nieuwe startbrief



Lessons  learned

• Basis op orde is key, zeker als je met AI voor medewerkers en klanten aan de slag wilt

• Samenwerken intern en extern essentieel voor succes

• Meenemen diverse disciplines in de organisatie in het projectteam voor eigenaarschap essentieel

• Kennismanagement proces en verantwoordelijkheid goed vastleggen/beleggen voor continu verbetering

31
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• Klanten zoeken informatie een stuk minder vaak via de eigen website en steeds vaker via een AI 

zoekmachine (denk aan google) daar heb je weinig invloed op, maar je hebt wel invloed op de 

juistheid van de bronnen die je biedt!

• Maak geluid rondom het 

project 

• Haal de klant naar binnen 

(letterlijk of via storytellen)



Vragen of linken?

ckleindijk@hetcak.nl

06-57945950

mailto:ckleindijk@hetcak.nl
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