


Eén organisatie. Met acht regio’s, 100 lokale 
winkels, 3.000 medewerkers, 1,7 miljoen leden 
en 4,9 miljoen verzekerden. Dat is Univé, de 
coöperatieve verzekeraar zonder winstoogmerk. 
Zonder goed kennismanagement is het 
een flinke uitdaging om klantvragen van 
zoveel mensen altijd juist, snel en uniform te 
beantwoorden.

Daarom besloot Univé enkele jaren geleden om 
een kennismanagementafdeling op te zetten. 
Pieter de Boer startte in januari 2020 als 
Kennismanager bij Univé. Hij vertelt hoe hij de 
kennismanagementafdeling heeft opgezet en 
welke uitdagingen hij daarbij tegenkwam. 



Univé is een coöperatieve verzekeraar zonder winstoogmerk en biedt diverse 
soorten verzekeringen aan. Denk aan zorg-, auto-, reis- en woonverzekeringen, 
maar ook andere financiële producten.

Univé staat bekend om zijn lokale service met diverse winkels verspreid over het 
land, waar klanten persoonlijk advies kunnen krijgen. Daarnaast bieden ze ook 
online diensten waar klanten hun verzekeringen kunnen beheren en de Univé-
app. De organisatie legt een sterke nadruk op preventie en veiligheid, met als doel 
schades te voorkomen en de zelfredzaamheid van haar leden te vergroten.

 

 

Over Univé



Toen Pieter startte bij Univé bestond er nog geen kennismanagementafdeling. Hij 
vertelt: ‘De reden dat Univé begin 2020 inzette op kennismanagement was aan 
de ene kant natuurlijk de flinke omvang van de organisatie, maar vooral hoe 
deze georganiseerd is. Univé is een coöperatie, onderverdeeld in acht regio’s. 
Alle schadeverzekeringen, behalve woonverzekeringen, vallen onder de centrale 
organisatie. De regio’s zijn verantwoordelijk voor de woonverzekeringen, maar doen 
ook de communicatie over de andere schadeverzekeringen. Kortom: iedereen 
vertelt over hetzelfde Univé-product, maar doet dat logischerwijs nét even anders. 
De verschillen tussen de regio’s zag je terug in de manier hoe medewerkers hun 
werk doen en hoe ze dit communiceren met klanten.’ 

‘Om je een voorbeeld te geven: neem iets simpels als een adreswijziging. In zo’n 
geval wordt er een formulier naar de klant gestuurd dat hij ingevuld terug moet 
sturen. We zagen dat er wel een stuk of zes verschillende formulieren werden 
gebruikt. Geen ramp misschien, maar wel slordig en soms onduidelijk voor de klant. 
En dat kan weer leiden tot herhaalverkeer.’ 

Het doel van het project was tweeledig. Op de korte termijn moest alle 
kennis benaderbaar zijn vanuit één bron. Op de langere termijn moest er een 
kennisorganisatie worden gemaakt binnen Univé, die structureel de kennisbank 
ging beheren.

Een kennismanagementafdeling ‘from scratch’



Pieter vervolgt enthousiast: ‘We gingen direct aan de slag. Vol energie en 
met een projectmanager en TKC digital aan boord. De projectgroep van de 
klantenserviceafdeling was paraat om samen met de TKC-consultant aan 
de kennisartikelen te werken. Ons doel was om de top 100 aan klantvragen te 
herschrijven in de taal van de klant, inclusief de bijbehorende werkinstructies voor 
de medewerker.  En toen… kwam Corona!’

Een net gestart project op afstand… is een uitdaging

We testten de aanpak bij die drie afdelingen met de intentie om bij succes 
uit te breiden’, vervolgt Pieter. ‘In mei gingen we live met de 100 vragen en 
bijbehorende werkinstructies. Dit bleek een gouden greep, want hierdoor leerden 
we veel en ontdekten we wat er nog ontbrak.’

‘We stelden twee kennisadviseurs aan die zich fulltime bezighielden met de 
content. Het mooie: toen werden de andere regio’s enthousiast! Ze wilden dit ook. 
De volgende drie regio’s aansluiten bleek ook een stuk eenvoudiger, omdat we 
konden voortbouwden op de bestaande content en alleen regionale verschillen 
hoefden toe te voegen.’

Plots werkte iedereen vanuit huis. Pieter: ‘Inmiddels lijkt het alweer vergeten, maar 
die plotselinge switch naar op afstand werken had een enorme impact. Zeker net 
na de start van een project en als nieuwkomer zoals ik.’

‘Dit compliceerde het project en heeft ook wel tot wat vertraging geleid. Ik kende 
bijvoorbeeld de juiste mensen nog niet. Het was lastig om iedereen betrokken te 
houden of te moeten overtuigen van het belang van kennismanagement. Gelukkig 
hadden we al gekozen voor een kleinschalig begin met een pilot op twee regionale 
locaties en de klantenservice.’

Voortvarend van start

Pilot pakte enorm goed uit



In de praktijk zie je wat wel en niet werkt. Pieter legt uit:  ‘Onze  focus waren de  
klantvragen en bijbehorende werkinstructies. Al snel bleek dat we ook andere 
gerelateerde processen moesten integreren, zoals het klachtenproces of 
het versturen van een attentie. Natuurlijk verbeterden we de content verder 
op basis van feedback op artikelen. Ook leerde de organisatie dat ze de 
kennismanagementafdeling tijdig moesten betrekken bij nieuwe ontwikkelingen.’

‘We bleven het systeem uitbreiden en verbeteren, en binnen een jaar was de 
kennisbank volledig in gebruik. Continu evalueerden we wat ontbrak of verbeterd 
kon worden, waarbij stakeholdermanagement een cruciale rol speelde. Essentieel 
om iedereen betrokken te houden en te zorgen dat het gebruik effectief bleef.’

Wat maakt de samenwerking tussen Univé en TKC digital zo waardevol? Pieter: 
‘Ik werkte al eerder met TKC digital bij mijn vorige werkgever, VodafoneZiggo. Het 
grote succes zit in de combinatie van de inhoudelijke kennis van de medewerkers 
van Univé, met de kennis en ervaring met kennismanagement van TKC digital. 
Onze medewerkers misten kennismanagementervaring en TKC vulde dat perfect 
aan. Ook nu creëert de KM-afdeling de content, maar is niet verantwoordelijk voor 
de inhoud. Het is heel belangrijk om dat te scheiden.’

‘Het sterke punt van TKC is dus het opzetten van processen rondom 
kennismanagement. We gebruiken die werkprocessen nog steeds, hooguit 
met onze eigen draai hier en daar. Samen ontwikkelden we een handboek dat 
onze schrijfprocessen standaardiseert. Dat geeft ook handvatten voor nieuwe 
medewerkers. Ik ben ook erg enthousiast over de Content Carwash. Je pakt dan 
bestaande artikelen en geeft die een opfrisser door die te herschrijven. Zo heb je 
snel weer heel goede content.’

Continu verbeteren na livegang

Samenwerking Univé en TKC digital werkt super

WE BLEVEN HET SYSTEEM UITBREIDEN EN 
VERBETEREN, EN BINNEN EEN JAAR WAS DE 

KENNISBANK VOLLEDIG IN GEBRUIK



Livegang met up-to-date info is stap één, het actueel houden is stap twee. ‘We 
begonnen in een soort snelkookpanmodus om 3.000 artikelen te creëren, maar het 
echte werk is ze up-to-date houden. Vorig jaar definieerden we een reviewproces, 
dat we inmiddels verder hebben geoptimaliseerd. Kenniseigenaren dragen de 
eindverantwoordelijkheid voor de juistheid van artikelen. Vorig jaar zaten we hen 
behoorlijk achter de broek, maar toch bleven we op zo’n 75% gereviewde artikelen 
hangen.’ 

‘Dit jaar kregen alle kenniseigenaren hun batch met artikelen in januari met de 
vrijheid hun eigen deadlines te bepalen. Zo kiezen sommigen een rustige maand, 
en plannen anderen updates rondom verwachte wijzigingen om dubbel werk te 
voorkomen. Ook is feedback geven nu gemakkelijker: direct in het systeem in plaats 
van in losse documenten. We merken nu al een significant hoger reviewpercentage 
dan vorig jaar.’

Over dat systeem gesproken: welke rol speelde dat in het project? Pieter: ‘De 
techniek was voor ons minder belangrijk, we hebben gebruikt wat we al hadden, 
namelijk CRM van Microsoft. Dat is misschien niet de Ferrari onder de KM-systemen, 
maar bracht ons prima van A naar B. We merkten bovendien dat processen veel 
belangrijker zijn dan de techniek en bovendien leer je pas in de praktijk welke 
functionaliteiten je echt nodig hebt. Gelukkig zijn er nog wat verbeteringen mogelijk 
op technisch vlak, die binnenkort uitgevoerd gaan worden.’

Na livegang een periodieke review

Voor Univé waren processen belangrijker dan het systeem 



Dit project is zo goed als klaar, what’s next? Pieter: ‘We hebben inmiddels ook de 
informatie op de website en in de kennisbank gelijkgetrokken zodat klanten hetzelfde 
antwoord krijgen, ongeacht het kanaal. Heel leuk om samen te werken met collega’s 
van andere afdelingen, want we leren van elkaar en er is veel enthousiasme. Zo 
zijn er nu bijvoorbeeld ook periodieke reviews op de websitecontent.’ 

‘Daarnaast hebben we andere afdelingen die graag ook zouden willen aansluiten 
bij de kennisbank. Dat zijn grote afdelingen van ruim 100 mensen, zoals Rechtshulp 
en Personenschade. Dat worden dus nieuwe projecten.’

‘Ook kijken we binnen Univé naar de mogelijkheden van AI. Zo experimenteren we 
met ‘Univé GPT’, een soort ChatGPT dat informatie van de kennisbank en de website 
gebruikt om vragen te beantwoorden, zowel intern naar medewerkers als via chat 
naar klanten. We hopen dat in de loop van dit jaar te kunnen uitrollen.’ 

Tot slot deelt Pieter zijn advies voor andere bedrijven. ‘Om te beginnen: half 
werk bestaat niet! Je moet het goed doen, of niet, want anders is het gedoemd 
te mislukken. Maar hou wel rekening met een lange adem en onderschat een 
kennismanagementproject niet, het vergt veel tijd en inzicht. Pas na vier jaar zien 
we echte groei, vooral de laatste anderhalf jaar is het gebruik enorm toegenomen. 
Onze kennisbank is het laatste jaar 35% meer gebruikt dan het jaar ervoor. Nieuwe 
medewerkers weten niet anders, dus er zit een enorme groei in lange termijn. Hou 
vol!’ 

‘Als laatste is betrokkenheid en draagvlak binnen de organisatie essentieel. Zorg dat 
de directie het project steunt, en betrek de afdelingen en de gebruikers vanaf het 
begin. Geef ze bovendien een belangrijke rol, dat zorgt voor ambassadeurschap. Ik 
ben heel blij en trots hoe dat bij ons is gegaan. Het is een heel belangrijk onderdeel 
geweest voor het slagen van het project.’ 

De toekomst na het afronden van het project

Tips voor andere organisaties



Pieter de Boer werkt sinds 2020 als Kennismanager bij Univé. Zijn eerste opdracht was het 
opzetten van de Kennismanagementafdeling en inmiddels richt hij zich op het steeds verder 
verbeteren van kennismanagement binnen de organisatie. Eerder werkte hij ruim 14 jaar bij 
VodafoneZiggo, waar hij verschillende functies had binnen klantcontact en kennismanagement. 
Naast zijn werk bij Univé is Pieter freelance podcastmaker en heeft hij zijn eigen podcast over 
reizen door Zuidelijk Afrika.

PIETER DE BOER

TKC is de AI-specialist in kennismanagement. Al 16 jaar helpen wij grote 
bedrijven om hun klantenservice te verbeteren. Ons team bestaat uit business 
consultants, technisch consultants en content consultants die de gedeelde 
passie hebben om de dienstverlening van elk bedrijf te verbeteren! 

We nemen je mee in het bedenken van de juiste kennismanagement strategie, 
helpen je bij het leveren of het implementeren van een nieuw systeem of 
zorgen dat je bent voorzien van de juiste service content via elk kanaal. Zo 
beantwoord jij al je klantvragen in één keer goed!

www.tkcdigital.com


