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kenmerkend voor de SVB… 

…zijn de volgende punten 
•  SVB is monopolist; 

de enige uitvoerder van regelingen en wetten 
•  SVB werkt landelijk… 

…maar heeft ook te maken met internationale klanten en regelingen 
•  SVB voert onder meer de volksverzekeringen uit: verzekering op grond van 

ingezetenschap of werken (loonbelasting en premies) 
•  SVB voert twee grote wetten uit: AOW en Kinderbijslag (AKW) 

en een reeks kleinere wetten en regelingen 
•  SVB is een zelfstandig bestuursorgaan (ZBO) 

ze hoort bij het ministerie SZW, maar is niet van het ministerie 
•  kleine organisatie (3.000 medewerkers) – grote belangen  



Sociale Verzekeringsbank 

AOW 3,2 miljoen klanten 
ontvingen in 2013: € 34,7 miljard 

Anw 51.000 klanten 
ontvingen in 2013: € 790 miljoen 

Kinderbijslag 1,9 miljoen klanten 
ontvingen in 2013: € 3,3 miljard 

en enkele kleine regelingen 
uitgekeerd in 2013: € 300 miljoen 

totaal uitgekeerd   
2013: € 39,1 miljard   
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De website 
svb.nl heeft 
versies in 

verschillende 
‘wereldtalen’. 





De SVB is een relatief kleine organisatie met: 
• 13 kantoren en ruim 3.000 medewerkers 
• aanwezig op 10 lokaties in Nederland 
• sociaal attachés in diverse buitenlanden 
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de SVB in cijfers 

•  113 jaar geleden zijn we begonnen 
•  we verzorgen nu meer dan 5 miljoen uitkeringen voor burgers 
•  in 2013 hebben we ruim 39 miljard Euro uitgekeerd in 48 miljoen betalingen 
•  we beheren gegevens over meer dan 18 miljoen burgers (klanten) 
•  we sturen 3,8 miljoen individuele brieven per jaar 
•  en in centrale mailings nog een 20 miljoen berichten per jaar 
•  we beantwoorden ieder jaar bijna 2 miljoen telefoontjes van klanten 
•  aan de balie is het niet zo druk met minder dan 100.000 bezoekers 
•  enkele miljoenen bezoekers van onze website 
•  tientallen miljoenen gegevens uitgewisseld met diverse instellingen 
•  meer dan 95% online aanvragen kinderbijslag 
•  meer dan 70% online aanvragen AOW 
•  bedrijfskosten 2013: 271 miljoen Euro 
•  bezuinigingen: in 2015 54 miljoen Euro minder beschikbaar dan in 2011 



het Nederlandse pensioensysteem: drie pijlers 

staatspensioen AOW 

bedrijfspensioen 
> 700 fondsen 

individuele 
regelingen 



AOW-cijfers: groei AOW-ers en financiering  
 
 

woonland 
buitenland 
Nederland 
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premies 
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plussen van de SVB 
C  steeds een tikje efficiënter 
kosten per klant per jaar: 
ca. € 40 sinds 1997 
 

! tevreden klanten: 

86% ☺ rapportcijfer: 8,0 

! weinig klachten: 750 # 

en weinig bezwaren: 13.340 $ 
! hoge externe waardering:  
INK: !!!!! ISSA: “certificate of merit with special mention” 
hostmanship award –CCDNA award 



dienstverlening SVB in proces- en klantwaarden 

geautomatiseerde backoffice   
•  geen omkijken naar 
•  geen zorgen 
•  betrouwbaar 
•  tijdig 

groeiende selfservice 
•  zelfgekozen tijd en plaats 
•  gemak 
•  snelheid 
•  direct resultaat 

serviceteam   
•  aandacht 
•  maatwerk 
•  direct resultaat 
•  bereikbaar voor iedereen 

 

klantwaarden 
geautomatiseerde backoffice   
• volautomatisch beschikken 
• efficiënt betaalproces 
• grootschalig gegevens uitwisselen  
(ketensamenwerking) 
 
groeiende selfservice 
• compleet aanbod webservices 
• gepersonaliseerd MijnSVB 
• succes met kanaalsturing 

serviceteam   
• front- en backoffice samen 
• allround team 
• gericht op in 1 keer goed 
• lage voorraden, goede kwaliteit, 
tevreden klanten en medewerkers 
 

proceswaarden 



principes dienstverlening 

doel: excellente dienstverlening, door: 
•  realiseer “klantwaarde” in elk proces 
•  ontwerp processen van  

aanleiding-tot-resultaat / van klant-tot-klant 
•  vermijd dissatisfiers 
•  investeer in satisfiers 
•  investeer in medewerkers 

–  opleiding en training 
–  sturing op kwaliteit 

minder werk voor 
serviceteam 

meer selfservice 

meer 
automatisch 

Wel complexer werk 
en meer maatwerk 



serviceteams 

kernpunten 
•  samenvoeging front- en backoffice 
•  allround team handelt alle binnenkomende werk af 
•  dus ook klachten en bezwaar 
•  team kán ook alle werk aan (samen verantwoordelijk) 
•  medewerker heeft veel ‘beslisruimte’ 
•  telefonie als belangrijk kanaal ingezet 
•  servicenormen 
•  feedback van klanten in leercirkels 

daarom: lokaal klantonderzoek door medewerkers serviceteam 
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serviceteams en de informele aanpak 

sinds start serviceteams in 2006/7 
•  klachten en bezwaren mogen op iedere wijze worden ingediend 
•  klanten worden uitgenodigd eerst te bellen 
•  op e-mails en brieven reageert de medewerker binnen 2 dagen telefonisch 
•  meer dan 80% van de bezwaren en klachten wordt informeel opgelost 
•  de klanttevredenheid over dit proces is hoger dan over een procedure 
•  rechten van klanten worden hiermee niet aangetast 
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