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ga het online gesprek aan!" 
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Agenda

• Doel workshop

• Social media in de middelenmix

• Wat is webcare? 

• Webcare: doen of (nog) niet doen?

• Webcare inzetten 

• Praktische voorbeelden: Pensioenfederatie en APG

• Tips & Tricks

• Toekomst van webcare

• Aan de slag! 

• Rondvraag



Doel van vandaag

Pensioenfondsen inspireren om na te denken 
over webcare: 

Wat is het, wat kan het opleveren en hoe kun je 
het op een manier inzetten die past bij de 
grootte en ambities van je organisatie — van 
klein beginnen tot professioneel 
webcareteam.



“Webcare”
(wep-ker; m)
1. Klantenservice via internet

2. Webcare is het beleid van organisaties 
om actief, al dan niet real time, te 
luisteren en te reageren op uitlatingen 
over de organisatie in sociale media, 
met als doel om onder andere 
reputatieschade te voorkomen en of 
invulling te geven aan de behoefte 
van de (potentiële) klant.



Wat vinden jullie hiervan?



En wat valt hier op? 



Even terug naar het begin 

Het belang van social media:

• Vergroot de zichtbaarheid.

• Contact met doelgroep.

• Delen van informatie.

• Betrokkenheid stimuleren. 

• Inzicht in beleving doelgroep.



De invloed van social is groter dan je denkt…

• Trend anno 2025: een mondige samenleving.

•Groei van het populisme

• Rekening houden met ‘toetsenbordridders’ 

Online aanwezigheid draagt bij aan je reputatie en hoe je gezien wordt als bedrijf/organisatie.



Maken jullie al actief gebruik van social media? 



Wat is webcare precies? 

Online klantenservice Reageren op vragen of kritische
opmerkingen.

Luisteren, helpen en communiceren.



Waarom zou je webcare inzetten?

• Kan reputatieschade voorkomen. 

• Mond-tot-mondreclame door ervaring klanten. 

• Zichtbare klantgerichtheid.

• Signaleren van problemen. 

• Imago en vertrouwen versterken. 



De acht geboden

• Kies een passend kanaal. 

• Stel een duidelijk beleid op. 

• Zorg voor goedgekeurde antwoorden. 

• Monitor actief.

• Continuïteit is key.  

• Reageer persoonlijk en professioneel. 

• Werk samen met andere afdelingen. 

• Leer van feedback. 



Hoe zou het inrichten van webcare eruit kunnen zien? 

Fondsomvang Wat kun je doen? Het effect

Kleine fondsen
Begin met monitoring: volg wat er over je fonds 
of pensioen wordt gezegd. Reageer waar nodig 
via e-mail of website.

Inzicht in sentiment, 
eerste signalering van issues.

Middelgrote 
fondsen

Kies één kanaal (bijv. LinkedIn). Reageer op 
vragen, gebruik standaardreacties.

Bouwen aan vertrouwen, 
zichtbare aanwezigheid.

Grote fondsen
Richt een webcareteam in of besteed het uit. 
Analyseer trends en sentiment.

Actieve dialoog, reputatiemanagement, 
betere dienstverlening.

Webcare is geen verplichting, maar een aanvulling! 



Wat is het beleid van de Pensioenfederatie m.b.t. webcare voor de 
publiekscampagnes?

• We reageren binnen één werkdag op vragen en opmerkingen onder onze campagne-uitingen.

• We voeren het gesprek open, positief en persoonlijk, in begrijpelijke taal.

• We geven geen individueel advies en gaan niet in op persoonlijke pensioensituaties.

• We maken wekelijks een korte rapportage van veelgestelde vragen en opvallende reacties.

• Tijdens perioden van politieke gevoeligheid houden we onze reacties extra feitelijk en neutraal.



Hoe doet de Pensioenfederatie dit in de praktijk? 





WAT IS HET BELEID VAN ABP M.B.T. WEBCARE?

• We reageren binnen één werkdag op vragen en opmerkingen. 
ABP | urgente vragen hebben prio en worden direct opgepakt.

• We voeren het gesprek open, positief en persoonlijk, in begrijpelijke taal.
ABP | legt nadruk op menselijke maat en erkenning van zorgen.

• We helpen bij persoonlijke pensioenkwesties in privéberichten.
ABP | begeleid bij complexe pensioenonderwerpen. 

• We maken wekelijkse rapportages.
ABP | monitort, signaleert, rapporteert en adviseert.

• Tijdens perioden van politieke gevoeligheid houden we onze reacties extra feitelijk en neutraal. 
ABP | corrigeert actief desinformatie en stemt af met woordvoering en beleid. 



WEBCARE VAN ABP IN CIJFERS 2024

• 52 x keek op de week
• 12 x keek op de maand
• 12 x maandrapportages
• + 25 thema-

issuerapportages

• Wekelijks contact met 
woordvoering en beleid

• Dagelijks contact met 
specialisten



WEBCARE van ABP | de Praktijk

Dialoog en interactie 

Uitnodigen tot gesprek, betrokkenheid 
vergroten



WEBCARE van ABP | de Praktijk

Persoonlijke geruststelling 

Complexe onderwerpen 
toegankelijk maken.



WEBCARE van ABP | de Praktijk

Publieke opinie

Discussies met een 
maatschappelijk standpunt



WEBCARE van ABP | de Praktijk

Proactieve  en actieve communicatie

Zelf updates delen om vragen voor te zijn 
(nieuwe pensioenregels, duurzaamheid), 
reageren op reacties en vragen.



WEBCARE van ABP | de Praktijk

Sentiment en emotie

Reageren op zorgen of frustratie 
met empathie en oplossingsgerichtheid.



Tips en tricks: handvaten om aan de slag te gaan! 

Wat kan je WEL doen? 

• Wees snel! 

• Persoonlijke toon.

• Antwoorden op maat. 

• Dank voor feedback. 

• Consequentie is key. 

• Neem je ervaringen mee 
voor de toekomst. 

Wat moet je NIET doen? 

• Berichten negeren. 

• In discussie gaan. 

• Automatische reacties 
gebruiken.

• Joviaal of sarcastische tone of 
voice. 

• Gevoelige informatie delen. 

• Altijd negatieve comments 
verwijderen. 



De toekomst van webcare

• Webcare wordt geautomatiseerd. 

• De klantverwachting stijgt.

• De digitale omgeving is volwassen.

• Webcare wordt onderdeel van een 
breder klantcontactecosysteem.

• Data, transparantie en reputatie worden belangrijker.

• Technologie is geen vervanging voor menselijkheid. 



Aan de slag met een opdracht! 



Beeld jezelf in: jij zit achter de knoppen…

Ga in je groep aan tafel met elkaar aan de slag. Kies één van de organisaties waar jullie voor werken uit.  

• Schrijf het volgende op: 
• Welke vragen kan deze organisatie verwachten via social media? 
• Welke tone of voice past het beste bij deze organisatie én de doelgroep? 
• Wat wordt de naam van de medewerker? 
• Welke boodschap moet er altijd worden meegegeven? 

•Heb je dat gedaan? Dan gaan we verder! 
• Ga dan aan de slag met het formuleren van een antwoord op de aan jullie gegeven comment. 
• Succes! 

We bespreken kort na met de groep. Veel succes! 



•Webcare kán van toegevoegde waarde zijn
•Mits het ook goed gedaan wordt! 
•Geen must, maar een mooi extra middel

Veel succes met de inrichting van webcare. 
Vragen? We denken graag mee.

Kort samengevat 
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