“We hadden dezelfde kijk op wat ik moest gaan doen en zij ging
actief met mij op zoek naar mogelijkheden.” _ Kiant die blij is

Uitleg verbeterkansen. Op basis van de klantreis zijn verbeterkansen gegenereerd. Dit is gedaan samen met
klantmanagers, inkomensconsulenten, teamleiders en andere belanghebbenden binnen de gemeente Amsterdam.

VERBETERKANSEN

Een persoonlijke benadering

Hoe is het met je?

‘. Stel regelmatig de vraag ‘hoe is het met je?’ En
‘ ‘wat deed het terugkomen in de bijstand met je?".
' Zet werk zoeken in de juiste context door inzicht te
hebben in de klants hele situatie. Dit stelt de klant
. gerust en creéert een persoonlijke band.
Nuzorg

het gaat anderhalve maand nadat hij/zij is gaan
werken. Neem ook contact op, tegen het einde

van het contract, om eventueel te helpen met een
nieuwe aanvraag of zoektocht naar een baan voor de
heraanvraag. Laat, indien mogelijk, het systeem hier
de klantmanager een reminder voor sturen.

‘ Neem contact op met de klant om te vragen hoe

Keuze bij de klant leggen

Laat klanten zelf kiezen waar mogelijk:

1. Wil je dezelfde klantmanager met kennis van je
situatie of was er geen klik en heb je de voorkeur
voor een andere klantmanager?

2. Heb je behoefte aan een afspraak over de
veranderingen in inkomsten?

AW
II‘.
NEN

Telefonische bevestiging

Laat ook een positief besluit van de
uitkeringsaanvraag telefonisch toelichten door de
inkomensconsulent. Zo zitten klanten minder lang

in onzekerheid en kunnen vragen meteen worden
beantwoord. Ook onduidelijkheden waarover de
klant anders naar aanleiding van de brief contact op
zou zijn hebben genomen (of niet), kunnen worden
weggenomen.

HEN
NI

Weten waar je aan toe bent

Verkorte aanvraag herkennen
Herken draaideurklanten bij de aanmelding.

Internet. Laat het systeem de vraag stellen ‘Heeft u
eerder een bijstandsuitkering gehad?’ En zo ja, ‘Hoe
lang geleden was dat?’. Zorg zo dat klanten in het
verkorte aanvraagproces terecht komen.

Balie / callcenter/ klantmanagers. Laat hen dezelfde
vraag stellen en zorg dat zij weten hoe zij het
verkorte aanvraagproces op moeten starten.

Waardering voor het werken

Beloon een klant voor het gewerkt hebben door extra
persoonlijk hulp te bieden. Bijvoorbeeld door aan huis
te komen en samen een overzicht te maken van de
financiéle gevolgen van toeslagen. Leg de keuze voor
deze hulp bij de klant.

Sociale kaart

Verhoog de expertise van klantmanagers over

de sociale kaart, zodat zij klanten gerichter door
kunnen verwijzen. Met als toevoeging een overzicht
van mogelijke toeslagen en kortingen die een
klantmanager bij klanten kan aanraden.

Overdracht bij wisseling klantmanager
Heb, als nieuwe klantmanager, zo snel mogelijk
telefonisch contact met de klant. Er wordt nu een brief
gestuurd, maar toch is er veel onzekerheid bij klanten
en is de drempel om contact op te nemen hoger. Zorg
ook voor een goede overdracht van informatie van de
oude klantmanager, zodat de klant zijn/haar verhaal
niet opnieuw hoeft te doen.

Quick wins

y Aanmeldbevestiging
Bevestig dat de aanvraag goed is ontvangen en in
k" behandeling is. Dit neemt de eerste onzekerheid weg.
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Evaluatie
k' Evalueer hoe de sollicitatie, het gesprek, het werken
“ en het ontslag is verlopen en zoek samen naar
verbetermogelijkheden.

Contract doornemen
' Doorloop samen met de klant het contract, zodat de
4} 4} klant weet waar hij/zij aan toe is. Dit laat eventuele
‘ risicao’s zien, zorgt voor realistische verwachtingen en
geeft inzichten in de rechten van de klant.

] Uitleg bij informatie uitvraag

Geef bij het opvragen van informatie bij klanten aan
ﬂ waarom het belangrijk is voor de gemeente om die
N informatie (nogmaals) te hebben.

Dit kwam ook ter sprake

Tijdelijk blokkeren van uitkering
Pauzeer de uitkering voor klanten die mogelijk snel weer terugkomen. Dit kan
alleen als klantmanagers niet beoordeeld worden op de KPI uitstroom.

Een deal met de Belastingdienst

Ga in gesprek met de Belastingdienst over oplossingen voor draaideurklanten.
Nu is er veel vertraging bij het aanvragen en opzeggen van toeslagen,
wadardoor bijvoorbeeld schulden ontstaan.

Vriendelijke toon in brieven

Hier wordt al aan gewerkt, dus dat is perfect! Eerder hadden brieven een
dreigende toon die angst en een grote afstand veroorzaakten. De drempel om
contact te zoeken was hierdoor hoog.

Eén aanspreekpunt

Zorg dat klanten altijd weten waar ze terecht kunnen door één aanspreekpunt
te hebben. Klanten hoeven dan niet zelf te begrijpen wat ze aan de IC of

de KM moeten vragen. Dit aanspreekpunt kan vragen zelf beantwoorden of
doorspelen aan de juiste persoon.

met zijn klantmanager

benaderingfll Inzicht in ht proces
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Verbetering van de
dienstverlening voor
draaideurklanten.

]
Vanuit het perspectief |
van de klant.

In opdracht van de gemeente
Amsterdam onderzocht Muzus de

dienstverlening aan draaideurklanten.
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Deze folder biedt verbeterkansen voor
de dienstverlening van de gemeente, op
basis van een klantreis. Deze klantreis
beschrijft ervaringen en behoeften van
klanten bij een heraanvraag.
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EEN PERSOONLUKE
BENADERING

Door klanten is veel gesproken over de
manier van handelen en communiceren
vanuit de gemeente. Ze waarderen het als
Zij als gelijken worden behandeld en samen
hetzelfde doel nastreven. Door bijvoorbeeld
dezelfde snelheid te ontvangen als die er
van hen verwacht wordt, keuzes samen

te maken, uit te gaan van hun goede
bedoelingen en door het hebben van een
oprecht gesprek. Het is prettig om je in
deze lastige tijd gesteund te voelen, dat
motiveert om door te zetten.

Klanten stellen contact opnemen vaak
lang uit. Nemen ze uiteindelijk contact op,
dan willen ze hun verhaal kwijt en zoeken
ze begrip. Het betekent veel voor klanten
wanneer hen gevraagd wordt ‘hoe gaat het
met je?’ of de opmerking ‘wat rot dat je
weer terug bent in de uitkering’.

0ok bij frustratie of boosheid is er deze
behoefte om gehoord te worden. Stel de
klant gerust door te luisteren, de situatie te
erkennen en begrip te tonen voor de pijn.
Zelfs als er op dat moment geen concrete
oplossing is. Het schept vertrouwen om te
weten dat de medewerker het beste met de
klant voorheeft. 38.

Een gezamenlijk
doel formuleren.

Duidelijk overzicht
over het proces. ‘

Persoonlijk
meeleven en
interesse in hoe
het met iemand
gaat.

Heldere
correspondentie en
begrijpelijk taalgebruik.

WETEN WAAR JE
AAN TOE BENT

Klanten hebben veel onzekerheden in hun
leven en het is fijn om bij de gemeente
wel te weten waar zij aan toe zijn.
Wanneer kunnen zij antwoord of uitsluitsel
verwachten? Wat is de stand van zaken
door tijdens het proces? En waarom moet
bepaalde informatie aangeleverd worden?

Er ontstaat ook onzekerheid omdat het
helaas niet voor iedereen duidelijk is wat
het verschil is tussen de klantmanager en
de inkomensconsulent.

Klanten worden graag gewezen op
toeslagen of diensten die hen kunnen
ontlasten. Zelf begrijpen ze niet altijd

welke hulpbronnen er zijn en aanvragen
kan spannend zijn. Formulieren zijn vaak
ingewikkeld en fouten bij het invullen
kunnen tot afwijzing leiden.

Het taalgebruik in brieven naar klanten sluit
niet altijd aan bij hun kennis en leefwereld.
Klanten begrijpen beter wat er van hen
verwacht wordt als de correspondentie
loagdrempelig en simpel is.

Als er fouten worden gemaakt is het fijn als
dat snel erkend of herkend en opgepakt
wordt. Ook als de fout bij de gemeente

ligt. Klanten voelen zich bijgestaan als er
samen naar een oplossing wordt gezocht.
Kleine onbedoelde fouten kunnen zo snel
verholpen worden zodat ze niet leiden tot
grote (financiéle) gevolgen. 38s.

KLANTREIS

PROCESSTAPPEN

ontslag

Klanten komen terecht in
een emotionele achtbaan en
het stressniveau stijgt.

KLANTBELEVING

Uitleg klantreis. Het proces van een draaideurklant bestaat uit verschillende processtappen. De
klantbeleving en de omschrijvingen daarbij laten zien hoe dit traject door klanten wordt ervaren.

werkloos

In deze fase gaan klanten er
vaak emotioneel sterk op
achteruit.
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BEGELEIDING

aanmelden

Klanten die de verkorte aan-
vraag kennen, doorlopen het
proces soepel. ‘1.
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ontslag werkloos aanmelden

Bij onverwachte beéindiging
van het contract is opnieuw
werkloos zijn een grote dip.
Er leek hoop te zijn en die
wordt weggeslagen. 0ok bij
verwachte beéindiging is

er een dip, echter is deze
minder groot. In alle gevallen
stijgt het stressniveau. 02.

Het is fijn dat de gemeente
een vangnet is, maar het
voelt niet prettig om weer
afhankelijk te zijn van het
WP, de Belastingdienst en
toeslagen. ledereen wil graag
zelfvoorzienend zijn.

“Mijn loatste werkweken ben ik al
volop gaan solliciteren, zodat ik
niet de bijstand in hoefde.” 04

“Toen ik de gemeente al voor mijn
ontslag belde, kon mijn KM nog
niets voor mij doen.”

Werkloos zijn heeft grote
emotionele gevolgen:
eenzaamheid, een laag
zelfbeeld, weinig sociale
contacten, demotivatie,
afhankelijk zijn en veel thuis
zitten. Deze effecten zorgen
dat de klant zichzelf niet kan

zijn of onverwacht reageert.
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Alle organisaties die iets met
inkomen te maken hebben
worden als één organisatie
gezien. Klanten vinden het
prettig om weten bij wie ze
waarvoor moeten zijn. Wat
doet de Belastingdienst

t.o.v. het UWV en t.o.v. de
gemeente?

“lk ga niet meer noar
verjoardagen, omdat ik geen
kado kan betalen.”

“lk heh het zo lang mogelijk
uitgesteld om de gemeente weer
te bellen.” 10.

Aanmelden gebeurt online,
via de balie of direct bij de
oude klantmanager. Door het
persoonlijk contact en de
directe feedback heeft een
bekende KM de voorkeur bij
de meeste klanten. 12.

Het is fijn als er tijdens

het eerste contact (balie,
website of KM) gewezen
wordt op de verkorte
aanvraag. Klanten kennen het
begrip vaak niet en belanden
daardoor via de website in
het normale (langdurige)
proces.

“lk hoefde niet langs te komen.
Ik had graag mijn verhaal willen
doen.”

“Mijn klontmanager zei dat hij
het rot voor me vond. Dat was
fijn om te horen.” 15.

aanleveren

Het is prettig dat er weinig
bewijsstukken hoeven
worden aangeleverd.

toekenning

Klanten zijn tevreden over de
snelheid van de
aanvraag en toekenning.
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gesprek

De meesten klanten willen
dezelfde klantmanager die
hun verhaal kent. 23.
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aanleveren

Klanten vinden het fijn als

Zij weinig aan hoeven te
leveren, omdat de gemeente
hen vertrouwt. Men denkt
dat alle gegevens over

hen bekend zijn, dit leidt

tot verontwaardiging

als stukken nogmaals
worden opgevraagd. Ze zijn
bereidwilliger als verteld

wordt waarom dit nodig is.
18.

“Ik stond nog in het systeem,
dus ik hoefde alleen mijn
loonstroken mee te nemen naar
het gesprek.”

toekenning

Klanten vinden het fijn om
bevestigd te krijgen dat het
proces goed in gang is gezet,
te horen hoe ver het staat
met de aanvraag en een
bevestiging van toekenning
te krijgen. Het is prettig te
weten waarom een aanvraag
afgewezen is.

“Kan ik toeslagen nogmaals
aanvragen?” 22.

“Ik had geen idee hoe lang het
ging duren. Ik wist dat ik weer
een uitkering had toen ik het
geld op mijn rekening zag staan.
Ik had toen nog geen bericht
ontvangen.”
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TEGENGEHOUDEN

aanleveren

Klanten voelen zich gehoord
door klantmanagers die naar
hun werk- en persoonlijke
situatie vragen. Het motiveert
hen als ze het gevoel hebben
dat de klantmanager hen
begrijpt. 24.

Men vindt het prettig om
samen terug te blikken op te
baan en te bespreken wat er
mis ging en wat er beter had
gekund. 26.

“Ik vind haar erg prettig om mee
te werken omdat zij oprecht in
mij geinteresseerd is. Ze vraagt
ook altijd naar de rest van mijn
situatie.”
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werk zoeken

Klanten vinden het prettig als zij geholpen
worden bij de zoektocht. Elke ondersteuning is welkom en het
zorgt ervoor dat ze de moed er beter in houden. 272

WISSELENDE

MOTIVATIE

werk vinden

Klanten zijn blij met een nieu-

we baan, maar nog blijer om
uit de bijstand te zijn. 33.

EUFORIE

pAS

VERMOEIP

werk zoeken

Een CV met veel korte banen
laat bij een deel van de
draaideurklanten zien dat
diegene een goede kracht die
altijd weer snel aan het werk
is. Helaas wekt het bij veel
werkgevers en recruiters de
indruk dat er iets mis is met
die klant.

“lk moet constant
verantwoorden waarom ik
steeds maar een paar maanden
werk, terwijl het juist loat

zien hoe goed ik ben omdat

ik steeds zo snel weer wordt
aangenomen.” 128

De meeste klanten zoeken
naar langdurige banen. Korte
banen vinden ze de moeite
niet waard vanwege de
administratieve rompslomp,

het aanpassen van toeslagen,

de spanning van een nieuwe
baan en de kans dat er wat
verkeerd.

“Kan de gemeente me niet
helpen aan een baan? Als ik
het zelf kon had ik er allang een
gehad.” [28:

“Ik kreeg een negatief zelfbeeld van al die afwijzingen van banen
waar ik toch geen kans op maakte, dus het is fijn dat ik nu alleen op
geschikte banen hoef te reageren.” 304 [82.

“Als ik een baan vind waar ik gelukkig van word, zien ze me hier niet

meer terug.” [31.

werk vinden

Klanten lezen contracten
slecht of begrijpen ze niet.
Hierdoor is onduidelijk wat
de voorwaarden van de
werkzaamheden zijn en op
welke termijn het contract
begindigd mag worden. 34.

Klanten willen op dit moment
niet nadenken over eventuele
herinstroom. Informatie

hierover nemen ze amper op.

“Als ik een baan heb wil ik echt
niet horen wat ik moet doen als
mijn baan stopt.” 5.

“Ilk had me blijkbaar op een
verkeerde manier afgemeld
waardoor er een deurwaarder bij
mij aanklopte en ik nu met die
kosten opgescheept zit.”



