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De reisgids

« Even voorstellen

- Wat weet jij van de werkgever?

- UWV Klantreizen
« Design thinking

« Klantreis ‘ik zoek personeel’

* Vragen en afsluiting
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Wat weet jij van de
werkgever?
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UWYV klantreizen

Vanuit klantperspectief wordt de reis van een klant in kaart gebracht. Een klantreis
is hier wet, divisie en doelgroep overstijgend waarbij de kanalen
ondersteunend en faciliterend zijn.
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UWYV klantreizen

Primaire

klantreizen Opleiding

Ik kom van school en heb door
cen handicap een probleem

Ik ben ziek/

AOW vanuit
bij het vinden van werk & word werkloos Ik zoek werk arbeidsbeperkt een uitkering
Werknemer
429 BH2a49
Ik heb con medewerker Ik wil een goede 1k heb een zieke
Ik word werkgever die een kind kriggt werkgever 2ijn werknemer
Werkgever ' B

1239

Werknemers zoeken Ik wil ondernemen } Einde bedrijf

Ik kan worden Ik ben het niet eens Ik wil persoonlijke k heb ondersteuning Ik ontvang cen
Ik ben ontevreden gecontroleerd met de beslissing gegevens inzien nodig bij werk vordering
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Klantreis kickstart; de
uitgangspunten

 Divisie overstijgend multidisciplinair team

* De basis:
- In gesprek met de klant & cliéntenraad
- Input vanuit klantdata
« Kennis van medewerkers

- 4 deliverables:
- Klantreis visualisatie
» Klantreis monitor
« Backlog verbeterinitiatieven
- Naslagwerk

« Design thinking methodiek
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Toepassing van de design thinking methodiek

Week 1 tot en met 2

Ontdekken behoeftes en
problemen

Ontdekken
Leren over de
gebruiker en
de probleem-
ruimte

Framing

Identificeer de
probleemruimte

Definiéren klantreis

Definiéren

Breng samen om
te focussen op
inzichten en
kansen

Van huidige

Week 3 en 4

Ontwikkelen van
oplossingen

Ontwerpen
Ontdek
mogelijkheden
en concepten

klantreis naar
verbeteringen

Verbeterinitiatieven
ontwikkelen

Implementatie

Aanleveren
Breng
oplossingen tot
leven en
verbeter

verbeterinitiatieven,
gevisualiseerde

klantreis, dashboard
(in ontwikkeling)

PROBLEEMRUIMTE

OPLOSSINGSRUIMTE

Interviews, vragenlijsten en community
forum met klanten




Klantreis 'Ik zoek personeel’
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Wat hebben we gedaan?

Samen met 50 collega’s van Werkbedrijf &
K&S hebben we de klantreis in kaart
gebracht.

Parallel daaraan hebben we vragen
voorgelegd aan 301 werkgevers
(kwantitatief)

en 10 verdiepende interviews gehouden
(kwalitatief).

Co-creatie sessie met 3 werkgevers en 1
collega.
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Ik zoek personeel

- Focus op de dienstverlening van de regionale werkgevers-servicepunten (WSP) en
Werk.nl.

- Afgelopen 3 jaar hebben 47.000 werkgevers gebruik gemaakt van de dienstverlening
van een WSP.

- Van werk.nl maken per maand zo’'n 5.000 unieke werkgevers gebruik.
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Video Ik zoek personeel
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Klantreis: Ik zoek personeel *

Ik neem
iemand in
dienst

Ik selecteer de
kandidaat

Ik ben op zoek
naar personeel

Ik oriénteer
me op het

Sita (43)

‘Een reorganisatie is aftijd

moeilijk. We moeten het

zorgvuldig aanpakken.! \
HR-directeur van een bedrijf met meer dan
500 werknemers in Amsterdam. Ze is zeer
geinteresseerd in modem werkgeverschap.

Ze kampt met een aantal uitdagingen: Het
bedrijf heeft moeite goede mensen te

werven van
personeel

Positieve emotie

*— vinden. Daarentegen zijn er een aantal
S mensen die niet meer bij het bedrijf
Emotie passen en die zich ofwel moeten
< omscholen of geholpen moeten worden
curve naar ander werk.

Negatieve emotie

Weerstand huidig HR beleid

Vanuit mijn eigen organisatie geen focus op lange termijn doelen

Dat in meerdere in-en externe kanalen processen starten veel tijd kost | Een mismatch op cultuurbeleid HR
Rompslomp van het UWV en lastige zoekfuncties Werlc.nl

Een generatieldoof
Geen contact na plaatsing

Ik ervaar...

Slechte ov's op Werk.nl

Tk wil mijn klanten snel aan
personeel te helpen.’

MVO inclusiviteit & duurzame inzetbaarheid Een sparringspartner in personeelsontwikkkeling Geschikte/meest passende kandidaten Dat de medewerker een ambassadeur is

Geschikte OV's selecteren en snel kandidaten vinden

Ik wil...

1 betrouwbaar UWV: De WSP's & werk.nl hebben geen samenhang 1 vast contactpersoon Contact over plaatsing gedurende contract

Wouter is manager van een uitzendbureau
in Nieuw egein. Hij helpt een aantal kieine
en grote bedrijven in de regio bij het

Selecteer kandidaten
Voer gesprekken met- en selecteert kandidaten

lic heb contact met het UWV woor advies

Bel met WSP voor kandidaten en plaats vacature op werk.nl

Ik bind en boei mijn personeel

Namrg geven

Oriénteer me op wervings kanalen
Maak opdracht helder met externe opdrachtgever

vinden van personeel.

Ik (doe)...

Hij vindt het zijn taak te zorgen dat hij
goed weet wat zijn klanten willen. Dat

— _ — - — . - : doet hij voomamelijk in gesprekken, maar
- ) Fer = e ~ (o ) ) = T s ~ P
Contact =, @Du @... @)= @!r"_ @), Em. =, @ @a @;u N e e o, S ot
/:\ - ) :\ - :\_m T Caractun /_ :\w. . A /_ Py - bl veel tijd in zitten die niet declarabel is. Hij
( ) (& v (we) (i =) (we) & ; belt ook geregeld met UWV.
punten ®..@ & _ & @ @, W= &. ). G & .
Biedt relatienetwerk met ca gemeenten Brengt vraag en aanbod bij elkaar Laat mogelijke regelingen zien Biedt nazorg

UWV...

Geeft advies en voert bedrijfsberoek uit

Biedt kandidaten wia WSP

Belt kandidaat met anoniem CV voor Wouter

Bellen met kandidaat en werkgever

Pijnpunt 1 Rjnpunt 2 Pijnpunt 3 Rjrpunt 4 Overkoepelend pijnpunt
‘Wat kunnen LWV en WSP voor UV geddra agrt Zich niet als De LV ol lecht te bang om fouten te
. e e - . g Tegenstrijdige belangen UWV: de publieke
P“npunten — e altd achueel of grohills 7e " ipaidies of Aekte. arbeidsbemiddelingstaak van UWV en de verzekeringstaak
‘eran zijn onvoldosnde bekend lheeft en LWV dit ook wil zijn. ; ! feses £ 1 andere bel, gen. Binnen de m“'@’

taak zijn er andere belangen tussen werkgevende en

\\ -+ kende di rlening. Hierdoor kunnen we de
‘ geen ad die I bieden.

\ s

Flm: UWV Werkt voor u Match profiel

1Ingang voor werkgever Kenniscentrum: werkgewe rsadvisspunt Perspectief banen

Flm met 3 verhaaliijnen (Adviseur,
Werkgever, Wajonger) waarin LWV laat

Op UWVnijwerkcnl alle informatie op 1
plek Werkgever kan vragen stellen.
Indien vragen niet beantwoord worden

26 lijns expertise desk wa ar UWV mede
werkers alle kennis & ondersteuning
wan LWV mbt de arbeidsmarkt,

Ipv het een CV te noemen op werknl s
et een profiel, zosls op een datingsite.

De werkgever presenteert sichinopen
dagen, familledagen, bustours, banen-
markt, congressen ete. Het LWV nodigt

Verbeter
initiatieven [t uhui

Het s wor de werkzoske nde leuk om
in te vullen. Voor werkgevers ishet
eenvoudig goede prof slen te vinden.

door de Steis er een telefoonnummer
et vast contac persoon.

regelingen, juridische zsken, matching,
acholing et kunnen vinden.

werkroekenden it rodat de onganisatie
wvoor de werk gever eenvoudiger is.




Next steps

* Verder ontwikkeling verbeterinitiatieven

- Realisatie en implementatie in overleg met
betrokken divisies.
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Vragen
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Klantreizen. Een UWV. “

Klant & Service
Maxime Schulpen
Daniélle Koning
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* Presentaties ééen dag later beschikbaar op
www.samenvoordeklant.nl

* Volgende Praktijkdagen 2021 — hopelijk live:

» #PraktijkdagPRA - #Programmaraad -
#afstandtotdearbeidsmarkt

« Dank voor het invullen van het evaluatieformulier
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http://www.samenvoordeklant.nl/
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