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	Behandeling in:               FORMCHECKBOX 
 MT van                            FORMCHECKBOX 
 DB van                        FORMCHECKBOX 
  AB van    28-6-2010  

	Onderwerp:           KTO en verbeteracties
	

	Steller:                            E. Kruythoff

	

	Voorstel:


	Kennis te nemen van de resultaten van het klanttevredenheidsonderzoek (KTO) en de verbeteracties

	Inhoud besluit:


	     

	Datum besluit en ondertekening: 


	MT:
7-6-2010            AB      28-6-2010 

A.E.W. van Limpt                              W.J.J. Ligtenberg 

secretaris                                           voorzitter



	Overleg gevoerd met (indien van toepassing): 

	Intern: 
	
	Functionarissen / overlegorgaan
	Datum:

	
	 FORMCHECKBOX 

	MT
	12-4-2010

	
	 FORMCHECKBOX 

	werkgroep klantmanagement
	29-4-2010

	Extern:
	
	Functionarissen / overlegorgaan
	Datum: 

	
	 FORMCHECKBOX 

	
	

	
	 FORMCHECKBOX 

	     
	     

	WWB-kamer:
	 FORMCHECKBOX 

	WWB-kamer
	20-5-2010

	

	Communicatie: (indien van toepassing)
	Actor / bijzonderheden
	Datum: 

	Publicatie verplicht 
	 FORMCHECKBOX 

	     
	     

	Colleges / raden 
	 FORMCHECKBOX 

	     
	     

	Gemeentepagina
	 FORMCHECKBOX 

	     
	     

	Gemeente(n) : 
	 FORMCHECKBOX 

	     
	     

	Website
	 FORMCHECKBOX 

	     
	     

	ISD Actueel
	 FORMCHECKBOX 

	Werkgroep communicatie 
	     

	Intranet 
	 FORMCHECKBOX 

	     
	

	O.R. 
	 FORMCHECKBOX 

	     
	     

	Anders: 
	 FORMCHECKBOX 

	     
	     

	Terinzagelegging:
	 FORMCHECKBOX 

	     
	     

	

	Archivering
	
	Verwerkt door:                                                  
	Datum: 

	Zakenarchief
	 FORMCHECKBOX 

	
	

	Postregistratie uit
	 FORMCHECKBOX 

	
	

	Anders
	 FORMCHECKBOX 

	
	


Onderwerp:   Resultaten KTO en verbeteracties        

Samenvatting:

Voor u ligt de Rapportage Tevredenheidsonderzoek WWB-, IOAW- en IOAZ-klanten van de ISD Midden-Langstraat. Voorafgaand aan deze rapportage is een vragenlijst verstuurd naar 1082 klanten en hebben 239 klanten de ingevulde vragenlijst teruggestuurd. Dit is een respons van 22,1%. Vergeleken met één jaar geleden is de respons iets teruggelopen, de respons was destijds 24,2%. De onderzoekers van Stimulansz, het adviesbureau dat dit KTO verzorgt, hebben aangegeven dat deze respons nog steeds voldoende is voor een betrouwbaar resultaat.

Resultaten

De klanten zijn over het algemeen tevreden over de dienstverlening. Het gemiddelde rapportcijfer is een 7,11. Het rapportcijfer 1 jaar geleden was 7,16. Het rapportcijfer is ten opzichte van vorig jaar licht gedaald met 0,05 punten. Op de 13 onderdelen zijn de verschillen niet groter dan 0,1 punt hoger of lager.

De klanten zijn het meest tevreden over de openingstijden van de ISD en de snelheid en stiptheid van de betaling van de uitkering. De klanten zijn ook tevreden over ondermeer de snelheid van de werkwijze van de medewerkers, de wachttijden aan de balie, de wachttijden voor een afspraak met een klantmanager, de telefonische bereikbaarheid, de schriftelijke informatievoorziening, de duidelijkheid van de correspondentie en de termijn voor reactie op correspondentie. De klanten zijn ook tevreden over de manier waarop de baliemedewerkers met hen omgaan en de tijd en aandacht die aan hen wordt besteed. De klantmanagers scoren op dit onderdeel, net als de baliemedewerkers, goed. Zowel de tijd en aandacht die aan de klanten besteed wordt, de inzet en behulpzaamheid, het nakomen van afspraken en het respecteren van de privacy door de klantmanagers wordt als goed beoordeeld. Daarnaast viel op dat het merendeel van de klanten aangeeft dat er redelijk tot goed naar hun verhaal wordt geluisterd, zowel door de baliemedewerkers als door de klantmanagers. Bovenstaande resultaten wijken niet veel af ten opzichte van de resultaten van één jaar geleden.

Verbeterd

Op een drietal onderdelen die een jaar geleden niet zo goed scoorden zijn het afgelopen jaar verbeteracties ingezet. De resultaten zijn ten opzichte van één jaar geleden sterk verbeterd. 

Een hoger percentage klanten ervaart ondersteuning van de klantmanagers bij activiteiten gericht op het vinden van een baan en deze klanten zijn ook meer tevreden over deze ondersteuning en de resultaten hiervan. 

De tevredenheid over de wijze en de snelheid van de bezwaarschriftafhandeling en de uitkomst van het bezwaarschrift is beduidend groter dan een jaar geleden.

Ook voelen meer klanten zich voldoende geïnformeerd over hun rechten en plichten en zijn op de hoogte van de verplichting om ongevraagd alle informatie te verstrekken die nodig is.

Verbeteracties

Vanzelfsprekend zijn er ook verbeterpunten te noemen. De resultaten van het onderzoek zijn besproken in de werkgroep klantmanagement met daarin een afvaardiging van bijna alle functies binnen de organisatie. Per aandachtspunt zijn verbeteracties benoemd. Ook zijn de resultaten van het onderzoek en de reeds genomen en voorgenomen acties besproken in de WWB-kamer. De punten die voor verbetering vatbaar zijn met de verbeteracties treft u in de bijlage.



Voorgeschiedenis:

In het kader van de professionaliseringsslag klantmanagement is afgesproken dat bij de start van de organisatiewijziging (maart 2009), en zowel één jaar als twee jaar na de organisatiewijziging een KTO wordt uitgevoerd (zie projectplan implementatiefase klantmanagement ISD-ML van oktober 2008). De uitslag van het KTO van februari 2009 wordt gezien als nulmeting, de uitslag van dit KTO is het KTO één jaar na de organisatiewijziging.
Wat willen we bereiken?

In de professionaliseringsslag staat het belang van de klant centraal. De klant heeft belang bij deskundige, gemakkelijk toegankelijke en tijdige dienstverlening. In de implementatiefase (de fase waar we nu als organisatie in zitten) wordt iedere beslissing getoetst aan dit beginsel. Om te meten of het project geslaagd is wat betreft het belang van de klant zijn de resultaten van het KTO een indicator. Nadat de verbeteracties zijn doorgevoerd van het KTO van 2009 en 2010 verwachten wij een verbetering van de kwaliteit van onze dienstverlening naar onze klanten. Wij hadden ons voorgenomen een gemiddeld rapportcijfer in 2011 te halen van 7,4. met op alle onderdelen minimaal een 7,2. Dit voornemen dateert van een periode dat nog niet te overzien was dat de recessie ons zo zwaar zou treffen. Een grote toeloop aan klanten legt een extra druk op de dienstverlening. Wij stellen voor onze doelstelling bij te stellen en te streven naar een gemiddeld rapportcijfer van een 7,2 in 2011 met op alle onderdelen minimaal een 7.0. 
Wat gaan we daarvoor doen? 
Naast de al lopende acties ter verbetering van de klanttevredenheid worden nieuwe acties in gang gezet, zie bijlage voor de concrete acties per aandachtspunt.
Wat gaat het kosten? 
Niet van toepassing
Adviezen in- en extern

De voorzitter van de WWB-kamer heeft de ISD-ML gecomplimenteerd met het goede resultaat.
Voorstel:
Wij stellen voor onze doelstelling bij te stellen en te streven naar een gemiddeld rapportcijfer van een 7,2 in 2011 met op alle onderdelen minimaal een 7.0. 
Dagtekening, 7 juni 2010 

Bijlage resultaten KTO en de verbeteracties
De privacy in de wachtruimte (met 0,1 punt verslechterd tov 2009)

De klanten zijn niet zo tevreden over de privacy van de wachtruimte. De plaats waar de wachtruimte zich bevindt is niet te beïnvloeden. Deze bevindt zich op gehoorafstand van de balie van het Werkplein. De oplossing om de wachtruimte en de balie Werkplein uit elkaar te trekken is helaas niet mogelijk. Ook is het niet mogelijk de telefooncentrale van de ISD weg te halen bij de balie en in de backoffice te plaatsen. Beide vanwege beperkingen van het gebouw. Blijft als oplossing over (net als vorig jaar) om de vragen van de klant zo spoedig mogelijk door te spelen naar de fysieke en telefonische balie zodat niet alle wachtenden meeluisteren. Op een goede doorstroom van klanten wordt goed gelet door de baliemedewerkers. Dat blijkt uit een goede score op de wachttijden aan de balie en wachttijden voor een afspraak met een klantmanager. Een nieuw gebouw zou uitkomst kunnen bieden.
De wijze waarop uitkeringen aangevraagd worden (met 0,1 punt verbeterd tov 2009)

De klanten zijn niet zo tevreden over de wijze waarop een uitkering aangevraagd moet worden. 

Klanten willen het liefst direct geholpen worden als zij een aanvraag doen. De wachttijd is door de recessie opgelopen. Een goede voorlichting van klanten die zich aanmelden voor een uitkering oa over de duur van de wachttijd, de te volgen procedure, de uitleg over datum ingang uitkering (=de aanmeldingsdatum) etc. blijft heel belangrijk en is voortdurend onderwerp van gesprek in de diverse overleggen.

Klanten kunnen op diverse manieren een aanvraag levensonderhoud doen. Een actie ter verbetering is inmiddels genomen: de procedure voor de aanvraag levensonderhoud wordt op de ISD site gezet. Op dit moment wordt de mogelijkheid besproken om door middel van een digitaliseringsslag de aanvraagprocedure te bekorten.

Klanten kunnen ook moeite hebben met het invullen van het formulier. Op dit moment wordt een leaflet gemaakt met een doorverwijzing naar de zorgloketten van de drie gemeenten. Als blijkt dat een klant hulp nodig heeft wordt hij/zij hiernaartoe doorverwezen.

De duidelijkheid van de in te vullen formulieren (mt 0,1 punt verbeterd tov 2009)

Klanten zijn niet zo tevreden over de duidelijkheid van de formulieren die ingevuld moeten worden. Om dit aandachtspunt te verbeteren worden in het derde kwartaal van dit jaar alle folders, brieven en beschikkingen gescreend en geoptimaliseerd. Indien mogelijk worden teksten duidelijker en eenvoudiger geformuleerd. In de WWB-kamer is afgesproken dat de deelnemers van de WWB-kamer mede beoordelen op de leesbaarheid als de documenten aangepast zijn. 

Binnenkort worden de “nieuwe” ROFjes (rechtmatigheidsformulieren) in gebruik genomen. De ROFjes bevatten zoveel mogelijk informatie van de klant. Bij inlevering kan de klant volstaan met het invullen van nog niet eerder verstrekte en gewijzigde gegevens. Er wordt niet meer gevraagd naar “de bekende weg”.

Vooroordelen van baliemedewerkers en klantmanagers 

Het percentage klanten dat vindt dat baliemedewerkers en klantmanagers vooroordelen heeft over wat klanten willen en kunnen is gestegen ten opzichte van 2009.

De werkcoaches krijgen op dit moment een training “klantgericht werken voor de professional” waarbij gesprekstechnieken (oa stellen van open vragen) een onderdeel is. Op termijn is van belang dat ook inkomensconsulenten, uitkeringsadministratie en baliemedewerkers een training gesprekstechnieken volgen. Onderzocht moet worden of hier budget voor is.
De wijze en snelheid van de klachtafhandeling en de oplossing van de klacht (respectievelijk gedaald met 0,4, 0,5 en 0,1 punt)

De klachtenprocedure is geanalyseerd. Het aantal klachten is nauwelijks gestegen. Veel formele klachten worden opgelost door mediation. De oorzaak van de daling in tevredenheid wordt niet gevonden bij de formele klachtenprocedure. Wellicht hebben we te maken met meer informele klachten, zoals bijvoorbeeld het niet te spreken krijgen van de eigen contactpersoon, of niet direct teruggebeld worden (veronderstellingen). Veel klachten kunnen voorkomen worden door het geven van goede informatie. Met de baliemedewerkers wordt overlegd op welke punten de dienstverlening verbeterd kan worden. Inmiddels is afgesproken met de baliemedewerkers dat de klant doorverbonden wordt naar de werkcoach als de inkomensconsulent niet te bereiken is.
De procedure klachtafhandeling duurt 6 tot 10 weken. Als de klant na mediation van de teamleider niet tevreden is over de afhandeling wordt met alle betrokkenen een hoorzitting gepland. Wat de planning betreft zijn we afhankelijk van de agenda van één van de leden van het DB. De oplossing van de klacht is moeilijk te beïnvloeden.

Tevredenheid versus belangrijkheid
In 2009 waren de twee grootste aandachtspunten (afgezet tegen wat klanten het meest belangrijk vinden) de afhandeling van bezwaren en de begeleiding bij activiteiten gericht op het vinden van een baan. Op beide aandachtspunten zijn het afgelopen jaar verbeteracties ingezet en de resultaten zijn ten opzichte van één jaar geleden sterk verbeterd.

In 2010 is het grootste aandachtspunt de afhandeling van klachten (afgezet tegen wat klanten belangrijk vinden). 

Opmerkingen klanten

Uit de opmerkingen die klanten hebben kunnen maken aan het eind van de vragenlijst komt naar voren dat met name de wisselingen van de inkomensconsulenten veel klanten een doorn in het oog is. Volgens de planning hebben we per 1 januari 2011 8,7 fte inkomensconsulenten in vaste dienst. Op dit moment hebben we 6,2 fte inkomensconsulenten in vaste dienst, nog 2,5 fte is niet ingevuld.

De laatste vacature voor de werkcoaches is per 1 april 2010 ingevuld, met 7,3 fte is de formatie voor de werkcoaches rond.
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