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Achtergrond ‘klantreizen’

Een klantreis is

 een middel om inzicht te krijgen in het proces dat de klant én de gemeente en
ketenpartijen doorlopen om tot een doel te komen

* een manier om te kijken of verbeteringen nodig of mogelijk zijn

Beschikbare middelen

Startbijeenkomst is gezamenlijk vaststellen van:

* Wat een klantreis is

* Voor welke doelgroepen we een klantreis maken
* Aanpak en activiteiten

* Wie doet wat



Op weg met de klantreis: een stappenplan

1. Opstellen persona: klantschets

2. Opstellen globale klantreis op basis van
werkafspraken/werkprocessen (bureauwerk)

3. Werksessies om de klantreis met de betrokken ketenpartners in te
vullen. Dit dit is een gezamenlijke sessie met 6-10 deelhemers

4. Klantgespreken met inwoners die de klantreis hebben doorlopen
5. Werksessie voor gezamenlijke analyse en verbeteropties

6. Rapportage, implementatie verbeteropties



Gevraagde inbreng

1. Doel: wat willen we bereiken met de klantreizen?

2. Doelgroepen: voor welke doelgroepen maken we klantreizen?
Bijvoorbeeld:
a) Statushouder met gezin
b) Kandidaat doelgroepregister met schuld
c) Wmo met arbeidsmatige dagbesteding
d) Jongere die praktijkonderwijs verlaat
e) Langdurigin de uitkering zonder arbeidsplicht

3. Start en actie: wie gaat wat doen”?
 Persona maken? (voorbeeld persona op volgende sheet)
* Bezetting werksessie?



Voorbeeld persona: ‘Statushouder met gezin’

Personalia:
Man van 36, vrouw van 34 en drie kinderen van 4, 7 en 14 jaar J Startkwalificaties:

Afkomstig uit een stadje in Syrié
De vader was elektricien en de moeder huisvrouw
De ouders zijn matig Engels sprekend

Kwalificaties:

. Laaggeletterd:
U Taaleis:
U Trede P-ladder:

Het gezin is een jaar in Nederland, net vanuit COA naar gemeente geplaatst . Verblijfstatus:

De oudste zoon van 14 is onhandelbaar

De dochter van 7 integreert makkelijk en kent al wat Nederlands . Arbeidsverplichtingen:

Motivatie

Openstaan voor opleiding en taalbeheersing
Goede toekomst voor de kinderen

Met de handen werken

Ontmoeten van mensen

Arrangement:

Inkomensvoorziening

Huisvesting

Inburgeringscursus

Ondersteuning taal
Participatieverklaring
Intakegesprek
Proefplaatsing/werkervaringsplaats

*  Arbeidsvermogen:

Doel in het leven:

Toekomst opbouwen in Nederland
Kinderen naar school/studeren

Zelfstandig leven, economisch onafhankelijk
Sociale integratie, actief in de buurt

Frustraties

U Onbekend met cultuur

U Statusval, afhankelijkheid
U Taalbarriere

. Ontbreken netwerk

* Tegenprestatie:
* Vrijwilligerswerk/mantelzorg:

Te bereiken resultaat

. Kinderen op school

U Huis ingericht, inzicht in betaalsysteem
. Taalbeheersing

. Netwerk

U Baan en stabiliteit



Voorbeeld uitgewerkte klantreis (anoniem)

Voorbeeld klantreis van een statushouder met gezin vanaf het moment van vestiging in de gemeente met resultaten, contactmomenten,
werkprocessen, doorlooptijd en betrokken partijen.
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