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Aan het management en medewerkers

van Werkpleinen

We zijn inmiddels anderhalf jaar op weg met
de invoering van integrale dienstverlening.

De invoering van integrale dienstverlening
gericht op het behalen van betere resultaten,
op een optimale dienstverlening aan de burger
(werkgever en werkzoekende) en meer mensen
aan het werk. We gaan voor de burger, die
burger is het uitgangspunt in ons handelen.

We werken met één contactpersoon voor de
werkzoekende en één contactpersoon voor de
werkgever.

De medewerker (werkcoach voor de werkzoe-
kende, de accountmanager voor de werkgever)
krijgt de ruimte in zijn of haar handelen, en
wordt niet gehinderd door allerlei werkproces-
sen, administratieve handelingen of welke
zaken we ook maar bedenken. Hij of zij heeft
aandacht en respect voor de burger, toont lef
en gaat voor het optimale!

De indeling van burgers naar wetten is niet
het uitgangspunt, de burger zelf, ongeacht de
wet waar hij of zij gebruik van maakt, is onze
leidraad.

In de brochure Werk aan de Winkel, die in
2008 is verschenen, staat de wijze van werken,
duidelijk weergegeven. Voor u ligt het vervolg
op deze brochure. In deze Werk aan de Winkel
deel 2 vindt u de stand van zaken vanaf dit
moment, september 2009.

De invoering is met diverse betrokkenen
voortgezet. Zo zijn de G4 en het WERKbedrijf
gezamenlijk aan de slag gegaan om de weg
naar integrale dienstverlening te plaveien.

De G2y heeft zich hierbij aangesloten.

Overleg is gevoerd met commissie
intergemeentelijke sociale diensten en de
commissie kleine gemeenten. Uiteindelijk is
het overleg uitgemond in een kaderdocument.
Een document dat de kaders aangeeft bij de
Invoering Integrale Dienstverlening. Het woord
kader geeft het al aan; de omlijning van het
speelveld ligt vast, en op het speelveld is

er veel ruimte. Het is aan de afzonderlijke
Werkpleinen om die ruimte ook te nemen ten
voordele van burger en medewerker.

In deze brochure is een DVD met twee films
bijgevoegd. In de film: Integraal denken,
integraal doen: het kader, geven de beleids-
bepalers aan dat zij de noodzaak van integrale
dienstverlening inzien en de invoering ook
wensen. Tevens geven ze aan volledig achter
de gedachte van integrale dienstverlening te
staan. Ook vindt u de film integraal denken,
integraal doen, die de medewerkers aan het
woord laat, als bijlage. Verder vindt u een
overzicht van alle handreikingen en ander
ondersteuningsmateriaal die het werk van u
vergemakkelijken.

Succes en optimisme bij de invoering van
integrale dienstverlening.

Namens AKO en AKO Kernteam,

Dick Schuur
september 2009
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Het speelveld is afgebakend,
maar daarbinnen is volop speelruimte.
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Voorwoord

2009 Wordt het jaar waarin de integrale dienst-
verlening aan de klant definitief vorm krijgt. In
dit jaar moeten we durven om de voor de klant
noodzakelijke vervolgstappen te zetten.

Dat vraagt dat we er echt samen voor gaan
staan: gemeenten en UWV Werkbedrijf.

Deze notitie is bedoeld om dit proces te
ondersteunen.

We hopen en verwachten met dit document
de invoering van de integrale dienstverlening
verder te kunnen helpen. Er zijn diverse lan-
delijke kaders en tegelijkertijd blijft er ruimte
op lokaal niveau om beslissingen te nemen /
werkwijzen te kiezen die passen bij de speci-
fieke lokale situatie. Er is de afgelopen periode
op veel plaatsen al veel gebeurd; dit document
is een stimulans om door te zetten! Van belang
is dat iedereen (Werkbedrijf en gemeenten)
zich realiseert dat een probleem van het Werk-
bedrijf een probleem is van de gemeente(n) en
omgekeerd. Het Werkplein is van ons samen,;
laten we daarnaar handelen, met het belang
van de klant voorop.

Bij het vormgeven van de samenwerking

op Werkpleinen dient ook aandacht te zijn
voor de positie van kleinere en omgevings-
gemeenten. Ook voor de klanten uit die
gemeenten moet de dienstverlening optimaal
zijn. Ook deze gemeenten dienen mee geno-
men te worden in de ontwikkeling van de
Werkpleinen.

Tot slot dient hier te worden aangegeven dat
de inhoud van dit document een vervolg is op
de ingeslagen weg sinds het najaar van 2007.
Het sluit nadrukkelijk aan op het Program-
maplan Integrale dienstverlening en de uitgave
Werk aan de Winkel van het AKO (december
2007).

“Gemeenten en
WERKDedrijf zijn samen
aan de slag gegaan om
een document te maken
dat het kader aangeeft
waarbinnen ieder
Werkplein kan werken”

JELLEMIEK ZOCK, DIVOSA GRONGINGEN
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Hoe hechter het teamverband, des te beter de prestaties.

I. Inleiding

Participatie in de samenleving is van essenti-
eel belang. Er is een hoge urgentie. De eco-
nomische crisis vraagt van de partners een
gezamenlijk optreden waarbij het handelen
vanuit de arbeidsmarkt en werkgevers essen-
tieel is, terwijl wij elke werkzoekende actief
willen houden. Immers, ondanks de economi-
sche crisis gaat de vergrijzing door.

Het is van belang dat UWV en gemeenten hun
dienstverlening niet alleen op elkaar afstem-
men, maar deze samen organiseren, zodat er
één samenhangend - geintegreerd — pakket
van dienstverlening wordt geboden, zowel voor
werkzoekenden als werkgevers.

UWYV Werkbedrijf en gemeenten zijn inmiddels
formeel gestart met integrale dienstverlening
op alle Werkpleinen.

Per 1 januari 2010 dient integrale dienstverle-
ning op alle Werkpleinen ingevoerd te zijn. Het
realiseren van deze integrale dienstverlening is
niet vrijblijvend. In een ketenjaarplan worden
afspraken gemaakt over de prestaties en acti-
viteiten met betrekking tot de invoering van
integrale dienstverlening tussen gemeente(n)
en Werkbedrijf. De integrale dienstverlening
maakt duidelijk dat publieke ketenpartners
met elkaar samenwerken voor de klant en
onderling niet concurreren.

In het voorjaar van 2008 heeft de zich ontwik-
kelende samenwerking tussen de G4 en het
(UWV) Werkbedrijf geresulteerd in het formu-
leren van een tiental deelopdrachten.

Vanaf september sloot ook de G27 zich hier-
bij aan. Met de volgende onderwerpen zijn
werkgroepen bezig geweest: Dienstverlening
werkzoekenden (Werkstraat); Werkgeversaan-
pak / Dienstverlening werkgevers; Naamgeving
Werkpleinen/communicatie; Multichanne-
ling; Prestatie-indicatoren; Ketenacademie;
Integrale aanpak Jongeren; Dienstverlening
Wajong; Dienstverlening 45+; Wijkaanpak.

De producten van deze projectgroepen zijn te
vinden op www.samenvoordeklant.nl.

Dit kaderdocument is het overkoepelend stuk
voor de onderwerpen waar deze werkgroepen
mee bezig zijn geweest.

“Het draait erom dat
het werken in integrale
teams er is en dat er
één contactpersoon is voor
klanten”

DICK SCHUUR, AKO KERNTEAM
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Samen actief en alert om snel aan de slag te gaan.

2. Missie en uitgangspunten

De gezamenlijke missie van de Werkpleinen is:

Wij zorgen er voor dat onze klanten
direct slagen of aan de slag gaan.

Dit is gericht op loonvormende arbeid en
alleen als dat echt niet direct mogelijk is in
andere vormen van maatschappelijke parti-
cipatie. Dat doen wij met integrale en ont-
schotte dienstverlening aan werkgevers en
werkzoekenden'.

Er is in ieder geval sprake van een Werkplein

wanneer er:

¢ samenwerking tussen UWV Werkbedrijf en
één of meer gemeenten op lokaal niveau is
met inzet van de gezamenlijke middelen en
mogelijkheden;

¢ gericht ingezet wordt op het gezamenlijk uit-
voeren van Werk, Inkomen en Participatie;

¢ de dienstverlening aan werkgevers en werk-
zoekenden geintegreerd wordt aangeboden,;

¢ binnen een organisatorische setting (geza-
menlijk MT, gezamenlijk jaarplan, etc.) wordt
gewerkt;

¢ er maatwerk wordt geboden aan werkgevers
en werknemers door een professional die
daarin wordt gefaciliteerd,;

¢ sprake is van één locatie.

Naast deze hoofdprincipes is het altijd moge-
lijk dat op grond van lokale situaties er meer

samenwerkingsprincipes worden gehanteerd,
bijvoorbeeld in combinatie met zorg.

* Zie het Programmaplan integrale dienstverlening van 29-10-2007

In de Werkpleinen staat de klant (werkzoe-
kende en werkgever/ondernemer) centraal.
Voor de klant werkzoekende is het doel een
snelle en effectieve bemiddeling en re-integra-
tie. Van groot belang hierbij is dat de werk-
zoekende op basis van een goede diagnose op
het juiste moment een op activering gerichte
dienstverlening op maat krijgt aangeboden.

Dit wordt onder andere tot uitdrukking
gebracht in de motto’s ‘Samen voor de klant’
en ‘Klant centraal’. Dit zijn niet alleen kreten.
Deze motto’s krijgen invulling in de kwali-
teit van onze dienstverlening als geheel, in
de resultaten die we daarmee bereiken en in
de dienstverlening die individuele klanten
ervaren met als doel een snelle en effectieve
bemiddeling en re-integratie.

“Lol krijgen in
samenwerken”

SASKIA VISSER, DIVOSA APELDOORN
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Doel is een snelle match tussen vraag en aanbod.

Het invoeren van integrale dienstverlening
door de Werkpleinen is een middel om onze
doelen te bereiken.

De ervaringen uit onder meer de «Toonka-
mers» hebben aangetoond dat effectieve
geintegreerde dienstverlening ruimte vergt

in de uitvoering. De essentie van dit dienst-
verleningsconcept is: één aanspreekpunt, één
geintegreerd ketenwerkproces en klantvolgsy-
steem, een andere klantbenadering en hou-
ding van medewerkers en een geintegreerde
werkgeversbenadering.

De geintegreerde dienstverlening heeft in

elk geval betrekking op de diagnose aan de
kop van het proces, de intake voor de Werk-
loosheidswet (WW), Toeslagenwet (TW), Wet
werk en bijstand (WWB) en de Wet inkomens-
voorziening oudere en gedeeltelijk arbeids-
ongeschikte werkloze werknemers (I0AW),
de bemiddeling en (opdrachtgeverschap)
re-integratie voor de klanten van het UWV en
gemeenten.

Naast de dienstverlening aan de werkzoe-
kende wordt in het concept van geintegreerde
dienstverlening ook de werkgeversbenadering
vormgegeven. Het eerste doel voor de werk-
gevers/ondernemers is een snelle en goede
match tot stand te brengen tussen vraag en
aanbod. Richting werkgevers is het essentieel
dat er sprake is van een meer vraaggestuurde
benadering. De wens van de werkgever om
snel een geschikte werkzoekende op een vaca-
ture te kunnen plaatsen vergt concrete inspan-
ningen van het Werkbedrijf en de gemeenten
om een goede «match» tussen vraag en aanbod
tot stand te brengen.

De verdere ontwikkeling van de keten werk en
inkomen maakt het mogelijk de aanpalende
domeinen van onderwijs, inburgering, (jeugd)
zorg en maatschappelijke ondersteuning
nadrukkelijker te betrekken bij de dienstver-
lening. Voor gemeenten speelt hier dat zij
meerdere loketfuncties hebben in te richten,
die dikwijls ook een relatie hebben met «werk
en inkomen». Het onderling afstemmen van
de verschillende dienstverleningsfuncties met
geintegreerde dienstverlening op de Werk-
pleinen is een opgave van betekenis. De wijze
waarop de voor een goede uitvoering noodza-
kelijke koppelingen worden aangebracht is bij
uitstek een opdracht aan het lokale bestuur.

Per 1 januari 2010 willen we de integrale
dienstverlening op alle Werkpleinen ingevoerd
hebben. Duidelijk zal zijn dat er tempover-
schillen bij invoering zullen zijn. Per Werk-
plein kan een datum vastgesteld worden. Ook
zijn verschillende implementatiestrategieén
mogelijk.

“Zonder u gaat het niet!”

JETTA KLIJNSMA, STAATSSECRETARIS
SOCIALE ZAKEN EN WERKGELEGENHEID

Werk aan de winkel; aan de slag
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3. Dienstverlening Werkzoekende

3.I Basisprincipes

De volgende basisprincipes gelden:

I.

Werkbedrijf en gemeenten stralen op het
Werkplein een gezamenlijke verantwoorde-
lijkheid uit naar de klant. De samenwerking
wordt op een zodanige manier vormgegeven,
dat we de klant gezamenlijk oppakken en dat
de klant de keten als één gezicht ervaart.

. De klant heeft en houdt één contactpersoon

dan wel regiehouder. Er vindt geen over-
dracht plaats tenzij het klantbelang hierom
vraagt.

. De dienstverlening is gericht op de kortste

weg naar duurzaam werk, waarbij zo vroeg
mogelijk in het proces de verbinding met de
arbeidsmarkt wordt gelegd

. Werk boven uitkering. De focus van de

dienstverlening ligt op werk, maar met
ingang van dag één wordt wél het inkomen
geregeld. Zorg om inkomen mag voor de
klant geen belemmering vormen voor re-
integratie of participatie.

. Centraal staat maatwerk. Met iedere klant

wordt een met hem afgestemd dienstver-
leningspad opgesteld, rekening houdend
met de persoonlijke omstandigheden en
behoeften van de klant en primair bezien
vanuit de wensen van de vraagzijde van
de arbeidsmarkt en ondersteund door een
gemeenschappelijke arbeidsmarktanalyse;

. Alle procedures zijn ondersteunend aan het

principe “de klant staat centraal”. Gezamen-
lijk wordt bekeken wat de klant nodig heeft,

de klant ervaart geen last van de procedures.
Procedures zijn ondersteunend.

. Gegeven de wettelijke en financiéle moge-

lijkheden en rekening houdend met ieders
eigen verantwoordelijkheid wordt ingezet
op het maken van samenwerkingsafspraken
tussen gemeenten en Werkbedrijf, gericht
op inzet van elkaars instrumenten. Immers,
integrale dienstverlening is een middel en
geen doel op zich.

. Er is voldoende ruimte voor regionale invul-

ling; samenwerking kan alleen plaatsvinden
als dit vanuit de medewerkers op de Werk-
pleinen zelf wordt vormgegeven.

“Het gaat erom dat je

beweging op gang gebracht

hebt met integrale

dienstverlening die niet meer

te stoppen 1s”.

DICK SCHUUR, AKO KERNTEAM

Werk aan de winkel; aan de slag
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3.2 Segmentatie naar klantgroepen

Omdat niet iedere klant hetzelfde is, is het
wenselijk om de dienstverleningsformule te
relateren aan de onderscheiden klantsituaties.
Een klantsituatie wordt gekoppeld aan
gemeenschappelijke klantkenmerken, zoals:
¢ de mate van zelfredzaamheid

de motivatie

de fase van werkloosheid

de arbeidsmarktpositie

overige relevante kenmerken, zoals een
arbeidsongeschikheidsverleden, bepaalde
opleidingsachtergrond, leeftijdsgroep, etc.
e het van toepassing zijnde wettelijke regime

(inclusief financiering- en handhavingstelsel).

De professional (werkcoach/klantmanager)
beoordeelt op basis van individueel maatwerk
de inzet van de dienstverlening en bijbeho-
rende middelen. Op basis hiervan zal de klant
optimaal begeleid worden door de profes-
sional. Ter ondersteuning van de professional
wordt gebruik gemaakt van ervarings- en
onderzoeksgegevens. Uit deze gegevens blijkt
onder andere dat de inzet van (type) dienstver-
lening gekoppeld kan worden aan de tijdspe-
riode, waarin de klant zich op dat moment (of
tijdens een evaluatiemoment) bevindt.

Het gaat dan om de periodes:

e v6or intreden werkloosheid (van werk naar
werk)

0-3 maanden werkloosheid

3-6 maanden werkloos

6-12 maanden werkloos

> 12 maanden werkloos

Deze indeling is een handreiking aan de pro-
fessional, maar zeker geen spoorboekje. De
professional kan inhoudelijk beargumenteerd
afwijken, bezien vanuit het regionale/lokale
perspectief op de arbeidsmarkt. Centraal blijft
het maatwerk aan de klant.

3.3 Het proces

Bij de procesgang speelt de ervaring en kennis
van de professional een cruciale rol.

Ontvangst en intake van de klant

De werkzoekende komt in persoon binnen

op het Werkplein via geplande contacten of
spontaan. Bij geplande contacten is het goed
mogelijk de klant meteen door te geleiden
naar de juiste professional. Bij spontane con-
tacten wordt de klant via een “opvangformule”
(intake), doorgeleid naar een beschikbare pro-
fessional, die over expertise met betrekking tot
deze klantgroep beschikt. Het is in het klantbe-
lang, dat hij zo snel mogelijk op de juiste plek
terecht komt.

Diagnosefase

Voor maatwerkdienstverlening is een persoon-
lijk contact noodzakelijk. Het diagnosegesprek
is veelal het eerste fysieke contact van de
klant met de juiste professional en het begin
van de vertrouwensrelatie tussen deze en de
klant.

De professional vormt zich een beeld van

de klant en raadpleegt daarbij beschikbare
informatiebronnen.

Werk aan de winkel; aan de slag
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Een goede diagnose is nodig om in een vroeg
stadium mogelijke kansen en risico’s met
betrekking tot werkhervatting van de klant te
onderkennen.

Er wordt een vorm van methodisch hande-
len gehanteerd, waarmee hij voor zichzelf
kan vastleggen en anderen kan informeren
welke beelden, redeneringen, argumenten en
activiteiten ten grondslag liggen aan bepaalde
beslissingen om het probleem (komen tot
werkhervatting van de klant) op te lossen.
Ervaringsgegevens en analyses spelen hierbij
een belangrijke ondersteunende rol.

De diagnose bestaat uit een smalle beeldvor-
ming, snelle oordeels- en besluitvorming waar
het kan en een bredere beeldvorming, gewogen
oordeelsvorming en het eventueel besluiten
tot het inzetten van intensieve
dienstverlening waar het moet.

Plan van aanpak

Uiteindelijk leidt dit in overleg met de klant
tot het opstellen van een plan van aanpak. Op
basis hiervan wordt afgesproken om planma-
tig aan de slag te gaan en wordt afgesproken
welke dienstverlening wordt ingezet. Deze

is gericht op een vraaggerichte re-integratie
of participatie en op een maximale effecti-
viteit van de dienstverlening die nodig is op
de kortste weg naar duurzame arbeid. Hierbij
wordt direct het C.V. van de klant op Werk.nl
geplaatst.

Rol professional

De professional moet in staat zijn om op elk
moment in het proces maatwerk te kunnen
leveren. Hij bepaalt met de individuele klant

het dienstverleningspad, vastgelegd in het
plan van aanpak. Hij baseert continu zijn
keuzes en interventies op basis van zijn
professionele inzichten en de situatie van de
klant. Hij dient zijn klantenbestand goed te
kennen en moet daarnaast in staat zijn de
relatie te leggen naar de vraagzijde van de
arbeidsmarkt.

De klantsituatie (geformuleerd vanuit gemeen-
schappelijke klantkenmerken) bepaalt in
beginsel welke eisen aan de professional
worden gesteld en welke kennis en vaardighe-
den deze medewerker nodig heeft.

Niet iedere professional hoeft op voorhand
dezelfde expertise te hebben. Ter ondersteu-
ning en bevordering van de professionaliteit
(ook in houding en gedrag) van de professio-
nals is een belangrijke rol weggelegd

voor de Ketenacademie.

“Actief leren is belangrijk
in de volgende fase. En
gewoon gaan doen!”.

MARTIN HARMS, PLAATSVERVANGEND
DIRECTEUR UWYV WERKBEDRIJF

Werk aan de winkel; aan de slag 17



4. Dienstverlening Werkgever

Binnen het kader van het regionaal arbeids-
marktbeleid krijgt de dienstverlening aan
werkgevers op de Werkpleinen vorm en
inhoud. Het Werkplein zoekt hierbij actief
afstemming en samenwerking met andere
(private) partijen.

De volgende basisprincipes gelden:

1. Werkbedrijf en gemeenten nemen op het
Werkplein gezamenlijk verantwoordelijk-
heid voor de dienstverlening aan de werk-
gever. De samenwerking wordt op een
zodanige manier vormgegeven, dat richting
de werkgever herkenbaar vanuit één gezicht
en één naam wordt geopereerd.

2. De vraag van de werkgever staat centraal.
Niet de verlangens van de eigen organi-
saties. Een werkgever is een partner en
geen cliént en vraagt daardoor een andere
aanpak.

3. Dienstverlening aan werkgevers gaat verder
dan alleen vacaturevervulling. Centraal
staat maatwerk. gemeenten/Werkbedrijf
maken, op lokaal en regionaal niveau,
marketingkeuzes met betrekking tot de
vraag hoe het Werkplein naar werkgevers
optreedt. Daarbij worden de volgende uit-
gangspunten gehanteerd:

a In de eerste plaats is het wenselijk om
een aantrekkelijk basispakket dienst-
verlening te formuleren voor iedere
werkgever.

b In de tweede plaats kunnen gemeenten/
Werkbedrijf aan werkgevers, desge-
wenst, meer persoonlijke dienstverlening

aanbieden. Deze dienstverlening betreft
primair werkgevers die ontvankelijk
zijn voor onze klantgroepen. Van belang
is, dat gemeenten en Werkbedrijf zich
lokaal/regionaal uitspreken over welke
(typen) werkgevers het Werkplein aan
zich wil binden en waarmee zij een
partnerschap wil aangaan. Daarbij hoort
ook een beschrijving op welke wijze zij
deze werkgevers hiertoe zouden willen
uitnodigen.

¢ Het Werkplein biedt aan iedere werkgever
dienstverlening, maar de mate waarin
wordt bepaald door de bijdrage aan de
Werkplein doelstellingen.

. Binnen werkgeversdienstverlening bestaan

twee rollen:

a rol van accountmanager

b rol van matchmaker

Het gaat hier om rollen, niet specifiek

om functies. De accountmanager is het
aanspreekpunt voor de werkgever. Alle
contacten met de werkgever lopen via de
accountmanager. Hij/zij bepaalt de inzet en
bewaakt de activiteiten. De rol van match-
maker is belangrijk bij matching. Deze is de
linking-pin tussen de accountmanager en
de casemanager.

. Het lokale management is verantwoorde-

lijk voor eventuele differentiatie van rollen
van professionals en de personele invulling
daarvan in de uitvoeringspraktijk van het
Werkplein.

Werk aan de winkel; aan de slag
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5. Prestatie-indicatoren

De Prestatie-indicatoren die als belangrijk

worden ervaren en die in een volgend keten-

jaarplan moeten worden opgenomen zijn

(aanvullend op de door het AKO vastgestelde

Handreiking P&C):

1. ledere werkzoeker zo spoedig mogelijk
actief aan de slag (binnen 6 maanden).

6. Multichanneling

De kern van multichanneling is dat de klant
de dienstverlening op de Werkpleinen via alle
kanalen als één logisch geheel ervaart. Dat
betekent het stap voor stap integreren van
informatie & advies en dienstverlening op

de verschillende kanalen van het Werkplein:
fysiek contact (balie, werkcoach / klantmana-
ger), telefoon en internet. Het vormgeven van
multichanneling op de Werkpleinen is verbon-
den met Gemeente heeft Antwoord, waarbij
het perspectief is dat in 2015 gemeenten een
herkenbare ingang zijn voor alle vragen aan de
overheid.

Er zijn verschillende scenario’s waarlangs mul-
tichanneling op het Werkplein geimplemen-
teerd kan worden, waarmee ook op beperkte
schaal wordt proefgedraaid.

Echter voorwaardelijk voor een brede imple-
mentatie van integrale telefonie en internet is
dat de technische randvoorwaarden daarvoor
op orde zijn. Daar gaat nu eerst alle aandacht
naar uit. Nog in 2009 worden er oplossingen

2. Klanttevredenheid werkzoekenden/werkge-

vers (volgens de afgesproken klantprincipes)
Dat achter deze indicatoren meer schuil gaat is
te lezen in de eindrapportage van de project-
groep prestatie indicatoren. Deze rapportage is
in te zien op de site “samenvoordeklant”.

gerealiseerd voor de praktische technische
en ICT vraagstukken die nu een belemmering
vormen voor de integrale dienstverlening
van alledag. Om die te kunnen leveren is er
inmiddels een structuur ontwikkeld met een
programmaraad en twee stuurgroepen.

“De essentie is dat we de

klant centraal stellen”

MART TOET, ALGEMEEN DIRECTEUR
SOZAWE ROTTERDAM

Werk aan de winkel; aan de slag
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Goed voorbereid het veld in?
Kijk op www.samenvoordeklant.nl
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7. Ketenacademie

De ketenacademie is faciliterend aan het proces
voor de professional. De professional is het uit-
gangspunt. Op basis van de behoefte realiseert
de Ketenacademie een opleidingsaanbod voor
alle Werkpleinen. Hierbij besteedt de Ketenaca-
demie aandacht aan de noodzakelijke PR om

het aanbod kenbaar te maken aan de afnemers.
Op dit moment wordt nog niet optimaal gebruik
gemaakt van het aanbod van de Ketenacade-
mie, vandaar ook de oproep aan alle MT’s van
de Werkpleinen om gebruik te maken van het
opleidingsaanbod van de Ketenacademie.

8. Naamgeving “Werkpleinen”

De naam ‘Werkplein’ staat symbool voor de
manier van werken, die geintegreerd en inte-
graal plaats gaat vinden. Omdat we nog aan het
begin staan van de daadwerkelijke invoering
van deze samenwerking is duidelijk dat er nog
een implementatietraject volgt.

Er is sprake van een groeimodel. In principe
werken alle Werkpleinen toe naar de naam
Werkplein. Het Werkplein wordt ons gezamen-
lijke huis. Het tempo waarin de naam Werkplein
gevoerd gaat worden kan echter verschillen,
afhankelijk van de lokale omstandigheden.

Dit betekent dat ook werkgevers vanuit de term
Werkplein worden bediend. Nagedacht moet
nog worden of er een subnaam wordt gebruikt
voor de werkgevers.

Ook dient aandacht te zijn voor Werkpleinen
met een subnaam, zoals Mercado, Entrion. Hier
moet verder over worden nagedacht: blijft dit
mogelijk of wordt het in de toekomst allemaal
Werkplein. Daar waar gemeenten

in het land nog niet zo ver zijn of andere keuzes
maken, zal het UWV Werkbedrijf zich als ‘“Werk-
bedrijf’ profileren.

Het idee is om uiteindelijk met de naam
‘Werkplein’ een traject naar een keurmerk en
mogelijk certificering in te zetten. Dit vraagt

om een nadere visie op de dienstverleningsfor-
mule, eventuele kwaliteitseisen en een plan van
aanpak. Afstemming met de werkgroep Presta-
tie-indicatoren ligt hierbij voor de hand.

9. Wajong/Wsw - Jongeren - Wijkaanpak -

Ouderen 45+

Voor deze vier onderwerpen geldt dat de
dienstverlening zoals beschreven voor werk-
zoekenden het uitgangspunt is. Voor alle vier
geldt dan ook dat het nu lokale/regionale

ontwikkelingsthema’s zijn, waarbij toegewerkt
kan worden naar good practices. Lokaal is men
nu aan zet.
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Op naar de honderd procent

Samenwerken. De klant goed helpen. De mens voorop stellen en niet de regels. Kastjes en muren
bij het grofvuil zetten. De ondersteuning op de werkpleinen logisch inrichten. Dat is de kern van
de integrale dienstverlening.

Gemeentelijke sociale diensten en UWV, managers en werkcoaches, we groeien in onze samen-
werking. Dit kader is opnieuw een mooie stap voorwaarts. We spreken dezelfde taal, beginnen
steeds scherper te zien waar onze gezamenlijke doelen en uitgangspunten liggen. Uitgangspun-
ten die waar nodig ruimte laten voor individuele en lokale verschillen.

Dit is de grond onder onze voeten waarop we verder kunnen bouwen. Ook al gaat dat via de
twee-stappen-voorwaarts-één stap terug methode. De finish moeten we kunnen halen. Gelukkig
kunnen de werkpleinen daar alle steun in krijgen. Praktisch via de Ketenacademie en de lande-
lijke ict-ondersteuning. Maar ook moreel, want heel Nederland juicht de integrale dienstverlening
toe. Van de politiek en werkgevers tot elke klant die met een toekomst onder de arm het werk-
plein weer verlaat. En daar draait het toch om? Om die klant?

Werk aan de winkel dus. Aan de slag. Op naar honderd procent integrale dienstverlening.

Samen kunnen we die eindspurt maken in de aanloop naar 2010, wanneer we er echt willen
staan. Ik heb er alle vertrouwen in dat dat gaat lukken.

René Paas
Voorzitter Divosa
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Meer weten?

Overzicht handreikingen

Alle onderstaande handreikingen zijn op de
website www.samenvoordeklant.nl te vinden
onder Basisdocumenten. Er worden regelma-
tig nieuwe handreikingen uitgegeven, deze
worden onder basisdocumenten geplaatst of
onder het betreffende kennisplatform.

Dienstverleningsbeleid

Handreiking Arbeidsmarktinformatie

¢ Handreiking Inkoop re-integratiemiddelen in
de keten Werk en Inkomen

¢ Handreiking Maatregelen in de keten in de
keten werk en inkomen

¢ Handreiking voor een tripartiete werkgevers-
benadering in de regio’s

Planning en Control
Handreiking Jaarplan Werkplein

ICT

Voorlopersanalyse ICT op Werkpleinen
Handreiking functionaliteiten en applicaties
Handreiking inrichten autorisatiestructuur
Sjabloon functionaliteiten en applicaties
Handreiking dienstverlening en ICT
Stappenplan ICT verkort

Sjabloon stappenplan ICT integrale
dienstverlening

stappenplan ICT integrale dienstverlening

26 Werk aan de winkel; aan de slag

Opleidingen
Overzicht Basis Opleidingsaanbod AKO

Klantgerichtheidmetingen
Folder Klantgerichtheid

De eindproducten van de 10 projectgroepen

1 Handreiking prestatie-indicatoren:
Meten in de keten

Handreiking Aanpak jongeren tot 27
Handreiking Ketenacademie: De Groene
Academie

4 Handreiking Multichanneling

5 Handreiking Wajong

6 Handreiking Werkgeverservices

7 Handreiking Werkstraat
8
9
I

w N

Handreiking Aanpak 45+
Handreiking Communicatie
o Handreiking Krachtwijken aanpak

Digitale brochure Werk aan de winkel: aan de slag
Deze brochure en dvd is tevens

digitaal beschikbaar via de website:
www.samenvoordeklant.nl

Begrippenlijst

www.samenvoordeklant.nl
Deze gezamenlijke website van de ketenpartners informeert over de actuele stand van zaken van
ketensamenwerking en de invoering van integrale dienstverlening.

Ketenjournaal: digitale nieuwsbrief

Het digitale Ketenjournaal is hét platform voor bestuurders, managers en beleidsmedewerkers
in de keten van werk en inkomen. Publicaties, onderzoeken, oproepen en praktijkvoorbeelden
van ketensamenwerking passeren de revue. Er is veel aandacht voor projecten en praktijken van
ketensamenwerking in de regio en de landelijke invoering van integrale dienstverlening. Stuur
voor een (gratis) abonnement een email aan: ketenjournaal@divosa.nl

Het Kernteam: voor ondersteuning in de regio

De kerngroep stimuleert de invoering van integrale dienstverlening. Het ondersteunt de keten-
partners in de regio’s waar nodig. Kijk voor meer informatie over het kernteam in uw regio op
www.samenvoordeklant.nl

Meer ondersteuning

Ook de academies van WERKbedrijf en Divosa bieden ondersteuning bij het invoeren van inte-
grale dienstverlening. Datzelfde geldt voor de opleidingen van de vier grootste gemeenten:
Amsterdam, Rotterdam, Den Haag en Utrecht (G4).

Werk aan de winkel; aan de slag
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