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Uuwyv

B Uitvoeringsinstelling voor werknemers-
verzekeringen (werkloosheid, ziekte en
arbeidsongeschiktheid)

B Sedert 2002, na megafusie 6 organisaties

B Overheid

m Zo'n 20.000 werknemers

B Missie = “werk boven uitkering”:

“Wij stimuleren werken. Als werken onmogelijk
is zorgen wij snel voor inkomen”




UWV Bezwaar en Beroep (B&B)

B Kerntaak: behandelen van bezwaar en (hoger)
beroepsprocedures over ZW, WW en WAO/WIA

B 105.000 procedures per jaar

B 1300 medewerkers in 17 regio’s

B Hoogopgeleid personeel (juridisch, artsen en
arbeidsdeskundigen)

B Budget € 100 miljoen




Doelstellingen UWV B&B

1. Verbeteren klanttevredenheid B&B-klanten

(werknemers, werkgevers, rechtshulpverleners,
rechterlijke macht).

2. Terugdringen aantal procedures, voorkomen
van geschillen:

leren van lessen uit bezwaar- en
beroepsprocedures, waardoor kwaliteit in
primaire processen verbeterd kan worden en
geschillen voorkomen worden




Verbetering klanttevredenheid

Basis: periodiek systematisch klantonderzoek,
differentiatie per klantgroep

Uitgangspositie B&B: minimaal 0-1 achter

Belangrijke satisfiers:

- snelheid van handelen
- duidelijkheid

- betrouwbaarheid

- goede bereikbaarheid




Aanpak B&B

1. Implementeren van een uitgeteste andere
aanpak in bezwaarzaken “Persoonlijke
Benadering”

Heel snel in proces actief contact zoeken met
klanten

Insteek contact niet direct juridisch (“wat is er aan
de hand en hoe kunnen we dat oplossen”)

Directe vervolgafspraken met klanten

Inzet andere wijzen van geschilbeslechting
(mediation)

2. Verbeteren van de bedrijfsvoering, mede ter
ondersteuning van “Persoonlijke Benadering”,
gebruik makend van goede BI-oplossing




Verbeteren bedrijfsvoering ondersteund
door Bl

Voorwaarden voor succes:

B Boven alles: een resultaatgerichte cultuur
(management en medewerkers)

B Goede systeemondersteuning:
voor dagelijks werk workflowsysteem (HIP, MIV)
voor managementsturing BI-oplossing van Anago




Verbeteren bedrijfsvoering (2)

2005 Implementatie systeem Anago

B Informatie over o.a. productie, werkvoorraden,
tijdigheid, personeelscapaciteit, ziekteverzuim,
kwaliteitsaspecten, financién en prognoses

Succesvoorwaarden:

- eenduidig functiegebouw

- heldere procesgang inclusief normering

- draagvlak bij (top)management

- luisteren naar werkvloer

- capaciteit voor operationeel beheer

- implementatiesnelheid

- kwaliteit data (Project Goed Gebruik HIP)




Verbeteren bedrijfsvoering (3)

Situatie na implementatie Anago

Informatie beschikbaar op 4 niveau’s (medewerker,
team, regio en landelijk)

Geen discussie meer over betrouwbaarheid van
cijfers

Wekelijkse verversing gegevens volstaat
Informatie uit meerdere bronsystemen

Dagelijks gebruik op alle managementniveau’s




En wat levert dat dan op?

B&B is “in control”

2005-2006: 40% verkorting doorlooptijd
bezwaarzaken

Verbetering percentage tevreden klanten met 10%
Terugdringen aantal procedures in periode 2005-
2008 met 25%

Efficiéntere inzet personele capaciteit




En wat levert dat dan op?
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Concreet voorbeeld (1)

B April 2008: verhoogde instroom bezwaarzaken regio
Eindhoven

Analyse
Prognose
Beschikbare capaciteit in andere regio’s

Leveren personeel, overnemen werk




Concreet voorbeeld (2)

B 2006-2007: terugdringen bezwaarzaken over ww

Analyse welke beslissingen leiden vaker tot
procedures

Oplossing: proactief bellen

Bezwaren ww 2008 t.o.v. 2007 -35%




Toekomst

B Blijven innoveren, het kan altijd beter

B Aansluiting bij UWV-breed Datawarehouse




Voor de liefhebber: het systeem

Anago

Met ondersteuning van:
Philip Koenders (CEO Anago)




Scope BI

Instroom

Uitstroom
Werkvoorraad
Tijdigheid afhandeling
Efficiency
Ziekteverzuim
Klanttevredenheid
Klachten

Financieel

Prognose werkaanbod
Prognose personeel
Capaciteitsplanning
What-if analyses
Benchmarking
Standaard rapportages
Selectie rapportages
Dashboard
Verantwoordingscyclus




BI OMGEVING & ORGANISATIE

Applicaties ontwikkeld door
Anago

Eigendom applicaties:

Vanaf medio 2007: webbased Lijn
end user development

Data entry

Handmatige Ana go Db

_/

! Personeels Financieel
Handmatige data entry systeem systeem

ontbrekende data

Operationele
verantwoordelijkheid: FEZ

Alle 11 applicaties
worden gehost

Koppelingen onderdeel
Anago omgeving
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VRAGEN?
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