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Wij zijn Laborijn!

» Hét Participatiebedrijfin de West-Achterhoek
» Voorde gemeenten Aalten, Doetinchem, Oude IJsselstreek, Montferland
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Op 3 locaties

1200

samen werkt

 Hoofdlocatie (inclusief ‘werk en inkomen’)

 Werkleercentrain Doetinchem, Ulft, Aalten
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Wat doet Laborijn?

» Uitvoering Participatiewet
* Begeleiding en inkomen
(begeleiding vaninwoners

op weg naar werk)

 Uitvoering Wet Sociale Werkvoorziening
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Onze keuzes

* Werkis belangrijker daninkomen

* ledereen krijgt de kans
mee te doen

» \Waardecreatie voor iedere klant:inwoner,
werkgever en gemeente.

Dat vraagt ondernemerschap!
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Enkele cijfers

Participatiewet

Budget voor uitkeringen: 30,6 min

Aantal uitkeringen (per31-12-2017):
Qude lJsselstreek 692

Aalten 354
Doetinchem 1323
Totaal 2.369

Jaarlijkse instroom ca. 600
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Enkele cijfers

WSW Verdeling Wsw (in fte) ultimo 2017

e ca 1.000 fte Wsw'ers

e Z0'n 80% gedetacheerd bij
reguliere werkgevers =

e /0'n 20% werkt beschut
e Krimp van 6% per jaar

56%

* Geen instroom sinds 2015

m Intern » Groepsdetachering = Individuele detachering m Begeleid werken

Omzet (uit detachering): 6,6 miljoen
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Laborijn app

Gestart na resultaten Gemeente Enschede
Onderzoek naar haalbaarheid inzet WSW

‘Kunnen we communicatie met medewerkers
verbeteren?’

Onderzocht door onderzoeksteam Saxion
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Resultaten

 Digitale ondersteuning biedt ook voor de SW doelgroep
kansen om de communicatie tussen Laborijn en haar
medewerkers te verbeteren.

* 98% heeft ‘een’ smartphone
* 38% heeft direct middelen en intentie voor gebruik

* Whatsapp wordt veelvoudig gebruikt
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Resultaten

* Primaire behoefte aan verbeteren communicatie organisatie
naar medewerker

* Relevante content
— Organisatie
— Vacatures

— Informatie over collega’s bij andere werkgevers
— Levensgebeurtenissen
— Activiteiten in jouw buurt

* Gebruik meerdere typen media biedt kansen

— App
— SMS
— Ook onderzoeken beschikbaarheid Tablet op werkvloer / in kantine
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Resultaten

* Intensief leertraject met kleine groep
* Verschil tussen wat we ‘denken’ en wat doelgroep ‘wil

* (Coaches (en groepen) meenemen, motiveren — cruciale rol
binnen organisatie

* Verbinden strategie, doelstellingen, operatie en
implementatie van groot belang
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fa  Jaborin N Gemeente 38 Enschede £ o

amenwerkt @ o werken met talenten

8ting ANALYTICS 8ting PLATFORM

. Financi.eel | « Digitale groepscommunicatie
« Strategie & Beleid «  Klantvolgsysteem 2.0
e  Operatie
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Arjanvan Liere
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Klanttevredenheid

Effectiviteit Efficiency
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Klanttevredenheid

Effectiviteit Efficiency
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Bekijk hier de online versie van deze nieuwsbrief.

COOI ELKE DAG EEN BEETJE BETER
blue Het begint met luisteren.

@ coolbluekassa
HULP NODIG? HULP NODIG?
Bei010 7558595 d Bei010 7558595 Beste George van Leeuwen,
e e We maken er van. Bij Coolblue is heuse obsessie. Door kitisch te
BLACKBERRY Z10 Kilken naar onze dienstverlening, worden we elke dag een beetje beter. Wij hopen datu ons daarbij wilt
OPHAALPUNT. i

Waar wilk i besteling ophalen?

E » o
__q m,»«g”@ it Onlangs kocht u onderstaand product bij Zaklampcenter.n:

+ Homeij Slider

Wi zijn benieuwd naar uw ervaringen rond deze aankoop. Wat was

goed? Wat kon beter? U kunt het binnen 2 minuten met ons delen. Direct
daama gaan wij met uw antwoorden aan de slag. Beloofd.

o a vogen
Vul uw postcods in rigt oon
2t - Vul de vragenlijstin >
Postcode o

Alvast bedankt

Metvriendelijke groet,

Sander Kouwenhoven
Manager Kiantenservice

labor ||n A Ubentingelogd als: Coach, Admin  Herstelen @  Mincosch+ 8 Jan Deelnemer

# Kik en tk. De basis. [5]

Wil e grag meer met de computer Goen, maar weet e st goed hoe het werkt?
Dan s Kik & Tik. De bas's ets voor jou
We beginnen bil het begin. En dan gaan we stap voor stap verder,

Je leerttypen, 6-mailen en e gaat het inernet op.

Berichten De fimpjes laten zien hoe het werkt en daarna kun je zff gaan oefenen.

Opancufering >

Nieuws
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SAMEN KIUKEN NAAR
DE OVEREENKOMSTEN
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De kansen van data-ondersteund &
digitaal werken

20% meer website bezoekers
38% omzetverhoging
5% verhoging in klanttevredenheid

AN NI

24% verhoging uitstroom, 25% duurzamer (Enschede)
30% verhoging in actieve caseload (Enschede)
Verhoging klanttevredenheid (Enschede)

Sociale activering ouderen (Roessing)

Verbetering algemene informatievoorziening (Saxion)
Verbetering inzicht & overzicht caseload (Zaanstad)

DN NI NI NN



Frequenterrelevante aandacht

(AUTOMATISCHE)
INTERACTIE OP MAAT
INHOUDELUK KLANTINZICHT €)H= &P ]

Ir';:)
=
o

17

PERSONEN GROEPEN

INHOUDELIUK CASELOAD OVERZICHT
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Welke (sub)doelen streef je na?

v’ Stijgen verkoop producten
v" Verhoging klanttevredenheid
v’ Terug laten keren klanten

v' Meer mensen laten participeren

®
Iaborlln v Ontwikkelen klanten / medewerkers

» v (Duurzame) Detachering
samen wer v' (Duurzame) Uitstroom
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Welke informatie heb je?

v Emailings (geopend / klicks, etc.)
v’ Koophistorie (wat, wanneer, door wie)
v Klikgedrag (wat, wanneer, door wie)

v" Suite / Civision (interventies, status, effect)

v' Dariuz / Competensys (profiel)

v" Input klant managers / coaches (gedrag, diepte)
v Online gedrag (gedrag, voorkeuren, interesses)



Beschikbare kanalen?

Webshop

Email

SMS

App
Telefoongesprek
Winkels

Bezorgers

DN N N N NN

Website

Email

SMS

App

Telefoongesprek

Werkplein / Leerwerkbedrijf
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Producten?

AN NN

DN NI NI NN

Electronica, tuinartikelen, etc.

Informatie

Hulp (bezorging, installatie)

Ondersteuning (klantenservice, customer centers)

Persoonlijk contact

Begeleiding

Voorzieningen

Programma’s / Interventies

Vacatures / Werkervaringsplaatsen / Vrijwilligerswerk
Ontwikkeling



Data-ondersteuning
Wat hebje (niet) gedaan?

Wat was het effect?
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Customer journeys
Wat wil de klant/ medewerker?

Wat wil je dat hij/zij weet en/of doet?

eeeeeeeeee



Customer journeys
Wat wil de klant/ medewerker?

v Op basis van profiel
v Op basis van proces (watis (nog niet) gebeurt)
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Customer journeys
Wat wil je dat hij/zij weet of doet?

v Op basis van profiel
v Op basis van proces (watis (nog niet) gebeurt)

eeeeeeeeee



CUSTOMER JOURNEY.

Are we there yet?

My product is broken,
Ineeda new product.

My child has a birthday.

1saw a nice offer.

Iread about a new
release.

Thave some time and

—_—

Offline Social
* Store * Talk with friends
* Customer service + Consider yourseif

ONLINE

* Direct to webshop
+ Google

+ Comparison site

* Tweake:

« Markeplaats

nice offers.
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* Talk with friends
* Magazine
« Physical stare

8 % B

o o

ooooo

Explore
product overview
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Voorbeelden: proces

v" Niet afgerekend winkelmandje
v Gekochte wasmachine

v" Verlopen ontheffing
v’ Nieuwe detachering
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Voorbeelden: profiel

Geslacht man (aanbieding scheerapparaat)
Kopers hardloopschoenen (aanbieden Garmin sportswatch)

AN

Geschikt voor branche 'Zorg' (aanbieden passende vacatures)
Ontwikkelen naar detachering (aanbieden passende vacatures)

ANERN

"Werken met mensen’ (uitnodiging ‘Zorg’ bijeenkomst)
‘Wil en kan’ (uitnodiging Speeddate)

AN



Voorbeelden: watis (nog niet) gebeurt?

v" Niet afgerekend winkelmandje
v Geplaatste bestelling

S v Geen geregistreerde interventie 6mnd na instroom

a Orl n v’ Afwezig zonder afmelding
samen werkt v" Geen gebruik aangeboden ontwikkel-programma’s

v’ Geen toegewezen coach
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Opschaling Laborijn
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Opschaling Laborijn

* Matching/ screening (Fase 1)
— Groepscommunicatie
— Digitale ondersteuning dagelijks klantcontact

* Gedetacheerd (Fase 2)
— Voorbereiden content (lijnen, inhoud, wie, wat, waar)
— Inzet Laborijn app voor alle gedetacheerde medewerkers

* Intern (Fase 3)
— Voorbereiden content (lijnen, inhoud, wie, wat, waar)
— Inzet Laborijn app voor selectie interne medewerkers — (bv. naar buiten)

* Werkgevers (Fase 4)
— Aansluiten informatievoorziening naar werkgevers
— Aansluiten informatievoorziening van werkgevers
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FASE 1: Digitale ondersteuning intern & gedetacheerd

& (AUTOMATISCHE)
INHOUDELIJK GROEP OVERZICHT INTERACTIE OP MART
@ .
er=mp M

PERSONEN GROEPEN
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FASE 1: Inzichtgestuurde groepsinteractie

©) o Vacatures (AUTOMATISCHE)
INTERACTIE OP MAAT
o o Nieuws 02

@ }0) = @ D‘Q —IZ—’-C
o Incidentele notificaties
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Inzichtgestuurde groepsinteractie

© o Vacactures (AUTOMATISCHE)
o Algemeen INTERACTIE OP MAAT
o o Passend bij ontwikkelpad 02
o Bv.van groep nr.individueel er=mp S
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Inzichtgestuurde groepsinteractie

© o Nieuws (AUTOMATISCHE)
O A|gemeen Laborijn INTERACTIE OP MAAT
o o Levensgebeurtenissen =
o Periodiek (vakanties, etc) € )R O
o Andere werkgevers
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Inzichtgestuurde groepsinteractie

D o Indicidentele notificaties (AUTOMATISCHE)
0O A|gemene me|d]ngen INTERACTIE OP MAAT
© o App, SMS & Email =
er=mp M

o Verandering werktijden

o Groepsspecifieke meldingen
o App, SMS & Email

o Verandering werktijden
o Buiten werken en weer
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Digitale ondersteuning screening,
matching & werkacademie




FASE 1: digitale ondersteuning klantinteractie

(AUTOMATISCHE)
INTERACTIE OP MAAT
INHOUDELUK KLANTINZICHT g

er=mp

PERSONEN GROEPEN

INHOUDELIUK CASELOAD OVERZICHT ‘
©)
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Inhoudelijk klantinzicht

* Profiel
* Naw
* Dariuz
* Vaardigheden,leefomgeving, etc.
e Suite
* Interventie-historie (wel/geen)
dariuz « Statussen (uitkering ja/nee, ontheffing ja/nee)
« Statuswisselingen (bv. geen ontheffing meer)
© centre * Evt te nemen acties
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Inhoudelijk klantinzicht

Jan de Vries

 versur porsonif b >

® Verstuur email over Jan v

Berichttemplate inladen

PERSOONLIJKE INFORMATIE
[ Voornaam Jan

i Tussenvoegsel -

[ Achternaam de Vries
@' Geslacht Man Emailadres ontvanger
i Leeftijd 40 Kies contactpersoon
9 Geboorteplaats  Zaanstad Onderwerp
[ Referentie -
Inhoud

-- Placeholder toevoegen -- 3+ € B I

1}
@

[+ v T Svemio o0

Mogelijk geschikt voor projecten N

& Bijlage uploaden
Bewerk
[ Project: werken in de bouw. Brede selectie: (alle groepen, bulten werken of handen werken) | @ Bijlage kiezen van profiel

Mogelijke branches i
Bewerk
[ overseg soum | overweeg Facui * Annuleren
Hoeveel uur kun je nu werken N
Bewerk Notities
[ 38 uur beschikbaar | 31-07-  SMs SMS verstuurd - niets
. ' 2017 gehoord
Hoeveel uur parttime beschikbaar N
Bewark 20-04- Persoonlijk Persoonlijke gesprek -
2018 gesprek notities
Welk type werk? e

Bewerk




Inhoudelijk klantinzicht

Kenmerken

Mogelijk geschikt voor projecten
Bewerk

Typ om kenmerken te 2 .

Project: werken In de bouw. Brede selectie: (alle groepen, buiten werken of handen werken)

Mogelijke branches

Bewerk

Hoeveel uur kun je nu werken
Bewerk

38 uur beschikbaar

Hoeveel uur parttime beschikbaar
Bewerk

Tussen 24 en 32 uur beschikbaar

Welk type werk?

Bewerk

[ Werken met mensen | sinnen werken | Worken met dingen | Nouwkeuring werken | Aloen werken | suiten wekan | Werken mot do handen | sl werken | Werken met hoota

Vorige n 2 3 4 5 6  Volgende



Inzichtgestuurde klantinteractie

o Nieuwe klanten (AUTOMATISCHE)
INTERACTIE OP MAAT
o Dagelijkse ondersteuning 02
klantcommunicatie er=mp

o Bijeenkomsten
o Vacatures

o Relevante onderwerpen
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Inzichtgestuurde klantinteractie

o Nieuwe klanten (AUTOMATISCHE)
o Waar moet je zijn? INTERACTIE OP MAAT
o Wieis je contactpersoon? 5
o Wat moet je aan? 0
o Wat gaje doen?
- o Wat krijg je ervoor terug?
@ ®
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Inzichtgestuurde klantinteractie

o Dagelijkse ondersteuning (AUTOMATISCHE)
klantcommunicatie INTERACTIE OP MAAT
o Chat/SMS/Email 0=
o Afwezig zonder afmelding €)H= &P 0.
o Roosterwijzigingen
o Motivatie
% o Sollicitatie
D o Examen

© % 50% M
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Inzichtgestuurde klantinteractie

o Dagelijkse ondersteuning (AUTOMATISCHE)
klantcommmunicatie INTERACTIE OP MAAT

o Chat/SMS / Emalil
o Afwezig zonder afmelding

o Roosterwijzigingen | e
o Motivatie | e
@ . . . ' dat je op tijd van huis ‘
O S O | | | C |ta tl e l weggaat, zodat je neties

op tijd bent? Dan maak
je meteen een goede

O EX a m e n ‘ eerste indruk! Laat je
@ @ | even weten hoe het

ging?
Groet,

Annelies Berkhout

|
|
Iabor n Home Berichten Nieuws Evenementen
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Inzichtgestuurde klantinteractie

o Dagelijkse ondersteuning (AUTOMATISCHE)
klantcommunicatie INTERACTIE OP MAAT
o Chat/SMS/Email N
o Afwezig zonder afmelding €)H= &P 0.
o Roosterwijzigingen
o Motivatie Kies bericht template
% o Sollicitatie
D o Examen

cccccccc
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Inzichtgestuurde klantinteractie

o Dagelijkse ondersteuning (AUTOMATISCHE)
klantcommunicatie INTERACTIE OP MAAT
o Chat/SMS/Email N
o Afwezig zonder afmelding €)H= &P 0.
o Roosterwijzigingen
o Motivatie
@ o Sollicitatie e
> o Examen I

ccccccccccc

Bericht

eeeeee
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Inzichtgestuurde klantinteractie

o Bijeenkomsten (AUTOMATISCHE)
o Talentinzicht INTERACTIE OP MAAT
o Prettig gesprek 5
o Banenbeurzen € )R 0
o Werk events

[l = zorg-inspiratiedag op vrijdag 26 januari 2018
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Inzichtgestuurde klantinteractie

O

O
O
O

laborijn
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o Bijeenkomsten

Informeren
Activeren
Aanmelden
Opvolging

(AUTOMATISCHE)
INTERACTIE OP MAAT

er=mp M

[l = zorg-inspiratiedag op vrijdag 26 januari 2018




Inzichtgestuurde klantinteractie

o Vacatures (AUTOMATISCHE)
o Beheer INTERACTIE OP MAAT
o Matching =
o Informeren klanten op maat €)= &P T
o Opvolging op maat

laborijn
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Inzichtgestuurde klantinteractie

o Relevante onderwerpen (AUTOMATISCHE)
o Netwerken en solliciteren INTERACTIE OP MAAT
o \Vervoer [ =
o Wetgeving & Geldzaken € )R 0
o Werken in de EU
o Eigen bedrijf
P o Geldzaken en kinderen %fg/
O © H : |
oe werken we met elkaar?

o Aanmelden vakanties
o Ziekmelden
o Etc
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FASE 2: Inzichtgestuurde groepsinteractieintern &

gedetacheerd
D o Oefeningen (AUTOMATISCHE)
INTERACTIE OP MAAT
o o Ondersteuning nieuwe :
detachering er=mp S

[aborijn
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Inzichtgestuurde groepsinteractie

© o Oefeningen (AUTOMATISCHE)
o Taalvaardigheid INTERACTIE OP MAAT
D o Geld [
o Gezondheid BN=N=N5" O
o Aande slag blijven
o Veiligheid

laborijn
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Inzichtgestuurde groepsinteractie

©) o Ondersteuning nieuwe detachering (AUTOMATISCHE)
o Wie? INTERACTIE OP MAAT
D o Wat? ] ‘:
o Waar? er=mp S

[aborijn
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Meer weten?

o Laborijn — Bart van den Berg — bart.van.den.berg@laborijn.n|
o Present Media - Arjan van Liere — a.vanliere@presentmedia.n
o 8ting - Wouter Klunder - wklunder@8ting.n|
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