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Even voorstellen

= Geboren: Utrecht

= Nu: Amsterdam
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Marketing & Consultancy

Sinds 2007: eigen bureau: Mindful Marketing
- Strategie en CX Management
- Klantonderzoek
- Voor B2B dienstverleners en overheid

Sinds 2021 ambtenaar: gemeente Amsterdam
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Het WHY van CX bij gemeente Amsterdam
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De kracht van storytelling
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Over CX

Waar gaat het om bij CX
= Amsterdammers hebben ALTIJD een beleving

= Intentionele beleving?

Wat is CX management
= Structuur: alle activiteiten met invloed op beleving
= 7 pijlermodel

Opbrengsten van CX Management
= Extern: klantbeleving en klanttevredenheid, maatschappelijke taak, vertrouwen

= Intern: besparingen, meer werkplezier, betrokken en gemotiveerd personeel, lager ziekteverzuim

Wat is CX niet

= Alleen maar klantgericht bezig zijn. CX gaat over de beleving diej IJ wilt bieden
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X Uitgangspunt: het Kompas van Dienstverlening

X

Onze uitdaging en onze strategie:

Voorkomen... ...dat Amsterdammers contact met ons op
moeten nemen en we fouten maken.

Verplaatsen... ...naar zelf zaken regelen via onze online
dienstverlening waar mogelijk.

Versnellen... ...door processen te versimpelen en te
automatiseren.

We zijn er voor de Amsterdammer,
voor adlle Amsterdammers. Dit
betekent dat we goed moeten
luisteren naar de Amsterdammers,
naar de complimenten maar ook naar
de kritiek. Daar leren we van.
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Persoonlijke Dienstverlening Eenvoudige Dienstverlening Toegankelijke Dienstverlening
Door te luisteren, te begrijpen en Snel en makkelijk zaken regelen door Wij nemen drempels weg en staan, via

oplossingen afgestemd op processen die eenvoudig te begrijpen onze kanalen, klaar voor alle
Amsterdammers. zijn. Amsterdammers.
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% De 7-pijlers van CX Moo e

x helpt om cll<it
waar te maken

6 Mensen
inspireren, in staat
stellen en het
vertrouwen geven

A1 Voor iedereen
duidelijk waar we
naar streven,
waarom en wat

om gewenst gedrag T
te vertonen CX Culture CX Strategy hugijlgggled;ele

Customer-Centric Customer Experience
Culture Strategy

) 1

5 Takenen
verantwoordelijkheden,
passende organisatie-
structuur,
samenwerking,
evalueren

2 Begrijpen en
intern delen wat
Amsterdammers

willen, meemaken
en tegenaan lopen

CX Organisation CX Role CX Insights
Your Versatility, Influence Voice of the Customer,

and (CCXP) Expertise Customer Insight,
and Understanding

Organizational Adoption
and Accountability

CX Design CX Measurement

C . Experience Design, Metrics, Measurement,
ll' ontinu Improvement, and and ROI

(her)ontwerpen van de Innovation

beleving —wat betekent 4 3
dit voor medewerkers,

processen en systemen

3 Inzicht krijgen of
je je doelen bereikt,
de gewenste
ervaring waarmaakt




§ Roadmap 7 pijlers 2022

X

I —— Visie herschrijven —emotie CX verhaal
—— Klantinzichten Klantinzichten delen Structureel meekijken
Ijler 2: Insi ) o 5 0
: . verzamelen met organisatie en -luisteren
Kanaalrapportages / klantreisrapportages
Pijler 3: Measurement PP gen |/<TO'S PP 9 Team Data

Pijler 4: Ontwerp Johan uitbreiden

Pijler 5: Organisatie

) Paarse CX
Pijler 6: cultuur .
knop Communicatieplan

Andere directies aanhaken

ketensamenwerking




x J o h a n Onze vitdaging en onze strategie:

Voorkomen... ...dat Amsterdammers contact met ons op
moeten nemen en we fouten maken.

...naar zelf zaken regelen via onze online
dienstverlening waar mogelijk.

Verplaatsen...

Strategie Versnellen... ...door processen te versimpelen en te
automatiseren.

We zijn er voor de Amsterd
voor alle Amsterdammers.
betekent dat we goed moet
luisteren naar de Amsterda
naar de complimenten maa
de kritiek. Daar leren we va
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+ Voorkomen

social media

i telefoon
I post I

 Verplaatsen
 Versnellen

Persoonlijke Dienstverlening
Door te luisteren, te begrijpen en
oplossingen afgestemd op
Amsterdammers.

Dienstverlening
els weg en staan, via
ar voor alle
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‘elke verbetering
heb z’n besparing’

‘De week van JOHAnN'

'Excellente dienstverlening én lagere kosten’

J

Onderzoek: klantreis ‘As is’
Herontwerp: verbeterideeén ‘To be
Activatie: prio’s & project canvas

N

I/
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‘elke verbetering
heb z’n besparing’

‘De week van JOHAnN'

" Focus: 1 cluster, 1 klantreis

= Snel: 3 workshops in 1 week
1. Analyse
2. Oplossingen
3. Plan

= Multidisciplinair:  keten aanwezig
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Het WHY van CX bij gemeente Amsterdam — 10 cases

=

Verhuizingen — 8 aanvragen

. Belastingen- Zo veel moeite kost het om een betaalregeling te maken
Structureel oplossen van volle containers
Parkeervergunning overleden persoon
Vergunningaanvragen pro forma goedkeuren
WPI & Zorg — elk jaar herindicatie voor chronisch zieke
Parkeren — Lastige aanvraag vergunning
Bezoekersvergunning Parkeren — lastig en vaak onnodige kosten

© N oUW N

Grote financiéle problemen door fout in BRP

10.Burgerzaken — De enorme emotionele gevolgen van 1 fout aan het loket
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§ Voorbereiding: klantreis, inzichten (data) & issues
X Aanvraag betalingsregeling Belastingen
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WS 1: pijnpunten en verbeterkansen
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Voorbeeld: pijn bij Amsterdammer:

Mijn Al is gestopt,
dat was me niet
duidelijk, daardoor
heb ik de eerste
betaling gemist en
krijg ik een
herinnering

L ———

In de
bevestigingsbrief
staat geen
duidelijke info
over
rentebeschikking

T —

Ik heb een
achterstandsbrief
ontvangen, maar

kan nu niet het
gevraagde bedrag
betalen

—

Ik krijg geen
betalingsregeling
omdat ik de
afgelopen jaren niet
heb kunnen voldoen
aan de
termijnbedragen

Moet ik tijdens
bezwaar/kwijtscheld
ing doorgaan met
de betalingsregelen
of wordt ie
opgeschort?

L ——

Laatste
bedrag wat ik
moet betalen

is hoger

Termijn /8 >
rente
bedragen nog
niet vermeld

Ingewikkeld beleid
Onduidelijke brieven
Lastige aanvraag
Blokkades niet helder

30 euro - 2 euro
invorderings-
rente > moeilijk
uit te leggen
zowel inter als
extern

R —

Na elke
betaling een
brief over
invorderings-
rente
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WS 2: idee canvas voor gevonden
oplossingen (BBB)

IDEE CANVAS i UX2  1pEecanvas 1= UX% IDEE CANVAS = UXE

Team A:

schijvon in
Taal voor allemaale ™

Behoette — S
Wekke ¥ in VWA Welke ¥ in VWA

IDEE CANVAS UXE

Welke ¥ in W™

Team C: IDEE CANVAS

2 A

Behoette . o
Welke ¥ in WA r' Fase i Kantress

i “HQ = wme




WS 3: oplossingen clusteren, groeperen en
vitwerken

X
X
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Clustering Oplossingen
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WS 3: backlog met 14 verbeterinitiatieven
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Voorbeeld: naar oplossing

* Betere uitleg
* Voorwaarden [ spelregels
 Betalingen
* Flow visueel uitleggen

* Op alle kanalen
* Verleiden naar online

21
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Voorbeeld: opbrengsten

Meer duidelijkheid bieden

* Gemakkelijker en prettiger voor klanten:
« CESA
* KTV A

* Minder vragen over aanvraag:
« # telefoontjes W
e # bezoeken stadsloketten W

* Geschatte besparingen alleen dit punt:
10% minder calls op dit onderwerp: € 22.400 per jaar

€ 118,920
Per jaar
Totaal
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Lessons learned

X

Storytelling!

Johan

Klantreisanalyse vooraf
Data kost veel tijd
_ive > online

Keten samenbrengen!
Vooraf capaciteit implementatie




