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Informatie voor Jobcoachorganisaties
Klanttevredenheidsonderzoek Jobcoaching
______________________________________________________________________________

Inleiding
UWV vindt het belangrijk dat Jobcoachorganisaties een optimale kwaliteit van dienstverlening bieden. Daarom is het meten van de klanttevredenheid een van de Verplichtingen (verplichting 3.5) in de Beleidsregel Erkennings- en intrekkingskader uitvoering persoonlijke ondersteuning 2016 (Erkenningskader). Hiervoor geldt dat zowel de gemiddelde klanttevredenheid van de klant-werknemer als de gemiddelde klanttevredenheid van de klant-werkgever minimaal een 6,5 bedraagt op een schaal van 1 tot 10. U toont dit aan door jaarlijks een rapportage met de behaalde scores aan UWV te leveren.
Uw accounthouder, de contractdeskundige voorzieningen van UWV, toetst of u voldoet aan de gestelde eisen voor de Klanttevredenheid en beoordeelt of dit binnen de daarvoor geldende termijn is aangetoond. 
De meetperiode
De datum waarop de erkenning is verleend geldt als meetmoment. We kijken naar de dag en de maand en niet naar het jaartal. De Klanttevredenheidsmeting geldt vanaf het Erkenningskader 2016. Voor Jobcoachorganisaties met een erkenning die is ingegaan voor 2016 geldt dat de eerste meting in 2017 plaatsvindt, ongeacht het jaartal waarin de erkenning is afgegeven. Vanaf de datum waarop het bedrijf de Erkenning heeft gekregen moet de eerste klanttevredenheidsmeting één jaar en één maand later zijn ingediend. De meetperiode is een jaar vanaf de datum erkenning. Vanaf die datum heeft u een maand de tijd om de rapportage bij UWV in te dienen. Het is een jaarlijkse cyclus. 

Voorbeeld:

	Datum erkenning 
	Meetperiode
	Eerste klanttevredenheidsmeting 
	Vervolg klanttevredenheidsmeting

	12-5-2013

	12-05-2016 tot en met

12-05-2017
	Rapportage inleveren voor 
12-6-2017
	Rapportage inleveren voor 
12-6-2018

	12-9-2015


	12-09-2016 tot en met

12-09-2017
	Rapportage inleveren voor 

12-10-2017
	Rapportage inleveren voor 
12-10-2018


Rapportage Klanttevredenheid

De klanttevredenheid bestaat uit twee onderdelen:

1. klanttevredenheid werknemer;
2. klanttevredenheid werkgever.
Voor het uitvoeren van het klanttevredenheidsonderzoek gebruikt u de beoordelingsformulieren Beoordeling ondersteuning jobcoach door werknemer en Beoordeling ondersteuning jobcoach door werkgever, die door de werknemer en de werkgever na elke jobcoachperiode worden ingevuld. Deze formulieren downloadt u van uwv.nl en u stuurt ze, ingevuld door de werknemer en werkgever, mee als bijlage bij de verantwoordingsrapportage na beëindiging van elke jobcoachperiode. 
Op deze formulieren staat een aantal vragen die per vraag gewaardeerd worden en waarbij een gemiddeld cijfer gegeven wordt. De resultaten van deze formulieren legt u vast. Jaarlijks bundelt u alle gegevens (geanonimiseerd) en deze levert u in een rapport aan bij uw accounthouder. U gebruikt hierbij de het rapportageformat van UWV. Dit formulier downloadt u van uwv.nl.
De minimale voorwaarden voor de rapportage:

· een weergave van de cijfers per jobcoachperiode waarbij zowel de cijfers van de werknemer als de cijfers van de werkgever in beeld zijn gebracht;

· gemiddeld behaald cijfer uitgesplitst naar de werknemers en de werkgevers;

· een weergave van de score per vraag op de beoordelingsformulieren, gesplitst naar werknemers en werkgevers. Hieruit dient te blijken hoe vaak elk antwoord is gegeven;

· analyse van de resultaten; conclusies en eventuele acties die worden ondernomen om de tevredenheid te verbeteren.

Voorbeelden
Weergave cijfers

In dit voorbeeld is werknemer A binnen het eerste jaar bij twee werkgevers aan het werk geweest, werknemer B heeft twee jobcoachperioden bij dezelfde werkgever gehad en werknemer C heeft in het eerste jaar één jobcoachperiode gehad.

	Werknemer
	Cijfer klanttevredenheid
	Werkgever
	Cijfer klanttevredenheid

	Werknemer A
	7
	Werkgever 1
	7.5

	Werknemer A
	7.5
	Werkgever 2
	7

	Werknemer B
	5.5
	Werkgever 1
	7

	Werknemer B
	8
	Werkgever 1
	8

	Werknemer C
	8
	Werkgever 1
	6

	Behaald cijfer
	36:5 = 7.2
	
	35,5:5 = 7.1


Weergave vragen

Hierbij wordt per vraag aangegeven hoe vaak elk antwoord in het meetjaar is gegeven. Zo is per onderdeel inzichtelijk hoe tevreden de werknemers en werkgevers erover zijn. 
Werknemer (schaal: nee – niet helemaal - ja)

	Vraag
	nee
	niet helemaal
	ja

	Bent u tevreden over de begeleiding van de jobcoach?
	
	
	

	Bent u tevreden over de bereikbaarheid van de jobcoach (per telefoon/email/app)?
	
	
	


Werkgever: (schaal: onvoldoende – matig – voldoende – goed)

	Vraag
	onvoldoende
	matig
	voldoende
	goed

	Wat is uw mening over:

	Het aantal keren dat de jobcoach contact heeft gehad met de werknemer?
	
	
	
	

	Het aantal keren dat de jobcoach contact heeft gehad met betrokken leidinggevende en collega’s?
	
	
	
	

	De bereikbaarheid en de beschikbaarheid van de jobcoach (per telefoon/email/app)?
	
	
	
	

	Het aantal keren dat de coach een bezoek aan uw bedrijf heeft gebracht?
	
	
	
	

	de benadering door de jobcoach?
	
	
	
	

	Wat vindt u van de aandacht van de jobcoach voor:

	De persoonlijke ontwikkeling van de werknemer?
	
	
	
	

	De ontwikkeling van de werknemersvaardigheden?
	
	
	
	

	De werkomgeving?
	
	
	
	

	Het loopbaanperspectief van de werknemer?
	
	
	
	


Analyse van de resultaten

U legt in de rapportage ook vast wat u opvalt aan de resultaten en welke conclusies u hieruit trekt.
Beoordeling

Uw accounthouder beoordeelt eerst of de rapportage tijdig is ingediend. Daarna controleert hij of er is voldaan aan de gestelde normen. Hij kan een steekproef nemen om de gegevens te controleren.  
· klanttevredenheidscijfer van minimaal 6,5 van de werknemer;
· klanttevredenheidscijfer van minimaal 6,5 van de werkgever.
U ontvangt binnen 8 weken schriftelijk bericht over de uitkomst van de beoordeling.

UWV treedt bij een te laag klanttevredenheidscijfer met u in overleg. U krijgt gelegenheid tot het opstellen van een herstelplan en de uitvoering daarvan.

Uitzondering
Is er in een meetjaar geen enkele jobcoachperiode afgerond, dan kan de Klanttevredenheid niet gemeten worden. U geeft dit binnen een maand na afloop van de meetperiode schriftelijk door aan uw accounthouder.
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