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DOEL

Divosa wil ten behoeve van de innovatieagenda
van het Bbz samen met de leden onderzoeken
hoe de klantbeleving is bij de uitvoering van de
huidige regeling. Inzicht hierin geeft gemeenten
handvatten om de processen rondom het Bbz te
evalueren en innoveren.



n deze ondernemers en wat
hun behoeften, drijfveren, welke
rempels ervaren zij in het proces
rondom het Bbz?

Hoe kunnen de ondernemers en
bijstandsgerechtigden optimaal
ondersteund worden?
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SERVICE
DESIGN

Service design
is een methodiek
om een betere
klantervaring te

ontwerpen.




SERVICE DESIGN

Design research om onderliggende behoeften en
motivaties in kaart te brengen

Co-creatie met gebruikers, klanten, stakeholders
en experts

Ontwerpen van waardevolle oplossingen voor
eindgebruikers én organisatie




Waarom



wat

Hoe
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Door het begrijpen van de
motivaties van mensen,

A A
| 1 ]
HWH








VERKRUGEN VAN KLANTINZICHTEN

Contextmapping
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INNOVEREN VAN HET Bbz

Zo ziet het traject eruit



ONDERNEMERS IN BEELD

Wat doet Bbz..
.. met ondernemers
.. VOOr ondernemers

Verhelderende visuals als tool
. persona’s

.. klantreizen

Inzicht voor het ministerie

Tool voor gemeenten
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STAP 0. GRIP OP FOCUS

Kick off
Expert-interviews
Analyse bestaande data
Eerste klant interviews

Focusbepaling




STAP 1. INZICHT

Onderzoeksmateriaal
Werven ondernemers

Interviews op lokatie

Razende reporters!




CONTEXTMAPPING

tools om mee te vertellen
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 ben ondememer sinds:

Rechtsvorm von min bedsif:

Noom:

Ik ben andernemer geworden omdor

Mijn onderneming:
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STAP 2. BBZ IN BEELD

Inzichten framework
Tool rijk vullen

Tool grafisch uitwerken




STAP 3. INNOVEREN BBZ

Workshop Bbz evalueren

Cases uitwerken
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Hier had ik wat aan! (W]
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SPECIFIEKE BELEMMERINGEN UITlEG KLANTREIS EMOTIELIIN KLANT KI.ANTREIS

GEMEENTE .. WERKGEVERS

DO'S EN DON'TS

KLANTREIS PARTTIME WERKEN VANUIT DE BIJSTAND
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