Door: Roeland van Geuns en Luuk Mallee

_Tevredenheid over reintegratiehedrijven

Inzicht, maar nog geen

duidelijkheid

In het eerste kwartaal van 2005 is door Regioplan beleids-
onderzoek in opdracht van de Raad voor Werk en Inkomen
“(RWI1) en de Stichting Borea Keurmerk (SBK) een grootscha-
lig onderzoek uitgevoerd naar de tevredenheid van klanten
en opdrachtgevers van reintegratiebedrijven. In dat onder-
zoek is de tevredenheid van deze groepen over de dienstver-.
lening van reintegratiebedrijven gemeten. |

n totaal hebben wij de tevreden- ven die aan het onderzoek hebben

heid van klanten en opdrachtge- meegedaan zijn goed voor een markt-
vers van 111 reintegratiebedrijven
onderzocht. Daartoe zijn 55.000 clién-

ten en 4.197 opdrachtgevers aange-

aandeel van zestig tot tachtig procent
van de publieke reintegratiemarkt.

Over het aandeel van de private markt
kan geen uitspraak worden gedaan,
omdat de totale omvang van die markt
niet goed bekend is. Wel weten we dat
de deelnemende bedrijven in totaal
meer dan 4.000 private opdrachtgevers
een vragenlijst gestuurd hebben. In dit
artikel geven we enkele algemene resul-
taten uit het grote tevredenheidsonder-
zoek. Voor de gedetailleerde uitkom-
sten per bedrijf en de analyse van de
totale uitkomsten verwijzen wij naar de
website van de RWI (www.rwi.nl). Hier
richten wij ons vooral op de vraag waar
de verschillen tussen de individuele be-
drijven vandaan komen. Hiertoe zullen
wij een aantal verklaringen langslopen.
Daarna zullen wij kijken wat de bedrij-
ven die relatief hoge tevredenheidssco-
res krijgen onderscheidt van de andere
bedrijven.

Wij sluiten af met enkele hypothetische
verklaringen voor het relatief goede
‘presteren’ van juist deze bedrijven.

Algemene beeld

Cliénten en opdrachtgevers is gevraagd
hun oordeel (in een vijfpuntschaal) te
geven over respectievelijk achttien en
dertien aspecten van de dienstverle-
ning van de reintegratiebedrijven. Bo-
vendien moesten zij hun tevredenheid

schreven. Uiteindelijk is door 19.089 cli-

Tabel 1 Gemiddeld rapporteijfer cliénten en opdrachtgevers

enten en 1.652 opdrachtgevers een
vragenlijst ingevuld. Daarmee is voor
het eerst een breed beeld verkregen van
dé tevredenheid van cliénten en op-
drachtgevers van een groot aantal rein-
tegratiebedrijven. De reintegratiebedrij-
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Aspecten

De klantvriendelijkheid

De bereikbaarheid per telefoon
Fysieke bereikbaarheid

Zorgvuldigheid omgang cliéntgegevens
De medewerkers

Het nakomen van afspraken

Omgang met eigen wensen en idesén
Infarmatie over wat cliént kan verwachten
Informatie over voortgang traject
Duur van de wachttijden

Informatie over rechten en plichten
De inhoud van de activiteiten
Werkrijgen inzicht in passende baan
Vergroten zelfstandigheid vinden werk
Hulp bij het vinden van werk

Het vergroten van uw kansen op werk
Het behaalde resultaat

Het geven van geschikte vacatures

Keurmerk

Tahel 2 Tevredenheid cliénten en belang op basis van totale hestand
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Percentage tevreden Percentage dat

dit belangrijk vindt

Aspecten

Zorgvuldigheid omgang cliéntgegevens
De bereikbaarheid per telefoon

De inzet van de medewerkers

De klantgerichtheid naar opdrachtgever
DOe deskundigheid van de medewerkers
De communicatie

De wachttijden tijdens uitvoering traject
Informatieverstrekking

Nakomen afspraken over de tijdsplanning
MNakomen afspraken over de prestaties
De prijs-kwaliteitverhouding

De behaalde resultaten

Bekendheid met vacatures in de regio

Keurmerk

Tabel 3 Tevredenheid opdrachtgevers en belang op basis van totale bestand
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uitdrukken in een rapportcijfer,

Zowel cliénten als opdrachtgevers ge-
ven voor de totale dienstverlening ge-
middeld een 6,7.

Als we kijken naar de gemiddelde rap-
portcijfers van cliénten en opdrachtge-
vers op bedrijfsniveau dan krijgen de
deelnemende bedrijven van cliénten ge-
middeld een rapportcijfer tussen 5,7 en

8.7. Bij opdrachtgevers is dit tussen 5,0
en 8,4. Hoewel het algemene oordeel
van cliénten en opdrachtgevers min of
meer overeenkomt, zijn er wel verschil-
len in de wijze waarop dit cordeel tot
stand komt. Cliénten en opdrachtgevers
zijn vooral tevreden over proceskenmer-
ken zoals bejegening, klantvriendelijk-
heid, bereikbaarheid en een zorgvuldige

omgang met cliéntgegevens. In de
tabellen 2 en 3 vatten wij de beoorde-
ling door respectievelijk cliénten en
opdrachtgevers van de verschillende
aspecten van de dienstverlening van
reintegratiebedrijven samen. Hieruit
blijkt duidelijk dat er met name grote
verschillen tussen cliénten en opdracht-
gevers zijn in de aspecten die zij be-
langrijk vinden. Cliénten vinden zowel
proces- als resultaatkenmerken belang-
rijk, terwijl opdrachtgevers vooral veel
belang hechten aan resultaataspecten.

Grote verschillen tussen bedrijven

Er is sprake van een grote spreiding in
de rapportcijfers die bedrijven krijgen.
Weliswaar krijgen slechts enkele bedrij-
ven een onvoldoende en ‘scoren’ de
meeste bedrijven tussen de 6 en de 7,
toch zijn de verschillen groot genoeg
om te vragen om een verklaring. In de
analyse hebben wij gekeken naar die
variabelen waarover wij op bedrijfs-
niveau beschikten, dat wil zeggen voor
alle bedrijven. Het blijkt dat bedrijven
eerder een hoog rapportcijfer krijgen
wanneer het kleinere bedrijven zijn,
wanneer zij meer voor de private markt
werken dan voor gemeenten en UWV,
wanneer hun dienstenpakket uit gerichte
interventies bestaat (in tegenstelling tot
de algemene reintegratiebedrijven) en
wanneer zij geen Borea-keurmerk heb-
ben. Omdat het voor de hand leek te
liggen dat deze verschillende bedrijfs-
kenmerken een onderlinge samenhang
vertonen, hebben wij een multivariate
analyse uitgevoerd. Hieruit bleek dat in
hun onderlinge samenhang deze vier
kenmerken vrijwel geen enkele verkla-
ring meer bieden voor de verschillen in
rapportcijfer tussen de bedrijven. Met
ander woorden, de verschillen in rap-
portcijfer, en daarmee de verschillen in
gepercipieerde kwaliteit van dienstver-
lening, worden door andere factoren
verklaard. In het vervolg van dit artikel
kijken wij naar de vraag waar die ver-
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Wij onderscheiden vier categorieén bedrijven met een hoge tevredenheidscore.

Deze worden in tabel 5 gepresenteerd.

Categorie bedrijven

Fysieke en/of psychische interventies
Loopbaanbegeleiding
Organisatie-advies

Speocialistische reintegratiebedrijven
Cverig

Tabel 5 Categorieén met hoge tevredenheidscores

Marktsegment Aantal
werkgevers 7
werkgevers 3
werkgevers 4
publieke opdrachtgevers B

2

hoger dan 7,5 hebben gekregen. Als ex-
tra eis hebben we gesteld dat het andere
gemiddelde rapportcijfer niet lager mag
zijn dan een 7,0. Hieruit resulteert een
groep van 24 bedrijven die van de clién-
ten een gemiddeld rapportcijfer hebben
gekregen van 7,9 en van de opdrachtge-
vers van 7,7. Met behulp van de gegevens
die deze bedrijven op de Reintegratiemo-
nitor van de RWI hebben gepresenteerd,
schetsen we in tabel 4 een beeld van deze
‘best practices’. De eerste categorie bevat
zeven bedrijven die zich met fysieke enjof
psychische interventies richten op werkge-
vers. De tweede categorie bestaat uit drie
éénmansbedrijfjes die loopbaanbegelei-
ding aanbieden. De derde categorie be-
treft vier bedrijven die organisatieadvies
geven aan werkgevers op het terrein van
ziekteverzuim gecombineerd met dienst-
verlening op het terrein van reintegratie
en/of interventie. De vierde categorie be-
treft reintegratiebedrijven met vooral pu-
blieke opdrachtgevers die gespecialiseerd
zijn in dienstverlening aan specifieke
doelgroepen. Twee bedrijven (Career &
Kids en Ottema & Zwart) hebben (onder-
meer) als expertise de reintegratie van
vrouwen. Vier andere bedrijven (Vier L
B.V., Adviesbureau de Overstap B.V., Stich-
ting Sterk in Werk en Stichting Werk II)
richten zich op verschillende van de vol-
gende doelgroepen: Wajong'ers, autisten,
verstandelijk gehandicapten, moeilijk le-
renden en WSW’ers. Verder is er één be-
drijf (Werk Advies) dat zich richt op per-
sonen die een eigen bedrijf willen starten
en één bedrijf (reActivate) dat zich richt

op het reintegreren van hoger opgeleiden.

‘Wanneer we naar de omvang van de be-
drijven met hoge tevredenheidscores kij-
ken, valt op dat zeventien bedrijven min-
der dan twintig werknemers hebben en
dat slechts drie bedrijven meer dan vijf-
tig werknemers hebben. Het gaat daarbij
om OCA (200 werknemers) die fysieke in-
terventies uitvoert, CBB B.V. (57 werkne-
mers) het enige generalistische reintegra-
tiebedrijf en Insieme (60 werknemers) die
onder andere werkgevers organisatie-ad-
vies geeft. Verder is opvallend dat van de
24 best practices er slechts twee bedrijven
zijn die in de periode 2002-2004 een con-
tract met UWV hebben gehad. Het gaat
om Stichting Sterk in Werk en CBB B.V.
Op basis van dit lijstje van best practices
komen we tot de volgende hypothesen.
Bedrijven die meedingen in aanbestedin-
gen voor grote aantallen reintegratietra-
jecten lijken er niet in te slagen om hoge
rapportcijfers te behalen. Dit kan te ma-
ken hebben met de felle concurrentie op
prijs die bij deze aanbestedingen plaats-
vindt waardoor het beschikbare budget
per cliént klein is en daarmee ook de
kwaliteit laag is. Een andere mogelijke
verklaring is dat het aanbesteden van
grote groepen cliénten in combinatie
met resultaatfinanciering leidt tot afro-
ming. Dat wil zeggen dat alleen succes
wordt behaald bij cliénten waar weinig
in geinvesteerd hoeft te worden. Een
groot aandeel van de cliénten wordt dan
niet serieus begeleid wat leidt tot onte-
vredenheid bij cliénten en opdrachtge-
vers. Een andere verldaring kan liggen

in het keurslijf waarin reintegratiebedrij-
ven komen door gedetailleerde eisen die

door opdrachtgevers aan hen opleggen
waardoor zij hun expertise niet meer
goed kunnen inzetten. Ten slotte kan het
aanbesteden van grote groepen cliénten
ertoe leiden dat bedrijven een zeer divers
cliéntenbestand moeten bedienen waar-
voor de breedte van hun expertise tekort-
schiet. Binnen de groep reintegratiebedrij-
ven scoren vooral specialisten goed. Dit
kan komen doordat zij met hun expertise
betere resultaten behalen of doordat zij
per traject meer budget krijgen voor hun
‘moeilijke doelgroepen’. Het zou ook zo
kunnen zijn dat opdrachtgevers minder
hoge verwachtingen hebben bij moeilijke
doelgroepen en daardoor eerder tevreden
zijn. Een andere mogelijke verklaring is
tenslotte dat de doelgroepen die deze
best practices bedienen vooral bestaan
uit personen die bepaalde belemmeringen
hebben, maar zeker niet bekend staan als
ongemotiveerd. Andere bedrijven hebben
wellicht te maken met een groter aan-
deel cliénten dat een psycho-sociale pro-
blematiek heeft met daarin ook een mo-
tivatieprobleem. Om deze hypothesen en
andere mogelijke verklaringen voor de
gevonden verschillen in tevredenheid
nader te kunnen onderzoeken is meer
informatie nodig. Vervolgonderzoek zal
hierin meer duidelijkheid kunnen schep-
pen. Ook zal op een later moment, in
ieder geval voor bedrijven die in opdracht
van UWV werken, gekeken kunnen wor-
den naar de relatie tussen de tevreden-
heid van opdrachtgevers en cliénten en
de feitelijke prestaties van reintegratiebe-
drijven. Er is nog veel te onderzoeken en
er moeten nog veel vragen beantwoord
worden. Toch is met dit eerste grote geza-
menlijke tevredenheidsonderzoek een
nieuwe stap gezet in de richting van meer
transparantie op de reintegratiemarkt. €
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