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Onze kerntaken

UWYV heeft kerntaken op vier gebieden:

m werk: het aan het werk houden of helpen van de klant,
in nauwe samenwerking met gemeenten

m sociaal-medische zaken: het beoordelen van ziekte en
arbeidsongeschiktheid volgens eenduidige criteria

m uitkeren: het snel en correct verzorgen van uitkeringen
wanneer werk niet of niet direct mogelijk is

m gegevensbeheer: ervoor zorgen dat de klant nog maar
een keer gegevens over werk en uitkering aan de
overheid hoeft te geven.
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Organogram UWV
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Klant & Service

Baken voor klant én medewerker
m Verantwoordelijk voor alle communicatie met de klant
m Expertisecentrum ‘klant’

m kennis over de klant

m expertise dienstverlening aan de klant

m Aanspreekpunt verbeteren dienstverlening UWV
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De klanten van UWV

m Bijna 1,3 miljoen uitkeringsgerechtigden
m 663.000 ingeschreven werkzoekenden
m Circa 350.000 werkgevers

m Circa 5.000 arbeidsmarktprofessionals
m Gegevensafnemers

B Gemeenten
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UWYV en PVKO
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Dienstveriening van UWV

Wettelijke taak

Efficiéntie Klantgericht
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De reis van de klant
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Werkwijze klantexpertise

UWV en Klantexpertise
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Case 1
Kansmodel E-intake

100%
90%

percentage e-intake

per bucket*

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

percentage

De gemiddelde
""" - kans op e-
intake is 86,5%

\

\ modelscore

realisatie

1234567 8 91011121314

63% van de klanten
heeft een
bovengemiddelde kans
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Case 1
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Veelbellende klanten

m Veelbellende klanten:

m Relatief klein aandeel van de klanten, zorgt voor veel
volume binnen klantencontact.

Aandeel callcategorie in aantal bellende klanten, calls en vragen (2009)

100% -

90% -

80% -

70% -

60% - 73,3% 72,4%

50% - 93,8%

20% 1-9 calls

30% - m 10-19 calls

20% - 20-29 calls

10% - m 30-39 calls

0% - ; ’ - 0% =6 m 40+calls
Bellers 2009 Calls 2009 Vragen 2009
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Veelbellende klanten

eerste effecten

m Project eind 2012:

m Pro-actief benaderen potentieel
veelbellende klanten

m Globaal effect 1¢ maanden 2013:

m KTV hoog 90%
m Volume reductie

UWV en Klantexpertise
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Pitch Workshops
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Het effect van de
processen op
Kosten en Klantgedrag

Platform voor Klantgericht Ondernemen

Marcus Dees
K&S Klantexpertise
27 novem ber 2013
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Discussie (voor straks)

m Is dit herkenbaar?

m Zijn jullie hier ook mee bezig? En waar loop je dan
tegenaan?

m Zou je het zelf ook willen uitproberen?

&



Ontwikkeling tijdens 10 jaar UWV

e 500 2012 Verschil

Gem. Aantal Uitkeringen 1.372.000 1.298.600 - 5%
Uitkeringslasten € 17.250.000.000 € 20.283.000.000 -
Uitvoeringskosten € 2.189.500.000 € 1.746.900.000 - 20%
Aantal FTE 24.282 16.368 - 33%

Klanttevredenheid 7,0 0,0
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Wat is de missie Klantexpertise?

Uitkerings
Lasten

Ulrmermgs
Kosten

Klant
Tevredenheid

/W

Hoogte
Uitkering

Duur
Uitkering

Klanten

Kosten
per Klant

De kosten per klant en het klantgedrag worden
mede bepaald door de interne processen

P




Om kosten te reduceren en klantgedrag te
beinvioeden moeten de interne processen
worden aangepast

Signaal  ———— Onderzoek 4| Advies ——— Project

Lean Six Sigma

.



Hoe krijgen we grip op kosten en klantgedrag?

m Klant Contact Indicatoren
®m Procespaden
m Conformance Checking

Richt monitoring en signalering in
op proces en klantgedrag

P




Hoeveel klanten hebben we waar in het proces?

Daturm Daturn
Aanvraag Daturmi Datum Caturm Einde recht
- 2 maanden Aanvraag Beslissing Einde recht + 2 maanden
| i | |
Oriéntatie Aanvraag Continuering Na Beéindiging

=i Datum
Ma Afwijzing Beslissing
+ 2 maanden

Aanpak:
m Definieer de belangrijkste momenten in het proces
m Bepaal voor iedere klant deze momenten

1. Klant Contact Indicatoren 27



Samenvatting

m De kosten per klant en het klantgedrag worden mede
bepaald door de interne processen

m Om kosten te reduceren en klantgedrag te beinvloeden
moeten de interne processen worden aangepast

m Vanuit Klantexpertise Top Down onderzoek en advies of
Bottom Up via Lean Six Sigma

m Hoe krijgen we grip op kosten en klantgedrag?

m Richt monitoring en signalering in op proces en
klantgedrag

m Verzamel signalen via: Klant Contact Indicatoren,
Procespaden en Conformance Checking
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Discussie

m Is dit herkenbaar?

m Zijn jullie hier ook mee bezig? En waar loop je dan
tegenaan?

m Zou je het zelf ook willen uitproberen?

.






Workshop Klantgerichtheid bij UWV

Samenwerking tussen Marktonderzoek
en Customer Intelligence

Anne Marthe Bouman
Britt Spaan
Deborah van den Boogaard
Eric de Ree
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Marktonderzoek vs. Customer Intelligence

Marktonderzoek Customer Intelligence
subjectief *objectief
onbetrouwbaar *betrouwbaar
‘representatief? ‘representatief!
-kwantitatief én kwalitatief kwantitatief
*mening, waardering werkelijk gedrag

(perceptie) + gedrag

« verbeteren op punten met ¢ verbeteren op inefficiente
lage klanttevredenheid processen waar de klant
last van heeft

.




Customer Intelligence maakt
Marktonderzoek overbodig

-



le stappen samenwerking Klantexpertise
Voorbeeild 1

Vraag
Marktonderzoek opdrachtgever

Intake

PVA

Analyse

Advies




Effecten 1¢ beimoment WW

1¢ belmoment: medewerker UWV belt WW aanvrager op na
ontvangst van de WW aanvraag en doorloopt de ingevulde

gegevens

Onduidelijk is welke invloed het 1¢ belmoment heeft op:

Klanttevredenheid Klantvragen
(Marktonderzoek) (Customer Intelligence)
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le stappen samenwerking Klantexpertise
Voorbeeld 2

Vraag

Marktonderzoek g ,qrachtgever

Intake

PVvA

Analyse

Advies




Klanttevredenheidsonderzoek
werkzoekenden

Welke factoren zijn van invloed op klanttevredenheid?

Uitgevraagd aan klant Achterhaald uit procesdata
(Marktonderzoek) (Customer Intelligence)
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Data analyse gaat altijd vooraf aan
marktonderzoek

P



Overtuigend advies ontstaat alleen door
de klant van 'binnen’ (CI) en van 'buiten’
(MO) te bekijken

.



Het is goed voor de klant dat wij zoveel
mogelijk marktonderzoeksdata en
procesdata koppelen

o






Kanaalsturing bij UWV

Hoe krijg en houd je de klant in het (digitale)
voorkeurskanaal?

PvKO Workshop 3

K&S Klantexpertise
Wouter van Gils
Jurriaan Nagelkerke
27 november 2013
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Huishoudelijk

m Korte introductie
m Analisten
m Managers / Directeuren
m Projectleiders
m Anders?
m Profit / Non-profit

m Wie geeft een samenvatting van 2 minuten tijdens de
plenaire terugkomst?

m Is de rol van Klantexpertise voldoende helder?

e




Workshop: Hoe krijg en houd je de klant
in het (digitale) voorkeurskanaal?




Opdracht ministerie SZW aan UWV: bezuinig
600 miljoen. Te realiseren via digitalisering.

Ministerie van Sociale Zaken en
Werkgelegenheid

Opdracht SZW aan UWV: “Verminder kosten operatie met 600m in 2015”

Na overleg tussen UWV met SZW over invulling: digitalisering

.




“"Burgers en bedrijven kunnen in 2017 alle

zaken met de overheid digitaal afhandelen”.

MijnOverheid
Berichtenbox

Persoonlijke gegevens DigiD

Machtigen

Lopende zaken Webrichtlijnen
Profielservice Digid

Digid

: Externe afspraak voldoen in
Burtenland

Eenmalig 2015 3an alle prioriteiten

inloggen

Aansluiting Belastingdienst
Correctievoorziening

(WRR) eOverheid/Compacte Rijksdienst
CRD Project 12 Portalen Samenwerkende
SVB/DUO/BD/U\W Dlgltaal 2017 catalogi
1 rekeningnummer
Qyl

Werkgevers
Digipoort

elD-Stelsel
eHerkenning

MFG-Kanalenstrategie
Weigeving
Vangnet/fysieke balie
Overige dossiers

Ondernemersportaal

DigiD .
Antwoord voor bedrijven

Hoog
Authenticatieniveau




De kanaalsturingsuitdaging waar UWV voor
staat:

m Beschikbaarheid digitale kanalen voor dienstverlening
aan alle klanten (burgers en werkgevers).

m Kanaalsturingsstrategie om klanten verleiden tot en
behouden binnen het digitale voorkeurskanaal.

m Maar wel: Binnen de wettelijke kaders mbt
begeleiding naar werk en/of ondersteunen met een
uitkering

.




Commerciele organisaties kunnen kanalen-
mix kiezen bij de doelgroepen uit de markt
die ze wenst te bedienen...

Klant Organisatie

Online

Mobile

Post

Telefonisch

Mondeling

48
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... maar UWV kan geen keuze maken in de te
bedienen markt, dit is een gegeven. Wél in
hoe met de klanten te communiceren.

Klant Organisatie

' ‘ ’

95%

Online

Mondeling

5%

49
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Wat kan UWV doen aan kanaalsturing?
En hoe kan het daarbij leren van
marktontwikkelingen?

Single Multi Channel Omni channel
Channel

> >




Single channel: Those were the days...

Single
Channel

Single channel:

Klant en dienstverlener hebben 1 kanaal beschikbaar
om te communiceren

s EIXX

.




Multi channel: Uitbreiding van
dienstverlening met relevante kanalen

Multi Channel

Klant en dienstverlener hebben meerdere kanalen
beschikba/Ir om te communiceren

Kanalen zijn onderling nog niet volledig op elkaar
afgestem

<



Omni channel: Naadloze klantervaring
ongeacht kanaal(switch)keuzes van klant

Omni channel

Klant ewdienstver ner
beschikbaar om

Klant ervaart e‘fen naadl
welke kanalen of Zij
Ik m

- # ' {
/a ‘
—~~ -
'ﬁ'\

g:‘ﬁ‘a'nnel

ben meerdere kanalen
communlceren

ervarlng wel
kiest en vog
nt dan ook /




Markt: Veel partijen druk doende nieuwe
kanalen in te richten én alle kanalen
naadloos op elkaar aan te laten sluiten.

m Eens in de zoveel tijd een nieuw kanaal
waarop U aanwezig moet zijn

m Terwijl de bestaande kanalen nog niet of
nauwelijks op elkaar zijn afgestemd

m En dan de kosten van al die oude en
nieuwe kanalen...

® En het rendement?...




UWYV: Digitale kanalen worden in hoog
tempo ontwikkeld én direct toegepast.

m Tempo wordt bepaald door ambities
ministerie SZW en UWV: target

m Veel push, weinig verleiding

m We houden geen rekening met de
voorkeur van de klant

m Ontwikkeling gestart door bezuiniging ipv
innovatie




Centrale vraag: Hoe verleiden en behouden
we de klant in het voorkeurskanaal

Preferred Channel

U (commerciele organisaties):

“"We zijn druk bezig (geweest) met het beschikbaar
stellen van zo veel mogelijk voor de klant relevante
kanalen. Maar welke dragen er nou echt bij aan onze
klantstrategie en ons rendement?”

UWV:
Opdracht vanuit ministerie: 90% van de WW-
gerelateerde dienstverlening dient digitaal te
verlopen,; voor WIA / Wajong / ZW 70%. Hoe
realiseren we dat?

Beide:
Hoe verleiden en behouden we de klant in het
voorkeurskanaal?




Hoe krijgt UWV zicht op waar ze staat met betrekking tot
de digitalisering van haar klanten?

We gaan uit van het perspectief van de klant
Van productgericht naar klantgericht

Klantgedrag is te beinvloeden

57
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Hoe kijkt de klant naar UWV?

Hallo! Ik
wil...!

Perceptie van de klant

Top!
Bedankt!

Simpele weergave van de werkelijkheid

Callcenter A

Divisie Uitkeren

K&S Klantexpertise
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Enkele producten uit het WW proces

VW N

fl

5 ¥ % 3

A 4

K&S Klantexpertise
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Wat meten we?

Frontoffice /
Klantinteractie

Berichtenbox aanvragen

i —
I3 :
v v
TPV
> K3CR | E-flow KAS SIO0IAR
WWO MIP ________ > 8
M v RUEI _
Q Backoffice /
Verwerking
)

60
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Van productgericht naar klantgericht

Frontoffice
online |- 8ot e~~~ .
Mobile - N
Post |- b gl - [ oo b e
Telefonisch }-H------------dmmmmm b el | oo
Mondeling |-1--------m---fr-mmmmmm b

[ } [ ) [ } [ ) [ ) [ }

61
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Van productgericht naar klantgericht

één klant
Traditionele KPIs: productgericht

twee klanten

N klanten...

62
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Van productgericht naar klantgericht

Frontoffice
Online . " A (R
Mobile IS/ DRSS S
Post A R PSS (R
Telefonisch |- AR S SR S
Mondeling |-1--------m---fr-mmmmmm b
[ ] ([ J (] ([ J [ J [ ] (]
één punt twee punten drie punten
I,
63
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Sturen

Inloggen

i U gaatinloggen bij UWV Werkbedrijf

Verplichte velden zijn gemarkeerd met een *
Type DigiD * {8 wachtwoord

(" wachtwoord met sms-code

Gebruilkersnaam * | |

Wachtwoord * | |

Door in te loggen accepteert u de
17 gebruiksvoorwaarden [opent in een nieuw venster]

Inloggen Annuleren

WW Uitkering aanvragen
- Zoveel mogelijk digitaal

K&S Klantexpertise
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Verleiden

Print | AAA

uwy werken aan perspectief « Voor particulieren

& Ingelogd als Uw persoonlijke omgeving bij UWV 1 Uit M ij n U WV .
L ]
Welkom op Mijn UWV, meneer Vegt = Statu S WW a a nvra a g
Mijn UWV is uw bewveiligde omgeving op uww.nl. Hier vindt u gegevens owver uw
Inkomstenformulier situatie. ) HY = H
e » Mifn arbeidsverleden en _ Betaalspec|f|cat|es

. . loongegevens
U kunt uw inkemstenformulier Mijn situatie is veranderd
WW invullen ¥ Betaalspecificaties en

Heeft u een WW-uitkering? En is uw situatie veranderd? Geef dit dan binnen een i KI t f
- Klantvragen arvangen
Mijn situatie is veranderd

Algemeen

Betaalspecificaties wWw
februari 2012 WWO WW Meer informatie
¥ Wijzigings- of
¥ Bekijk alle betaalspecificaties + 1k ben werkloos Inkomstenformulier invullen
+ 1k ben ziek ¥ Toeslag aanvragen als u een

WW-uitkering heeft

¥ Rekenhulp voor de hoogte van mijn uitkering
Jaaropgaven

Financieel overzicht 2012 + Op zoek naar werk?

Jaaropgaaf WIA

F Klantenservice

* Bekijk alle jaaropgaven » Aanvraag WIA-uitkering

¥ Wijzigingen bij een WIA-

uitkering doorgeven

¥ Toeslag aanvragen als u een
WIA-uitkering heeft

65
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Sturen

Wijzigings- of Inkomstenformulier WW invullen

Met het Wijzigingsformulier geeft u wijzigingen door in uw situatie. Met het Inkomstenformulier geeft
u uw wiszelende inkomsten door als u een WW-uitlkering heeft.

Deze gegevens heeft u nodig bij het invullen:

= uw burgerservicenummer;
- uw inlagcade van DigiDy;

- de gegevens die u wilt doorgeven.

Direct doen

Wijziging en inkomstenformulier:
- Standaard digitaal
- Bij uitzondering op papier

66
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Verleiden

» Hoog contrast Tekstgrootte | - | +

mijnoverheid

Lopende zaken Persoonlijke gegevens Veelgestelde vragen Sitemap Contact Mijn accou

* Home * Berichtenbox s il
outer van Gils

Inbox Uitloggen naar Overheid.nl Dig

Inbox

@ U ! Berichten Datum & tijd Afzender
» Archief — N . .
|_ B4 1] Vernieuwen rijbewijs 01 nowv 2013 07:37 RDW
» Prullenbak
r B4 1] Post van de SVB 13 mei 2013 09:26 SVB
I @ 1] Nieuwe gebruiksvoorwaarden 25 feb 2013 10:19 MijnCverheid
r o Herinnering APK 28 nov 2012 08:14 ROW

Berichtenbox Mijn Overheid:
-Jaaropgave UWV / betaalspecificatie
-Moment van betaling uitkering

67
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Sturen

G

FAROT X2 hr

v

precm 2007

AL P 155, 9700 LD G
st 155, Ll Graningen

e wer

antann ok

A M AIE RYS A e

surgeseni S

Tabel Groen
Loonheffingskorting O miet ingang van 0101
1 met ingang van 0103

Betaalspecificaties en Jaaropgaves:
- Default digitaal
- Bij uitzondering op papier

Zorgvuldig bewaren, de opgave wordt slechts
eenmaal verstrekt

Loon € 2524
Ingehouden loonbel asting

premie volksverzekeringen € 608
Loon Zvw € 231
Bijdrage Zvw € 155
Vemekends

arbeidskorting € o

Inhoudings plichtige UWY

K&S Klantexpertise
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Verleiden

uwv

Jaaropgaaf 2012

Pogtbus STESS, 1040 BL Sersberdam L2
Laonbel.]
| Betreft |Fmdbﬂn Premie VW | UWY code |

Dver uw Raropgaaf

In uw jasropaaaf stast informatis aver
de aan u betaalde utkenng{en) en da
daarop ingehouden belasting, pramies
en bijdrage Zorgeezshenngsant
[Zwa). Deze nformatis is door UWY
a0k aan de Belasting denst verstrakt.
U heeft de jaaropgaaf nodig wannesr
U uw inkomsten opgesft bl o.a. da
selastingsangife.

Uw jaaropgaaf wondt &énmaal
verstrekt
Als u uw jaaropgaal aan de
Belastngdienst of sen andere
Instnte apstuutt, stuur dan e
kope en bewaar het angnesl zef.

Ontving win 2012 meer dan é&n
witherng van UWV?

Comralesr dan of us utkenngen
allemaal op deze jaaropgaal staan.
I dat et zo, dan ontvangt u van de
smtbrekende uithenglen) &n of
meer aparts jaaropgaven.

Negatief loon

U betaalde in het afgelopen jear sen |
bedrag terug aan UWY. D bedrag is ||
noger dan u aan uitkenng ontving.
Daaram is uw fscaal loon negaties,

Mageifk kunt u nog laanhefing |
terugknigen. Hervoor dostu amgftl
bij de Belastingdienst. Gebruik

daarvoor de bedragen op deze I

jaaropgaaf. De Belastngdienst last u |
dan weten of u ean badrag I:erug(n}g‘

Fiscaal loon

Het fiscaal loon is het bedrag waarmeey
o laonbelashing &n premis
walksvermkenngen maet betaben.
Het bedrag is messtal niet geligc aan
de ohale bruto utkeng de san uis
wersirebt.

UwV code

Deze mde is voor intern gebruk an
wvoor us belastingaangfie nist van
bedang.

Uw jaaropgaat digitaal
U kurt uw jaaropgasf digtaal antvangen,
bajle op waws Ly il e i benbo

Meer informatie

Maar informate over de jasropgaaf vindtu
ap waw. sl jaaropgaal. Kunt u het
antwoord op imtemet nist vinden, b dan
naar LWV Telefoon Werbnemers wa

900 - 9294 (okaal tanef). Woontu in het
buiteniand, bel dan 088 - 9992001,

Az u ean waag het over dezm jaaropganf,
houd hem dan b de hand als u b,

Uw jaaropgaaf digitaal
U kunt uw jaaropgaaf digitaal ontvangen,
kijk op www.uwv.nl/berichtenbox.

I
I
|
I
I
|
I
Meer informatie :
Meer informatie over de jaaropgaaf vindt u :
op www.uwv.nl/jaaropgaaf. Kunt u het :
antwoord op internet niet vinden, bel dan I
naar UWV Telefoon Werknemers via :
0900 - 9294 (lokaal tarief). Woont u in het :
buitenland, bel dan 088 - 8982001. 1
Als u een vraag hebt over deze jaaropgaaf, :
houd hem dan bij de hand als u belt. :
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Centrale vraag: Hoe verleiden en behouden
we de klant in het voorkeurskanaal

m UWV heeft opdracht tot digitalisering
mIs UWV hier uniek in?

m Uitdaging is naast inrichting ook sturing op
voorkeurskanalen

B Meetbaar maken waar we staan: klantgericht

m Strategie ontwikkeling van Sturen en Verleiden gebruik
voorkeurskanaal

e




Omnichannel of Preferred channel, wat
vindt u?

Elke manier waarop de klant het
relevant vindt met ons te
communiceren / interacteren, moeten
we beschikbaar stellen.
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Omnichannel of Preferred channel, wat
vindt u?

Het is onmogelijk om een klant volledig
in jouw voorkeurskanaal te houden
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Omnichannel of Preferred channel, wat
vindt u?

Na een periode van sterke toename in
beschikbare kanalen is het nu tijd om
niet-renderende kanalen af te sluiten
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Omnichannel of Preferred channel, wat
vindt u?

Het is terecht dat een klant meer
betaalt als hij/zij belt met een vraag
ipv het antwoord op onze site zoekt:

het is immers een duurder kanaal
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Omnichannel of Preferred channel, wat
vindt u?

Er is altijd een groep die niet goed
overweg kan met het digitale
voorkeurskanaal, daarom zal er altijd
een alternatief geboden moeten
worden
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Waar wilt u heen?

Over 5 jaar hebben we alleen nog maar
digitale kanalen waarmee we met de
klant communiceren.
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Waar wilt u heen?

De meeste toegevoegde waarde leveren
wij in onze directe klantcontacten.
Daarom zullen wij nooit de klant alleen
naar het digitale kanaal willen leiden.

<



Wat zou UWV volgens u moeten doen?

e



Bijlage
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Divisie Klant en Service

m K&S regisseert de sturing op het klantproces van kop tot staart over

de vier andere divisies heen.

m De divisie K&S kent twee hoofdtaken:
m 1) het verzorgen van Klantinteractie en

m 2) het aanjagen van vernieuwing en innovatie in de hele UWV
organisatie op basis van kennis over klanten: Klantexpertise

Klantinteractie
Klantencontact (call centre)
Internetkanaal
Communicatiedeskundigen

Klachtenbureau

Dienstverleningsbeleid

Klantexpertise
Marktonderzoek

Proces- en data analyse
Innovatie en trendwatching

Strategisch advies

K&S Klantexpertise
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Missie en Visie Klantexpertise

Visie
Het realiseren van moderne, klantgerichte en efficiénte dienstverlening

door UWYV vereist grondige kennis over het gedrag en de beleving van
klanten en de uitvoeringsprocessen van UWV.

Missie
Vanuit onze kennis over de klant en diens gedrag en onze kennis van

de uitvoeringsprocessen van UWV, adviseren wij de UWV organisatie in
haar weg naar efficiénte en eigentijdse dienstverlening”.

m Wat verwacht een klant van ons?
m Welke signalen krijgen we?

m Zijn onze processen helder?

m Waar kan het beter?
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Hoe kijkt de klant naar UWV?

Hallo! Ik Top!
wil...! Bedankt!
Perceptie van de klant
>
- Simpele weergave van de werkelijkheid —
e ]
K&S A 7
________ L Z A Tt
"""""""" - 1"""""""""""""" A I N
WERK D » F
Uitkeren —><E>—> G
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Hoe doen we dat?

m Waardering van de klant in kaart brengen

m Kwantificeren klantgedrag: verklaren en voorspellen met als doel
verhogen waardering en verlagen kosten

m Vanuit klantperspectief kijken naar processen en procedures UWV
m Verbinding procesdata en interactiedata;

m Verbindingen aanbrengen tussen klantprocessen en divisies
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Afdeling

= We hebben een andere kijk (vraag achter de vraag);
= Gedreven vanuit klantperspectief
= Onafhankelijk

Hoofd
Klantexpertise

Manager
Customer Mark3t05ng$_ll‘zzoek
Intelligence !
Stagiares Customer
FTE — Intelligence
Analisten 10FTE
DMAP
projectteam Gegevens
SFTE — specialisten (BI)

2 FTE

K&S Klantexpertise




