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Rapport: "Dienstverlening in de 
sociale zekerheid is voldoende" . • • 
. . .maar het moet nog beter 

De kwaliteit van overheidsdienstverlenging moet verbeteren. Het kan en moet op een hoger 

peil worden gebracht: kwaliteit voorop. Dat stelt de Inspectie Werk en Inkomen (IWI) in een 

rapport dat in december naar buiten kwam. Zowel bij het kabinet als bij het lokale bestuur 

staat dit hoog in het vaandel. Het beleid van beide is erop gericht te werken aan één effec­

tieve overheid in dienst van de burger. Wat kan er beter? 

Tekst: Marion van Hooren deel over de bereikte verbete­ ties te maken hebben. Maar 

Foto: SVB / Colorscan ring van de kwaliteit van de hoe kan dat en waar zitten de 

dienstverlening binnen de sec­ knelpunten? En vooral: hoe is 

De IWI heeft een overkoepelend tor werk'en inkomen. Hierbij het op te lossen? 

rapport uitgebracht aan de komt zowel de kwaliteitsverbe­

hand van drie inspectieonder­ tering per uitvoeringsorganisatie Ingewikkeld 

zoeken, die zijn uitgevoerd bin­ afzonderlijk, als die voor de Erry Stoové, bestuursvoorzitter 

nen het programma Dienstbare sector werk en inkomen als ge­ van de Sociale Verzekerings­

Overheid. In deze rapportage, heel, aan bod. Wat vooral op­ bank (SVB), heeft een duidelijk 

genaamd 'In dienst van de bur­ valt, is dat mensen tevreden zijn beeld over hoe deze problemen 

ger ' , geeft de inspectie een oor­ als ze door één instantie gehol­ ontstaan. "De burger moet op 

pen worden (UWV, SVB of ge­ zoek naar waar hij moet zijn 

meente/sociale dienst), maar voor welke dienst. Het is te in­

dat deze tevredenheid afneemt gewikkeld , en iets wat ingewik­

als ze met meerdere organisa­ keld is, is niet ineens makkelijk 

te maken", vertelt hij. "Er is 

maar een klein percentage bur­

gers dat precies weet hoe het 

allemaal werkt en waar ze moe­

ten zijn. Het is belangrijk om de 

burgers inzicht te geven. Ze 

hebben nu het gevoel dat ze 

van het kastje naar de muur 

worden gestuurd." 

Volgens Stoové is deze com­

plexiteit het hele probleem, en 

moet het ook daar worden aan­

gepakt. "Onze suggestie is ooit 

geweest om inzicht te geven . 

Daarvoor moeten we eigenlijk 

de overheid opnieuw uitvinden. 

Verschillende instanties moeten 

in staat zijn om onderling te 

communiceren. Je zou denken 

dat als één instantie ontdekt 

dat de ander een fout heeft ge­

maakt in bijvoorbeeld een inko­

mensberekening, dat hij dat 

dan ook mag herstellen. Door 

goed met elkaar te communi­

ceren wordt dat veel gemakke­

lijker. Wij van de SVB denken 
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dat het belangrijk is om de klant 

in zijn totaliteit te zien. Nu zien 

we dat iedere instantie zich al­

leen bezighoudt met en druk 

maakt om zijn eigen wet. De 

rest doet er niet toe. Wanneer 

alles onder één loket komt te 

vallen, zullen deze problemen 

verdwijnen." 

Haalbaar 

Volgens Stoové is het opnieuw 

uitvinden van de overheid abso­

luut haalbaar. "Waar een wil is, 

is een weg", vindt hij . Bij de 

SVB zijn ze er al druk mee be­

zig. "Binnen onze organisatie 

hebben wij klanten die in aan­

merking komen voor verschil­

lende wetten. Wat doet bijvoor­

beeld de nabestaandenwet met 

het bedrag van de kinderbij­

slag? Wij proberen dit allemaal 

direct binnen de organisatie uit 

te zoeken voor de klant, zodat 

hij meteen weet waar hij aan 

toe is. Wij ervaren veel genoe­

gen bij de medewerkers, maar 

ook zeker bij de burger. Zoals 

wij dit binnen de SVB aanpak­

ken, kan het ook elders." 

In de wet Structuur Uitvoering 

Werk en Inkomen (SUWI) is 

sprake van een verplichte sa­

menwerking tussen de keten­

partners UWV en gemeenten. 

In de sector werk en inkomen 

ligt in dit kader de nadruk op 

integrale dienstverlening op 

Werkpleinen. De deelnemende 

organisaties zijn UWV WERK­

bedrijf en de diensten voor 

werk en inkomen van gemeen­

ten. Deze organisaties zijn ook 

verantwoordelijk voor de tot­

standkoming van de integrale 

dienstverlening. Er zijn circa 

100 Werkpleinen en burgers 

mogen daar de afzonderlijke, 

deelnemende organisaties aan­

spreken als één geheel: als één 

keten. 

Het Werkplein heeft enkele 

hoofdprincipes, die door het AI-

Erry Stoové (SVB): "We moeten de klant in zijn totaliteit zien". 

gemeen Ketenoverleg (AKO) be­

noemd zijn. De samenwerking 

tussen UWV Werkbedrijf en één 

of meer gemeenten op lokaal 

niveau vindt plaats met inzet van 

de gezamenlijke middelen en 

mogelijkheden. Zij zetten deze 

middelen in bij het gezamenlijk 

uitvoeren van Werk, Inkomen en 

Participatie. Verder wordt de 

dienstverlening aan werkgevers 

en werkzoekenden geïntegreerd 

aangeboden en wordt binnen 

een organisatorische setting ge­

werkt, zoals een gezamenlijk MT 

of een gezamenlijk jaarplan. Ook 

is een belangrijk hoofdprincipe 

dat UWV WERKbedrijf en ge­

meenten vanaf één locatie wer­

ken. Naast deze hoofdprincipes 

is er altijd ruimte om op grond 

van lokale situaties meer samen­

werkingsprincipes te hanteren, 

bijvoorbeeld in combinatie met 

zorg. 

Initiatieven 

Keteninitiatieven zijn in de sec­

tor werk en inkomen belangrijk, 

omdat verschillende diensten bij 

verschillende organisaties zijn 

belegd, aldus IWI. Deze initiatie­

ven benadrukken daarmee het 

belang van het realiseren van 

de ambitie 'één effectieve over­

heid in dienst van de burger'. 

De initiatieven, zoals integrale 

dienstverlening, worden decen­

traal ontwikkeld. De implemen­

tatie daarvan vindt plaats bin­

nen landelijke kaders die door 

het AKO zijn opgesteld. 

Tegelijkertijd blijft er ruimte op 

het niveau van het Werkplein 

om beslissingen te nemen die 

passen bij de specifieke lokale 

en regionale situatie. 

Concreet 

De concretisering van deze 

principes met betrekking tot de 

Werk pleinen moeten het risico 
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Op de vraag hoe het voor de 

klant gemakkelijker kan, als ze 

voor verschillende diensten in 

aanmerking komen, zegt Agter­

hof het volgende: "De geïnten­

siveerde samenwerking van 

van het UWV, geeft aan hier al 

druk mee bezig te zijn. "UWV 

heeft samen met VNG en Divo­

sa gemeenschappelijke klant­

principes en een streefwaarde 

geformuleerd voor klanttevre­
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dat gepaard gaat met de ver- denheid van werkzoekenden en UWV en gemeenten - op de 

schillende doelstellingen tussen werkgevers voor wat betreft de Werkpleinen - leidt ertoe dat 

UWV en gemeenten ondervan- samenwerking op het terrein klanten die naar werk begeleid 

gen. Werkzoekenden en uitke- van re-integratie op de Werk- worden niet steeds met ver­

ringsgerechtigden melden zich pleinen", zegt hij. "Dit is het ni- schillende contactpersonen te 

op het Werkplein voor arbeids- veau waarop naar onze mening 

bemiddeling en andere voorzie- dienstverleningsambities kun­

ningen, zoals re-integratie, nen worden geformuleerd, om-

participatiemogelijkheden en dat dit de directe dienstverle­

uitkeringen. Werkpleinen zijn ning aan de klant raakt . 

dus eigenlijk dé plaatsen waar Bovendien is het zo dat met 

de publieke dienstverlening van name het streven naar klantge­

werk en inkomen plaatsvindt. In richtheid heeft geleid tot de 

de jaarplannen van de Werk- keuze van het dienstverlenings- maken krijgen of dezelfde infor­

pleinen moet aandacht worden concept van integrale dienst- matie meerdere keren moeten 

besteed aan de prestatie-indi- verlening. Dit is naar onze op- doorgeven. Klanten krijgen on­

cator klanttevredenheid werk- vatting een voorbeeld van het geacht of zij klant van UWV of 

zoekenden en werkgevers. formuleren van een gemeen- gemeente zijn, dienstverlening 

Wessel Agterhof, woordvoerder schappelijke visie" aangeboden die op dezelfde 
,. leest - onder andere eenduidi­

ge klantprincipes en één aan­

spreekpunt - is geschoeid. We 

zijn dus al dagelijks aan het 

werk om ook klanten die voor 

meerdere diensten komen, te ­

vreden te stellen." 

Individueel 

Wat in het rapport zoals eer­

der benoemd duidelijk naar 

voren komt, is dat klanten 

over het algemeen tevreden 

zijn over de diensten van de 

SVB, UWV en gemeenten als 

één van deze organisaties hen 

helpt. Volgens het IWI-rapport 

boeken de organisaties voor­

uitgang. In die zin gaat de 

dienstverlening dus wel dege-

Iijk vooruit wat klantvriendelijk­

heid betreft. Het streven is om 

in 2011 (het oorspronkelijke 

einde van de kabinetsperiode) 

het rapportcijfer 7 te behalen 

voor overheidsdienstverlening. 

Het rapport van de IWI geeft 

een duidelijk beeld hoe de 

dienstverlening anno 2008/ 

2009 scoort. De SVB, UWV, 

gemeenten en werkpleinen 

hebben metingen gedaan en 

daarmee de inspectie inzicht 

gegeven in de klantoordelen 

over kwaliteit van dienst­

verlening. De inspectie heeft 

daarbij zelf geen onderzoek 

gedaan naar de kwaliteit van 

de verrichte metingen en de 

betrouwbaarheid van de 

uitkomsten. 
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