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burger word{

burger wordt geacht de wet te kennen

elke burger wordt geacht de wet te kennen
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Burgers, zzp'ers en kleine MKB komen soms in de knel
omdat zij mede door onoplettendheid niet aan de
complexiteit van wet- en regelgeving voldoen

Zelfs als zij dat wel willen én fysiek ook kunnen.

> Onbedoelde fouten en boetes

> Niet-gebruik van toeslagen, diensten en

voorzieningen

> Levensgebeurtenissen



Alinfo

Traditioneel: Kennis Basisvaardigheden Doenvermogen
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Centrale boodschap rapport

Hanteer een realistisch beeld van de burger:

- Weten leidt niet altijd tot doen
- Doenvermogen is begrensd
- Neemt af door stress of mentale belasting

« Komt in de beste kringen voor



_________
———————

Ebnc\usies en DoenV(?l’mogen
ven in
overgeb\e _ .
knelpunten invoeringstoets
. Contact-
Beleids- Uitvoeringstoets Inrichten TR T A Evaluatie

&

uitvoerings-
processen

voorbereiding

burgers

besluitvorming

-
-
-
-
wwwwww
~ -
<. -
————————




10

De door het kabinet vastgestelde kwaliteitseis
doenvermogen

. De verplichting om in de beleidsvorming rekening te houden
met doenlijkheid

2. Conclusies en knelpunten t.a.v. doenlijkheid en de

doelgroepen "in de uitvoeringstoets”.



Toetsing op de kwaliteitseis doenvermogen

Adviescollege toetsing regeldruk
Is er een doenvermogentoets uitgevoerd: ja/nee?

Rijk brede wetgevingstoetsing vanuit JenV

Toetsprioriteit doenvermogen: hoe is doenlijkheid in kaart gebracht, wat was het
oordeel, en hoe zijn de afwegingen meegenomen bij de invulling van het
wetsvoorstel?

Beoordelingskader van de Raad van State:

Doenvermogen burgers en private partijen/ondernemers: Is aandacht geweest

voor de doenbaarheid? Zijn de doelgroepen geraadpleegd? Wat zijn gevolgen van
onoplettendheid en kleine fouten?

11



Procesmatige Inhoudelijke
vragen vragen

Zijn er pretesten onder 1. Mentale belasting

burgers uitgevoerd,

bijvoorbeeld via test-

panels, simulaties of 2. Cumulatie van lasten
Doenvermogentoets is experimenten?
als kwaliteitseis 3. Gevolgen van inertie of fouten
) Zijn daarbij alle relevante
opgenomen In het doelgroepen en burger-

4. Hulp en vroegsignalering

profielen betrokken?

Beleidskompas

Zijn er andere bronnen
geraadpleegd, zoals
onderzoek of ervaringen
met vergelijkbare regel-
geving, die inzicht geven
in de doenlijkheid van
de voorgestelde regel-
geving?

12
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De context waarin je naar doenlijkheid van beleid
en wetgeving kijkt

> Doenlijkheid in kaart gebracht?

> Doenlijkheid meegewogen?

> Oordeel, aanpak en afwegingen inzichtelijk
maken!

En....

Adequaat, tijdig en transparant



Veel te leren van UWV over
de inbedding van doenvermogen in het

UWV Kennisagenda 2022-2025
AR TR

Preventie en ruimte voor
de menselijke maat

werk

Doenvermogen en
Basisvaardigheden

UWV Kennisverslag

y 2023-7

e

Ontwikkeling van een UWV i

uwv Kenniségenda 1' g
2020-2021




Doenvermogen relevant op vier niveaus

Persoonlijk

Individuele
verschillen tussen

mensen zijn robuust
en weinig trainbaar

21

Q0 nal O T |
) (Y

C—C

Beleid

Situatie/
omgeving

Kan zorgen voor

stress, waardoor het Doenvermogentoets

voor beleid, wet- en
regelgeving

doenvermogen
vermindert

Uitvoerings-
proces

Rekening houden me
doenvermogen in

uitvoeringsprocessen
en cliéntcontac
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Persoonlijk

Doenvermogen op persoonlijk niveau

1. Individuele verschillen - Natuurlijke aanleg voor doenvermogen

2. Bijna niet te trainen - robuuste eigenschappen

uwv



23

Q%50

Situatie/
omgeving

Doenvermogen op situatie-/ omgevingsniveau

1. Stress vermindert doenvermogen
2. Hierdoor kan jedereen een verlaagd doenvermogen krijgen

3. De situatie (binnen en buiten UWV) kan stress veroorzaken

A

Normale doenvermogen

— e ———— == «—— Huidige doenvermogen

uwyv
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Beleid

Doenvermogen op beleidsniveau

1. Rekening houden met hoeveelheid doenvermogen beleid vraagt
2. Bewust zijn van eigenschappen die beleid doenlijk of juist niet maken
3. Burger kan met meerdere instanties tegelijk te maken hebben

4. Zorg dat eisen UWV niet conflicteren met eisen andere instanties

uwyv
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Doenvermogentoets SBK

Stap 1: Wat zijn de beleidsdoelstellingen en op wie is het
nieuwe beleid gericht?

Stap 2: Wat moeten cliénten gaan doen door dit
beleid/deze wetgeving?

Stap 3: Kijkend naar het antwoord op vraag 2: wat is er
bekend over hoe dit gedrag tot stand komt?

Stap 4: Kijkend naar het antwoord op vraag 2: welke
wijzigingen worden voorgesteld om dit gedrag (verder) te
stimuleren?

Stap 5: Is het aannemelijk dat de beleidsdoelstelling
gerealiseerd wordt met de voorgestelde wijzigingen?

Stap 6: Welke (mentale) inspanning wordt van cliénten
gevraagd?

Stap 7: Kijkend naar het antwoord op vraag 6: is het
aannemelijk dat cliénten in staat zijn om de mentale
inspanningen te doen? Waarom?

Stap 8: Wat zijn de consequenties voor cliénten als zij niet
doen wat wordt beoogd of het niet op de juiste manier
doen? Staat dat in verhouding?

Stap 9: Welke aanpassingen kan het ministerie doen in
wet- en regelgeving? En welke ondersteuning kan UWV
bieden, onder andere door rekening te houden met
doenvermogen en gerelateerde knelpunten weg te nemen,
om het gewenste gedrag te faciliteren?

Stap 10: Wat willen we het ministerie adviseren?

25
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Doenvermogen op procesnhiveau

1. Natuurlijke aanleg en hoeveelheid stress zijn onbekend
2. Hoeveel doenvermogen vragen we van burgers/cliénten bij

processen/diensten?

uwv



Doenlijkheidsanalyse UWV
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Categorién Doenlijkheidsanalyse

Aandachtspunten

1. Cliénten moeten gedrag opstarten

1.1

1.2

il g

1.4

1.5

1.6

2. Cliéenten moeten het proces begrijpen

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

3. Cliénten moeten hun gedrag volhouden

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

4. Cliénten en/of UWV kunnen fouten maken

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

5. Sommige cliénten passen niet goed in de standaardprocedure

5.1

552

6. Cliénten kunnen te maken hebben met stress

Totaal

*|:| = niet van toepassing, . = houdt rekening met doenvermogen, D = mogelijk ondersteuning nodig, |:| = aandachtspunt voor verbetering

6.1

6.2




2. Clienten moeten het proces begrijpen

Aandachtspunten

Kan de cliént met vertrouwen keuzes maken?

Heeft de cliént voldoende handelingsperspectief?

Heeft de cliént voldoende inzicht of gemaakte acties geslaagd zijn?

*l = niet van toepassing, = houdt rekening met doenvermogen, = mogelijk ondersteuning nodig, . = aandachtspunt voor verbetering

Terug naar hoofdpagina

29 o



Kan de client met vertrouwen keuzes maken?

2.1 Cliénten overzien hun situatie in het proces

O Houdt rekening met doenvermogen QO . Aandachtspunt voor verbetering

Oordeel O Mogelijk ondersteuning nodig O l n.v.t. Voorbeelden

Toelichting

2.2 Indien cliénten een keuze moet maken, overzien ze de impact van hun ke“zSKLvd(7

O Houdt rekening met doenvermogen QO l Aandachtspunt voor verbetering

Oordeel O Mogelijk ondersteuning nodig O l n.v.t. Voorbeelden

Toelichting

Terug naar begrijpen Terug naar hoofdpagina

30
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Dia 30

SKLvd(7 met deze vraag vond ik het wel echt heel moeilijk om binnen de kaders van het project te blijven - maar ik vind wel dat deze

erbij hoort
Schans, Kim Lien van der (K.L.); 2-8-2023



Cliénten overzien hun situatie in het proces

Uitleg Voorbeelden

De situatie van een cliént kan complex

zijn door een samenloop van regelingen, Bij de overstap van de nieuwe Wajong geeft de

processen, wetten of omstandigheden. Er o Arbeidsdeskundige uitleg. Er kan een naaste worden

kunnen uitzonderingen of meegenomen door de cliént. Ook krijgt de cliént een
afhankelijkheden aanwezig zijn. Er infographic mee met alle informatie in een duidelijk overzicht.
kunnen onduidelijkheid of ambiguiteit in

de situatie van de cliént zijn, waardoor

niet zeker is wat voor de cliént van Jaarlijk komen tienduizenden cliénten met een WW-uitkering in

toepassing is. de ZW terecht. Die krijgen nu te maken met veel verschillende
e UWV-medewerkers. Hierdoor is het overzicht van iemands

Ondersteuning situatie snel verloren voor zowel UWV als de cliént. Er komt

Wat doet UWV om de cliént te voor deze cliénten één eigen contactpersoon om hen te

ondersteunen bij het overzien van de begeleiden.

situatie?

31 e



- Doenlijkheidsanalyse Invorderproces
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Voorbeeld ‘klantreis’

Het invorderproces vanuit UWV & de cliént — details per processtap

X Brieven - Cliéntcontact i
. i Directe betalin
\;:::b:::::il: 9 betaalspecificatie Mg:':“g:f‘:er';“ betalingsatspraak g
9 9 en ‘call-to-action’ Y P!
Chent moet geld terug ChSat wordt gebekd Chenl antvangt brief Client ontvangt ‘Chent ontvangt Client ontvangt Chent wordt teruggebeld door anoniem nr naar aanleiding van Client kan contact opnemen voor Chient kan bedrag direct
bij ingrijpende Terugvorderbesiissing = g Cliént wordt onverwacht gebeld door anoniem nr (VFV) S ezoek (VFV) bet KCC terugbetalen door
betalen incassobrie rappeibriel aanmaningbnel terugbelv : alingsregeling it
beslissing mededeling < ki handmatig over te maken
" @ ' KCC maakt alspvaak@ KCC lukt niet ®
‘ Client kan opnemen ‘ |Chent kan brief Iezenl ‘ Client kan brief lezen ‘ Cliént kan terugbellen naar KCC voor 12 terminen atsprask 12 termijnen
Cliént kan niet [Client kan bellen voor = = Mondelinge afspraak
terugbelien ‘ | | ‘ Client kan bedrag direct overmaken via overschrijving ‘ ‘ Anoniem nummer, terugbellen niet mogelijk ‘ TBY van VEV
x Client dient te 2 Voorkeur beimoment
Anoniem nr aailen ‘ Client kan bellen voor verduidelijking ‘ ‘ 2 teruggebeld binnen 24 uur ‘
‘ Tussen 9-17 ‘ | Netto bedrag | ‘ Cliént kan bellen voor betalingsregeling ‘ | Tussen 9:00-17:00 | Wachttijd?

| Jaar ervoor wel bruto |

Inhoud van
felgesprek in brief
Bjj geen telgesprek
staat dat 0ok in brief

Netto en bruto bedrag ‘ I Nooit voicemail i.v.m. privacy

Per brief Geen schriftelijke

bevestiging

‘ Termijn terugbetaiing ‘

Week 3 na incasso | | Week 6 na incasso | | Soms brief onbereikbaarheid cliént

| openingstijden KCC ‘
bevestigd ‘

Bij proactief bellen: Altijd na 1e belpoging krijgt client 1

sms informatie met de strekking dat UWV geprobeerd Na 3 pogingen uitval proces TBY

heeft te bellen met daarnaast het verwachte voigende
moment dat wij terugbelien

Contact voor betalingsregeling

l Waarschuwing: Als jaar ertussen bruto terugbetalen (met terugvragen van

2 belasting)
: | Week 4 na incasso | ‘ Week 7 na incasso VFV maakt Passende afsoraat@ BVV berekenen e Incassoproces. @ Doonanwen Dt
binnen maken met VFV betalingsregeling stopzetten en o ﬂe“hﬁl s
35 maanden medewerker treffen uitstellen el

schuwing extra

kosten bj aanmaning

Extra kosten
ganmaning

Brief voor cliént met Mondelinge afspraak
BVV berekening TBV van Goes
" ot Geen schrifteiijke Geen schriftelijke
| Per brief betalingsafspraak bevestigd | bevestiging? bevastigin

Wordt leruggeberd
Goor KCC Goes

33 uwyv



Signalen per

Categorieén Doenlijkheidsanalyse - Invorderproces onderdeel*

Cliénten moeten gedrag opstarten

Cliénten moeten het proces begrijpen

Cliénten moeten hun gedrag volhouden

Cliéenten en/of UWV kunnen fouten maken

Sommige cliénten passen niet goed in de standaardprocedure

Cliénten kunnen te maken hebben met stress

Totaal:

* = houdt rekening met doenvermogen, = mogelijk ondersteuning nodig, l = aandachtspunt voor verbetering

34 e



Doenvermogen op persoonlijk niveau

e
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Clientcontact

Doenvermogen bij clientcontact

Aflevering 1

L 4

Aflevering 4

rw‘

Omgaan met weerstand

Aflevering 4

Aflevering 3

- Afieverin

Invioed van de omgeving

Aflevering 5

'..-

atevering SR
Doelen bereiken \
e y

uwyv



Rapport over de De Kwaliteitseis
toepassing van Doenvermogen in
doenvermogen bij UWV het Beleidskompas

3 7
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