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Doenlijker invorderen

Met persoonlijk, proactief contact en laagdrempelige
communicatie komen clié€nten eerder in actie bij vorderingen.

Samenvatting

Wanneer cliénten te veel uitkering hebben ontvangen, dan moeten zij dit in de regel terugbetalen. Het lukt echter
14% van de cliénten niet om binnen de termijn van tien weken in actie te komen: om het bedrag in één keer te
betalen of een betalingstermijnregeling te treffen. UWV onderzocht daarom hoe ‘doenlijk’ het invorderproces voor
de cliént is en hoe UWV dat proces kan verbeteren, zodat meer cliénten op tijd in actie komen. Doenvermogen

is het vermogen van mensen om in actie te komen, acties vol te houden en met tegenslag om te gaan. Doenlijke
uitvoeringsprocessen houden rekening met wat mensen kunnen doen: bijvoorbeeld of ze worden ondersteund om
het gedrag op te starten, of het proces te begrijpen is en of men het snel kan afsluiten. Dit onderzoek laat zien dat
het invorderproces 'te doen’ is voor een groot deel van de mensen - zij komen zelf op tijd in actie om het bedrag
in één keer te betalen of een termijnregeling te treffen. Bepaalde punten in het proces en bepaalde cliéntsituaties
vragen echter veel doenvermogen. Die aspecten van het invorderproces beschrijven we met vier subconclusies. Op
basis hiervan jaagt UWV bestaande initiatieven verder aan en onderzoekt UWV de mogelijkheden van aanvullende
verbeterinitiatieven.

Het onderzoek leverde de volgende inzichten op:

m  Cliénten begrijpen niet altijd waarvoor ze een vordering krijgen, terwijl begrip voor de reden van de vordering
cliénten helpt om in actie te komen. Bellen rondom de beslissing en ter herinnering helpt daarbij.

m Veel cliénten willen snel van de vordering af en het merendeel start binnen enkele weken met betalen. Anderen
willen wel betalen maar lukt het niet om in actie te komen, omdat ze drempels ervaren in het proces of in hun
persoonlijke situatie. Cliénten ervaren bijvoorbeeld drempels om een termijnregeling te treffen of hebben
te maken met verschillende vorderingen tegelijkertijd, waardoor ze het overzicht kwijtraken.

m  De brieven over het invorderproces zijn vaak het eerste en enige punt van informatie voor cliénten over
de vordering. Cliénten ervaren de onderzochte brieven echter vaak als onduidelijk en de brieven zetten niet
altijd aan tot actie. De specifieke reden tot vordering wordt bijvoorbeeld in veel brieven niet vermeld en
de genoemde termijnregeling wordt ervaren als een uitzondering voor mensen met financiéle problemen.

m  Cliénten en UWV kunnen fouten maken tijdens het invorderproces. Het doorgronden van UWV-processen en
het herstellen of aankaarten van een mogelijke fout van henzelf of UWV kost cliénten moeite en doenvermogen.

m  Erlopen meerdere initiatieven om het invorderproces van UWV doenlijker te maken. Er worden bijvoorbeeld
voorbereidingen getroffen om een online betaaloverzicht te ontwikkelen, er wordt onderzocht of en hoe UWV
kan aansluiten bij het Vorderingenoverzicht Rijk en er wordt onderzocht hoe de brieven over het invorderproces
laagdrempeliger kunnen worden gemaakt.
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Doenlijke processen dragen bij aan grip

Vanuit de UWV Kennisagenda 2022-2025* worden verschillende onderzoeken uitgevoerd naar het doenvermogen van

mensen en de doenlijkheid van beleid en processen.? Bijvoorbeeld de doenlijkheid van het invorderproces, de

WW-aanvraag en het inzien en aanpassen van het arbeidsverleden. Doenvermogen is het vermogen van mensen

om een plan te maken, in actie te komen, vol te houden en om te kunnen gaan met emoties en tegenslag.? UWV

ondersteunt mensen bij ingrijpende gebeurtenissen, zoals werkloosheid, ziekte of geboorte en vraagt mensen

hierbij ook om bepaalde acties uit te voeren. Het is belangrijk dat deze gevraagde acties aansluiten bij het

doenvermogen van mensen. Wanneer er minder druk wordt uitgeoefend op het doenvermogen, dan kunnen cliénten

mogelijk meer grip krijgen op hun financiéle situatie. (Zie box 1 voor kernbegrippen.)

Box1 Kernbegrippen

Doenvermogen

De Wetenschappelijke Raad voor het Regerings-
beleid (WRR) introduceerde in 2017 het begrip
‘doenvermogen’ met het onderzoeksrapport Weten
is nog geen doen.* Hierin laten ze zien dat wanneer
burgers de kennis en motivatie hebben om te doen
wat een wet van hen vraagt, ze het vaak toch
moeilijk vinden om het gevraagde daadwerkelijk
uit te voeren. Men heeft doenvermogen nodig om
wél in actie te komen. Doenvermogen gaat over
het vermogen van mensen om een plan te maken,
in actie te komen, vol te houden en om te kunnen
gaan met emoties en tegenslag.

Doenlijkheid

Een andere relevante term is ‘doenlijkheid".
Doenlijkheid is de mate waarin beleid, wetgeving
en uitvoering passen bij het doenvermogen van
burgers en of het voor hen te doen’ is om aan hun
rechten en plichten te voldoen. De opdracht waar
overheidsorganisaties zoals UWV voor staan, is om
hun beleid en uitvoeringsprocessen zo in te richten
dat ze zo min mogelijk doenvermogen vragen van

mensen.

Grip

De WRR publiceerde in 2023 het onderzoeks-
rapport Grip: Het maatschappelijk belang van
persoonlijke controle.* ‘Grip’ gaat erover of mensen
met hun handelen de omgeving effectief kunnen
beinvloeden, zodat ze het hoofd kunnen bieden
aan onzekerheden in hun omgeving en hun
(levens)doelen kunnen verwezenlijken. Zo helpt
bijvoorbeeld scholing burgers om grip te krijgen op
hun loopbaan en inkomen.

Doenvermogen en grip zijn zeer verwante
begrippen, met echter belangrijke verschillen.
Doenvermogen gaat over zelfcontrole, de mate
waarin iemand in staat is om te handelen; grip
gaat over controle op de omgeving, de mate
waarin iemand met diens handelen invloed kan
uitoefenen op de omgeving. Om grip te ervaren
heeft iemand doenvermogen nodig, maar ook
financiéle middelen, sociale hulpbronnen, rechten
en een voorspelbare en navigeerbare omgeving.

1 UWV Kenniscentrum (2024). UWV Kennisagenda 2022-2025 (geactualiseerde versie): Preventie en ruimte voor de menselijke maat. Amsterdam: UWV.

2 Schans, K.L. van der, Knook, S., Havinga, H. & Halve, F. (2023). Een doenlijker UWV: De inspanningen van UWV om de druk op het doenvermogen

van cliénten te verlagen. UWV Kennisverslag 2023-7. Amsterdam: UWV.

3 Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid (2017). Weten is nog geen doen: Een realistisch perspectief op redzaamheid. Den Haag: WRR.

4 lbid.

5 Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid (2023). Grip. Het maatschappelijk belang van persoonlijke controle. Den Haag: WRR.
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Om de mogelijke druk op het doenvermogen van cliénten met een financiéle verplichting te verlagen, werd in het

huidige onderzoek een antwoord gezocht op de volgende vragen: welk beroep doet UWV op het doenvermogen

van cliénten die te veel uitgekeerde bedragen moeten terugbetalen en hoe kan UWV het invorderproces ‘doenlijker’

maken? (Zie box 2 voor het invorderproces.)

Box2 Hoe ziet het invorderproces eruit?

Te veel uitkering ontvangen?

Wanneer UWV constateert dat een cliént te veel
uitkering heeft ontvangen, dan ontstaat er een
vordering en start het invorderproces (zie figuur 1).
Omdat het om een ingrijpende beslissing gaat,

is het beleid dat een UWV-medewerker de cliént

hiervan telefonisch op de hoogte stelt. Dat

gebeurt in de praktijk helaas niet altijd en wel om
verschillende redenen, zoals het ontbreken van

een telefoonnummer of capaciteit. In dat geval
verstuurt de medewerker enkel de beslissingsbrief. [
Hierin staat wat de reden van de vordering is en

wordt de incassobrief aangekondigd. Het is de
bedoeling dat de cliént naar aanleiding van de
incassobrief in actie komt door binnen tien weken |
het bedrag digitaal over te maken of telefonisch

een betalingstermijnregeling te treffen.

De fases van het invorderproces volgens
UWV-beleid [ ]
m  Week 0-3: incassofase. In week 0 ontvangt de
cliént de incassobrief met details over hoe
de vordering betaald kan worden, maar geen
herhaling van de reden van de vordering. In
week 3 wordt in sommige gevallen gebeld

Figuur 1 Invorderproces volgens UWV-beleid

i) Bellen over ) Bellen ter
® ° P beslissing ® * B herinnering

Weken >

ter herinnering (cliénten die nog niet betaald
hebben en waar nog geen contact mee

is geweest). Het uitgangspunt is daarbij

om vé6r de rappelbrief te bellen, zodat de
cliént minder brieven hoeft te ontvangen

en bijvoorbeeld schulden vroegtijdig
gesignaleerd kunnen worden. Niet iedereen
wordt echter gebeld en niet iedereen wordt
daadwerkelijk bereikt (slechts 7% werd bereikt
tijdens dit onderzoek).

Week 4-6: rappelfase. In week 4 volgt een
rappelbrief om de cliént aan de vordering te
herinneren. In week 6 kan een medewerker
de cliént hier ook telefonisch aan herinneren.
Week 7-9: aanmaningsfase. In week 7 volgt

de aanmaningsbrief. In de onderzoeksperiode
bracht UWV de cliént daarvoor nog
aanmaningskosten in rekening. Sinds juli 2024
gebeurt dit niet meer.

Week 10->: handmatig proces. Wanneer

de cliént in week 10 nog geen actie heeft
ondernomen, dan start UWV een handmatig
proces en kan er beslag worden gelegd op het
inkomen via een gerechtelijke incasso.

() Bellen ter
* * B herinnering

Cliént moet Beslisfase 7 Cliént )
terugbetalen reageert niet

Beslissingsbrief Incassobrief Rappelbrief

NV Handmatig
proces

Aanmaningsbrief
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We presenteren in dit UWV Kennisverslag de conclusies van ons onderzoek naar de mate van doenlijkheid van het

invorderproces en geven een vooruitblik op wat er op de planning staat om het invorderproces doenlijker te maken.

Om het invorderproces van verschillende kanten te belichten, gebruiken we drie onderzoeksmethoden (zie ook
box 3):

1.

Doenlijkheidsanalyse: analyse van de doenlijkheid van het invorderproces vanuit gebruikersperspectief, op basis

van gedragswetenschappelijke kennis over (onbewust) gedrag.

Process mining: data-analyse van het verloop van en de knelpunten in het proces met beschikbare data van UWV.

Klantonderzoek: kwalitatieve inzichten over de ervaringen van cliénten met vijftien diepte-interviews.

Doordat de combinatie van deze onderzoeksmethoden het invorderproces van verschillende kanten belicht,

verkregen we een veelzijdig beeld van de doenlijkheid van het UWV-invorderproces.

Box 3 Onderzoeksmethoden

Doenlijkheidsanalyse

De doenlijkheidsanalyse is een methode die helpt
bij het analyseren van processen op doenlijkheid
vanuit gedragswetenschappelijk perspectief.

Op basis van interne en cliéntonderzoeken uit het
verleden en interviews met invorderprofessionals
brengt men een gedetailleerde gedragsreis in
kaart. Deze reis volgt de gedragingen die cliénten
uitvoeren in het proces, zoals een brief lezen, bellen
naar UWV of een bedrag overmaken. Op basis van
die gedragsreis wordt de doenlijkheidsanalyse
uitgevoerd, waarbij per gedraging wordt bekeken
in hoeverre het ingerichte proces deze ondersteunt

of juist niet.

Aan de hand van zes categorieén wordt de
doenlijkheid van een proces geévalueerd:

(1) cliénten moeten het proces begrijpen;

(2) cliénten moeten in actie komen; (3) cliénten
moeten volhouden tot afronding; (4) cliénten en/of
UWV kunnen fouten maken; (5) cliénten kunnen
niet goed passen in de standaardprocedure;

(6) cliénten kunnen te maken hebben met stress.
Van elke categorie is vanuit de gedragswetenschap
bekend dat dit bepalend is voor de doenlijkheid
van een proces. Door vanuit het oogpunt van de
cliént het proces te doorlopen, wordt duidelijk op
welke punten het proces al voldoende doenlijk is
voor de cliént en waar mogelijk nog ondersteuning
nodig is. Kortom, waar andere onderzoekmethoden
vaak enkel kijken naar de ervaring of mening van

cliénten, onderzoek je met de doenlijkheidsanalyse

hoe je een proces ‘te doen’ maakt en gedrags-

verandering teweeg kunt brengen.

Een uitgebreide publicatie van de doenlijkheids-

analyse volgt binnen enkele maanden.

Process mining

Process mining is een techniek om het daad-
werkelijke verloop van een proces met data-analyse
in kaart te brengen. Vrijwel ieder systeem houdt
zogenaamde event logs bij. Hierin staat kort
beschreven wat er wanneer gedaan is door cliénten
en medewerkers in het systeem. Met process
mining worden deze event logs achter elkaar

gezet om een uitgebreide dataset te creéren van
(alle) daadwerkelijk gevolgde routes binnen het
proces. Vervolgens wordt deze dataset gebruikt
om het daadwerkelijke verloop van een proces te

visualiseren.

Klantonderzoek

We hebben vijftien UWV-cliénten geinterviewd over
hun ervaringen met het invorderproces. De cliénten
zijn geselecteerd en verdeeld op basis van de tijd
die ze nodig hadden om in actie te komen: binnen
zes weken, tussen de zeven en tien weken of geen
actie binnen de betaaltermijn van tien weken.

We waren vooral geinteresseerd in de mogelijke
drempels en uitdagingen in het invorderproces

die de verschillende groepen hebben ervaren.

Ook hebben we met hen de brieven van het

invorderproces doorgenomen.
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Is het invorderproces te doen?

Wanneer cliénten te veel uitkering hebben ontvangen, dan moeten ze die in de regel terugbetalen. UWV kan ten
onrechte (te veel) uitgekeerd geld invorderen. De cliént heeft dan tien weken de tijd om het bedrag terug te betalen.
Ons onderzoek gaf inzicht in welke acties cliénten ondernemen in deze tien weken en hoe ze het proces ervaren.
Samenvattend laten de gecombineerde onderzoeksmethoden zien dat een groot deel van de cliénten goed door het
invorderproces komt; zij betalen hun vorderingen binnen de gestelde termijn of treffen een betalingstermijnregeling.
Specifiek bij 56% van de vorderingen betaalden cliénten in één keer, bij 30% troffen ze een termijnregeling en bij 14%
kwamen cliénten niet binnen tien weken in actie.® Op basis van deze cijfers zouden we kunnen concluderen dat het

invorderproces te doen is; de meeste mensen komen immers binnen de termijn van tien weken in actie.

Deze cijfers geven echter geen beeld van de mogelijke vraagstukken bij het begrijpen en betalen van de
vordering, of de ervaringen van cliénten tijdens het invorderproces. Ons onderzoek laat zien dat aspecten van

het invorderproces en bepaalde cliéntsituaties veel doenvermogen vragen. Bijvoorbeeld bij het treffen van een
termijnregeling of wanneer er sprake is van samenloop met andere vorderingen. De overlappende bevindingen uit
die drie onderzoeksmethoden zijn samengebracht in vier subconclusies. Deze subconclusies laten zien waar het

invorderproces veel doenvermogen van cliénten vraagt en hoe UWV dit proces mogelijk doenlijker kan maken.

We trekken vier subconclusies die we in dit verslag een voor een toelichten:
m  De cliént bellen maakt het proces doenlijker.

m  Willen is nog geen doen.

m  Onduidelijke brieven vragen te veel doenvermogen.

]

Fouten kosten doenvermogen.

De cliént bellen maakt het proces doenlijker

De eerste subconclusie is dat telefonisch contact helderheid kan geven en het proces daarmee doenlijker maakt.
De reden van de vordering en de berekening hierachter kunnen soms complex zijn voor de cliént. UWV streeft
er daarom naar om cliénten op een paar momenten in het proces te bellen om ze te ondersteunen: bij aanvang
van de vordering om de beslissing toe te lichten en tijdens het invorderproces om de cliént aan de vordering te
herinneren. De bevindingen van de huidige drie onderzoeksmethoden ondersteunen dit streven. Op basis van
de doenlijkheidsanalyse concluderen wij dat deze service calls cliénten kunnen helpen om de beslissing beter te
begrijpen, een duidelijk handelingsperspectief te krijgen en daadwerkelijk in actie te komen. De bevindingen uit
het klantonderzoek bevestigen dit. Zo zei één cliént hierover het volgende:

‘lemand van UWV heeft mij gebeld om mij duidelijk te maken van “we hebben dat en dat geconstateerd en daar krijg je nog een
brief over”. Dan moet ik zeggen, UWV communiceert daarover vrij netjes en correct.’

Het klantonderzoek laat tegelijkertijd zien dat cliénten die niet gebeld zijn vaak niet begrijpen waar de vordering
vandaan komt en wat hun handelingsperspectief is. Het kost vervolgens extra doenvermogen om tot actie over te
gaan, het proces te begrijpen en het gedrag vol te houden. Dit is ook terug te zien in de data: van de cliénten die
tijdens het proces ter herinnering werden gebeld, ging relatief gezien een groter deel over tot het treffen van een

termijnregeling in vergelijking met het deel van de cliénten dat niet gebeld of niet bereikt werd (zie figuur 2).

6 De percentages gaan over vorderingen van september 2022 tot en met augustus 2023.
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Figuur 2
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* 7,2% van de onderzochte populatie is door UWV gebeld en bereikt, 4,5% is wel gebeld maar werd niet bereikt en 88,3% is Uiberhaupt niet gebeld.

In de incassofase zijn er 14.572 termijnregelingen getroffen, in de rappelfase 6.528 en in de aanmaningsfase 2.467.

Willen is nog geen doen

De tweede subconclusie is dat een goede wil niet altijd genoeg is tijdens het invorderproces. Tot voor kort heerste
het mensbeeld dat het informeren en motiveren van burgers voldoende is om hen tot actie aan te zetten. De
Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid maakte daarentegen in 2017 met het onderzoeksrapport

Weten is nog geen doen’ duidelijk dat de zelfredzaamheid van burgers vaak wordt overschat. lemand informeren en
motiveren leidt niet altijd tot actie: mensen willen vaak wel, maar het lukt niet.

Dat mensen vaak wel willen, zien we ook in dit onderzoek. In de klantinterviews gaven cliénten aan dat ze stress
ervaren vanwege de vordering en dit snel op willen lossen, zodat ze het achter zich kunnen laten. Cliénten met
financiéle ruimte gaven aan dat ze het vorderingsbedrag daarom snel hadden afbetaald. Daarnaast liet process
mining zien dat 60% van de cliénten die zelf in actie komt dit binnen vier weken doet: ze betalen de vordering in
één keer of bellen UWV om een termijnregeling te treffen. Dit is terug te zien in figuur 3, waarin is uitgezet - als een
vordering is terugbetaald ¢f een termijnregeling is getroffen - wanneer de vordering is afgehandeld.

Figuur 3 Moment en manier van afhandeling van de vordering (volledig voldaan of termijnregeling)®
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7 Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid (2017). Weten is nog geen doen: Een realistisch perspectief op redzaamheid. Den Haag: WRR.
8 Het kan zijn dat er voor een vordering een termijnregeling wordt getroffen die binnen tien weken volledig wordt voldaan. Omdat de data van dit

soort vorderingen tot meer dan 100% zou leiden, hebben we ervoor gekozen om de percentages apart te berekenen binnen de vorderingen die

volledig zijn voldaan en binnen de vorderingen waarvoor een termijnregeling is getroffen.
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Soms heeft iemand echter wel de wil om de vordering terug te betalen, maar lukt het niet om in actie te komen.
Meerdere interne UWV-onderzoeken® onderschrijven dit. Waarom lukt het sommige cliénten wel en andere niet?

We lichten hier twee punten uit: ervaren drempels bij de termijnregeling en samenloop met andere vorderingen.

Drempels bij de termijnregeling

We zagen in het klantonderzoek dat veel cliénten de vordering in één keer betalen als zij financiéle ruimte en
voldoende doenvermogen hebben. Er zijn echter ook cliénten die niet de financiéle ruimte hebben om de vordering
in één keer te betalen. Voor hen is het mogelijk om een termijnregeling te treffen. In de onderzochte brieven

die verstuurd werden ten tijde van dit onderzoek lag de focus op in één keer betalen via internetbankieren.

Pas later in de brief volgde onder het kopje Kunt u het bedrag niet in één keer betalen? de mogelijkheid van een
termijnregeling. Aan de hand van de doenlijkheidsanalyse signaleerden we dat dit mogelijk tot minder actie leidt,
omdat de optie voor de termijnregeling laat in de brief komt en daardoor niet de impressie geeft van een gewenste
actie. Het klantonderzoek verrijkte dit signalement en liet zien dat cliénten de termijnregeling in de brief opvatten
als een uitzondering bij financiéle problemen. Ze ervaren bijvoorbeeld vaak een drempel om te bellen voor een
termijnregeling wanneer het hun niet goed uitkomt het gehele bedrag in één keer te betalen (omdat ze spaargeld
bijvoorbeeld gereserveerd hebben als buffer voor het huishouden). De telefoon oppakken vraagt daardoor veel
doenvermogen. Eén cliént zei hierover het volgende:

‘Wat ik eruit interpreteerde: bij Kunt u het bedrag niet in één keer betalen? lijkt het alsof dat alleen kan als je het geld niet hebt.
Terwijl als er staat Komt het u beter uit? dan kan je het zelf bepalen.’

Gedurende de looptijd van dit onderzoek zijn de brieven van het invorderproces veranderd. De optie voor de
termijnregeling komt inmiddels eerder in de brief. Er zijn echter nog steeds aanknopingspunten voor verbetering,

die we bespreken in paragraaf Onduidelijke brieven vragen te veel doenvermogen.

Samenloop binnen en buiten UWV

Daarnaast merkten we bij het opstellen van de gedragsreis tijdens de doenlijkheidsanalyse, dat cliénten die niet
zelfstandig in hun inkomen kunnen voorzien vaak recht hebben op meerdere regelingen binnen en buiten UWV.
Wanneer er vervolgens iets in hun inkomen verandert, heeft dat vaak consequenties voor alle regelingen. Hierdoor
kunnen er meerdere vorderingen volgen. Bij deze zogenaamde samenloop van verschillende UWV-vorderingen
biedt UWV de mogelijkheid om een vast bedrag per maand te blijven betalen, maar dan voor een langere periode
om de verschillende vorderingen af te lossen. Uit de verkennende gesprekken tijdens de doenlijkheidsanalyse met
invorderprofessionals blijkt echter dat cliénten vaak geen grip ervaren op hoelang ze per vordering nog moeten
betalen. Enkele cliénten in het klantonderzoek bevestigden dit. Een betaaloverzicht zou cliénten helpen om inzicht
te krijgen in de status van de lopende vorderingen en mogelijk meer grip te krijgen op hun financiéle situatie. De
(online) mogelijkheden hiervan is UWV aan het onderzoeken (zie paragraaf Initiatieven: op weg naar een doenlijker
invorderproces).

Ook kunnen cliénten te maken hebben met samenloop van vorderingen buiten UWYV, bijvoorbeeld van de Dienst
Toeslagen of de Belastingdienst. Juist deze opstapeling van vorderingen zorgt voor stress en mogelijke schulden. In
het klantonderzoek gaven enkele cliénten een inkijk in wat dit met hen doet. Zij zagen door de bomen het bos niet

meer en vonden het moeilijk om in actie te komen. Een cliént zei hierover het volgende:

'Er waren er nu zo veel die geld wilden, ik heb het op een stapeltje gelegd. Dan kom je er niet meer uit.’

9 Eerdere interne klantonderzoeken, data-analyses en expertreviews zijn op te vragen via kennis@uwv.nl.
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Bovendien vonden cliénten het onbegrijpelijk dat uitvoeringsinstanties niet van elkaar wisten dat er vorderingen
liepen. Vanwege de huidige privacywet- en regelgeving kan UWV vorderingen echter niet delen met andere

uitvoerende organisaties en heeft UWV geen inzicht in lopende vorderingen van andere organisaties.

Onduidelijke brieven vragen te veel doenvermogen

De derde subconclusie is dat de brieven die UWV verstuurt een grote invloed hebben op het gevraagde
doenvermogen. De brieven zijn vaak de eerste en enige bron van informatie voor cliénten, zeker wanneer de cliént
niet gebeld of bereikt is. Het is daarom belangrijk dat de brieven voldoende uitleg verschaffen, de cliént aanzetten
tot actie en de cliént aan de hand nemen door het proces. In dit onderzoek hebben we daarom ook de brieven
onderzocht die UWV cliénten stuurde tijdens het invorderproces ten tijde van dit onderzoek (zie box 2). UWV heeft
in de afgelopen jaren al veel verbeterslagen gemaakt en de brieven duidelijker en meer actiegericht gemaakt, maar

er is nog werk aan de winkel.

Reden en berekening worden gemist

Uit de doenlijkheidsanalyse concluderen we dat de onderzochte brieven niet genoeg begrip creéren. Uit het
klantonderzoek blijkt specifiek dat het voor de cliént niet altijd duidelijk is hoe een vordering tot stand is gekomen.
De reden van de vordering staat kort vermeld in de beslissingsbrief, maar keert in de rest van de brieven die de
cliént ontvangt niet meer terug. Gezien de tijd die er soms tussen de brieven zit én de mogelijke samenloop met
andere vorderingen, kan het voor de cliént lastig zijn om het overzicht te bewaren. Het vraagt in dat geval veel
doenvermogen om nog in actie te komen. Een cliént zei hierover het volgende:

‘Wanneer, hoe en hoeveel staat erin, maar niet waarom en dat is waar ik de grootste behoefte aan had.

Welke vragen roepen de brieven op?

Doordat in het process-miningonderzoek data van verschillende UWV-onderdelen aan elkaar gekoppeld kunnen

worden, hebben we inzicht in welke vragen cliénten stellen aan UWV Klantencontact nadat ze een brief tijdens

het invorderproces hebben ontvangen (zie figuur 4). Daarbij kijken we enkel naar cliénten met een openstaande

vordering, omdat we vooral willen weten of zij met onbeantwoorde vragen zitten. We lichten drie belredenen uit:

m Het treffen van een termijnregeling is tijdens het hele invorderproces de belangrijkste belreden, die in de
rappelfase (week 4-6) het toppunt bereikt. Dit laat zien dat een aanzienlijk deel van de cliénten uit de voeten
kan met de informatie in de brief.

m  De vraag hoeveel men nog moet terugbetalen stijgt licht naarmate de tijd vordert. Dit is onafhankelijk van de
briefmomenten in week 0, 4 of 7 en is waarschijnlijk eerder gerelateerd aan de naderende deadline.

®  Aan het begin van het invorderproces draait 10% van de vragen om het verkrijgen van duidelijkheid over de
invorderreden. Dit ondersteunt de bevinding uit de doenlijkheidsanalyse en het klantonderzoek dat de brieven
onvoldoende informatie geven over de reden en de berekening. Deze vragen nemen in de loop van de tijd af,
maar blijven rond de 5% van de gestelde vragen uitmaken.
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Figuur 4 Relatieve belredenen t.o.v. alle belredenen van cliénten in het invorderproces”
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* n =145.740 telefoontjes.

Fouten kosten doenvermogen

De vierde subconclusie is een bevestiging van wat eerdere interne UWV-onderzoeken al lieten zien: veel cliénten
hebben moeite om de processen van UWV te begrijpen, waardoor een sporadische fout opmerken en aankaarten
lastig is.’® Het huidige onderzoek sluit hierbij aan: het gaat bijna altijd goed, maar mocht het voorkomen, dan kost
het opmerken en aankaarten van een fout moeite en doenvermogen. Uit het klantonderzoek kwam bijvoorbeeld
naar voren dat enkele geinterviewde cliénten een fout van UWV hadden opgemerkt. Zo ontving iemand wisselende
antwoorden van UWV Klantencontact en iemand vond een fout in de berekening. Ook gaven cliénten aan dat het
narekenen van de uitkering veel moeite kost en enkelen wisten niet goed hoe een bezwaarproces verloopt. De
gevolgen van de genoemde fouten lagen vaak bij de cliént. Eén cliént zei hier het volgende over:

Ik heb twee keer gebeld of het bedrag dat ik kreeg niet te hoog was. Alles zou in orde zijn. Ik had mijn vakantiegeld al uitgegeven
en toen kreeg ik bericht dat ik toch moest terugbetalen.

Er lopen op dit moment meerdere initiatieven om eventuele fouten door UNV meer met een menselijke maat op te

lossen, waar we hierna op in gaan.

Daarnaast kunnen cliénten ook fouten maken in het invorderproces. Ze kunnen bijvoorbeeld een verkeerde inschatting
maken van hoeveel ze per maand kunnen missen voor de termijnregeling of ze kunnen een fout maken bij het
handmatig overmaken van de vordering. In de gesprekken met invorderprofessionals tijdens de doenlijkheidsanalyse
kwam naar voren dat UWV-medewerkers best wat coulance betrachten bij fouten door cliénten. UWV zet zich
daarnaast in om het invorderproces zelf doenlijker te maken, door bijvoorbeeld meer individueel cliéntcontact en
meer overzicht te bieden, met het streven dat daarmee tegelijkertijd de kans op fouten vermindert.

10 Eerdere interne klantonderzoeken, data-analyses en expertreviews zijn op te vragen via kennis@uwv.nl.
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Initiatieven: op weg naar een doenlijker invorderproces
De uitkomsten van dit onderzoek zijn intern gepresenteerd en de conclusies worden meegenomen ter bevordering

van een doenlijker invorderproces. Inspanningen voor een doenlijker invorderprocesproces passen namelijk bij de

huidige UWV Strategie 2021-2025" om de dienstverlening te verbeteren met meer aandacht voor de menselijke

maat: de afgelopen jaren heeft UWV zich ingezet om de mens en diens situatie als uitgangspunt te nemen in de

verbeterinitiatieven van de dienstverlening. Sommige inzichten uit dit onderzoek naar het invorderproces sluiten

daardoor aan bij een aantal al lopende initiatieven. Door ons onderzoek is de urgentie van deze initiatieven

toegenomen.? We lichten een aantal van de lopende initiatieven toe:

11
12

13

Overzicht vorderingen binnen UWV: UWV onderzoekt of het een online overzicht kan ontwikkelen dat cliénten
inzicht biedt in lopende vorderingen van UWV, welke termijnregelingen er zijn afgesproken en de status van de
afbetalingen. Dit heeft als doel om meer grip te creéren en de belasting op het doenvermogen te verlagen.
Overzicht samenloop buiten UWV: UWV is sinds 1 juli 2024 aangesloten bij de Betalingsregeling Rijk. Cliénten

die bij (meerdere) aangesloten overheidsinstanties schulden hebben, kunnen dan via één betalingsregeling
aflossen. UWV draagt vooralsnog voor deze regeling alleen cliénten voor die niet betalen, met wie geen contact
te krijgen is en die geen lopende uitkering of ander vast inkomen hebben, waardoor we niet eenvoudig beslag
kunnen leggen op een inkomstenbron. Daarnaast worden momenteel voorbereidingen getroffen om aan te
sluiten bij het Vorderingenoverzicht Rijk. Dit overzicht geeft burgers de mogelijkheid om via DigiD een app te
openen die inzicht geeft in alle vorderingen van overheidsinstanties. Dit overzicht kan mogelijk de druk op het
doenvermogen van de cliént verlagen.

Bellen ter herinnering: In 2020 is UWV begonnen om in week 3 en 6 van het invorderproces cliénten te bellen die
na drie weken nog niet betaald hebben en van wie de persoonlijke situatie niet bekend is. Tijdens het gesprek
wordt de cliént gevraagd of het lukt om te betalen of dat diegene een termijnregeling wil treffen. In het laatste
geval kan de beslagvrije voet® worden berekend en een maandelijks bedrag worden vastgelegd. Het huidige
onderzoek laat zien dat deze service calls begrip creéren bij cliénten en hen tot actie aanzetten. Bovendien
helpen de service calls UWV om vroegtijdig schulden te kunnen signaleren.

Brieven: De brieven van het invorderproces zijn de afgelopen jaren verbeterd. Zo is de toon vriendelijker en
begripvoller geworden en wordt de termijnregeling eerder benoemd in de brief. Er wordt onderzocht of de
overige aanbevelingen met betrekking tot de brieven - zoals de formulering over de termijnregeling - in een
volgende aanpassingsronde meegenomen kunnen worden.

Onverschuldigde betaling: UWV heeft per juli 2023 zijn beleid aangepast: gekeken wordt of de cliént er in alle
redelijkheid op had mogen vertrouwen dat hij recht had op de uitkering die (te veel) is betaald. Als het de cliént
redelijkerwijs niet duidelijk was, dan herziet UWV de uitkering niet met terugwerkende kracht. De uitkering
wordt alleen naar de toekomst toe aangepast en de cliént hoeft het te veel ontvangen bedrag niet terug te
betalen. Dankzij deze beleidsaanpassing zal UWV mogelijk minder vaak een uitkering met terugwerkende
kracht hoeven te herzien, waardoor er ook geen invordertraject ontstaat.

Kwijtscheldingsbeleid: UWV heeft ook zijn kwijtscheldingsbeleid aangepast. Dit heeft ertoe geleid dat UWV

bij cliénten tijdig onderzoekt of de vordering in aanmerking komt voor kwijtschelding. Dat geldt ook voor
vorderingen die worden voldaan via loonbeslag. Verder is de voorwaarde geschrapt dat vorderingen waarbij er
sprake is van overtreding van de inlichtingenplicht pas kunnen worden kwijtgescholden als minstens de helft
van de vordering is voldaan. Voorheen moesten cliénten met een (relatief) lage aflossingscapaciteit en een
(relatief) hoge terugvordering soms heel lang aflossen en kwamen ze mogelijk zelfs nooit in aanmerking voor
kwijtschelding. Dit laatste past niet bij de visie dat UWV cliénten perspectief wil bieden op een schuldenvrije

toekomst.

UWV (2021). UWV Strategie 2021-2025. Ruimte voor menselijke maat in dienstverlening.
Het kiezen, verkennen, onderzoeken en ontwikkelen van initiatieven vergt tijd en aandacht. Sommige initiatieven vergen een lange adem tot

realisatie.
Wanneer er beslag gelegd wordt op het inkomen van een burger, dan heeft die het recht om een minimumbedrag over te houden om van te
leven - dit heet ook wel de beslagvrije voet. Het inkomen boven de beslagvrije voet gaat naar de beslaglegger om de schuld af te lossen.
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Stip op de horizon
Naar aanleiding van dit onderzoek kunnen we stellen dat het UWV-invorderproces in veel gevallen doenlijk is, maar
dat persoonlijk, proactief contact en laagdrempelige communicatie het proces nog doenlijker kunnen maken voor

alle cliénten. Er lopen al veel initiatieven die hieraan bijdragen en aanvullende initiatieven worden onderzocht.

Het huidige onderzoek naar de doenlijkheid van het invorderproces is bovendien het begin van een reeks van
onderzoeken naar de doenlijkheid van uitvoeringsprocessen van UWYV, zoals het aanvraagproces van de WW

en het inzien en aanpassen van het arbeidsverleden. Ook hebben we de afgelopen jaren hard gewerkt om de
doenlijkheidsanalyse als tool verder te ontwikkelen. Deze tool is bijna af en zal binnenkort gepubliceerd worden.
Met het huidige onderzoek is immers aangetoond dat, met deze gestructureerde analyse van cliéntgedrag, het
onderzoeken van de doenlijkheid van processen van toegevoegde waarde kan zijn voor cliénten. Met de inzichten

kunnen we het invorderproces in ieder geval menselijker maken en cliénten weer meer grip op hun leven geven.
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