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Doenlijkere uitvoeringsprocessen en
-~ beleid: hoe doe je dat?
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Programma

> Welkom en introductie

v

Belang van doenvermogen/gedrag in beleidsvorming

Voorbeelden

v

Vv

Een doenlijk UWV

v

Vragen en discussie
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Wat is doenvermogen?



Q. burger wordf

. burger wordt geacht de wet te kennen

- elke burger wordt geacht de wet te kennen



-

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



Traditioneel: Kennis Basisvaardigheden Doenvermogen



WETEN # WILLEN # KUNNEN #* DOEN

Overheid is verantwoordelijk voor doenlijke wet- en regelgeving

Mentale
vermogens

35 ¢
O <

WETEN IS NOG
GEEN DOEN

EEN REALISTISCH PERSPECTIEF
OPREDZAAMHEID

WRR
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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
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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”.
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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?
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Doenvermogentoets is

12

als kwaliteitseis

opgenomen in het

Beleidskompas

Procesmatige
vragen

Inhoudelijke
vragen

Zijn er pretesten onder
burgers uitgevoerd,
bijvoorbeeld via test-
panels, simulaties of
experimenten?

1. Mentale belasting

2. Cumulatie van lasten

Zijn daarbij alle relevante
doelgroepen en burger-
profielen betrokken?

3. Gevolgen van inertie of fouten

4. Hulp en vroegsignalering

Zijn er andere bronnen
geraadpleegd, zoals
onderzoek of ervaringen
met vergelijkbare regel-
geving, die inzicht geven
in de doenlijkheid van
de voorgestelde regel-
geving?
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Conclusie uit sessie met 20 academici
uit de gedragswetenschappen + SCP

> Gedragswetenschappelijke inzichten passen in de
doenvermogentoets
- maak geen nieuwe toets

> Doenvermogen als taalgebruik voor het Nederlands openbaar
bestuur

> Maar vul de aandachtspunten in de doenvermogentoets aan
met extra facetten, o.a. de rol van sociale context



14

ey

-

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
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Voorbeeld 1: IBO Vereenvoudiging Sociale Zekerheid
SZW, Financién, BZK, EZK, AZ, UWV, SVB, Divosa en CPB

Wat hebben ze o.a. gedaan ?

1. Belangrijkste doenvermogen principes uit de wetenschap vertaald naar de praktijk van de sociale zekerheid
2.Principes geraadpleegd bij ontwikkelen beleidsopties

3. 28 beleidsopties door doenvermogen experts beoordeeld op die principes

4.2 beleidsopties uitgewerkt en in scenariovorm aan de doelgroepen voorgelegd

Waarom goed?
1. Doenlijkheid in kaart gebracht Tijdig — vroeg in het proces én op verschillende momenten
2.Afwegingen meegenomen Adequaat - door verschillende hulpmiddelen te gebruiken

3. 0ordeel en afwegingen inzichtelijk  Transparant — methode, afwegingen en oordeel zichtbaar in rapportage



Voorbeeld 2 - OCW/DUO

Herinvoering van de basisbeurs
Simulatie van DUO omgeving

Waarom goed?
1.Doenlijkheid in kaart gebracht Tijdig — vroeg in het proces
2.Afwegingen meegenomen Adequaat - door ‘simulatie’

3.0ordeel en afwegingen inzichtelijk  Transparant — methode, afwegingen en oordeel zichtbaar
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Memorie van Toelichting — best practice

Voorbeeld 3: Regels ten behoeve van de kinderopvang op
Bonaire, Sint Eustatius en Saba (Wet kinderopvang BES)

De kernvraag van deze paragraaf luidt: gaat de regeling uit van realis-
tische assumpties over de belastbaarheid van ouders? Aandachtspunten
hierbij zijn de mentale belasting, de cumulatie van lasten, de aanwe-
zigheid van hulp en vroegsignalering, en de gevolgen van nalatigheid of
fouten. In onderstaande alinea’s worden deze aandachtspunten
behandeld. Bij de totstandkoming van het wetsvoorstel zijn ouders
nadrukkelijk betrokken (zie hiervoor paragraaf 13.1), om ten tijde van de
beleidsontwikkeling al aandacht te hebben voor de vraag of het voorge-
nomen beleid doenlijk is voor ouders. De input van de ouders is verwerkt
in deze paragraaf.



Memorie van Toelichting — best practice

Regels ten behoeve van de kinderopvang op
Bonaire, Sint Eustatius en Saba (Wet
kinderopvang BES)

Mentale belasting

Een van de doelen van dit wetsvoorstel is om bestaande
ouders weg te nemen om gebruik te maken van de kinde
de ouders kunnen participeren op de arbeidsmarkt. Het i
belang dat de mentale belasting van ouders als gevolg vi
wetsvoorstel laag is. Onder mentale lasten wordt onder ¢

Gevolgen van nalatigheid of fouten

Nalatigheid of fouten kunnen vooral voorkomen in het k:
betalen van de ouderbijdrage. Indien een ouder de oude!
betaalt, zal de houder van het kindercentrum of de gasto
instantie een aanmaning sturen aan de ouder. Als de ouc
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Aanwezigheid hulp en vroegsignalering

Indien een ouder vragen heeft over de gang van zake
kinderopvang kan de ouder zich in eerste instantie wi
kindercentrum of de gastouder waar de ouder een kil
komst mee heeft of mee wil sluiten. Er wordt aan gec

Cumulatie van lasten

Bij de cumulatie van lasten gaat het om de lasten di
voortvloeien uit dit wetsvoorstel in relatie tot lasten
regelgeving. De belangrijkste aanpalende regelgevi
onderwijs BES. In het wetsvoorstel is opgenomen d



Memorie van Toelichting - aandachtspunt

Wet betaald ouderschapsverlof

wachten. Naar aanleiding van de uitvoeringstoets is, met het oog op de
uitvoeringskosten, wel besloten om het aantal mogelijke vervolgaan-
vragen te beperken tot twee zodat de uitvoeringscapaciteit van UWV
minder wordt belast. Anders dan UWV verwacht het kabinet geen grote
gevolgen voor het doenvermogen van rechthebbenden aangezien de
aanvraagprocedure verloopt met tussenkomst van de werkgever. Over de
werkbaarheid van het aanvraagproces van betaald ouderschapsverlof
voor werkgevers zijn in de regeldruktoets door het Adviescollege toetsing
regeldruk geen opmerkingen gemaakt.

Waarom bad practice?
Niet tijdig — laat in het proces (uitvoeringstoets)

2. Afwegingen meegenomen } Niet adequaat - hulpmiddelen onbekend, oordeel uitvoerder niet
meegewogen
3.0ordeel en afwegingen hulpmiddel en afweging onbekend, oordeel zichtbaar

inzichtelijk gemaakt gemaakt .
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Doenvermogen relevant op vier niveaus

Persoonlijk

Individuele
verschillen tussen

mensen zijn robuust
en weinig trainbaar

21
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Situatie/

omgeving Beleid

Kan zorgen voor
stress, waardoor het

Doenvermogentoets
voor beleid, wet- en

doenvermogen _
regelgeving

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
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Q%50

Situatie/
omgeving

Doenvermogen op situatie-/ omgevingsniveau

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

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

A

Normale doenvermogen

Ell et == «—— Huidige doenvermogen
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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
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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?
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Proces
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Doenvermogen op procesniveau

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

processen/diensten?
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Doenlijkheidsanalyse UWV




Categorién Doenlijkheidsanalyse Aandachtspunten
1. Cliénten moeten gedrag opstarten B REN REN REN REN RE
2. Cliénten moeten het proces begrijpen 21 | 22| 23] 24| 25
3. Cliénten moeten hun gedrag volhouden 31 )32 33343536
[ ]
l R n 4. Cliénten en/of UWV kunnen fouten maken a1 a2 ]a3|a4]as
ﬁg R 5. Sommige cliénten passen niet goed in de standaardprocedure 5.1 | 5.2
6. Cliénten kunnen te maken hebben met stress 6.1 | 6.2

Totaal -

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




2. Clienten moeten het proces begrijpen

Kan de cliént met vertrouwen keuzes maken?

Heeft de cliént voldoende handelingsperspectief?

Heeft de cliént voldoende inzicht of gemaakte acties geslaagd zijn?

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

Terug naar hoofdpagina
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Aandachtspunten




Kan de cliént met vertrouwen keuzes maken?

2.1 Cliénten overzien hun situatie in het proces

O Houdt rekening met doenvermogen O [ 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 kequKLvd(7

O Houdt rekening met doenvermogen O [ Aandachtspunt voor verbetering

Oordeel O Mogelijk ondersteuning nodig ©) l n.v.t. VOObeEIden

Toelichting

Terug naar begrijpen Terug naar hoofdpagina
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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?
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Doenlijkheidsanalyse Invorderproces




Voorbeeld ‘klantreis’

Het invorderproces vanuit UWV & de cliént — details per processtap

5 Clientcontact
betalingsafspraak

Brieven
betaalspecificatie
en ‘call-to-action’

Directe betaling

Voorbereiding
terugbetaling

Belpogingen 3
betalingsafspraak

() ()

Client kan bedrag direct

Client ontvangt Chent ontvangt Client ontvangt Ciie 2 Chient wordt teruggebeld door anoniem nr naar aanleiding van .
£ 2 fiént wordt onverwacht gebeld door anoniem nr (VFV) . terugbetalen door
incassobrief rappeibiel ‘aanmaningbriel een lerugbelverzoek (VFV) A =
: handmatig over te maken
‘ Client kan opnemen | ICHen( kan brief lezen | ‘ Client kan brief lezen Cliént kan terugbellen naar KCC @ K::&:n:;:«;rﬂ?;r::k@ a!sp:(acas!‘g'?e’:':‘wjnen:

‘ Cliént kan bedrag direct overmaken via overschrijving ‘ Anoniem nummer, terugbellen niet mogelijk |

Mondelinge afspraak
TBV van VFV
Voorkeur beimoment
doorgegeven

Client kan niet Client kan bellen voor|
terugbellen verduideliking
. Client dient te
‘ Anoniem nr | I et

‘ Tussen 9-17 | I Netto bedrag

‘ Client kan beflen voor verduidelijking ‘ 2x teruggebeld binnen 24 uur |

Wachitijd?

‘ Cliént kan bellen voor betalingsregeling | Tussen 9:00-17:00

Jaar ervoor wel bruto | openingstijden KCC ‘

[ Netto en bruto bedrag | Nogit voicemail iv.m. privacy

‘ Termijn terugbetaling |

inhoud van " l | ‘ | Per brief
Week 3 na incasso Week 6 na incasso Soms brief onbereikbaarheid cliént el
telgesprek in brief i betalingsafspraak Geen schriftelijke
3 bevestigd bevestiging
] Bi goen teigesprek | ‘ Contact voor betalingsregeling Bij proactief bellen: Altijd na 1e beipoging krijgt client 1 3
staabdat ook trlsd s met de strekking dat UWV geprobesrd Na 3 pogingen ulval proces TBV g
Waarschuving: Als jaar ertussen bruto ter (met terugvragen van heak tehellan mot Saamaast hat venwrchie volgenda. H
efina) moment dat wij terugbellen .
belasting) '
| Week 4 na incasso | ‘ Week 7 na incasso VFV maakt Passende afsnlaa@ BW e es e e .
binnen maken met VFV en .
Waarschuwing exira Exire kosten 36 maanden medewerker treffen uitstelien schuideniiip Goes 2
ILLE“ bij aanmaning [ .

Brief voor cliént met Mondelinge afspraak .
EVV berekening TBY van Goes :
" Geen schriftelijke Geen schriftelijke
P f betalingsafspraak t
| ‘er brief betalingsafspraak bevestigd | bevestiging? bevestioin

Wordt teruggebeld
door KCC Goes
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Signalen per
onderdeel*

Categorieén Doenlijkheidsanalyse - Invorderproces

Cliénten moeten gedrag opstarten

Cliénten moeten het proces begrijpen

Cliénten moeten hun gedrag volhouden

Cliénten 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




=

Doenvermogen op persoonlijk niveau

- ?-
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Clientcontact

Doenvermogen bij clientcontact

Aﬁevenng 1 - Aflevering 3

Aflevering 4 Af_leveﬁng 50

le LR A

Omgaan met weerstand

e




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