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Voorwoord

Werk boven uitkering en een klantgerichte, op het individu toegesneden dienstverlening staan
centraal in de Wet Structuur uitvoerings werk en inkomen (SUWI). Om dit te bereiken werkt
het Uitvoeringsinstituut Werknemersverzekeringen (UWYV) samen met de Centrale organisatie
werk en inkomen (CWI) en gemeenten om het inschakelen van uitkeringsgerechtigden in het
arbeidsproces te bevorderen. Vanuit de wet is UWYV verplicht om een klantmanager aan te
wijzen als vast aanspreekpunt voor werkzoekenden en uitkeringsgerechtigden.

Om invulling te geven aan deze wettelijke opdracht, voert UWYV reintegratiecoaching in voor
de uitvoering van de Werkloosheidswet (WW). Reintegratiecoaching wordt ontwikkeld als
opvolger van het casemanagement, waarvan UWYV in 2003 concludeerde dat het te procesge-
richt en te weinig klantgericht was. In 2004 en 2005 is reintegratiecoaching WW ontwikkeld en
getest in experimenten. Op | oktober 2005 zou reintegratiecoaching landelijk zijn ingevoerd.

De inspectie heeft, op basis van de opzet van reintegratiecoaching, de beheersing van de
risico’s bij de implementatie en de werking zoals blijkt uit de experimenten, beoordeeld of
UWYV op de goede weg zit met het bereiken van de doelen werk boven uitkering en een klant-
gerichte dienstverlening.

Mr. L.H.]. Kokhuis
Inspecteur-generaal
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Inleiding

De Wet Structuur uitvoering werk en inkomen (SUWI) is gericht op het bereiken van een acti-
verend sociale zekerheidsstelsel waarin ‘werk boven uitkering’ en een klantgerichte, op het
individu toegesneden dienstverlening centraal staan. In wetgeving is de verplichting opgenomen
dat de Centrale organisatie werk en inkomen (CWI), het Uitvoeringsinstituut Werknemers-
verzekeringen (UWYV) en gemeenten met elkaar samen werken om de inschakeling van uitke-
ringsgerechtigden in het arbeidsproces te bevorderen. Aan CWI, UWYV en gemeenten is de
verplichting opgelegd een klantmanager als vast aanspreekpunt toe te wijzen voor werkzoeken-
den en uitkeringsgerechtigden.

Om aan deze opdrachten te voldoen ontwikkelde UWYV voor de uitvoering van de Werkloos-
heidswet (WW) in 2002 het concept van casemanagement. In 2003 concludeerde UWYV dat
casemanagement te procesgericht was en daarmee te weinig klantgericht. Daarop introdu-
ceerde UWYV het concept van klantmanagement. In 2004 wijzigde UWYV de term klantmanage-

ment in reintegratiecoaching.

Gelet op het belang dat het parlement, de minister van Sociale Zaken en Werkgelegenheid
(SZW) en de samenleving hechten aan een klantgerichte en effectieve uitvoering gericht op een
zo snel mogelijke en duurzame activering van uitkeringsgerechtigden en gelet op het feit dat
reintegratiecoaching een hernieuwde poging is om invulling te geven aan de bovengenoemde
opdrachten besloot de inspectie een onderzoek naar de reintegratiecoach te verrichten. In dit
onderzoek beantwoordt de inspectie de vraag of de reintegratiecoach WW zal bijdragen aan
de doelen van de wet: werk boven uitkering en een klantgerichte dienstverlening. Dat zou
moeten gebeuren door het realiseren van de subdoelen activering en effectieve controle. UWV
dient daarbij rekening te houden met de uitgangspunten van zelfredzaamheid en effectieve
samenwerking met de ketenpartners. De inspectie kijkt hierbij naar de opzet van reintegratie-
coaching, de beheersing van de risico’s tijdens de implementatie en de ervaringen in en uitkom-
sten van experimenten. Ook richt de inspectie zich op de te verwachte kosten en baten van
reintegratiecoaching.

Het oordeel van de inspectie is beperkt tot reintegratiecoaching WW. UWYV ontwikkelt ook
reintegratiecoaching arbeidsgeschiktheid (AG) en wil in de nabije toekomst beide functies
samenvoegen tot de geintegreerde functie van reintegratiecoach UWYV. De ontwikkelingen bij
reintegratiecoaching AG zijn echter minder ver gevorderd dan bij reintegratiecoaching WW en
zijn daarom niet meegenomen in het oordeel. De experimenten die de inspectie heeft bezocht,
zijn door UWYV geselecteerd op relevantie voor het oordeel van de inspectie. Het betrof: de
Werkbeurs Jongeren in Den Haag, het experiment Alphen aan de Rijn, de experimenten met
WWB-toets (Wet werk en bijstand) en nalevingsbereidheidstoets in Amsterdam Nieuw West,
de experimenten spilfunctie en estafette activering in Franeker en het experiment ‘de
Uitdaging’ in Roosendaal.
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Wat is reintegratiecoaching WW

UWYV wil met reintegratiecoaching uitkeringsgerechtigden begeleiden om de kortste weg naar
duurzame arbeid te realiseren. De invoering van reintegratiecoaching is een onderdeel van een
breder UWV programma Werk boven Uitkering.

Reintegratiecoaching behelst een nieuwe werkwijze met daaraan verbonden een nieuw werk-
proces en nieuwe functies. De nieuwe functies zijn die van reintegratiecoach WW, de admini-
stratief ondersteuner voor de reintegratiecoach WW en de mentor reintegratiecoach WW. De
reintegratiecoach WW wordt nadrukkelijk als professional gepositioneerd. Hij krijgt ruimte om
een eigen oordeel te vormen over de positie van de klant en om op maat gesneden dienstverle-
ning aan te bieden en te realiseren. Hij wordt beoordeeld op het effect van zijn handelen. De
reintegratiecoach WW heeft tot taak een zodanige passende aanpak en type begeleiding te
realiseren dat de uitkeringsgerechtigde op een effectieve en efficiénte manier zo snel mogelijk
weer aan het werk gaat, waarbij zelfredzaamheid het uitgangspunt is. De administratief onder-
steuner voor de reintegratiecoach WW heeft een coordinerende rol bij het uitwisselen van
informatie tussen de reintegratiecoach en de interne en externe partijen. Hij bewaakt de afge-
sproken termijnen waarbinnen informatie of documenten door verschillende partijen worden
opgeleverd en rappelleert waar nodig. De mentor reintegratiecoach WW heeft tot taak het
coachen van reintegratiecoaches WW en het meten van de kwaliteit van hun handelen.

Het model van reintegratiecoaching WW is gebaseerd op de principes van
analyse van individuele kansen en risico’s;

maatwerkdienstverlening;

ketengericht samenwerken.

Deze principes zijn van invloed op de concrete invulling van de vier hoofdstappen in het werk-
proces:

I. beeldvorming over de cliént;

2. bepaling initiéle dienstverlening;

3. uitvoeren en bijstellen van initiéle dienstverlening;

4. evalueren dienstverlening en nazorg.

Analyse van individuele kansen en risico’s

Om de reintegratiecoach WW te helpen zich een beeld te vormen van de cliént en te bepalen
welke diensten hij gaat inzetten, staat hem het zogeheten ANKER-model (analyse van kansen
en risico’s) ter beschikking. Ook de CWIl-adviseur die de WW-gerechtigde moet begeleiden en
de klantmanager WWB die de WW-gerechtigde overneemt van UWYV kunnen gebruik maken
van dit ondersteunende instrument. Het ANKER-model omvat vier statistische toetsen: de
nalevingsbereidheidtoets (NT), arbeidsmarkttoets (AMT), de reintegratietoets (RT) en de toets
blijfrisico in de uitkering. De statistische toetsing leidt tot een advies aan de reintegratiecoach
WW die op grond van zijn professionele beoordeling tot een besluit moet komen.

Daarnaast zijn er drie professionele toetsen: de nalevingsbereidheidstoets/niet-statistisch deel,
de motivatietoets en de competentietoets. Op basis van zowel statistische als professionele
analyses brengt de reintegratiecoach op verschillende momenten in het uitkeringsproces de
individuele kansen en risico’s van een uitkeringsgerechtigde in beeld. Als laatste toets in het
ANKER-model brengt de WWB-toets in beeld of een burger mogelijk recht heeft op een
WWB-uitkering, aansluitend op zijn WW-uitkering. Deze informatie heeft de reintegratiecoach
nodig om bijtijds met de gemeente te kunnen overleggen over de in te zetten of te continueren
dienstverlening.

Maatwerkdienstverlening

De dienstverlening die de reintegratiecoach aanbiedt, is gebaseerd op de situatie van de indivi-
duele klant. De reintegratiecoach kan maatwerk leveren door bijvoorbeeld bij een reintegratie-
bedrijf alleen die onderdelen uit een reintegratietraject in te kopen die de uitkeringsgerechtigde
nodig heeft (modulair inkopen) of door instrumenten van ketenpartners in te zetten. Om maat-
werk te kunnen leveren is het daarnaast van belang dat de CWiI-adviseur zijn reintegratieadvies
persoonlijk aan de reintegratiecoach WW overhandigt, waarbij de ketenpartners overleggen
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welke inzet uit het dienstenaanbod voor de betreffende klant het meest effectief is (de ‘warme
overdracht’). UWYV kan bijvoorbeeld sollicitatietrainingen of begeleidingsactiviteiten van CWI
inzetten, CWI kan gebruik maken van korte scholingen gefinancierd door UWYV (‘opstapjes’),
UWYV kan gebruik maken van sociale activeringsinstrumenten van de gemeente en reintegratie-
trajecten gestart in de WW-periode kunnen doorlopen tijdens de WWB-periode. Op zijn
beurt draagt de reintegratiecoach WW het reintegratiedossier 'warm’ over aan de klantma-
nager WWB bij het bereiken van de maximale WW-duur. Een groot verschil met de vroegere
casemanager WW is dat de reintegratiecoach WW zelf kan regelen wat hij met de klant heeft
afgesproken.

Ketengericht samenwerken

Naast aanspreekpunt voor de klant is de reintegratiecoach WW ook het aanspreekpunt voor
de ketenpartners CWI en gemeenten. In zijn taakomschrijving is expliciet opgenomen: ‘het
onderhouden van (in- en externe) contacten in de keten ten behoeve van dienstverlening aan
de cliént’. Verder heeft hij de bevoegdheid om met de ketenpartners UWYV en gemeenten
afspraken te maken over de inzet van hun reintegratie-instrumenten ten behoeve van zijn klant.
Daarnaast is de rol van aanspreekpunt voor ketenpartners van belang bij situaties waarin
iemand meer dan één uitkering blijkt te ontvangen en als blijkt dat de klant na het volgen van
een reintegratietraject nog geen werk voor langere tijd heeft gevonden. Om de samenwerking
te faciliteren is geéxperimenteerd met een systeem waarin de ketenpartners samen een soort
logboek (‘portfolio’) bijhouden over een klant. Dit portfolio is door alle betrokken ketenpart-
ners te raadplegen.
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Resultaten van het onderzoek

Het onderzoek van de inspectie naar de reintegratiecoach WW heeft zich op de volgende
aspecten gericht:

de opzet (taken, verantwoordelijkheden, bevoegdheden, functieeisen, beschikbare instrumen-
ten, inrichting werkproces);

de beheersing van risico’s tijdens de implementatie;

de werking van reintegratiecoaching zoals blijkt uit experimenten;

de verwachte uitvoeringskosten en de te verwachte baten.

In dit hoofdstuk staan per aspect de conclusies van de inspectie vermeld.

Opzet

De verwachtingen van de minister van SZW, UWYV, CW], de bij de experimenten betrokken
gemeenten en de cliéntenraad WW van UWYV ten aanzien van reintegratiecoaching WW zijn
divers van aard, maar niet onderling tegenstrijdig.

De verantwoordelijkheden, bevoegdheden en competenties in het functieprofiel van de reinte-
gratiecoach WW zijn consistent met elkaar en passen bij de doelstelling van reintegratie-
coaching, namelijk cliénten zo snel mogelijk aan werk voor langere tijd helpen. Uitgangspunt
blijft dat de cliént zelf verantwoordelijk is voor een snelle reintegratie en dat UWYV hierbij faci-
literend is. UWYV ziet de reintegratiecoach WW als de cooérdinator voor het gehele proces
vanaf het eerste contact met UWYV tot en met de plaatsing en nazorg. De reintegratiecoach
WW is verantwoordelijk voor de directe contacten met een WW-gerechtigde en de voortgang
bij diens zoektocht naar werk. De beschrijving van het werkproces structureert de werkzaam-
heden van de reintegratiecoach WW en geeft ruimte voor professioneel handelen. De reinte-
gratiecoaches WW worden aangespoord om bij het begeleiden van cliénten naar werk in de
geest in plaats van naar de letter van de wet te handelen. De nieuwe bevoegdheden van de
reintegratiecoach op het gebied van samenwerking met de ketenpartners CWI en gemeenten
en het modulair inkopen bij reintegratiebedrijven, maken in opzet maatwerkdienstverlening
mogelijk. Bij deze vrijheid van handelen past dat de reintegratiecoach WW zich dient te verant-
woorden op de behaalde effecten (outcome). De reintegratiecoach WW beschikt over een
hulpmiddel voor diagnosestelling (de toetsen uit het ANKER-model). Zijn professioneel oor-
deel geeft uiteindelijk de doorslag.

Ook het accent op samenwerken, klantgerichtheid en resultaatgerichtheid in het profiel van de
reintegratiecoach WW zal bijdragen aan een klantgerichte en op activering gerichte dienstver-
lening.

Beheersing van risico’s bij implementatie

Het belangrijkste risico voor het welslagen van reintegratiecoaching is dat UWYV niet genoeg
kandidaten van voldoende kwaliteit kan vinden voor de functie reintegratiecoach WW.

De planning dat UWYV op | oktober 2005 zou beschikken over 450 reintegratiecoaches WW is
niet gehaald. Eind oktober 2005 had UWYV 391 reintegratiecoaches WW benoemd. Dat het
aantal benoemingen achterloopt bij de planning, is het gevolg van een strenge selectie van kan-
didaten waarbij kwaliteit voor kwantiteit gaat. Om het geplande aantal reintegratiecoaches
WW te kunnen benoemen, zal UWYV in het vierde kwartaal van 2005 een aanvullende werving
starten. De benoemde reintegratiecoaches WW dienen nog de opleidingsmodule gedrag en
houding te volgen. Een half jaar na hun benoeming worden ze beoordeeld op hun functioneren.
De functie van reintegratiecoach WW is gewaardeerd op HBO niveau, terwijl de oude functies
van casemanagers WW en medewerker inkoop reintegratie gewaardeerd waren op MBO+
niveau.

UWYV heeft de selectie binnen de groep casemanagers WW en reintegratiemedewerkers IR
(Inkoop Reintegratie) zorgvuldig aangepakt. Casemanagers WW zorgden voorheen voor de
begeleiding van WW-uitkeringsgerechtigden, reintegratiemedewerkers IR waren verantwoorde-
lijk voor de individuele inkoop van trajecten. UWYV probeert het gewenste kwaliteitsniveau van
de reintegratiecoaches WW te bereiken door te investeren in opleiding en in het kwaliteitssys-
teem. Daarnaast sturen managers en teamleiders sterk op gedrag en houding van de reintegra-
tiecoaches WWV.
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Samenwerken met ketenpartners is ook belangrijk voor de effectiviteit van reintegratie-
coaching. De diverse experimenten met samenwerkingvormen met CWI en gemeenten sloten
veelal aan op lokale initiatieven. Lang bleef onduidelijk hoe over de vertaling van de uitkomsten
van deze experimenten naar de toekomstige samenwerking met CWI| en gemeenten besloten
zou worden.

De raden van bestuur van CWI en UWYV hebben inmiddels met het samenwerkingsmanifest
CWI - UWV een kader geschapen waarin staat aangegeven op welke onderdelen en wanneer
de samenwerking tussen CWI en UWY verder wordt uitgewerkt

Werking van reintegratiecoaching

De experimenten zijn fragmentarisch opgezet en gericht op facetten. In de functie van reinte-
gratiecoach WW ligt juist de meerwaarde in de synergie van al de nieuwe facetten. Dit is
echter niet getest. Gelet op de kleinschaligheid van de meeste experimenten en het feit dat
bepaalde experimenten in zeer specifieke culturele omgevingen hebben plaatsgehad
(Amsterdam Nieuw West en Franeker) zijn de uitkomsten niet zonder meer te vertalen naar
heel Nederland.

De combinatie van het begeleiden van WW-gerechtigden met het modulair inkopen van trajec-
ten in één functie is in de eerste helft van 2004 getest in een zeer klein, lokaal gekleurd experi-
ment. De uitkomst hiervan vormde mede de basis voor de kern van het functieprofiel van de
reintegratiecoach WW dat in de tweede helft van 2004 is vastgesteld.

Op basis van de experimenten die de inspectie heeft bezocht, is het niet mogelijk om cijferma-
tig te onderbouwen dat reintegratiecoaching WW daadwerkelijk bijdraagt aan een beperking
van het uitkeringsvolume door een betere activering of effectievere controle. Wel blijkt uit de
experimenten dat reintegratiecoaching WW in individuele gevallen een positief effect heeft.

De meerwaarde van de reintegratiecoach WW zit met name in :

één aanspreekpunt zijn van ketenpartners;

één aanspreekpunt zijn voor de klant;

de ‘warme’ overdacht van CWI naar UWYV en van UWYV naar de gemeente;
het in overleg met ketenpartners opstellen van een gezamenlijke diagnose;
de inzet van gedifferentieerde dienstverlening;

het (modulair) kunnen inkopen van trajecten;

de snellere start van reintegratietrajecten.

CWI, UWYV en gemeenten onderschrijven in de experimenten het belang van een elektronisch
klantvolgsysteem voor een klantgerichte benadering in de keten.

Uit klantmetingen die bij verschillende experimenten zijn verricht, blijkt dat de tevredenheid
van klanten over de begeleiding naar werk is toegenomen.

UWYV heeft de experimenten gebruikt om het functieprofiel van de reintegratiecoach WW op
te stellen, de inhoud en communicatie over de toetsen van het ANKER-model te verbeteren en
lessen te trekken voor de samenwerking met de ketenpartners.

Kosten en baten

De begrote uitvoeringskosten in 2006 met reintegratiecoaching WW liggen |5 miljoen hoger
dan met casemanagement WW in 2004. De uitvoeringskosten zijn gebaseerd op een genor-
meerde work load van gemiddeld 70 uitkeringsgerechtigden per jaar. De onderbouwing van
deze caseload heeft gefaseerd plaatsgevonden. Alleen in de eerste fase ligt een feitelijke meting
aan de normering ten grondslag. In alle slagen daarna is gewerkt met aannames die nog niet in
enig experiment zijn getest of met ervaringscijfers onderbouwd. Uitgaande van deze norm kan
UWYV in 2006 met een begroot aantal van 450 reintegratiecoaches in totaal 76.500 cliénten
begeleiden. UWYV voorziet echter dat CWI in 2006 120.000 WW-gerechtigden zal overgedra-
gen.

Om de uitvoeringkosten van reintegratiecoaching terug te verdienen is een beperking van |
procent van de uitkeringslasten WW nodig. Om de structurele meerkosten van reintegratie-
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coaching WWV ten opzichte van casemanagement WW terug te verdienen zou elke begeleide
cliént gemiddeld 3,7 uitkeringsdagen eerder aan het werk moeten komen.

De inspectie acht het aannemelijk dat de baten van reintegratiecoaching hoger zullen zijn dan
de kosten.
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Oordeel

De inspectie is van oordeel dat UWV met reintegratiecoaching WW op de goede weg is naar
een klantgerichte dienstverlening en het realiseren van werk boven uitkering. Dit is gebaseerd
op drie deeloordelen namelijk over respectievelijk de opzet, de beheersing van risico’s bij de

implementatie en de werking.

Opzet

UWY heeft in opzet met reintegratiecoaching WW de stap gezet van procesgericht naar klant-
gericht werken. Het doel van reintegratiecoaching WW is het realiseren van de kortste weg
naar duurzame arbeid. De taken, verantwoordelijkheden, bevoegdheden, functie-eisen en
beschikbare instrumenten zijn er op gericht om door maatwerkdienstverlening via (modulaire)
inkoop en/of samenwerking met ketenpartners bij te dragen aan activering en effectieve con-
trole.

De inspectie ziet in de opzet twee risico’s.

Het persoonlijk contact tussen de professionals van CWI, UWYV en gemeenten (‘de warme
overdrachten’) heeft grote voordelen. Als het elektronisch klantendossier uit het gezamenlijk
ketenprogramma wordt gerealiseerd, dan bestaat de kans dat deze voordelen verdwijnen.
UWYV stimuleert de reintegratiecoaches WW om de grenzen van de wet op te zoeken, opdat
individuele burgers zo snel mogelijk een blijvende baan krijgen. De inspectie signaleert hierbij
risico’s van onrechtmatige uitvoering dan wel rechtsongelijkheid. De inspectie mist in een der-
gelijke situatie een systeem waarmee door het openbaar maken van casuistiek de kwaliteit van
de uitvoering en de rechtszekerheid van burgers geborgd kan worden.

Implementatie

De ontwikkeling van het concept klantmanagement WW en de doorontwikkeling hiervan tot
reintegratiecoach WW en de feitelijke implementatie van reintegratiecoaching WW beslaat de
periode van december 2003 tot en met februari 2006 en dat is een knappe prestatie. De plan-
nen voor een gemeenschappelijke klantbenadering uit het SUWI-ketenprogramma ‘Samen voor
de klant’ gaan nog een stap verder. De ervaring met de doorlooptijd van de ontwikkeling en de
implementatie van de reintegratiecoach WW kan gebruikt worden voor een reéle inschatting

van het tijdpad voor de realisatie van deze gemeenschappelijke klantbenadering.

Het belangrijkste risico tijdens de implementatie is het niet kunnen vinden van een voldoende
aantal kandidaten voor reintegratiecoach WW van voldoende kwalitatief niveau. Hoewel de
planning dat UWYV op | oktober 2005 zal beschikken over 450 reintegratiecoaches niet is
gehaald, is de inspectie is van oordeel dat UWYV voldoende heeft gedaan om reintegratie-
coaches WW van voldoende kwaliteit aan te stellen. De inspectie verwacht dat UWV met
enige vertraging 450 reintegratiecoaches zal aanstellen. Of dit aantal voldoende is, zal zich nog

in de praktijk moeten bewijzen.

UWYV heeft in zijn aanpak voor ontwikkeling en implementatie van de reintegratiecoach WW
bewust gekozen voor snelheid. UWV heeft hierbij risico’s ggnomen. Het tempo heeft geleid tot
experimenten die kleinschalig, gefragmenteerd zijn opgezet en gericht op facetten. De meer-
waarde van de functie van reintegratiecoach WW ligt in de synergie van al de nieuwe facetten.
Die is niet getest. Pas in september 2005 is een kader vastgesteld door de raden van bestuur
van CWI en UWYV waarin staat aangegeven op welke onderdelen en wanneer de samenwerking
tussen CWI en UWYV verder wordt uitgewerkt.

Werking

De inspectie is van oordeel dat UWYV niet cijfermatig onderbouwt dat reintegratiecoaching
WW daadwerkelijk bijdraagt aan beperking van het uitkeringsvolume door een betere active-
ring of effectievere controle. Wel is aangetoond dat reintegratiecoaching WW bijdraagt aan
een snellere start van reintegratietrajecten. Bij verschillende experimenten zijn klantmetingen
verricht, die wijzen op een grotere klanttevredenheid.
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Uit de experimenten blijkt dat het uitvoeringsproces zoals het bedacht was, uitvoerbaar is.
UWY heeft de concrete ervaringen in de experimenten gebruikt om het functieprofiel van de
reintegratiecoach op te stellen, de inhoud en communicatie over de toetsen van het ANKER-
model te verbeteren en lessen te trekken voor de samenwerking met de ketenpartners. De
inspectie deelt de opvatting van UWYV, CWI en gemeenten dat op basis van voorbeelden in de
experimenten blijkt dat de reintegratiecoach WW meerwaarde heeft.

Gelet op het feit dat UWV het concept reintegratiecoaching WW niet integraal heeft getest en
uit oogpunt van maatschappelijke verantwoording over kosten en baten vindt de inspectie een
vergelijking van de effecten van casemanagement WW (situatie 2004) en de effecten van reinte-
gratiecoaching WW (situatie begin 2007) aan te bevelen.

De inspectie acht de volgende randvoorwaarden van belang voor het daadwerkelijk realiseren
van activering en effectieve controle:

het strak vasthouden aan de competenties in het functieprofiel van de reintegratiecoach WW
de ruimte geven aan het professioneel handelen van de reintegratiecoach WW met in achtne-
ming van de grenzen van rechtszekerheid en rechtsgelijkheid voor de burgers

* de sturing op outcome per reintegratiecoach WW.
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Reactie UWYV

De inspectie hecht grote waarde aan hoor en wederhoor. Daarom legt IWI al haar conceptrap-
portages voor aan de betrokken uitvoeringsinstanties en kiest de inspectie ervoor de kern van
deze reactie op te nemen in het rapport. Dat is ook gebeurd bij dit rapport. Hierna volgt de
reactie van UWV.

UWV is blij met het oordeel van de inspectie dat UWYV met reintegratiecoaching WW op de
goede weg is naar een klantgerichte dienstverlening en het realiseren van werk boven uitkering.
UWYV onderschrijft de randvoorwaarden die de inspectie van belang acht voor het realiseren
van activering en effectieve controle. Tegelijkertijd ziet UWYV twee forse uitdagingen, namelijk
het zorgdragen dat het gedrag van reintegratiecoaches op het gewenste professionele niveau
komt en het realiseren van de resultaten.

UWYV onderkent het door de inspectie gesignaleerde risico dat persoonlijk contact tussen pro-
fessionals van CWI, UWYV en gemeenten door invoering van het klantdossier zou kunnen ver-
minderen. UWYV heeft daarom met CWI afgesproken dat CWI klanten ‘warm’ overdraagt en
overlegt waar nodig.

UWY herkent het spanningsveld tussen het leveren van maatwerk aan klanten versus een
rechtmatige uitvoering. In samenspraak met de minister van Sociale Zaken en Werkgelegenheid
streeft UWYV naar het meer kaderstellend maken van (nieuwe) wet- en regelgeving, waardoor
er meer maatwerk mogelijk wordt. Ook heeft UWYV een kwaliteitsmeetmodel ontwikkeld dat
zal bijdragen om goed met dit spanningsveld om te gaan.

UWY zal de ervaring met de doorlooptijd van ontwikkeling en implementatie van reintegratie-
coach gebruiken bij het maken van een reéle planning van de gemeenschappelijke klantbenade-
ring ‘samen voor de klant’.

UWY verwacht eind december 2005 voldoende reintegratiecoaches en mentoren te hebben
benoemd om de nieuwe instroom WW een aanbod voor reintegratiecoaching te doen. UWV is
in onderhandeling met de minister van Sociale Zaken en Werkgelegenheid om reintegratie-
coaching ook het zittend bestand in te kunnen zetten.

UWYV ontwikkelt op dit moment het outcomemodel UWYV, waarmee maatschappelijke verant-
woording afgelegd kan worden over de kosten en baten van reintegratiecoaching. Hiermee kan
invulling gegeven worden aan de aanbeveling van de inspectie. Ook de onderbouwing van de
uitvoeringskosten zal door middel van experimenten en ervaringscijfers verder worden verfijnd.
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Nawoord IWI

De inspectie vindt het positief dat UWYV nadere acties onderneemt om de feitelijke realisering
van activering en effectievere controle te bereiken. UWYV erkent de door de inspectie onder-
kende randvoorwaarden en risico’s en heeft maatregelen getroffen.

Het onderzoek van de inspectie naar reintegratiecoaching WW is een momentopname. UWV
gaat constructief om met mogelijke leerpunten voor de komende jaren zoals voor de planning
van de gemeenschappelijke dienstverleningsformule en voor de maatschappelijke verantwoor-
ding over kosten en baten.

UWV erkent het spanningveld tussen doelmatigheid en rechtmatigheid bij het leveren van maat-
werk en wil in de geest van de wet handelen. De inspectie vraagt daarbij aandacht voor het feit
dat ook de burger belang heeft om in concrete situaties te weten welke activiteiten mogen en

welke effectief zijn.
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Lijst van afkortingen

AG
AMT
ANKER
Cwi
IR
IWI
NT
RT
SUWI
SZW
Uwyv
WWwW
WWB

arbeidsgeschiktheid

arbeidsmarkttoets

analyse van kansen en risico’s

Centrale organisatie werk en inkomen, Centrum voor Werk en Inkomen
Inkoop Reintegratie

Inspectie Werk en Inkomen
nalevingsbereidheidtoets

reintegratietoets

Structuur uitvoering werk en inkomen

Sociale Zaken en Werkgelegenheid
Uitvoeringsinstituut Werknemersverzekeringen
Werkloosheidswet

Wet werk en bijstand
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Bijlage

Reactie Uitvoeringsinstituut
Werknemersverzekeringen
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Onderwerp
De kortste weg naar werk -
Een onderzoek naar reintegratiecoaching WW bij UWV -

Geachte heer Kokhuis,

Met belangstelling hebben wij kennis genomen van uw conceptréppurt “de kortste weg naar
werk: een onderzoek bij reintegratiecoaching WW bij UWV". -

Uw ocordeel dat UWV met reTntegratiecoaching op de goede weg is naar een klantgerichte
dienstverlening en het realiseren van werk boven uitkering stemt ons met genoegen.

Voor het daadwerkelljk realiseren van activering en een effectieve controle acht u een aantal
randvoorwaarden van belang. Wij onderschrijven deze bevindingen.

Hieronder zullen wij nader ingaan op welke wljze wij werk maken van werk.

Het model reintegratiecoaching Is per oktober 2005 geimplementeerd. Het vereist nog een
grote inspanning om zoals u ook aangeeft te zorgen dat daadwerkelijk de ambities, die op
het domein Werk van ons worden verwacht, worden behaald. Daarnaast onderkennen wij
ook de door u genoemde risico’s. Gezien deze ambities en risico’s achten wij focus op het
domein werk noodzakelljk. :

De sturing op het domein Werk binnen de dlvfsle WW hebben wij tijdelijk verbijzonderd, met
als doel:
= Borgen van going concern: behalen van de afgesproken Pl'en Werk en Keten.
= Kwantitatieve en kwalitatieve (professionele) opbouw van de reintegratiecoaches WW
(RC wWw). -
= Landelljk implementeren van gezamenlijke ketenprocessen, waaronder de door CWI
en UWV vastgestelde aanpak intensieve samenwerking CWI-UWV “Samen doen we
het zo”. '

Twee forse uitdagingen zlen wij, te weten:
= Zorgdragen dat het gedrag van reintegratiecoach daadwerkelijk ap een profassioneel
niveau komt zoals het model beschrijft. Met andere woorden het daadwerkelijk in de
praktljk centraal zetten van de klant en maatwerk leveren.
» Realiseren van de resultaten. -

U ziet in de gekozen opzet 2 risico’s:

1. Elektronisch Klantendossier '

Wij, CWI, UWV en gemeenten, zijn van mening dat een elektronisch klantendossier een
meerwaarde heeft om klantgericht te kunnen werken In de keten. Het elektronisch
klantendosster Is ons inzlens ondersteunend aan diverse uitvaeringsprocessen. Een dubbele
gegevens uitvraag bij de klant wordt zo voorkomen. Er is één gemeenschappelijk
klantdossler. Het risico dat u schetst dat door invoering van een elektronisch klantendossier
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het bersoonlijk contact tussen de professionals van CWI, UWV en gemeenten zou kunnen
verminderen, onderkennen we. Evenals IWI zien CWI en UWV meerwaarde in het persoonlijk
contact tussen hun professionals, de zgn. warme overdracht. Dit kan met meer gerichtheld,

" julst door het beschikbaar hebben van de informatie in het klantdassler. Het is dan ook van

belang te organiseren dat deze warme overdracht blijft gehandhaafd. Met CWI hebben we de
afspraak dat CWI lanten warm overdraagt aan UWV en daar waar nodig duaal overieg
pleegt .

- Het uiteindelljke doel is dat de klant één vaste contactpersoon in de keten krijgt. In de
_toankamers wordt deze werkwijze nu beproefd.

2. Grenzen van de wet , _

Wij herkennen het spanningsveld tussen het leveren van maatwerk aan klanten versus een
rechtmatige ultvoering. Wij zijn van mening dat om maatwerk te kunnen leveren gehandeld
moet worden naar de geest van de wet in plaats van naar de letter van de wet, hetgeen niet
betekent dat de grens van de wet per definitie wordt opgezocht of overschreden.

In samenspraak met SZW streven we naar het meer kaderstellend maken van (nieuwe) wet
en regelgeving gericht op het kunnen leveren van maatwerktoepassingen aan onze kianten
met als doel de klant sneller te laten terugkeren op de arbeldsmarkt. Voorbeelden hiervan
Zijn opstapjes, jobstage, proefplaatsing, verdergaande mogelijkheden blj het starten als
zelfstandige. Ultgangspunt is dat de kwaliteit van de ultvoering en de rechtszekerheid van
burgers geborgd blijft. Hlerblj streven we naar een evenwichtige balans tussen doeimatigheld
en een rechtmatige uitvoering,

Daarnaast hebben we om een goede kwalitatieve ultvoering te waarborgen en om het
kwalitatief handelen van de reintegratiecoach te kunnen beoordelen en verder te
professionaliseren een kwaliteitsmeetmodel ontwikkeld. Dit model is gebaseerd op het model
sociaal medisch handelen van AG. Op gevalsniveau zal in het dossier verantwoording worden
afgelegd over de gekozen maatwerkoplossing. Op deze manier is inzichtelljk waarom welke
keuzes zijn gemaakt en tot welke resultaten dit heeft geleid. De gegevens over de verrichte
activiteiten en behaalde resultaten zijn op landelijk, regionaal, kantoor- en
medewerkerniveau beschikbaar. Deze gegevens worden onder meer gebruikt bij de
individuele sturing van de reintegratiecoaches. Tot sjot worden ook mentoren RC WW ingezet
ter begelelding van de reintegratiecoach WW en het verhogen en borgen van de kwalitelt.

De ervaringen die wij hebben opgedaan met de doorlooptijd van de ontwikkeling en de

implementatie van relntegratiecoach, gebruiken wij zoals u ook voorstelt bij het maken van
een reéle realisatieplanning van de gemeenschappelijke kiantbenadering ‘samen voor de
Klant’. ‘

Het uitvoeren van reintegratiecoaching staat uiteraard met het beschikken over voldoende
reintegratiecoaches van kwalitatief hoogwaardig niveau. We houden vast aan een strenge
selectie op de benodigde competenties van de reintegratiecoaches. Wij hebben gemerict dat
het nlet meevait om kwalitatief goede mensen binnen te halen zowe! binnen UWV als de
keten. Eind december verwachten wij 450 fte reintegratiecoaches te hebben benoemd en 22
fte mentoren. Met de 450 fe is UWV In staat om de njeuwe instroom WW een aanbod voor
reintegratieondersteuning te doen, Het uitbreiden van het aantal reintegratiecoaches is
noodzakelijk om naast de nieuwe instroom ook het zittend bestand een goede
dienstverlening te kunnen bieden. Dit is afhankelijk van de begrotingsbesprekingen 2006.

Wi ziin het eens met de opmerking van het IWI dat de meerwaarde van de
relntegratiecoach WW ligt in de synergie van alle facetten van het model
reintegratiecoaching. Toch hebben wij er bewust voar gekozen om kleinschalig de
deelaspecten van het model reintegratiecoaching te testen. Dit hebben wij gedaan vanuit het
oogpunt van snelheld, om de uitvoering niet teveel te belasten en eerst op kleine schaal de
werking van de verschillende instrumenten te kunnen beproeven alvorens het landelljk te
Implementeren. De experimenten hebben ons inziens aangetoond dat relntegratiecoaching
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WW dankzij het concept van spilfunctie, afstemming van het anker-model op AB-routering
en een betere samenwerking tussen de ketenpartners, bijdraagt aan een snellere start van
reintegratietrajecten. De eerste ervaringen van de werking van de verschillende onderdelen
in samenhang zijn dus positief.

CWI en UWV onderstrepen het belang van een goede gemeenschappelijike dienstveriening
aan onze klanten. Hiertoe hebben CWI en UWV een samenwerkingsmanifest opgesteld,
waarin ze aangeven op welke wijze zij deze samenwerking de komende jaren willen
vormgeven. De gemeenschappelijke dienstverleningsformule van CWI en UWV is nader
uitgewerkt in de notitie ‘samen doen we het zo". De ervaringen die opgedaan zijn met de AB-
routering en het Ankermodel / project De ultdaging zijn verwerkt in de gemeenschappelijke
dienstverleningsformule. Met deze uitwerking beogen we de samenwerking tussen CWI, UWV
en gemeenten op lokaal niveau te versnelien.

UWV ontwikkelt op dit moment het zogenaamde outcome model UWV waarmee
maatschappgelijke verantwoording kan worden afgelegd over de kosten en baten van
reintegratlecoaching. De gegevens dle gebruikt worden in dit model strekken zich uit over de
periode van de start van caseranagement (2002) tot en met reintegratiecoaching (start 1
oktober 2005) en geeft inzicht in de maatschappelijke ontwikkeling (lees: waardecreatie)
door de jaren heen. De verwachting is dat dit model vanaf begin 2006 werkzaam is ter
ondersteuning van het management binnen het domein Werk. Middels dit madel kunnen wij
Invulling geven aan uw aanbeveling.

Het outcome model zal richting gaan geven aan de sturing op outcome per reintegratiecoach.

Kosten en baten

Bif de onderbouwing van de uitvoeringskosten ligt alleen in de eerste fase een feitelijke
meting ten grondslag aan de normering. In alle slagen daarna Is de normering
geactuallseerd op basis van de methode van intersubjectieve toetsing. Door middet van
experimenten en ervaringscijfers zal de normering verder worden verfijnd.

Hoogachtend,

Dr. J.M. Linthorst
Voorzitter Raad van Bestuur

Bijlage: Beschrijving Intensieve Samenwerking CWI-UWV “Samen doen we het zo”
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