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Voorwoord

Gemeenten en de Centrale organisatie werk en inkomen werken sinds 2002 samen bij aanvra-
gen voor bijstandsuitkeringen. Die samenwerking is een belangrijk uitgangspunt voor het func-
tioneren van het stelsel voor werk en inkomen. Burgers moeten ervan op aan kunnen dat zij
geholpen worden bij het vinden van werk en op tijd een uitkering krijgen als dat nodig is.

Sinds de start van de samenwerking heeft de inspectie signalen ontvangen over problemen bij
de overdracht van dossiers voor de verstrekking van bijstandsuitkeringen van CWI aan
gemeenten. In dit rapport beschrijft de inspectie de ervaringen van CWI-vestigingen en
gemeenten met de afspraken die zij daarvoor hebben gemaakt. De inspectie eindigt met een
oordeel over de wijze waarop ze met de beleving van de afspraken omgaan.

De inspectie publiceert gelijktijdig nog een rapport over de samenwerking tussen CWI en
gemeenten bij de aanvraag van bijstandsuitkeringen. Dat rapport gaat over de gevolgen van de
samenwerking voor de vaststelling van de uitkeringen. Dit rapport oordeelt over de wijze
waarop met de beleving en interpretatie van afspraken wordt omgegaan.

L.H.J. Kokhuis
Inspecteur-generaal
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1 Inleiding

Gemeenten en de Centrale organisatie werk en inkomen (CWI) werken samen bij aanvragen
voor bijstandsuitkeringen. Deze samenwerking is in 2002 gestart na de invoering van de Wet
Structuur uitvoering werk en inkomen. Mensen die bijstand willen ontvangen, moeten zich
melden bij een vestiging van CWI. CWI moet hun gegevens opnemen en bekijken of ze aan het
werk geholpen kunnen worden. De gegevens die van belang zijn voor de vaststelling van de uit-
kering stuurt CWI door aan de gemeente, die vervolgens moet beoordelen of de aanvrager
recht heeft op een uitkering. Tot 1 januari 2004 werden bijstandsuitkeringen verstrekt op grond
van de Algemene bijstandswet. In 2004 kwam de Wet werk en bijstand daarvoor in de plaats.
Gemeenten hebben nu een groter financieel belang bij de vermindering van het aantal uitke-
ringsgerechtigden.

De Inspectie Werk en Inkomen heeft in 2004 onderzocht hoe CWI en gemeenten omgaan met
de afspraken die zij voor de samenwerking hebben gemaakt. De inspectie gaat ervan uit dat
afspraken alleen kunnen werken als de partijen ook hun eigen organisatie inrichten op deze
afspraken, de resultaten volgen, elkaar daarop aanspreken en zonodig de afspraken bijstellen.
De directe aanleiding voor het onderzoek waren signalen van gemeenten dat CWI de gegevens
niet op tijd overdroeg en dat de gegevens vaak niet volledig waren. Dat zou ertoe kunnen
leiden dat gemeenten de uitkeringen niet op tijd kunnen vaststellen en dat de aanvrager meer-
dere keren zijn gegevens moet doorgeven, bij CWI en bij de gemeente.

Er zijn 467 gemeenten en 130 CWI-vestigingen in Nederland. Sommige CWI-vestigingen behan-
delen aanvragen voor meerdere gemeenten en maken daarvoor verschillende afspraken met
elke gemeente. Grote steden werken vaak samen met meerdere vestigingen van CWI. Bij elkaar
zijn er iets meer dan 500 samenwerkingsverbanden. De inspectie heeft het onderzoek uitge-
voerd bij 137 van die verbanden. Bij elk samenwerkingsverband hebben medewerkers van de
gemeente en de CWI-vestiging via internet een vragenlijst ingevuld. De meeste vragen geven
een representatief beeld van de ervaringen van CWI- en gemeentemedewerkers. Enkele vragen
uit de vragenlijst zijn onvoldoende eenduidig beantwoord, waardoor deze antwoorden slechts
beperkt te vergelijken waren. Een landelijk onderzoek via vragenlijsten kent beperkingen ten
aanzien van de diepgang.
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2 Ervaringen met afspraken

In de meeste samenwerkingsverbanden hebben CWI en gemeente afspraken gemaakt over de
tijdigheid en volledigheid van de overdracht van gegevens. Bij tijdigheid gaat het met name om
afspraken over het aantal dagen waarbinnen CWI een uitkeringsaanvraag aan de gemeente
moet sturen en om afspraken over wat CWI doet als ze de termijn niet kunnen halen. Bij volle-
digheid gaat het vooral om afspraken over de documenten die bij de aanvraag moeten worden
meegestuurd en over meldingen die CWI moet maken als een aanvraag niet volledig is.
Gemeenten en CWI-vestigingen maken ook afspraken over de manier waarop de gemeente
terugkoppelt aan CWI over de kwaliteit van de gegevens die zij van CWI heeft ontvangen. Voor
de samenwerking is vooral van belang dat gemeenten terugkoppelen over tekortkomingen,
zodat CWI de overdracht kan verbeteren.
Gemeenten en CWI zijn wettelijk verplicht om afspraken met elkaar te maken over de samen-
werking, maar er is niet voorgeschreven wat voor afspraken dat moeten zijn. De meeste
gemeenten en CWI-vestigingen hebben afspraken vastgelegd in een zogeheten serviceniveau-
overeenkomst. Verder verwijzen enkele gemeenten en CWI-vestigingen naar afspraken die zijn
gemaakt in regionale ketenoverleggen. 

Interpretatie van afspraken is regelmatig verschillend
Over het algemeen zijn CWI-vestigingen en gemeenten het met elkaar eens over de vraag of er
afspraken zijn gemaakt over tijdigheid, volledigheid en terugkoppeling. Bij een klein deel is dat
niet het geval. De partijen hebben echter regelmatig een afwijkende beleving van de vraag wat
precies de afspraken zijn. IWI kreeg op een open vraag naar de inhoud van de afspraken zeer
verschillende antwoorden.
CWI-vestigingen en gemeenten gaan ook vaak uit van een verschillende definitie van tijdigheid
en volledigheid. In ongeveer de helft van de samenwerkingsverbanden noemen zowel CWI ves-
tigingen als gemeenten dezelfde definitie van tijdigheid, bijvoorbeeld dat een dossier tijdig is als
het binnen acht dagen na het intakegesprek aan de gemeente is overgedragen. Bij volledigheid
noemen CWI en gemeente in nog geen derde van alle samenwerkingsverbanden dezelfde
definitie. CWI gaat landelijk uit van een definitie waarbij dossiers ook volledig zijn als nog niet
alle noodzakelijke gegevens en documenten zijn toegevoegd, zolang zij maar aangeeft welke
gegevens en documenten nog ontbreken. Dit is conform de afspraak daarover met de
Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG) en Divosa. In de beleving van veel gemeenten
daarentegen is een dossier pas volledig als alle gegevens en documenten zijn bijgevoegd. Gezien
de inhoud van het begrip volledigheid is deze beleving bij gemeenten begrijpelijk, maar wijkt de
verwachting van gemeenten af van de landelijke afspraak.

Beeld van het nakomen van afspraken is verschillend
Gemeenten en CWI-vestigingen hebben verschillende beelden over het nakomen van de afspra-
ken. Over het nakomen van afspraken rond tijdigheid en volledigheid van de gegevensover-
dracht zijn CWI-vestigingen aanzienlijk positiever dan de gemeenten. De gemeenten zijn daar-
entegen veel positiever over het nakomen van de afspraken over terugkoppeling aan CWI.

Tabel 1
Beelden van gemeenten en CWI-vestigingen over naleving van afspraken

Percentage van samenwerkings- Volgens Volgens
verbanden waarin CWI-vestigingen gemeenten

de CWI-vestiging de afspraken rond tijdigheid nakomt 94% 79%
de CWI-vestiging de afspraken rond volledigheid nakomt 93% 56%
de gemeente de afspraken over terugkoppeling nakomt 50% 77%

Overeenstemming over knelpunten bij het nakomen van afspraken
Gemeenten en CWI vestigingen zijn het wel vaak met elkaar eens over de knelpunten die een
rol spelen bij het (niet) nakomen van afspraken. Zowel CWI-vestigingen als gemeenten noemen
werkdruk als een belangrijk knelpunt; voor CWI om de afspraken rond tijdigheid en volledig-
heid na te komen, voor de gemeente om de afspraken voor terugkoppeling goed uit te voeren. 
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Verschillende CWI-vestigingen noemen het knelpunt dat de aanvragers niet op afspraken ver-
schijnen of niet op tijd de gegevens leveren die CWI van ze vraagt. Sommige gemeenten denken
dat onvoldoende deskundigheid bij CWI een probleem is voor de volledigheid van de gegevens-
overdracht. Enkele gemeenten zeggen dat de afspraken over terugkoppeling onvoldoende prio-
riteit hebben en daarom onvoldoende worden nagekomen. CWI-vestigingen die geen terugkop-
peling ontvangen, hebben daardoor onvoldoende beeld van de kwaliteit van hun werkzaam-
heden en kunnen daardoor ook niet aan kwaliteitsverbetering werken.
Veel gemeenten en CWI-vestigingen zien dezelfde oplossingen voor de knelpunten in de samen-
werking, namelijk het voeren van overleg. Sommigen geven als mogelijke oplossing het maken
van nieuwe afspraken. Slechts enkele gemeenten geven aan dat de knelpunten volgens hen niet
op te lossen zijn.

Gemeenten en CWI kunnen ervaringen slecht onderbouwen 
De meerderheid van de gemeenten kan geen betrouwbare cijfers geven over de tijdigheid en
volledigheid van CWI. Die houden namelijk geen registratie bij van tijdigheid en volledigheid
van de CWI-vestigingen. Van gemeenten die wel een registratie bijhouden heeft IWI de
betrouwbaarheid en inhoud van de registratie niet onderzocht.
CWI houdt cijfers bij over de tijdigheid en volledigheid van de overdracht van uitkeringsgege-
vens aan gemeenten. Die cijfers zijn echter niet geheel betrouwbaar. Uit een onderzoek van
CWI blijkt dat hun vestigingen niet altijd dezelfde soort gegevens vastleggen. Naast de proble-
men met de registratie is er ook nog een probleem met verschillen tussen de landelijke regis-
tratie en de afspraken met gemeenten. CWI houdt bijvoorbeeld landelijk bij hoeveel dossiers
binnen acht dagen worden overgedragen en registreert dat als tijdig, terwijl er met sommige
gemeenten een ander aantal dagen is afgesproken. CWI houdt geen registratie bij van de terug-
koppeling door gemeenten.
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3 Oordeel

Gemeenten en CWI-vestigingen hebben sinds 2002 afspraken gemaakt over de samenwerking
bij aanvragen voor bijstandsuitkeringen. Ze voldoen daarmee aan de wettelijke voorschriften.
De afspraken worden vooral vastgelegd in serviceniveau-overeenkomsten. 

Gemeenten en CWI-vestigingen hebben regelmatig een andere beleving van de afspraken en
van de naleving daarvan. De gemeenten hebben een negatiever beeld van de naleving van
afspraken van CWI dan CWI zelf heeft, maar dat beeld kan door een deel van de gemeenten
niet onderbouwd worden met geregistreerde gegevens. Ook CWI kan geen betrouwbare gege-
vens leveren, omdat er enkele tekortkomingen zijn in de registratie. Andersom is CWI ook
negatiever dan de gemeenten over de terugkoppeling door gemeenten. Gemeenten en CWI-
vestigingen zijn het wel vaak eens over de knelpunten in de samenwerking en de mogelijke
oplossingen daarvoor. De meest genoemde oplossing is het voeren van overleg.

Gemeenten en CWI voldoen aan de wettelijke verplichting om afspraken te maken over de uit-
keringsintake. Uit dit onderzoek blijkt dat de vastlegging van afspraken er niet toe geleid heeft
dat medewerkers van gemeenten en CWI-vestigingen dezelfde beleving hebben van de afspra-
ken en van de naleving daarvan. 

Het maken en vastleggen van afspraken geeft daarmee onvoldoende basis om de afspraken ook
goed te laten werken. Dat kan alleen als de partijen ook hun eigen organisatie inrichten op
deze afspraken, de resultaten volgen, elkaar daarop aanspreken en zonodig de afspraken bijstel-
len. Deze cyclus werkt op dit moment nog onvoldoende om de uitvoering van de afspraken
over de uitkeringsintake WWB tussen CWI en gemeenten te verbeteren.
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4 Reacties CWI en VNG

De inspectie legt al haar conceptrapportages voor een bestuurlijke reactie voor aan de betrok-
ken uitvoeringsinstanties en neemt de kern van deze reactie op in het rapport. Als het onder-
zoek over gemeenten gaat, vraagt de inspectie een bestuurlijke reactie van de Vereniging van
Nederlandse Gemeenten (VNG). Dat is ook gebeurd bij dit rapport. Hierna volgen de reacties 
van CWI en VNG en het nawoord van IWI. De volledige reactie van CWI is opgenomen als bij-
lage.

Reactie CWI
CWI heeft in haar reactie drie opmerkingen gemaakt. Ten eerste geeft CWI aan dat vooral de
vraag centraal staat of CWI en gemeenten eenzelfde beeld hebben van de met elkaar gemaakte
afspraken. CWI vindt het belangrijker of in de dagelijkse praktijk een werkwijze tot stand is
gekomen die zicht biedt op goede prestaties. Ten tweede reageert CWI op passages over de
betrouwbaarheid van gegevens. CWI wijst erop dat zij in 2004 maatregelen heeft getroffen om
de betrouwbaarheid van de gegevens te verbeteren. Verder meldt CWI dat het beeld van de tij-
digheidscore in het rapport minder positief is dan de tellingen aangeven. Ten derde is CWI van
mening dat de bevindingen van het onderzoek (verschillende beleving van afspraken door CWI
en gemeenten) geen conclusie rechtvaardigen dat er onvoldoende basis is voor een goede
samenwerking. Daarbij gaf CWI ook nog aan dat juist de verschillen in beleving een reden zijn
om met elkaar in gesprek te gaan.

Reactie VNG
De inspectie heeft het conceptrapport ‘Afgesproken?’ voor een bestuurlijke reactie voorgelegd
aan de Vereniging van Nederlandse Gemeenten. In haar reactie heeft de VNG aangegeven dat
het rapport onvoldoende aanknopingspunten biedt tot het geven van een inhoudelijke reactie.

Nawoord IWI
Naar aanleiding van de reacties van CWI en VNG heeft de inspectie haar oordeel over de
samenwerking genuanceerd. De inspectie gaat in haar oordeel in op de werking van de afspra-
ken. Uit het onderzoek blijkt duidelijk dat de partijen verschillende percepties hebben van de
afspraken. De inspectie is het met CWI eens dat dit zou moeten leiden tot communicatie over
de verschillen, maar het onderzoek laat zien dat dit nog te wensen overlaat. Het maken van
afspraken leidt daardoor niet automatisch tot de beoogde resultaten.
De inspectie wijst er verder op dat de betrouwbaarheid van de registratie van CWI is beoor-
deeld op basis van een review van een interne audit van CWI, die in 2004 door de Raad van
Bestuur van CWI is vastgesteld. De daaropvolgende maatregelen zijn in dit onderzoek niet
onderzocht. Tot slot zijn in het rapport niet de scores van de tijdigheid weergegeven, maar de
mate waarin de afspraken volgens CWI en gemeenten worden nagekomen.

Het uitblijven van een bestuurlijke reactie van de VNG op dit rapport is voor de inspectie aan-
leiding om hierover met de VNG nader overleg te voeren. 
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Lijst van afkortingen

CWI Centrale organisatie werk en inkomen, Centrum voor Werk en Inkomen
IWI Inspectie Werk en Inkomen
VNG Vereniging van Nederlandse Gemeenten
WWB Wet werk en bijstand
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Bijlage 1

Reactie Centrale organisatie werk en
inkomen
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