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1 http://rekenkamer.rotterdam.nl/onderzoeken/onderzoeksopzet-dienstverlening-en-personele-krimp/ 
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tabel 2-1: aantal aanvragen bijstandsuitkering 

  

2008 11.361 

2009 15.680 

2010 11.785 

2011 11.087 

2012 12.767 

2013 16.587 

2014 21.072 

2015 19.058 
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 http://www.rotterdam.nl/standbijstandsuitkeringen 
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3
 In twee situaties kan de beslistermijn langer dan acht weken zijn: als iemand bij de aanvraag de verplichtingen niet nakomt, dan kan de gemeente een 

aanvultermijn geven waarbinnen de aanvrager wordt gevraagd om dat alsnog te doen. De beslistermijn van acht weken wordt dan verlengd met de 

aanvultermijn die de gemeente heeft gegeven. Als het de gemeente niet lukt om binnen acht weken een beslissing op de aanvraag te nemen, dan kan zij 

deze termijn één keer verlengen. De aanvrager ontvangt hierover een schriftelijk bericht van de gemeente.  
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4 Cluster W&I, ‘conceptformatieplan W&I’, 6 december 2012, p.22. 

5
 Berenschot, ’Formatienormering cluster Werk & Inkomen’, gemeente Rotterdam, 2014, p.29. 

6
 Per mei 2016 kunnen zij ook via de website hun aanvraag indienen. 

7
 http://www.rotterdam.nl/voorziening:werkplein_herenwaard / http://www.rotterdam.nl/voorziening:werkplein_heiman_dullaertplein 
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8
 Gemeente Rotterdam, aanbiedingsbrief Monitor W&I 2015, 6 oktober 2015, p. 6. 
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tabel 3-1: tijdig teruggebeld - cluster W&I 

jaar tijdig teruggebeld (%) 

2008 - 

2009 - 

2010 - 

2011 - 

2012 - 

2013 61 

2014 96 

2015 99 

9
 Gemeente Rotterdam, aanbiedingsbrief Monitor W&I 2015, 6 oktober 2015, p. 5. 

10
 De afdeling meldt hierover “In de bereikbaarheid van het domein inkomen speelt het zogenaamde serviceteam (onderdeel van de afdeling Beheer 

inkomen) als tweedelijns telefonievoorziening een centrale rol. Als 14010 een vraag niet kan beantwoorden, worden de bellers naar dit serviceteam 

doorgeschakeld. Zij geven antwoord of maken een terugbelnotitie. Deze terugbelnotities worden binnen 24 uur uitgevoerd door de teams waar de vraag 

beantwoord moet worden. Er is wekelijkse managementinformatie over de bereikbaarheid van dit serviceteam en over het aantal terugbelnotities dat 

tijdig wordt afgehandeld door de teams. De cijfers hebben een duidelijke stijging laten zien en op dit moment bereiken we met deze werkwijze een 

bovengemiddelde bereikbaarheid van het inkomen domein.” (memo W&I inzake ‘Beantwoording aanvullende vragen Rekenkamer d.d. 13 april 2016’, 26 

mei 2016). 

11
 Gemeente Rotterdam (SoZaWe), ‘Klanttevredenheidsonderzoek 2010. Een onderzoek naar de tevredenheid van klanten van Sociale Zaken en 

Werkgelegenheid Rotterdam’, maart 2011, pp. 9-10; gemeente Rotterdam, ‘Jaarstukken 2014 Programmarekening’, p. 31; memo wethouder 

Werkgelegenheid en Economie, 18 november 2014, p. 2. 
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tabel 3-2: doorlooptijd en behandeld binnen termijn  

jaar aantal doorlooptijd (dagen) binnen termijn (%) 

2008 11.361 35,5 79 

2009 15.680 52,613 74 

2010 11.785 41,1 83 

2011 11.087 25,9 97 

2012 12.767 45,8 84 

2013 16.587 53,4 72 

2014 21.072 56,0 74 

2015 19.058 40,6 90 
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12
 In twee situaties kan de beslistermijn langer dan acht weken zijn: als iemand bij de aanvraag de verplichtingen niet nakomt, dan kan de gemeente 

een aanvultermijn geven waarbinnen de aanvrager wordt gevraagd om dat alsnog te doen. De beslistermijn van acht weken wordt dan verlengd met de 

aanvultermijn die de gemeente heeft gegeven. Als het de gemeente niet lukt om binnen acht weken een beslissing op de aanvraag te nemen, dan kan zij 

deze termijn één keer verlengen. De aanvrager ontvangt hierover een schriftelijk bericht van de gemeente.  

13
 De werkelijke gemiddelde doorlooptijd was in 2009 waarschijnlijk iets lager. Van een aantal aanvragen was in dat jaar geen einddatum vastgelegd, 

maar er zijn indicaties dat die aanvragen gemiddeld een wat lagere doorlooptijd kenden dan 52,6 dagen. 

14
 Memo wethouder Struijvenberg (Werkgelegenheid en Economie), 18 november 2014. 

15
 In het stedelijk kader dienstverlening is o.a. vermeld: “De mate van tevredenheid van onze klanten over de digitale en telefonische service en de 

service via gemeentelijke publieksbalies geeft een globaal beeld over de dienstverlening. De gemiddelde score op de klanttevredenheid over deze 



16

tabel 3-3: algehele klanttevredenheid SoZaWe 

 gemiddeld rapportcijfer 

2005 6,7 

2007 7,0 

2010 6,7 

bron: gemeente Rotterdam (SoZaWe), ‘Klanttevredenheidsonderzoek 2010’, 2011, p.9
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18

dienstverlening is een 7. De komende 4 jaar borgen we ten minste deze klanttevredenheid en hebben we de ambitie om de kwaliteit van de 

dienstverlening nog verder te verbeteren. Over twee jaar wordt bezien of we de ambitie richting een 7,5 kunnen brengen.” (p. 3). In het masterplan 

Dienstverlening werd een klanttevredenheid van 7,5 nagestreefd. 

16
 Deze afdeling geeft in een reactie op de concept-casestudy aan dat vanaf 2015 de tevredenheid wordt gemeten (met een andere methodiek), maar 

heeft deze gegevens niet aan de rekenkamer aangeleverd. 

17
 E-mail medewerker, 28 april 2016. 

18
 Telefoongesprek medewerker, 23 februari 2016. 



tabel 3-4: klachten Werk en Inkomen 

jaar aantal gegrond (%) 

2008 2.409 28 

2009 3.592 36 

2010 3.770 30 

2011 2.403 31 

2012 2.402 35 

2013 3.512 44 

2014 3.015 49 

2015 1.370 33 
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tabel 3-5: klachten domein Inkomen 

 aantal gegrond (%) 

2013 2.611 49 

2014 2.605 53 

2015 1.032 40 

Bron: CMK Dashboards Klachten W&I tertalen 1 t/m 3 van 2013 t/m 2015

tabel 3-6: top 3 gegronde klachten over servicenormen (%) 

19
 Gemeente Rotterdam, memo W&I inzake ‘Beantwoording aanvullende vragen Rekenkamer d.d. 13 april 2016’, 26 mei 2016. 

20
 (Beheer Inkomen en Toetsing en Toezicht - Terugvordering &Verhaal en Intake) 



jaar 1 2 3 

2008 afhandeltermijn (47) bejegening (23) info-voorziening (22) 

2009 afhandeltermijn (61) info-voorziening (32) bejegening (22) 

2010 afhandeltermijn (59) bereikbaarheid (42) info-voorziening (22) 

tabel 3-7: top 3 gegronde klachten over productaspecten (%) 

jaar 1 2 3 

2008 uitbetaling (42) berekening (30) stopzetting (22) 

2009 uitbetaling (47) berekening (27) stopzetting (21) 

2010 uitbetaling (34) stopzetting (27) aanvraag innemen (23) 

21

 

enkele illustratieve voorbeelden van het belang van goede dienstverlening in de praktijk  

De gemeente verwacht van iemand in de bijstand dat hij of zij alle informatie doorgeeft die van 

invloed is op de uitkering, maar het is niet duidelijk welke informatie van invloed is. De 

inlichtingenplicht is daardoor voor veel mensen in de bijstand een knelpunt, zo geven 

vertegenwoordigers van de Cliëntenraad Werk en Inkomen aan. Zo is er vaak verwarring over wat 

behoort tot het toegestane vermogen en wat wordt beschouwd als extra inkomsten. Het is voor zowel 

de uitkeringsgerechtigde als de afdeling niet werkbaar als alle veranderingen worden doorgegeven. De 

Cliëntenraad krijgt signalen dat veel mensen de communicatie met domein Inkomen ervaren als 

stroef, en vaak subjectief en onduidelijk. Daardoor zien mensen er bij vragen soms vanaf om contact 

te zoeken.  

 

21
 Ombudsman Rotterdam, ‘Het pad naar werk’, 2015, p.4. 



Veel werkzoekenden hebben bij de Cliëntenraad aangegeven dat zij bang zijn om via Marktplaats of 

andere sites iets van hun eigendommen te verkopen om hun rekeningen te kunnen betalen, uit vrees 

voor boetes. Zij verkopen daarom hun bezittingen op andere (minder zichtbare) manieren. De 

Cliëntenraad heeft ook meerdere voorbeelden van mensen die verzekeringsgeld ontvangen om 

ontstane schade te repareren en dat niet opgeven (het is vervanging van vermogen), maar toch 

vrezen dat dit wellicht tot als inkomsten wordt beschouwd en bij ontdekking leidt tot korting op de 

uitkering. Zo was er een man die schade kreeg aan zijn auto en het herstel vergoed kreeg door de 

verzekering. De man beschouwt dit als vervanging van zijn vermogen (de auto had hij opgegeven bij 

de intake voor de uitkering), maar toch vreest hij consequenties als W&I verneemt dat er geld is 

uitgekeerd door de verzekering. Een ander voorbeeld is een man die een uitkering kreeg van 

Schadefonds Geweldsmisdrijven en dat niet opgaf, uit vrees op zijn uitkering te worden gekort. 

 

tabel 3-8: percentage klachten binnen termijn afgehandeld 

 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

binnen zes weken 98 97 93 94 94 92 59 94 

binnen vier weken 92 92 82 87 87 93 48 79 

bron: e-mail medewerker, 13 juni 2016 



tabel 3-9: aantal klachten bij Ombudsman Rotterdam over Beheer Inkomen 

 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

Beheer Inkomen 23222 23623 252 249 439 425 

bron: jaarverslagen Ombudsman Rotterdam 2010 tot en met 2015.

24

25

tabel 3-10: bezwaarschriften W&I (inkomensdeel)  

jaar totaal aantal gegrond of tegemoetgekomen  

2008 4.736 1.942 (41%)  

2009 4.739 1.896 (40%)  

2010 5.463 1.967 (36%)  

2011 6.031 1.930 (32%)   

2012 6.099 1.830 (30%)  

2013 6.444 1.998 (31%)  

2014 7.760 2.561 (33%)  

2015 9.008 2.702 (30%)  

 

ervaringen ABC 

22
 Afhandeling klachten over SoZaWe, exclusief Kredietbank, Individuele Voorzieningen, Stedelijke zorg, Jongerenpas en Rotterdampas. 

23
 Zie vorige noot. 

24
 Jaarverslag ombudsman 2014, p.20. 

25
 Overigens zijn W&I en JDR in september 2015 gestart met een traject om het aantal bezwaarschriften terug te dringen (gemeente Rotterdam, notitie 

van afdeling Toetsing en Toezicht, Cluster W&I, betreffende stand van zaken verbeterbord terugdringen bezwaar, 14 april 2016). 



De Algemene Bezwaarschriftencommissie (ABC) geeft aan dat er lange tijd problemen waren rond de 

ontvangstbevestiging. In 2011 constateert de ABC dat bij het inleveren van stukken cliënten niet altijd 

een ontvangstbevestiging kregen. “Dit leidt op de hoorzitting bij bezwaarschriften vaak tot een 

bewijstechnisch onmogelijke situatie. Als reactie op deze voorlopige aanbeveling is het verstrekken 

van een ontvangstbevestiging opgenomen in de servicenormen van SoZaWe. (…)” (ABC jaarverslag 

2011, pp. 54-55). In haar jaarverslag 2012 constateerde de ABC dat de afgesproken werkwijze nog 

niet in alle gevallen wordt opgevolgd.” (ABC jaarverslag 2012, p. 47). In 2013 is het nog niet opgelost: 

“Het is bezwaarmedewerkers van Juridische Diensten in 2013 meer dan in voorgaande jaren 

opgevallen dat bezwaarmakers gevraagde stukken aantoonbaar wel geleverd hadden, maar deze niet 

door W&I geregistreerd waren of zich in het dossier bevonden. Voor telefonische contacten van 

werkzoekenden naar W&I komt dat ook voor.” (ABC jaarverslag 2013, p.37). In het jaarverslag 2014 

wordt dit probleem niet meer genoemd. 
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tabel 4-1: aantallen aanvragen, fte vast en fte inhuur 

jaar aanvragen fte vast fte inhuur fte totaal aanvragen/fte 

2008 11.361 594,3 84,7 679,0  16,7  

2009 15.680 564,2 98,1 662,3  23,7  

2010 11.785 595,5 77,2 672,7  17,5  

2011 11.087 522,0 6,9 528,9  21,0  

2012 12.767 486,8 0,9 487,7  26,2  

2013 16.587 449,4 22,1 471,5  35,2  

2014 21.072 453,4 132,2 585,6  36,0  

2015 19.058 458,9 176,9 635,8  30,0  

bron: e-mail W&I, 17 juni 2016 

26
 Het aantal aanvragen nam in 2013 en 2014 fors toe. De gemiddelde doorlooptijd in 2014 was nog maar net binnen de norm. Het aantal klachten 

steeg flink in 2013 en 2014. Het aantal bezwaarschriften steeg fors vanaf 2014. 

27
 De afdeling geeft in een reactie op een conceptversie van deze casestudy aan dat in deze formatiecijfers naast de mensen die verantwoordelijk zijn 

voor de aanvragen ook mensen zijn opgenomen die verantwoordelijk zijn voor het beheer van de uitkering, en dat het aantal aanvragen per fte daarom 

mogelijk misleidend kan werken. Het gaat hier echter om de trendmatige ontwikkeling in de loop der jaren, en niet zozeer om de absolute verhouding 

tussen werkaanbod en fte in specifieke jaren.  



 

formatieonderzoek Berenschot 2014 

In 2014 onderzocht Berenschot de formatie van cluster W&I. Dat jaar bleek de formatieomvang van 

het cluster iets lager dan het gemiddelde in Nederland (Berenschot “Formatienormering Cluster W&I” 

2014, p.5). Berenschot heeft met een simulatie laten zien dat de formatie binnen W&I van 2008 tot en 

met 2013 (o.b.v. de gerealiseerde volumes) onder het niveau van 2014 lag (p.14). Verder werd 

geconstateerd dat het onderdeel Inkomensintake niet uitkwam met de formatie en dat er 

achterstanden waren die met externe inhuur werden weggewerkt. De knelpunten zouden mogelijk zijn 

ontstaan in 2012 toen flink op de organisatie is bezuinigd. De bijstelling van de formatie in de jaren 

erna ging volgens Berenschot niet gelijk op met de stijging van het bijstandsvolume. Berenschot voegt 

daar aan toe: “Hoewel de formatie in vergelijking met andere gemeenten lager is, concluderen wij niet 

dat daardoor {door onderdeel inkomensintake} onvoldoende prestaties worden geleverd.” (Berenschot 

“Formatienormering cluster W&I”, 2014, p.5).  

 

Ook bij Beheer Inkomen is de formatie relatief kleiner. Daarvan constateert Berenschot dat onderdeel 

Beheer Inkomen de oplopende werklast als gevolg van het oplopende volume niet kan opvangen. Dat 

leidde tot oplopende voorraden en knelpunten. Beheer Inkomen verwachtte eind 2014 de uitvoering 

weer op orde te hebben. (p.8). De afdeling geeft aan dat er – mede naar aanleiding van het 

onderzoek door Berenschot – ca 27 fte formatie is toegevoegd aan het domein Inkomen.28  

 

29

28
 Memo W&I inzake ‘beantwoording aanvullende vragen Rekenkamer d.d. 13 april 2016’, 26 mei 2016. 

29
 Interview medewerkers, 19 april 2016. 



 

 

 

Cliëntenraad Werk en Inkomen over de domeinscheiding  

De Cliëntenraad Werk en Inkomen constateert dat er in de praktijk nog steeds een te strikte scheiding 

is van Werk en Inkomen en dat de afdelingen onvoldoende samenwerken en overleggen. Vooral 

mensen van domein Werk hebben contact met de klant. Ook als er iets speelt rond inkomen 

benaderen mensen daarom vaak het domein Werk, maar de mensen daar onderhouden onvoldoende 

contact met de mensen van Inkomen en vice versa. Dit heeft als gevolg dat vragen van cliënten 

onvoldoende worden opgepakt. 

 

Vertegenwoordigers van de Cliëntenraad merken nadrukkelijk dat de gemeente er naar streeft de 

dienstverlening te vereenvoudigen en verduidelijken. Een knelpunt in de dienstverlening is dat direct 

persoonlijk contact niet eenvoudig is: men kan medewerkers niet direct bellen of mailen, dat moet via 

14010 of de afdelingsmail. Daarbij is er ook geen vaste contactpersoon, maar wisselende 

medewerkers en dat leidt soms tot miscommunicatie.  

 

33

30
 Memo W&I inzake ‘Beantwoording aanvullende vragen Rekenkamer d.d. 13 april 2016’, 26 mei 2016. 

31
 “In het ‘no man’s land’ is nauwelijks sprake van overlap of raken de domeinen elkaar niet. Zo hebben de domeinen geen toegang tot elkaars 

systemen ‘RAAK’ en ‘Socrates’. Daardoor zijn de gegevensverzameling, rapportage en besluitvorming niet altijd van hoog niveau. (…) De ABC is van 

mening dat dit tot minder bezwaarschriften zou kunnen leiden.” (ABC jaarverslag 2010, p.45.). De commissie beval dan ook een betere communicatie en 

afstemming tussen de domeinen aan: “Dit kan het nodige ongenoegen en misverstanden voorkomen” (ABC jaarverslag 2010, p.58). 

32
 Jaarverslag ABC 2012, p. 46. 

33
 Ombudsman Rotterdam “Het pad naar werk”, 2015, p. 5. 
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34
 “Klantbejegening is een belangrijk aspect in de dienstverlening bij W&I. Beginnende medewerkers wordt in trainingen geleerd hoe om te gaan met de 

werkzoekende. Gesprekstechnieken en omgaan met agressie maken daar deel van uit. Tevens worden alle bejegeningsklachten door de leidinggevende 

beoordeeld en worden de medewerkers daarop aangesproken en indien nodig gecoached of wordt hen een verdiepings- of herhaaltraining aangeboden. 

Bejegening is ook onderdeel van de gesprekscyclus waarin het functioneren van de medewerker wordt besproken en beoordeeld. In de 

commissievergadering van 3 september heb ik u toegezegd dat er een werkzoekende tevredenheidsonderzoek uitgevoerd gaat worden. In dit onderzoek 

zullen ook vragen worden opgenomen over de bejegening.” Bron: memo weth. Struijvenberg (Werkgelegenheid en Economie), 18 november 2014. p. 5. 

De afdeling gaf desgevraagd aan niet op de hoogte te zijn van deze toezegging van de wethouder (e-mail medewerker, 2 mei 2016). 

35
 ”Het grote aantal klachten in 2013 en 2014 werd veroorzaakt door knelpunten in het primaire proces. Achterstanden bij de behandeling van 

aanvragen levensonderhoud en bijzondere bijstand, gecombineerd met een slechte telefonische bereikbaarheid en niet terugbellen leiden tot veel 

klachten. Deze knelpunten zijn in 2014 weggewerkt door wat wij nu Rotterdams verbeteren (zogenaamde LEAN methode om resultaten van 

werkprocessen te verbeteren) noemen. Op 1 januari 2015 werd een situatie bereikt dat de dienstverlening van W&I weer op orde was. Dit is ook met de 

gemeenteraad gedeeld.” (memo W&I inzake ‘Beantwoording aanvullende vragen Rekenkamer d.d. 13 april 2016’, 26 mei 2016). 



tabel 4-2: MTO-score algemene tevredenheid 

 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

SoZaWe/W&I - 6,4 - 3,5 - 6,3 6,6 6,7 

Beheer Inkomen - - - - - 6,0 6,2 6,4 

tabel 4-3: MTO-score werkplek en werkomstandigheden 

 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

SoZaWe/W&I - 5,3 - - - 5,1 5,3 5,5 

Beheer en inkomen - - - - - 4,8 4,8 5,0 
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36
 Personeel, Informatievoorziening, Organisatie, Financiën, Automatisering, Communicatie, Huisvesting. 

37
 Gesprek medewerkers, 5 januari 2016. 
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38
 Gesprek medewerkers, 19 april 2016. 



 


