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Voorwoord

Ook in de eerste vier maanden van 2025 hebben we gewerkt aan verbetering van de dienstverlening met oog voor de menselijke
maat, tijdigheid en juistheid. Hierbij hebben we bijzondere aandacht voor kwetsbare cliénten. We willen er namelijk zijn voor de
mensen die ons nodig hebben. Zo hebben we ervoor gezorgd dat cliénten meer zicht hebben op hun inkomenspositie doordat ze
sinds mei kunnen zien wat ze al aan UWV hebben betaald en nog moeten betalen.

Daarnaast troffen we verdere voorbereidingen voor het herstel van de onjuist berekende WIA-uitkeringen in de periode 2020 tot en
met 2024. Hierbij gaan we zorgvuldig te werk, met een lerende aanpak en een speciaal ingerichte herstelorganisatie. We houden
cliénten en andere belanghebbenden op de hoogte van onze voortgang.

Verder bouwden we in de afgelopen maanden door aan de Verandermotor, waarin we alle krachten bundelen die zich richten op
verandering en verbetering. Ook herijkten we onze strategie voor de komende jaren, met als kernpunten dat de menselijke maat
onze basis blijft en centraal staat in alles wat we doen. Dat betekent dat we de persoonlijke aandacht voor cliénten en werkgevers
vergroten, onze werkwijze voor hen vereenvoudigen en uniformeren binnen UWV, waarbij digitalisering gaat ondersteunen. Ook
willen we nauwer samenwerken — zowel binnen UWYV als met partners.

Helaas blijft de vraag naar sociaalZznedische beoordelingen groter dan we aankunnen, waardoor cliénten te lang moeten wachten.
In de eerste vier maanden van 2025 stegen de wachttijden opnieuw. Dit is een belangrijke opgave waarvoor we al langere tijd
intensief werken aan maatregelen die verlichting moeten brengen. Een belangrijk onderdeel daarvan is het veel beter uitvoerbaar
maken van het arbeidsongeschiktheidsstelsel. Samen met het ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW) zetten we
ons daarom in voor vereenvoudiging.

Onze 23.000 collega’s zijn bij deze verandering onmisbaar. Te midden van de grote uitdagingen zetten zij zich dagelijks in voor onze
cliénten. Samen maken ze werk van één UWV en zorgen ze dat mensen zich gezien, gehoord en geholpen voelen.

Raad van bestuur

Nathalie van Berkel
Maarten Camps, voorzitter
René Steenvoorden
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Prestatie-indicatoren

Met het ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW) maken we ieder jaar prestatieafspraken. Die leggen we vast in ons
jaarplan. Over de gerealiseerde prestaties rapporteren we in ons viermaandenZ achtmaandenZen jaarverslag. We gebruiken de
afgesproken prestatieZndicatoren ook als intern sturingshulpmiddel. We onderscheiden niet alleen kwantitatieve maar ook
kwalitatieve indicatoren. Hiermee verantwoorden we ons over hoe cliénten en werkgevers zich door UWV gezien, gehoord en
geholpen voelen en over hoe we aan de voorwaarden daarvoor werken.

Kwantitatieve prestatie4ndicatoren

Een deel van de jaarlijkse afspraken gaat over de prestaties op het gebied van onze kerntaken en een verantwoorde besteding van
de publieke middelen waarmee we ons werk doen. Daarover verantwoorden we ons op kwantitatieve basis.

Tabel Kwantitatieve prestatieZndicatoren
Resultaatgebied Prestatie-indicatoren Norm 2025 Eerste vier
maanden

2025

Burgers en bedrijven
Uitkeren Tijdigheid:
Betaling WW binnen 10

kalenderdagen na ontvangst 95% 99% 99%
inkomstenformulier

Eerste betaling Ziektewet binnen 4

- 88% 92% 90%
weken na ingang recht
Eer.ste betaling WIA binnen 4 weken 85% 85% 88%
na ingang recht
Eerste betaling Wajong binnen 4 85% 81% 85%

weken na einde beslistermijn

Sociaal-medisch beoordelen Clleqttevredenheld el ol = n.v.t. R 7,5
medisch centra

Aantal langer dan 6 maanden
openstaande n.v.t. 2.900 1.100
WIA-claimbeoordelingen

Verzuimduur uitzendkrachten in

n.v.t. 51 64
weken
Verzuimduur
eindedienstverbanders** in weken 63 &= 66
Verzuimduur zieke
WW-uitkeringsgerechtigden in 55 51 53

weken

Aantal plaatsingen en
contractverlengingen voor mensen 15.000 4.700 n.v.txx*
met Wajong-uitkering

Bemiddeling en bevorderen

re-integratie/uitstroom

Aantal plaatsingen en
contractverlengingen voor mensen 12.000 4.100 n.v.t **
met WIA-/WGA-uitkering

Beéindiging van de dienstverlening
voor mensen met een WW-

o - 130.000 44.200 n.v.txx*
uitkering vanwege volledige
werkhervatting
Percentage gegevensleveringen uit
Efficiency gegevensverwerking polisadministratie conform 95% 99,8% 99,6%

overeenkomst
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Uitkeringsgerechtigden zijn bekend
met de plichten behorend bij de
uitkering:

Wajongers 90% n.v.t. 88%
Preventieve handhaving Overige uitkeringsgerechtigden: 94%
WAO-uitkeringsgerechtigden n.v.t. 95%
WIA-uitkeringsgerechtigden n.v.t. 91%
WW-uitkeringsgerechtigden n.v.t. 93%
Ziektewet-uitkeringsgerechtigden n.v.t. 94%
Maatschappij
Ejzg:’:tie uitvoeringskosten binnen 100% 97% 102%
Doelmatigheid uitvoering el . e
ha bl t')i;egét”tegra lelosten 100% 103% 100%
Rechtmatigheid uitkeringsverstrekking en inkoop Percentage rechtmatigheid**** 99% 99,5% 99,2%
* Wordt in de loop van 2025 gemeten.
i Werknemers die ziek zijn aan het einde van hun (tijdelijke) contract en/of dienstverband duiden we aan als eindedienstverbanders.

**%  Geen indicator in 2024.

***%  Het cijfer van de eerste vier maanden van 2025 gaat over uitsluitend de rechtmatigheid van de uitkeringsverstrekking. In hoofdstuk 4 wordt uitgebreid beschreven hoe
het rechtmatigheidspercentage van de uitkeringsverstrekking wordt gemeten.
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Kwalitatieve prestatie4ndicatoren

We verantwoorden ons ook over hoe cliénten en werkgevers de kwaliteit van onze dienstverlening ervaren. Die beleving meten we
met de Menselijke Maat Monitor. We gebruiken de uitkomsten om onze dienstverlening waar nodig verder aan te passen.

Hieronder geven we de resultaten weer uit de eerste meting in 2025 met, ter vergelijking, de cijfers uit de voorgaande twee
metingen. Binnen de Menselijke Maat Monitor toetsen we ook hoe de uitgangspunten van ons dienstverleningsconcept worden
ervaren. De stellingen over de uitgangspunten van het UWV-dienstverleningsconcept worden over de gehele linie door
uitkeringsgerechtigden iets positiever beoordeeld dan in de voorgaande meting en door werkgevers ongeveer gelijk aan de vorige
meting.

Bij zowel werkgevers als werknemers wordt de menselijke maat zeer sterk positief beinvloed door de mate van contact met UWV.
Die trend is duidelijk zichtbaar en daar liggen dus de verbetermogelijkheden. Daarnaast lijkt er relatief veel ruimte om de
menselijke maat te verbeteren bij cliénten die met meerdere integrale klantreizen te maken hebben. Dit zijn hoofdroutes die
cliénten en werkgevers dwars door onze organisatie afleggen.

Tabel Uitkomsten Menselijke Maat Monitor voor mensen met een uitkering*
Uitgangspunt dienstverleningsconcept Stelling Eerste meting 2025 Tweede meting 2024 Eerste meting 2024

(Helemaal) (Helemaal) (Helemaal) (Helemaal) (Helemaal) (Helemaal

mee eens niet mee mee eens niet mee mee eens ) niet mee
eens eens eens

UWV maakt
het
makkelijk
voor mij.

46% 15% 44% 15% 46% 13%

UWVis
duidelijk
over wat de
regels zijn.

Ik ervaar eenvoud en gemak in hoe UWV met
mij communiceert, zodat ik weet wat ik van
UWV kan verwachten en wat er van mij

59% 12% 60% 11% 62% 10%

verwacht wordt. UWVis

duidelijk

over wat 62% 10% 61% 10% 63% 8%
het van mij

verwacht.

UWV helpt

.. 52% 14% 50% 13% 53% 11%
mij verder.

Ik zie dat UWV alert is en zich richt op UWV zorgt
preventie. ervoor dat

ik nietin de 46% 15% 44% 15% 48% 12%
problemen
kom.

UWV houdt
Ik merk dat UWV rekening houdt met mijn rekening
persoonlijke situatie. met wat ik

nodig heb.

51% 15% 50% 15% 52% 12%

UWV vraagt

alleen om

gegevens 56% 7% 57% 6% 59% 5%
die het echt

nodig heeft.

UWV geeft
duidelijk
aan waar
mijn

Ik zie dat UWV zorgvuldig en ethisch met mijn  gegevens

gegevens omgaat. voor
gebruikt
worden.

44% 12% 42% 12% 45% 10%

UWYV geeft
mij de
indruk dat
het goed 57% 7% 54% 7% 59% 5%
omgaat
met mijn
gegevens.
*  Inde tabel zijn alleen de gemiddelden van de twee hoogste en de twee laagste scores opgenomen en niet de scores ‘matig’ en ‘weet ik niet’. Daardoor tellen de
percentages in de tabel niet op tot 100%.
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Tabel Menselijke Maat Monitor voor werkgevers*
Uitgangspunt dienstverleningsconcept Stelling Eerste meting 2025 Tweede meting 2024 Eerste meting 2024

(Helemaal) (Helemaal) (Helemaal) (Helemaal) (Helemaal) (Helemaal)

mee eens niet mee mee eens niet mee mee eens niet mee
eens eens eens

UWV maakt
het
makkelijk
voor mij.
UWVis
duidelijk
over wat de
regels zijn.
UWVis
duidelijk
over wat 43% 14% 43% 13% 46% 12%
het van mij

verwacht.

UWV helpt
mij verder.

Ik zie dat UWV alert is en zich richt op UWV zorgt
preventie. ervoor dat

ik nietin de 22% 18% 23% 16% 26% 15%

problemen

kom.

UWV houdt

rekening
Ik merk dat UWV rekening houdt met mijn met wat
persoonlijke situatie. mijn
organisatie
nodig heeft.
UWV vraagt
alleen om
gegevens 49% 14% 48% 9% 51% 8%
die het echt
nodig heeft.
UWV geeft
duidelijk
aan waar
mijn
gegevens
voor
gebruikt
worden.
UWV geeft
mij de
indruk goed
om te gaan
met de
gegevens
van mijn
organisatie.
*  Inde tabel zijn alleen de gemiddelden van de twee hoogste en de twee laagste scores opgenomen en niet de scores ‘matig’ en ‘weet ik niet’. Daardoor tellen de

percentages in de tabel niet op tot 100%.

34% 24% 37% 23% 40% 21%

Ik ervaar eenvoud en gemak in hoe UWV met
mij communiceert, zodat ik weet wat ik van
UWV kan verwachten en wat er van mij
verwacht wordt.

45% 15% 44% 14% 49% 12%

47% 12% 49% 12% 49% 11%

24% 21% 25% 19% 28% 18%

37% 9% 36% 9% 42% 8%
Ik zie dat UWV zorgvuldig en ethisch met mijn
gegevens omgaat.

55% 5% 52% 5% 57% 5%
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Om dienstverlening te kunnen bieden met meer oog voor de menselijke maat is het essentieel dat we onze medewerkers daarbij
ondersteunen, dat we er samen met het ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW) voor zorgen dat wetten en
regelingen eenvoudiger worden en dat de beslissingen die we nemen moreel juist, rechtmatig en toereikend zijn. We hebben met
het ministerie afgesproken dat we verantwoording afleggen over hoe we daar invulling aan geven.

Tabel Overige kwalitatieve prestatiedndicatoren
Resultaatgebied Indicator Realisatie
eerste vier

maanden
2025

Burgers en bedrijven

ervaren dat wij bij

beslissingen die impact Zie paragraaf

op hen hebben een juiste 2.2 Versterking
Ethische beraadslaging ethische beraadslaging van capaciteit

toepassen. Hierbij gaat en

het erom of de beslissing  vakmanschap

moreel juist, rechtmatig

en toereikend is.

UWV ondersteunt zijn

medewerkers in hun

vakmanschap en zorgt Zie paragraaf

ervoor dat zij kunnen 2.2 Versterking

handelen met respect, van capaciteit

openheid, eigen en

verantwoordelijkheiden  vakmanschap
Trotse en vitale UWV-medewerkers professionaliteit.

UWV ondersteunt zijn

Zie paragraaf
2.2 Versterking
van capaciteit
en
vakmanschap

medewerkers om trots en
vitaal hun werk te kunnen
doen en om hun
werkplezier te vergroten.

UWV en SZW werken in

2025 samen aan Zie paragraaf
Vereenvoudiging wet- en regelgeving 1.7 We kunnen

minimaal -
o het niet alleen
3 wetsvereenvoudigingen.
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1 Werken aan dienstverlening

Bij UWV zetten we ons in voor een samenleving waarin iedereen kan meedoen — zo mogelijk met werk. Ons motto is niet voor niets:
UWV werkt voor ons allemaal. We zijn ons ervan bewust dat onze dienstverlening grote impact heeft op mensen, die vaak in
kwetsbare situaties verkeren. Ze hebben te maken met werkloosheid, ziekte of arbeidsongeschiktheid en verwachten dat wij hen
met begrip en empathie helpen, uitgaan van vertrouwen en rekening houden met hun persoonlijke situatie. Om onze
dienstverlening te verbeteren, hebben we meer aandacht voor de menselijke maat en preventie. Dat betekent dat we ook proberen
om werkloosheid en arbeidsongeschiktheid te voorkomen.

1.1 Inkomenszekerheid bieden

Als werken (tijdelijk) niet mogelijk is, dan zorgt UWV voor inkomen. Ons doel is om uitkeringen op tijd vast te stellen en op tijd uit
te betalen. Tegelijkertijd blijven we tijdig misbruik signaleren en aanpakken. In deze paragraaf geven we eerst inzicht in de
uitkeringsvolumes van de verschillende wetten. Daarna gaan we in op de juistheid van de uitkeringsverstrekking waarbij we
rekening houden met persoonlijke omstandigheden en de algemene beginselen van behoorlijk bestuur.

Uitkeringsvolumes
In de eerste vier maanden van 2025 kenden we bijna 0,4 miljoen uitkeringen toe, 5% meer dan in de eerste vier maanden van 2024.

Tabel Nieuwe uitkeringen

Eerste vier maanden 2025 Eerste vier maanden 2024 % +/-

ww 99.186 93.985 6%
Arbeidsongeschiktheidswetten 25.794 26.362 -2%
WIA 23.345 23.884 -2%
WGA 19.079 19.413 -2%
IVA 4.266 4.471 -5%
WAOQ 133 145 -8%
WAZ 8 10 -20%
Wajong 2.308 2.323 -1%
Ziektewet 121.839 112.668 8%
Wazo 127.629 125.239 2%
Zwangerschaps- en bevallingsverlof werknemers 43.235 44.208 -2%
seltstandigon/beroepsbecefonaars 4076 4415 8%
Pleegzorg- en adoptieverlof 191 201 -5%
Aanvullend geboorteverlof (WIEG) 27.769 26.471 5%
Betaald ouderschapsverlof 52.358 49.944 5%
Totaal 374.448 358.254 5%

We beéindigden 7% meer uitkeringen dan in de eerste vier maanden van 2024.
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Tabel Beéindigde uitkeringen

Eerste vier maanden 2025 Eerste vier maanden 2024 % +/-
ww 89.857 84.430 6%
Arbeidsongeschiktheidswetten 22.764 16.571 37%
WIA 14.569 10.733 36%
WGA 8.325 6.767 23%
IVA 6.244 3.966 57%
WAO 5.807 3.815 52%
WAZ 279 180 55%
Wajong 2.109 1.843 14%
Ziektewet 127.972 116.203 10%
Wazo 94.885 96.142
Zwangerschaps- en bevallingsverlof werknemers 41.647 41.878 -1%
seltsandigenberoepsbeoeTensars. 4o 4130 2%
Pleegzorg- en adoptieverlof 126 109 16%
Aanvullend geboorteverlof (WIEG) 16.585 19.239 -14%
Betaald ouderschapsverlof 32.483 30.786 6%
Totaal 335.478 313.346 7%

Eind april 2025 ontvingen ruim 1,2 miljoen mensen - korter of langer - een uitkering van ons. We keerden in de eerste vier
maanden van 2025 een bedrag van € 9,1 miljard uit, tegenover € 8,4 miljard in de eerste vier maanden van 2024. De oorzaak van
die stijging zijn de hogere uitkeringsbedragen en hogere aantallen uitkeringen voor de WIA en WW. We keerden dan ook vooral
meer geld uit voor de WIA (€ 0,4 miljard), de WW (€ 0,2 miljard) en de Wajong (€ 0,1 miljard) dan in de eerste vier maanden van
2024.

Tabel Lopende uitkeringen

Eerste vier maanden 2025 Eerste vier maanden 2024 % +/-
ww 184.166 170.335 8%
Arbeidsongeschiktheidswetten 862.388 850.786 1%
WIA 463.775 436.291 6%
WGA 279.543 260.986 7%
IVA 184.232 175.305 5%
WAO 146.748 162.999 -10%
WAZ 4.814 5.619 -14%
Wajong 247.051 245.877 0%
Ziektewet 106.664 102.165 4%
Wazo 68.515 66.257 3%
Zwangerschaps- en bevallingsverlof werknemers 36.344 36.042 1%
Zwanggrschaps- en bevallingsverlof 3.803 4.130 8%
zelfstandigen/beroepsbeoefenaars
Pleegzorg- en adoptieverlof 60 63 -5%
Aanvullend geboorteverlof (WIEG) 7.002 6.623 6%
Betaald ouderschapsverlof 21.306 19.399 10%
Totaal 1.221.733 1.189.543 3%
Juistheid

Het is voor cliénten van groot belang dat we de juiste uitkering voor hen vaststellen. Zij zijn voor hun inkomen van ons afhankelijk.
In verreweg de meeste gevallen nemen we de juiste beslissing, maar medio 2024 werd duidelijk dat in de periode 2020-2024
mogelijk tienduizenden WIAZiitkeringen niet juist zijn vastgesteld. We hebben fouten gemaakt bij de zogeheten
dagloonberekening. Die berekening bepaalt de hoogte van de WIA-uitkering. We vinden dit bijzonder pijnlijk voor de betrokken
cliénten die vaak in een kwetsbare positie zitten. We doen er alles aan om de WIA-uitkeringen die te hoog of te laag zijn
vastgesteld, zorgvuldig en voortvarend te herstellen (zie verder hierna onder het kopje WIA).

Helaas is in enkele gevallen ook gebleken dat het maatmanloon onjuist is vastgesteld. Het maatmaninkomen is het bedrag dat
iemand zou hebben verdiend als er geen sprake zou zijn van ziekte en dat wordt gebruikt voor de berekening van het
arbeidsongeschiktheidspercentage. Uit kwaliteitsonderzoeken is gebleken dat er in het arbeidsdeskundig onderzoek veel
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bevindingen zijn op de onderdelen maatman (functie en omvang) en het bijbehorende maatmaninkomen. Vaak is er onvoldoende
onderbouwing van gemaakte keuzes, is er onvoldoende onderzoek bij werkgever en/of werknemer gedaan en in enkele gevallen
zijn maatmanlonen dus onjuist vastgesteld. UWV heeft daarom in overleg met het ministerie van Sociale Zaken en
Werkgelegenheid (SZW) de volgende maatregelen afgesproken:

A We passen vanaf 15 april bij het vaststellen van het maatmanloon altijd het vierogenprincipe toe.

De professional krijgt in het rapportagesysteem voortaan extra ondersteuning om het maatmanloon correct vast te stellen.
We zetten in op het zoveel mogelijk fysiek spreken van de cliént bij een WIA-beoordeling. Dit geeft betere mogelijkheden om de
berekening van het maatmanloon met de cliént te bespreken.

Bij een herleving of herbeoordeling zullen we altijd de berekening van het maatmanloon controleren en waar nodig corrigeren.
We zullen het maatmanloon beoordelen bij de overgang van de loongerelateerde uitkering naar de vervolguitkering. Zo willen
we fouten herstellen voordat deze invloed hebben op de hoogte van de uitkering.

> > >

> >

Daarnaast verbeteren we structureel ons kwaliteitsmanagementsysteem en de kwaliteitscontroles UWV-breed en in het bijzonder
binnen ons organisatieonderdeel Sociaal-medische zaken (SMZ). Bij deze verbeterslag zullen we gebruikmaken van de uitkomsten
van het onderzoek dat de Algemene Rekenkamer op verzoek van de minister van SZW uitvoert en van het externe onderzoek dat
we zelf laten uitvoeren naar de werking van ons kwaliteitsmanagementsysteem. We verwachten de rapportage van de Algemene
Rekenkamer in oktober en die van het externe onderzoek nog voor de zomer.

WIA

Naar aanleiding van de geconstateerde fouten in de vaststelling van WIA-uitkeringen hebben we een verbeteraanpak opgesteld.
Daarin staat wat we gaan doen om de fouten te herstellen en de kwaliteit van onze sociaal-medische dienstverlening te verbeteren.
Voor de verdere uitwerking van onze aanpak zijn we in gesprek met cliénten, vakbonden en andere belanghebbenden. Ook houden
we rekening met opgedane inzichten van recente herstelacties bij andere publieke dienstverleners en de aanbevelingen van
onderzoekscommissies. Belangrijk voor de cliént is onder andere het keteneffect van een nabetaling. Dit betekent dat een
verandering bij één instantie, zoals een nabetaling van een uitkering, er bij andere organisaties toe kan leiden dat de cliént
bijvoorbeeld toeslagen moet terugbetalen, met mogelijk financiéle problemen tot gevolg. Bij ketenorganisaties gaat het
bijvoorbeeld om de Belastingdienst, de Dienst Toeslagen, pensioenuitvoerders, de Sociale Verzekeringsbank (SVB), het CAK en
werkgevers. Met die organisaties en de ministeries van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW) en Financién zijn we in gesprek
om tot een aanpak te komen en het keteneffect voor cliénten zo klein mogelijk te maken.

We beginnen met het herstel van de lopende uitkeringen die zijn toegekend in de periode van 1 januari 2020 tot en met 31
december 2024. Een correctie voor deze groep is nodig, omdat in die periode significant meer fouten zijn gemaakt dan in de jaren
daarvoor. Steekproeven wijzen uit dat de dagloonberekening daarbij de meest voorkomende fout was en de mogelijke financiéle
gevolgen voor de cliént zijn hierbij structureel. Het foutpercentage lag vo6r 2020 lager, en fouten werden vaker opgespoord en
hersteld. Vervolgens gaan we bekijken hoe we met de uitkeringen kunnen omgaan die toegekend én beéindigd zijn in de periode van
2020 tot en met 2024.

Bij nadere analyse op basis van bestandsvergelijkingen hebben we vastgesteld bij welke cliénten misschien een te hoog of te laag
dagloon is vastgesteld. We gaan de dossiers van circa 43.000 mensen handmatig controleren op fouten in de dagloonberekening.
Ons uitgangspunt bij de correctie is dat cliénten recht hebben op nabetaling van het bedrag dat ze de afgelopen jaren te weinig
hebben ontvangen, plus de wettelijk verschuldigde rente. Daarnaast vorderen we het bedrag van te veel ontvangen uitkering niet
terug, als de betrokkene te goeder trouw is.

Daarnaast corrigeren we in vier andere herstelacties een groep van ruim 28.000 dossiers van mensen met een lopende WIA-
uitkering die is vastgesteld in de periode van 2020 tot en met 2024, met name vanwege gerechtelijke uitspraken (zie hierna onder
het kopje Correcties na gerechtelijke uitspraken of na fouten in de uitvoering). Ook in deze dossiers kunnen dagloonfouten zitten.
Die nemen we dan mee bij de berekening van het nieuwe dagloon.

In maart zijn we gestart met onze lerende aanpak. We zijn begonnen met het controleren op dagloonfouten bij ongeveer twintig
cliénten. Die controle is inmiddels afgerond. Ook hebben we voor een aantal cliénten informatie opgevraagd bij de werkgever of
Dienst Toeslagen. Aan de hand van de bevindingen verbeteren we onze aanpak en het proces, net als de communicatie met onze
cliénten. Het doel was om een beeld te krijgen van de mogelijke uitkomsten van de dagloonherberekeningen en de mogelijke
effecten daarvan in de keten, en daarvan te leren voor het vervolg van de herstelactie.

Correcties na gerechtelijke uitspraken of na fouten in de uitvoering

Soms doen zich bijzondere situaties voor, waarin grotere groepen mensen te veel of te weinig uitkering hebben ontvangen. We zijn
ons ervan bewust dat dat vervelende gevolgen kan hebben voor de betrokken cliént. We bekijken dan gericht wat we concreet voor
iemand kunnen betekenen. En wat we ervan kunnen leren om herhaling te voorkomen. In de situatie waarbij er te veel uitkering is
betaald, geeft de wet aan dat UWV het te veel betaalde bedrag moet terugvorderen, tenzij er sprake is van een dringende reden. Tot
april 2024 mocht UWV alleen in een uitzonderlijke situatie geheel of gedeeltelijk afzien van een terugvordering. Op grond van een
uitspraak van de Centrale Raad van Beroep (CRvB) over dringende redenen hebben we voortaan meer ruimte om de menselijke
maat toe te passen bij het herzien en terugvorderen van uitkeringen. We kunnen nu met een zogeheten evenredigheidstoets een
belangenafweging maken tussen het belang van de overheid en het belang van de cliént, waarbij we ook de oorzaak van de
terugvordering en de persoonlijke situatie van de cliént kunnen meewegen. Sinds 1 januari 2025 heeft UWV daarnaast meer ruimte
om langere betalingsregelingen af te spreken met cliénten en om daarbij rekening te houden met hun persoonlijke
omstandigheden. De aanpassingen zijn geimplementeerd in onze dienstverlening aan cliénten.
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We hebben in 2024 de volgende herstelacties in gang gezet:

A

>

>

Indexering WIAZlaglonen: Uit interne analyses is gebleken dat er op diverse indexeringsmomenten (1 januari of 1 juli van een
jaar) fouten zijn gemaakt, waardoor cliénten te weinig uitkering hebben ontvangen doordat de juiste indexering niet is
toegepast. In het verleden heeft er al herstel plaatsgevonden, maar daarin zijn nog niet alle indexeringsmomenten
gecontroleerd. Het gaat om 2.650 dossiers. Daarnaast maken we een breder plan van aanpak voor controle en herstel van de
WIA-dagloonindexering.

Loonloze tijdvakken bij WIAZlaglonen: De CRvB deed in november 2023 en juli 2024 uitspraken over het dagloon dat ten
grondslag ligt aan een WIA-uitkering. Bij cliénten die in de WIA komen, kan er in de periode waarover wij het loon bepalen en
waarover een werknemer belastingen en sociale premies betaalt (de zogenoemde referteperiode) sprake zijn van een tijdvak
zonder loon. Indien een dergelijk loonloos tijdvak is ontstaan door de betalingssystematiek van bijvoorbeeld de WW-uitkering,
dan moet het WIA-dagloon op basis van de uitspraken van de CRvB worden aangepast. De uitspraken leiden ertoe dat het
dagloon van de lopende WIA-uitkeringen vanaf de datum van de uitspraak (november 2023 of juli 2024) ambtshalve wordt
aangepast. Er is dus geen sprake van een foute uitvoering van de uitvoeringswetten door UWV. Er moeten ongeveer 45.000
lopende WIA-uitkeringen worden gecontroleerd en mogelijk gecorrigeerd. Sinds de uitspraken van de CRvB passen we de
nieuwe dagloonberekening toe op nieuwe WIA-toekenningen en bij cliénten die op de datum van de uitspraak in een bezwaar-
of beroepsprocedure zaten. Het herstellen van de loonloze tijdvakken, en waar van toepassing in samenhang met een WIA-
dagloonfout, wordt door de herstelorganisatie uitgevoerd. In de herstelorganisatie zullen de WIA-uitkeringen worden opgepakt
die zijn toegekend in de periode 1 januari 2020 tot en met 31 december 2024 waarbij sprake is van een loonloos tijdvak in de
referteperiode van het dagloon. Er zijn echter ook in de periode véér 1 januari 2020 naar verwachting ongeveer 14.000 te
corrigeren WIA-uitkeringen waarbij sprake is van een loonloos tijdvak. Die worden ook door de herstelorganisatie opgepakt.
Inlichtingenplicht en koppeling abonnementenservice arbeidsongeschiktheidswetten (AW): Gebleken is dat de AW-
abonnementenservice, het systeem dat automatisch een signaal genereert zodra voor iemand met een
arbeidsongeschiktheidsuitkering een nieuwe inkomstenbron wordt geregistreerd in de polisadministratie, tot maart 2023 geen
signaal heeft afgegeven bij deze cliénten, die daarnaast inkomsten hadden uit een opting-inconstructie. Deze constructie wordt
vaak gebruikt bij inkomsten uit zorgtaken via een persoonsgebonden budget (pgb). Omdat ongeveer 1.600 cliénten die
inkomsten niet hebben gemeld, zijn ze ten onrechte niet gekort op de uitkering. Alle ruim 1.000 dossiers die konden worden
afgehandeld, zijn inmiddels afgehandeld. Hierbij is in totaal bijna € 6,5 miljoen teruggevorderd. Dankzij de uitspraak van de
Centrale Raad van Beroep in april 2024 kon het proces met meer oog voor de menselijke maat worden ingericht. Waar normaal
schriftelijk wordt gecommuniceerd over terugvorderingen, is nu bewust gekozen voor een proactieve benadering. Cliénten
ontvangen vooraf een brief waarin het voornemen tot terugvordering wordt aangekondigd, samen met de mededeling dat UWV
contact met hen zal opnemen. Bovendien worden zij gebeld voordat zij een formeel besluit ontvangen. De afhandeling van de
resterende 600 dossiers staat nog grotendeels ‘on hold’. Zo zijn er ongeveer 300 van die dossiers die ook in de WIA-herstelactie
voorkomen. Er wordt gekeken naar mogelijkheden om deze dossiers te kunnen afhandelen.

Arbeidsongeschiktheidspensioen: Dit betreft 3.000 cliénten die op basis van een arbeidsongeschiktheidspensioen naast hun
WIAZof WAO-uitkering mogelijk onterecht een doorlopende uitkering op basis van de Toeslagenwet ontvangen, soms al
gedurende een langere periode. We zijn gestart met het herstel van de uitkeringen van WAO-cliénten. Wanneer er voor WIA-
cliénten overlap is met de hersteloperatie WIA 20202024, dan wordt het herstel van hun uitkeringen hierin meegenomen. Door
het terugvorderen van de toeslag kunnen cliénten in financiéle problemen komen. Dit vraagt om een individuele beoordeling
met een evenredigheidstoets. Bijna 300 dossiers van WAO-cliénten zijn inmiddels beoordeeld en de resultaten zijn met de
betrokken cliénten gedeeld.

Naast deze WIA-herstelacties hebben we ook de volgende herstelacties in gang gezet.

A

>

b=

=

WWhaherstelactie na stopzetting risicoscan Verblijf buiten Nederland: De risicoscan Verblijf buiten Nederland maakte in de
periode van mei 2019 tot februari 2023 gebruik van locatiegegevens die werden verzameld via cookies op een manier die niet is
toegestaan. In november 2023 hebben we besloten om die zaken te herzien: voor ruim 1.000 mensen met een WW-uitkering
die een boete, waarschuwing of terugvordering kregen naar aanleiding van de risicoscan, is dit teruggedraaid of ingetrokken.
Deze actie is inmiddels afgerond.

Toeslag op Ziektewetuitkering: De registratie van beoordelingen en/of betalingen is niet in alle gevallen afgerond bij vaststelling
van het recht op toeslag op grond van de Toeslagenwet in aanvulling op een Ziektewetuitkering, toeslag op loon of toeslag op
een betaling van een eigenrisicodrager. Hierdoor kreeg de uitkeringsgerechtigde geen toeslag uitgekeerd. Deze systeemfout is
ontstaan in 2016. Per 1 september 2024 is de systeemfout hersteld. We willen die dossiers herstellen — conform de UWV
Gedragslijn Herstelacties 2024 — met maximaal vijf jaar terugwerkende kracht vanaf het moment dat de systeemfout is
hersteld. Uit een impactanalyse is gebleken dat het niet mogelijk is om met meer dan vijf jaar terugwerkende kracht fouten te
herstellen. De belangrijkste reden hiervoor is dat we niet alle benodigde gegevens meer beschikbaar hebben om deze oudere
fouten te herstellen. Uitkeringen die gestart zijn in 2024, zijn inmiddels hersteld. Dit heeft geleid tot 251 nabetalingen. In de
loop van 2025 bekijken we de uitkeringen die tussen 1 september 2019 en 31 december 2023 zijn gestart. We verwachten dat
over die periode bijna 1.350 cliénten alsnog recht zullen hebben op een betaling van een toeslag op grond van de Toeslagenwet.
Niet correct meegenomen inkomsten bij Ziektewet- en Wazo-uitkeringen: Bij een risicogerichte controle is naar voren gekomen
dat de inkomstenkorting op Ziektewet-uitkeringen sinds 2016 niet in alle gevallen goed is afgehandeld, met als gevolg dat
inkomsten niet of niet volledig zijn gekort. Het kan zijn dat mensen daardoor te veel of te weinig uitkering hebben ontvangen.
Daarnaast blijkt dat onterecht inkomsten zijn gekort op een Wazo-uitkering. We hebben in maart 2025 een systeemaanpassing
gedaan waardoor deze situaties niet meer kunnen voorkomen. We zijn gereed om de herstelwerkzaamheden uit te voeren voor
de ongeveer 3.000 lopende Ziektewet- en Wazo-uitkeringen. Daarnaast zijn er beéindigde uitkeringen waar mogelijk inkomsten
niet of niet definitief zijn verrekend. In overleg met het ministerie van SZW bezien we nog hoe om te gaan met al afgesloten
uitkeringen; in principe worden beéindigde uitkeringen niet bekeken in herstelacties.

Herstelactie onverschuldigd betaalde ouderschapsverlofuitkering: Het betaald ouderschapsverlof (BOV) is een verlofregeling
sinds augustus 2022, waarmee ouders en/of verzorgers die in loondienst zijn, na de geboorte of adoptie van een kind, maximaal
negen weken ouderschapsverlof kunnen opnemen. UWV betaalt dan 70% van het dagloon. In 2024 bleek dat er cliénten zijn
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voor wie veel meer dan negen weken BOV is uitbetaald. Het ging om een systeemfout. Het gaat in totaal om 102 dossiers, die
worden hersteld. Een aantal werkgevers heeft extra informatie gevraagd; hierover lopen nog telefonische contacten. De overige
onverschuldigd betaalde bedragen zijn teruggevorderd bij de (ex-) werkgevers. De planning is om dit in juni af te ronden.

Rekening houden met algemene beginselen van behoorlijk bestuur en persoonlijke

omstandigheden

UWV wil een publieke dienstverlener zijn die de burger centraal stelt en rekening houdt met de algemene beginselen van behoorlijk
bestuur en de persoonlijke omstandigheden van de cliént. We voelen ons hierin gesteund door de uitspraak van de Centrale Raad
van Beroep dat UWYV bij ‘dringende redenen’ de mogelijkheid heeft om coulanter op te treden en door het wetsvoorstel Versterking
waarborgfunctie Algemene wet bestuursrecht waarin onder andere is opgenomen dat er meer ruimte komt om een wet of regel
niet strikt toe te passen als mensen daardoor onevenredig hard getroffen zouden worden en het doel van de regeling ook op een
andere manier kan worden bereikt. Hetzelfde geldt voor ‘het recht op vergissen in de sociale zekerheid’, dat wordt genoemd in het
regeerprogramma.

Uiteindelijk moeten alle UWV-medewerkers in de dienstverlening die zij bieden rekening kunnen houden met de algemene
beginselen van behoorlijk bestuur. We organiseren daarom sessies om hen in de toepassing daarvan mee te nemen. Het toepassen
van de algemene beginselen van behoorlijk bestuur leidt voor de medewerker wel tot extra, langer durende en complexere
handelingen om tot een besluit te kunnen komen. Dit vraagt om meer capaciteit en extra middelen en/of vereenvoudigde
wetgeving. De complexiteit van wet- en regelgeving bemoeilijkt zowel de uitvoerbaarheid als de uitlegbaarheid van onze
dienstverlening aan burgers.

Expertiseteams

Om daadwerkelijk meer rekening te kunnen houden met algemene beginselen van behoorlijk bestuur en met de persoonlijke
omstandigheden van de cliént, zijn we op al onze vestigingen gaan werken met multidisciplinaire expertiseteams die individuele
casuistiek beoordelen en die nauw contact hebben met de betrokken cliénten. We werken daarbij met een lerende aanpak. Dat
houdt in dat we niet alleen concrete casuistiek oplossen, maar ook gestructureerd en gecontroleerd ervaringen en
praktijkvoorbeelden ophalen en de rode draden daaruit opnemen in (aanvullend) beleid en werkinstructies. Ook is er een Landelijk
Expertise Team ingericht om bij ingewikkelde praktijkvoorbeelden te adviseren én te leren hoe de belangenafwegingtoets aan
dringende redenen in de praktijk vorm krijgt.

Hulp bij geldzorgen

We blijven ons inzetten op het voorkomen en beperken van schulden. Dit doen we onder meer door actief te signaleren of cliénten
geldzorgen hebben en door hen indien nodig door te verwijzen naar de gemeentelijke schuldhulpverlening. De werkwijze die we
hiervoor in 2020 hebben ingevoerd gaan we in 2025 evalueren. Met het project Online Dienstverlening Invorderen maken we in
2025 een start met het inzichtelijk maken van vorderingen. Sinds 12 mei 2025 hebben cliénten in de beveiligde Mijn UWV-
omgeving inzicht in de bedragen die zij moeten terugbetalen en hoeveel zij al hebben betaald. Na de uitgevoerde herijking van het
uitvoeringsprogramma Grip op Schulden richten we ons de komende tijd met dit programma vooral op preventie, het wegnemen
van financiéle zorgen als belemmering voor re-integratie, en de inzet van data om onze dienstverlening te verbeteren.

Sinds januari 2025 verwijzen we ook werkgevers en zzp’ers met (dreigende) financiéle problemen door naar het UWV
Geldzorgenteam dat dienstverlening biedt op het gebied van geldzorgen en de werkgever op weg helpt.

Dienstverlening Wajong in samenwerking met het CAK en de gemeente

We doen mee aan een pilot van het CAK. Hierin bieden wij een persoonlijke aanpak voor cliénten met een Wajong-uitkering die
langer dan zes maanden geen zorgpremie hebben betaald en zijn overgedragen aan het CAK. We bieden deze kwetsbare cliénten
ondersteuning met een persoonlijk gesprek. Eerder voerden we deze pilot samen met het CAK en de gemeente Rotterdam uit. Het
UWYV Geldzorgenteam benaderde deze cliénten en wees ze op de mogelijkheden om schulden te voorkomen of de schuldenlast te
verminderen. De resultaten van de pilot waren zeer positief. Voor 43% van de bereikte cliénten is de (hogere) CAK-premie
stopgezet, voor 15% is alsnog een toeslag toegekend en 29% is warm overgedragen aan de gemeente Rotterdam, omdat er sprake
was van multiproblematiek (waaronder schulden). Deze werkwijze wordt ingevoerd in alle G4-gemeenten (Rotterdam, Den Haag,
Amsterdam en Utrecht). In mei 2025 wordt de gemeente Den Haag aangesloten, in juni de gemeente Amsterdam en in oktober de
gemeente Utrecht.

Maatwerk in bijzondere situaties

Soms doen zich bijzondere situaties voor waarin grotere groepen mensen de dupe lijken te worden van onbedoelde effecten van
wetZof regelgeving of van nalatig handelen van UWV. Voor die groepen passen we dan maatwerk toe. Hieronder gaan we in op de
actuele situatie van een aantal van deze zaken.

Reduceren en voorkomen van fouten bij samenloop

Bij samenloop van regelingen, waarbij mensen tegelijkertijd meerdere uitkeringen ontvangen, gaat het maandelijks om ruim

90.000 uitkeringen van ruim 40.000 cliénten. Er zijn meer dan 150 mogelijke situaties waarbij samenloop kan ontstaan. Omdat er

bij samenloop een groot risico bestaat dat er onjuiste uitkeringen worden verstrekt en dat de cliént vervolgens het te veel

uitbetaalde moet terugbetalen, zijn we een landelijk project gestart. Hierbij ligt de focus op de volgende thema’s:

A Het inrichten van geautomatiseerde signalering: Hierdoor worden samenloopsituaties beter en sneller onderkend en worden die
voor de cliént op de juiste wijze afgehandeld zodat die het juiste uitkeringsbedrag ontvangt en we terugvorderingen en
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verrekeningen zoveel mogelijk voorkomen. Het realiseren van de signalering van samenloop van Ziektewet en WW is iets
vertraagd. Met ingang van 1 januari 2025 is circa 98% van de geautomatiseerde signalering doorgevoerd.

Het inrichten van de organisatie om beter op samenloop te kunnen sturen: We hebben een inrichtingsvoorstel vastgesteld om
samenloopteams samen te stellen die een uniforme werkwijze gaan hanteren. Dit voorstel willen we in de tweede helft van
2025 implementeren.

Het ontwikkelen van opleidingen: Om de kennis van alle betrokken medewerkers over samenloop te vergroten is een edearning
ontwikkeld. Inmiddels heeft zo’n 90% van de medewerkers binnen ons organisatieonderdeel Uitkeren die e-learning gevolgd en
deze is opgenomen in het opleidingsaanbod voor nieuwe medewerkers.

Het verbeteren van handboeken en processen: Om medewerkers beter te ondersteunen is ruim 80% van de meest voorkomende
processen van samenloop beschreven en eenvoudig beschikbaar, is er een organisatieonderdeeloverstijgende informatiepagina
en zijn er ruim 100 aangepaste en nieuwe werkinstructies. Dit draagt ertoe bij dat medewerkers samenloop beter kunnen
onderkennen en beoordelen.

Het uniformeren van de samenloopteams: Samenloopsituaties kunnen dusdanig complex zijn dat specialistische kennis is vereist.
Daarom zullen vanaf 1 juni 2025 alle samenloopteams uniform worden ingericht.

>

I

p=2

p=2

1.2 Dienstverlening met de menselijke maat

In deze paragraaf gaan we in op ons streven naar persoonlijker en mensgerichter contact via integrale klantreizen en andere
initiatieven die we ontplooien voor dienstverlening met de menselijke maat. We laten daarnaast zien hoe we onze organisatie
sneller en beter kunnen veranderen met een nieuwe organisatiestructuur: de Verandermotor. Ook geven we inzicht in hoe we
klachten en bezwaren afhandelen.

Er lopen binnen UWV meerdere initiatieven die bijdragen aan het bieden van brede laagdrempelige dienstverlening, zoals werken
vanuit de 1UWV-gedachte, de integrale klantreizen, en de vorming van sociaal-medische centra (SMC’s). Samenwerking met
externe partijen krijgt in 2025 voor een belangrijk deel vorm in de regionale Werkcentra en in pilots met het Centraal Orgaan
opvang asielzoekers (COA).

Persoonlijker en mensgerichter contact: verbeteringen via integrale klantreizen

We hebben zorgvuldig in kaart gebracht welke route cliénten en werkgevers dwars door onze organisatie afleggen, met welke
processen ze te maken krijgen en tegen welke knelpunten ze dan aanlopen. We onderscheiden daarbij vijf hoofdroutes. Voor elke
route hebben we de klantreis in beeld gebracht. Daarop sturen we bij de verbetering van onze dienstverlening. Het doel is om te
komen tot een persoonlijkere, mensgerichte en effectieve aanpak. Door knelpunten integraal aan te pakken en naar feedback van
cliénten te luisteren, blijven we onze dienstverlening verbeteren. Dit doen we door een meer persoonlijke benadering, duidelijkere
informatie en gerichte ondersteuning. Hierdoor voelen cliénten zich meer gezien, gehoord en geholpen.

Werkzoekenden: inkomenszekerheid

Voor de dienstverlening aan cliénten maken we gebruik van het Uniform Klantbeeld Burger. Sinds april zijn de belangrijkste
vorderingsgegevens van een cliént hierin zichtbaar. Het gaat om bedragen die cliénten terug moeten betalen aan UWYV door te veel
ontvangen uitkering of verrekeningen, om te betalen boetes en om premies voor het vrijwillig voortzetten van
werknemersverzekeringen. In mei komt het Overzicht terugbetalingen op Mijn UWV te staan. Cliénten kunnen dan op elk moment
zien wat zij al aan UWV hebben betaald en nog moeten betalen. Als cliénten hier vragen over stellen, dan kan iedereen die toegang
heeft tot het Uniform Klantbeeld Burger, de gegevens gemakkelijk opzoeken. Op termijn kan de cliént vanuit het Overzicht
terugbetalingen direct een betaling overmaken, en uiteindelijk wordt het voor de cliént mogelijk om online een betalingsregeling af
te spreken.

Mensen met een ziekte of arbeidsbeperking: empathie en overzicht

Mensen die ziek of deels arbeidsongeschikt zijn, hebben vaak te maken met onzekerheid. Ze weten onvoldoende wat hen te
wachten staat, ervaren financiéle onduidelijkheid en hebben te maken met meerdere wetten, regels, organisatieonderdelen en
personen. Om deze knelpunten aan te pakken, hebben we in de eerste vier maanden van 2025 diverse maatregelen getroffen:

A Inzicht inkomensontwikkeling Ziektewet-uitkeringsgerechtigden: We geven cliénten met een Ziektewetuitkering inzicht in hun
mogelijke inkomensontwikkeling. Dat doen we door eerder dan tot nu toe met hen in gesprek te gaan over dit onderwerp. Zo
proberen we hun re-integratie positief te beinvloeden en een — onverwachte — inkomensterugval bij een afwijzing van hun WIA-
aanvraag te voorkomen. We voeren die voorlichtingsgesprekken inmiddels in acht kantoren. Het is de bedoeling dat we dit soort
gesprekken vanaf medio 2025 in alle kantoren gaan voeren.

Duidelijkere WIA-procedures: We bellen aanvragers van een WIA-uitkering proactief met uitleg over het proces. Ook sturen we
cliénten een e-mail als we ze na drie keer bellen niet hebben kunnen bereiken voor het aanbieden van een voorschot. Daarnaast
sturen we cliénten standaard het medische onderzoeksverslag toe. Cliénten ervaren die persoonlijke benadering als positief en
hebben minder onzekerheid, wat fysieke en mentale klachten kan voorkomen. Ook hebben we een workshop georganiseerd
met cliénten om oplossingen voor hen te vinden om de wachttijd beter door te komen. Hierin zijn de wensen en behoefte van
cliénten het uitgangspunt. De komende tijd werken we de resultaten van de workshop uit en leggen die opnieuw voor aan
cliénten. Dan kijken we of oplossingen écht aansluiten bij de behoeften van cliénten en of die inderdaad bijdragen om
onzekerheid en stress tijdens de wachttijd te verminderen. Ook organiseerden we een workshop voor cliénten uit Arnhem en
omgeving met als doel het ophalen van ideeén om de fase rond de WIA-aanvraag voor cliénten dragelijker te maken. We gaan
aan de slag met de ideeén en kijken of hier nieuwe oplossingen uit voort kunnen komen.

>
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Werkende arbeidsbeperkten met een uitkering: meer (financiéle) zekerheid

De wijze waarop UWV en gemeenten inkomsten uit werk met een uitkering verrekenen, kan bij werkende mensen met een
arbeidsbeperking die ook een uitkering hebben, leiden tot onzekerheid en financiéle problemen. Dit speelt vooral bij mensen met
wisselende inkomsten. UWV is meerdere initiatieven gestart, bijvoorbeeld met het sneller aanpassen van uitkeringen. Met een
signaal uit de polisadministratie kunnen we sneller de hoogte van de uitkering of de verrekencyclus aanpassen voor WIA- en
Wajong-cliénten met wisselende inkomsten. Hiermee kunnen we onjuiste verrekeningen voor deze cliénten voorkomen. We zijn
hiermee in enkele kantoren begonnen. Vanaf de tweede helft dit jaar doen we dit in alle kantoren.

Jonggehandicapten: meer eenvoud, meer ondersteuning

Jonggehandicapten vormen een kwetsbare groep die vaak vastloopt in complexe regels en in drempels tussen instanties. UWV
werkt aan oplossingen om deze cliénten hierbij te ondersteunen.

A We hebben een video over de Indicatie banenafspraak voor leerlingen van het voortgezet speciaal onderwijs en
praktijkonderwijs en twee presentaties voor respectievelijk stagecotrdinatoren/docenten en leerlingen/ouders ontwikkeld, die
momenteel worden beproefd door de betreffende doelgroepen.

We hebben een kaartje met informatie over re-integratievoorzieningen vernieuwd om de dienstverlening voor Wajong-cliénten
en hun werkgevers te verbeteren.

>

Andere initiatieven voor dienstverlening met de menselijke maat

Naast de hiervoor genoemde acties voeren we de volgende initiatieven uit:

A Voor de dienstverlening aan werkgevers nemen we in 2025 UWV-breed het nieuwe Uniform Klantbeeld Werkgever in gebruik.
Hiermee krijgt elke medewerker die contact heeft met werkgevers een completer beeld van de status van de dienstverlening
aan die werkgever. Vanaf mei 2025 is de eerste versie beschikbaar voor medewerkers die contact met werkgevers hebben. De
aansluiting op het klantbeeld vindt gefaseerd plaats. Het UWV Klantcontact voor werkgevers en de WW-uitvoering van ons
organisatieonderdeel Uitkeren sluiten in mei als eerste aan op het klantbeeld werkgevers.

In 2025 realiseren we op alle locaties waar we cliénten en werkgevers ontvangen één klantzone voor integrale dienstverlening,
waardoor ze 1 UWV ervaren. De klantzone heeft overal dezelfde gastvrije uitstraling waardoor de cliént zich welkom voelt.
Inmiddels hebben we op vier pilotlocaties (Groningen, Apeldoorn, Utrecht, Eindhoven) zo’n klantzone. De waardering van
cliénten laat een zeer positief beeld zien: tussen 7,0 en 8,5. De hoge waardering geldt voor de inrichting, het gevoel van
veiligheid (cliénten en medewerkers) en de gastvrijheid.

Om het persoonlijk gehalte van de dienstverlening te verhogen, hebben we in 2025 ook de mogelijkheid van beeldbellen met
cliénten geintroduceerd. Inmiddels is het op alle UWV-locaties mogelijk om in een klantkamer via beeldbellen contact te maken
met UWV Klantcontact. Met dit nieuwe contactkanaal spelen we in op de flexibiliteit die cliénten van ons mogen verwachten.
De eerste cliénten hebben een nieuwe en overzichtelijke beeldbrief ontvangen. Die wordt verstuurd naar cliénten van wie de
WW-aanvraag is afgewezen, omdat niet is voldaan aan de wekeneis (het aantal weken dat je in de periode voorafgaand aan de
werkloosheid moet hebben gewerkt). Dit is het begin van een landelijke invoering van beeldbrieven, waarmee we onze
communicatie duidelijker, moderner en klantvriendelijker maken. Een beeldbrief combineert tekst met grafische elementen die
belangrijke informatie direct laten opvallen met duidelijke en compacte boodschappen. Uit onderzoek blijkt dat cliénten
beeldbrieven sneller begrijpen en prettiger vinden om te lezen. De inhoud van de brief verandert niet, maar wel de manier
waarop deze wordt gepresenteerd.

De eerste resultaten van onze vernieuwde website UWV.nl zijn geanalyseerd en gepresenteerd. Bezoekers vinden sneller de
juiste informatie en de mobiele gebruikerservaring is sterk verbeterd, wat blijkt uit hogere scores in gebruikersonderzoeken.
Ook de vindbaarheid op Google is toegenomen, met hogere posities op relevante zoektermen.

>

>

>

>

Proactieve dienstverlening

We willen cliénten proactief informeren over regelingen waar zij mogelijk recht op hebben en aanvragen voor regelingen faciliteren.
Dit doen we zodat cliénten zich gezien, gehoord en geholpen voelen en de UWV-dienstverlening eenvoudiger en toegankelijker is. Er
is een wijziging van de Wet SUWI in de maak die niet-gebruik van uitkeringen en voorzieningen wil tegengaan door UWV, de SVB en
gemeenten de bevoegdheid te geven tot dergelijke proactieve dienstverlening. We voeren nu een uitvoeringstoets uit en bereiden
ons voor op het inzetten van diverse vormen van proactieve dienstverlening zodra de wettelijke bevoegdheid er is.

Menselijke Maat Monitor

Met onze Menselijke Maat Monitor meten we halfjaarlijks langs verschillende dimensies hoe cliénten en werkgevers de menselijke
maat in onze dienstverlening ervaren. De uitkomsten gebruiken we om onze dienstverlening waar nodig verder aan te passen. De
informatie die we ophalen uit de dagelijkse contacten van klantadviseurs, klachtenambassadeurs, cliéntondersteuners en
accountmanagers, het UWV Geldzorgenteam en de Maatwerkplaats dragen verder bij aan inzichten in hoe mensen onze
dienstverlening ervaren en mogelijke verbeterpunten.
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ve We willen dat clignten en werlgevers meer de
ME"SE“] ke mﬂgt_ menselijke maat in onze dienstverlening ervaren, zodat
eerste vier maanden 2025 ze zich door UWV gezien, gehoord en geholpen voelen.

A ——

Helemaal Weet
sterk niet niet

Uit de Menselijke Maat Monitor blijkt dat de beleving van de menselijke maat redelijk stabiel blijft onder uitkeringsgerechtigden en
licht daalt onder werkgevers.

Cli&nten

Etvaren menselijke maat  Zeer sterk Sterk

Waerkgevers

Maatwerk

We spannen ons dagelijks in om ruim 1,2 miljoen mensen perspectief op werk en inkomen te bieden. Dit lukt alleen door met
standaarden, processen en protocollen te werken. In de regel gaat dit goed en krijgen mensen de dienstverlening waar ze recht op
hebben. Er doen zich echter altijd situaties voor waarin de standaard niet volstaat of waarvoor zelfs niets is voorgeschreven. We
willen dat mensen in die gevallen niet van het kastje naar de muur worden gestuurd of tussen wal en schip vallen. Er is dan
maatwerk nodig. Maatwerk begint met wat we ‘professionele buikpijn’ noemen: het gevoel bij UWV-medewerkers dat er iets niet
klopt of dat iets zo toch niet bedoeld kan zijn. We moedigen onze medewerkers aan om in dergelijke gevallen samen met hun
collega’s binnen de grenzen van de wet naar een goed gemotiveerde maatwerkoplossing te zoeken. De wetten die we uitvoeren zijn
vaak erg complex en tot in detail geregeld. Ze bieden daardoor weinig handelingsruimte. Wanneer handelen naar de strikte letter
van de wet tot onbedoelde effecten leidt die indruisen tegen de geest van de wet, maken we zo veel mogelijk gebruik van de
juridische mogelijkheden van de algemene beginselen van behoorlijk bestuur zoals die zijn benoemd in de Algemene wet
bestuursrecht (Awb). Dat draagt eraan bij dat we de bedoeling van de wet beter kunnen realiseren.

Voorbeeld maatwerkoplossing: Hulp bij geldzorgen

Een alleenstaande moeder kwam net uit de Ziektewet, was gescheiden en had een ex-partner met gokproblemen. Haar volledige uitkering
was bij hem beland, terwijl zij niets had ontvangen. Vervolgens kreeg ze een terugvordering. Tijdens een telefoongesprek hoorde een
medewerker Invorderen direct dat ze niet wist hoe ze het moest oplossen. De medewerker heeft toen direct een afspraak voor haar
gemaakt bij de gemeente en haar doorverwezen naar UWV Geldzorgenteam. Voor die alleenstaande moeder was de ondersteuning
cruciaal. Ze was enorm opgelucht. Ze dacht dat de overheid alleen streng handhaaft, maar nu zag ze dat UWV juist meedacht. Haar
terugvordering werd tijdelijk gepauzeerd en ze kreeg de juiste begeleiding om haar financién op orde te krijgen en weer aan het werk te
gaan.

Als het niet lukt om samen met collega’s een oplossing te vinden, dan kunnen medewerkers een beroep doen op de landelijke
Maatwerkplaats van UWV of op een van de regionale Maatwerkplaatsen. In de eerste vier maanden van 2025 heeft de landelijke
Maatwerkplaats 42 maatwerkcasussen afgerond. De maatwerkaanpak betreft in de eerste plaats de oplossing van individuele
vraagstukken, maar als blijkt dat het om een structureel vraagstuk gaat voor een grotere groep cliénten, dan kijken we naar een
structurele oplossing voor die groep. Structurele vraagstukken oplossen kost soms veel tijd. Dan kijken we naar een tussentijdse
oplossing en nemen we het vraagstuk bijvoorbeeld op in onze jaarlijkse knelpuntenbrief. Een voorbeeld hiervan is het volgende:

A Recht op Kinderopvangtoeslag bij UWV-uitkering: We merkten in 2022 dat er onduidelijkheid bestond over wanneer een cliént
met een UWV-uitkering die re-integreert, recht heeft op kinderopvangtoeslag. Voorheen beoordeelde de Dienst Toeslagen dit
zelf en erkende slechts één type re-integratietraject. Omdat UWV een breder aanbod aan trajecten heeft, hebben UWV en
Dienst Toeslagen eind 2022 afgesproken dat UWV voortaan beoordeelt of er sprake is van een re-integratietraject om aan het
werk te komen. Bij een positieve beoordeling ontvangt de cliént een verklaring van UWV. Deze tijdelijke oplossing geldt sinds
mei 2023. Voor de lange termijn werkt het ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW) aan verduidelijking van de
regelgeving om helderheid te geven wanneer een uitkeringsgerechtigde exact recht heeft op kinderopvangtoeslag. Daarnaast
streven we naar een vereenvoudiging van de gegevensuitwisseling tussen UWV en de Dienst Toeslagen om de administratieve
lasten voor burgers, die een dergelijk re-integratietraject volgen, te verlagen.
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Kennis(agenda) inzetten voor beter beleid en dienstverlening

Alin de UWV Kennisagenda 2021-2025 hebben we de ambitie opgenomen om het leren als organisatie te versterken via het
kennisthema lerende organisatie. Om goed zichtbaar te maken of en hoe nieuwe initiatieven bijdragen aan beter beleid en
dienstverlening, expliciteren we via lerende en kwalitatieve evaluaties de werkzame mechanismen van een initiatief en de
omstandigheden waaronder gewenste effecten al dan niet optreden. In 2025 volgen we met twee lerende evaluaties
ontwikkelingen op het gebied van menselijke maat, we leren over hoe bij ons organisatieonderdeel Bezwaar en Beroep de beweging
naar meer menselijke maat zich ontwikkelt en we leren over hoe we het opvolgen van signalen via de zogeheten solvetafel van de
Maatwerkplaats kunnen verbeteren. Ook nieuwe initiatieven, zoals de drie pilots met dienstverlening aan asielzoekers (zie
paragraaf 1.4 Arbeidsbemiddeling, onder het kopje Verhogen arbeidsparticipatie asielzoekers), volgen we met een lerende
evaluatie. Naar het voorbeeld van het succesvolle kennisprogramma Onbeperkt aan het werk is recent een gelijksoortig
kennisprogramma opgestart, gericht op de WW-dienstverlening. In dit kennisprogramma trekken het ministerie van SZW en UWV
intensief samen op om gestructureerd kennis op te bouwen over WW-gerelateerde onderwerpen. Waar mogelijk trekken we
samen op met het kennisprogramma Onbeperkt aan het werk, omdat we zoveel mogelijk wetsoverstijgend willen werken, ook op
het gebied van kennisopbouw.

Verandermotor

In de afgelopen jaren hebben we gewerkt aan het verbeteren van de digitale dienstverlening aan cliénten, werkgevers, partners en
medewerkers. Dit willen we sneller gaan doen door in multidisciplinaire teams te gaan werken in clusters en in vakgroepen. Dit
noemen we de Verandermotor. Eind 2024 is hiervoor de eerste adviesaanvraag ingediend bij de ondernemingsraad (OR), waarin de
nieuwe werkwijze op hoofdlijnen wordt toegelicht. In maart heeft de OR zijn advies gegeven. De OR is positief over de inrichting van
de Verandermotor, maar heeft nog veel vragen. Om die reden heeft de OR negatief geadviseerd. Hierover zijn we in goed gesprek
met de OR, want een groot deel van deze informatie zou in detailadviesaanvragen worden opgenomen; die zijn inmiddels al in een
vergevorderd stadium. We willen op korte termijn de organisatie duidelijkheid te geven over het vervolg van de implementatie van
de Verandermotor.

Afhandeling van klachten

Wie ontevreden is over de handelwijze van UWV, kan een klacht indienen. Onder een klacht verstaan we iedere uiting van
ongenoegen over een gedraging, handeling of nalatigheid van (een medewerker van) UWV. In de eerste vier maanden van 2025
ontvingen we 2.100 klachten, tegenover 2.013 in de eerste vier maanden van 2024. Er kwamen vooral meer klachten binnen over
het WIA-dagloon en onjuiste informatieverstrekking.

We handelden in de eerste vier maanden van 2025 2.061 klachten af (eerste vier maanden van 2024: 1.985). Het lukte om 97,6%
van de klachten (doelstelling is 95%) binnen de wettelijke termijn van zes weken, of — indien verdaagd — binnen tien weken af te
handelen. Als de klacht niet gegrond en ook niet ongegrond verklaard kan worden, dan wordt die geregistreerd onder de noemer
‘geen oordeel’. Klachten worden ook vroegtijdig opgelost doordat we kort na het indienen van de klacht contact opnemen met de
indiener om in goed overleg tot een acceptabele oplossing te komen. De op die manier opgeloste klachten worden dan
geregistreerd onder de noemer ‘oordeel niet van toepassing’.

Tabel Oordeel over klachten

Eerste vier maanden 2025 Eerste vier maanden 2024

Aantal % Aantal %
Gegrond 699 33,9% 716 36,1%
Ongegrond 368 17,9% 333 16,8%
Niet-ontvankelijk 117 5,7% 56 2,8%
Oordeel niet van toepassing 128 6,2% 190 9,6%
Geen oordeel 749 36,3% 690 34,7%
Totaal 2.061 100% 1.985 100%

Vrijwel alle klachten gaan over de dienstverlening, bejegening en betalingen. De klachten over de dienstverlening gaan vooral over
geen of te late beslissingen/besluiten, onduidelijke of onjuiste informatieverstrekking en het niet nakomen van afspraken.

Afhandeling van bezwaren

Wanneer iemand het niet eens is met een beslissing van UWV, dan kan hij een bezwaar indienen. In de eerste vier maanden van
2025 hebben we minder bezwaren ontvangen en afgehandeld dan in de eerste vier maanden van 2024. Dit komt door afname van
de NOW-bezwaren. De wettelijke tijdigheid van de afhandeling van wettelijke bezwaren is 96,4%, maar we verwachten dat we de
norm van 98% in de loop van 2025 gaan halen. Door het tekort aan verzekeringsartsen is de wettelijke tijdigheid bij de medische
dossiers in de eerste vier maanden van 2025 gedaald naar 71,2% (eerste vier maanden van 2024: 79,7%). Hierdoor is het bedrag
aan betaalde dwangsommen dit jaar opgelopen tot € 3,7 miljoen. Door het artsentekort blijven mensen onnodig lang in
onzekerheid over de uitkomst van hun bezwaar. Om dit zo veel mogelijk te voorkomen, blijven we in 2025, net als in 2024,
investeren in het werven, selecteren en opleiden van verzekeringsartsen. We verwachten dat in juni en augustus van dit jaar de
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volgende opgeleide artsen aan het werk kunnen. De nu ingezette opleidingen lopen nog door tot in 2028. Tegelijkertijd kijken we
naar mogelijkheden om de huidige artsen zoveel mogelijk te ontzorgen.

Tabel Afhandeling bezwaren

Eerste vier maanden 2025 Eerste vier maanden 2024
Aantal Aantal

Ontvangen bezwaren 21.700 23.800
WW/Toeslagenwet 3.700 4.100
Arbeidsongeschiktheidswetten 13.100 14.400

waarvan NOW* 600 1.500
Ziektewet/Wazo 4.900 5.300
Afgehandelde bezwaren 21.300 22.700
WW/Toeslagenwet 3.800 3.800
Arbeidsongeschiktheidswetten* 12.600 13.900

waarvan NOW* 800 2.200
Ziektewet/Wazo 4.900 5.000
Uitkomst bezwaar**
Gegrond 23% 27%
Ongegrond 30% 30%
Bezwaar ingetrokken 39% 36%
Bezwaar niet-ontvankelijk 8% 7%

*  NOW.Dezwaren zijn om administratieve redenen ondergebracht bij de bezwaren tegen arbeidsongeschiktheidswetten.
#*  Exclusief NOW.

1.3 Sociaal-medische dienstverlening

Aljaren is de vraag naar sociaal medische beoordelingen groter dan we met de beschikbare capaciteit aankunnen. Door deze
mismatch moet een groot aantal mensen te lang op hun sociaal medische beoordeling wachten en daarmee op duidelijkheid over
hun recht op een uitkering. Cliénten en ook hun werkgevers verkeren hierdoor te lang in onzekerheid. Voor onze eigen
medewerkers betekent het een hoge werkdruk. We werken al langere tijd intensief aan maatregelen die verlichting moeten
brengen.

In deze paragraaf gaan we in op de aanpak van de hoge WIA- en Wajong-instroom en de artsencapaciteit.

Tabel Aantal wachtende WIA- en Wajong-cliénten

Eind april 2025 Eind 2024

Aantal WIA-cliénten dat > 8 weken op claimbeoordeling wacht 18.051 14.030
Aantal WIA-cliénten dat > 6 maanden op claimbeoordeling wacht 2.907 1.068
Aantal Wajongers dat >14 weken op claimbeoordeling wacht 681 620

Aanpak van de hoge WIAZnstroom

We hebben voor 2025 het streven om de wachttijden voor WIA-claimbeoordelingen niet verder te laten oplopen. Het aantal
mensen dat moet wachten, is in de eerste vier maanden van 2025 echter toegenomen (zie bovenstaande tabel). We hebben in de
eerste vier maanden van 2025 minder claimbeoordelingen uitgevoerd dan in de eerste vier maanden van 2024. Dit komt door het
tijdelijk stopzetten van de 60+-maatregel (de maatregel waardoor mensen van 60 jaar en ouder een vereenvoudigde WIA-
beoordeling kregen zonder tussenkomst van een verzekeringsarts) en het beéindigen van de overwerkregeling voor onze
medewerkers. De 60+-regeling wordt later dit jaar weer ingevoerd. In de Voorjaarsnota 2025 heeft het kabinet geld vrijgemaakt om
vanaf september 2025 de vereenvoudigde claimbeoordeling voor 60-plussers voort te zetten voor een periode van twee jaar.

Wel liepen de volgende maatregelen door:

A Het werken in sociaal-medische centra waar vaste multidisciplinaire teams onder inhoudelijke leiding van een verzekeringsarts
bepalen welke expertise op welk moment nodig is en welke aanvullende begeleiding vereist is.

De maatregel Praktisch beoordelen. Deze maatregel, die geldt sinds 1 juli 2024, maakt het mogelijk om bij iemand die feitelijke
arbeid (heeft) verricht, de mate van arbeidsongeschiktheid uitsluitend te baseren op een praktische schatting van de feitelijke
verdiensten. De theoretische schatting wordt dus achterwege gelaten. Het doel van deze maatregel is om capaciteit van
verzekeringsartsen vrij te maken en verzekerden eerder duidelijkheid te kunnen bieden. Daarnaast is die beoordeling voor
cliénten inzichtelijker en herkenbaarder omdat ze alleen uitgaat van het werk dat iemand feitelijk doet. De wijziging komt voort
uit het pakket van maatregelen en beleidsopties dat is bedoeld om de mismatch tussen de vraag naar en het aanbod van
sociaalZnedische beoordelingen te verkleinen.

>

UWYV viermaandenverslag 2025 17



A Initiatieven om artsen te werven, zoals de wervingscampagne met de boodschap ‘Word arts arbeid en gezondheid. Meer dan een
arts’. We zijn er in de eerste vier maanden van 2025 in geslaagd om 46 artsen aan te nemen.

Tegenover het lagere aantal claimbeoordelingen staat een vrijwel gelijk blijvend hoog aantal nieuwe WIA-aanvragen. Ook de
capaciteitsinzet voor de herstelactie en voor de kwaliteitsverbetering van onze sociaal-medische beoordelingen zorgde voor extra
druk op het realiseren van de doelstelling.

Tabel WIA-claimbeoordelingen

Eerste vier Eerste vier Eerste vier
maanden 2025 maanden 2024 maanden 2023

Aantal ontvangen WIA-aanvragen 29.288 29.439 25.450
Aantal uitgevoerde WIA-claimbeoordelingen 23.685 28.691 23.507
Aantal voorschotten verstrekt aan mensen die langer dan de wettelijke termijn op 11.474 8.767 6.883
hun WIA-claimbeoordeling wachten i i :

Totaalbedrag betaald aan dwangsommen aan mensen die UWV door de lange 8,0 miljoen 5,5 miljoen 5,0 miljoen

wachttijden in gebreke hebben gesteld*
* Totaalbedrag aan dwangsommen sociaal-medische beoordelingen (niet alleen WIA-claimbeoordelingen)

We hebben in maart besloten om tijdelijk de beslistermijn voor het uitvoeren van een WIA-beoordeling van 8 weken te verlengen
tot het wettelijk maximum van zestien weken, gezien het toenemende verschil tussen de vraag naar sociaal-medische
beoordelingen en het aanbod van verzekeringsartsen. Door dit verschil loopt het bedrag aan dwangsommen dat UWYV betaalt, door
niet tijdig te beslissen, op. Vooralsnog geldt dit besluit voor de duur van 1 jaar met de optie om dit besluit jaarlijks te verlengen. We
verwachten dat deze aanpak dit jaar een verlagend effect zal hebben van enkele miljoenen euro’s aan dwangsommen.

Aanpak van de Wajong-instroom

Ook voor Wajongers hadden we als streven om de wachttijden niet verder te laten oplopen. Deze doelstelling hebben we tot nu toe
niet gehaald. Hierbij speelt dat het aantal ontvangen Wajong-aanvragen fors is toegenomen. Wel hebben we ongeveer evenveel
Wajong-claimbeoordelingen in de eerste vier maanden van 2025 uitgevoerd als in de eerste vier maanden van 2024. Dit ondanks
bezettingsproblemen en ziekteverzuim binnen de desbetreffende teams en de extra capaciteitsinzet voor verbetering van de
kwaliteit van onze sociaal-medische beoordelingen. Voor de Wajong is het uitgangspunt dat alle beoordelingen binnen de
wettelijke termijn plaatsvinden. Daarvoor stellen we nu een plan op waarbij er aandacht is voor de bezettingsproblemen, de
kwaliteitsverbetering, de vorming van sociaal-medische centra voor de uitvoering van de Participatiewet en de vermindering van
aanvragen samen met de gemeenten.

Tabel Wajong-claimbeoordelingen

Eerste vier Eerste vier Eerste vier

maanden 2025 maanden 2024 maanden 2023

Aantal ontvangen Wajong-aanvragen 3.494 3.042 2.331
Aantal uitgevoerde Wajong-claimbeoordelingen 3.454 3.457 3.543
Artsencapaciteit

Al vele jaren is de vraag naar sociaalZnedische beoordelingen groter dan we met de beschikbare capaciteit aankunnen. In
onderstaande tabel is de artsencapaciteit in de eerste vier maanden van 2025 weergegeven. Vanaf 2025 nemen we de bruto
artsencapaciteit op. De omrekening naar netto artsencapaciteit (incl. correctie voor opleidingsinvestering en neventaken) is
foutgevoelig. De bruto capaciteit geeft een goed beeld van de artsencapaciteit.

Tabel Artsencapaciteit bij UWVZrganisatieonderdeel Sociaalznedische zaken

Gemiddeld aantal Aantal fte's per

fte's eerste vier eind april 2025
maanden 2025

Aantal regievoerders (geregistreerde verzekeringsartsen met taakdelegatie)* 58 58
Aantal geregistreerde verzekeringsartsen zonder taakdelegatie 45 43
Aantal geregistreerde verzekeringsartsen met taakdelegatie 256 253
Aantal AlIOS'en** 179 183
Aantal ANIOS'en** 126 125
Aantal externe en ingehuurde verzekeringsartsen 68 78
Totaal bruto artsencapaciteit 732 740

*  Sinds juni 2024 worden binnen de sociaal Znedisch centra regievoerders aangesteld. Dit zijn verzekeringsartsen met taakdelegatie die naast hun reguliere
werkzaamheden als arts ook managementtaken uitvoeren. Hierdoor is hun netto4nzetbaarheid niet exact te meten.
**  AlOS’en zijn (basis)artsen in opleiding tot specialist, ANIOS’en zijn (basis)artsen niet in opleiding tot specialist.
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1.4 Arbeidsbemiddeling

De arbeidsmarkt koelt wel wat af, maar de krapte houdt in veel sectoren aan, zoals in de zorg, het onderwijs, de IT en de techniek.
Ook neemt de druk op de beroepsbevolking toe, onder andere door toenemende vergrijzing, een toename van het aantal
werkzoekenden met een kwetsbare positie en veranderingen op de arbeidsmarkt. Deze ontwikkelingen vragen om andere
manieren van dienstverlening door UWV en zijn ketenpartners. De krapte biedt kansen voor mensen die tot nu toe geen werk
konden vinden. De beschikbare banen vragen echter vaak andere vaardigheden dan waar werkzoekenden over beschikken. Daarom
investeren we in samenwerking met onze ketenpartners in het om- en bijscholen van werkzoekenden (een Leven Lang
Ontwikkelen). Hierbij ligt de focus niet alleen op diploma’s, maar ook meer op verworven en te ontwikkelen competenties.

Om de krapte op de arbeidsmarkt aan te pakken, moeten bedrijven een mix aan maatregelen nemen. Naast anders werven is het
behouden van personeel en het anders organiseren steeds belangrijker. Voor deze drie pijlers hebben we 34 (deel)oplossingen in
beeld gebracht en onlangs geactualiseerd, die werkgevers kunnen inspireren.

In deze paragraaf gaan we in op onze dienstverlening voor mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt, onze samenwerking in de
Werkcentra en onze inzet op maatwerk, preventie en experimenten om de arbeidsparticipatie te vergroten.

Dienstverlening aan groepen met lage werkhervattingskans

Er is aanhoudende krapte op de arbeidsmarkt en iedereen blijft hard nodig. In dat kader is het belangrijk om aan de groepen met
een lagere werkhervattingskans binnen het huidige dienstverleningsmodel effectieve dienstverlening te bieden, zodat ook zij naar
werk kunnen worden begeleid. Daarbij is ook de werkgeversdienstverlening nadrukkelijk van belang. Door te investeren in
werkgevers kunnen we voor deze groepen kansen creéren en werkgevers helpen bij het vinden van personeel.

Uit onderzoek onder WIA 35Zminners, mensen die voor minder dan 35% arbeidsongeschikt zijn en daarom geen WIA-uitkering
krijgen, als onderdeel van het Kennisprogramma Onbeperkt aan het werk is gebleken dat een groot deel van deze groep zich in een
kwetsbare situatie bevindt en daardoor een grote afstand tot de arbeidsmarkt kan hebben. De aanbevelingen uit het onderzoek
hebben geleid tot een uitgebreid benuttingsadvies waarmee de cliént voor, tijdens en ook na de claimbeoordeling meer bij de hand
wordt genomen richting werk.

Daarnaast biedt het onderzoeksresultaat van de pilots Scholingsexperiment binnen het kennisprogramma Onbeperkt aan het werk
ook aanbevelingen om onze dienstverlening naar een hoger niveau te brengen. We hebben deze aanbevelingen opgepakt, zoals de
verbetering van het inkoopproces van scholingen, de aanstelling van scholingsadviseurs en het benadrukken in de uitvoering van
het belang van scholing, ook voor cliénten met een lage werkhervattingskans.

Arbeidsmarktstructuur en samenwerken in Werkcentra
In 2025 start de transitieperiode naar een nieuwe arbeidsmarktinfrastructuur (wijziging wet en besluit SUWI). UWV krijgt samen
met gemeenten de wettelijke taak om — naar verwachting — in 2026 in alle arbeidsmarktregio’s een Werkcentrum in te richten. Met
Werkcentra in alle arbeidsmarktregio’s wordt de dienstverlening voor zowel burgers als werkgevers op een laagdrempeligere
manier ontsloten. In een Werkcentrum bieden UWV en gemeenten samen met sociale partners, onderwijspartijen en andere
publieke en private partners een hoogwaardig, transparant en eenduidig pakket aan diensten. Zowel werkgevers als burgers kunnen
van deze dienstverlening gebruik maken. Met het inrichten van één centrale toegangspoort tot de publiek-private dienstverlening
raakt er niemand tussen wal en schip. Alle werkenden en werkzoekenden, met of zonder uitkering, kunnen er terecht voor hulp bij
et
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