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· Deelnemers vinden de communicatie vanuit UWV laat, onduidelijk en tegenstrijdig.
· Één deelnemer heeft een brief gekregen van UWV, de andere drie niet. Niemand begrijpt waarom.
· Alle deelnemers zijn zeer negatief over de conceptbrief van UWV.
· De deelnemers zijn bang dat zij geld moeten terugbetalen, of juist bang dat zij toeslagen en dergelijke kwijtraken wanneer ze een nabetaling krijgen van UWV.
· Men wil duidelijk worden geïnformeerd en wil concrete informatie, geen nietszeggende brieven.
· Deelnemers hebben er geen vertrouwen in dat UWV de situatie goed kan oplossen. Zij hebben het idee dat UWV niet in control is. 
· Men wil weten hoe het dagloon wordt berekend, UWV is hier niet transparant over.
· Deelnemers willen graag een website waar alles over de WIA-problematiek staat.


De gespreksleider van het onderzoeksbureau introduceert zichzelf en vertelt wat de insteek van het gesprek is. Ook introduceert hij kort de twee aanwezige UWV-collega’s. Eén is inhoudelijk expert en kan vragen beantwoorden als de gespreksleider het antwoord niet weet. De andere UWV-collega notuleert. Hierna volgt een korte voorstelronde. 
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De gespreksleider vertelt dat we het gaan hebben over de WIA-corrigeeractie. Hij vraagt hoe de deelnemers zich voelden toen zij voor het eerst hoorden dat er uitkeringen verkeerd waren berekend.

De deelnemers hadden verschillende reacties toen zij het nieuws vernamen over de verkeerd berekende uitkeringen. Sommigen voelden zich bevestigd in hun idee dat hun uitkering te laag was:

· “Ik dacht altijd al, er zijn fouten zijn gemaakt in de berekening, ik voelde gewoon: het klopt niet. En toen ik het nieuws las dacht ik ja, zie je nou wel.”
· “Precies! Ik dacht gelijk: dit klopt. Het klopt dat er fouten zijn gemaakt.”

Een andere deelnemer was juist verbaasd:

· “Ik had altijd een rotsvast vertrouwen dat die berekening wel zou kloppen. Je hebt toch één rekenmethode, dus waarom zou dat niet kloppen?”

De vierde deelnemer is vooral kritisch over de communicatie vanuit UWV in de periode nadat het nieuws bekend werd (najaar 2024).

· “Ik was vooral verbaasd over de communicatie. UWV zei aan de telefoon: ja volg het maar in de media. Den ik dacht: in de media worden verschillende dingen gezegd, ik mis de transparantie en de eerlijkheid. Als UWV op dat moment nog niets weet, dan dat is ook oké. Maar het had dan wel geholpen in het beginstadium om een brief te sturen aan iedereen [met een WIA-uitkering] van: wacht maar af.”
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Alle deelnemers vinden de communicatie van UWV onduidelijk. Niet alle deelnemers hebben een brief gekregen en bovendien was niet duidelijk of mensen eventueel geld moeten terugbetalen aan UWV.

· “Ik heb huilend gebeld en het duurde zó lang voordat ik een brief kreeg, ik was zo bang dat ik terug moest betalen. En in de media stond: ja je moet terugbetalen.”

De andere deelnemers bevestigen dat er verschillende verhalen rondgingen over of je nu wel of niet moest terugbetalen. Dit gaf veel onzekerheid en angst. 

· “Eerst was het bericht dat mensen niet hoefden terug te betalen en toen werd het opeens dat mensen moeten terugbetalen als ze konden weten dat hun uitkering te hoog was. Hoe kan iemand dat nou weten? We weten niet eens de rekenmethode. En de fout ligt toch bij UWV?”

· “We hebben dus allemaal verschillende informatie gehad! Dat is raar, waarom is er niet eenduidig gecommuniceerd?”

· “Waarom zorgt UWV niet dat er dezelfde informatie is want anders kijken mensen alleen maar naar de media of horen ze dingen van hun omgeving.”

· “Bovendien, los van terugbetalen: het geeft ook stress dat je omlaag kunt gaan met je uitkering. Je hoofd gaat telkens van: ‘stel je voor…’”

· Een deelnemer: “Ik belde met UWV naar aanleiding van het nieuws. Toen vroeg de medewerker: wil je sowieso dat jouw uitkering wordt onderzocht? Toen dacht ik: oei, straks maak ik slapende honden wakker [als ik nu teveel krijg] en het is al geen groot bedrag.”

· “Elke telefoniste zegt wat anders, en elke nieuwswebsite zegt ook weer wat anders. 

Alle deelnemers ervaren onrust en de onduidelijkheid. UWV had al vanaf het begin beter moeten communiceren. De indruk bestaat dat UWV zelf ook niet goed weet wat nu de situatie is. Medewerkers van het KCC geven tegenstrijdige informatie: een cliënt die vaak met UWV heeft gebeld, kreeg steeds weer een ander verhaal. 

· “Niet alles in de media klopt. Als je alles in de media moet lezen dan gaat het etteren en komt er onrust. De fout ligt in de organisatie. Als UWV gelijk iedereen een brief had gestuurd dan was binnen de organisatie [bij de KCC’s, red.] heel duidelijk geweest: dit kunnen we communiceren. Maar als je al niet duidelijk naar buiten communiceert, in hoeverre is dan binnen UWV duidelijkheid over wat de stand van zaken is? In de media lees ik ook dat mensen bij UWV het zelf ook niet begrijpen.”

· “Je voelt je ook besodemieterd. Je hebt te maken met een ‘machtsorganisatie’ en je moet maar vertrouwen dat het klopt. Maar er is geen transparantie als het gaat over de berekeningen, we kunnen het zelf niet narekenen.”
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Deelnemers ervaren de communicatie van UWV als onduidelijk en tegenstrijdig. Ook worden afspraken om terug te bellen niet nagekomen. Dit heeft zelfs geleid tot een klacht. Een deelnemer heeft vaak met UWV gebeld en vertelt over haar ervaringen: 

· “Ik belde eigenlijk omdat de informatie die ik had ontvangen zó summier was. Maar aan de telefoon was het zo van, wij weten het eigenlijk ook niet. Dus ik dacht: laat maar, ik hoor het wel. Dat was in het najaar, rond de tijd dat het nieuws bekend werd.”

· “De laatste brief die ik kreeg vond ik superonduidelijk en ook daar heb ik over gebeld. Toen werd er een terugbelafspraak ingepland, op zich prima. Maar ik werd niet teruggebeld. Toen heb ik weer gebeld, ik was erg geïrriteerd. Ze zeiden: ‘we maken hier een calamiteit van, je wordt binnen twee uur gebeld’. Ook dat gebeurde niet. Na het weekend had UWV opeens wel gebeld en had ik twee gemiste oproepen. Dus ik belde weer terug en de medewerker probeerde me door te verbinden met de persoon die mij had gebeld maar ook dát lukte niet. Toen ben ik echt uit mijn plaat gegaan, ik had al zó vaak gebeld. Toen zei de medewerker: ik zet u even in de wacht, ik ga een log maken. Ik stond heel lang in de wacht en toen zei de medewerker: u kunt terugbellen als u wat rustiger bent, en toen hing ze op. Ik was zo boos!”

· “Ik heb direct weer teruggebeld en geprobeerd rustig te blijven. Die dame was vriendelijk. Ook heeft ze me geholpen met de vragen die ik had over de brief. Ze zette me een paar keer in de wacht om dingen na te vragen maar dat vond ik wel fijn want ik dacht: prima, vraag het maar na. Ik heb toen wel een klacht ingediend [over het eerdere telefoongesprek, red.]. Later werd ik teruggebeld door iemand van het klachtenloket maar die gaf wéér andere antwoorden dan de vorige collega gaf. Je krijgt telkens weer andere informatie en dan kan ik eigenlijk nooit meer geloven wat iemand van UWV aan de telefoon zegt.”

· “Ik moet wel zeggen dat de medewerkers van UWV altijd vriendelijk zijn aan de telefoon. En je hoeft nooit lang te wachten voordat er wordt opgenomen.”
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Erik vraagt de deelnemers hoe zij in het vervolgtraject, tijdens de corrigeeractie, willen worden geïnformeerd. De deelnemers willen vooral duidelijke informatie. Zij willen weten hoe UWV hun uitkering heeft berekend zodat ze zelf kunnen nagaan of het klopt. De deelnemers snappen niet waarom de rekenmethode niet openbaar is. Allemaal vinden ze UWV niet transparant, zowel met betrekking tot de corrigeeractie als in het algemeen.
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De deelnemers zijn unaniem positief over het idee van een website van UWV met alle informatie over de WIA-problemen wordt . Op zo’n website zouden onder meer de volgende dingen moeten staan:

· Nieuwsberichten. Wanneer er iets in de media is dan willen de deelnemers de reactie van UWV hierop kunnen zien. Ook omdat de berichtgeving in de media niet altijd toegankelijk is voor mensen zonder abonnement. 
· De rekenmethode van de dagloonberekening. Mensen willen het zelf kunnen narekenen en missen informatie over hoe de uitkering tot stand komt.
· Een uitleg over wat er nu fout is gegaan en wat UWV doet om het te herstellen.
· Informatie over hoe lang het gaat duren voor er meer bekend wordt.
· Duidelijke uitleg over nabetalingen, terugvorderingen en keteneffecten. Wanneer moet je terugbetalen, en wat gaat UWV doen om bij een nabetaling te voorkomen dat toeslagen e.d. worden teruggevorderd. 
· Eventueel: informatie over hoeveel dossiers inmiddels zijn afgehandeld. 
· Een goede zoekfunctie

De deelnemers vinden wel dat zo’n website niet het enige middel moet zijn. Als je belt moet UWV niet zeggen: kijk maar op de website. De site is een ‘extraatje’, aldus een deelnemer.
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Geen van de deelnemers heeft behoefte aan een budgetcoach die hen financieel adviseert. Ze kunnen zich voorstellen dat andere mensen daar misschien baat bij zouden hebben maar zelf zitten ze er niet op te wachten. Enkele deelnemers doen wat lacherig over het idee: zij hebben geen behoefte aan iemand die hen advies geeft over hun huishoudboekje maar willen gewoon de uitkering krijgen waar ze recht op hebben. Een deelnemer geeft aan behoefte te hebben aan financiële ondersteuning omdat het steeds lastiger wordt om rond te komen. Een andere deelnemer vindt dat UWV een schadevergoeding moet geven aan getroffen cliënten vanwege de stress en onzekerheid die zij ervaren.
[Noot op verzoek van de gespreksleider na het gesprek: de gespreksleider heeft tijdens het gesprek niet expliciet aangegeven dat een budgetcoach kan helpen om negatieve keteneffecten te voorkomen. Wellicht hadden deelnemers hierop wat positiever gereageerd, denkt de gespreksleider]
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De deelnemers hebben geen behoefte aan voortgangsbrieven waar niets instaat. Ze willen eigenlijk alleen post wanneer er ook echt concrete informatie instaat. Dus niet “we zijn er nog mee bezig” en verder niets. Wel: “u krijgt op deze datum uitsluitsel”. Een deelnemer heeft een voorstel:

· “UWV zou de dossiers in cohorten kunnen opdelen en dan bijvoorbeeld met de oudste casussen kunnen beginnen. En dat je dan weet: oké, ik zit in cohort 8 en dan ben ik over zoveel maanden aan de beurt. En dat je ook te horen krijgt als het toch langer gaat duren. Op de website kan dan ook staan: we zijn nu bezig met cohort 6.”

Ook wordt opgemerkt dat brieven van UWV angst en stress opleveren. De deelnemers noemen dit als reden om alleen iets te sturen wanneer er ook extra informatie beschikbaar is. 
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Het idee van een vaste contactpersoon bij UWV wordt gemengd ontvangen. Een deelnemer zegt dat ze het fijn zou vinden om steeds dezelfde medewerker te spreken. Die kent dan tenminste haar situatie, en dan hoeft ze niet steeds opnieuw haar verhaal te doen omdat ze de ene keer met Henk spreekt en de andere keer met Piet. Bovendien krijgt ze dan geen tegenstrijdige antwoorden meer. 
Een andere deelnemer reageert: “Tsja, maar als jij alleen spreekt met Henk en Henk geeft altijd het foute antwoord, wat dan?”
Een andere deelnemer zegt dat het haar niet uitmaakt of ze nu met Kees, Piet of Klaas spreekt, zolang ze maar goed wordt geholpen. UWV hoeft van haar geen speciale afdeling op te zetten met vaste contactpersonen.



[bookmark: _Toc192704472]Reacties op conceptbrief
Tijdens de focusgroep krijgen de deelnemers een conceptbrief te zien van UWV. Hier staat in dat er mogelijk fouten zijn geweest met de berekening van de WIA-uitkering en dat er vanaf april wordt begonnen met onderzoek. Wanneer er 1 augustus 2025 het onderzoek nog niet is afgerond neemt UWV contact op, aldus de brief. 

De deelnemers zijn unaniem negatief over de brief. Een greep uit de reacties:

· “Hier staat: vanaf april beginnen we met verder onderzoeken. Wat doe je nu dan? Eerder was gecommuniceerd dat we in maart of april zouden weten of je uitkering nou wel of niet onjuist was berekend. Het lijkt alsof die termijn nu wordt verschoven van maart/april, naar 1 augustus.”

· “Wat betekent ‘na het onderzoek bellen we u’? Wat is na het onderzoek dan duidelijk? Wat weet je dan na het onderzoek?”

· “Door 1 augustus te noemen, lijkt het alsof UWV nu al verwacht dat het onderzoek dan nog niet is afgerond” (instemmende reacties van andere deelnemers)

· “Zeg nou: als je teveel hebt gehad dan gebeurt er dit, als je te weinig hebt gekregen dan gebeurt er dat. Hoe zit het nou joh? Deze brief zegt niets.” 

· “Deze brief klinkt heel onzeker. Zo van: wij weten het eigenlijk ook niet.”

· “Deze brief maakt me eigenlijk een beetje boos. We zijn nu al vijf maanden verder. Als je denkt dat dít mensen helpt… Dan weet ik het echt niet meer.”

· “Met zo’n brief blijf je in de stress, je weet niet waar je aan toe bent, er verandert niets. Je kunt steeds hetzelfde verhaaltje horen. Zo blijf je aan de gang.”

· “Typisch overheidsgezwam.”

· “Als dit de brief is, wat hebben jullie dan gedaan de afgelopen maanden? Wat is dit joh?”

· “Deze brief is in- en in-verdrietig. Als ik zoiets lees maak ik me geen illusies dat dit nog dit jaar wordt opgelost. Ook de zinsopbouw en inhoud is echt totaal verdrietig. Dit is geen niveau. Er staat eigenlijk niets.”

· “Hier staat niets in.”

Het onderscheid tussen ‘het onderzoek naar alle gemaakte fouten’ en ‘het onderzoek naar mijn specifieke dossier’ lijkt voor de meeste deelnemers niet echt duidelijk (zowel in de bespreking van de brief als in de bespreking van voorgaande communicatie door UWV). 
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Het gesprek blijft gedurende de hele sessie vriendelijk en beleefd. De deelnemers vinden het fijn dat UWV hen heeft gevraagd om mee te denken en noemen dat ook ‘stoer’. Ze spreken hun waardering uit voor de gespreksleider en voor de aanwezige inhoudsdeskundige van UWV. Wel hebben alle deelnemers nog veel zorgen. Deze zijn na het gesprek, en zeker na het lezen van de conceptbrief, alleen maar groter geworden. 

Een deelnemer: 
“Ik loop hier weg met een slechter gevoel dan dat ik binnenkwam.”
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