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	Onderwerp
	Eerste focusgroep met WIA-cliënten t.b.v. de communicatie over de corrigeeractie
	

	Aanwezig
	Zes cliënten, twee gespreksleiders (van UWV) en een notulist (tevens UWV)
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[bookmark: _Toc193387688]Samenvatting op hoofdlijnen
· Veel cliënten hebben weinig vertrouwen in UWV. Bijvoorbeeld omdat zij eerder op een onprettige manier zijn bejegend door UWV of door eerdere berichtgeving (de risicoscans worden genoemd)
· Dit leidt tot onzekerheid en zelfs tot angst, omdat de uitkering van UWV voor mensen de voornaamste of enige bron van inkomsten is
· Alle deelnemers vinden het erg vervelend dat zij het nieuws over de foute berekeningen moesten vernemen uit de media, en dat ze door UWV niet goed op de hoogte worden gehouden. 
· Deelnemers zijn bang dat zij geld moeten terugbetalen aan UWV
· Deelnemers begrijpen niet hoe hun uitkering precies tot stand is gekomen. De complexe en niet-inzichtelijke rekenmethode geeft onzekerheid, zeker nu blijkt dat ook UWV-medewerkers de rekenmethode niet altijd begrijpen
· Hierdoor maken zij zich zorgen of hun uitkering wel klopt.
· Ook deelnemers die het contact met UWV doorgaans als positief ervaren, hebben het idee dat medewerkers niet altijd goed op de hoogte zijn
· De deelnemers ervaren informatie en communicatie van UWV vaak als onduidelijk en soms tegenstrijdig. Ook hebben veel deelnemers het idee dat informatie van UWV-medewerkers niet altijd klopt. Daarnaast merken ze dat medewerkers soms zelf niet in staat zijn om de berekeningen uit te voeren.
· De deelnemers is gevraagd wat hun reactie zou zijn als ze straks een brief ontvangen met de mededeling dat bij hun uitkering geen rekenfouten zijn gemaakt. De deelnemers geven unaniem aan dat ze geen vertrouwen zouden hebben in zo’n brief en met deze informatie niet gerustgesteld zouden zijn. 
· De deelnemers zijn blij dat zij zijn uitgenodigd voor de focusgroep. Ze dragen graag bij aan een oplossing en vinden het positief dat UWV cliënten betrekt. Bijna alle deelnemers willen graag betrokken blijven bij eventuele vervolgsessies, zoals het meekijken naar brieven die in het kader van de corrigeeractie gaan worden gestuurd.




[bookmark: _Toc193387689]Aanleiding en context
Op woensdagmiddag 12 februari ontvangt UWV zes cliënten op het hoofdkantoor in Amsterdam Sloterdijk. De zes hebben één ding gemeen: zij hebben een WIA-uitkering en hebben zelf met UWV telefonisch contact opgenomen naar aanleiding van het (nieuws)bericht dat er fouten zijn gemaakt in de berekening van het dagloon. 
De bijeenkomst was een georganiseerde focusgroep om zoveel de meningen en behoeften van cliënten op te halen om deze mee te nemen in de verbeteraanpak van de corrigeerorganisatie.
De motivatie om deel te nemen aan de focusgroep verschilt per cliënt, maar allemaal zijn ze benieuwd wat er nu precies is fout gegaan bij de uitkeringen en willen ze graag meepraten over verbeterpunten. 


[bookmark: _Toc193387690]Ervaringen met UWV
Tijdens een voorstelronde vertellen de deelnemers over hun eigen ervaringen met UWV. Zij zijn immers niet vrijwillig met UWV in aanraking gekomen, maar omdat zij op een zeker moment niet meer konden werken door ziekte. Hun achtergrondverhalen gaan verder terug en zijn breder dan alleen de recente problemen met verkeerd vastgestelde WIA-uitkeringen. Tegelijkertijd zijn de eerdere ervaringen met UWV bepalend voor hoe de deelnemers het nieuws over de fouten hebben ontvangen. 
Een cliënt vertelt: 
· “Dat ik nu vijf jaar werkloos ben is nog steeds zwaar voor mij. Ik ben visueel beperkt maar aan de buitenkant zie je niets aan mij. Het voelt alsof ik me steeds moet verantwoorden (…) “Ik ben benieuwd wat er nou precies is fout gegaan. Ik weet niet of er bij mij fouten zijn gemaakt. (…) Ik begrijp niet hoe mijn uitkering is berekend en welke inkomsten er nu wel of niet onder vallen”
Een andere cliënt herkent het gevoel zich te moeten verantwoorden omdat zij een WIA-uitkering heeft: 
· “Als mensen zien dat je een arm of een been mist, dan snappen ze je. Maar dat geldt voor mij niet. Ik hoorde vorig jaar zomer volgens mij iets over [de WIA-fouten] en dat was mijn grootste angst. (…) Als werkende vrouw had ik nooit gedacht dat ik met UWV te maken zou krijgen. In media hoor je alleen maar slechts over UWV en ook van je vriendengroep. Je hoort eigenlijk alleen maar horrorscenario’s. Daarom voelt contact met UWV alsof je met een grote boze wolf te maken hebt. En nu is het mijn enige bron van inkomsten. Dan denk ik: als het misgaat, ben ik de sjaak.”
Er heerst een breed gevoel dat UWV aan cliënten hogere eisen stelt dan aan zichzelf. Een cliënt merkt op: 
· “Als je iets moet betalen aan UWV moet het binnen 10 werkdagen, maar als je een uitkering nodig hebt dan kun je zo acht weken wachten.”
Een ander:
· “Er wordt aan voorbij gekeken dat wij ook mensen zijn en niet voor de lol thuiszitten. (…) Ik moet moeite doen voor UWV maar UWV doet geen moeite voor mij. De uitkering is al geen vetpot, en dan merk je bij UWV ook nog eens een wantrouwende ondertoon, alsof je de boel aan het belazeren bent.”


[bookmark: _Toc193387691]Communicatie vanuit UWV
Veel deelnemers hebben het idee dat informatie van UWV (in het algemeen) niet altijd klopt. 
· “Het contact met UWV gaat goed, maar ik weet zeker dat mijn oude salaris te hoog is berekend bij het vaststellen van mijn WIA-uitkering. (…) Volgens de medewerker van UWV aan de telefoon klopt mijn uitkering, maar dat is niet zo want mijn uitkering is te hoog.”
De cliënt die bovenstaande uitspraak deed, heeft meermaals bij UWV proberen aan te geven dat haar uitkering volgens haar te hoog is. Zij heeft het idee dat er niet goed naar haar wordt geluisterd omdat het antwoord van UWV niet ingaat op het aspect waar zij zich zorgen over maakt, namelijk het dubbel tellen van vakantiegeld.
Onduidelijkheid van UWV leidt bij veel deelnemers tot onzekerheid. Dingen worden niet goed uitgelegd.
· “Ik ben twee keer omlaag gegaan met mijn WIA, van 75 procent naar 70 procent. En daarna weer verlaagd. Het wordt nooit uitgelegd. En dan is er ook nog eens WIA en WGA, dat is al heel ingewikkeld.”
Meerdere deelnemers vinden het vervelend dat zij steeds met andere UWV-medewerkers te maken hebben. 
· “Ik ga niet eens meer bellen. Dan sta je weer in de wacht en krijg je weer iemand aan de lijn met ‘oh dit moet ik vragen aan mijn collega’. Je gaat dan niet met een beter gevoel weg.”
· “Ik heb behoefte aan één ‘casemanager’. Ik wil niet de ene dag bellen met Ria van afdeling 1 en de volgende dag met Karel van afdeling 2. Ik voel me meer gezien als mens als ik één gezicht, één contactpersoon heb.” 
· “Er wordt wel naar me geluisterd, maar ik word gewoon niet gehoord”
Enkele deelnemers spreken van een ‘vervelende ondertoon’ in het contact met UWV. Bijvoorbeeld door medewerkers op locatie, maar ook in brieven van UWV. Daarnaast leidt anoniem bellen tot stress. [De mededeling dat UWV bezig is om volledig te stoppen met anoniem bellen wordt positief ontvangen, red.]


[bookmark: _Toc193387692]Reacties op het nieuws over verkeerd berekende WIA-uitkeringen
De deelnemers zijn bezorgd over het feit dat hun uitkering wellicht te hoog of te laag is vastgesteld. Ook was de communicatie vanuit UWV niet duidelijk en vindt men het vervelend dat ze het nieuws uit de media moesten vernemen. 
Een greep uit de reacties:
· “Waarom moest ik dit in het nieuws lezen? Het gaat over mij, over ons.”
· “Ik heb geen nare ervaringen met UWV, maar ik word wel onzeker van wat er in de media komt.”
· “Het is best eng dat je niet weet wat je krijgt. Te hoog of te laag… Het doet denken aan de toeslagenaffaire.”
· “Ik heb de angst dat ik te veel heb gekregen en dan veel geld terug moet betalen”
· “We zitten hier omdat het fout is gegaan met de rekenmethode. Als cliënt weten we niet hoe die rekenmethode werkt. Maar ook medewerkers van UWV weten dat niet eens. Bijvoorbeeld als het gaat om vakantiegeld. Dat merk ik, ik krijg tegenstrijdige informatie.”
· “De eerste communicatie vanuit UWV was: wij nemen met jou contact op. Toen las ik op site van UWV dat ik zelf contact moest opnemen met UWV als ik vragen had. Dat is verwarrend.”
De deelnemers vragen zich af wat er nu precies fout is gegaan bij de vaststelling van uitkeringen. De gespreksleider geeft een uitleg en gaat in op de complexiteit van de dagloonberekening. Deelnemers maken zich zorgen over keteneffecten:
· “Het roept bij mij veel vragen op. Ik heb PAWW gehad en een WIA-hiaatverzekering. Als mijn uitkering niet goed is berekend, wat betekent dat dan voor die verzekering?”
· “Mijn werkgever (eigenrisicodrager) corrigeert mijn uitkering en salaris op basis van een arbeidsongeschiktheidsverzekering. Omdat de input voor deze berekening niet klopt, leidt dit tot een onjuist salaris, wat het UWV vervolgens gebruikt om mijn uitkering vast te stellen. Zo ontstaat een cascade aan fouten, waardoor ik niet weet waar ik aan toe ben.”
· “De impact op toeslagen en dergelijke is enorm.”
· “Ik hoor veel over wat UWV gaat doen om dit te corrigeren, maar niets over wat UWV gaat doen om zoiets in de toekomst te voorkomen. Dat vind ik verontrustend.”



[bookmark: _Toc193387693]Toekomstige communicatie
De deelnemers krijgen de vraag voorgelegd hoe zij zouden reageren als ze een brief zouden krijgen met de mededeling dat er bij hun uitkering geen fouten zijn gemaakt. Bijna geen enkele deelnemer zou zo’n brief geloven wanneer er geen onderbouwing instaat waar precies naar is gekeken. Sterker nog, men zou hier juist wantrouwig van worden. Men wil een berekening/onderbouwing zien waaruit blijkt waarom er niets fout is gegaan bij hun uitkering. Enkele reacties:
· “Als er een brief komt met er is niets fout gegaan, leg het dan ook uit. Hoe moet ik het dan begrijpen? Geef uitleg zodat mensen het na kunnen rekenen. Het vertrouwen is weg he!”
· “Áls je mensen gaat aanschrijven, zeg dan wát er mogelijk mis is met je dossier. En onderbouw ook de mededeling als er niets mis is. Bijvoorbeeld met een rekenvoorbeeld.”
· “Probeer nou een brochure op te stellen waar je uitlegt hoe je dagloon berekent, zodat mensen zelf ook kunnen rekenen en het kunnen narekenen.”
· “Ik weet zeker dat mijn uitkering te hoog is omdat het vakantiegeld dubbel is geteld. Ik zou het dus niet geloven als ik een brief van UWV krijg dat mijn uitkering correct is berekend.”
Aan de deelnemers is gevraagd of zij betrokken willen blijven bij vervolgcommunicatie. Bijna alle deelnemers geven aan dit te willen, en zijn graag bereid om bijvoorbeeld mee te kijken op toekomstige brieven die gaan worden verstuurd in het kader van de corrigeeractie. 
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