





VOORWOORD

De twee belangrijkste doelstellingen van de Wet SUWI zijn ‘werk boven uitkering’ en ‘de
klant centraal’. Voor wat betreft de klanten van SUWI kunnen twee groepen worden
onderscheiden: cliénten (individuele werknemers, werklozen, uitkeringsgerechtigden) en
werkgevers. Om de doelstellingen te realiseren dienen SUWI-organisaties en gemeenten
in hun dienstverlening recht doen aan de specifieke behoeften en wensen van deze
klanten.

Na vier jaar SUWI heeft de RWI een onderzoek laten uitvoeren waarbij werkgevers naar
hun oordeel is gevraagd over de gevraagde en ontvangen dienstverlening. Door hierbij
drie sectoren, waar traditioneel goede relaties met arbeidsvoorziening bestonden, uit te
lichten is meer zicht gekregen op de concrete ervaringen van werkgevers met deze
dienstverlening.

Uit het onderzoek komt naar voren dat zowel het bereik als de kwaliteit van de
dienstverlening nog niet optimaal is, met als gevolg dat de waardering van werkgevers
voor de dienstverlening varieert. Vooral de wijze waarop de dienstverlener contact
onderhoudt met werkgevers is van cruciaal belang. Daar waar intensief wordt
samengewerkt, zijn de ervaringen zonder meer positief te noemen. Nu de economie weer
aantrekt, ontstaat er behoefte aan personeel bij werkgevers. SUWI-organisaties en
gemeenten zouden de mogelijkheid moeten benutten om snel en tijdig in de toenemende
vraag naar arbeid te voorzien.

De RWI benut de resultaten van dit en ander onderzoek onder werkgevers (waaronder
Evaluatie vacatureoffensief CWI, 2005; Innovatie van arbeidsreintegratie, 2005;
Poolshoogte, 2005) om praktische voorstellen te doen voor het verbeteren van de
dienstverlening aan werkgevers.

Ten slotte past een woord van dank aan Bureau Bartels voor de uitvoering van dit
onderzoek en in het bijzonder aan alle respondenten die aan dit onderzoek hun
medewerking hebben verleend.

Jan van Zijl
Voorzitter Raad voor Werk en Inkomen
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1. SAMENVATTENDE CONCLUSIES

1.1 Inleiding

In dit rapport wordt verslag gedaan van een kwalitatief onderzoek naar de recente
ervaringen van werkgevers met de dienstverlening van het CWI, het UWV en gemeenten.
Het onderzoek is uitgevoerd onder bijna honderd werkgevers in de sectoren bouw, zorg
en detailhandel. De keuze van deze sectoren is gelegen in het forse aandeel in de totale
werkgelegenheid, de geografische spreiding van arbeidsorganisaties, de behoefte aan
personeel met uiteenlopende scholingsniveaus en — in het geval van de zorg — de sterke
groei. Tweederde van hen heeft in de afgelopen twee jaar ervaring opgedaan met de
dienstverlening van één of meerdere van de genoemde organisaties. De resterende
eenderde van de geraadpleegde werkgevers had in die periode geen gebruik gemaakt
van de SUWI-dienstverlening.

De uitkomsten van deze werkgeversraadpleging hebben in eerste instantie betrekking op
de geselecteerde groep werkgevers. Vanwege de doelstellingen van het onderzoek en
de bijbehorende kwalitatieve opzet, waarbij bijna honderd werkgevers intensief zijn
bevraagd over hun ervaringen met de SUWI-dienstverlening, kan niet worden gesproken
van een representatief, kwantitatief onderzoek. Aangezien bij de selectie van werkgevers
rekening is gehouden met sector, grootteklasse en regio biedt dit onderzoek echter wel
een goed beeld van de ontwikkeling van de SUWI-dienstverlening aan werkgevers in de
genoemde sectoren. In het navolgende vatten we de conclusies van dit onderzoek
samen.

1.2 ‘Overall’ conclusies

Uit het onderzoek komt naar voren dat de SUWI-dienstverlening weinig ‘leeft’ bij de
werkgevers. Vanuit het perspectief van de personeelsvoorziening wordt aan de dienst-
verlening van de partijen in de SUWI-keten doorgaans weinig belang gehecht door de
werkgevers. Toch laat het onderzoek zien dat er — binnen de huidige SUWI-structuur —
wel degelijk kansen zijn voor de SUWI-dienstverleners om werkgevers op een goede en
effectieve wijze te ‘bedienen’.

In de perceptie van en de waardering door de werkgevers komen belangrijke verschillen
naar dienstverlener naar voren. Gemeenten kunnen naar verhouding op de meeste
waardering rekenen doordat zij in de afgelopen jaren de mogelijkheden van een
vraaggerichte dienstverlening aan werkgevers hebben ‘ontdekt’. De ervaringen met de
bemiddelingsactiviteiten van het CWI wisselen. Daar waar CWI-medewerkers zich
verdiept hebben in de personele vraag van werkgevers en hun ‘voorraad’ van werk-
zoekenden kennen, neemt de kans op een goede ‘matching’ tussen vraag en aanbod en
waardering vanuit werkgevers voor deze dienstverlening toe. In dit onderzoek zoeken
werkgevers contact met het UWV voor de reintegratie van hun eigen medewerkers. De
lage waardering van de UWV-dienstverlening heeft enerzijds te maken met de aanleiding
voor dit contact, maar anderzijds ook met de vorm waarin diensten worden geleverd:
uitsluitend reactief, afstandelijk en weinig persoonlijk.

Het UWYV wordt vrijwel uitsluitend geassocieerd met de reintegratie van (eigen) zieken en
gedeeltelijk arbeidsongeschikten en nauwelijks met de reintegratie van werklozen. Mede
door de indirecte rol van het UWV in de bemiddeling, zien de werkgevers deze organi-
satie niet als een bron voor nieuw personeel. Reintegratiebedrijven die voor de
bemiddelingsactiviteiten worden ingeschakeld, blijken nauwelijks ‘voet aan de grond’ te
hebben gekregen bij de werkgevers in het onderzoek. Werkgevers geven op dit punt wel
een voorkeur aan voor een directe relatie met het UWV.

De wijze waarop de dienstverlener contact onderhoudt met de werkgevers is van cruciaal
belang voor de mate waarin de werkgevers gebruikmaken van de SUWI-dienstverlening
en de beoordeling daarvan. Hoewel werkgevers ook gebruikmaken van digitale diensten,



zullen de dienstverleners vooral aandacht moeten besteden aan een pro actieve en
persoonlijke vorm van dienstverlening. Daar waar de SUWI-dienstverleners hebben
geinvesteerd in persoonlijk contact en stroomlijning hiervan via één vast aanspreekpunt,
wordt dit gewaardeerd door de werkgevers. De werkgevers zien met name bij gemeenten
en in zekere mate ook het CWI dat op dit punt inmiddels stappen in de goede richting
worden gezet. Werkgevers waarderen deze dienstverlening dan ook positief.

Uit de bevraging van niet-gebruikers komt naar voren dat er sprake is van een ‘onbenut
potentieel’. Wanneer de partijen in de SUWI-keten op een heldere en persoonlijke wijze
voor het voetlicht brengen wat werkgevers van hen kunnen verwachten, zal een deel van
de niet-gebruikers alsnog een beroep gaan doen op de SUWI-dienstverleners.

De ervaringen van werkgevers met bijzondere projecten zijn zonder meer positief te
noemen. Met name de branchespecifieke projectinitiatieven waarin ‘op maat’ ingespeeld
worden op de wensen en behoeften van werkgevers, kunnen op bijval rekenen. De
conjunctuur speelt hierbij overigens wel een belangrijke rol: de interesse voor dit soort
projecten neemt toe naarmate werkgevers meer te maken krijgen met krapte op de
arbeidsmarkt. Aan de hand van een aantal casebeschrijvingen wordt in dit onderzoek
geillustreerd dat (samenwerkende) werkgevers wel verantwoordelijkheid willen nemen
voor de toeleiding en instroom van langdurig werkzoekenden, mits de dienstverlening
goed wordt georganiseerd en er voldoende geschikte kandidaten vanuit de SUWI-
dienstverleners worden ‘aangereikt. Daar waar de ‘aanvoer van kandidaten
onvoldoende is om alle beschikbare plaatsen in te vullen, zullen de SUWI-dienstverleners
hun verantwoordelijkheid moeten nemen om tot een betere samenwerking in de keten te
komen.

De regionale samenwerkingsverbanden van werkgevers die een taak hebben in het
opleiden en/of het werven van gekwalificeerde krachten voor individuele bedrijven binnen
hun branche, bieden mogelijkheden voor de SUWI-partijen. In het onderzoek zijn
voorbeelden naar voren gekomen waarbij met name gemeenten en in een enkel geval
ook CWI's op succesvolle wijze samenwerken met deze regionale structuren. Dit geldt
met name voor de bouw. In de zorg functioneren deze regionale structuren veelal
onafhankelijk van de SUWI-partijen. Vanuit de detailhandel komt naar voren dat het CWI
meer energie is gaan steken in het succesvol organiseren van haar dienstverlening aan
detailhandelketens.

1.3 Samenvatting van de uitkomsten

Het contact met de SUWI-dienstverleners

De werkgevers in de drie sectoren blijken in de afgelopen twee jaar vooral contact te
hebben gehad met het CWI en het UWV. Het initiatief van het contact met deze twee
SUWI-partijen is vooral vanuit de werkgevers zelf gekomen. Het aandeel werkgevers dat
met gemeenten contacten heeft gehad op het gebied van werk is iets minder dan de
andere twee dienstverleners. Opvallend is echter dat gemeenten in ongeveer dezelfde
mate initiatiefnemer van dit contact zijn geweest als de werkgevers. Dit heeft mogelijk te
maken met de ‘waarneming’ van een deel van de geraadpleegde respondenten dat
gemeenten zich in de afgelopen periode meer pro-actief zijn gaan opstellen in de richting
van werkgevers.

De contacten met het CWI hebben doorgaans vooral betrekking op het melden en
vervullen van vacatures. De uitkomsten wijzen erop dat werkgevers in de detailhandel
(vooral recentelijk) meer actief worden benaderd vanuit het CWI dan de werkgevers in de
andere twee sectoren. Bij enkele grotere werkgevers hebben we vastgesteld dat er
stappen zijn gezet om de contacten te stroomlijnen via één CWI-vestiging.

De contacten met het UWV staan vooral in het teken van specifieke reintegratiegevallen
van ‘eigen’ medewerkers. Van een pro-actieve benadering van werkgevers vanuit het
UWYV is in ons onderzoek niets gebleken. Daar waar het UWV contact heeft opgenomen
met de geraadpleegde werkgevers was dit veelal een reactie op vergeefse pogingen van



de werkgevers om de juiste persoon binnen de UWV-organisatie te bereiken. De slechte
bereikbaarheid van (personen binnen) de UWV-organisatie vormt de belangrijkste klacht
over de dienstverlening van deze organisatie.

Bij de werkgevers in dit onderzoek hebben de contacten met de gemeenten betrekking
op een tweetal zaken. Bij de zorgwerkgevers is in de afgelopen jaren vooral contact
geweest over de afbouw van de ID-banen en — meer recent — het instellen van nieuwe
typen gesubsidieerde banen. Daarnaast gaat het om de instroom van werkzoekenden via
projecten en — voor specifiek de bouw — investeringsprojecten met sociale bestek-
bepalingen. Werkgevers in de detailhandel lijken minder vaak een gesprekspartner te zijn
van gemeenten. Hierbij speelt mogelijk een rol dat landelijk opererende ketens op een
ander schaalniveau opereren dan gemeenten.

In het contact met de SUWI-dienstverleners — en de beoordeling van hun dienstverlening
— blijken de werkgevers vooral veel waarde te hechten aan een goede (telefonische)
toegankelijkheid van de dienstverlener, ‘vaste’ personen waarmee persoonlijk contact
kan worden onderhouden en interesse vanuit de dienstverlener (bij voorkeur in de vorm
van bedrijfsbezoeken) voor de vraagzijde van de arbeidsmarkt. Daar waar een of
meerdere van deze aspecten ontbreken, neemt de waardering van de werkgevers over
dit contact (en de dienstverlening) af. Op deze zaken zijn belangrijke verbeterpunten voor
de partijen in de SUWI-keten te identificeren. Dit geldt met name voor het UWV.

Contact via reintegratiebedrijven

Het UWV en gemeenten hebben sinds de inwerkingtreding van SUWI reintegratie-
trajecten ingekocht bij particuliere reintegratiebedrijven. Deze krijgen de opdracht om
(gedeeltelijk) arbeidsongeschikten en/of werkzoekenden aan werk te helpen. Vanuit dit
oogpunt kunnen reintegratiebedrijven (namens het UWV en/of gemeenten) werkgevers
benaderen voor mogelijke vacatures voor ‘hun’ kandidaten. Binnen de groep geraad-
pleegde werkgevers zijn reintegratiebedrijven nauwelijks als wervingskanaal voor perso-
neel in beeld gekomen. De voorkeur van het overgrote deel van de geraadpleegde
werkgevers gaat dan ook uit naar rechtstreeks ‘zaken doen’ met het UWV en gemeenten.
Bij een kwart van de werkgevers is geen specifieke voorkeur voor direct via het UWV/de
gemeente of indirect contact via reintegratiebedrijven.

Ketensamenwerking

Van samenwerking tussen de partijen in de SUWI-keten bij het benaderen van werk-
gevers en het verlenen van diensten aan werkgevers wordt aan de kant van de meeste
bevraagde werkgevers niets gemerkt. In de waarneming van veel werkgevers opereren
de partijen in de SUWI-keten volledig ‘los’ van elkaar. Slechts een enkele keer hebben
werkgevers ervaren dat het CWI en de gemeente tot een samenwerking zijn gekomen.
Bij die gevallen wordt dit door werkgevers positief gewaardeerd. In het onderling
afstemmen van beleid en (project)initiatieven kan volgens de werkgevers het nodige
worden verbeterd.

Ervaren wijzigingen sinds de Wet SUWI

Bij de inwerkingtreding van SUWI zijn de voormalige arbeidsbureaus vervangen door de
CWI's. Een kwart van de geraadpleegde werkgevers heeft hierdoor een wijziging in de
dienstverlening aan hen ondervonden, waarvan een belangrijk deel dit als een ver-
slechtering heeft ervaren. Daarbij is met name gewezen op een meer afstandelijke en
onpersoonlijke dienstverlening als gevolg van het wegvallen van het systeem van vaste
contactpersonen. Met name vanuit de bouw is dit naar voren gebracht. Opvallend is dat
een deel van de werkgevers in de detailhandel juist spreekt van een meer actieve
benadering van werkgevers door het CWI. Dit verklaart wellicht ook de hogere waar-
dering vanuit deze sector voor het contact met en de dienstverlening van het CWI.

Het opgaan van de sectorale uitvoeringsinstellingen in het UWV heeft volgens de helft
van de geraadpleegde tot een verslechtering van de dienstverlening geleid. Met name
het wegvallen van vaste contactpersonen en de ‘behandeling’ van telefonische contacten
door het callcenter van het UWV worden kritisch beoordeeld.



Bij de gemeentelijke dienstverlening wordt juist een positieve ontwikkeling gesignaleerd.
Hier is in de beleving van een deel van de werkgevers sprake van een meer actieve
benadering door werkgevers en meer persoonlijk contact.

CWiI-dienstverlening

Het belang van de CWI-dienstverlening voor de personeelsvoorziening van de werk-
gevers in dit onderzoek is gering. Dit heeft enerzijds te maken met het feit dat het CWI
moet ‘concurreren’ met andere wervingskanalen. Bij de bouw en in de zorg blijken ‘eigen’
regionale structuren een belangrijke rol te spelen in de personeelsvoorziening. Voor een
meer vraaggerichte dienstverlening zou vanuit het CWI meer aansluiting kunnen worden
gezocht bij deze branchespecifieke structuren.

Anderzijds zal vanuit het CWI ‘ingezet’ moeten worden op verhoging van de effectiviteit
van de bemiddelingsactiviteiten. Met name de bevraagde werkgevers in de bouw en in
iets mindere mate de zorg hebben te maken met een geringe vervullingsquote van bij het
CWI gemelde vacatures. De werkgevers uit de detailhandel worden naar verhouding het
beste ‘bediend’ door het CWI. Zij hechten dan ook meer relatief belang aan de CWI-
dienstverlening.

Het gemiddelde oordeel van de geraadpleegde werkgevers over de kwaliteit van de CWI-
dienstverlening komt uit op ‘net voldoende’. Kritische kanttekeningen zijn vooral geplaatst
bij het aantal en de kwaliteit van kandidaten die via het CWI in beeld komen bij de
werkgevers. In hun beleving kan van een vraaggerichte dienstverlening alleen sprake zijn
als in kwantitatief en kwalitatief opzicht voldoende kandidaten worden ‘aangeboden’ aan
de werkgevers. Een meer actieve aanpak in het zoeken van kandidaten voor de vaca-
tures zou volgens een deel van de werkgevers wenselijk zijn om een grotere ‘aanvoer’
van kandidaten te bewerkstelligen. Het bevorderen van de zelfredzaamheid van de
werkzoekenden is in hun ogen te vrijblijvend. Om een betere ‘match’ tussen de vraag
vanuit de arbeidsorganisaties en de kwaliteit van de ‘aangeboden’ kandidaten te krijgen,
zien de werkgevers met name verbeterpunten in meer maatwerkmogelijkheden in de
vacatureprofielen die via de CWI-website worden gemeld, meer aandacht voor het
voorselecteren van kandidaten en meer branchekennis bij CWI-medewerkers.

Uit de beoordeling van de CWI-dienstverlening door de geraadpleegde werkgevers, komt
het beeld naar voren dat verwachtingen van werkgevers nogal eens gebaseerd lijken op
(hun ervaringen met) het takenpakket en de werkwijze van Arbeidsvoorziening in de pré-
SUWI periode. In de doelstellingen en de werkwijze van het CWI wordt echter een nader
onderscheid gemaakt tussen diensten zonder tussenkomst van het CWI (waarbij
zelfredzaamheid voor de werkgever en de werkzoekende centraal staat) en een
persoonlijke vorm van dienstverlening vanuit het CWI. Uit dit onderzoek — waarbij
nadrukkelijk met dit onderscheid rekening is gehouden — komt naar voren dat deze
laatste vorm van dienstverlening op een hogere waardering kan rekenen. Dat werkgevers
lang niet altijd vertrouwd zijn met dit onderscheid, is een punt van aandacht voor het
CWI.

De waardering voor de CWI-dienstverlening hangt samen met de mate waarin er sprake
is van een persoonlijke vorm van dienstverlening vanuit de CWI-vestigingen. Hoewel het
melden van vacatures via de website en de CWI-vestiging als redelijk klantvriendelijk
wordt ervaren, bestaat er in aanvulling daarop bij de werkgevers behoefte aan
persoonlijke contacten met bij voorkeur een ‘vaste’ contactpersoon. Door werkgevers met
een vaste contactpersoon binnen het CWI worden de beantwoording van vragen, de
intake van vacatures, de voorselectie en de kwaliteit van de kandidaten duidelijk beter
gewaardeerd dan door de werkgevers die een dergelijke contactpersoon ontberen. Van
enige nazorg na het vervullen van vacatures blijkt nauwelijks sprake te zijn.

Een deel van de werkgevers ervaart bedrijfsbezoeken door hun CWI-contactpersoon als
onlosmakelijk onderdeel van een vraaggerichte, persoonlijke vorm van dienstverlening
vanuit het CWI. Zij zien bedrijffsbezoeken als middel om branchekennis op te doen en
zicht te krijgen op specifieke wensen en behoeften aan ondersteuning van werkgevers.
Het afleggen van bedrijfsbezoeken door CWI-medewerkers lijkt sterk persoonsgebonden



te zijn: werkgevers die met meerdere vestigingen te maken hebben zien grote ver-
schillen op dit terrein. De bedrijfsbezoeken worden doorgaans positief gewaardeerd, mits
aan de voorwaarde wordt voldaan dat er ook ‘follow up’ plaatsvindt (in de vorm van
vervolgcontacten en een aanbod van kandidaten) en dat de nodige stabiliteit in de
contactpersonen aanwezig is.

Onbekendheid speelt niet of nauwelijks een rol bij werkgevers die in de afgelopen twee
jaar geen gebruik hebben gemaakt van de CWI-dienstverlening. Veelal zien deze werk-
gevers geen aanleiding om gebruik te maken van het CWI omdat de eigen wervings-
methoden en andere wervingskanalen volstonden. Een deel van deze werkgevers
verwacht vanuit de ingeschreven werkzoekenden geen ‘passende’ kandidaten te kunnen
vinden voor hun vacatures. De kansen voor het CWI hangen overigens wel samen met
de economische conjunctuur: wanneer de krapte op de arbeidsmarkt in de nabije
toekomst toeneemt, zal onder de ‘niet-gebruikers’ meer interesse voor de CWI-dienst-
verlening gaan ontstaan.

De dienstverlening vanuit het UWV

Van de UWYV-dienstverlening wordt door de geraadpleegde werkgevers vooral gebruik
gemaakt voor de reintegratie van hun ‘eigen’ medewerkers. Twee typen diensten, die in
elkaars verlengde liggen, worden daarbij met name ‘afgenomen’, namelijk de advisering
en ondersteuning bij individuele reintegratietrajecten en het opvragen van informatie over
wetten en regels die hierbij een rol spelen. Het plaatsen van te reintegreren (gedeeltelijk)
arbeidsongeschikten van andere werkgevers blijkt slechts sporadisch voor te komen. De
rol van het UWV voor de personeelsvoorziening van de bevraagde werkgevers is nihil.
Daarbij past overigens de nuancering dat het UWV een indirecte rol speelt bij de bemid-
deling van langdurig werklozen: deze bemiddelingstaak komt voor rekening van de
reintegratiebedrijven.

De werkgevers associéren het UWV uitsluitend met (formaliteiten rondom) de reintegratie
van zieken/(gedeeltelijk) arbeidsongeschikten en nauwelijks met de reintegratie van
werkzoekenden. Dit verklaart ook waarom een deel van de niet-gebruikers het UWV niet
als bron voor de werving van nieuwe personeel ziet. Hier wordt overigens dikwijls een
relatie met het ontslagrecht gelegd die het werkgevers moeilijk maakt om zieken te
ontslaan.

De ondervraagde werkgevers zijn negatief in hun oordeel over de kwaliteit van de UWV-
dienstverlening. Dit heeft te maken met het feit dat een deel van hen het UWV niet als
dienstverlener ervaart. Hun negatieve oordeel is dan ook vooral ingegeven door de
administratieve lasten die zij rondom ziekte en reintegratie vanuit de UWV-organisatie
ervaren. Daarnaast ervaren de werkgevers knelpunten met de (telefonische) bereikbaar-
heid van het UWV (via UWV Telefoon Werkgevers), het terugbelbeleid wanneer men niet
in contact met de juiste persoon kan komen en het verdwijnen van hun ‘vaste’ contact-
personen. Bij de inhoudelijke beantwoording blijkt in de ervaring van een aantal
werkgevers soms tegenstrijdigheden voor te komen. Ook een gebrek aan branchekennis
bij en inlevingsvermogen van de UWV-medewerker worden als verklaringen aangevoerd
voor het negatieve oordeel over de beantwoording van vragen.

Net als bij het CWI blijken de (enkele) werkgevers met een ‘vaste’ contactpersoon
positiever over de dienstverlening te oordelen dan werkgevers die hierover niet (meer)
beschikken.

Gemeentelijke dienstverlening

Wat het belang van de gemeentelijke dienstverlening voor de personeelsvoorziening van
de geinterviewde werkgevers aangaat, hechten de werkgevers in de bouw hier relatief
meer belang aan dan de werkgevers uit de andere twee sectoren. Dit wordt overigens
beinvioed door enkele samenwerkingsverbanden van werkgevers die WWB-uitkerings-
gerechtigden ‘opnemen’ en (leer-werk)plaatsen gefinancierd krijgen vanuit gemeenten.
Bovendien hebben bouwwerkgevers relatief vaak met gemeentelijke projecten te maken
die aansluiten bij hun behoefte aan instroom van jonge medewerkers.



De dienstverlening van gemeenten — en de afzonderlijke onderdelen daarbinnen —
worden doorgaans redelijk positief beoordeeld door de geraadpleegde werkgevers. De
verklaring hiervoor kan vooral worden gezocht in het persoonlijke contact tussen de
gemeente en de werkgever, de maatwerkoplossingen die worden geboden en de kennis
van/de interesse voor de branche. De geringe snelheid van procedures wordt door een
deel van de werkgevers als minpunt van de gemeentelijke dienstverlening aangemerkt.

Doordat gemeenten vrij zijn om een eigen invulling te geven aan hun arbeidsmarkt- en
werkgelegenheidsbeleid, ervaren de werkgevers grote verschillen in de opstelling en de
dienstverlening van gemeenten. Dit blijkt ook uit het feit dat een deel van de niet-
gebruikers op het gebied van werk nog nooit is benaderd vanuit de gemeente.

Een belangrijk deel van de werkgevers die tot dusver nog geen gebruik hebben gemaakt
van de gemeentelijke diensten op het gebied van werk en reintegratie, ziet voor de toe-
komst wel mogelijkheden. Een pro-actieve werkgeversbenadering vanuit gemeenten zal
dan ook op de nodige respons onder werkgevers kunnen rekenen.

Ervaringen met het sociale bestek

Investeringsprojecten waarin de verplichting is opgenomen om langdurig werkzoekenden
in te schakelen bij de uitvoering daarvan, blijken in toenemende mate onderdeel te
worden van het gemeentelijke werkgelegenheidsbeleid. Enkele werkgevers in dit onder-
zoek hebben ervaring opgedaan met opdrachten waarin het zogenaamde ‘sociale bestek’
of ‘social return’ waren opgenomen. Hoewel deze werkgevers dit type opdrachten minder
aantrekkelijk vinden, blijken er in de praktijk geen onoverkomelijke drempels te zijn om
aan de sociale bestekbepalingen uitvoering te geven. Belangrijk is echter wel dat in de
inhoud en toepassing van dit soort regelingen de nodige vormen van flexibiliteit worden
‘ingebouwd’.

Ervaringen met bijzondere projecten

Een deel van de bevraagde werkgevers heeft ervaring met projecten van gemeenten en
— in een incidenteel geval — het CWI. Het gaat daarbij met name om projecten voor de
reintegratie van specifieke doelgroepen en om branchegerichte projecten. De motieven
voor projectdeelname liggen vooral op het vlak van een (dreigend) tekort aan arbeids-
krachten, de relatief lage kosten van geplaatste arbeidskrachten en het bieden van
kansen aan mensen met een grote afstand tot de arbeidsmarkt.

De projectinitiatieven kunnen doorgaans op een redelijk hoge waardering van deel-
nemende werkgevers rekenen. Bij sommige projecten blijken onvoldoende kandidaten
beschikbaar te zijn om de alle plaatsingsmogelijkheden te benutten. Meer samenwerking
in de SUWI-keten zou ertoe bij kunnen dragen dat dit ‘ongebruikte’ potentieel alsnog
benut wordt.

Uit het onderzoek komt een aantal succesfactoren van bijzondere projecten naar voren.
Deze hebben betrekking op aansluiting bij de arbeidsmarktproblematiek van werkgevers,
een maatwerkaanpak in de dienstverlening aan werkgevers, voldoende aanbod voor de
vacatures, de zorgvuldige selectie van kandidaten waarbij ook een rol is weggelegd voor
de werkgever zelf en de inzet van financiéle instrumenten. Net als bij de ‘reguliere’
dienstverlening vanuit de partijen in de SUWI-keten moet daarbij veel aandacht worden
besteed aan een persoonlijke vorm van dienstverlening aan werkgevers.



2. ACHTERGROND EN AANPAK VAN HET ONDERZOEK

2.1 Achtergrond van het onderzoek

De uitvoeringsstructuur rondom de sociale zekerheid is in de afgelopen jaren ingrijpend
gewijzigd. Zo is op 1 januari 2002 de Wet Structuur Uitvoeringsorganisatie Werk en
Inkomen (SUWI) van kracht geworden. Met deze wet wordt beoogd om meer dan
voorheen ‘in te zetten’ op een activerende uitvoering van de sociale zekerheid. Dit komt
onder andere tot uitdrukking in het uitgangspunt van deze wet dat ‘werk boven uitkering’
gaat. Met SUWI wordt dan ook beoogd om werkzoekenden zo snel mogelijk aan het werk
te helpen.

In het verlengde van de gewijzigde doelstellingen is met de inwerkingstreding van SUWI
ook in de organisatie van de uitvoering het nodige veranderd. Zo zijn de voormalige
arbeidsbureaus vervangen door de Centra voor Werk en Inkomen (CWI's) . Deze CWI's
vervullen in feite de rol van ‘poortwachter’ in de keten van werk en inkomen. Afhankelijk
van de resultaten van de intake door het CWI worden werkzoekenden dan vrij snel of na
verloop van tijd ‘doorgespeeld’ naar het UWV of de gemeente.

Ook zijn de sectorale uitvoeringsinstellingen (als GAK, Cadans, etc.) opgegaan in het
UWV. Het UWV is verantwoordelijk voor de reintegratie van mensen met een arbeids-
handicap (na het tweede ziektejaar) en mensen met een werkloosheidsuitkering. Met de
invoering van SUWI werd besloten om de markt voor reintegratietrajecten te privatiseren.
Dit betekent dat het UWV reintegratietrajecten inkoopt bij reintegratiebedrijven. Wat
betreft de bemiddeling van deze te reintegreren personen heeft het UWV een indirecte
rol: de feitelijke bemiddeling — en dus ook de contacten met werkgevers — is een taak van
de reintegratiebedrijven.

Tenslotte is de situatie voor de derde partij in de SUWI-keten — de gemeenten —
veranderd. Met de komst van de Wet Werk en Bijstand (WWB) is een andere verdeling
van verantwoordelijkheden tussen het rijk en locale overheden doorgevoerd. Hierdoor
hebben gemeenten een direct financieel belang gekregen bij het aan werk helpen van
bijstandsgerechtigden.

In de praktijk hebben de bovengenoemde partijen in de SUWI-keten met verschillende
typen klanten van doen. Met het oog op de beoogde samenhang en samenwerking in
de ‘keten’ zijn deze partijen in de eerste plaats ook ‘klant’ van elkaar. Een tweede
belangrijke klantgroep bestaat uit de werkzoekenden. Hiervoor dienen activiteiten te
worden ontplooid die er enerzijds op gericht ziin om werkzoekenden te bemiddelen
richting werk en anderzijds om na te gaan in hoeverre de betreffende personen recht op
een uitkering hebben. Veel van de operationele doelstellingen die voor de SUWI-partners
zijn geformuleerd, hebben betrekking op deze doelgroep.

Een derde belangrijke klantgroep bestaat dan uit werkgevers . In tegenstelling tot werk-
zoekenden zijn in SUWI geen doelen geformuleerd die direct gekoppeld zijn aan werk-
gevers. Wel kunnen werkgevers een belangrijke rol spelen bij de algemene doelstel-
lingen van SUWI. Zo vervullen werkgevers een sleutelrol bij de ambitie van SUWI om tot
een verhoogde uitstroom van uitkeringsgerechtigden te komen. Immers, de realisatie van
deze ambitie is alleen haalbaar indien werkgevers voldoende vacatures en plaatsings-
mogelijkheden voor verschillende typen uitkeringsgerechtigden aandragen.

Eén van de algemene doelstellingen van SUWI heeft betrekking op het verbeteren van
de klantgerichtheid van de ketenpartijen in de richting van de werkgevers . Om inzicht
te krijgen in ervaringen van werkgevers met de dienstverlening vanuit de voornoemde
organisaties, heeft de Raad voor Werk en Inkomen (RWI) een werkgeversraadpleging
laten uitvoeren. Dit onderzoek is op verzoek van de RWI uitgevoerd onder werkgevers in
een drietal sectoren, namelijk de bouw, de zorg en de detailhandel. Bureau Bartels heeft
dit onderzoek uitgevoerd in de tweede helft van 2005 en het eerste kwartaal van 2006.



2.2 Probleemstelling en onderzoeksvragen

De centrale probleemstelling die ten grondslag ligt aan het onderzoek, is als volgt
geformuleerd:

Wat zijn de ervaringen van werkgevers met de dienstverlening vanuit (elk van) de SUWI-
partners, welke knelpunten doen zich hierbij voor en wat zijn vanuit het perspectief van
werkgevers de belangrijkste verbeterpunten voor de toekomst?

De bovenstaande probleemstelling is vertaald naar een aantal thema’s , namelijk:
de aard en inhoud van de contacten met de partijen in de SUWI-keten;
de betekenis en beoordeling van de verkregen dienstverlening;
de knelpunten en ‘witte viekken’ in de SUWI-dienstverlening;
wensen en verbeterpunten voor de toekomst.

Voor elk van de bovengenoemde thema's is een vertaling gemaakt naar concrete
onderzoeksvragen . In het onderstaande staan per thema de belangrijkste onderzoeks-
vragen weergegeven.

a. Aard en inhoud contacten met de partijen in de SU  WI-keten

Voor welke typen diensten zoeken de partijen in de SUWI-keten contact met werkgevers? Hoe
beoordelen werkgevers deze contacten?

In welke mate is er sprake van afstemming dan wel ‘overlap’ in de contacten met werkgevers?

Voor welke typen diensten zoeken werkgevers op eigen initiatief contact met de partijen in de
SUWI-keten en met welk van de partijen?

Van welke diensten van de partijen in de SUWI-keten maken werkgevers in de praktijk gebruik?

Wat zijn illustratieve voorbeelden van specifieke projecten waarbij werkgevers — op het gebied
van werk en inkomen — samenwerken met de partijen in de SUWI-keten?

b. Betekenis en beoordeling van de verkregen dienst  verlening

Wat zijn de belangrijkste veranderingen die werkgevers ervaren hebben in de reguliere dienst-
verlening van CWI en UWYV sinds de invoering van de SUWI-wet?

Over welke typen diensten zijn werkgevers (zeer) tevreden dan wel ontevreden? Waardoor
wordt een eventuele ontevredenheid met name veroorzaakt?

Hoe beoordelen werkgevers de kwaliteit van de dienstverlening van de afzonderlijke partijen?
Op welke punten schiet deze kwaliteit eventueel tekort en hoe komt dit?

Welke diensten van de partijen in de SUWI-keten genereren in de praktijk de meeste meer-
waarde voor werkgevers? Zijn er daarentegen ook typen diensten te benoemen die vanuit de
optiek van werkgevers nauwelijks of geen meerwaarde opleveren?

Wat zijn de ervaringen van werkgevers met de dienstverlening via projecten?

c. Knelpunten en ‘witte vlekken’ in de SUWI-dienstve  rlening
Wat zijn de belangrijkste knelpunten die werkgevers in de contacten met en/of de dienst-
verlening van de partijen in de SUWI-keten ervaren?

In welke mate is daarbij sprake van inhoudelijke knelpunten (zoals onbekendheid met de
sector) dan wel organisatorische fricties (zoals lange reactietermijnen, het niet nakomen van
afspraken)?

Zijn er daarentegen ook typen diensten te benoemen die door werkgevers ‘gemist’ worden in de
dienstverlening van de partijen in de SUWI-keten?

In welke mate werkt de SUWI-structuur uitnodigend voor werkgevers om gezamenlijk met de
partijen in de SUWI-keten tot initiatieven op het gebied van werk en inkomen te komen?

d. Wensen en verbeterpunten voor de toekomst

Wat zijn de belangrijkste inhoudelijke verbeterpunten die werkgevers naar voren brengen
omtrent de SUWI-dienstverlening? Welke SUWI-partner betreft dit?

Welke aanpassingen in de organisatie en uitvoering van de dienstverlening van de partijen in de



SUWI-keten zouden werkgevers graag gerealiseerd zien en waarom?

Wat zijn voor werkgevers de belangrijkste verbeterpunten in projecten die in samenwerking met
de partijen in de SUWI-keten opgezet en uitgevoerd worden?

Waar doen zich in de optiek van werkgevers voor de afzonderlijke SUWI-partners (onbenutte)
kansen voor?

Wat zijn voorbeelden van ‘good practices’ van samenwerking tussen enerzijds werkgevers en
anderzijds de partijen in de SUWI-keten?

Na deze bespreking van de probleemstelling en de daarmee samenhangende onder-
zoeksvragen, geven we in de volgende paragraaf inzicht in de aanpak van het onderzoek
en de respons onder de werkgevers.

2.3 Aanpak en respons

Voor de werkgeversraadpleging over de SUWI-dienstverlening is een aantal onderling
samenhangende onderzoeksactiviteiten uitgevoerd. In het eerste deel van deze para-
graaf zullen we deze activiteiten kort de revue laten passeren. In het tweede deel zullen
we nader ingaan op de respons.

Uitgevoerde onderzoeksactiviteiten

In de aanvangsfase van het onderzoek is deskresearch verricht. Daarbij zijn verschil-
lende schriftelijke en digitale bronnen over de beleidscontext van SUWI, de dienst-
verlening van de uitvoerende organisaties en de geselecteerde sectoren bestudeerd. In
de literatuurlijst is een overzicht van bestudeerde bronnen opgenomen.

Vervolgens hebben we gesprekken met een aantal sleutelpersonen gevoerd. De
selectie van de geraadpleegde sleutelpersonen is in hauwe samenspraak met de bege-
leidingscommissie van het onderzoek gemaakt. Het ging daarbij met name om vertegen-
woordigers van werkgevers- en werknemersorganisaties in de drie sectoren waarop het
onderzoek zich gericht heeft. Het doel van deze gesprekken was om aanvullende
inzichten te verkrijgen in de structuur en de arbeidsmarkt van de geselecteerde sectoren
alsmede de positie van de partijen in de SUWI-keten binnen elk van deze sectoren. Voor
een overzicht van de geraadpleegde sleutelpersonen verwijzen we naar bijlage I.

De inzichten die zijn verkregen via de voornoemde activiteiten zijn enerzijds gebruikt voor
het trekken van steekproeven . Anderzijds is hierbij ook ‘input’ verkregen voor het ont-
wikkelen van de gestructureerde vragenlijsten die als leidraad hebben gediend voor
de interviews met de werkgevers.

De kern van het onderzoek bestond uit het raadplegen van individuele werkgevers in
de drie sectoren die door de opdrachtgever zijn geselecteerd, namelijk de bouw, de zorg
en de detailhandel. Naast een segmentatie naar sector hebben we op verzoek van de
begeleidingscommissie ook een nader onderscheid gemaakt tussen ‘gebruikers’ en ‘niet-
gebruikers’ van de SUWI-diensten. Onder ‘gebruikers’ verstaan we werkgevers die in de
afgelopen twee jaar gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening van één of meer-
dere van de genoemde organisaties in de SUWI-keten. ‘Niet-gebruikers’ hebben in deze
periode daarentegen voor hun personeelsvoorziening geen beroep gedaan op de
genoemde organisaties. Deze laatste groep is ‘meegenomen’ om meer inzicht te krijgen
in de achtergrond van het ‘niet-gebruik’ van de SUWI-dienstverlening. Bij de raadpleging
van de werkgevers hebben we ons in een aantal gevallen bediend van ‘face-to-face’
gesprekken. In de meeste gevallen zijn de werkgevers via telefonische interviews in dit
onderzoek betrokken.

De uitkomsten die vanuit de interviews met de werkgevers zijn verkregen, zijn door ons
geanalyseerd en in dit rapport weergegeven.



Ter illustratie van de uitkomsten is in dit rapport ook een zevental casebeschrijvingen
opgenomen. Als basis voor de beschrijvingen zijn de interviews met de betreffende
werkgevers gebruikt. In een aantal gevallen hebben de geraadpleegde werkgevers die
centraal staan in deze beschrijvingen op schrift of in telefonische contacten aanvullende
informatie verstrekt. De conceptversies van de beschrijvingen zijn voor autorisatie aan de
betreffende werkgevers voorgelegd. In één van de gevallen heeft de betreffende werk-
gever er de voorkeur aan gegeven om de casebeschrijving te anonimiseren.

Steekproeftrekking

Als steekproefkader voor de raadpleging van de individuele werkgevers hebben we
gebruik gemaakt van het Cendris-bestand . Dit landelijk dekkend bestand bevat ge-
gevens van werkgevers in zowel de profit- als de non-profitsectoren. Om verschillende
redenen hebben wij niet voor het ‘spoor’ gekozen voor het opvragen van ‘klanten’ van
partijen in de SUWI-keten. Dit heeft onder meer te maken met het grote aantal partijen
dat dan benaderd had moeten worden om een geografische spreiding te verkrijgen, de
‘belasting’ voor deze partijen, dat de betreffende partijen niet zonder nadrukkelijke toe-
stemming van de ‘geselecteerde’ werkgever gegevens mogen aanreiken en het moge-
lijke ‘gevaar’ van een zekere voorselectie door deze partijen.

Uit het genoemde bestand hebben we een gestratificeerde steekproef getrokken waar-
bij rekening is gehouden met de sector en de grootteklasse van het bedrijf of de instel-
ling. Verder hebben we er naar gestreefd om een geografische spreiding in de waar-
nemingen te realiseren.

In aanvulling op de bovengenoemde steekproeftrekking hebben we ook uitvoerders van
een aantal projectinitiatieven (in deze sectoren) benaderd om via hen werkgevers op het
spoor te komen die ervaringen hebben met bijzondere projecten. Slechts een beperkt
aantal projectuitvoerders was in staat of bereid om contactgegevens van deelnemende
werkgevers aan te reiken. Dit aanvullende spoor heeft dan ook slechts een beperkt
aantal waarnemingen opgeleverd.

Respons

De uitkomsten van deze werkgeversraadpleging hebben in eerste instantie betrekking op
een geselecteerde groep werkgevers van bijna honderd werkgevers. Vanwege de
doelstellingen van het onderzoek en de bijbehorende kwalitatieve opzet kan niet worden
gesproken van een representatief, kwantitatief onderzoek. Aangezien bij de selectie van
werkgevers rekening is gehouden met sector, grootteklasse en regio biedt dit onderzoek
echter wel een goed beeld van de ontwikkeling van de SUWI-dienstverlening aan
werkgevers in de genoemde sectoren.

Bij het benaderen van de ‘getrokken’ werkgevers in elk van deze sectoren is nog een
zekere filtering’ toegepast. Om een ‘zinvolle’ beantwoording van de vragen te krijgen
moest er bij ‘gebruikers’ sprake zijn van een zekere mate van contact met één of
meerdere partijen in de SUWI-keten. Om te voorkomen dat de beantwoording van de
vragen gebaseerd zou zijn op ‘oude’ ervaringen, hebben we ons wat de ‘gebruikers’
betreft beperkt tot werkgevers die in de afgelopen twee jaar gebruik hebben gemaakt van
de SUWI-dienstverlening.

In schema 2.1 is voor elk van de sectoren en het totaal de respons weergegeven.
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Schema 2.1 Respons naar sector

Onderzoeksgroep/aspect Bouw Zorg Detailhandel Totaal
Bruto omvang steekproef 259 132 233 624
- Onjuiste contactgegevens 8 2 4 14
- Nadiverse pogingen niet bereikt 21 24 20 65
Aantal bereikte bedrijven 230 106 209 545
- Geen interesse 30 5 29 64
- Geentijd 52 11 15 78
- Andere redenen 2 2 7 11
- Doorverwezen naar hoofd-/districtskantoor 0 0 28 28
- Niet-gebruiker SUWI-dienstverlening 107 52 105 264
(beoogd aantal niet-gebruikers was al bereikt)
- Gepland interview kon niet doorgaan 2 1 1 4
Aantal bevraagde gebruikers 24 25 15 64
Aantal bevraagde niet-gebruikers 13 10 9 32
Respons (absoluut) 37 35 24 96
Respons (relatief) 16% 33% 11% 18%

In totaal zijn in het kader van dit onderzoek 96 werkgevers geinterviewd, waarvan 64
‘gebruikers’ en 32 ‘niet-gebruikers’. Op het laatste moment zijn enkele ingeplande
interviews alsnog niet doorgegaan, onder andere door ziekte of andere prioriteiten van de
beoogde respondenten. Deze interviews konden niet tijdig opnieuw ingepland worden.

De respons in de detailhandel is achtergebleven bij de andere twee sectoren. Dit heeft te
maken het feit dat — ondanks een extra steekproef — we in deze sector betrekkelijk weinig
bedrijven op het spoor konden komen die gebruik maken van de SUWI-dienstverlening.
Veel bedrijven in de detailhandel blijken voor functies aan de onderkant van het loon-
gebouw hun personeel via informele kanalen te werven.

2.4 Enkele kenmerken van de onderzoeksgroepen

In deze paragraaf staan enkele kenmerken van de geraadpleegde (vertegenwoordigers
van de) gebruikers en niet-gebruikers van de SUWI-dienstverlening centraal. Achtereen-
volgens wordt daarbij ingegaan op de personele omvang van de bedrijven en instellingen
en de functie van de respondenten binnen hun organisatie.

Spreiding over grootteklassen

In het onderstaande schema is de spreiding van de geraadpleegde werkgevers over
grootteklasse weergegeven.

Schema 2.2 Spreiding naar grootteklasse

Grootteklasse Bouw (N=37) Zorg (N=35) Detailhandel Totaal (N=96)
(N=24)

Tot en met 100 w.p. 57% 6% 25% 30%

101 tot en met 1.000 w.p. 35% 40% 30% 35%

Meer dan 1.000 w.p 8% 54% 50% 35%
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Uit het schema blijkt dat er tussen de sectoren de nodige verschillen bestaan op het punt
van de personele omvang van de geraadpleegde arbeidsorganisaties. De respondenten
uit de bouwsector vertegenwoordigen naar verhouding veel kleinere ondernemingen. Dit
in tegenstelling tot de werkgevers in de zorg. Bij de instellingen in deze sector heeft zich
in de afgelopen jaren een schaalvergroting voorgedaan, waardoor relatief grote arbeids-
organisaties zijn ontstaan. In de detailhandel zijn we door kleinere vestigingen van ketens
— bijvoorbeeld bij supermarkten, drogisterijen en kledingzaken — regelmatig door-
verwezen naar het districtskantoor of het hoofdkantoor van de betreffende keten. Dit
verklaart waarom ook binnen deze sector relatief veel grotere organisaties vertegen-
woordigd zijn.

Binnen de bouw zijn overigens ook enkele samenwerkingsverbanden en uitvoerings-
organisaties meegenomen die uitkeringsgerechtigden (als leerling-werknemers) in dienst
nemen en vervolgens — al of niet als onderdeel van de BBL-opleidingsstructuur van de
branche — vervolgens uitlenen of detacheren aan bouwbedrijven in de regio. Deze
‘collectieve’ werkgevers fungeren in feite als ‘tussenschakel’ tussen de partijen in de
SUWI-keten (gemeenten en/of de CWI's) en een groot aantal individuele bouwbedrijven
in hun regio.

Functies van de respondenten

De functies van de respondenten hangen samen met de bovenstaande spreiding over
grootteklassen. Bij de werkgevers in de bouw zijn in de helft van de gevallen directeuren
van de betreffende bedrijven bevraagd. In de andere helft van de gevallen betrof het
vooral hoofden en medewerkers van de afdeling personeelszaken. Bij de instellingen in
de zorg zijn de interviews vooral afgenomen onder hoofden en medewerkers van de
afdeling P&O. Binnen de detailhandel verschillen de functies van de respondenten naar
type onderneming. Wanneer er sprake was van een zelfstandige (doorgaans kleinere)
onderneming, dan was veelal de directeur(-eigenaar) of de bedrijfsleider onze gespreks-
partner. Bij de ketens zijn de interviews in de meeste gevallen afgenomen onder P&O-/
HRM-adviseurs die individuele vestigingen op het personele vlak ondersteunen.

25 Leeswijzer

Wat de afbakening van de SUWI-dienstverlening  betreft, tekenen we het volgende
aan. De navolgende uitkomsten hebben betrekking op de dienstverlening van het CWI,
het UWV en gemeenten vanuit het perspectief van de werkgevers bezien. Daarbij gaat
het om diensten als het registeren van vacatures, de bemiddeling van verschillende typen
werkzoekenden op vacatures, het aandragen van kandidaten voor proefplaatsingen en
leerwerkplekken en andere vormen van reintegratie van uitkeringsgerechtigden bij de
werkgevers. Reguliere contacten zoals premie-inning, ziekmeldingen, het verstrekken
van ontslag- en tewerkstellingsvergunningen zijn in de bevraging van de werkgevers
buiten beschouwing gelaten.

Het kan voorkomen dat bij een aantal uitkomsten andere aantallen waarnemingen
worden vermeld dan hiervoor genoemd. Sommige vragen zijn namelijk door een ‘routing’
in de vragenlijst niet aan alle respondenten gesteld, omdat de betreffende situatie in hun
geval niet van toepassing was. De vermelde percentages zijn van toepassing op het
aantal respondenten (in de betreffende sector) dat de vraag ook daadwerkelijk gesteld
heeft gekregen.

In de tekst zijn ter illustratie van de uitkomsten citaten uit de afgenomen interviews
weergegeven. Daar waar het citaat is ‘afgeleid’ van een casebeschrijving zijn namen van
de respondenten opgenomen. De betreffende respondenten hebben de teksten van de
casebeschrijvingen geautoriseerd. In de andere gevallen zijn de citaten geanonimiseerd.

Uit het voorgaande valt op te maken dat het onderzoek betrekking heeft gehad op een

raadpleging van bijna honderd werkgevers. De uitkomsten zijn dan ook vanuit het
perspectief van deze groep werkgevers  weergegeven.
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3. DE CONTACTEN MET SUWI-DIENSTVERLENERS

3.1 Inleiding

Arbeidsorganisaties vormen een belangrijke ‘(actie)omgeving’ voor het realiseren van de
algemene SUWI-doelstelling om meer uitkeringsgerechtigden uit de uitkering te krijgen
en in te laten stromen op de arbeidsmarkt. Immers, zonder de mogelijkheden op werk die
werkgevers van bedrijven en instellingen bieden, zal de ambitie om tot verhoogde
uitstroom uit de uitkeringen te komen niet zijn te realiseren. Vanuit dit perspectief bezien,
dienen de partijen in de SUWI-keten goede contacten te onderhouden met werkgevers
en adequaat in te spelen op de behoeften en mogelijkheden van werkgevers.

In dit hoofdstuk zal nader ingegaan worden op de intensiteit en aard van de contacten die
de geraadpleegde werkgevers hebben gehad in de afgelopen twee jaar en van wie het
initiatief tot dit contact is gekomen. Ook de wijze van benadering van de werkgevers door
elk van de partijen in de SUWI-keten zal daarbij aan de orde komen. De navolgende
uitkomsten over het contact hebben betrekking op zowel de ‘gebruikers’ als de ‘niet-
gebruikers’ van de SUWI-diensten. Ook wanneer geen gebruik is gemaakt van de SUWI-
diensten kan er immers wel contact zijn geweest tussen de aanbieder(s) van dergelijke
diensten en de werkgevers.

3.2 Al dan niet contact met de SUWI-dienstverleners

De werkgevers in de drie sectoren hebben de vraag voorgelegd gekregen of zij in de
afgelopen twee jaar contact hebben gehad met elk van de voornoemde partijen in de
SUWI-keten. De uitkomst op die vraag is voor zowel ‘gebruikers’ als ‘niet-gebruikers’
weergegeven in onderstaand schema.

Uit het schema komt naar voren dat verreweg de meeste ‘gebruikers’ in de afgelopen
twee jaar in contact hebben gestaan met het CWI en het UWV. Contacten met de
gemeente (of meerdere gemeenten) komt in veel mindere mate voor. Dat de zorgwerk-
gevers op dit punt naar verhouding vaker in contact staan met de gemeenten, kan
worden verklaard door de relaties die voortvloeien vanuit de gesubsidieerde arbeid. In de
afgelopen twee jaar heeft in deze sector het nodige gespeeld rondom de afbouw en
omzetting van ID-banen. Vanuit het rijk, de samenwerkende gemeenten en de ver-
schillende werkgeversverenigingen in de zorg is er op aangestuurd dat zorginstellingen
en gemeenten arrangementen over omzetting van gesubsidieerde arbeid zijn gaan
afsluiten.

Schema 3.1 Aandeel geraadpleegde werkgevers met con  tacten met de partijen in de SUWI-keten, naar

onderzoekssegment
Dienstverlener Totaal Totaal niet- Totaal Bouw Zorg Detail-
gebruikers gebruikers generaal (N=37) (N=35) handel
(N=64) (N=32) (N=96) (N=24)
CwiI 88% 44% 73% 73% 74% 71%
uwv 86% 44% 72% 76% 74% 63%
Gemeente 69% 19% 52% 38% 71% 46%

Zoals te verwachten viel, staan ‘niet-gebruikers’ in veel mindere mate in contact met de
SUWI-dienstverleners dan de ‘gebruikers’. In de rest van deze paragraaf laten we de
‘niet-gebruikers’ dan ook buiten beschouwing.

Aan de geraadpleegde werkgevers die in contact staan met één of meerdere SUWI-
dienstverleners is vervolgens gevraagd wie als initiatiefnemer van het contact kan
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worden aangemerkt (zie schema 3.2). In die gevallen waar al langer een relatie bestaat
en waar meerdere contactmomenten zijn geweest in de afgelopen twee jaar, is er veelal
sprake van een wisselwerking. Dit geldt voor elk van de drie dienstverleners.

Schema 3.2 Initiatiefnemer van het contact tussen dienstverlener en werkgevers

Dienstverlener Initiatief Initiatief Beide Weet niet Totaal
dienstverlener werkgever

CWI (N=56) 11% 42% 47% 0% 100%

UWYV (N=54) 6% 45% 49% 0% 100%

Gemeente (N=47) 17% 15% 61% 7% 100%

Daar waar het contact naar verhouding vrij beperkt is geweest en/of in de afgelopen twee
jaar voor het eerst is ontstaan, komt het initiatief veelal van de werkgever zelf. Dit geldt
dan vooral voor het contact met het UWV en het CWI. Wat betreft het contact met
gemeenten zien we een duidelijk afwijkend beeld. Hier komt het initiatief net zo vaak
vanuit de gemeente als vanuit de werkgever.

Reintegratiebedrijven

Met de inwerkingtreding van SUWI is ook de reintegratiemarkt geprivatiseerd. Dit
betekende dat het UWV en gemeenten in groten getale reintegratietrajecten hebben
ingekocht bij particuliere reintegratiebedrijven. Hierdoor bestaat de mogelijkheid dat het
contact niet (alleen) rechtstreeks tussen de dienstverlener en de werkgever verloopt,
maar indirect (ook) via deze ‘tussenschakel. Bij de werkgevers in ons onderzoek die in
contact staan met het UWV en/of gemeente blijkt er in verreweg de meeste gevallen
sprake te zijn van rechtstreeks contact, dus zonder de ‘inmenging’ van reintegratie-
bedrijven. Slechts bij 10% van de geraadpleegde gebruikers van SUWI-diensten heeft
(ook) contact met het UWV plaatsgevonden via een reintegratiebedrijff. Dit waren
uitsluitend werkgevers in de bouw en detailhandel.

In het geval van contact met gemeenten was bij 20% van de werkgevers ook sprake van
contact met/dienstverlening vanuit reintegratiebedrijven. Dit werd vooral vanuit de
detailhandel en de zorg aangevoerd. Een enkele keer werd vanuit de bouw gewezen op
bemiddelingsbureaus als Aanbouw en Dordtmij die in het kader van het sociale bestek
langdurig werkzoekenden ‘leveren’. De betreffende werkgevers zien deze organisaties
ook als reintegratiebedrijven.

Bij een belangrijk deel van de geraadpleegde werkgevers in ons onderzoek gaat de
voorkeur uit naar het directe contact met het UWV (69%) en de gemeente (62%). Met
name het hebben van een direct aanspreekpunt bij de dienstverlener en het beschikken
over ‘korte lijnen’ worden daarbij als motieven genoemd. Een tweetal werkgevers geeft
bovendien aan dat zij reintegratiebedrijven als ‘te opdringerig’ ervaren. Ruim een kwart
van de werkgevers heeft aan op dit punt geen specifieke voorkeur, als deze dienst-
verleners maar goed bereikbaar zijn, het contact goed verloopt en de kandidaten die zij
aanbieden goed ‘matchen’ met de vacatures/plaatsingsmogelijkheden binnen de organi-
satie. Werkgevers die een voorkeur hebben voor ‘zaken doen’ met reintegratiebedrijven
zijn we in ons onderzoek niet tegengekomen.

3.3 Benadering vanuit de dienstverleners

Wat betreft het leggen en onderhouden van het contact tussen dienstverlener en werk-
gever, is in de vraagstelling een nader onderscheid gemaakt tussen de benadering vanuit
SUWI-dienstverleners en de benadering op initiatief van de geraadpleegde werkgevers.
In deze paragraaf staat de eerste ‘richting’ van het contact centraal, dus de benadering
van werkgevers vanuit de SUWI-dienstverleners. In schema 3.3 is aangegeven in hoe-
verre de werkgevers in ons onderzoek naar eigen zeggen benaderd zijn door elk van de
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drie dienstverleners. Wederom hebben de uitkomsten betrekking op de afgelopen twee
jaar.

Schema 3.3 Aandeel werkgevers dat in de afgelopent wee jaar benaderd is door partijen in de SUWI-
keten, naar onderzoeksgroep

Dienstverlener Totaal Totaal niet- Totaal Bouw Zorg  Detailhandel
gebruikers gebruikers generaal (N=37) (N=35) (N=24)
(N=64) (N=32) (N=96)
CWiI 66% 31% 54% 57% 49% 58%
uwv 36% 19% 30% 35% 23% 33%
Gemeente 48% 13% 36% 27% 51% 38%

Contact vanuit het CWI

De geraadpleegde werkgevers blijken het meest vanuit het CWI benaderd te worden. In
deze contacten worden met name de mogelijkheden voor de melding van vacatures
(door 57% van de benaderde werkgevers aangegeven, N=53), het ‘leveren’ van kandi-
daten voor vacatures (54%), alsmede banenmarkten en vergelijkbare evenementen
(40%) onder de aandacht van de werkgevers gebracht. In veel mindere mate gaat het om
het verstrekken van informatie over wet- en regelgeving (17%) of over de regionale
arbeidsmarkt (13%).

Uit de onderstaande figuur valt op te maken op welke wijze het CWI doorgaans contact
opneemt en hoe de geinterviewde werkgevers deze methode van benadering waarderen.
Wederom hebben we de ‘scores’ berekend voor de ‘gebruikers’ en ‘niet-gebruikers’
samen.

Figuur 3.1  Beoordeling wijze van contact vanuit het CwiI

Bijeenkomsten (N=9)

Bedrijffsbezoeken |
(N=15) |

E-mail (N=20)

Telefoon (N=20)

Brieven (N=14)

Mailings (N=22)

Legenda:

5 = zeer goed

4 = goed

3 = niet goed/niet slecht
2 = slecht

1 = zeer slecht

De respondenten hebben het meest ervaring met algemene mailings, telefonische en e-
mailcontacten vanuit het CWI. Voor elk van de communicatiemiddelen die vanuit het CWI
worden ingezet, geldt dat werkgevers deze vrij neutraal beoordelen. Enige uitzondering —
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maar waarmee relatief weinig werkgevers in ons onderzoek ervaring hebben — vormen
de bijeenkomsten die vanuit het CWI zijn georganiseerd. Het gaat hierbij onder meer om
banenmarkten die door het CWI worden gehouden.

Bedrijfsbezoeken van de CWI-medewerkers vinden in nagenoeg alle gevallen plaats
daar waar al sprake is van een min of meer langdurige relatie met de dienstverlener.
Daar waar deze werkgevers te maken hebben met meerdere CWI-vestigingen, geeft een
aantal van hen aan dat er op het punt van de bedrijfsbezoeken grote verschillen bestaan
tussen de vestigingen®. De mate waarin besloten wordt tot een bedrijfsbezoek zou naar
de mening van deze werkgevers sterk persoonsgebonden zijn (zie ook kader).

“De contactpersoon van het Loket Jongeren is een hele goeie! Hij is één van de weinige die ook interesse
toont in ons bedrijf en die enkele keren onze werkplaats bezocht heeft. De andere contactpersonen blijven
meer op afstand.” (de heer Polders, directeur Stichting Haagbouw)

In een enkel geval had een ‘niet-gebruiker’ onlangs een bedrijfsbezoek gehad, waarin
onderling kennis is gemaakt en vanuit het CW1 uitleg is gegeven over de dienstverlening.
Ook in die gevallen werd het initiatief vanuit het CWI om het bedrijf te bezoeken erg
gewaardeerd.

Een deel van de werkgevers die gebruik maken van de CWI-dienstverlening vindt —
vanuit het oogpunt van servicegerichtheid en de kwaliteit van dienstverlening — bedrijfs-
bezoeken belangrijk. Dit persoonlijke contact ‘on site’ is volgens hen nodig om als CWI-
medewerker goed inzicht te krijgen in (het werken binnen) de arbeidsorganisatie, rele-
vante veranderingen die zich binnen de organisatie voordoen en de specifieke behoeften
van de werkgever op het gebied van de personeelsvoorziening die hieruit voortvlioeien.

Contact vanuit het UWV

Uit schema 3.3 blijkt dat het UWV in veel mindere mate contact zoekt met de werkgevers
in ons onderzoek. Het contact vanuit het UWV blijkt in de ervaring van de geinterviewde
werkgevers vooral een reactief karakter te hebben. Het gaat hierbij volgens de respon-
denten vooral om de beantwoording van hun vragen over specifieke trajecten voor de
reintegratie van ‘eigen’ medewerkers. Dit contact vindt vooral telefonisch en/of schriftelijk
plaats. Het telefonisch contact vanuit het UWYV is vooral een gevolg van het ‘0900-
nummer beleid’ van het UWV. In de praktijk worden de werkgevers die het algemene
nummer van het UWYV bellen niet direct doorverbonden, maar krijgen zij te horen dat ze
binnen 24 uur worden teruggebeld. Het initiatief tot dit contact komt dus feitelijk vanuit de
werkgevers zelf (en niet vanuit het UWV). In paragraaf 5.3 blijkt dat de werkgevers in
ons onderzoek grote moeite hebben met de beperkte telefonische toegankelijkheid van
het UWV.

Slechts een enkele werkgever in ons onderzoek heeft naar eigen zeggen op initiatief van
het UWYV informatie over nieuwe wet- en regelgeving en over ondersteuningsmogelijk-
heden bij reintegratie ontvangen.

' Dit strookt met de uitkomst in het onderzoek Evaluatie vacatureoffensief CWI dat er sterke verschillen

tussen CWI-vestigingen bestaan wat betref het ambitieniveau bij de pro-actieve acquisitie van vacatures
(RWI, 2005).
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Figuur 3.2  Beoordeling wijze van contact vanuit het uwv

Telefoon (N=17)

Brieven (N=17)

Mailings (N=15)

Legenda:

5 = zeer goed

4 = goed

3 = niet goed/niet slecht
2 = slecht

1 = zeer slecht

In enkele interviews met werkgevers wordt de nodige verbazing uitgesproken over het feit
dat zij niet spontaan vanuit het UWV (of de door hen ingehuurde reintegratiebedrijven)
worden benaderd om de mogelijkheden tot het plaatsen van (gedeeltelijk) arbeids-
ongeschikten te verkennen. Binnen hun organisatie zouden best mogelijkheden bestaan
om (gedeeltelijk) arbeidsongeschikten vanuit andere bedrijven of instellingen in te laten
stromen (reintegratie tweede spoor). De betreffende respondenten ervaren naar hun
eigen zeggen echter geen enkele ‘prikkeling’ of stimulans vanuit het UWV om dit te
overwegen (zie kader).

“Dat het UWYV geen contact met ons bedrijf opneemt vind ik vreemd. Wanneer wij voor onze eigen bouwvakkers
die arbeidsgehandicapt raken intern geen mogelijkheden tot terugkeer kunnen vinden, gaan we er vanuit dat via
het UWV of reintegratiebedrijven een plaats bij andere werkgevers wordt gevonden. Maar omgekeerd ben ik
nog nooit benaderd om medewerkers van andere bedrijven bij ons te reintegreren. Dit terwijl wij groot genoeg
zijn om te kijken of bijvoorbeeld in administratieve functies daartoe mogelijkheden bestaan.” (personeels-
manager van een grote bouwonderneming)

Contact vanuit de gemeente

Daar waar gemeenten op het gebied van werk en inkomen contact hebben gezocht met
de geraadpleegde werkgevers, blijkt dit vooral voor wat de zorgwerkgevers betreft om het
afsluiten van arrangementen over gesubsidieerde arbeid te gaan. Zoals hiervoor aan-
gegeven, is een deel van de gesubsidieerde banen in de zorg afgebouwd dan wel
omgezet in reguliere banen. Daarnaast worden contacten vanuit de gemeente gezocht
om werkgelegenheidsprojecten voor specifieke doelgroepen onder de aandacht te
brengen of — indien er al sprake is van deelname aan een dergelijk project — hierover
informatie uit te wisselen dan wel concrete diensten te verlenen (bijvoorbeeld voor
vacatures/leerwerkplaatsen werkzoekenden uit de WWB-bestanden aandragen).
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Figuur 3.3  Beoordeling wijze van contact vanuit de gemeente

Bijeenkomsten (N=9)

Bedrijffsbezoeken
(N=15)

E-mail (N=20)

Telefoon (N=30)

Brieven (N=11)

Legenda:

5 = zeer goed

4 = goed

3 = niet goed/niet slecht
2 = slecht

1 = zeer slecht

Daar waar vanuit de gemeente contact wordt opgenomen — veelal een afdeling Sociale
Zaken of een aan deze afdeling gelieerde uitvoeringsorganisatie — gebeurt dit veelal
telefonisch of per e-mail. Ook is een deel van de werkgevers bezocht door een
medewerker van de gemeente (of een aan hen gelieerde uitvoeringsorganisaties). De
werkgevers oordelen overwegend positief over de door de gemeente gehanteerde
benaderingsmethoden (zie bovenstaande figuur). Dit geldt vooral voor die werkgevers die
al langere tijd een vast contactpersoon binnen de gemeente hebben.

3.4 Initiatief tot contact vanuit de werkgevers

In de voorgaande paragraaf stond de benadering van de geraadpleegde werkgevers
vanuit de SUWI-dienstverleners centraal. Het initiatief tot contact met de partijen in de
SUWI-keten kan echter ook vanuit de werkgevers zelf komen. In deze paragraaf geven
we weer in hoeverre hiervan sprake was bij de werkgevers in ons onderzoek en wat de
motieven waren om contact te hebben met elk van de partijen.

Uit schema 3.4 blijkt dat — nu vanuit het initiatief van de werkgevers — wederom de
meeste contacten met het CWI worden onderhouden. Dit contact staat vooral in het teken
van de melding en de vervulling van vacatures. Een deel van deze werkgevers meldt zijn
vacatures overigens zelfstandig via de website van het CWI. Het verdere contact met het
CWI is dan vrij beperkt. Voor de feitelijke ervaringen van de werkgevers met deze
diensten verwijzen we naar hoofdstuk 5. In aanvulling hierop blijkt een deel van de
contacten met het CWI ook betrekking te hebben op ontslagprocedures. Deze dienst-
verlening vanuit het CWI valt verder buiten de ‘scope’ van dit onderzoek.
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Schema 3.4 Aandeel geraadpleegde werkgevers die in  afgelopen twee jaar zelf de partijen in de SUWI-
keten hebben benaderd, naar onderzoeksgroep

Organisatie Gebruikers Niet- Totaal Bouw Zorg Detailhandel
(N=64)  gebruikers generaal (N=36) (N=35) (N=25)
(N=32) (N=96)
CWiI 81% 28% 64% 57% 63% 71%
uwv 67% 28% 54% 50% 60% 50%
Gemeente 41% 13% 31% 25% 51% 12%

Het UWV wordt door de geraadpleegde werkgevers veel meer gecontacteerd dan
andersom. Hiervoor is al opgemerkt dat de benadering vanuit het UWV veelal een reactie
is op het contact dat vanuit de werkgevers wordt gelegd. De werkgevers benaderen het
UWYV vooral als vraagbaak over wet- en regelgeving, en dan met name de wetgeving op
het gebied van ziekte en arbeidsongeschiktheid. Individuele gevallen binnen de eigen
organisatie waarbij sprake is van (reintegratie na) langdurige ziekte vormen veelal de
aanleiding tot dit contact. Deze vragen hebben voor een belangrijk deel betrekking op de
benodigde administratieve handelingen die in dit kader moeten worden verricht. Een-
derde van de ondervraagde werkgevers heeft in de afgelopen twee jaar gericht contact
opgenomen met het UWV om inzicht te verkrijgen in en/of gebruikt te maken van
ondersteuningsmogelijkheden bij de reintegratie van zieken en (gedeeltelijk) arbeids-
ongeschikten.

Opvallend is dat gemeenten vaker contact met de geraadpleegde werkgevers opnemen
dan andersom (zie ter vergelijking ook schema 3.3). Mogelijk is dit een indicatie van het
grotere belang voor gemeenten van vraaggerichte reintegratie, in verband met de
decentralisatie van de financiéle verantwoordelijkheid voor de reintegratie naar het locale
beleidsniveau. Vanuit dat oogpunt bezien hebben gemeenten er belang bij om goede
contacten met werkgevers op te bouwen en te onderhouden, waardoor zij meer mogelijk-
heden voor reintegratie van werkzoekenden uit hun bestanden in beeld krijgen.

Bij het contact met de gemeenten zien we binnen ons onderzoek overigens grote
verschillen naar branche. De zorgwerkgevers blijken naar verhouding het meest initiatief-
rijk te zijn daar waar het gaat om contacten met gemeenten. Deze contacten staan — zie
ook vorige paragraaf — vooral in het teken van de gesubsidieerde arbeid en in mindere
mate andere werkgelegenheidsprojecten. Bij de geraadpleegde werkgevers in de bouw
werd vooral contact gezocht met de gemeente om inzicht te krijgen in het aanbod van te
reintegreren werkzoekenden. Een aantal van hen heeft in de praktijk te maken met
opdrachten waarbij het verplicht is om langdurig werkzoekenden in te schakelen (het
zogenaamde ‘sociale bestek’ of ‘social return on investment’, zie verder paragraaf 7.6).

Opvallend is het lage aandeel werkgevers in de detailhandel dat zelf initiatief tot contact
met gemeenten heeft genomen. Hiervoor zijn verschillende verklaringen mogelijk. Aller-
eerst bevinden zich onder de respondenten die in de detailhandel actief zijn veel grote,
landelijk opererende ketens. Het personeelsbeleid van dergelijke bedrijven is vaak
gecentraliseerd, waardoor een verschil in schaalniveau ontstaat met de gemeente. De
vestigingen van deze ketens initiéren zelf over het algemeen geen zelfstandige contacten
met de verschillende gemeenten. Een viertal ketens onderhoudt wel contacten met grote
gemeenten vanuit de gecentraliseerde afdeling personeelszaken, maar niet op initiatief
van de werkgever. Daarnaast speelt mee dat detaillisten winkelpersoneel vooral via
informele kanalen werven.

3.5 Samenwerking in de keten
Voor het realiseren van de doelstellingen van SUWI dienen de partijen in de keten — CWI,

UWV en gemeente — nauw met elkaar samen te werken. Dit geldt voor zowel de
benadering van werkgevers als voor de SUWI-dienstverlening zelf. Voor elk van deze
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aspecten van samenwerking in de keten hebben we de werkgevers in ons onderzoek
gevraagd in hoeverre zij in de praktijk hiervan iets merken.

Gemeenschappelijke ketenbenadering

Wat betreft het benaderen van werkgevers zou dit tot uitdrukking kunnen komen in de
vorm van codrdinatie van deze benadering (zodat in dezelfde periode een werkgever niet
vanuit meerdere dienstverleners benaderd worden) of door een gemeenschappelijke
ketenbenadering waarbij één van de partijen optreedt namens de gezamenlijke partijen in
de SUWI-keten. We hebben de werkgevers in ons onderzoek voorgelegd in hoeverre zij
in de praktijk iets van een dergelijke codrdinatie en/of samenwerking merken.

Slechts zes werkgevers in ons onderzoek hebben aangegeven vanuit de partijen in de
SUWI-keten enige codrdinatie en/of samenwerking in de benadering te hebben
ervaren. Vanuit deze werkgevers wordt aangegeven dat dit in hun geval uitsluitend
betrekking heeft op het gezamenlijk ‘optrekken’ van het CWI en de gemeente. Dit heeft er
bijvoorbeeld uit bestaan dat een aantal werkgevers door een extern reintegratiebedrijf is
benaderd, namens beide partijen. Ook zegt een werkgever — in het kader van een
jongerenproject — bezocht te zijn door medewerkers van de gemeente, die ook namens
het CWI op bezoek kwamen. Tenslotte is door een geraadpleegde werkgever de
Vacatureservice Amsterdam naar voren gebracht als goede wijze van een gezamenlijke
benadering en samenwerking tussen gemeente en CWI. Dit is een alliantie van de
gemeente Amsterdam en het CWI.

In elk van deze gevallen wordt de gebundelde benadering (en dienstverlening) positief
beoordeeld vanuit de geraadpleegde werkgevers die hiermee ervaring hebben opge-
daan.

“De Vacatureservice Amsterdam bemiddelt voor het CWI en de gemeente. Ik ben goed te spreken over de
bemiddeling van deze organisatie voor de vacatures van onze Amsterdamse vestigingen. Daarnaast heeft
onze accoountmanager van de Vacatureservice aangegeven wat het CWI verder voor ons bedrijf kan
betekenen en ons van een paar goede ingangen voorzien. Daar is uit voortgekomen dat we nu landelijke
afspraken gaan maken met het CWI.” (P&O-manager van een grote detailhandelsketen)

De werkgevers die niets van enige coodrdinatie en/of samenwerking binnen de SUWI-
keten hebben gemerkt, geven aan dat de organisaties in hun beleving volledig onaf-
hankelijk en ‘los’ van elkaar opereren. Een vijftiental werkgevers in ons onderzoek wordt
in het geheel niet benaderd vanuit de partijen in de SUWI-keten en kunnen op dit punt
dan ook per definitie niets van coordinatie en/of samenwerking in de benadering hebben
gemerkt.

Vanuit enkele grotere werkgevers is overigens ook aangegeven dat er behoefte bestaat
aan meer coordinatie tussen de verschillende vestigingen van het CWI. In de personeels-
voorziening hebben zij — bijvoorbeeld omdat ze meerdere vestigingen of werklocaties
hebben — een wervingsgebied dat meerdere CWI-vestigingen bestrijkt. Doordat de wer-
ving voor deze vestigingen centraal geregeld of vanuit het centrale niveau ondersteund
wordt, komt het voor dat zij vanuit verschillende CWI-vestigingen worden benaderd. In
enkele gevallen zijn werkgevers in gesprek met het CWI over stroomlijning van de con-
tacten via één CWI-kantoor of hebben hierover inmiddels al afspraken gemaakt (zie ook
verderop).

Samenwerking bij het verlenen van werkgeversgericht e SUWI-diensten

Van de werkgevers die in de afgelopen twee jaar gebruik hebben gemaakt van de SUWI-
dienstverleners, heeft slechts 8% aangegeven dat de partijen in de SUWI-keten meer zijn
gaan samenwerken bij het verlenen van diensten aan werkgevers. Net als hiervoor bij de
gemeenschappelijke benadering, werd uitsluitend een toegenomen samenwerking tussen
gemeenten en het CWI waargenomen. Ruim driekwart van de gebruikers heeft naar
eigen zeggen niets van samenwerking in de keten — laat staan van een intensivering van
deze samenwerking — gemerkt. Daaraan werd veelvuldig toegevoegd dat de partijen
‘volledig los’ van elkaar opereren. De overige 16% van de respondenten kon op deze
vraag geen antwoord geven.
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Door ruim een kwart van de gebruikers is aangegeven dat zij mogelijkheden zien voor
verbetering van de samenwerking tussen de partijen in de SUWI-keten (zie schema 3.5).
Het betreft dan vooral de samenwerking tussen het CWI en gemeenten (op lokaal of
regionaal niveau). Over de samenwerking met het UWV kan men zich moeilijk een beeld
vormen. Meer dan de helft van de respondenten kon niet aangeven of — en zo ja — welke
kansen voor verdere verbetering in de ketensamenwerking er bestaan.

Schema 3.5 Mate waarin geraadpleegde gebruikers kan sen zien voor een verdere verbetering van de
samenwerking in de SUWI-keten

Antwoordcategorie Bouw (N=24) Zorg (N=25) Detailhandel Totaal
(N=15) gebruikers

(N=64)

Er liggen kansen 25% 22% 43% 28%

Er liggen geen kansen 25% 17% 7% 18%

Weet niet 50% 61% 50% 54%

Totaal 100% 100% 100% 100%

Daar waar zich volgens de respondenten kansen voor meer ketensamenwerking voor-
doen, hebben deze betrekking op het afstemmen van beleid en het intensiveren van de
onderlinge contacten van de SUWI-dienstverleners. Wat betreft het onderling afstemmen
van beleid wordt onder meer gedoeld op het maken van afspraken op (boven)lokaal
niveau over het gezamenlijk benaderen van werkgevers en/of gezamenlijke project-
initiatieven voor hun branche. Vanuit sommige (collectieven van) werkgevers is aange-
geven dat er soms meer vacatures zijn dan er kandidaten kunnen worden aangereikt
vanuit de gemeente of het CWI. Door een betere samenwerking zou ‘geborgd’ kunnen
worden dat er alsnog voldoende kandidaten beschikbaar komen.
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4. ERVAREN VERANDERINGEN NA INWERKINGTREDING SUWI

4.1 Inleiding

Door de inwerkingtreding van SUWI op 1 januari 2002 zijn er in de doelstellingen van het
sociale zekerheidsstelsel en in de organisatie en uitvoering van het overheidsbeleid
rondom werk en inkomen ingrijpende wijzigingen doorgevoerd. Zoals in paragraaf 1.1 al
werd aangegeven, stelt SUWI ‘werk boven inkomen’. Daarnaast zijn de arbeidsbureaus
vervangen door de CWI's en de sectorale uitvoeringsorganen opgegaan in het UWV.
Verder zijn gemeenten (financieel) verantwoordelijk geworden voor de reintegratie van de
werkzoekenden die een WWB-uitkering ontvangen en van niet-uitkeringsgerechtigden
met een reintegratiebehoefte.

Alvorens in de navolgende hoofdstukken in te gaan op de beoordeling van de SUWI-
dienstverlening door de geraadpleegde werkgevers, zullen we in dit hoofdstuk weergeven
in hoeverre zij iets gemerkt hebben c.qg. zich bewust zijn van de veranderingen sinds de
inwerkingtreding van de SUWI-wet. Ook hebben we de werkgevers in de gelegenheid
gesteld om de invloed van deze veranderingen op de verkregen dienstverlening op het
gebied van werk/de personeelsvoorziening te beoordelen.

4.2 Gesignaleerde veranderingen na inwerkingtreding SUWI

We hebben de werkgevers binnen ons onderzoek de ‘open vraag’ voorgelegd wat voor
hun organisatie de belangrijkste wijzigingen zijn geweest als gevolg van de invoering van
de SUWI-wet. Bijna zeven op de tien respondenten gaf aan dat in hun situatie geen
belangrijke wijzigingen zijn opgetreden. Dit hoge aandeel heeft enerzijds te maken met
het feit dat de werkgevers zich niet bewust zijn van het feit dat opgetreden veranderingen
in de dienstverlening hun oorsprong vinden in de SUWI-operatie. Verderop in dit
hoofdstuk blijken meer werkgevers een oordeel te kunnen vormen als expliciet per type
dienstverlener de wijzigingen worden voorgelegd. Anderzijds kan uit de beantwoording
op deze ‘open vraag’' ook een indicatie worden verkregen voor het belang van de SUWI-
dienstverlening voor de geraadpleegde werkgevers. Doordat de werkgevers doorgaans
weinig belang hechten aan deze dienstverlening — zie volgende hoofdstukken — ‘leeft’ dit
ook nauwelijks onder hen. Zij staan dan ook ver van de SUWI-operatie van destijds en de
wijzigingen die daarbij zijn opgetreden.

Slechts 18% van de geraadpleegde werkgevers heeft wel het nodige aan wijzigingen
ondervonden. Deze wijzigingen zijn verschillend van aard, afhankelijk van de partij in de
SUWI-keten waarmee de betreffende arbeidsorganisatie in de praktijk te maken heeft.
Spontaan worden met name wijzigingen op ‘het UWV-terrein’ en bij gemeenten ge-
noemd.

Ten aanzien van het UWV wordt door enkele respondenten naar voren gebracht dat de
service richting werkgevers duidelijk is verslechterd in vergelijking tot de UVI's. Zoals
verderop blijkt, heeft dit in de ogen van de werkgevers vooral met de slechte bereik-
baarheid van deze organisatie te maken. Een enkele werkgever merkt ook op dat de
verantwoordelijkheid voor de reintegratie van langdurig zieken en arbeidsgehandicapten
meer dan voorheen bij de werkgever neer is gelegd. Dit zijn overigens ook de (slechts
vier) werkgevers in ons onderzoek die de inrichting van SUWI als ‘uitnodigend’ ervaren
op het gebied van de preventie van werkloosheid/arbeidsongeschiktheid dan wel de
reintegratie van werkzoekenden en (gedeeltelijk) arbeidsongeschikten in het arbeids-
proces. Uit de toelichting blijkt dat het daarbij overigens niet zozeer gaat om de organi-
satie en wijze van uitvoering door de partijen in de SUWI-keten, maar meer het feit dat de
veranderde sociale wetgeving werkgevers ‘dwingt’ om aan dit soort zaken meer aandacht
te besteden.

Voor wat betreft de dienstverlening vanuit de gemeenten hebben de door de respon-
denten aangedragen wijzigingen betrekking op twee zaken. In de eerste plaats wordt
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vanuit de zorg aangegeven dat als gevolg van de decentralisatie van de financiéle
verantwoordelijkheid voor reintegratie naar locale overheden en — in het verlengde
daarvan — bezuinigingen aan de kant van gemeenten, er veel minder mogelijkheden voor
gesubsidieerde arbeid binnen de zorg aanwezig zijn. Een tweede wijziging — en die is
met name vanuit een aantal werkgevers in de bouw naar voren gebracht — is dat de
gemeenten ieder hun eigen beleid is gaan ontwikkelen daar waar het om de reintegratie
van langdurig werkzoekenden gaat. Dit wordt overigens niet per definitie negatief
beoordeeld. Hoewel er grote verschillen tussen gemeenten zijn ontstaan, zijn er volgens
deze respondenten gemeenten die daadwerkelijk werk maken van een vraaggerichte
reintegratie en meer belang zijn gaan zien in goede contacten en samenwerking met
werkgevers (of samenwerkingsverbanden van werkgevers).

De resterende 14% van de respondenten bleek de vraag niet te kunnen beantwoorden.
De achtergronden hiervan zijn verschillend. In die gevallen waar het contact met de
partijen in de SUWI-keten weinig intensief is, onttrekken wijzigingen in de dienstverlening
zich veelal aan de waarneming van de geraadpleegde werkgevers. Ook bevinden zich
onder de geraadpleegde werkgevers gevallen waar het contact met de (betreffende)
SUWI-dienstverlener(s) pas na de inwerkingtreding van de SUWI-wet tot stand is
gekomen. Deze respondenten kunnen geen vergelijking maken met de periode daarvoor.
Tenslotte zijn er respondenten die nog niet zo lang op de functie bij de betreffende
arbeidsorganisatie werkzaam zijn en die om die reden ook geen vergelijking tussen ‘voor
de SUWI-wet’ en ‘na inwerkingtreding van SUWI’ kunnen maken.

4.3 Beoordeling veranderingen per dienstverlener

Naast de voornoemde ‘open vraag’' over veranderingen naar aanleiding van de SUWI-
wet, hebben we de werkgevers ook de meest belangrijke wijziging per partij in de SUWI-
keten voorgelegd. Vervolgens hebben we gevraagd in hoeverre zij wijzigingen in de
dienstverlening van de betreffende partij hebben ervaren en hoe zij deze wijzigingen
beoordelen. In het onderstaande geven we per dienstverlener in de SUWI-keten de
uitkomsten op deze vragen weer.

CwiI

De ‘vervanging’ van de voormalige arbeidsbureaus door het netwerk van CWI-
vestigingen, heeft volgens 25% van alle werkgevers in ons onderzoek (N=96) geleid tot
een wijziging in de dienstverlening aan hen. Een achttal werkgevers heeft (per saldo) een
positief oordeel over de wijzigingen in de dienstverlening als gevolg van het boven-
staande. Opvallend is dat het voornamelijk werkgevers uit de detailhandel zijn die dit
positieve oordeel vellen. Zij brengen naar voren dat in hun geval het CWI zich actiever
heeft opgesteld en meer zijn best doet om hen van dienst te zijn op het gebied van de
melding en vervulling van vacatures. Een nuancering die door een enkele respondent
daaraan toegevoegd werd, is dat dit wel ‘van de laatste tijd is’ (zie kader).

“Tot voor kort veranderde aan de kant van het CWI nauwelijks iets. Sinds november van het afgelopen jaar zie
ik ineens grote veranderingen. Zo hebben we sindsdien een landelijke accountmanager aangewezen
gekregen, die wij als centrale ingang kunnen gaan gebruiken. Daarnaast zijn er speciale werkgeversteams
ingesteld, die zich bezig gaan houden met de dienstverlening in de richting van werkgevers. Ik kan nog niet
een echt oordeel geven over hoe dit gaat uitpakken. Daarvoor zijn de wijzigingen te ‘vers’. Wel blijkt hieruit dat
het CWI meer werk gaat maken van het bedienen van werkgevers.“ (Hoofd P&O van detailhandelketen)

De resterende achttien werkgevers die wijzigingen in de CWI-dienstverlening hebben
ondervonden, oordelen hierover negatief. Zij vinden de dienstverlening van het CWI veel
afstandelijker en onpersoonlijker geworden ten opzichte van destijds de arbeidsbureaus.
De verklaring die de betreffende werkgevers daarvoor aanvoeren, is het feit dat er in hun
geval bij de CWI-vestiging geen vaste contactpersoon meer aanwezig is. Dit werd met
name vanuit de werkgevers in de bouw naar voren gebracht. Bij werkgevers die geen
wijzigingen hebben ervaren gaven — als ‘spiegelbeeld’ — regelmatig aan dat zij hun vaste
contactpersoon hebben behouden en dat er in hun geval weinig veranderd was.
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De helft van de geraadpleegde werkgevers in ons onderzoek heeft wijzigingen in de
dienstverlening ervaren die naar hun oordeel verband houden met het opgaan van de
voormalige sectorale uitvoeringsinstellingen in het UWV. Op één na oordeelden alle
werkgevers die veranderingen hebben ondervonden, dit punt als negatief. Twee
wijzigingen werden in de interviews met deze werkgevers telkens opnieuw naar voren
gebracht. In de eerste plaats betreft dit het wegvallen van de vaste aanspreekpunten die
zij destijds bij de voormalige UVI's hadden. In samenspraak hiermee hebben deze
geinterviewde werkgevers — in de tweede plaats — aangegeven dat het UWV voor hen
niet toegankelijk c.g. slecht bereikbaar is. Door de introductie van een 0900-nummer
komen de werkgevers naar eigen zeggen bij een callcenter terecht, dat intern niet mag
(of kan) doorschakelen. De medewerk(st)er die de vraag of het verzoek in ontvangst
neemt, geeft dit dan door aan andere UWV-medewerkers die vervolgens binnen 24 uur
moeten terugbellen. Deze wijze van ‘behandeling’ door het UWV wordt door de betreffen-
de werkgevers in ons onderzoek als zeer afhoudend, vertragend en onpersoonlijk aange-
merkt.

Gemeenten

De geraadpleegde werkgevers die bij de gemeentelijke dienstverlening aan werkgevers
op het gebied van werk wijzigingen hebben gesignaleerd — dit geldt voor ruim een kwart
van de respondenten — dragen nagenoeg allemaal positieve punten aan. Het algemene
beeld dat hierbij naar voren komt is dat deze werkgevers ervaren dat zij door gemeenten
actiever worden benaderd en dat er meer persoonlijk contact is ontstaan met gemeenten
(en een enkele keer een uitvoerend bureau of reintegratiebedrijf dat door de gemeente
wordt ingeschakeld). Dit wordt vanuit werkgevers in alle drie de sectoren binnen deze
studie naar voren gebracht.

Een enkele keer is hierbij als keerzijde aangegeven dat de decentralisatie van de verant-
woordelijkheid naar het locale beleidsniveau geleid heeft tot minder uniformiteit in het
werkgelegenheidsbeleid en een toename van het aantal gemeenten waarmee contact
moet worden onderhouden.

4.4 Gewijzigde behoeften na inwerkingtreding SUWI

Eén op de vijf geraadpleegde werkgevers in ons onderzoek heeft aangegeven een
andere behoefte aan dienstverlening/ondersteuning te hebben gekregen als gevolg
van de inwerkingtreding van SUWI. Daarbij gaat het niet zozeer om andere typen
diensten, maar meer om een verbetering van de werkgeversgerichte dienstverlening. In
de kern worden dan vier typen verbeteringen (behoeften) naar voren gebracht. Het gaat
daarbij in de eerste plaats om het aangedragen krijgen van meer kandidaten voor
vacatures en leerwerkplekken. In verschillende projecten bestaan vacatures (voor met
name jongeren) die niet opgevuld worden, omdat de gemeenten en/of het CWI niet in
staat zijn om voldoende kandidaten aan te dragen.

“Terwijl de media moord en brand schreeuwt over de hoge werkloosheid onder jongeren in deze stad lukt het
de SUWI-partijen niet om mij voldoende kandidaten aan te leveren. Ik kan vijftig jongere werklozen per jaar
aan een baan helpen, maar het CWI levert geen vijftig mensen aan. Op deze manier blijven er plaatsen
onbezet. Als ik aangeef dat er vacatures zijn die vervuld kunnen worden, zouden ze toch voldoende mensen in
hun kaartenbak moeten hebben om die op te vullen?” (de heer A. van der Geest, SPOS Rotterdam)

Daarnaast wordt door een aantal werkgevers aangegeven dat er behoefte bestaat aan
een betere selectie van kandidaten . Deze werkgevers ervaren dat (ook) kandidaten
reageren op vacatures die niet passen bij eisen die gesteld worden. Dit geldt dan met
name voor kandidaten die via (de digitale dienstverlening van) het CWI in beeld komen
bij de betreffende werkgevers. We komen hier in het volgende hoofdstuk op terug.

Ten aanzien van de dienstverlening vanuit zowel het CWI als het UWV hebben ver-
schillende werkgevers aangegeven behoefte te hebben aan de terugkeer van ‘vaste’
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contactpersonen . Ook op dit punt komen we verderop in dit rapport terug.

Een enkele grote werkgever — die een groot aantal vestigingen heeft verspreid over het
land — heeft behoefte aan een landelijke ingang bij het CWI . In dit geval wordt de
werving van nieuw personeel op de vestigingen vanuit de P&O-afdeling op het hoofd-
kantoor gecodrdineerd of ondersteund. Vanwege de gedecentraliseerde structuur van de
onafhankelijk opererende CWI-vestigingen voert het voor de betreffende werkgevers te
ver om met een groot aantal van deze vestigingen contacten te leggen en te onder-
houden. De behoefte bestaat eruit dat men contact kan onderhouden met de centrale
ingang bij het CWI, die vervolgens de vraag (de vacature) doorgeeft aan de des-
betreffende CWI-vestiging(en). Overigens lijken hier aan de kant van het CWI ook al wel
initiatieven te worden genomen. Vier andere werkgevers in ons onderzoek zijn in gesprek
met het CWI of hebben inmiddels met deze organisatie afspraken gemaakt om de
contacten te stroomlijnen via één centrale ingang binnen de CWI-organisatie.
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5. ERVARINGEN MET DE CWI-DIENSTVERLENING

5.1 Inleiding

Werkgevers kunnen van diverse typen diensten van het CWI gebruik maken. De speci-
fieke diensten van het CWI voor werkgevers hebben onder meer betrekking op het
melden en vervullen van vacatures, de bemiddeling van werkzoekenden voor stage-
plaatsen en leerwerkplaatsen, het aandragen van informatie over wet- en regelgeving
rondom werk en over de regionale arbeidsmarkt. Bij het melden en vervullen van
vacatures maakt het CWI zelf nadrukkelijk onderscheid tussen dienstverlening met en
zonder tussenkomst van CWI-medewerkers. Juist wat dit laatste betreft — waarbij
zelfredzaamheid het credo is — doet zich een belangrijk verschil voor met de voormalige
arbeidsbureaus.

In dit hoofdstuk staan de ervaringen met en de beoordeling van de CWI-dienstverlening
door de geraadpleegde werkgevers centraal. Een belangrijk deel van dit hoofdstuk — de
eerste vijf paragrafen — is gebaseerd op de ervaringen van de ‘gebruikers’ van de CWI-
diensten. In de afsluitende paragraaf gaan we specifiek in op de redenen van de
geraadpleegde ‘niet-gebruikers’ om geen beroep te doen op het CWI.

5.2 Gebruik en belang van CWI-dienstverlening

Van de 64 geraadpleegde ‘gebruikers’ van SUWI-diensten hebben 49 werkgevers in de
afgelopen twee jaar één of meerdere diensten van het CWI ‘afgenomen’. In verreweg het
overgrote deel van deze werkgevers ligt het ‘startmoment’ van de contacten met en de
dienstverlening vanuit het CWI in de pré SUWI-tijd, namelijk ten tijde van de arbeids-
bureaus. Dit moment kan door de geraadpleegde werkgevers veelal niet meer precies
worden aangeduid. Slechts bij vier werkgevers in ons onderzoek is men na de
inwerkingtreding van SUWI gebruik gaan maken van de dienstverlening van het CWI. Bij
enkele van hen heeft de respondent de (positieve) ervaringen met de CWI-dienst-
verlening ‘meegenomen’ vanuit een vorige betrekking.

De ‘gebruikers’ van de CWI-diensten onder de geraadpleegde werkgevers hebben we in
de gelegenheid gesteld aan te geven welke dienst(en) van het CWI voor hun organisatie
de meeste meerwaarde heeft (of hebben). Zij konden maximaal drie CWI-diensten
aangeven. Zoals uit onderstaand schema blijkt, voeren twee typen diensten daarbij de
boventoon, namelijk de vacaturemelding en — in iets mindere mate — de bemiddeling van
kandidaten voor gemelde vacatures. Dit wordt met name door werkgevers in de zorg en
de detailhandel naar voren gebracht. Bij de bouw geldt dit in veel mindere mate. Dat de
bemiddeling door minder werkgevers naar voren is gebracht heeft mogelijk te maken met
de geringe effectiviteit van de bemiddelingsactiviteiten van het CWI (zie verderop).

Schema 5.1 CWI-diensten met de meeste meerwaarde na ar het oordeel van de geraadpleegde
werkgevers die van de CWI-dienstverlening gebruik m  aken

Diensten Bouw Zorg Detailhandel Totaal

(N=17) (N=17) (N=15) (N=49)
Vacaturemelding 76% 88% 100% 88%
Bemiddeling kandidaten voor vacatures 35% 76% 60% 59%
Informatievoorziening over wet- en regelgeving 24% 12% 0% 12%
Verstrekken arbeidsmarktinformatie 12% 18% 0% 10%
Bemiddeling stageplaatsen en/of leerwerktrajecten 6% 12% 7% 10%
Anders 29% 12% 7% 16%
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Bij de werkgevers uit de bouw wordt relatief veel waarde gehecht aan de informatie-
voorziening rondom wet- en regelgeving. Bovendien komt bij deze groep werkgevers de
antwoordcategorie ‘anders’ relatief vaak voor. Beide antwoordcategorieén blijken in het
geval van deze werkgevers op hetzelfde aspect van arbeid betrekking te hebben, name-
lijk (de informatievoorziening over) individuele en collectieve ontslagprocedures die via
het CWI verlopen. Door de slechte economische situatie in de afgelopen jaren heeft een
deel van de bouwwerkgevers hiermee in de praktijk ervaring opgedaan. Hoewel deze
CWI-diensten buiten de ‘scope’ van het onderzoek vallen, wijken de geraadpleegde
werkgevers in deze sector op dit punt duidelijk af van de werkgevers in de andere twee
sectoren.

De werkgevers in het onderzoek zijn in de gelegenheid gesteld om het belang van de
CWiI-dienstverlening voor de personeelsvoorziening van hun organisatie aan te geven.
Het gemiddelde belang voor alle geraadpleegde ‘gebruikers’ van de CWI-dienstverlening
is in onderstaand figuur aangegeven. Daarbij is ook een nader onderscheid naar de drie
sectoren gemaakt.

Figuur 5.1 Belang CWI-dienstverlening voor personee Isvoorziening van de geraadpleegde werk-

gevers
Bouw (N=15)
H Zorg (N=17)
Detailhandel (N=17)
B Totaal (N=49)
1 2 3 4 5
Legenda:
5 = zeer belangrijk
4 = belangrijk

3 = niet belangrijk/niet onbelangrijk
2 = onbelangrijk
1 = zeer onbelangrijk

Uit de bovenstaande figuur blijkt dat de geraadpleegde werkgevers over het algemeen
geen groot belang hechten aan de dienstverlening die zij vanuit het CWI verkrijgen.
Slechts 18% (N=49) van de geinterviewde werkgevers noemt de CWI-dienstverlening
belangrijk voor de personeelsvoorziening. De gemiddelde score op een vijfpuntsschaal
bedraagt 2,33. Maken we een onderscheid naar sector, dan blijkt het CWI voor
werkgevers in de detailhandel naar verhouding nog het meest belangrijk te zijn.

Een verklaring voor het relatief geringe belang is dat het CWI doorgaans slechts één van
de wervingskanalen vormt die door de werkgevers worden gebruikt om kandidaten voor
openstaande vacatures in beeld te krijgen? (zie hierna). Bovendien geeft een deel van de
respondenten aan dat het CWI-kanaal in hun geval weinig effectief blijkt te zijn: deze
werkgevers krijgen naar eigen zeggen zelden geschikte kandidaten via het CWI
aangereikt. Het aantal vacatures dat via het CWI wordt vervuld is bij de geraadpleegde
werkgevers dan ook beperkt te noemen. In totaal konden 36 van de 49 werkgevers een
schatting geven van het aantal gemelde en via het CWI vervulde aantal vacatures in hun
geval. Van de ruim 1.000 vacatures die deze werkgevers in het afgelopen twee jaar bij
het CWI hadden gemeld, is ruim een kwart (26%) vervuld met een kandidaat die via het

2 In het rapport Evaluatie vacatureoffensief CWI blijkt eveneens dat werkgevers ook andere wervingskanalen

inzetten voor de vacatures die bij het CWI waren gemeld (RWI, 2005).
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CWI in beeld is gekomen®. Met name de vervullingsquote bij de geraadpleegde werk-
gevers in de bouw bleek erg laag te zijn. Bij een derde van de werkgevers die in de
afgelopen twee jaar vacatures gemeld hebben bij het CWI, bleek geen enkele vacature
via dit kanaal vervuld te kunnen worden. Zeven bouwwerkgevers en vijf zorginstellingen
hebben hiermee te maken gehad-.

Om het CWI als wervingskanaal in perspectief te plaatsen hebben we de werkgevers
gevraagd de (maximaal vijf) kanalen aan te geven waarvan zij doorgaans gebruik maken
voor de externe werving van personeel. Zij blijken vooral personeel te werven via
advertenties in lokale en regionale media en de eigen website. Dit geldt in principe voor
alle typen functies binnen de arbeidsorganisaties van de geraadpleegde werkgevers. Het
CWI wordt vooral gebruikt voor de werving van laaggekwalificeerde krachten. Het CWI
wordt door de werkgevers in de detailhandel vaker genoemd dan door de werkgevers in
de andere twee sectoren. Voor hogere en zeer specialistische functies worden adver-
tenties geplaatst in landelijke media of dagbladen en/of worden gespecialiseerde wer-
vingsbureaus ingeschakeld.

Schema 5.2 Kanalen voor de externe werving van pers  oneel bij de geraadpleegde werkgevers die ook
gebruik maken van het CWI als dienstverlener (N=49) 5

Wervingskanaal Aandeel*
Advertentie in lokale/regionale media 71%
Advertentie op de eigen website 69%
CWI (inclusief vacaturebank.nl) 47%
Uitzendbureaus 31%
Verspreiding vacatures via eigen medewerkers 24%
Opleidingsstructuur van de branche (alleen bouw) 18% (40%)**
Advertentie in landelijke media/vakbladen 18%
Vacaturebanken op internet (monsterboard.nl, vacaturebank.nl, jobmail.nl) 18%
Regionaal mobiliteitsbureau van gezamenlijke werkgevers (alleen zorg) 14% (41%)**
Banenmarkten/evenementen 12%
Posters/borden in de winkel (alleen detailhandel) 10% (29%)**
Gemeentelijke afdeling Sociale Zaken / Werk 8%
Werving- en selectiebureaus 4%
Reintegratiebedrijven 2%

*  Noot: respondenten konden meerdere antwoorden geven, percentages tellen niet op tot 100%.

**  Noot: de percentages tussen haakjes hebben betrekking op het aandeel respondenten binnen de sector
waarvoor dit wervingsmiddel specifiek geldt.

Uitzendbureaus blijken nagenoeg uitsluitend door de werkgevers in de bouw en de
detailhandel als ‘wervingsmiddel’ te worden gebruikt. Dit geldt ook voor de werving via

Door de andere onderzoeksopzet laat deze uitkomst zich niet vergelijken met de uitkomsten over de
vervullingsquote zoals die zijn verkregen in de voornoemde evaluatie van het CWI-vacatureoffensief.

In de evaluatie van het Vacatureoffensief van het CWI bleek dat de helft van de werkgevers die in 2004 een
vacature hadden gemeld bij het CWI van mening was dat zij te weinig kandidaten via het CWI in beeld
hebben gekregen. De tevredenheid hierover blijkt overigens toe te nemen wanneer vooraf afspraken
worden gemaakt over bijvoorbeeld de voorselectie van kandidaten. Dit geeft eveneens aan dat persoonlijk
contact met de werkgever belangrijk is voor een effectieve dienstverlening.

Hoewel op een andere manier gemeten dan in ons onderzoek, komen in de evaluatie van het CWI-
vacatureoffensief de eerste vijf wervingskanalen uit dit schema als kanalen met het grootste marktbereik
naar voren (RWI, 2005).
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het eigen personeel. In beide gevallen kwamen we dit slechts sporadisch tegen bij de
werkgevers in de zorg. Reintegratiebedrijven zijn nauwelijks in beeld als wervingskanaal
voor personeel.

Een drietal wervingskanalen blijkt vooral door werkgevers in een specifieke sector te
worden gebruikt. Een belangrijk deel van de geraadpleegde bouwondernemers blijken de
regionale opleidingsstructuur  van de branche te gebruiken als wervingskanaal. Dit zijn
dan de regionale samenwerkingsverbanden die opleidingen (veelal BBL) verzorgen voor
leerling-werknemers in de bouw. Het theoretisch gedeelte van deze opleidingen wordt
verzorgd door het ROC, het praktijkgedeelte vindt plaats op de werkplaats van het
samenwerkingsverband en in de bedrijven waar de leerling-werknemers worden ge-
plaatst.

In de zorg blijken de regionale mobiliteitsbureaus  van de samenwerkende werkgevers
in de regio’s een rol te spelen in de werving van personeel. Dit zijn ‘restanten’ van de
regionale, tripartite samenwerking op het gebied van arbeidsmarkt en scholing tussen
werkgevers, werknemers en de toenmalige Arbeidsvoorziening. Door het wegvallen van
subsidies zijn deze regionale structuren in een aantal regio’s voortgezet door uitsluitend
de werkgevers. Bij de genoemde mobiliteitsbureaus kunnen werkgevers hun vacatures
(in zowel de (para)medische, verplegende & verzorgende, sociaal-agogische als onder-
steunende functies) plaatsen en kunnen werkzoekenden die werk in de zorg zoeken of
werkenden binnen de zorg van baan willen veranderen zoeken naar mogelijkheden voor
een (andere) baan.

Bekendmaking van de (externe) vacatures door posters en borden op te hangen c.q.
neer te zetten, komen we uitsluitend bij de werkgevers in de detailhandel tegen. Het doel
hiervan is om potentiéle werknemers onder de bezoekers van de winkel te attenderen op
de vacatures van dat moment.

5.3 Algemeen oordeel over kwaliteit van CWI-dienstv  erlening

De geraadpleegde werkgevers die in de afgelopen twee jaar gebruik hebben gemaakt
van de dienstverlening vanuit het CWI, zijn door ons uitgenodigd om een algemeen
oordeel te geven over de kwaliteit van de verkregen diensten. In de onderstaande figuur
blijkt dat de werkgevers in ons onderzoek op dit punt gemiddeld genomen net een
voldoende als rapportcijfer geven. In lijn met de voorgaande uitkomsten ‘scoort’ de detail-
handel iets bovengemiddeld.

Figuur 5.2 Oordeel over de dienstverlening van het CWI per sector en totaal aantal werkgevers (in
gemiddeld rapportcijfer)

Bouw (N=17)
| | | | H Zorg (N=17)
Detailhandel (N=15)
B Totaal (N=49)

Bij een deel van de werkgevers verloopt de dienstverlening redelijk naar wens. Werk-
gevers die de kwaliteit van dienstverlening met een onvoldoende beoordelen, geven
hiervoor verschillende redenen. Daarbij wordt met name gewezen op de kwaliteit van de
werkzoekenden die niet of onvoldoende aansluiten bij de eisen die aan de functie worden
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gesteld. Ook het aantal kandidaten dat via het CWI in beeld komt, laat in de beleving van
een aantal werkgevers te wensen over. Een enkele keer spreekt de geraadpleegde
werkgever over afspraken die vanuit het CWI niet worden nagekomen.

Er lijkt overigens een samenhang te bestaan tussen enerzijds het oordeel over de
kwaliteit van de CWI-dienstverlening en anderzijds het al dan niet hebben van een vast
aanspreekpunt binnen de CWI-organisatie. De werkgevers die over een vaste contact-
persoon of een accountmanager bij het CWI beschikken (45% van de 49 respondenten)
oordelen duidelijk positiever over de kwaliteit van dienstverlening dan werkgevers die een
dergelijk vast aanspreekpunt ontberen. De gemiddelde rapportcijfers bedragen respec-
tievelijk 6,6 en 5,4. In de meeste gevallen — zeven op de tien — blijken deze contact-
personen naar het oordeel van de werkgevers voldoende kennis van zaken te hebben.
Sommige respondenten zijn echter minder te spreken over hun contactpersoon: die
wisselt te vaak of is niet goed op de hoogte van (het werken in de) branche. Hun
beoordeling van de CWI-dienstverlening is lager dan gemiddeld.

Op twee aspecten van kwaliteit hebben we aanvullende vragen gesteld, namelijk over de
snelheid waarmee vragen aan het CWI worden beantwoord en de inhoud van de
beantwoording . Het al dan niet hebben van een vast contactpersoon binnen het CWI
blijkt tot een veel betere waardering van de werkgevers op deze punten te leiden (zie
schema 5.3). De feitelijke beantwoording van de vragen wordt door de werkgevers in ons
onderzoek iets positiever beoordeeld dan de snelheid waarmee zij antwoorden op hun
vragen krijgen.

Schema 5.3 Oordeel geraadpleegde werkgevers over sn  elheid en inhoud van de beantwoording van
vragen door het CWI

Aspect Ja  Meestal wel Nee Weet niet

Snelle beantwoording van vragen

Wel contactpersoon (N=22) 68% 27% 0% 5%
Geen contactpersoon (N=26) 27% 23% 39% 11%
Totaal (N=48) 48% 25% 21% 8%

Inhoudelijk goede beantwoording van vragen

Wel contactpersoon (N=22) 73% 18% 0% 9%
Geen contactpersoon (N=26) 35% 27% 27% 11%
Totaal (N=48) 53% 23% 14% 10%

In de volgende paragraaf zullen we specifiek de dienstverlening rondom het melden en
vervullen van vacatures onder de loep nemen.

5.4 Oordeel over de verleende diensten

Hiervoor is al opgemerkt dat de dienstverlening die vanuit het CWI is verleend aan de
geinterviewde werkgevers vooral geconcentreerd is op haar kerntaak, namelijk het
melden en vervullen van vacatures. In deze paragraaf geven we de oordelen van de
‘gebruikers’ van deze diensten weer. Ook de oordelen over enkele andere vormen van
CWI-diensten komen hieronder aan de orde.

Oordeel over de dienstverlening rondom vacatures

In schema 5.4 is weergegeven in welke mate de geraadpleegde werkgevers in de
afgelopen twee jaar gebruik hebben gemaakt van de verschillende CWI-diensten rondom
vacatures en hoe zij deze diensten beoordelen. De werkgevers die daadwerkelijk van de
betreffende dienst gebruik hebben gemaakt, is om een oordeel gevraagd. Het gemid-
delde oordeel per CWI-dienst is in navolgend schema weergegeven op een vijfpunt-
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schaal (zie legenda onder het schema). Wat dit oordeel aangaat is een nader onder-
scheid gemaakt naar sector. In lijn met de voorgaande uitkomsten blijken de werkgevers
in de detailhandel over het algemeen positiever te oordelen over de CWI-dienstverlening
dan de werkgevers in de zorg en de bouw. De uitsplitsing naar sector in het onder-
staande schema moet wel de nodige voorzichtigheid worden betracht, omdat het aantal
waarnemingen ‘per cel’ soms erg laag is.

Schema 5.4 Gebruik van en oordeel over CWI-diensten  rondom vacatures

Diensten Aandeel Bouw Zorg Detail- Totaal

gebruik handel

(N=49)

Melding vacature op werk.nl 84% 3,0 3,2 3,5 3,3
Melding vacature via CWI-vacaturelijn 35% 2,7 2,8 3,3 3,0
Melding vacature bij en intake door CWI- 51% 3,0 2,9 3,6 3,2
vestiging
Bedrijfsbezoek door CWI medewerker 51% 3,0 3,3 3,5 3,2
Voorselectie van kandidaten door CWI 71% 2,6 2,6 2,8 2,7
Advies over vervulling van de vacature 29% 3,0 3,0 2,3 2,8
(bij geen geschikte kandidaten)
Nazorg na het vervullen van de vacature 51% 2,0 2,4 2,9 2,5
Legenda:
5 = zeer goed
4 = goed
3 = niet goed/niet slecht
2 = slecht

1 = zeer slecht

Het melden van de vacatures door de geraadpleegde werkgevers gebeurt overwegend
via de website van het CWI, namelijk www.werk.nl. Dit geldt voor alle drie de sectoren in
dit onderzoek. De werkgevers zijn overwegend positief over deze wijze van vacature-
melding. De voordelen die genoemd zijn, hebben vooral betrekking op de ‘autonome’
wijze waarop gemeld kan worden (zonder tussenkomst van een CWI-medewerker en op
een voor de respondent geschikt moment) en het gebruiksgemak van de website.
Kritische opmerkingen zijn gemaakt over de mate van standaardisatie van de website. Dit
houdt in dat functies alleen beschreven kunnen worden in de terminologie die door het
CWI wordt gehanteerd. De betreffende werkgevers kunnen hierdoor de vacatures niet
altijd zo omschrijven als zij zouden willen, waardoor de kwaliteit en geschiktheid van de
kandidaten volgens deze respondenten dikwijls te wensen overlaat. Deze respondenten
hebben overigens begrip voor het feit dat een zekere standaardisering nodig zal zijn om
eenduidige zoeksleutels voor de werkzoekenden te kunnen hanteren. Echter, om een
‘mismatch’ tussen vraag en aanbod verder terug te dringen zouden volgens deze werk-
gevers de mogelijkheden voor maatwerk in de digitale vacaturemelding moeten worden
verruimd.

“De website van het CWI werkt in principe prima. Ik kan alleen niet altijd een precieze omschrijving van het
gevraagde profiel geven. Er is maar een beperkt aantal keuzemogelijkheden en die zijn vrij algemeen.
Wanneer ik iemand nodig heb met een meer specifieke achtergrond of opleiding, dan kan ik moeilijk uit de
voeten met werk.nl. Ik kan het profiel dan niet voldoende ‘op maat’ maken, met als gevolg dat er ook (of juist
vooral) mensen solliciteren die ik niet zoek. Aan de andere kant begrijp ik het ook wel. Als iedereen volledige
vrijheid heeft in het hanteren van zijn jargon, dan is er voor werkzoekenden ook geen touw meer aan vast te
knopen.” (P&O-manager van een grote bouwonderneming)

Ongeveer de helft van de geraadpleegde werkgevers heeft ervaring met het melden van
vacatures bij en intake van de vacature door ‘hun’ CWI-vestiging(en) . Dit kan verschil-
lende vormen aannemen, namelijk telefonische melding, per e-mail en/of via een per-
soonlijk bezoek aan de CWI-vestiging. De werkgevers in de detailhandel oordelen over
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deze vorm van vacaturemelding positiever dan de werkgevers in de andere twee
sectoren. Een positief aspect dat door werkgevers naar voren is gebracht is dat er
persoonlijk contact is met een medewerker van het CWI. Op dit punt doet zich eveneens
een verschil voor naar werkgevers met een vast contactpersoon en werkgevers zonder
een vast contactpersoon (gemiddelde score 3,5 respectievelijk 2,8).

De telefonische melding van vacatures via de CWI-vacaturelijn komt onder de werk-
gevers in dit onderzoek naar verhouding veel minder voor dan de andere twee vormen
van vacaturemelding. Het oordeel van de werkgevers over deze vacaturelijn is vrij neu-
traal. Over het algemeen doen zich hierbij geen grote knelpunten voor. Door de bouw-
werkgevers wordt deze vorm van vacaturemelding veel minder gebruikt dan door de
werkgevers in de zorg en detailhandel. Veel van de geraadpleegde werkgevers uit de
bouwsector waren niet op de hoogte van de CWI-vacaturelijn, of hebben zich daar nooit
in verdiept omdat zij op een andere manier vacatures melden.

Bij ongeveer de helft van de ‘gebruikende’ werkgevers is een medewerker van het CWI
op bezoek geweest. De ervaringen met deze bedrijfsbezoeken lopen uiteen. De ene
helft van de werkgevers is positief over het feit dat het CWI ‘op lokatie’ is geweest, kennis
heeft gemaakt met de organisatie en inzicht heeft gekregen in de vraag naar en eisen
aan nieuw personeel. Deze groep ziet een duidelijke meerwaarde in de bedrijfsbezoeken.
Ongeveer een even groot deel van de ‘bezochte’ werkgevers oordeelt echter minder
positief op dit punt. Drie knelpunten werden door deze werkgevers naar voren gebracht.
In de eerste plaats liepen de bedrijffshezoeken op zich goed, maar werd er vanuit het CWI
geen vervolg aan gegeven aan het bezoek. Dit betekende dat het CWI vervolgens niets
meer van zich liet horen. In de tweede plaats geven deze respondenten aan dat het CWI
ook na het bedrijfsbezoek niet in staat bleek om (geschikte) kandidaten aan te reiken. We
sluiten overigens niet uit dat er toch kandidaten vanuit de ‘koker’ van het CWI hebben
gereageerd op vacatures, maar dat dit niet is herkend door de betreffende werkgevers.
Een derde punt dat werd genoemd is dat door personele wisselingen aan de kant van het
CW!I de werkgever steeds opnieuw bezocht werd.

Op het punt van de voorselectie van kandidaten door het CWI zijn de gemiddelde
oordelen van de geraadpleegde werkgevers licht negatief®. Een gebrek aan kennis over
de sector werd door een deel van de respondenten als verklaring aangevoerd waardoor
niet altijd sprake was van een goede voorselectie van kandidaten. Dit werd met name
vanuit de bouw naar voren gebracht. Overigens blijkt ook op dit punt een groot verschil in
oordeel te zijn al naar gelang er sprake is van een vast contactpersoon. De werkgevers
met een dergelijke contactpersoon geven gemiddeld een veel hogere waardering dan de
werkgevers die hier niet over beschikken (3,1 versus 2,3).

Overigens laat een enkele werkgever een oordeel op dit punt achterwege, omdat er
volgens hen geen voorselectie door het CWI wordt gedaan (waarbij deze werkgevers
dikwijls de vergelijking met het arbeidsbureau maken die in hun beleving ook ‘echt’ aan
bemiddeling deed). Doordat het accent naar hun oordeel is verschoven naar de
zelfredzaamheid van de werkzoekenden, vindt er volgens deze werkgevers geen enkele
filtering’ van kandidaten door het CWI meer plaats. Deze werkgevers worden naar eigen
zeggen geconfronteerd met kandidaten die bij voorbaat niet passen bij hun vacatures. Dit
geldt dan met name voor de vacatures die gemeld worden zonder dat er persoonlijk
contact is met medewerkers op de CWI-vestiging (dus de digitale dienstverlening via
werk.nl en de telefonische dienstverlening via de CW!I-vacaturelijn). Overigens moet
hierbij worden aangetekend dat er vanuit het CWI wel degelijk een persoonlijke vorm van
dienstverlening op het gebied van vacaturevervulling worden verricht waarbij sprake is
van ‘tussenkomst’ van CWI-medewerkers.

0ok in de evaluatie van het vacatureoffensief van het CWI waren de werkgevers het meest kritisch over de
voorselectie van de kandidaten. Daar waar hierover vooraf afspraken waren gemaakt — en er dus
persoonlijk contact was geweest tussen het CWI en de werkgever — nam de waardering voor dit deel van de
dienstverlening toe.
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“Van bemiddeling van kandidaten zoals destijds bij de arbeidsbureaus is bij het CWI geen sprake meer. Want
dan zou het CWI zijn best doen om kandidaten te zoeken, te selecteren en geplaatst te krijgen. Het CWI
beperkt zich sinds de inwerkingtreding van de SUWI tot het bekend maken van vacatures aan potenti€le
kandidaten, die vervolgens zelf het initiatief moeten nemen om te reageren.” (de heer Polders van Stichting
Haagbouw)

Van enige advisering over andere manieren van/bronnen voor het vervullen van de
vacature als geen (geschikte) kandidaten vanuit het CWI kunnen worden ‘aangereikt’, is
maar in beperkte mate sprake. Wanneer dit wel gebeurt, blijft dit vaak steken in alge-
meenheden en is de meerwaarde van het advies naar het oordeel van de werkgevers
niet groot. Dit heeft er ook mee te maken dat zij zelf veelal meerdere wervingskanalen
naast elkaar inzetten en CWI slechts één van de kanalen vormt waarlangs wordt
geworven voor de betreffende vacature(s).

Uit de gesprekken blijkt dat bijna de helft van de werkgevers geen oordeel kan geven
over de nazorg na het vervullen van een vacature, omdat die nazorg er in het geheel niet
is geweest’. Zeker wanneer de melding via de website en de vacaturelijn verloopt, wordt
vanuit het CWI geen contact opgenomen om te informeren of de vacaturemelding
succesvol is geweest en of het CWI hen verder van dienst kan zijn. In die gevallen waar
wel contact vanuit het CWI is opgenomen, is het oordeel doorgaans weinig positief. Bij
een deel van deze werkgevers bestaat de indruk dat vooral om administratieve redenen —
namelijk het kunnen registreren hoeveel vacatures er via het CWI zijn vervuld — contact
met hen wordt opgenomen.

Enkele kwaliteitsaspecten

We hebben de werkgevers om een oordeel gevraagd over twee aspecten van de CWI-
dienstverlening, namelijk de snelheid waarmee de procedures rondom vacatures ver-
lopen en de kwaliteit van de kandidaten die via het CWI in beeld komen. Op het punt van
de snelheid geven de werkgevers gemiddeld een 3,2 op de voornoemde vijfpuntsschaal.
De meningen over de snelheid van CWI-dienstverlening lopen uiteen. Dit heeft ook te
maken met de ‘cultuur’ binnen de arbeidsorganisaties en de noodzaak om snel actie te
ondernemen om een vrijgevallen plaats of een nieuwe arbeidsplaats ‘op te wvullen'.
Sommige werkgevers hebben een korte termijn perspectief, waarbij ze binnen één of
enkele dagen cv’s willen ontvangen. Wanneer het CWI hier niet in slaagt (en bijvoorbeeld
uitzendbureaus wel) dan oordelen deze werkgevers negatief op het punt van de snelheid.
Werkgevers die het CWI wel meer tijd gunnen om kandidaten aan te dragen, oordelen
dan ook positiever over dit aspect. Op dit punt komen we overigens geen verschillen naar
sector tegen.

Over de kwaliteit van de kandidaten zijn de werkgevers duidelijk negatiever dan over
het voorgaande punt (gemiddelde score 2,7)%. Een deel van de werkgevers wijst erop dat
naar hun oordeel de kandidaten die bij het CWI staan ingeschreven over het algemeen
laaggeschoold zijn, waardoor per definitie moeilijk een ‘match’ is te maken. Daarnaast
wordt ook als argumentatie aangevoerd dat de voorselectie te wensen over laat of geheel
achterwege blijft (zie hierboven). Ook op dit punt lijkt de sector niet ‘discriminerend’ te
zijn: de gemiddelde scores per sector komen nagenoeg overeen. Wel blijkt hier weer het
punt van de aanwezigheid van een contactpersoon te spelen. Werkgevers met een vaste
contactpersoon binnen het CWI scoren gemiddeld genomen veel positiever dan zij die
het zonder een vaste contactpersoon moeten doen (3,2 versus 2,2 op vijffpuntsschaal).
Daar waar contact onderhouden wordt met een vaste contactpersoon neemt de kans toe
dat vanuit het CWI geschikte kandidaten reageren op vacatures.

Oordeel over overige CWI-diensten

Werkgevers die ervaring hebben met een aantal andere diensten van het CWI, hebben
we uitgenodigd om hierover een oordeel te geven. Ruim vier op de tien werkgevers heeft
naar eigen zeggen in de afgelopen twee jaar (gevraagd en/of ongevraagd) arbeids-

Hiermee bevestigen we de uitkomst uit het rapport Evaluatie vacatureoffensief CWI dat CWI-adviseurs
onvoldoende aandacht besteden aan nazorg.

In bovengenoemde evaluatie komt de kwaliteit van kandidaten als meest genoemd verbeterpunt voor het
CWI naar voren.
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marktinformatie vanuit de CWI ontvangen. Dit had dan vooral betrekking op ontwikke-
lingen op de regionale arbeidsmarkt. De betreffende werkgevers oordelen redelijk positief
over deze informatievoorziening door het CWI (gemiddeld 3,6 op een vijfpuntsschaal).
Hierbij troffen we geen verschillen naar sector aan.

Ongeveer eenderde van de ‘gebruikende’ werkgevers in het onderzoek heeft ervaring
met de informatievoorziening  vanuit het CWI over subsidies voor het aannemen van
langdurig werkzoekenden. De werkgevers in de detailhandel oordelen over deze dienst-
verlening positief (beide gemiddeld 4,0), terwijl de geraadpleegde werkgevers in de bouw
in hun oordeel hierover iets meer terughoudend zijn (3,3).

Slechts een tweetal werkgevers (gevestigd in de grensstreek) heeft ervaring met grens-
overschrijdende vacaturevervulling vanuit het CWI. Beide respondenten vinden dit
een waardevolle aanvulling op het dienstenpakket van het CWI en oordelen ook positief
over de ervaringen ermee.

5.5 Sterke en zwakke punten van de CWI-dienstverlen ing

De werkgevers in ons onderzoek hebben we gevraagd om aan te geven wat zij als sterke
en zwakke punten van de CWI-dienstverlening ervaren. De uitkomsten op deze vraag zijn
in schema 5.5 weergegeven. Van de werkgevers die gebruik maken van de CWI-
dienstverlening heeft 74% één of meerdere sterke punten kunnen benoemen en 82%
zwakke punten.

In het schema valt op dat enkele aspecten van de dienstverlening zowel bij sterke als hij
zwakke punten naar voren zijn gebracht. Zo is het contact met het CWI door een deel
van de werkgevers als positief beoordeeld, terwijl een nagenoeg even groot deel de
communicatie/het contact met het CWI juist als zwak punt heeft ervaren. Dit heeft te
maken met het voornoemde aspect van het al of niet hebben van een vast aan-
spreekpunt binnen de CWI-organisatie.

“Over het CWI ben ik tevreden. De medewerkers van het CWI zijn behulpzaam en hebben een pro-actieve
houding. Ook de contacten verlopen prima. Een oud medewerker van ons werkt nu bij het CWI, dus hebben
we daar een mooie ingang, een soort van officieus contactpersoon. Zij weet meestal de weg wel te vinden
voor ons.” (personeelsadviseur van een grote zorginstelling)

Ook wat betreft het aanbod van kandidaten voor vacatures worden zowel sterke als
zwakke punten genoemd. Een deel van de werkgevers geeft enerzijds aan dat het CWI
een ruim aanbod van kandidaten heeft. Het CWI1 is in de beleving van deze werkgevers
een ‘verzamelpunt’ voor werkzoekenden, waaruit ‘geput’ kan worden voor vacatures aan
de onderkant van het loongebouw. Vijf werkgevers uit de detailhandel geven aan dit een
sterk punt van het CWI te vinden, in zowel de bouw- als de zorgsector zien twee
respondenten dit als een sterk punt van de CWI-dienstverlening. Anderzijds wordt als
zwak punt het voornoemde punt van de (lage) kwaliteit van dit aanbod door andere
werkgevers naar voren gebracht.

De website voor de melding van vacatures wordt door een deel van de werkgevers als

goed en gebruiksvriendelijk ervaren. De ervaringen hiermee zijn in de voorgaande
paragraaf nader toegelicht.
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Schema 5.5 Door respondenten genoemde sterke en zwa  kke punten van de CWI-dienstverlening (N=49)

Sterke punten Aandeel Zwakke punten Aandeel
Contact/opstelling contactpersoon 32% Kwaliteit van de kandidaten 27%
Ruim aanbod aan potentiéle werknemers 18% Passieve houding 22%
Website 18% Contact/communicatie 22%
Snelheid/kost weinig tijd 14% Traagheid 22%

Het genoemde punt van een ‘passieve houding’ in de richting van de werkgevers voert
terug op de ervaring van de betreffende werkgevers dat er in hun geval geen of nauwe-
lijks kandidaten worden aangedragen vanuit het CWI. Het accent ligt in de beleving van
deze werkgevers te veel op de aanbodgerichte dienstverlening en dan met name het op
een vrijblijvende manier bevorderen van de zelfredzaamheid van de werkzoekenden.
Deze werkgevers kunnen zich niet voorstellen dat er in de bestanden van het CWI geen
goed gemotiveerde kandidaten voor de vacatures te vinden zijn. Het CWI zou volgens
deze respondenten veel gerichter moeten zoeken naar deze kandidaten en een grotere
rol moeten spelen in het voorselecteren en voordragen van kandidaten. Dit wordt zowel
individuele werkgevers als vanuit samenwerkingsverbanden van werkgevers naar voren
gebracht. Bij collectieven van werkgevers lopen werkgelegenheidsprojecten waarvoor
niet genoeg kandidaten kunnen worden geworven. In hun ogen laat het CWI mogelijk-
heden voor plaatsing van kandidaten liggen.

Het punt van ‘traagheid’ heeft betrekking op de kritiek op de snelheid waarmee het CWI
CV's kan aanleveren voor vacatures. Dit punt is in de voorgaande paragraaf al voldoende
aan de orde gekomen.

5.6 Redenen om geen gebruik te maken van de CWI-die nstverlening

In het inleidende hoofdstuk is al aangegeven dat we enkele tientallen ‘niet-gebruikers’
hebben geraadpleegd om meer inzicht te krijgen in de achtergronden van het feit dat
werkgevers geen beroep doen op de partijen in de SUWI-keten. In deze paragraaf gaan
we nader in op de redenen van de geraadpleegde werkgevers om geen gebruik te maken
van de CWI-dienstverlening.

Mate van bekendheid

Een eerste aspect dat wij daarbij onder de loep hebben genomen is de (on)bekendheid
met de CWI-dienstverlening. Wanneer de dienstverlening niet of niet goed bekend is bij
werkgevers, kan ook niet verwacht worden dat zij hiervan gebruik gaan maken. Uit het
onderstaande schema blijkt dat onbekendheid geen verklaring is voor het niet gebruiken
van de dienstverlening van het CWI. Een belangrijk deel van de werkgevers in ons
onderzoek die (nog) geen gebruik maken van het CWI, is met de diensten op het gebied
van de vacaturemelding en -bemiddeling op de hoogte.
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Schema 5.6 Bekendheid CWI-diensten onder de geraadp leegde ‘niet-gebruikers’ (N=32)

Dienst Aandeel
Mogelijkheid tot vacaturemelding 94%
Banenmarkt/evenementen 78%
Bemiddeling kandidaten 75%
Subsidies voor het aannemen van uitkeringsgerechtigden 59%
Bemiddeling stages/leerwerkplaatsen 50%
Verstrekken arbeidsmarktinformatie 34%
Projecten voor specifieke doelgroepen 25%
Specifieke projectinitiatieven voor de branche 19%
Grensoverschrijdende arbeidsmiddeling 9%

Specifieke projectinitiatieven voor doelgroepen of de ‘eigen’ branche — waarin (ook) het
CW!I een rol speelt — onttrekken zich aan de waarneming van de meeste niet-gebruikers
in ons onderzoek. Geen van de niet-gebruikers in de detailhandel was op de hoogte van
dergelijke projecten. Grensoverschrijdende arbeidsbemiddeling is eveneens een vorm
van dienstverlening die bij het overgrote deel van de respondenten niet bekend is. Dit
type dienstverlening is overigens vooral relevant voor arbeidsorganisaties die gevestigd/
actief zijn in grensregio’s. Het percentage gebruikers zal in die regio’s waarschijnlijk
hoger liggen.

Overige achtergronden niet-gebruik

Slechts drie van de 32 geraadpleegde niet-gebruikers hebben in de afgelopen twee jaar
overwogen om gebruik te maken van de CWI-dienstverlening. Bij twee gevallen werden
de vacatures via andere kanalen al snel opgevuld en bestond er geen noodzaak om
alsnog een beroep te doen op het CWI. In het derde geval is het CWI wel benaderd,
maar is hierop nooit een reactie van het CWI gekomen. De betreffende werkgever heeft
vervolgens andere wegen bewandeld om aan geschikte kandidaten te komen.

Schema 5.7 Redenen om geen gebruik te maken van de  diensten van het CWI (N=30)

Reden Aandeel
Bedrijf heeft zelf volop mogelijkheden om kandidaten te werven 70%
Andere wervingskanalen zijn aantrekkelijker 47%
Bij CWI-ingeschreven werkzoekenden niet aantrekkelijk voor organisatie 40%
Slechte ervaringen in het verleden met Arbeidsbureau/CWI 30%
Geen vacatures 13%
Geen mogelijkheden voor proefplaatsingen, stages, e.d 10%
Niet goed bekend met de diensten van het CWI 10%

In zijn algemeenheid geldt dat de werkgevers geen aanleiding zien om het CWI als
wervingskanaal te gebruiken, omdat via de ‘bronnen’ die zij tot dusver aangeboord
hebben voldoende mogelijkheden kregen om de vacatures te vervullen. Dit zijn zowel de
eigen mogelijkheden (eigen medewerkers, eigen website, etc.) als andere wervings-
kanalen (als advertenties, scholen, uitzendbureaus, etc.). De wervingskanalen die door
de niet-gebruikers werden genoemd komen in grote lijnen overeen met die in schema 5.2
(vanzelfsprekend met uitzondering van het CWI). Het CW!I is in deze gevallen blijkbaar
geen alternatief of waardevolle aanvulling geweest. Ook speelt de economische situatie
van de afgelopen jaren mee (in met name de bouw en de detailhandel). Als er een
vacature ontstond, dan werd hiervoor vanwege onzekerheid vooral een tijdelijke oplos-
sing gezocht, bijvoorbeeld via een uitzendbureau.
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Vier op de tien werkgevers zijn van oordeel dat de kwaliteit van ingeschreven CWI-
kandidaten over het algemeen zo laag is dat zij niet verwachten hieruit goede kandidaten
aangereikt te krijgen. De personele vraag ‘matcht’ naar hun mening niet met het aanbod
van kandidaten vanuit het CWI. Deels is dit naar eigen zeggen gebaseerd op ervaringen
in het verleden (met het CWI en daarvoor het arbeidsbureau). Relatief veel werkgevers in
de zorg brachten dit punt naar voren. Voor deze werkgevers vormen interne flexbureaus
en regionale mobiliteitscentra voor hun sector min of meer een ‘garantie’ dat zij wel
mensen met de juiste opleiding, werkervaring en interesse in beeld krijgen.

Mogelijk gebruik in de toekomst

Gevraagd naar de mogelijkheid van gebruik van de CWI-diensten in de toekomst, geeft
één werkgever (in de bouw) aan dat dit zeker gaat gebeuren. De betreffende werkgever
heeft onlangs een bedrijfsbezoek gehad waarin de mogelijkheden van het CWI zijn
gepresenteerd.

“In de naaste toekomst zal het wel meer gaan spelen. Door de afbouw van het vroegpensioen veroudert ons
personeelsbestand en zijn er weinig mogelijkheden voor jonge instroom. Onze onderneming is voornemens
om een landelijk arbeidsmarktbeleid te gaan voeren, waarin CWI mogelijk ook rol kan gaan spelen. Ik heb
onlangs voor het eerst een bezoek gehad van medewerkers van het CWI. Zij hebben een presentatie
gehouden over de dienstverlening. Dit zag er goed uit. De website is toegankelijk, je kunt er CV’'s op bekijken
en kandidaten in het systeem opzoeken. Dit mag het CWI wel eens wat beter promoten.” (personeels-
functionaris van een grote bouwonderneming)

De helft van de respondenten sluit niet uit in de toekomst alsnog gebruik te gaan maken
van de diensten van het CWI. Men legt daarbij een relatie met de economische
ontwikkelingen in de nabije toekomst en — in het verlengde ervan — de arbeidsmarkt-
ontwikkelingen. Voor deze werkgevers is het CWI pas een optie als er weer krapte op de
arbeidsmarkt gaat ontstaan en het moeilijk wordt om via de huidige ‘kanalen’ voldoende
personeel te vinden. Dit duidt erop dat conjuncturele ontwikkelingen invioed hebben op
de mogelijkheden van het CWI om werkgevers te bedienen en de concurrentie aan te
gaan met andere wervingskanalen waarvan werkgevers gebruik maken.

Om deze werkgevers ‘over de streep’ te trekken, worden door de respondenten voor de
toekomst twee typen wensen naar voren gebracht. In de eerste plaats zal naar hun
oordeel het CWI moeten zorgen voor een betere aansluiting van de bij hen ingeschreven
werkzoekenden bij de gevraagde competenties. In de tweede plaats zou een actievere
opstelling richting hen als werkgevers ertoe bij kunnen dragen dat zij eerder genegen zijn
om het CWI als ‘bron’ voor nieuw personeel te gaan gebruiken.

Deze uitkomst bevestigt het beeld dat uit de evaluatie van het CWI-vacatureoffensief naar voren komt,
namelijk dat het bereik van het CWI verder toe zal kunnen nemen.
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6. ERVARINGEN MET HET UWV

6.1 Inleiding

In het kader van SUWI heeft het UWV enerzijds de taak om tijdelijk inkomen te ver-
strekken in het kader van wettelijke regelingen als de WW en de WAO/WIA. Anderzijds
heeft zij ook de ‘opdracht’ gekregen om WW-uitkeringsgerechtigden en mensen met een
ziekte of handicap te reintegreren en dus (weer) aan het werk te helpen.

Werkgevers kunnen vanuit het UWYV ondersteund worden als zij mensen met een ziekte
of handicap in dienst houden of in dienst nemen. Vacatures voor gedeeltelijk arbeids-
ongeschikten kunnen door werkgevers worden gemeld via de website van het UWV. De
ondersteuning kan onder meer bestaan uit premiekorting, loondispensatie, vergoedingen
voor speciale voorzieningen en compensatie als de medewerker wederom ziek of
arbeidsongeschikt wordt. Ook zijn proefplaatsingen mogelijk waarbij het UWV maximaal
drie maanden de uitkering doorbetaalt. Bij de uitvoering van de reintegratietaak wordt zij
veelal ondersteund door reintegratiebedrijven. Recentelijk doet zich een trend voor
waarbij het UWV weer meer zelf de regie over de reintegratie — en dus de contacten
daarover met werkgevers — op zich neemt.

In dit hoofdstuk staan de ervaringen van de geraadpleegde werkgevers met de UWV-
dienstverlening centraal. Reguliere contacten over premie-inning (dat tot voor kort door
het UWV werd gedaan maar recentelijk is overgenomen door de Belastingdienst) en ziek-
en herstelmeldingen zijn in de interviews buiten beschouwing gelaten.

6.2 Meerwaarde en belang van de UWV-diensten

Onder de 64 ‘gebruikers’ van de SUWI-dienstverlening in ons onderzoek bevinden zich
36 werkgevers die in de afgelopen twee jaar gebruik hebben gemaakt van de diensten
van het UWYV. Daarbij is sprake van een spreiding over de drie sectoren. De navolgende
uitkomsten zijn dan ook gebaseerd op de 36 werkgevers die gebruik gemaakt hebben
van de UWV-diensten.

Gevraagd naar de UWV-diensten die de meeste meerwaarde hebben voor de geraad-
pleegde werkgevers, komen twee diensten naar boven. Dit betreft de ondersteuning
vanuit het UWYV bij de reintegratie van zieken en (gedeeltelijk) arbeidsongeschikten en de
vraagbaakfunctie over wet- en regelgeving. In de praktijk kunnen de bevraagde
werkgevers deze diensten moeilijk van elkaar scheiden. Bij de vraagbaakfunctie kan het
weliswaar ook om algemene vragen over (nieuwe) wet- en regelgeving gaan, maar in de
praktijk wordt vooral contact gezocht met het UWV daar waar het om specifieke,
individuele gevallen van (reintegratie van) langdurige zieken en (gedeeltelijk) arbeids-
ongeschikten binnen de organisatie. In dat geval vloeit het min of meer vanzelf over in
het tweede genoemde type, namelijk de ondersteuning vanuit het UWV bij deze
praktijksituaties. Vanuit het UWV wordt dan informatie verschaft en advies gegeven over
de (on)mogelijkheden voor de werkgever, de te zetten stappen en te hanteren proce-
dures, eventuele financiéle ondersteuningsmogelijkheden, relevante brochures en formu-
lieren, etc. Beide typen diensten werden door ongeveer de helft van de werkgevers
genoemd (zie schema 6.1). Over de gehele linie blijken de zorgwerkgevers nog de
meeste meerwaarde aan de UWV-dienstverlening toe te kennen.

Bij beide genoemde diensten moet de opmerking worden geplaatst dat de werkgevers
die vooral bezien vanuit de reintegratie van ‘eigen’ medewerkers. Vragen die aan het
UWYV worden gesteld gaan dan ook vooral om toepassing van regels voor specifieke
gevallen waarbij een medewerker dient te worden gereintegreerd. Sporadisch komt het
voor dat via reintegratie ‘tweede spoor’ (gedeeltelijk) arbeidsongeschikten die afkomstig
zijn van andere organisaties zijn aangenomen door de geraadpleegde bedrijven. Het gaat
hierbij niet om grote aantallen, maar om incidentele gevallen. Bovendien verloopt dit
veelal via de reintegratiebedrijven. In paragraaf 3.2 hebben we gezien dat een beperkt
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deel van de geraadpleegde werkgevers in de afgelopen twee jaar contact heeft gehad
met een reintegratiebedrijff (waarbij een aantal van hen als opdrachtgever van een
reintegratiebedrijf heeft gefungeerd, zie hieronder).

Overigens gaf een deel van deze werkgevers aan dat in hun beleving niet sprake is van
‘gevraagde’ dienstverlening. De aanleiding om contact met het UWV op te nemen is
veelal ‘uit nood geboren’, omdat de respondenten onduidelijkheden in de toepassing van
de regelgeving en in de ondersteuningsmogelijkheden ervaren. Bovendien werd vanuit
een aantal grotere arbeidsorganisaties aangegeven dat zij de reintegratie van hun
‘uitgevallen’ medewerkers eerst intern aanpakken en wanneer dit niet lukt hiervoor zelf
een reintegratiebedrijf inschakelen. Alleen voor het aanvragen en indienen van de
benodigde formulieren maakt men dan gebruik van het UWV.

Een aantal werkgevers die de vraag over meerwaarde niet kon beantwoorden, gaf
eveneens aan dat zij het UWYV niet als dienstverlenende organisatie ervaren.

Schema 6.1 Door het UWV aangeboden diensten met de  meeste meerwaarde voor de gebruikers

Diensten Bouw Zorg (N=14) Detail- Totaal

(N=13) handel (N=36)
(N=9)

Ondersteuning bij reintegratie zieken en 38% 64% 56% 53%

(gedeeltelijk) arbeidsongeschikten

Vraagbaak over wet- en regelgeving 62% 50% 22% 47%

Financiéle ondersteuning voor reintegratie 0% 29% 0% 11%

Bemiddeling van zieken/(gedeeltelijk) 8% 14% 11% 11%

arbeidsongeschikten

Proefplaatsingen van werkzoekenden 0% 7% 11% 6%

*  Noot: respondenten konden meerdere antwoorden geven, percentages tellen niet op tot 100%.

Alleen enkele werkgevers in de zorg hebben enige meerwaarde ervaren van verschil-
lende vormen van financiéle ondersteuningsmogelijkheden voor het in dienst houden en
nemen van (gedeeltelijk) arbeidsongeschikten. Het gaat daarbij onder meer om premie-
korting en subsidies voor het doorvoeren van aanpassingen op de werkplek.

Uit het bovenstaande blijkt tevens dat de werkgevers het UWV nagenoeg uitsluitend
associéren met de reintegratie van (gedeeltelijk) arbeidsongeschikten. Dat het UWV ook
een reintegratietaak heeft ten aanzien van werkzoekenden (WW-uitkeringsgerechtigden)
— die weliswaar formeel is gedelegeerd naar reintegratiebedrijven — gaat aan veel van de
geraadpleegde werkgevers voorbij. Slechts een viertal werkgevers (twee grote zorg-
instellingen en twee grote ketens in de detailhandel) hadden hiermee in de praktijk ook
ervaring opgedaan. Dit blijkt overigens ook uit de raadpleging van de niet-gebruikers van
UWYV-diensten. Slechts een klein deel van hen was Uberhaupt bekend met specifieke
diensten van het UWV op het gebied van de reintegratie van werkzoekenden. In hun
beleving is deze dienstverlening overigens vooral gericht op (groepen) werkzoekenden
en niet zozeer op werkgevers.

De rol die het UWYV speelt in de personeelsvoorziening van de geraadpleegde arbeids-
organisaties is nihil. Alle geraadpleegde werkgevers oordeelden dat de rol van het UWV
(zeer) onbelangrijk is. De contacten die met het UWV hebben — zoals hiervoor
aangegeven — vooral betrekking op de reintegratie van ‘eigen’ medewerkers en bijna
nooit op de werving en instroom van nieuw personeel. Hierbij dient aangetekend te
worden dat het UWYV in dit opzicht ook een meer indirecte rol in de SUWI-keten speelt.
De bemiddeling van werklozen die minder dan zes maanden werkloos zijn, vindt plaats
vanuit het CWI. Bij de langdurige werklozen is het UWV weliswaar formeel verant-
woordelijk voor de reintegratie, maar is de bemiddelingstaak formeel bij reintegratie-
bedrijven ‘neergelegd’. Hiervoor hebben we al gezien dat deze reintegratiebedrijven niet
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als wervingskanaal in beeld zijn bij de geraadpleegde werkgevers.

6.3 Oordeel over de kwaliteit van de UWV-dienstverl  ening

De geraadpleegde werkgevers zijn in de gelegenheid gesteld om een algemeen oordeel
te geven over de kwaliteit van de dienstverlening van het UWV. In een gemiddeld
rapportcijfer uitgedrukt beoordelen de werkgevers de UWV-dienstverlening met een 4,4
(op een tienpuntsschaal). Slechts zeven werkgevers gaven een voldoende voor de
dienstverlening, waarvan een drietal werkgevers aangaven dat dit uitsluitend te danken
was aan hun contactpersoon bij het UWYV (“die regelt eigenlijk alles voor ons”).

Voor deze lage waardering kunnen verschillende argumenten worden aangevoerd. In de
eerste plaats heeft dit te maken met het voornoemde punt dat een deel van de werk-
gevers het UWYV niet als dienstverlener beschouwt. Hun oordeel is mede ingegeven door
de formaliteiten (rondom ziekteverzuim en reintegratie) en de daarmee gepaard gaande
administratieve lasten die voortvloeien uit hun contacten met het UWYV. Hoewel reguliere
contacten buiten beschouwing zijn gelaten in de interviews, zijn de oordelen van de
werkgevers over de UWV-dienstverlening in zekere mate beinvioed door de ervaringen
van de respondenten met deze reguliere contacten. De ervaringen met de dienst-
verlening waarop dit onderzoek betrekking heeft, blijken in de praktijk niet volledig ‘te
isoleren’ van andere ervaringen met het UWV.

In de tweede plaats is vanuit de geraadpleegde werkgevers veelvuldig de slechte
telefonische bereikbaarheid van het UWV als onderbouwing voor hun lage beoordeling
aangevoerd. Vooral werkgevers van grotere arbeidsorganisaties die regelmatig in contact
willen treden met het UWYV zijn hierover zeer ontevreden.

De slechte (telefonische) bereikbaarheid heeft in dit geval niet te maken met het al of niet
aannemen van de telefoon, maar met de wijze waarop de werkgevers contact krijgen met
medewerkers van het UWYV. Dit heeft te maken met feit dat zij het UWV alleen nog maar
via een 0900-nummer (UWV Telefoon Werkgevers) kunnen benaderen. Naar eigen
zeggen kunnen zij niet rechtstreeks contact opnemen met medewerkers waarmee zij
eerder contact hebben gehad. Verschillende werkgevers hebben aangegeven dat zij
doorgaans pas na heel vaak doorschakelen met de juiste persoon binnen het UWV in
contact komen.

“Het 0900-nummer van het UWYV is op zichzelf goed te bereiken, maar de rest van de organisatie niet. Zo heb
ik geprobeerd advies te krijgen van het UWV toen zich een probleem voordeed bij de reintegratie van een
medewerker van ons bedrijf. De telefoniste kon of mocht mij niet doorverbinden. Ik kreeg de mededeling dat ik
teruggebeld zou worden door een medewerker van het UWV. Dat valt haar niet te verwijten, want die
instructies heeft zij ongetwijfeld gekregen. Om toch op dat moment antwoord op mijn vragen te krijgen, heb ik
vervolgens geprobeerd onze voormalige contactpersoon bij het UWV te bellen. Ik had zijn oude nummer nog.
Ik kreeg vervolgens te horen dat ik dit nummer niet meer mocht draaien. Ook het e-mailadres van deze
contactpersoon werkte niet meer. Vervolgens toch maar weer geprobeerd via het 0900-nummer. De telefoniste
wilde weten waarover het ging. Dit weigerde ik bekend te maken. Ik vond dit niet gepast om het probleem aan
een telefoniste voor te leggen. Toen ik vervolgens te horen kreeg dat zij mij niet kon helpen, ontplofte ik. De
telefoniste heeft mij vervolgens netjes het klachtennummer gegeven. De eerste vraag die ik daar kreeg was of
ik het voorval als opmerking of als klacht geregistreerd wilde zien. Over de ingediende klacht heb ik vervolgens
nooit meer iets gehoord.” (personeelsfunctionaris grote bouwonderneming)

Een ander aspect over de bereikbaarheid van de UWV-organisatie dat vanuit de geraad-
pleegde werkgevers naar voren is gebracht, heeft betrekking op het ‘terugbelbeleid’ van
het UWV. Wanneer het niet lukt om contact te krijgen met de juiste afdeling of persoon
wordt de afspraak gemaakt dat de werkgever teruggebeld gaat worden. Los van het feit
dat de respondenten aangeven dat hieraan niet altijd vervolg wordt gegeven of dat zij niet
door de juiste persoon worden teruggebeld, vinden zij dit ook ongemakkelijk. Zij willen op
dat moment hun vraag of verzoek beantwoord zien, ook omdat zij zelf ook niet altijd
beschikbaar zijn om teruggebeld te worden. Overigens hebben verschillende werkgevers
spontaan aangegeven ‘alternatieve’ wegen te hebben gezocht om alsnog antwoord op
hun vragen/verzoeken te krijgen, zoals het opzoeken van telefoonnummers en ver-
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volgens benaderen van een UWV-vestiging in de buurt en het gebruiken van ‘oude’
doorkiesnummers en/of e-mailnummers van hun voormalige contactpersonen.

“Voorheen was ik tevreden over de dienstverlening vanuit het UWV. De contacten met onze vaste
arbeidsdeskundige waren altijd prima. Nu zijn we de meeste tijd kwijt met het zoeken naar de juiste persoon.
Wanneer die eenmaal bereikt is, gaat alles vrij snel. De medewerkers van het UWV zijn prima: ze zijn kundig,
betrokken en denken met ons mee. Maar het kost buitengewoon veel moeite ze te pakken te krijgen. lk kan
niemand meer direct bereiken, dat moet allemaal via het algemene nummer. Wanneer ik dan eindelijk een
direct nummer heb bemachtigd, krijg ik toch nog een telefoniste aan de lijn die dringend verzoekt het
algemene nummer te bellen. Ik heb zelfs geprobeerd onze oude arbeidsdeskundige weer op te sporen, dat
liep uit op een grote speurtocht. En ook de terugbelregeling die men daar hanteert, werkt in ons geval slecht.
Ik word zelden teruggebeld.” (personeelsadviseur van een grote zorginstelling)

In het verlengde van het voorgaande wordt door verschillende werkgevers ook gewag
gemaakt van de vele personele wisselingen binnen het UWV als gevolg van opeen-
volgende reorganisaties. Hierdoor zijn zij hun vaste ‘aanspreekpunten’ binnen de UWV-
organisatie ‘kwijtgeraakt’. Van de 36 werkgevers in ons onderzoek die gebruik maken van
de UWV-dienstverlening, zeggen slechts vier (nog) over een vaste contactpersoon bij het
UWV te beschikken. Eén van hen heeft onlangs gehoord dat zijn contactpersoon binnen-
kort het UWV gaat verlaten.

In het verlengde van voorgaande uitkomsten, zien we de werkgevers in ons onderzoek in
ruime meerderheid ook kritisch oordelen over de snelheid waarmee zij antwoorden op
hun vragen krijgen (zie schema 6.2). Drie van de vier werkgevers met een vaste
contactpersoon oordeelden wel positief op dit punt.

Schema 6.2 Oordeel over het beantwoorden van vragen door het UWV (N=36)

Vraag Ja Meestal Nee Weet niet Totaal
wel

Snelle beantwoording van vragen 25% 8% 67% 0% 100%

Inhoudelijk goede beantwoording van 36% 14% 47% 3% 100%

vragen

De helft van de geraadpleegde werkgevers krijgt haar hun mening in het geval zij vragen
stellen aan het UWV (meestal) de gevraagde informatie aangereikt. Het gaat daarbij
overigens niet alleen om inhoudelijke informatie over specifieke reintegratievraagstukken
binnen hun organisatie, maar ook om het opvragen van brochures, formulieren en
dergelijke. Zij ondervinden op dit punt dan ook weinig problemen.

De andere helft van de geraadpleegde werkgevers oordeelt op dit punt minder positief.
Uit de toelichting op deze vraag blijkt dat een deel van hen op dezelfde vraag/hetzelfde
verzoek vanuit verschillende personen binnen de UWV-organisatie uiteenlopende
antwoorden krijgt. Het gaat daarbij dan bijvoorbeeld om uitleg over de interpretatie van
een bepaald artikel uit een wet of van voorwaarden die gesteld worden om in aanmerking
te komen voor financiéle ondersteuning. Ook is dikwijls aangegeven dat de beant-
woording van de gestelde vragen beperkt blijft tot algemeenheden over wetten en regels
en (te) weinig toegespitst is op de toepassing ervan in de specifieke (bedrijfs)situatie. Een
gebrek aan praktijkkennis over branches/individuele arbeidsorganisaties en aan in-
levingsvermogen in de situatie van de vraagsteller zou hieraan naar het oordeel van de
respondenten ten grondslag liggen. Bij complexe vraagstukken rondom specifiek situaties
wordt naar het oordeel van een aantal van deze respondenten ook te snel doorverwezen
naar de algemene informatie op de website van het UWV.

“Het UWV moet positiviteit en bereidheid tot actie uitstralen en daar vervolgens ook naar handelen. Zij draaien
ons de duimschroeven aan. Wanneer wij te laat zijn krijgen we een boete. Wanneer UWV-medewerkers niet
tijdig reageren en zich niet aan termijnen houden, worden ze er niet op gewezen. Dit schept geen vertrouwen
naar werkgevers toe.” (personeelsmanager grote keten in de detailhandel).
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van de UWV-dienstverlening aan te wijzen. Uit schema 6.3 blijkt dat enkele werkgevers
de individuele UWV-medewerkers waarmee zij te maken hebben als sterk punt ervaren.
Deze medewerkers werden als kundig, betrokken en hulpvaardig aangemerkt. Dit geldt in
het bijzonder voor de ‘vaste’ contactpersonen waarover een enkele werkgever in ons
onderzoek blijkt te beschikken. Enkele werkgevers kwalificeren verder de website van het
UWYV als sterk punt. Deze is naar hun oordeel helder opgebouwd, informatief en
gebruiksvriendelijk (wat betreft het downloaden van brochures en formulieren).

Schema 6.3 Meest genoemde sterke en zwakke punteni n de UWV-dienstverlening, zoals ervaren door
gebruikers (N=36)

Sterke punten Aandeel Zwakke punten Aandeel
Medewerkers 17% Bereikbaarheid 64%
De website 8% Snelheid (reactie/procedures) 50%
De ‘vaste’ contactpersoon 6% Kennisniveau van de medewerkers 27%
Interne organisatie 18%
Passieve opstelling naar werkgevers 8%

De genoemde zwakke punten zijn af te leiden van de knelpunten in de UWV-
dienstverlening die hiervoor al aan de orde zijn gekomen. In aanvulling daarop werd door
een enkele werkgever de passieve en weinig prikkelende houding van het UWV richting
werkgevers genoemd.

6.4 Oordeel over de UWV-diensten

In schema 6.4 zijn de gemiddelde oordelen van de werkgevers over de afzonderlijke
onderdelen van de UWV-dienstverlening weergegeven. De uitkomsten die in dit schema
zijn gepresenteerd, hebben uitsluitend betrekking op de werkgevers die in de afgelopen
twee jaar gebruik hebben gemaakt van de betreffende diensten en hierover een oordeel
konden vormen.

Zoals ook uit het voorgaande blijkt, hebben de werkgevers vooral ervaring met de vraag-
baakfunctie en de ondersteuning bij de reintegratie van zieken en (gedeeltelijk) arbeids-
ongeschikten (binnen hun organisatie). Zoals hiervoor al aangegeven, vioeien deze twee
diensten in de praktijk in elkaar over. De werkgevers vragen voor specifieke gevallen
binnen hun organisatie zowel informatie over geldende wetten en regels op en laten zich
vervolgens ook informeren over hoe in deze gevallen te handelen. In hun toelichting op
hun oordeel over deze diensten wijzen de geraadpleegde werkgevers vooral op het
voornoemde probleem van de geringe bereikbaarheid van de UWV-organisatie. Daar-
naast is hun oordeel ook negatief beinvioed door de reguliere contacten met het UWV die
als ‘administratieve last’ wordt gezien (‘veel papierwerk’).

Op zichzelf worden de mogelijkheden voor financiéle steun vanuit het UWV gewaardeerd
door de werkgevers die hierop een beroep doen. Echter, toch geldt ook voor deze ‘UWV-
service’ dat de betreffende werkgevers gemiddeld genomen een lage beoordeling geven.
Op dit punt wordt vooral kritiek geuit op de vele formulieren die moeten worden ingevuld
(wordt vooral genoemd door grote arbeidsorganisaties die voor elke werknemer
afzonderlijk een aanvraag voor financiéle ondersteuning moeten invullen), de naar hun
oordeel te strikte toepassing van voorwaarden die gelden om in aanmerking te komen
voor de subsidie/korting/ontheffing (waardoor minder wordt gehonoreerd dan de werk-
gevers wenselijk achten) en de lange behandelingstermijn aan de kant van het UWV
(waardoor het in hun ogen lang duurt voordat duidelijkheid wordt verkregen over het al
dan niet honoreren van de aanvragen).
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Schema 6.4 Oordeel van de geraadpleegde werkgevers over de afzonderlijke UWYV-dienstverlening

(N=36)
Diensten N Gemiddeld oordeel
Vraagbaakfunctie wet- en regelgeving 30 2,2
Ondersteuning reintegratie zieken/gehandicapten 28 2,0
Financiéle ondersteuning voor reintegratie 15 2,3
Proefplaatsingen zieken/gehandicapten 6 2,2
Bemiddeling zieken/gehandicapten 6 2,2
Proefplaatsing werklozen 4 2,0
Bemiddeling werklozen 4 1,8
Legenda:
5 = zeer goed
4 = goed
3 = niet goed/niet slecht
2 = slecht

1 = zeer slecht

Met proefplaatsingen en bemiddeling van zieken/gehandicapten en werklozen hebben
slechts een beperkt aantal werkgevers in ons onderzoek te maken gehad in de afgelopen
twee jaar. Enkel een paar grote zorgwerkgevers, een grote werkgever in de bouw en
enkele landelijke ketens in de detailhandel hebben hiermee in de praktijk ervaring
opgedaan. Bij sommigen van hen verloopt dit uitsluitend via reintegratiebedrijven. Bij de
oordelen over de proefplaatsingen/bemiddeling kwamen vergelijkbare zaken als hiervoor
bij ‘financiéle steun voor reintegratie’ genoemd.

“Het UWV is een aanbodgerichte organisatie. Binnen onze onderneming zouden best mogelijkheden zijn voor
mensen die via het UWV een WW-uitkering krijgen. We hebben hierover wel eens contact gehad met het
UWV. Er bestaat echter geen mogelijkheid om vacatures te melden bij het UWV. Als dit al het geval zou zijn,
kan het UWV geen kandidaten selecteren op interesse voor de bouw en vereiste kwaliteiten en competenties.
Dit schijnt met wetgeving te maken te hebben, volgens het UWV.” (directeur onderneming in de bouw)

6.5 Achtergronden geen gebruik UWV-diensten

Onder de 32 werkgevers die naar eigen zeggen geen gebruik van de dienstverlening van
het UWV maken (anders dan de reguliere contacten in verband met ziek- en herstel-
meldingen, in- en uitschrijvingen en dergelijke), hebben we getoetst in hoeverre zij
bekend zijn met de verschillende typen UWV-diensten. De diensten waarvan we in de
voorgaande paragraaf hebben gezien dat deze naar verhouding het meest gebruikt
werden — de vraagbaakfunctie en de (financiéle) ondersteuning bij reintegratie — blijken
onder de niet-gebruikers de meeste bekendheid te genieten. Voor de proefplaatsingen en
de bemiddelingsfunctie geldt dit in veel mindere mate, met name wanneer deze betrek-
king hebben op WW-uitkeringsgerechtigden.
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Schema 6.5 Bekendheid UWV-diensten onder de geraadp leegde ‘niet-gebruikers’ (N=32)

Dienst Aandeel
Ondersteuning reintegratie zieken/gehandicapten 78%
Vraagbaak wet- en regelgeving 66%
Financiéle ondersteuning voor reintegratie 63%
Proefplaatsing zieken/gehandicapten 34%
Bemiddeling zieken/gehandicapten 34%
Proefplaatsing werklozen 22%
Bemiddeling werklozen 22%

Gevraagd naar de redenen om geen beroep op het UWV te hebben gedaan in de
afgelopen twee jaar, werden twee redenen het meest genoemd door de geraadpleegde
werkgevers. Allereerst werd aangegeven dat er geen mogelijkheden zijn voor het
aantrekken van ‘mensen van buiten’. Deels heeft dit dan betrekking op het feit dat de
organisatie geen vacatures heeft gehad in die periode en er Uberhaupt geen sprake is
geweest van instroom. Ook werd genoemd dat de reintegratie en het intern herplaatsen
van ‘eigen’ medewerkers al een zware wissel trekt op de organisatie.

In de tweede plaats bevinden zich onder de respondenten werkgevers die niet ver-
wachten dat zij vanuit de UWV-bestanden geschikte werknemers aangereikt kunnen
worden. Voor de functies binnen hun organisatie gelden naar hun mening dusdanige
eisen en competenties dat zij niet verwachten dat te reintegreren WAO-ers hieraan zullen
voldoen®. Ook om een andere reden zien deze werkgevers de UWV-doelgroepen niet als
‘aantrekkelijk’. Dit heeft te maken met het ontslagrecht. Deze werkgevers hebben in de
praktijk ervaren dat het moeilijk is om langdurig zieke medewerkers te ontslaan. Dit
maakt hen terughoudend voor het aannemen van (gedeeltelijk) arbeidsongeschikten.

Schema 6.6 Door de geraadpleegde werkgevers aangevo erde redenen om geen gebruik te maken van
de UWV-dienstverlening (N=26)

Reden Aandeel
Geen mogelijkheden voor instroom/geen vacatures 42%
Kandidaten UWV niet aantrekkelijk 42%
Geen behoefte aan ondersteuning bij reintegratie 27%
Niet goed bekend met de diensten van het UNV 22%
Slechte ervaringen in het verleden 15%
Nooit benaderd door het UWV 12%

*  Noot: respondenten konden meerdere antwoorden geven, percentages tellen niet op tot 100%.

Enkele werkgevers zeggen geen behoefte te hebben aan ondersteuning vanuit het UWV
wanneer er in hun organisatie gereintegreerd moet worden. Deze werkgevers zijn naar
eigen zeggen goed in staat om zonder de hulp van het UWV mensen intern of extern te
herplaatsen. Eenvijfde van de werkgevers is ook niet goed bekend met de werkgevers-
gerichte UWV-diensten. Zolang in hun geval deze onbekendheid voort blijft duren, ligt
gebruik van deze diensten niet voor de hand.

1 Net als bij de gebruikers associéren ook niet-gebruikers het UWV vrijwel uitsluitend met de doelgroep

‘zieken/ (gedeeltelijk) arbeidsongeschikten’ en niet met werklozen.
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“Voor mij is niet meer duidelijk wat het UWV ons als werkgever te bieden heeft. Het UWV zal dit veel
duidelijker en actiever bekend moeten maken. Wellicht gebeurt dit wel via de reintegratiebedrijven, maar ik
herken het niet.” (hoofd personeelszaken van een middelgrote bouwonderneming)

Een viertal werkgevers ziet af van verder contact met (en dus gebruikmaking van) het
UWYV als gevolg van slechte ervaringen in het verleden. Dit heeft betrekking op het
voornoemde punt van de bereikbaarheid, waardoor zij niet in contact konden komen met
de juiste contactpersoon en vervolgens zijn ‘afgehaakt’. Daarnaast heeft een werkgever
tevergeefs een beroep gedaan op de voormalige REA (zie kader).

“We hebben bij het UWV een keer een subsidie aangevraagd voor de herscholing van een timmerman van
ons bedrijf en aanpassingen op de werkplek voor deze persoon. Deze aanvraag werd niet gehonoreerd. Na
een half jaar kwamen we er bij toeval achter dat er een plan van aanpak nodig was. In het contact met het
UWYV zijn we hierop niet gewezen. Door deze ervaring zijn we definitief afgehaakt.” (hoofd personeelszaken
van een middelgrote bouwonderneming)

En tenslotte zijn er enkele werkgevers onder de ‘niet-gebruikers’ die naar eigen zeggen
op geen enkele manier vanuit het UWV benaderd zijn en ook geen enkele ‘prikkeling’
hebben ervaren om gebruikmaking van de UWV-diensten te overwegen. Zij verwijten het
UWYV een passieve houding in hun richting (zie ook het tweede kader in paragraaf 3.3).

Ruim vier op de tien ‘niet-gebruikers’ (44% bij N=32) sluit niet uit dat zij in de toekomst
alsnog een beroep op het UWV gaan doen. Op dit moment zien zij de noodzaak daartoe
nog niet, maar hierin zou verandering kunnen komen. Dit wordt relatief vaker vanuit de
zorg en juist veel minder door werkgevers in de detailhandel aangevoerd.
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7. GEMEENTELIIKE DIENSTVERLENING AAN WERKGEVERS

7.1 Inleiding

Formeel heeft SUWI geen betrekking op de rol die gemeenten spelen op het gebied van
werk en reintegratie. Toch ligt voor gemeenten op dit punt een belangrijke taak weg-
gelegd, namelijk het bevorderen dat mensen met een uitkering vanuit de Wet Werk en
Bijstand (WWB) (weer) gaan participeren op de arbeidsmarkt en uitstromen uit de
uitkeringssituatie. Daarnaast is de gemeente ook ‘belast’ met de reintegratie van niet-
uitkeringsgerechtigden (de zogenaamde ‘NUG-ers’) die in het arbeidsproces willen
terugkeren. SUWI voorziet in samenwerking in de keten, dus tussen CWI, het UWV en
gemeenten.

In dit hoofdstuk wordt nader ingegaan op de ervaringen die de geraadpleegde werk-
gevers in de drie sectoren hebben opgedaan met de dienstverlening vanuit gemeenten
op het gebied van werk en reintegratie. Het betreft vooral de dienstverlening vanuit de
gemeentelijke diensten en/of afdelingen die zich met de reintegratie van uitkerings-
gerechtigden bezighouden. Hiervoor hebben we gezien dat deze contacten en de
dienstverlening bij de werkgevers in de zorg (ook) betrekking hebben op de gesubsi-
dieerde arbeid. In de interviews met de gevraagde werkgevers in de bouw is specifiek
aandacht besteed aan hun ervaringen met de sociale component die in investerings-
projecten is opgenomen. Het gaat daarbij om het inschakelen van uitkeringsgerechtigden
bij investeringsprojecten.

Het navolgende is gebaseerd op in totaal 32 waarnemingen onder werkgevers die
ervaring hebben met de gemeentelijke dienstverlening. In de laatste paragraaf zijn de
achtergronden weergegeven in de situatie waarbij werkgevers geen gebruik maken van
gemeentelijke diensten op het gebied van werk en reintegratie.

7.2 Meerwaarde en belang van de gemeentelijke diens tverlening

Een eerste constatering die wij doen is dat binnen de geraadpleegde werkgevers vooral
de werkgevers in de zorg en in de bouw ‘zaken’ doen met de gemeente als het om werk
en reintegratie gaat. Onder de bevraagde werkgevers in de detailhandel troffen we
slechts twee werkgevers aan die in de afgelopen twee jaar via gemeenten (of aan hen
gelieerde uitvoeringsorganisaties) uitkeringsgerechtigden hebben laten instromen binnen
hun organisatie. Dit waren in beide gevallen ketens met een grote personele omvang.
Mogelijk speelt bij de andere werkgevers in de detailhandel de schaalgrootte van (lokale
vestigingen van) hun organisatie een rol, waardoor de mogelijkheden voor reintegratie
van mensen met een grote afstand tot de arbeidsmarkt beperkter zijn dan bij de grotere
vestigingen van de zorg- en bouwwerkgevers.

Op een vergelijkbare wijze als bij het CWI en het UWV hebben we de respondenten de
vraag voorgelegd welke gemeentelijke diensten op het gebied van werk en reintegratie
de meeste meerwaarde hebben voor hun organisatie. Hieruit komt het volgende beeld
naar voren (zie schema 7.1).

Bij de zorgwerkgevers wordt met name waarde gehecht aan de (financiéle) onder-
steuning op het gebied van de gesubsidieerde arbeid. In de afgelopen twee jaar heeft dit
met name betrekking gehad op het maken van afspraken rondom de afbouw van het
aantal (voormalige) ID-banen. In de vorm van arrangementen hebben deze werkgevers
afspraken gemaakt over het aantal ID-banen dat opgeheven dan wel ‘omgezet’ moest
worden in reguliere banen, het aantal banen dat behouden kon worden voor de instelling
en — in mindere mate — nieuwe typen gesubsidieerde banen waarvoor gemeenten geld
beschikbaar heeft gesteld. Ook andere mogelijkheden voor het plaatsen van werk-
zoekenden — zoals leerwerkplaatsen en stages — en de financiéle steun daarvoor, wordt
door een deel van de geraadpleegde werkgevers in de zorg gewaardeerd.

47



Dit zijn ook de typen diensten die door een deel van de bouwwerkgevers naar voren
werden gebracht als meest waardevol. Dit geldt voor enkele individuele werkgevers en
de samenwerkingsverbanden in deze sector die we ‘meegenomen’ hebben in het
onderzoek. Deze verbanden hebben met sommige gemeenten — al of niet in de vorm van
convenanten — ‘volumeafspraken’ gemaakt om in een bepaalde periode een vooraf
vastgesteld aantal werkzoekenden uit het WWB-bestand in te laten stromen en via de
opleidingsstructuur van de branche op te leiden. Deze verbanden vormen dan een
‘tussenschakel’ tussen de gemeente (als ‘aanbieder’ van te reintegreren werkzoekenden)
en individuele bouwondernemingen (die de werkzoekenden als leerling-werknemers
‘opnemen’ binnen hun bedrijf). De interesse in — en de deelname aan - dit soort
‘constructies’ is onder meer gelegen in een toekomstige behoefte aan jonge instroom in
de sector (zie casebeschrijving 1).

Schema 7.1 Gemeentelijke diensten met de meeste mee rwaarde voor de geraadpleegde werkgevers

Diensten Bouw (N=12) Zorg (N=17) Detailhandel  Totaal (N=31)

(N=2)

Ondersteuning omzetten gesubsidieerde - 82% - 44%

banen in reguliere banen

Proefplaatsing/stages/leerwerkbanen voor 42% 35% 50% 34%

uitkeringsgerechtigden

Verstrekken loonkostensubsidies voor 25% 24% 0% 22%

aannemen uitkeringsgerechtigden

Plaatsing te reintegreren 33% 12% 50% 22%
uitkeringsgerechtigden

Ondersteuning instellen/behoud - 29% - 16%
gesubsidieerde banen

Vraagbaak over reintegratie van 17% 18% 0% 16%
werkzoekenden

Projectinitiatieven voor specifieke doelgroepen 25% 6% 50% 16%

*  Noot: respondenten konden meerdere antwoorden geven, percentages tellen niet op tot 100%.

Het gemiddelde oordeel over het belang van de gemeentelijke dienstverlening voor de
personeelsvoorziening van de geraadpleegde werkgevers, is in figuur 7.1 hieronder
weergegeven. Het geringe belang heeft enerzijds te maken met het aantal ingestroomde
mensen via gemeenten: dit is doorgaans een fractie van het totale aantal werknemers
van de arbeidsorganisaties. Bovendien is door de gedeeltelijke afbouw van de gesub-
sidieerde arbeid de ‘aanvoer’ van mensen op additionele arbeidsplaatsen in de zorg
verminderd. Dit verklaart in onderstaande figuur de uitkomst op deze vraag voor de zorg.
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Figuur 7.1 Oordeel over het belang van de gemeentel ijke dienstverlening (N=32)

Bouw (N=13)
W Zorg (N=17)
Detailhandel (N=2)
M Totaal (N=32)

Legenda: