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Geachte raadsleden,
Als vervolg op de georganiseerde landelijke bijeenkomsten van mei en juni 2012 over het onderwerp “e-dienstverlening/redesign WERKbedrijf” is een aantal vragen en verbetersuggesties vanuit uw raden ontvangen. Uiteraard zijn deze signalen aan de betreffende projecten en divisies doorgegeven.
Helaas hebben wij eerst voorrang moeten geven aan andere zaken waardoor deze terugkoppeling lang op zich heeft laten wachten, mijn excuses hiervoor. 
Om de cliëntenraden meer te betrekken bij de ontwikkelingen hebben we afgesproken om regelmatig bijeenkomsten met afgevaardigden van alle raden te organiseren waarbij de op dat moment op handen zijnde veranderingen centraal staan. De eerste bijeenkomst heeft reeds plaatsgevonden op 15 november jl. waar de “decemberrelease” centraal stond.

Wij hebben vanuit de projecten en Divisies een terugkoppeling gekregen op de door u gestelde vragen en voorgestelde verbetersuggesties.

Er lopen thans diverse initiatieven om de technische omgeving verder te optimaliseren. Het gaat om de volgende initiatieven:

·  “in 1x goed”, gecontroleerd changeproces van software en hardware;

· doorontwikkelen applicatielandschap middels releases;
· onderhoud en vervanging infrastructuurcomponenten met als gevolg betere beschikbaarheid en toegankelijkheid;
Voorts heeft de “decemberrelease” een aantal verbeteringen kunnen bewerkstelligen, deze zijn waar nodig verwerkt in onderstaand overzicht.
Algemeen
1. Als algemene communicatie straks volledig via internet verloopt, hoe zit het dan met de rechtsgeldigheid van officiële documenten (zoals bijvoorbeeld de beschikking rondom een uitkering)? 

Op dit moment is UWV nog verplicht beschikkingen en besluiten op papier aan de klant te versturen. Om het mogelijk te maken dat officiële documenten enkel via het digitale kanaal verstrekt worden, zal de wet moeten worden aangepast. UWV is hierover wel in overleg met SZW.

2. Ik heb mijn (WAO-)loonspecificatie digitaal ontvangen (zonder bericht vooraf). 

Alleen klanten die al een berichtenbox hadden aangemaakt voor UWV in mei 2012 hebben hun betaalspecificatie enkel digitaal ontvangen zonder voorafgaande melding. In de voorwaarden van de Berichtenbox staat echter wel vermeld dat de producten die door een organisatie worden aangeboden via de Berichtenbox alleen nog op die manier verspreid kunnen worden. Klanten met een WAO uitkering die in mei 2012 nog geen berichtenbox voor UWV hadden, hebben op de achterkant van de betaalspecificatie een aankondiging gekregen van het voortaan digitaal verschijnen van die betaalspecificaties en de mogelijkheid om een Berichtenbox aan te maken.
3. Hoe gaat UWV (in de toekomst) om met cliënten die buiten de boot (dreigen te) vallen door dienstverlening via internet? 

UWV probeert alle cliënten die niet digivaardig zijn te ondersteunen, zodat zij toch digitaal met UWV kunnen communiceren. Als een klant het niet kan zal er altijd ruimte zijn voor dienstverlening via andere kanalen.
4. Hoe gaat UWV om met cliënten die om principiële redenen geen DigiD willen aanvragen/gebruiken?

UWV hanteert voor de WW de lijn dat klanten verplicht zijn digitaal met UWV te communiceren, tenzij klanten dit echt niet kunnen. Het principieel niet aan willen vragen van DigiD is hierbij geen gegronde reden om niet digitaal met UWV te communiceren. Deze klanten zullen dus verplicht worden DigiD aan te vragen en te gebruiken, omdat zij anders geen dienstverlening van UWV zullen ontvangen.

Voor de andere wetten is deze verplichting wettelijk nog niet mogelijk en is er dus de keuze om al dan niet digitaal te communiceren met UWV.
5. Hoe gaat UWV om met cliënten die niet over de financiële middelen beschikken om een (eigen) computer aan te schaffen? 

Een voorwaarde om digitaal te kunnen communiceren met UWV is toegang tot een computer met internet verbinding. Indien een klant deze niet zelf tot de beschikking heeft, kan de klant mogelijk op een andere plek gebruik maken van internet en op de werkpleinen is dit ook mogelijk.
Functionaliteiten

1. Komt de Werkm@p beschikbaar binnen “mijnuwv.nl”? 

Op termijn komt er 1 persoonlijke omgeving voor de klant. De werkm@p en “mijnuwv.nl”zullen daarvoor worden geïntegreerd.   
2. Waarom biedt de Werkm@p geen mogelijkheid om vrijwilligerswerk toe te voegen aan het persoonlijk CV, onderdeel arbeidsverleden?

Dat kan wel. Een klant kan zelf werkervaring toevoegen. De aard van het dienstverband wordt er niet gevraagd, maar kan wel door klant worden vermeld bij beschrijving van de werkzaamheden.
3. Hoe gaat UWV om met overschrijding van de termijn van een openstaande actie in de Werkm@p?

Acties die een verplichtend karakter hebben, vallen onder handhaving (bijv. sollicitatieactiviteiten doorgeven of publiceren van een CV voor WW-klanten) en worden conform het reguliere handhavingsproces opgepakt. Bij acties die geen verplichtend karakter hebben, worden klanten geattendeerd op het overschrijden van de termijn, maar zijn er geen sanctiemogelijkheden.
4. Als je een bericht naar een e-coach stuurt en je krijgt antwoord terug is dit ook van een e-coach, maar je weet niet wie, dit maakt het erg onpersoonlijk.

Wordt/is gewijzigd: implementatie ondertekening vanaf nu altijd met de persoonlijke naam van een UWV/gemeente medewerker.
5. CV is niet goed te gebruiken, omdat je niet je eigen bestand kunt uploaden.

Het CV in de werkmap is deels gehouden aan een niet vormvrij format om zoeken, matchen en voorinvulling mogelijk te maken. Een eigen bestand uploaden kan dus wel als bijlage maar niet als vormvrij CV. Bij het solliciteren kan altijd een bijlage worden meegestuurd.
6. CV moet wel worden gemaakt om een WW uitkering te krijgen, dit moet in 15 minuten gemaakt worden, anders kun je weer opnieuw beginnen.

Dit klopt niet. Binnen 15 minuten moet er een handeling worden verricht anders verloopt de pagina/inlog. Dus de 15 minuten verloopt alleen als er door de klant 15 minuten niets gebeurd. Er wordt gewerkt aan een waarschuwing na 13 minuten.
7. Het blijkt dat niet alle opleidingen, met name post doctorale studies er in gezet kunnen worden, hierdoor gaat het matchen met vacatures niet goed, omdat juiste opleiding niet meegenomen wordt in de match.

Ook hier geldt dat er om gevonden en gematched te kunnen worden, gebruik gemaakt moet worden van standaarden. Individuele klanten komen daardoor hun opleiding niet altijd tegen (hoe gedetailleerd we ook al zijn). We voeren continue updates uit. Overigens kan door het nieuw ingevoerde zoeken makkelijker op trefwoord gezocht worden. 
8. De manier van gebruik van Taken (doorgegeven en verlopen taken) verloopt erg omslachtig, als je een taak hebt doorgegeven, blijft deze lange tijd staan zonder dat jij als klant hier iets aan kan doen.

Sommige taken blijven ook staan, omdat er over een bepaalde periode meerdere sollicitatieacties moeten worden doorgegeven. Via klant-testen passen we dit onderdeel bij elke release verder aan. We zijn ons bewust van noodzakelijke verbeteringen. 
9. Als iemand een document van meer dan 1 MB wil uploaden, blijkt dat niet te kunnen.

Dit klopt: een document mag niet groter zijn dan 1 MB. Het totaal aantal documenten die niet met de werkcoach gedeeld zijn, mogen samen niet groter zijn dan 10 MB. Voor documenten die wel met de werkcoach gedeeld zijn, geldt geen maximum.
10. Er wordt nu gewerkt met digitale werkbriefjes, is het mogelijk als je een WIA uitkering hebt en hiernaast ook nog werkt, de salarisspecificaties ook digitaal naar het UWV te versturen ?

Die mogelijkheid bestaat niet, maar is ook niet (meer) noodzakelijk, omdat inkomstengegevens door UWV in Polis worden geraadpleegd.
11. Als je een vacature wil inzien die van het internet komt, moet je net doen alsof je solliciteert en je komt niet automatisch terug naar het overzicht van de vacatures op werk.nl. Dus moet je weer opnieuw inloggen. Is omslachtig en onnodig.

Waarschijnlijk geldt hier dat de periode op de andere website langer dan 15 minuten duurt en dan verloopt de Digid-inlog. Vacatures van internet zijn een extra service aan klanten, waardoor er meer aanbod is. De werkgever heeft echter een eigen ingang voor de sollicitaties. Wij kunnen dat niet beïnvloeden via werk.nl.
12. Het voor-invullen van gegevens op schermen en e-formulieren (de bij het UWV bekende dan wel bij andere instanties op te vragen gegevens dienen zoveel mogelijk te zijn gevuld, indien een klant gegevens dient in te vullen op schermen of e-formulieren).

Inderdaad en wij vullen GBA gegevens en arbeidsverleden al in. Opleidingen is vooralsnog niet mogelijk, omdat daarin nog teveel ontbreekt. 
13. De mogelijkheden om informatie te printen of te downloaden als PDF-bestand (dit geldt zeker voor de door de klant ingevoerde gegevens, zodat later bij eventuele problemen kan worden aangetoond dat deze zijn ingevoerd).

CV kan geprint worden als PDF. Bewijs van inschrijving is ook te printen.

Verbetersuggesties

1. Ontwikkel een speciale app voor het beschikbaar stellen van functies.

Wordt thans aan gewerkt o.a. voor arbeidsmarktinformatie.
2. Bij het vinden van een baan zou het prettig zijn als men gefeliciteerd wordt i.p.v. alleen maar uitgeschreven te worden.

Goede suggestie en zal nader bekeken worden. 
3. T.b.v. afspraken een reminder per sms of mail.
Goede suggestie en zal nader bekeken worden. 
4. De gehanteerde beroepen zijn waarschijnlijk afkomstig van het CBBS. Het UWV kan deze ook niet zomaar naar eigen inzichten aanpassen. De voorgestelde weg om de gehanteerde beroepen actueel te houden lijkt mij bewerkelijk en niet zinvol. Wellicht kan, naast de bestaande (CBBS) beroepen-aanduiding, een vrij veld worden gecreëerd waarin de klant een beroepsnaam kan ingeven. Overigens zijn vele beroeps aanduidingen dermate algemeen dan wel dermate specifiek dat dit voor de matching met vacatures van weinig waarde is. De matching dient veel meer plaats te vinden op basis van opleiding, kennis, ervaring, vaardigheden, beperkingen, motivatie e.d., dus minder gericht op wat iemand gedaan heeft, maar meer op wat iemand kan gaan doen.
Vanaf nu is het mogelijk om bij beroepen een eigen tekst in te voeren. Beroepen worden altijd gekoppeld aan verwante beroepen dus bij het zoeken en het matchen kijkt de ‘machine’ al wat breder dan het specifieke of algemene beroep. Inderdaad spelen bij de uiteindelijke “match” veel meer aspecten een rol. Met het nieuwe ‘zoeken’ proberen we juist meer mogelijkheden bij de klant zelf neer te leggen en minder bij de ‘matchmachine’.
We hopen u hiermee voldoende te hebben geïnformeerd. 

In januari 2013 zullen wij u laten weten wanneer het eerstvolgende overleg met afgevaardigden van alle raden plaats zal vinden.
Wij wensen u fijne feestdagen en de beste wensen voor 2013.
Met vriendelijke groet,

Bianca Rouwenhorst

Programmamanager eDienstverlening UWV


