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Voorwoord

Deze scriptie is het eindproduct van mijn afstusiegye, gelopen bij de Sociaal
Wetenschappelijke Afdeling (SWA) in Rotterdam. Detage bestond uit enerzijds
(achtergrond) kennis opdoen van het onderwerp eae dtudie bij de Sociaal
Wetenschappelijke Afdeling en anderzijds uit veldwiginnen het district Delfshaven, te
Rotterdam. Tijdens en na afloop van het veldwedobenhet proces tot afronding van een
volwaardige scriptie. Hierbij heb ik de nodige helshletterlijk en figuurlijk overwonnen.
Hierdoor kan ik met recht zeggen dat ik enorm th&iis op mijn doorzettingsvermogen om
toch tot het uiteindelijke resultaat te komen. @indit mooie resultaat te komen, heb ik hulp
gekregen van een aantal personen, welke ik higrédgg wil bedanken.

Als eerste wil ik dhr. Mascini bedanken voor ziggeleiding bij het schrijven van
deze scriptie en zijn kritische blik. Daarnaastiwihem graag bedanken voor zijn
betrokkenheid en steun. Ten tweede wil ik graag \dlantink bedanken voor de
mogelijkheid om binnen de SWA een stageplek te ttmzeOok wil ik de “collega’s” van de
SWA bedanken voor hun adviezen. Ik heb de stagmeebij de SWA als bijzonder, leuk en
leerzaam ervaren. In het bijzonder wil ik dhr. dEm Aa bedanken voor zijn stagebegeleiding
en zijn hulp om in contact te komen met de distremdager, mevr. Coenen van Delfshaven en
teammanager mevr. Grobben voor het uitvoeren vandidwerk. Ten derde was dit
onderzoek niet mogelijk zonder de medewerking v@kldntmanagers en de cliénten. Zij
hebben door hun medewerking een belangrijke biglgedeverd aan het inzichtelijk maken
van de wijze waarop klantmanagers activering ipraétijk toepassen en de wijze waarop
uitkeringsgerechtigden hierop reageren. Tot slbtknnog het thuisfront bedanken voor de

mentale steun.



Hoofdstuk 1 Inleiding

In de afgelopen veertig jaar zijn er op het terka@n de sociale zekerheid veel veranderingen
doorgevoerd. Dit heeft zich niet alleen gerichtdepaard van arrangementen, maar ook
hebben er veranderingen plaatsgevonden op heintgee organisatie en bestuur. De
veranderingen in herstructurering vinden hun oansgiin het beheersbaar en betaalbaar
willen houden van de arrangementen die gebodenamdsthnen de Nederlandse
verzorgingstaat (van der Veen en Moulijn, 2004}.1igt gelegen in onder andere de sterke
groei van de beroepsbevolking in de jaren zeveamtitachtig en een beperkte groei en zelfs
tijdelijk een stagnatie van de werkgelegenheid mggien tachtig (WRR-rapport, 1987). Door
de explosieve werkloosheidsgroei werden er steess maatregelen ingezet om
werkgelegenheid te bevorderen en werkloosheidggijsen. Het toenemende beroep op het
benutten van de arrangementen zorgde ervoor daisden voor het gebruik hiervan steeds
hoger werden.

In de jaren negentig kwamen de kritieken op hetidelan de overheid steeds sterker
op gang. Vanaf dat moment brak in brede kring atht door dat welvaart en
volksontwikkeling moesten worden bevorderd dooiefaverheidsingrijpen. Het rapport
Een werkend perspectief’ van de WetenschappeligadR/oor Regeringsbeleid (WRR)
betekende een omslag in het denken over betadddelaDe aandacht en zorg lagen niet
meer op het benaderen van het probleem onvrijwillgrkloosheid, maar op de te hoge
inactiviteit. Meer arbeidsparticipatie was het aeth werd de belangrijkste doelstelling in het
sociaal-economische beleid. De dilemma’s rondonbbbeersbaar en betaalbaar houden van
arrangementen voor uitkeringsgerechtigden en ziekemmals de dilemma’s rondom de
beinvloeding van het functioneren van de arbeidknfatagnerende arbeidsparticipatie) en de
groeiende veronderstelling dat de sociale zekeshestellingen niet ingesteld waren om aan
deze problemen het hoofd te bieden kregen steedsaaadacht (Van der Veen en Moulijn,
2004, Terpstra en Havinga, 2001, Van der Aa en@gP005).

Aanvankelijk werd de stijging van het aantal uitkgsgerechtigden beleidsmatig
tegengegaan met veranderingen en herzieningenwetdeving (0.a. Wet Arbeid
Ongeschiktheid en de Bijstandswet). De politiekggile oorzaken van de problemen echter

steeds meer zoeken in de manier van aansturendenuitvoering van wetten.

! Kabinetsvisie “Andere Overheid”, 2003.



Dit kwam in eerste instantie tot uitdrukking doer effectiviteit en doelmatigheid van de
uitvoering, door middel van de invoering van de St (Wet structuur
uitvoeringsorganisatie werk en inkomen), te vergmoien tweede door het vaststellen van de
agenda van de toekomst, waarin werd bepaald d#ertig grootste gemeentebesturen
driehonderdduizend reintegratietrajecten moestleven ten derde door de invoering van de
Wet Werk en Bijstand, waarbij het principe werk bowitkering centraal kwam te staan.

In het beleid is de nadruk verschoven van inkomesterming naar activering. Het
inzicht dat leden van de beroepsbevolking zelf memtantwoordelijk zijn voor hun positie
op de postindustriéle arbeidsmarkt heeft doorgetnerite verdere herstructurering van de
verzorgingsstaat (Van der Veen 2004a, b). Dit bajlereerst uit de toename van
activeringsinstrumenten, zoals reintegratietrajgdt@iningen, cursussen en omscholingen.
Daarnaast blijkt deze verschuiving van de priairiguit de invoering van financiéle prikkels
met de bedoeling om cliénten tot actie aan te zeWéerklozen vervallen naar verloop van
tijd ‘automatisch’ in de bijstand, terwijl zij opun uitkering kunnen worden gekort indien zij
zich niet aan de sollicitatieplicht of reintegratennen houden.

De verschuiving in prioritering van doelstellingeit echter niet zeggen dat het recht
op inkomensbescherming geheel is verdwenen. Matisemegens externe omstandigheden
als ziekte, economische laagconjunctuur, zorgveramtdelijkheden en tekortschietende
faciliteiten als kinderopvang zijn uitgesloten \d@arbeidsmarkt hebben nog altijd (tijdelijk)
recht op inkomensbescherming. Dit heeft ertoe delat de spanning tussen
inkomensbescherming en activering is toegenémen

Het beleid komt pas tot leven in de uitvoeringspjiakOnderhavige studie spitst zich
toe op de uitvoeringspraktijk, betreffende bijstswratlening aan werklozen bij de
gemeentelijke sociale dienst, district DelfshawweRotterdam. Kenmerkend voor publiek
dienstverlenende instanties is dat de uitvoereneldemerkers grotendeels op zichzelf zijn
aangewezen voor de wijze waarop ze conflicterelgiaene doelstellingen prioriteren en
toepassen in concrete gevallen (Lipsky 1980). Zdbée beleidsruimte nodig omdat hun
taken te complex zijn om volledig vast te leggeneigels. Dit wordt aangeduid met de
gangbare term discretionaire ruimte. De rol vanlipidb dienstverleners (klantmanagers) in
de uitvoeringspraktijk (de gemeentelijke sociakendt) is door de verschuiving van aandacht

en focus op activering veranderd.

2 OnderzoeksvoorsteEffecten van Activeringsbeleid®. Mascini 2006



De publieke dienstverlener is nu niet alleen demaatsher op hulpverleningsgerichte
ambtenaar, maar wordt anno nu ook geacht met aaiiven uitstroom bezig te zijn. Zij
dienen alles uit de kast te halen om uitkeringstgigden te laten (her) intreden op de
arbeidsmarkt. Van de cliént wordt verwacht datzljigen actieve houding aanneemt binnen
het activeringsproces. Dit houdt in dat hij/zijiattmee werkt en zelf verantwoording neemt
om snel weer aan het arbeidsproces deel te kureraem

In de literatuur is veel onderzoek verricht naaralesan publieke dienstverleners op
de uitkomsten van beleid. Er is aangetoond dabéeld dat publieke dienstverleners hebben
van hun klanten van invloed is op de wijze waarnppealeid uitvoeren. Opmerkelijk is dat er
in de literatuur voorbij gegaan wordt aan de mgkfediid dat de cliént zelf ook invloed kan
hebben op de uitkomsten van beleid. In onderhastigie wordt deze leemte ingevuld door
naast de afstemming van het activeringsbeleid llamtmanagers op cliénten, ook de
reacties, gedragingen en houdingen van cliéntérebfpegepaste activeringsbeleid te
onderzoeken.

Binnen deze studie is daarom gekeken naar de piEsepn zowel de klantmanagers
als de cliénten ten aanzien van de afstand totlidsmarkt van individuele cliénten en de
mate van verantwoordelijkheid van cliénten om deemlsmarkt (opnieuw) te betreden. En is
er stilgestaan bij de vertaling van deze percemiel® uitvoering van het beleid door
klantmanagers en de reacties hierop door uitkeggrgehtigden. Daar interactieprocessen
aan verandering onderhevig zijn, kan overeenstegtssen beide percepties in de loop der
tijd veranderen. Daarom wordt er aandacht bestaedhat belang van het al dan niet in
overeenstemming zijn van percepties tussen klardgess en cliénten en bij de gevolgen van
de interacties tussen klantmanagers en cliéntendeaitkomsten van het beleid.

Publieke dienstverleners hebben het recht voorla#oom de afstemming van het
beleid op de cliénten die zij voor zich hebben enngjezette beleidsinstrumenten binnen het
traject te bepalen. Daarmee kunnen zij een belgegsiempel drukken op de uitkomsten van
het beleid. Dit roept de vraag op hoe klantmanalget$eleid afstemmen op

uitkeringsgerechtigden en hoe uitkeringsgerechtigderop reageren.



1.1 Centrale vraag
De probleemstelling leidt tot de volgende centraibag:

“Hoe passen klantmanagers activering en inkomenbkesing toe op individuele gevallen

en hoe reageren uitkeringsgerechtigden hieropXddé&ale vraag wordt beantwoord aan de

hand van de volgende onderzoeksvragen:

1. Hoe schat de klantmanager de afstand tot dédarbarkt en de daarmee verbonden
verantwoordelijkheid van de uitkeringsgerechtigu? i

2. Welke invloed heeft deze inschatting op de nramaarop hij het uitkeringsbeleid
(inkomensverstrekking en activering) toepast?

3. Hoe schat de uitkeringsgerechtigde de afstandketarbeidsmarkt en de daarmee
verbonden verantwoordelijkheden zelf in? Stemkéitbeeld overeen met dat van de
klantmanager of niet?

4. Op welke wijze beinvioedt de inschatting varudikeringsgerechtigde de wijze
waarop hij/zij reageert op de manier waarop detklanager het beleid uitvoert?

5. Hoe ontwikkelt de mate waarin de visie van gaithanager en de

uitkeringsgerechtigde overeenstemt zich in de kphet begeleidingstraject?

1.2 Leeswijzer

Deze vragen vormen de rode draad in deze studa@sden in chronologische volgorde
beantwoord. In hoofdstuk één is stilgestaan bjpmdleemstelling en centrale vraag van dit
onderzoek. In hoofdstuk twee worden de toegepastkaden en technieken nader toegelicht.
Het theoretische kader komt in hoofdstuk drie aaoh In dit hoofdstuk wordt toegelicht hoe
de taakopvatting van publieke dienstverleners geewvaarop zij het beleid uitvoeren
beinvioedt. Daarna wordt toegelicht hoe het zeltbean cliénten van invloed is op de wijze
waarop zij reageren op het toegepaste beleid. Néhberetische kader komt het feitelijke
onderzoek in hoofdstuk 4 aan bod. Er wordt stitags bij de inschatting van de ervaren
afstand tot de arbeidsmarkt en de mate van veramtigbjkheid om (opnieuw) aan het
arbeidsproces deel te nemen volgens de klantmanagendividuele gevallen. Ook wordt
stilgestaan bij de afstemming en de vertaling veirbleleid op de individuele cliént die de
klantmanager meent tegenover zich te hebben. \g@mslworden de reacties van de cliénten
op het toegepaste beleid beschreven. Het verloojintaracties tussen klantmanagers en

cliénten gedurende het traject komt hierbij tot slok aan bod.



Hoofdstuk 2 Methoden en onderzoek

2.1 Inleiding

Om de onderzoeksvragen uit hoofdstuk één te kuhaantwoorden is in dit onderzoek
gebruik gemaakt van kwalitatieve onderzoeksmethodesalitatieve onderzoeksmethoden
worden gebruikt om de aard van sociale verschigmstd onderzoeken. Kwalitatief onderzoek
Is geschikt voor onderhavige studie daar het zamral richt op sociale verschijnselen zoals

deze worden begrepen en ervaren door de betreféartdeen.

2.2 Onderzoeksopzet
De voorbereiding tot onderhavige studie heeft glg@tonden op de Sociaal-
Wetenschappelijke Afdeling (SWA), te Rotterdam. A is een onderzoeksbureau dat in
opdracht van overheidsinstellingen, belangenvenegémn en semi-publieke organisaties
sociaal-wetenschappelijk onderzoek verricht bineetuiten Rotterdam. Het feitelijke
onderzoek is uitgevoerd binnen de gemeente Rotter8aciale Zaken en Werkgelegenheid
(SozaWe)-district Delfshaven. SoZaWe is een ondereken de gemeente Rotterdam.
SoZaWe werkt voor inwoners van Rotterdam die oridersng nodig hebben. Bijvoorbeeld
via een (tijdelijke) uitkering, hulp bij schuldenpurgering of door een vergoeding voor
voorzieningen ( www.sozawe.nl). In de gemeented®déim is een onderverdeling gemaakt
in verschillende districten, waaronder het ondetgdsstrict Delfshaven. Het
onderzoeksdistrict Delfshaven is om praktische medeot onderzoeksdistrict gekozen. Tijd,
ruimte, wil om mee te werken (klantmanagers, mamage en cliénten) en beschikbare
capaciteit waren binnen dit district beschikbaararderhavig onderzoek uit te kunnen
voeren.

Op de locatie Delfshaven is tevens een vestigimghed Centrum Werk en Inkomen
(CWI) gevestigd. Het CWI maakt op basis van eesteagesprek (tussen een consulent van
het CWI en een burger die een beroep doet op ¢aring) een inschatting of iemand snel of
minder snel aan het arbeidsproces kan deelnemepe@enen die makkelijk kunnen
toetreden tot de arbeidsmarkt worden “route A’rdiéd genoemd en worden door het CWI
geholpen. De personen die extra hulp of begeleidotdig hebben worden de “route B”
cliénten genoemd. De “route B” cliénten worden doetr CWI doorverwezen naar de
klantmanagers van de gemeentelijke sociale di&testtmanagers zijn publieke
dienstverleners die het eerste aanspreekpuntagnaliénten. Zij begeleiden “route B”

cliénten naar werk en kennen uitkeringen toe.



Een viertal klantmanagers heeft aan dit onderzostgewerkt. De cliénten die door
de onderzoeker zijn geselecteerd voor dit onderzgeKroute B” cliénten. Er zijn
zevenentwintig eerste uitkeringsgerechtigden (Ek$pgekken bijgewoond. Dit zijn
gesprekken waarbij de cliénten zich voor het eaedtlen bij een van de vier klantmanagers
van de sociale dienst in de periode juli en augu2006.

Naar aanleiding van deze gesprekken zijn de ciégéselecteerd. Er zijn ongeveer
evenveel gevallen in het onderzoek betrokken wparhvel of geen overeenstemming
bestaat over ervaren afstand tot de arbeidsmartté éreleving of uitkeringsgerechtigden zelf
een grote of kleine verantwoordelijkheid hebben(opnieuw) een baan te vinden. Van de
zevenentwintig cliénten zijn twee cliénten afgesaltoordat zij achteraf toch “route
A’cliénten bleken te zijn en onder de verantwoajklleéid van het CWI vielen. Een
klantmanager is vervangen in het begin van hetdtayijn cliénten zijn daarom ook niet
meer meegenomen in het onderzoek. Een cliéntvelvatge het traject uitgestroomd met
onbekende reden. Deze cliént is zowel telefoniseper post door de klantmanager
benaderd. Dit heeft geen reactie opgeleverd. Doalelze cliént om ombekende reden is
uitgestroomd is dit traject voortijdig beéindigderEeindgesprek met deze cliént was niet
meer mogelijk. De overige negentien cliénten zgrgehele veldwerkperiode (juli 2006-april
2007) gevolgd. Deze periode is gekozen om aanneequsluiten bij het reguliere
werkproces, waarbij de intake, tussentijdse vooigggesprekken en de eventuele afronding

kan worden geobserveerd.

2.3 Dataverzameling
De onderzoeksvragen worden beantwoord door midatebe volgende
onderzoeksmethoden: literatuurstudie, observatiearyiews en dossieranalyse. Om meer
affiniteit te krijgen met het onderwerp is gestadt het verzamelen, doorlezen en analyseren
van sociaal wetenschappelijke artikelen, beleidspa en rapporten op het terrein van
bijstandsverlening en activering. Op deze manieers algemeen beeld gevormd van het
uitkeringsbeleid.

Om te begrijpen wat de overwegingen en ontwikke&imgijn geweest voor de
herstructurering van de sociale zekerheid zijnidsttukken, rapporten en verschillende
beleid- en evaluatieonderzoeken evenals wetsvdlersen Memories van Toelichting

bestudeerd.



In het bijzonder is gekeken naar belangrijke onkelingen die hebben bijgedragen aan de
vorming van het sociale zekerheidsstelsel annaoals de invoering van de SUWI (Wet
Structuur Uitvoeringsorganisatie Werk en Inkomelg) agenda van de toekomst en de Wet
werk en bijstand. Ook zijn al uitgevoerde SWA-pobgm op het vlak van bijstandsverlening
en activering bestudeerd. Het doorlezen van degtgpannen “Volumereductie” en
“Experiment Poortwachter” en de interviews die Y& zijn afgenomen met verschillende
klantmanagers en afdelingsmanagers hebben bijgetlean de algemene beeldvorming
betreffende de uitvoering van het uitkeringsbeldaltaakopvattingen van klantmanagers en
de dilemma’s waar zij mee te maken kunnen krijgenun dagelijkse werk.

De eerste onderzoeksvraag (“Hoe schat de klantneaniggafstand tot de
arbeidsmarkt en de daarmee verbonden verantwojidst in?”) en de tweede
onderzoeksvraag (“Welke invloed heeft deze insoigatip de manier waarop de
klantmanager het uitkeringsbeleid toepast?”) zgariwoord door middel van observaties en
het afnemen van interviews (klantmanagers).

Met de observaties is gestart vanaf de intakegkkpnevan klantmanagers met
cliénten. Door middel van observaties heeft de orabker de kans gekregen om het
feitelijke gedrag binnen het activeringsproces klantmanagers en cliénten gedurende een
lange periode (ruim negen maanden) waar te nenmedrdd¢l van de observaties was te
analyseren hoe de inschatting van de klantmanagérstfende de ervaren afstand tot de
arbeidsmarkt en de mate van eigen verantwoordeigktot uitdrukking kwam in de
uitvoering van het beleid.

Bij de interviews is gebruik gemaakt van de halfgetureerde interviewmethode. Bij
deze methode zijn voor aanvang van het gesprekwedeen als het werkproces (intake,
diagnosestelling, plan van aanpak) de percepti&kisarimanagers (betreffende de eigen
organisatie, taken en de cliénten), de keuze erewast voor toegepaste uitvoeringsstijl(en)
en de (verwachte) resultaten, besproken (zie leijlggDe klantmanagers konden op deze
manier zelf hun antwoorden formuleren, maar niggekgpreksonderwerpen bepalen. De
onderzoeker heeft door middel van de interviewsalgende gegevens verzameld; welke
situatie/type cliént de klantmanager verwacht aametifen (vooral gebaseerd op het
cliéntdossier), de inschatting van de afstand ecardbeidsmarkt en de mate van
verantwoordelijkheid om (opnieuw) aan het arbeidsps deel te nemen voor de

desbetreffende cliént, de overwegingen om totrsehatting te komen



(zoals het al dan niet hebben van een opleidiagkstalificaties, werkervaring, beheersing
Nederlandse taal, medische gronden, psychologg@melen, motivatie, gedrag en instelling,
zelfvertrouwen, inschatting arbeidsmarkt, kinderemy, schulden, detentie, leeftijd of anders)
en hoe de klantmanager zijn gedrag en plan varasdmprop denkt te gaan aanpassen.
Daarnaast zijn gegevens betreffende de aangebotiatieven (scholing, extern re-
integratietraject, interne begeleiding, hulp bigldsanering, aanvragen kinderopvang etc.),
de intensiteit en aandacht qua begeleiding eniesaeh mogelijke veranderingen in aanpak
van klantmanagers naar aanleiding van positieeghatief gedrag, houding en instelling van
cliénten verzameld.

De derde onderzoeksvraag (“Hoe schat de uitkegergshtigde de afstand tot de
arbeidsmarkt en de daarmee verbonden verantwojaitEd in en komt dit beeld overeen
met dat van de klantmanager?”) is beantwoord debobserveren van de intakes, het
doorlezen van de cliéntdossiers en het afnememtarviews met de cliénten (zie bijlage 2).
Aan de hand van de bovengenoemde observatiesadjdefeitelijke gedragingen en
houding van cliénten bij de intakegesprekken wasrgeen. Na afloop van de intakes zijn
interviews afgenomen. Hierbij zijn de volgende migegevens verzameld, de inschatting van
de afstand tot de arbeidsmarkt en de mate van tvesardelijkheid voor de
inkomensafhankelijke situatie waarin zij, naar eigeggen, verkeren en de overwegingen om
tot die inschatting te komen.

De interviews zijn afgenomen zonder de aanwezighade klantmanagers, na
afloop van regulier ingeplande afspraken door kiemagers met cliénten. Dit om het
reguliere proces, de taakopvattingen en bijbeh@gedragingen van klantmanagers evenals
de gedragingen en reacties van cliénten zo min hjlotggeverstoren en/of te beinvlioeden.
Met het reguliere proces wordt de intake, de vangggesprekken en de
afrondingsgesprekken van begeleiding naar werkdiddblierdoor werd het mogelijk om
een beeld te vormen van hoe uitkeringsgerechtigddrmun afstand tot de arbeidsmarkt en
daarmee verbonden verantwoordelijkheid inschaten.de hand van bovengenoemde
verzamelde gegevens van zowel de klantmanagede @lg&nten werd het vervolgens
mogelijk om vast te stellen of er congruentie aingruentie in beeldvorming is.

Om een antwoord te geven op onderzoeksvraag 4\W&ke manier beinvioedt de
inschatting van de cliént, de reacties van de tb@rhet toegepaste beleid? “) zijn de
gedragingen en reacties gedurende het verloop etandject via een zogenaamd

observatieschema bijgehouden.

10



In dit schema heeft de onderzoeker vooraf gegewpgenomen welke gedurende het
gehele traject verzameld zijn, namelijk het zoekggdan cliénten (zoekt de cliént helemaal
niet of zoekt hij wel, maar levert het niks op2nelke richting zoekt men naar werk? Is dit
realistisch of niet? Hoe recent waren deze aciigite Welke voorlopige resultaten heeft het
tot nu toe opgeleverd. Welke initiatieven heefctiént ondernomen om weer aan het werk te
komen en zijn er mogelijke veranderingen in houdgedrag en/of attitude op basis van
eigen initiatieven of de initiatieven aangedrageardie klantmanagers waarneembaar). Met
betrekking tot de werkzaamheden van de klantmaragepecifiek onderzocht of ze meer
doen dan alleen het bieden van inkomensbeschefjohwg. het verstrekken van een
uitkering) en of zo ja deze extra inspanningendaesuit het opleggen van sancties en/of het
aanbieden van activeringsinstrumenten. Betrefféredgedrag van de cliénten is onderzocht
hoe ze reageren op de initiatieven van de klantgemsaen of ze (daarnaast) zelf initiatieven
ondernemen, al dan niet buiten de dienstverlerars o

De vijfde onderzoeksvraag (“Hoe ontwikkelt de masearin de visie van de
klantmanager en de uitkeringsgerechtigde overeamsés zich in de loop van het
begeleidingstraject?”) is beantwoord aan de handdesobservaties van de vervolgafspraken,
interviews tussentijds en aan het eind van hetdtdgie bijlage 3) en het analyseren van de
cliéntdossiers om de voortgang en resultaten tlyser@n. Naar aanleiding van de
voortgangsgesprekken is nagegaan welke betekemistaikkenen aan de interacties
toekennen. In het bijzonder is gekeken hoe beidggrade volgende aspecten hebben
waargenomen en ervaren: de afstemming van hedbekeimate van eigen
verantwoordelijkheid, de betrokkenheid, de benadsivijze en gedragingen en emoties. De
cliéntdossiers zijn vooral gebruikt om er de resteh uit af te leiden. Daarbij is gekeken naar
behaalde en verwachte resultaten, zoals het betateaen cursus, certificaten of scholing,
verkrijgen van werk, het doorlopen van re-integta#ijecten, verbeteren communicatieve
vaardigheden, hulp bij schuldsanering, kinderopwetcgFactoren die mogelijk bij kunnen
dragen aan het verminderen van de ervaren afstaa@ tarbeidsmarkt en ervoor kunnen
zorgen dat de cliénten (opnieuw) aan het arbeidsgrkunnen deelnemen, zijn hierin
meegenomen. Ook de resultaten en aandacht vootetiidie moeilijk of niet meer kunnen
uitstromen en inkomensbescherming krijgen, zijnevadcht.

Door de toepassing van bovengenoemde verschilldaideerzamelingsmethoden
werd het mogelijk om in kaart te brengen hoe klartagers beleid toepassen op individuele

cliénten en hoe zij reageren op het toegepastébele
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Hoofdstuk 3 Theoretisch kader

3.1 Inleiding
In het eerste deel van dit hoofdstuk komt de cdntexar binnen publieke dienstverleriers
het beleid uitvoeren aan bod. Specifiek wordt irsgggop de vraag hoe de taakopvatting van
publieke dienstverleners de wijze waarop zij hé¢ibdeuitvoeren beinvioedt. Hiertoe wordt
literatuur gebruikt betreffende de rol en taakoprmgtvan publieke dienstverleners en de
benutting van discretionaire ruimte. Dit deel waattiesloten met hypotheses.

In het tweede deel wordt ingegaan op de handhayiegsdie publieke
dienstverleners kunnen toepassen bij de uitvoeramghet beleid. Hiertoe wordt een beroep
gedaan op handhavingliteratuur, omdat dit de drtgg@tuur is waarin de rol van
normadressanten wordt meegenomen. Daarnaast verrdhieeoep gedaan op de literatuur
betreffende “responsive regulation”. Specifiek viangjegaan op het zelfbeeld van cliénten
dat van belang is voor de reactie op het toegebasted. Ook worden de gevolgen van het al
dan niet in overeenstemming zijn van beide peresm@n of er neiging tot congruentie bestaat

besproken. Dit deel wordt tevens afgesloten mebtigses.

3.2 Beleidsuitvoering

Beleid komt pas tot leven in de uitvoeringspraktijle uitvoering van rechtsregels is echter
geen mechanisch proces. Er blijft veel ruimte oar publieke dienstverleners om hun
taken uit te voeren. Beslissingsruimte (ook wetiigonaire ruimte genoemd) heeft
betrekking op de toepassing van algemene regatsmgete gevallen. Hiertoe dienen
publieke dienstverleners algemene wetten, bepaliegaegels te interpreteren en toe te
passen door prioriteiten te stellen en keuzes teemaHet vertalen van algemene regels op
concrete gevallen maakt verschillende interpretaietoepassingen van het uitkeringsbeleid
door publieke dienstverleners mogelijk. Discretiomauimte ontstaat doordat beslissingen in
verschillende gevallen niet ondubbelzinnig uit teg#in af te leiden. De benutting van
discretionaire ruimte brengt een variatie in geohgen van publieke dienstverleners met zich
mee.

De ene publieke dienstverlener treedt zacht opijteran andere publieke dienstverlener in
het identieke geval hard optreedt.

% In dit hoofdstuk worden de termen publieke dieedsners, contactambtenaren en klantmanagers taare
gebruikt. De term publieke dienstverlener is algeenevan aard dan contactambtenaren of klantmanagers
Contactambtenaren of klantmanagers zijn publiekastiverleners die het uitkeringsbeleid uitvoeren

De betekenis van contactambtenaren of klantmanagarsleze context identiek.
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Lipsky (1980) geeft aan dat de oorzaken hiervoet llggen in de onwil of onkunde
van de publieke dienstverleners, maar vooral inrdgunstige werkomstandigheden.
Publieke dienstverleners beginnen namelijk met gestemde idealen aan het werk, maar in
de praktijk blijkt dat deze idealen niet altijd wgamaakt kunnen worden.
Publieke dienstverleners hebben namelijk te maketne@n chronisch tekort aan tijd,
middelen en capaciteit, waardoor zij keuzes moetaken om schaarse voorzieningen in te
zetten. Dit komt tot uitdrukking in enerzijds afromg en anderzijds in de morele afwegingen
die zij moeten maken. Lipsky (1980) schrijft hieeoxConfronted with more cliénts than can
readily be accommodated street level bureaucraenathoose (or skim off the top) those who
seem most likely to succeed in terms of bureawcsaitcess criteria. This will happen despite
formal requirements to provide cliénts with equahisces for service, and even in the face of
policies designed to favour cliénts with relativptyor probabilities of succegkipsky,
1980).

Dit zogenaamde “afromen” vindt plaats om verschdke redenen, waaronder
politieke en of organisatie druk om streefcijfexdhtilen en een groot klantenbestand in relatie
tot onvoldoende middelen (scholing en stageplaaiterterne trajecten/banen). De morele
afwegingen komen tot uitdrukking in de visie vanktlntmanager op de sociale dienst en de
cliént, de professionele bagage en persoonlijkekeamen. Deze worden in de volgende

paragrafen achtereenvolgens uitgewerkt.

3.3 Visie op de sociale dienst en de cliént

Het model van Kroeger laat zien dat publieke dsarners optreden op basis van een
tweetal dimensies: de visies van ambtenaren oglémen en de wijze waarop zij tegen de
eigen organisatie aankijken. De typologie is wegegen in tabel 3.1. De verschillende visies

hebben betrekking op wat men rechtvaardig achilgjkdrwijs kan verwachten van cliénten.

Tabel 3.1. Model van Kroeger: typologie ambtenaren

Typologie van Kroeger Visie op de cliént

Negatief Positief
Visie op de sociale Negatief Berustend Pleitbezorger
dienst Positief Bureaucraat Bemiddelaar
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Deze typologie brengt verschillende gedragingenziokt mee. De ene contactambtenaar kan
meer naar een “softe” benadering neigen, terwiguagere contactambtenaar in het identieke
geval meer naar een “harde” benadering zou nelgjenuit blijkt dat rechtsongelijkheid en
rechtsonzekerheid “makkelijk” de kop op kunnen steRVanneer contactambtenaren een
negatieve visie hebben op zowel de sociale didastpade cliénten dan zal dit volgens
Kroeger leiden in berustend gedrag van de contdittararen. De contactambtenaar verricht
zZijn werkzaamheden zonder extra inspanningen &gt iran schaarse middelen.

Als de contactambtenaar een negatief beeld heeftleaociale dienst, maar een
positief beeld heeft van de cliént dan zal ditéeidot een visie als pleitbezorger. Hierbij staat
de verdediging van de cliént en adviserend gedaagie ambtenaar centraal.

De contactambtenaar ervaart een positief beelddanien van de cliént en de mate waarin
hij/zij met recht een beroep doet op de socialezieaingen. De contactambtenaar treedt op
als een bureaucraat als hij een positieve visiét bpede sociale dienst en negatief ten
opzichte van de cliént. De ambtenaar benadrukbdleven en opvolgen van regels,
procedures en protocollen en sanctioneren snetleneer hier niet aan wordt voldaan.
Wanneer de contactambtenaar positief tegenoverlzies&ociale dienst als de cliént staat
dan treedt deze op als bemiddelaar. Extra midd=lanitiatieven worden ingezet om cliénten
te bemiddelen. De verschillende benaderingen,ir@tevariaties daarbinnen kunnen worden
verklaard door te kijken naar enerzijds de professie bagage en anderzijds naar de
persoonlijke voorkeuren.

De professionele bagage komt wat Stone (1981)fb&teuitdrukking in de
werkervaring en in de aard van het uitgeoefende betoep
Van oudsher was de aard van het uitgeoefende bgesgght op hulpverlening.
Contactambtenaren hielden zich toen vooral bezigheieverlenen van bijstand.

Anno nu blijkt er binnen de gemeentelijke sociakndt een verwevenheid te ontstaan in
taakuitvoering in de uitvoeringspraktijk en de hlaanngpraktijk. Klantmanagers dienen
strikter te controleren aan de poort, waardoomdegaom beperkt blijft en veel opsporing
gedurende het traject overbodig wérdde focus is verschoven van inkomensbescherming en

hulpverlening naar activering.

* Vergelijk Publieke bijstandgeheimen, het ontstaam een onderklasse in Nederland, door Engbet 990,

® Uit de publicatie Wisselvalligheid van de twijfeingelijkheid in de uitvoering van het asielbele@klaart,
door Peter Mascini,2004.

® Eindrapport Onderzoekscommissie Toepassing A.B#h Haag, 1993, conclusies R.v. Geuns e.a. Hbt rec
op bijstand, Den Haag, 1993 p.6 en hoofdstukken 8. e

14



Klantmanagers worden geacht om de hulpverleningsté& combineren met
opsporingstaken en activeringstaken. Hiertoe weedtvacht dat klantmanagers in staat en
bereid zijn om de regierol aan te nemen en cliénédinverantwoordelijk te laten zijn voor de
acties en reacties om (opnieuw) aan het arbeideprbeel te gaan nemen. Uit tal van
onderzoeken komt naar voren dat deze verantwogkigeid gepaard gaat met rolconflicten
en dilemma’s.

Met betrekking tot de werkervaring blijken ervaraedewerkers volgens
verschillende onderzoekers (waaronder Wilson 1B8ggt, 1986 e.a.) minder gevoelig te
zijn voor de waargenomen situatie en verhalen \ignten dan nieuwelingen. Dit komt
doordat zij door hun ervaring discrepanties tugssrverhaal en de waargenomen situatie van
cliénten (eerder) signaleren of gefrustreerd raker de beperkte mogelijkheden die
uitvoeringsinstanties doorgaans kunnen bieden omdezien in de behoeften van cliénten.

De persoonlijke voorkeuren van contactambtenarelespok een belangrijke rol bij
de wijze waarop zij beleid uitvoeren. Publieke digarleners kunnen affiniteit hebben met
specifieke cliénten en/of bepaalde cliénten symphtbf minder sympathiek vinden.
Onderzoek van Kneftoont aan dat dit bepalend kan zijn voor de omganmate van
omgang met de desbetreffende cliént. Sympathie@mgpathieén ontstaan veelal op basis
van eerste indrukken. Er is een verband tussen atynep evenals antipathie en interactie:
vaak met iemand in contact komen leidt tot hettaats van wederzijdse sympathie of
antipathie gevoelens die op hun beurt weer stirenlést verdere omgangsvormen met
elkaar. Gevoelens van sympathie en antipathie kudeenteractie tussen personen bepalen.
Zo worden cliénten waar klantmanagers sympathie kebben in de literatuur benoemd als
wel-willers, gemotiveerden en positivo’s en cliénteaar antipathie voor is beschreven als
linkerds, calculeerders, niet-willers etc.

Op het terrein van bijstandsverlening en het tasgrasan het uitkeringsbeleid hebben
Engbersen en Knegt in hun onderzoeken aangetodmpiidkeke dienstverleners, werkzaam
in de bijstandsverlening voorkeurs- cliénten hebligmgbersen toont tevens aan dat er in de
praktijk een informele manier om cliénten te classren wordt gehanteerd. Dit gebeurt door
het prioriteren van cliénten op basis van urgehteiding, gedrag en de sociale waarde van
de cliént. Deze prioritering is vastgesteld doomierick (1974) en toegepast binnen het
onderzoek van Engbersen in 2006.

" Knegt, Regels en redelijkheid in de bijstandsverig,1986.
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Het element urgentie wordt bepaald door cliéntesiassificeren met makkelijk,
normaal of moeilijk bemiddelbaar naar werk. Daasbh&an urgentie betrekking hebben op
het opheffen van belemmeringen bij cliénten di¢ gatijk nodig zijn om aan het werk te
gaan. Met houding wordt bedoeld de manier waarogideten acteren. Werkt een cliént
mee, is hij juist berustend of werkt hij tegen. B3t element gedrag staat de mate waarin
cliénten verantwoordelijkheid nemen voor de sieiagntraal. Met het element sociale
waarde worden de voorkeuren van klantmanager ymmifieke cliéntgroepen bedoeld.
Jongeren, hoogopgeleiden en bijstandsmoeders habbeae context een hogere sociale
waarde (hebben meer recht om een beroep op deieoioigen) dan bijvoorbeeld ex-
gedetineerden. (Mennerick 1974, Engbersen, 2006).

Uit veel onderzoek (bijvoorbeeld Engbersen, Knkigtsky) blijkt dat er meer
aandacht en intensiteit uitgaat naar de voorkaérgein en dat er binnen de sociale dienst een
institutionele bevoordeling van kansrijke cliénfgaatsvindt. Daarnaast blijken publieke
dienstverleners eerder geneigd om schaarse midotelerzetten voor cliénten die volgens
hun beleving met recht een beroep doet op de soatarzieningen. Deze cliénten krijgen
eerder schaarse middelen tijd en dergelijke bebahikgesteld dan wanneer dit volgens de
beleving van de publieke dienstverlener mindemgjestl is.

Ook cliénten die naar verwachting van de publigkastverlener makkelijker
uitstromen en als “kansrijk” in relatie tot de detellingen waar de organisatie op afgerekend

wordt aangemerkt blijken eerder schaarse middelémijgen.

Conclusie

Uit bovenstaand betoog kan worden geconcludeerdedtakopvatting van publieke
dienstverleners de uitkomsten van het beleid beéudn. Dit komt doordat
contactambtenaren (klantmanagers) verschillendesvisn aanzien van de eigen organisatie,
de taakopvatting en cliénten kunnen hebben. Ditltwasor een belangrijk deel gevoed door
de organisatiedoelen, de professionele bagage pardeonlijke voorkeuren van de
dienstverleners.

Dit heeft tot gevolg dat klantmanagers verschileebdnaderingen in de praktijk
(kunnen) toepassen. Deze verschillende benaderlmgaigen verschillende gedragingen met
zich mee. Publieke dienstverleners blijken eemthéilder te benaderen naarmate zij een
positiever beeld hebben over de mate waarin eegebunet recht een beroep doet op sociale

voorzieningen.
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Daarnaast blijken zij eerder geneigd om schaarddeten beschikbaar te stellen
naarmate zij optimistischer zijn over de kansenctié@hten succesvol zijn met betrekking tot
prestatie-indicatoren waarop de eigen organisatielinafgerekend (d.w.z. ‘cream-skimming’
of afromen) (Lipsky 1980; Engbersen 1990; Van deeWv1990; Minderhoud 1993, 1995;
Mudde 1995; Mascini 2004).

3.4 Hypothesen

Op grond hiervan mag verwacht worden dat klantmarsadie het uitkeringsbeleid uitvoeren
meer aandacht besteden aan cliénten die de mdgpelgh om de arbeidsmarkt te
(her)betreden meer in eigen hand hebben. Naarmagalertuiging sterker is, worden
uitkeringsgerechtigden naar verwachting tegelijjceetls minder ‘deserving’ en meer
kansrijk beschouwd (hypothese 1).

In het verlengde hiervan mag verwacht worden daearkoppeling bestaat tussen de
opvattingen over de inschatting van de afstandearbeidsmarkt en de inzet van
inkomensbescherming of activering. Klantmanageliezunaar verwachting kiezen voor
activering wanneer zij van mening zijn dat de afdteot de arbeidsmarkt voor een
desbetreffende cliént klein is en zij er tevens ea@rtuigd zijn dat een uitkeringsgerechtigde
de mogelijkheden om de arbeidsmarkt te (her)betregeer in eigen hand heeft (1a).

Activering kan door klantmanagers op twee versehde manieren worden toegepast,
hetzij via faciliteren, hetzij via sanctioneren. erwachting is dat klantmanagers
faciliterender optreden naarmate zij de afstandécarbeidsmarkt als kleiner inschatten en er
tevens meer van overtuigd zijn dat de cliént dk wodt (1b) en klantmanagers zullen naar
verwachting sanctionerender optreden naarmaterkbardagers van mening zijn dat de afstand
tot de arbeidsmarkt kleiner is, terwijl zij denkeat de cliént de afstand tot de arbeidsmarkt
zelf als groot inschat (1c).

Klantmanagers zullen naar verwachting sneller kiemmr inkomensbescherming
naarmate zij de afstand tot de arbeidsmarkt alegneschatten (1d). De kans dat zij de
afstand tot de arbeidsmarkt vooral als groot défam is als cliénten (tijdelijk) zijn

uitgesloten van de arbeidsverplichting.
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3.5 Handhavingstijlen

Alvorens deze hypotheses aan een toetsing te ordeew wordt de keuze voor een bepaalde
benadering en handhavingstijl door de klantmanagenatie tot het zelfbeeld van diegene
die de invloedspoging ondergaat nader toegeliciiiddr te kijken naar de reacties van
cliénten op de wijze waarop publieke dienstverlsinat beleid toepassen. Hiertoe wordt een
beroep gedaan op de handhavingliteratuur.

In de literatuur onderscheidt men twee ideaaltymdoenaderingen van handhaven. Er
wordt een ideaaltypisch onderscheid gemaakt imatitionele “deterrence” stijl waarbij
afschrikken centraal staat en de alternatieve “d@amge”stijl gericht op spontane naleving.
De “deterrence” stijl richt zich op het opsporemevertredingen en het sanctioneren van
overtreders. Deze activiteiten zijn bedoeld ongbkts in het gareel te houden door de nadruk
te leggen op maatregelen, sancties en straffdrebipiet naleven van regels. Bij de
alternatieve “compliance” stijl wordt spontane wahg van wet- en regelgeving nagestreefd.
Bij de compliance benadering wordt getracht de waarden waaronder overtredingen
plaatsvinden te veranderen, of de oorzaken vartredamgen aan te pakken en schade te
voorkomen. Burgers worden verleid, overtuigd oftigesleerd om de wet na te leven
Voor beide benaderingen zijn voor- en tegenstarigersiden. Daarnaast geldt dat beide
benaderingen meestal niet in pure vorm voorkomendéBbenaderingen complementeren
elkaar. Deze benaderingen komen tot uitdrukkindpéijtoepassen van het uitkeringsbeleid
anno nu.

De keuze voor een handhavingstijl ligt in het vegige van het benutten van de
discretionaire ruimte. Een klantmanager is namélijkle uitvoering van het uitkeringsbeleid
vrij om te kiezen voor een “detterence” stijl of ‘@empliance” stijl, waarbij aanverwante
benaderingen, rollen en gedragingen van klantmasdgeen. Dit heeft tot gevolg dat het
voor kan komen dat klantmanagers verschillende ttipgan en stijlen hanteren voor
identieke gevallen. Waarbij in de ene context darode en het afschrikken de boventoon
voert en in andere contexten codperatie en ovewgedien juiste mix van controle en

afschrikken en compliance is nodig in de praktijk.

® Handhaving in drie stukken, C. Coolsma, P. vaerRe en M. Wiering. Ook toegelicht in het eerste
deelrapport Handhaven: eerst kiezen, dan doen 8egetenschappelijke mogelijkheden en beperkingen,
van Stokkom, Expertisecentrum Rechtshandhavingisteiie van Justitie, 2004.
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Om de verschillen tussen de “deterrence” stijl erfabmpliance” stijl te overbruggen
kan ‘responsive regulation’ worden toegepast (Agre$8raithwaite, 1995).

‘Responsive regulation’ wordt vaak gebruikt terldaring van de meest geschikte
handhavingstijl. Ayres en Braithwaite geven aanbgatustwording van publieke
dienstverleners over “responsive regulation” bigdyigaan een “rijkere” uitvoeringspraktijk.
De keuze tussen beide handhavingstijlen dient vsige ‘responsive regulation’ aanhangers
te worden afgestemd op de motivatie en mogelijkhed® normadressanten (responsive
regulatior! ). De interpretatie van regels dient te worderesifigmd op de specifieke context
waarin ze worden toegepast. Hieruit kan worden gkt dat er geen manier van regulering
bestaat die onder alle omstandigheden effectief is.

Het uitgangspunt is dat controlerende instantiesigz van optreden dienen af te
stemmen op de motivatie en mogelijkheden van noresadnten (Kagan en Scholz,1984).
Als een cliént een positieve meewerkende gedragswapt zien dan zou diegene moeten
worden beloond met minder strikte handhaving. Oneebmogelijk positieve reacties van
normadressanten te bewerkstelligen geeft Braitlen@®02) aan dat publieke dienstverleners
uit moeten gaan van de positieve veronderstellaigatle cliénten mee willen werken. Hij
onderschrijft dit als volgt: “The idea of the pyrahms that our presumption should always be
to start at the base of the pyramid, then escadate somewhat punitive approach only
reluctantly and only when the more modest formgurfishment fail (Braithwaite 2002).” Dit
betekent dat inspecteurs een relatie zouden mbetgnnen op basis van een overleggende
en consulterende handhavingstijl en pas als ingpesvan mening zijn dat bedrijven niet
mee willen werken dan is de politierol en een nsa@ctionerende aanpak gewenst.
(Braithwaite, 1994, 1995, Van der Veen en Moul§@04, Mascini, 1999).

In de studie Regulatory Enforcement Strategies41p&iten Kagan en Scholz ook
voor een responsieve handhavingstijl. Zij betogeieo andere dat een juiste handhavingmix
ontstaat door de interpretatie van regels af tasten op het bedrijf dat zij moeten
inspecteren. De geschiktheid en keuze voor eerabdgphandhavingmix en bijbehorende
benaderingen en rollen is volgens Kagan en Sclibénkelijk van de perceptie die de
inspecteurs hebben van het bedrijf dat zij voon hiebben. De toegepaste stijlen, rollen en
gedragingen dienen inspecteurs vervolgens af tensé: op het bedrijf dat zij inspecteren.
Hiertoe kunnen inspecteurs een drietal strateg@&passen bij de uitvoering van het beleid,

te weten overleggen, dwingen en uitleggen.

° Uit het boek Responsive regulation, Ayres en tBveite, 1995
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De keuze voor één van de strategieén is afhankalijkde voorstellingen (“images”) die zij
hebben aangetroffen bij Amerikaanse inspecteurs.

Het eerste beeld betreft de bedrijven die vanwegaamische redenen wetten
overtreden (levert voordeel op), de zogenaamde talngalculation”, bedrijven die wetten
naleven omdat deze verbetering van arbeidsomstaediéyn bewerkstelligt, de zogenaamde
“principled disagreement” bedrijven en bedrijver diel bereid zijn tot naleving van de
wetten, maar hier niet toe in staat zijn, de zogerde “incompetence” bedrijven.

Wanneer inspecteurs van mening zijn dat de bedripvet bereid zijn tot naleving van wetten
dan zou de rol van politieagent onder alle omsgretien het meest geschikt zijn.

De volgende maatregelen dienen dan getroffen tdempragressieve inspectie,
onmiddellijk opleggen van strenge sancties en dgofvoor aangevoerde excuses. Het doel
hiervan is afschrikken.Wanneer zij de bedrijven legleid, maar niet in staat achten dan is de
consulentrol het meest geschikt. Opsporen van getae kennis en organisatorische
zwakheden en het opleiden van het personeel sahtjltentraal. De politicusrol is geschikt
als inspecteurs het idee hebben dat bedrijvenaigatten overtreden, kunnen worden
overtuigd door middel van redelijke argumenten. igtaangeven van regels en de regels op
grond van rationele argumenten van bedrijven apassen aan lokale omstandigheden staan
hierbij centraal.

Beinvloeding is volgens Kagan en Scholz effecti@leiinspecteurs hun manier van
optreden nauwkeuriger afstemmen op hun beeld vialeukijf dat zij voor zich hebben
(Kagan en Scholz, 1984, Mascini, 1999). Hierbij etarerondersteld dat het beeld van de
publieke dienstverlener in overeenstemming is reétzhlfbeeld van normadressanten. Uit
onderzoek van Mascini is echter gebleken dat Hédemdd van normadressanten en de
beeldvorming van publieke dienstverleners niejdattongruent is. Bedrijven kunnen de
gehanteerde stijlen anders waarnemen en interpretien de controleurs beoogd hadden.
Controleurs zijn namelijk niet altijd in staat ora dedoelingen van hun stijl van optreden
goed over te brengen. Uit onderzeks gebleken dat het vaak voorkomt dat ondernenrs
neiging hebben zich ondanks een positieve en catipee bejegening van de inspecteur te
focussen op het negatieve dat tot uitdrukking kiontijvoorbeeld een waarschuwing of een
boete. De toegepaste handhavingstijl wordt doorijved veelal negatiever geinterpreteerd
dan controleurs bedoelen.

% Uit het onderzoek: “Responsive regulation bij deeWsel en Waren Autoriteit”, door Mascini, P en Vijk,
E, (2008 nr.2)
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Een tweetal willekeurige voorbeelden uit dit onadedz onderschrijven dit.
Het eerste voorbeeld beschrijft een inspectiednj snackbarhouder.
De inspectie verliep rooskleurig en bijna gezelligdat de eigenaar een boete kreeg voor het
overschrijden van de temperatuurgrens. De man aktgrvolgens in een tirade over de
Voedsel en Waren Autoriteit en de rechtvaardiglverl de rechtsstaat.
Het tweede voorbeeld beschrijft een inspectie dnj @srestaurant.
In een visrestaurant knoopte de controleur vooréthar gezelligheidspraatjes aan en liet hij
duidelijk merken rekening te houden met de omsgtedien van het bedrijf. Toen hij echter
aan het einde van de inspectie zei dat er nogn&leerbeterpunten waren,
begon de vrouw in kwestie meteen te klagen datatears altijd wel wat te zeuren hebben.
Ze was 00k verbolgen over de constatering dat e&kbstonk — “vis ruikt nu eenmaal zo-
en bleef daar tegen in gaan.

Daarnaast is ook in andere onderzoeken aanget&trnidrfi, 1961,1980; Braithwaite
e.a., 1994) dat er een verschil kan bestaan tuiserienties van controleurs en de manier
waarop normadressanten deze ervaren. De reactie egepaste handhavingstijl hangt der
halve af van de vraag of er sprake is van congriehhiet. In andere woorden of de
bedoelde en toegepaste handhavingstijl ook alsugderdt waargenomen door de

normadressanten.

3.6 Neiging tot congruentie

De kans op succesvolle beinvloeding is volgensoBiZil961) groter naarmate de zienswijze
van zowel de beinvloeder als diegene die beinwamdt beter op elkaar aansluiten. Dit
wordt uitgewerkt in Etzioni’'s “Compliance theori¢iij geeft aan dat er sprake dient te zijn
van overeenstemming tussen de houding van betrekkem de door de organisatie ingezette
beheersingsmiddelen. Met de ingezette beheersidgsten doelt Etzioni op de zogenaamde
lok- en dwangmiddelen die kunnen worden ingezet dgstemen, organisaties of individuen
om anderen te bewegen, te stimuleren en te dwiogete doen, wat door de systemen,
organisaties of individuen wenselijk wordt geacht.

Kerngedachte van de ‘Compliance theorie’ is datet&laringen gelegen zijn in de
verschillen in betrokkenheid van “lower participaiitoij invioedstijlen die de
“leidinggevenden” toepassen in verschillende typeganisaties. Etzioni onderscheidt een
drietal invloedstijlen en deelt deze in naar mas@arn de leidinggevende zijn ondergeschikte
betrokken acht bij zijn doel en een drietal vorman betrokkenheid volgens de

ondergeschikte zelf (zie tabel 3.2.).
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Hieruit kan worden opgemerkt dat dwang een midsldbit kan worden toegepast als de
ondergeschikte negatief betrokken is bij zijn dé&lil staat voor neutrale betrokkenheid en
overleg kan worden begrepen als positieve betrdkdiein Verder maakt Etzioni een
onderverdeling in feitelijke betrokkenheid. Dezesahillen naarmate lagere deelnemers
betrokken zijn bij het doel dat zij geacht wordervérwezenlijken.

Hierbij staat vervreemdend voor een negatieve kkémheid, berekenend voor een neutrale

betrokkenheid en moreel voor een positieve betnok&l.

Tabel 3.2: Etzioni's typologie van afstemmingstiels

Vormen van betrokkenheid

Vervreemdend Berekenend Moreel
invloedsstijl
Dwang 1 2 3
Ruil 4 5
Overleg 7 8 9

* Bron Etzioni (1961, 1975) A Comparative AnalysisComplex Organisations

Etzioni verwacht dat er sprake is van een neigahgdngruentie. Wanneer er een
incongruente afstemmingsrelatie is verwacht hijatganisaties meer zorg besteden aan het
veranderen van de incongruente naar een congrrgdate. Factoren die wijzen naar een
verschuiving van congruentie naar incongruente emigetracht) tegen gegaan. Ook wordt
er weerstand geboden tegen factoren die mogetijkeongruentie leiden (1961:14). De
vetgedrukte cijfers (1,5,9) zijn congruente typ€ongruente typen komen volgens Etzioni
vaker voor dan incongruente typen. Congruente typewlen effectiever zijn dat
incongruente relaties. Tevens zouden organisatigale eenheden zijn die onder druk staan
om effectief te zijn (1961:12). Deze congruentiebtjyese sluit aan bij de analyse van de
Swaan (2004). Volgens hem kunnen er verstoringéredgn die een mogelijke eenzijdige
afvalligheid met zich mee kunnen brengen bij déiseang van collectieve acties als
armoedebestrijding. Dit kan leiden tot incongruertlis gevolg van eenzijdig wantrouwen of
vertrouwen. Echter: dergelijke verstoringen vanewsnwicht hebben de neiging zich te
herstellen. Dit evenwicht kan twee gedaanten aaenesen op vertrouwen en een op

wantrouwen gebaseerd evenwicht. In het eerste getiat zo dat de betrokkenen
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(gemeenten en armen) elkaar toelaten. Dit komeilodp der tijd tot stand doordat de
lastenverdeling door allen als “voor de hand ligtjean als “eerlijk” wordt beschouwd.
Eveneens wordt deze verdeling door iedereen ind@atlverkozen zolang alle betrokkenen
voor dit evenwicht kiezen. Dit is een vicieuze eifkdoor wederzijds vertrouwen in stand
gehouden. In het tweede geval is het zo dat deeactdkaar uitsluiten. Argwaan ten opzichte
van elkaar kan ertoe leiden dat de samenwerkirrgtvib@éindigd. Het eindresultaat van deze

ontwikkeling is dat er een (nieuw) evenwicht ordstéroosteloos maar stabiel.

3.7 Hypothesen

De theorie van Etzioni kan niet zomaar één op égnlen overgenomen omdat aan de theorie
van Etzioni onjuiste veronderstellingen ten groaddiggen. Organisaties zelf kunnen geen
invloed uitoefenen en naar congruentie en effaeiivstreven. Dit kunnen alleen de mensen
die in de organisatie werken voor elkaar krijgetzidhi geeft impliciet zelf aan dat deze
theorie ook op individueel niveau doorgevoerd kamden, daar hij de hoger geplaatsten en
de door organisaties uitgeoefende invloed everalsetirokkenheid van de hoger geplaatsten
en de organisatie aan elkaar gelijk stelt (Etzk861:26, Mascini, 1999). Er hoeft ook geen
onderscheid gemaakt te worden tussen de invloedew@dinggevenden en uitvoerders. Het
doel is te onderzoeken hoe klantmanagers beletenafsen op uitkeringsgerechtigden en hoe
cliénten hierop reageren.

Voor wat betreft de ingezette beheersingsmiddelam&n klantmanagers
zogenaamde lok- en dwangmiddelen inzetten om elét& stimuleren of te dwingen om te
doen wat er van hen verlangd wordt. Hiertoe kaiveithg op grond van sanctioneren gezien
worden als een uiting van dwang, inkomensbeschgralseen uiting van ruil en activering
op grond van faciliteren als een uiting van overlégrmee wordt de koppeling tussen de
opvattingen van klantmanagers betreffende de afsdtdrde arbeidsmarkt onlosmakelijk
verbonden met de gedragingen van klantmanagers.

Eveneens mag verwacht worden dat er een koppedisigdit tussen de wijze waarop
cliénten naar zich zelf kijken en de opvattingesm zlj hebben over de mate van de afstand tot
de arbeidsmarkt en de gedragingen die zij latem £ komt tot uiting in de feitelijke
betrokkenheid van cliénten. Hieruit mag worden k#igiedat cliénten zich naar verwachting
meer schikken in de rol die klantmanagers hen obeeln, naarmate hun zelfbeeld daar meer

mee overeenstemt (hypothese 2).
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Dat wil zeggen dat cliénten zich passiever zullpstellen naarmate zij er zelf ook meer van
overtuigd zijn dat hun inkomensafhankelijke podiet gevolg is van externe factoren
(hypothese 2a), terwijl zij zich actiever zullerstgllen naarmate zij er zelf ook meer van
overtuigd zijn dat zij hier persoonlijk voor veramordelijk zijn (hypothese 2b).

Daarnaast kan de hypothese geformuleerd wordeclidaten zich meer verzetten
tegen de rol die de klantmanager hen toedicht ratarhrun zelfbeeld daar meer van afwijkt
(hypothese 3). Cliénten zullen actiever op zoekgesar alternatieve mogelijkheden buiten
de klantmanager om naarmate zij sterker het idbbdredat zij de kansen op het herintreden
in eigen hand hebben (hypothese 3a), terwijl zgnigude, schijninzet, agressie en
onregelmatigheden laten zien naarmate zij er maeovertuigd zijn dat de klantmanager hen
onrealistische verwachtingen oplegt (hypothese 3b).

Tevens mag worden verwacht dat wanneer er een ésgrivestaat, zowel
klantmanagers als cliénten deze congruentie irddtanden en bewegingen richting
incongruente afstemmingsrelaties tegengaan ( hgpetA). Tevens mag worden verwacht dat
incongruente relaties in de loop der tijd richtimgderzijds wantrouwen of vertrouwen

verschuiven om op die manier congruente typen tegno (hypothese 4a).
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Hoofdstuk 4 Activeringsbeleid in de praktijk

4.1 Inleiding

In dit hoofdstuk komen de bevindingen van het fighiee onderzoek bij de gemeentelijke
sociale dienst, district Delfshaven, te Rotterdam laod. De resultaten die in dit hoofdstuk
worden weergegeven zijn gebaseerd op kwalitatiegeens van het onderzoek.

In het eerste deel van dit hoofdstuk wordt stilgastbij de wijze waarop
klantmanagers het activeringsbeleid in de praktigpassen. Hiertoe wordt specifiek
ingegaan op de manier waarop klantmanagers dendfgitbide arbeidsmarkt en de daarmee
verbonden verantwoordelijkheid van uitkeringsgetigclen beoordelen en de wijze waarop
deze inschatting van invloed is op de vertaling kanactiveringsbeleid op individuele
uitkeringsgerechtigden.

In het tweede deel komt de wijze waarop cliéntemeftoegepaste activeringsbeleid
reageren aan bod. Hiertoe wordt specifiek ingegganet zelfbeeld van cliénten en de
perceptie van cliénten ten aanzien van de ervdstana tot de arbeidsmarkt en de mate van
eigen verantwoordelijkheid om de arbeidsmarkt (epwi) te betreden. Ook wordt ingegaan
op de vraag wat er gebeurt wanneer de beeldvormaingle klantmanager en de cliént ten
aanzien van de afstand tot de arbeidsmarkt al gdrop elkaar aansluiten en tot slot hoe de
relatie tussen klantmanager en cliént zich in o@ lder tijd ontwikkelt.

4.2 Bepaling afstand tot de arbeidsmarkt door pubkke dienstverleners

Bij de bepaling van de afstand tot de arbeidsngakit het om de vaststelling van de kansen
van cliénten om (opnieuw) aan het arbeidsprocelstedeemen. De afstand tot de
arbeidsmarkt wordt over het algemeen door publekirstverleners als groot gedefinieerd
wanneer het langdurig werklozen betreft en alskieanneer het kortdurig werklozen betreft.
De bepaling van de afstand tot de arbeidsmarkt tworonderhavige studie gebruikt om
tijdens en na verloop van het traject, de wijzenep&lantmanagers het activeringsbeleid
toepassen en de manier waarop cliénten reagereetdpegepaste beleid te kunnen
beoordelen.

Alle cliénten waarvan het CWI heeft ingeschatdtakans op (her) intreden op de
arbeidsmarkt naar verwachting langer dan drie maaddurt worden aan de gemeentelijke
sociale dienst overgedragen. De cliénten die zieldem bij de gemeentelijke sociale dienst
Rotterdam, district Delfshaven worden eerst doarteamchef of gedelegeerde

doorgenomen, alvorens toe te wijzen aan een “pdss&tantmanager.
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Bij de toewijzing houdt een teamchef of gedelegeeeening met verschillende factoren, te
weten tijd (arbeidscontracturen klantmanager iatieltot het aantal cliénten in het
klantenbestand van de desbetreffende klantmanagear&komende werkdruk), type cliént
(een inschatting op basis van “moeilijke”, “geworee’ “makkelijke’ cliénten) en type
klantmanager (beginner, medior of senior). Daarnaabeert de teamchef of gedelegeerde
zoveel mogelijk rekening te houden met een mogegjiteden tussen een klantmanager en
een desbetreffende cliént, waarbij afhankelijk darrelatie wordt bepaald of de cliént wel of
niet bij de desbetreffende klantmanager kan wotderggeplaatst. Ook zijn er klantmanagers
die zich hebben gespecialiseerd in bepaalde daggro Zodra een cliént onder een bepaalde
doelgroep valt zal een teamchef of gedelegeerde iezoorkeur naar de desbetreffende
klantmanager doorverwijzen. Na de toewijzing zigkiiantmanagers zelf verantwoordelijk
voor het begeleiden van de desbetreffende cliédminiet naar werk. Hoe pakken zij dit nu
aan?

De klantmanagers passen na de toewijzing zelf ealiaformele) classificatie toe.
Deze classificatie omvat een driedeling van clidnte weten cliénten die naar verwachting
als makkelijk, gewoon of moeilijk geduid kunnen wen. De moeilijke cliénten worden als
zodanig aangeduid wanneer er of verschillende segmtslagen of aanvullende regelingen op
de desbetreffende cliént van toepassing zijn ofn@anzij verwachten dat een cliént een
(extreem) negatieve houding of gedrag zal laten. Zdt baseren zij enerzijds op het oordeel
van de teamchef of gedelegeerde en informatieetiChVI-dossier van een individuele cliént
en anderzijds op hun eigen gevoel en mogelijkergrgan met (naar verwachting)
soortgelijke type cliénten. Deze classificeringlfitéde klantmanagers nog voordat het eerste
contact met de cliént plaatsvindt om een eersteadgoinschatting van de ervaren afstand tot
de arbeidsmarkt van een desbetreffende cliént kema

Vervolgens wordt een cliént door een klantmanager een intakegesprek
uitgenodigd. De duur, vorm en inhoud van een intakgolgens de klantmanagers) voor een
belangrijk deel afhankelijk van het type cliénfnzf haar achtergrond, motivatie, gedrag en
houding volgens de CWI consulent of eerdere erganral dan niet zelf met en tussen een
cliént en een klantmanager. Ook speelt tijdensitakegesprekken zelf de juistheid en
volledigheid van het al geleverde voorwerk, de ledieocaan controle en het doorspreken van
documenten door de klantmanager een rol. In minakate kunnen ook specifieke behoeften

en wensen van de cliént worden behandeld in hategiesprek.
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Tijdens de intakegesprekken tussen de klantmargageen cliént is het de bedoeling
dat verschillende doelen (kennismaken met de clagamttroleren van de gegevens, een
diagnose stellen en een plan van aanpak makengewdeteikt.

Deze doelstellingen worden echter meestal nietajdhdoordat de meeste tijd wordt
opgeslokt door het controleren van gegevens, evdmdlstellen van een diagnose. De
behoefte van een cliént en zijn of haar visie @eebeste begeleiding komt zelfs tijdens de
intake geheel niet of in zeer beperkte mate teakspor

Tijdens de intakegesprekken proberen klantmanaggrdeeld te vormen van de
afstand tot de arbeidsmarkt en de daarmee verboradantwoordelijkheid van cliénten. Bij
deze beeldvorming is de eerste (papieren) indrek de cliént een belangrijke factor dat
doorwerkt in het feitelijk voeren van de intake gegkken. Dit blijkt enerzijds uit de houding
en opstelling van de klantmanagers en anderzijddeuneiging van klantmanagers om
informatie te verzamelen die een bevestiging optexan het eigen (gevormde) beeld en
informatie weg te laten die daarmee in strijd lijkt
Een tweetal voorbeelden waaruit dit blijkt ter siratie.

Voorbeeld 1:

Een consulent van het CWI beschreef een cliérdrgltastig doordat deze cliént
veelvuldig afspraken niet nakwam. Ook uit een @osggesteld in het verleden door een
collega kwamen dergelijke gedragingen terug. Datkieanager besloot op grond van de
negatieve oordelen de cliént (op voorhand) strikéelbbenaderen. Dit kwam enerzijds tot
uiting in de inhoud van het gesprek en anderzijddea toon en manier waarop de
klantmanager het gesprek gaande hield. De inhouslwearal gericht op controles en minder
in de kennismaking en de diagnose. Daarnaast wasadgstelling kort, zakelijk en gesloten
en liet weinig ruimte voor interactie. Uit de coolgs bleek dat de cliént de aanvraag niet
juist had ingevuld en dat hij niet alle bankafsétem had meegenomen. Hierdoor had de
klantmanager “munitie” die een bevestiging opleverdn de op voorhand gevormde visie.
De klantmanager vroeg echter geen verklaring aaol@at voor het niet volledig invullen
van de aanvraag en de afwezige bankafschrifterrddae is het mogelijk dat informatie die
mogelijk in strijd is met de gevormde visie nietdrotafel kwam. De cliént raakte tijdens het
gesprek steeds meer geirriteerd. De klantmanageng@afloop van het intakegesprek aan
dat deze zoals verwacht reageerde. Het is echteradgy of dit nu komt doordat de cliént
inderdaad lastig is, of dat de gekozen benaderamgde klantmanager een dergelijke reactie
uitlokt.
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Voorbeeld 2:

Een andere klantmanager had een cliént toegewedaegen waarvan verwacht
werd dat deze cliént de afstand tot de arbeidsnettmeer in eigen hand had. Ook deze
cliént had niet alle papieren en bankafschriftepzih. Toch bleek dit “minder” belangrijk
te zijn dan in het vorige voorbeeld. In het eexsterbeeld werd hier uitvoerig bij stil gestaan
en werd dit gezien als een signaal van negatiefagedan een cliént en in dit voorbeeld werd
de afwezigheid van de papieren min of meer ggdigccepteerd en werd dit niet gezien als
negatief gedrag. Hierdoor is het mogelijk dat imf@tie die mogelijk in strijd is met de
gevormde visie niet boven tafel kwam. De bejegerangdeze cliént was en bleef positief en
vriendelijk te noemen wat zich ook uitte in eenmrgeractieve gespreksvoering.

Naar aanleiding van bovenstaande zal het dan oeli¢it) niet verbazen dat na
afloop van de afgeronde intakegesprekken klantnmeasagangaven veelal de situatie en type
cliénten aan te treffen die ze vooraf hadden velnivde eerste oordelen betreffende de
inschatting van de afstand tot de arbeidsmarkt @te wan verantwoordelijkheid werden na
afloop van de gesprekken met de desbetreffendetetiézelden bijgesteld of aangepast. Dit
gebeurde wel in het geval waarbij een cliént oppggskwam waarvan de klantmanager
dacht dat deze cliént niet gemotiveerd was om t&evmeen min of meer wilde “profiteren”
van de uitkering. Hij baseerde dit oordeel op fetsier waarin vermeld stond dat deze cliént
lange tijd niet werkte en het arbeidsverleden niite¢ kortstondige uitzendbanen bestond. In
tegenstelling tot zijn verwachting kwam de cliéntgens de klantmanager uitermate
gemotiveerd over. De cliént vertelde dat hij dodvéromstandigheden de verkeerde keuzes
had gemaakt, maar hier inmiddels wel bewust vanesiaserieuzer en wijzer was geworden.
Hierdoor veranderde de mening van de klantmanageositieve zin over de desbetreffende
cliént en de inschatting over de afstand tot deiddmarkt van de cliént. Dit impliceert
vooralsnog niet dat deze oordelen juist of onjriist In paragraaf 4.5 wordt hierop
teruggekomen. Voor nu is het slechts een constateri

Tevens is aan de klantmanagers gevraagd om aavee §oe zij tot de inschatting
van de afstand tot de arbeidsmarkt van de indivedcé&nten kwamen. Klantmanagers
ervaren in algemene zin de afstand tot de arbeids$mls groot wanneer cliénten weinig tot
geen werkervaring en of opleiding hebben genotgdezNederlandse taal niet of
onvoldoende beheersen of ernstige medische of peyEhbelemmeringen ervaren en als

klein wanneer het tegenovergestelde opgaat.
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Klantmanagers hebben de individuele uitkeringsdeigden in onderhavige studie
ingedeeld in de categorieén afstand tot de arbeiddrgroot of klein. Zij hebben dit op grond
van de volgende factoren in willekeurige volgorédaseerd; het al dan niet ontbreken van
een opleiding (9) en/of werkervaring (12), behewy$ilederlandse taal (4), motivatie, gedrag
en attitude (12), zelfvertrouwen (1), inschattirsg e arbeidsmarkt (1) aanwezige medische
gronden (6) of psychologische gronden (4), en bigiwedkinderopvang (2). Verder worden
detentieverleden (2) en middelbare leeftijd (3)ratespelende factoren genoemd. De getallen
die achter de factoren staan vermeld is het akatah dat een dergelijke factor door een
klantmanager is genoemd. Per cliént waren comlgimatn factoren mogelijk. Opvallend is
dat naast het al dan niet ontbreken van een optewh werkervaring, motivatie, gedrag en
attitude een belangrijke factor is. Daarnaast ve®pvallend dat de inschatting van de
arbeidsmarkt en de kansen voor de individuele @i#op (her)intreden van de arbeidsmarkt
bij de vorming van de opvattingen over de afstandl¢ arbeidsmarkt nauwelijks een rol
blijkt te spelen.

4.3 Doorwerking visie op cliénten in de uitvoeringyan het beleid

Bij de eerste hypothese gaat het om de vraag ofrklnagers die het uitkeringsbeleid
uitvoeren al dan niet meer aandacht besteden ganteri die de mogelijkheden om de
arbeidsmarkt te (her)betreden meer in eigen habddre Uit de standpunten die ten
grondslag liggen aan de eerste hypothese wordbadeverking van de (taak) opvattingen van
publieke dienstverleners in verband gebracht metige waarop zij de uitvoering van het
beleid door hun gedragingen kunnen beinvioedensi¢ reden dat in deze paragraaf wordt
nagegaan hoe de visie van klantmanagers op cli&atemvloed is op de wijze waarop zij
het beleid uitvoeren door deze hypothese aan etsirig te onderwerpen.

Wanneer klantmanagers de afstand tot de arbeidsadarklein inschatten dan kiezen
klantmanagers in de meeste gevallen voor activebitdlijkt uit het gegeven dat bij deze
type cliénten naar verhouding, weliswaar beperlgemnaandacht geschonken wordt aan de
diagnosestelling en het plan van aanpak om (he#gdean op (korte) termijn te

bewerkstelligen.
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Klantmanagers brengen activering in de praktijkwge verschillende manieren tot
uitdrukking. Enerzijds is gebleken dat klantmanadaciliterender optreden naarmate zij de
afstand tot de arbeidsmarkt als kleiner inschatterer tevens meer van overtuigd zijn dat de
cliént dit ook vindt en anderzijds is gebleken klahtmanagers sanctionerender optreden
naarmate klantmanagers van mening zijn dat deraf$td de arbeidsmarkt kleiner is,

terwijl zij denken dat de cliént de afstand totagleeidsmarkt zelf als groot inschat.
Klantmanagers kiezen echter liever niet voor eectsanerende aanpak om cliénten in het
gareel te houden. Dit vanwege onder andere deouerinsband die zij op willen bouwen
met de cliénten en de gedachte dat dit niet bigtraan een prettige werksfeer en een positief
resultaat. Een uitzondering is waargenomen bijrdegjongeren die als potentieel kansrijk
wordt beschouwd, maar lui en nog niet gemotiveewf iijkt te zijn. Geen van de
klantmanagers gaf aan er moeite mee te hebbenjaleza doelgroep een sanctionerende
aanpak toe te passen. Een verklaring is gelegde speciaal bedoelde externe re-
integratietrajecten die klantmanagers hiervoorunrien zetten. Binnen deze trajecten vindt
de aansporing door derden plaats en “leren” clién&dfredzaamheid, discipline en werkritme
op te bouwen.

Wanneer klantmanagers toch een sanctionerendelatgmassen, komt dit meestal
doordat zij het gevoel hebben dat cliénten mindeniet te vertrouwen zijn en misbruik
maken van de situatie. Bij deze cliénten voeremeer controles uit en wordt er naar
aanvullende papieren gevraagd tijdens de intakegidsgn. Deze cliénten moesten extra
“bewijzen” aanleveren om aan te tonen dat zij raeht een beroep doen op voorzieningen.
De klantmanagers zijn in zulke gevallen extra ge$bop controle en het zoeken naar
discrepanties in het verhaal van de cliént. Wandeddantmanager wantrouwend is naar de
cliént dan stelt de klantmanager zich dus strigfedan wanneer dit niet het geval zou zijn.
De klantmanager heeft hierbij de mogelijkheid onudkering te korten (met verschillende
percentages afhankelijk van de overtreding), ggch®rten of in het meest extreme geval te
beéindigen. Klantmanagers passen deze maatregeitar en de praktijk liever niet toe.

Wanneer de afstand tot de arbeidsmarkt als groodtvirgeschat omdat deze cliénten
uitgesloten zijn van arbeidsverplichting beperkka ldantmanagers zich tot een op
inkomensbeschermingsgerichte aanpak. Klantmanagesen inkomensbescherming toe
door middel van het toekennen van een uitkeringcénten die wel willen werken, maar
niet kunnen vanwege externe omstandigheden zoat®etsche laagconjunctuur,
zorgverantwoordelijkheden, lichamelijke, psychisofienedische belemmeringen of andere

tekortkomingen.
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De nadruk bij de uitvoering van het beleid ligt digze cliénten op controlerende taken
en hulpverlening. Reintegratie en activering komelneel niet aan de orde. Daarnaast wordt
door de klantmanagers een inkomensbeschermingstgeaanpak toegepast bij cliénten
waarvan de afstand tot de arbeidsmarkt als groodtvwageschat omdat deze cliénten erg
lastig bemiddelbaar zijn, bijvoorbeeld door hettwaken van (alle) startkwalificaties om de
arbeidsmarkt te kunnen betreden of vanwege ernstegbsche of psychische
belemmeringen. De klantmanagers wijten de keuze @0 dergelijke aanpak voor dit type
cliénten aan tijdgebrek. Het “kost” veelal tevegl, tmiddelen en capaciteit om deze cliénten
te begeleiden zodat klantmanagers er vaker voaekiem deze tijd te besteden aan de
cliénten die (makkelijker) bemiddelbaar zijn.

Naast de op inkomensbeschermingsgerichte aanpak awk wel een passieve
aanpak toegepast op dit type cliénten. Dit bleellangt de constatering dat cliénten met een
grote afstand tot de arbeidsmarkt en cliénten digtrer) betreden van de arbeidsmarkt
minder in eigen hand hebben door de klantmanagens sergeten worden. Wanneer
klantmanagers weinig potentie zien in cliénten wanden er ook minder snel gesprekken en
controles ingepland. De ontwikkeling voor een taeerde keuze voor een op
inkomensbeschermingsgerichte en passieve aangak,eanalleen op grond van de gedachte
dat de afstand tot de arbeidsmarkt voor moeilignigielelbare cliénten groot is, wordt
onderkend door de klantmanagers zelf.

In het verlengde van de gekozen invloedsstijl zdegbepaling van de afstand tot de
arbeidsmarkt ervoor dat klantmanagers keuzes makelpepaalde (schaarse)
activeringsinstrumenten al dan niet in te zettaerlbij dient wel in ogenschouw te worden
genomen dat het chronisch tekort aan tijd, middetenapaciteit, bijJdraagt aan het maken
van gedwongen keuzes om schaarse activeringsirsttemal dan niet voor individuele
cliénten in te zetten. De klantmanagers kunnenotigemde verschillende faciliteiten
aanbieden; basis reintegratie, reintegratieplaskéirende voorzieningen en scholing.

De basis reintegratietrajectenjn bedoeld voor mensen waarvan verwacht wortlt da
Zij op korte termijn en met relatief weinig insparmnweer aan de arbeidsmarkt kunnen
deelnemen. De trajecten zijn bedoeld voor mensdreareopleiding of werkervaring. Deze
reintegratietrajecten richten zich op verschilleddelgroepen. Dit geldt zowel voor
welwillende cliénten als cliénten waarvan bekenaof igermoed wordt dat er sprake is van

fraude of onvoldoende medewerking verlenen aarnegiatie.
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Dereintegratie plustrajectenijn bedoeld om mensen die een gemiddelde afstdand
de arbeidsmarkt hebben te helpen. Deze mensenrhebhhk geen opleiding of werkervaring.
Zij kunnen naar verwachting niet op korte termigatbeidsmarkt betreden en worden door
middel van langdurige trajecten van ongeveer 24naexa begeleid en ondersteund.

Flankerende voorzieningekunnen worden ingezet om eventuele beperkingeneas
stellen, arbozorg te bieden of klanten te ondengeuij psychosociale problemen. De
uitvoering van (onderdelen van) reintegratietrgedtunnen onder de flankerende
voorzieningen worden gezien: medisch arbeidskunalitygezen, arbozorg voor een
specifieke klantgroep, bedrijfsmaatschappelijk wavkr een specifieke klantgroep en
kinderopvang.

Scholingwordt vooral ingezet als de uitkeringsgerechtigddNeéderlandse taal
ontbeert of gebrekkig Nederlands kan schrijvereteaf spreken. In incidentele gevallen
worden cursussen ingezet als de cliént erg genastiie, omscholing nodig is en/of de kans
op werk door middel van een baangarantie of eenitiatie wordt vergroot. Daarnaast
worden er stages of leerwerk trajecten aangeboderalvgericht op jongeren om hun kansen
op de arbeidsmarkt te vergroten.

De speciale reintegratietrajectezjn bedoeld om in te zetten bij de doelgroeprdes
wil werken, waarvan onregelmatigheden bekend ofrigeht worden en/of werkritme
ontbreekt. Binnen deze trajecten wordt extra fagrlegd op discipline, zelfredzaamheid en
controle. De cliénten die op een dergelijk extefimtegratietraject worden geplaatst komen
onder de hoede van de consulenten van het extarealb Dit wil niet zeggen dat de
verantwoordelijkheid voor begeleiding van de klaatrager is verschoven naar het re-
integratiebureau. Vanuit zijn hoedanigheid blig klantmanager verantwoordelijk voor de
cliént. In de praktijk is het zo dat de begeleidnip of meer is gedelegeerd naar de externe
bureaus. Zij dragen er zorg voor dat de cliéntgrabkle trainingen, testen en dergelijke
uitvoeren en/of naar bijeenkomsten gaan die bitmetmgekochte traject behoren.

De klantmanager kiest uiteindelijk zelf of hij eactiveringsinstrument al dan niet
inzet. Daarnaast kiest de klantmanager voor e¢rumsnt waarvan hij denkt dat het beste
aansluit bij de desbetreffende cliént. Hierbij wiasldor de klantmanagers in veel gevallen
geen inbreng van cliénten gevraagd. De cliéntemwaaceen klantmanager een positiever
beeld heeft over de afstand tot de arbeidsmarjgetri(hoewel beperkt) eerder
activeringsinstrumenten toebedeeld, dan wannekladémanager een negatiever beeld heetft.
Dit gebeurde niet altijd tijdens de eerste gespeakknaar wel in de vervolggesprekken om de

intakegesprekken af te ronden.
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Dit gaat echter niet op voor de speciale re-intiggirajecten. De cliénten worden
namelijk binnen deze re-integratietrajecten opedarn traject geplaatst waar (vooralsnog)
geen maatwerk mogelijk is. De ingekochte trajecigninhoudelijk voor alle cliénten
hetzelfde, hierin hebben klantmanagers geen keiezkebben wel keuze uit enkele
aanbieders die verschillende pakketen aanbieden.

Omdat klantmanagers op verschillende manierenewacliént en zijn of haar
inkomensafhankelijke situatie aan kunnen kijkehhza (wellicht) niet verbazen dat
klantmanagers in soortgelijke gevallen ook versehd kunnen optreden en al dan niet
verschillende bijbehorende activeringsinstrumeimetunnen zetten. Zo kan de ene
klantmanager in een soortgelijk geval (bijvoorbeaaléen situatie waarin een cliént zijn
afspraken keer op keer niet na komt) adviseren @m&t meewerkende cliént direct op een
extern re-integratietraject te plaatsen om zelfaadzheid en discipline aan te leren, terwijl
een andere klantmanager dit ook kan doen na heléigled pogingen om de cliént op zijn
gedrag en verantwoordelijkheden te wijzen en wearandere klantmanager zou de cliént
“onbewust” kunnen vergeten of blijven proberen agrctiént te overtuigen zijn afspraken na

te komen.

4.4 Kanttekening keuze invloedsstijl

Hoewel klantmanagers neigen naar een voor hun gpassende aanpak voor een
individuele cliént, blijkt dat zij niet altijd voogen passende aanpak en bijbehorende
activeringsinstrumenten kiezen. Dit komt doordabader invloed staan van interne en
externe factoren die hun keuzes kunnen beinvioeden.

Allereerst zorgt de druk op volumereductie ervoarrdiénten met een kleine afstand
tot de arbeidsmarkt intensiever worden begeleid. &eonbedoeld gevolg dat cliénten met
een grotere afstand tot de arbeidsmarkt niet otierigeactiveerd worden. Daarnaast zijn de
hoge eisen die gesteld worden aan de cliéntenetirudk kunnen maken van re-
integratietrajecten een doorn in het oog van vigltknanagers. Dit zorgt er namelijk voor dat
ongeacht of klantmanagers een cliént willen actineaij door deze eisen buiten de boot
vallen en niet op de gewenste manier geactiveemdéw worden. Ook voor vrouwelijke
cliénten waren niet altijd passende trajecten Viamden. De meeste trajecten richten zich op
mogelijke (her)intreden in de traditionele mannenbpen (metselaar, laser, schilder,
medewerker in de bouw etc.). Deze worden echter dedlantmanagers voor vrouwen over

het algemeen genomen door de fysieke zwaarte vaimdges niet geschikt geacht.
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Ook kunnen onduidelijkheden en de verschillenderpretaties van regels ervoor zorgen dat
klantmanagers anders optreden dan gewenst.

Maar ook intern lopen klantmanagers tegen belenmgen aan. Wanneer
klantmanagers onregelmatigheden, schijninzet ofdieavermoeden, dan kaarten zij dit
meestal aan bij de afdeling handhaving.

Echter blijkt in de praktijk dat de afdeling hangimg hier veelal niets tegen kan doen, omdat
het in de praktijk zo moeilijk te bewijzen is. Daar blijft het veelal bij terug “pesten” van

een dergelijke cliént door hem op lastige tijdervealvuldig op te roepen. Met als doel de
cliént dusdanig te frustreren dat hij zelf afziahwhet beroep op de uitkering en op zoek zal
gaan naar een alternatief.

Geloofsovertuiging en de daaruit voortvioeiendemam en waarden hebben tevens
geleid tot belemmeringen. Bijvoorbeeld toen eeé@ntliveigerde een mannelijke
klantmanager aan te kijken en de hand te schuddanwas er een cliént die zich meldde in
een burka. Interne politieke discussie over hoerhee om te gaan was nog niet volledig
gevoerd waardoor de klantmanager hier nog nietslarezeggen en geen maatregelen op
kon leggen. Dit werd door de klantmanager wel wiksgeacht, omdat het dragen van een

burka als niet bevorderlijk ervaren wordt bij heeven van interacties.

Conclusie:

Ten aanzien van de eerste hypothese mag wordenajedeerd dat klantmanagers een
belangrijke rol hebben in de vertaling van het ioet® individuele uitkeringsgerechtigden.
Klantmanagers passen activering toe als zij darmdstot de arbeidsmarkt als klein ervaren en
passen inkomensbescherming toe wanneer zij dendfstade arbeidsmarkt als groot

ervaren. Klantmanagers treden faciliterender opmate zij de afstand tot de arbeidsmarkt
als kleiner inschatten en er tevens meer van agertaijn dat de klant dit ook vindt en
klantmanagers treden sanctionerender op naarnateidnagers van mening zijn dat de
afstand tot de arbeidsmarkt kleiner is, terwijld@nken dat de cliént de afstand tot de

arbeidsmarkt zelf als groot inschat.
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4.5 Bepaling afstand tot de arbeidsmarkt door cliéten zelf

Uit de vorige twee paragrafen is gebleken dat dehatting over de afstand tot de
arbeidsmarkt en de daarmee verbonden verantwojaitEt van cliénten door klantmanagers
op verschillende manieren doorwerkt op de vertaéingoepassing van het activeringsbeleid.
Hierbij dient opgemerkt te worden dat deze insehggeheel los stond van het oordeel van
de cliénten zelf en de wijze waarop cliénten opiithoering van het activeringsbeleid
reageren. Om deze leemte in te vullen is daaromaaalde cliénten gevraagd een oordeel te
geven over de ervaren afstand tot de arbeidsmartté @laarmee verbonden
verantwoordelijkheid van de cliénten zelf.

Uit de gesprekken met de cliénten is gebleken ifgdezafstand tot de arbeidsmarkt
(net als de klantmanagers) over het algemeen atd grschatten wanneer cliénten geen werk
en/of opleidingservaring hebben of de Nederlandak(hog) niet goed beheersen. Daarnaast
worden medische of psychische problemen evenalseddelbare leeftijd, weinig
zelfvertrouwen, weinig tot geen motivatie en/ofdden, detentieverleden, slechte jeugd en
dergelijke ook vaak genoemd. De cliénten gavendaauzij de afstand tot de arbeidsmarkt als
klein ervaren wanneer zij (enige) werkervaringepleiding hebben genoten, evenals gezond
en/of gemotiveerd zijn.

Aan de cliénten is daarnaast gevraagd om aarvengd zij de verantwoordelijkheid
om (weer) aan het arbeidsproces deel te nemenen ohenindere mate zelf in de hand
hebben. De cliénten gaven na afloop van de intaprgkken verschillende oorzaken aan die
ertoe hebben geleid dat zij een beroep doen opwle. \Dit blijkt ook uit de verschillende
drijfveren om een beroep te doen op een Wwb-uitkeVeel cliénten geven aan dat hun
inkomensafhankelijke situatie is te wijten aan extefactoren. Te denken valt bijvoorbeeld
aan het wegvallen van het inkomen van een partnscineiding en/of overlijden, wegvallen
inkomsten uit arbeid bijvoorbeeld bij het niet werjen van een arbeidscontract, reorganisatie
of fusie, vroegtijdige schoolverlater, immigrantzer inkomen, uit de illegaliteit gestapt,
detentieverleden etc.

Een drietal citaten onderschrijven dit:

Citaat 1: (respondent 7)dé leraren waren lastig, je weet wel hoe dat ih®De leraren
moesten mij ook steeds meer hebben dus ben ikdeaderde keer) met een opleiding
gestopt en mijn vader wil niets meer betalen dustnkovel een uitkering....”

Citaat 2: (respondent 18)k vind het vervelend om mijn hand op te moetendsm, maar ja
het is erg lastig om op mijn leeftijd, zonder agileg en werkervaring om een betaalde baan

te vinden..... "
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Citaat 3: (respondent 4B)K'zat in voorarrest en ben inmiddels onschuldigklard. Toch
moet ik tot de formele afronding van het procesgedlruikmaken van een uitkering. Het
blijft lastig om hierna weer een baan te vinden.”

Er zijn echter ook cliénten die aangeven zelf (sleetrantwoordelijk te zijn voor de
inkomensafhankelijke positie waarin zij verkereneem beroep doen op een uitkering. Deze
cliénten willen hun verantwoordelijkheid nemen e@gtjpen veelal ook dat het hebben van
een uitkering de afstand tot de arbeidsmarkt vetgea dat deze inkomensafhankelijke
positie niet voor langere tijd “aantrekkelijk” is.

Dit blijkt bijvoorbeeld uit het volgende citaat:

Citaat 1 (respondent 3)k had verkeerde vrienden, stopte te snel met shovam op het
criminele pad terecht. Toch was het mijn eigen &ehet vicieuze cirkeltje daar wil ik uit
want ik heb op het randje van de afgrond gestaakweam tot de ontdekking dat dit niet is
wat ik wilde. Ik wil graag met hulp van een klantrager via een re-integratietraject weer

aan de slag om mijn leven te beteren....”

4.6 Congruente en incongruente afstemmingsrelaties
Gebleken is dat de visies van cliénten niet atijdreen komen met de visies van de
klantmanagers. Hieruit is af te leiden dat er igibgsel congruente en incongruente

afstemmingsrelaties zijn. De indicatoren die totdegruente en incongruente relatie hebben

gezorgd worden hieronder toegelicht.

Tabel 4.1: afstemmingsrelaties klantmanagers éntelih

Afstand tot de arbeidsmarkt
(klantmanager - cliént)

Aantal cliénten
I
1
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In kolom 1 staan de cliénten die niet (meer) of volgens vehtrag voor langere tijd
niet aan het arbeidsproces kunnen deelnemen. Miéméea zijn onder te verdelen in een
groep die uitgesloten is van arbeidsverplichtirgnvege psychische en/of medische
belemmeringen) en een groep cliénten die de stalifimaties nog niet heeft, waaronder het
niet of nauwelijks beheersen van de Nederland$etdéaf geen of zeer beperkte
werkervaring en/of opleiding hebben.

De cliénten worden achtereenvolgens kort omschreaatustratie:

Cliént 2a; is een cliént zonder de juiste startifieaties. Zij beheerst de Nederlandse taal in
woord, maar niet in geschrift. Zij heeft geen ogileg afgerond en ook geen werkervaring.
Cliént 4a; is een cliént zonder regulier arbeidedsn en heeft ook geen scholing gehad. Zij
verbleef hier illegaal en heeft nu een verblijfguarming. Zij heeft zich de Nederlandse taal
aangeleerd door veel televisie te kijken en tegoratet mensen uit het illegale circuit.
Cliént 10; heeft psychische belemmeringen. Zij hsetiale angst, fobische klachten en
stemmingswisselingen. De cliént heeft daarnaasbesterline persoonlijkheidsstoornis. De
cliént heeft tevens te maken gehad met een traschatieugd door een verleden van
psychische en lichamelijke mishandeling.

Cliént 13; heeft psychische belemmeringen (doostege mishandeling en een nog steeds
stalkende ex-partner). Zij krijgt hiervoor hulp vaet RIAGG.

Cliént 14; heeft medische belemmeringen waardqaijaelijk (deels) een WAO uitkering en
toeslag kreeg en nu voor een wwb-uitkering in aaking komt. Nu zou ze graag haar
opleiding stap voor stap willen hervatten.

Cliént 17; heeft geen motivatie om te werken, \ainig zelfinitiatief zien en heeft geen
opleiding afgerond.

De cliénten die geplaatst zijn kolom 2 zijn cliénten die zelf vooral psychische en
medische problemen, gebrek aan beheersing vanderlsiedse taal, en in mindere mate
expliciet genoemd, gebrek aan zelfvertrouwen envdde klantmanagers zien kansen doordat
deze cliénten veelal enige opleiding en/of werkengahebben en/of ook wel enige
(verborgen) motivatie laten zien.

Deze cliénten worden achtereenvolgens toegeliclitustratie:

Cliént 2b; geeft aan gemotiveerd te zijn en de g@dierkervaring te hebben. Hij geeft aan
dat hij door zijn werkgever is ontslagen vanwegeaulgst die er is naar aanleiding van 11
september ten aanzien van moslims. Hij denkt d&bde op een baan klein is niet vanwege

het gegeven dat hij niet wil en kan werken, maanmege de heersende angst in Nederland.
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De klantmanager deelt deze mening niet en denldeta cliént niet alleen ontslagen is
vanwege zijn religieuze voorkeur. De klantmanagdragin dat wellicht de reorganisatie van
het bedrijf een grotere rol hierin heeft gespeblel klantmanager verwacht dan ook dat deze
cliént snel weer aan het werk kan.
Cliént 4b; heeft volgens de klantmanager werk eopbtidingservaring en beheerst de
Nederlandse taal redelijk. Hij heeft in voorarrgsteten, maar is vrijgesproken. Hierdoor
heeft hij veel psychische schade opgelopen.
Hij beheerst de Nederlandse taal wel goed en be&ftverkervaring en een opleiding
genoten. De klantmanager gaf dan ook aan dat aowrijdpraak de kans op werk niet is
afgenomen. De cliént is van mening dat hij dooredaxaring nagekeken wordt en men
wantrouwend zou zijn wat de kans op “normaal” wiarklederland haast onmogelijk maakt.
Cliént 11a; heeft volgens de klantmanager werkfeogteidingservaring en beheerst de
Nederlandse taal redelijk. Echter zij heeft te nmaket psychische problemen in de
relatiesfeer. De klantmanager geeft aan dat dézet coor (meer) te werken dit wellicht te
boven kan komen. De cliént is van mening dat zijrdte zorg voor haar kinderen en
psychische belemmeringen niet in staat is om neeeetken
Cliént 16; heeft volgens de klantmanager enige ar@geing en komt vriendelijk en
meewerkend over. Daarnaast beheerst zij de Nedsdaaal redelijk. De klantmanager denkt
dat zij een goede cliént is om via een externdtajeer aan het werk te gaan. De cliént is van
mening dat haar middelbare leeftijd een moeiligketdr wordt om weer volledig en blijvend
aan het arbeidsproces te kunnen deel te nemen
Cliént 20; heeft te maken met psychische probledeae problemen zijn volgens de
klantmanager niet dusdanig groot dat zij de kanghep) betreden van de arbeidsmarkt niet
meer in eigen hand heeft.

Cliénten die irkolom drie zijn opgenomen zijn cliénten die erg gemotiveeja, z
en/of (enige) werk- en of opleidingservaring hebberveelal een jonge leeftijd hebben. In
deze categorie zijn cliénten te vinden die op eigéiatief naar verwachting een baan kunnen
vinden en cliénten die met behulp van een reintegraject naar verwachting relatief
makkelijk een baan kunnen vinden.
Deze cliénten worden eveneens achtereenvolgenslitcigg
Cliént 1; is jong, gemotiveerd en heeft een optgjdienoten. Daarnaast heeft ze redelijk veel

werkervaring. Enige zorg is de opvang voor haad&ian.
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Cliént 3; is gemotiveerd wil graag werken. Ook egintegratie traject is voor hem geen
bezwaar. Daarnaast heeft hij veel ervaring en eéiding. De klantmanager twijfelt alleen
over het nakomen van afspraken. Daar is hij niggaadl in zo bleek in het voortraject.

Cliént 5; is ook erg gemotiveerd en heeft enigekemraring. Enthousiast vertelt zij over een
eerder gevolgde reintegratie traject en waar zgrweor open staat. De cliént gaf aan graag
weer in de kassen te willen werken omdat zij meda@®es onder elkaar veel en leuk contact
had. De cliént vindt het jammer dat dit een tijftetiiaject was en hoopt weer een dergelijk
traject te kunnen volgen. De klantmanager zietldatliént erg gemotiveerd is en schat haar
kansen om via een reintegratie traject uit te stropositief in.

Cliént 7; is jong en heeft een parttime baan. Helemdient hij niet afdoende om met het
aantal uren werk in zijn levensonderhoud te voorzie

Cliént 8; is gemotiveerd en heeft enige werkengrde cliént is hoog opgeleid. De cliént is
echter net afgestudeerd en heeft nog geen baandgvaDe cliént is druk aan het
solliciteren omdat de cliént de uitkering als tijfte situatie beschouwt. Zij en de
klantmanager gaan ervan uit dat de cliént op eigi@atief en met weinig begeleiding op
termijn een baan kan vinden.

Cliént 12a; is zeer gemotiveerd en heeft veel amlaten zien door zelf de nodige
certificaten en opleidingen te behalen.

Cliénten die zijn ondergebracht in derde kolom hebben volgens de klantmanager
weinig tot geen opleiding en werkervaring, weirogdgeen motivatie, en andere mogelijke
belemmeringen zoals schulden, detentie, psychiscltg medische klachten en dergelijke.
De cliénten denken hier heel anders over. Vaakrgegeaan wel degelijk te willen werken,
jong, en gezond te zijn. Meestal zijn zij volgeigea beleving niet zelf verantwoordelijk
voor hun situatie maar spelen externe factorerr@gmwaaronder opleidingen en docenten
waren waardeloos, opleiding paste niet bij de tliéerkeerde vrienden, nog geen kans
gekregen) waarom ze nog geen baan hebben gevonden.

Ter illustratie volgt nu ook een toelichting opainten in deze kolom:

Cliént 6; geeft aan zijn Mbo-opleiding niet afgerkia@ hebben. Hij heeft drie opleidingen
gevolgd, maar niet afgemaakt. Dit lag niet aan eigen kennis en vaardigheden, maar aan de
slechte docenten en verkeerde vrienden. Hij gingdeee vrienden vaker voetballen en
“hangen” dan studeren. Hij wil echter nu graag werkn veel geld verdienen. Hij moet

alleen een zogenaamde kans krijgen en dan kongoleeltt De klantmanager denkt dat door
zijn houding (lui, maakt niets af) en het feit dgtgeen opleiding en werkervaring heeft, zijn

kansen op de arbeidsmarkt niet groot zijn.
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Cliént 9; geeft aan graag te willen werken. Hipn@g jong en gezond en zou wel kunnen
werken. Hij is echter volgens zichzelf buiten Bphuld om in het criminele circuit terecht
gekomen (verkeerde vrienden). Vervolgens is hgnatakloos geweest en hing hij met
verkeerde mensen rond in Amsterdam om rottigheitethalen. Hij moest volgens eigen
zeggen wel om in zijn levensonderhoud te kunnemaren. Nu heeft hij het “licht” gezien en
Zou graag zijn kennis op het schildersvlak oppaldmrdaar uiteindelijk weer werk in te
vinden. De klantmanager schat zijn kansen laaganwege vooral zijn criminele verleden.
Daarnaast is hij onverzorgd gekleed en komt nigtasentatief over. Ook komt hij zijn
afspraken niet na.

Cliént 12b; komt enigszins agressief over in dgogadken met de klantmanager. Hoewel hij
aangeeft te willen werken, kan dit zeker niet il# en zwaar werk worden vanwege
medische belemmeringen. De klantmanager wantroan dliént en denkt dat deze cliént lui
is en niet gemotiveerd is.

Cliént 15; heeft sporadisch gewerkt, heeft medidgthehten en veel schulden hierdoor wordt
de afstand tot de arbeidsmarkt door de klantmarelgagroot ingeschat. De cliént verwacht
zelf dat hij aangepast werk prima kan doen en heeftveel zin in.

Cliént 19; is erg lui en komt niet gemotiveerd ov@ok heeft hij geen opleiding afgerond. De
cliént zelf denkt dat hij wel aan de slag kan onfdgjong en gezond is.

4.7 Impact visie van cliénten voor de wijze waaropij reageren op het toegepaste beleid
Cliéenten “ondergaan” in eerste instantie meestalritakegesprek en de vervolggesprekken
om de intakegesprekken af te ronden. Zij wordesheire gesprekken (nog) niet of nauwelijks
als “gelijkwaardige” partner bij hun eigen behandaéltrajectplan betrokken.
Het voorgestelde traject wordt door alle cliéntehter geaccepteerd, wat echter nog niet wil
zeggen dat zij er ook vertrouwen in hadden. Hebgkvan al dan niet vertrouwen hebben in
het traject wordt door de meeste cliénten niettgedens de intakegesprekken. Uit navraag is
gebleken dat zij dit veelal niet doen door de aflefijkheid die zij ervaren. De uitkering
hebben zij nodig om in hun levensonderhoud te venr2Om deze uitkering te krijgen,
hebben zij de verplichting om zich daar waar mgky&ite houden aan het principe ‘Werk
boven Uitkering'.

Zij hanteren vaak een afwachtende houding omdabgeniet precies weten wat er
van hen verwacht wordt. De rechten en plichteneramoor cliénten komen namelijk pas

later en meestal aan het einde van de intakegdsprddort aan bod.
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Dat de cliénten niet altijd vertrouwen in het tcjeebben, blijkt uit het nader
doorvragen tijdens de interviews van de onderzoeker
Een drietal citaten onderschrijven dit.

Citaat respondent (4b)Het voorstel was mij te plaatsen op een trajectivedizrlei ouderen
werken, naast deze mensen was ook het werk eeetosgni. Ik kan veel meer dan deze op
licht productiewerk gebaseerde activiteiten. Higjfftniemand lang gemotiveerd. Het leidt
uiteindelijk ook tot niets, omdat ik hier toch nighg wil blijven en mij hier ook niet toe kan
blijven verzetten.....
Citaat respondent (2b)k wil niet dat mijn vrouw een re-integratietrajeeolgt. Ik vind het
niet wenselijk dat zij met andere mannen aan het vge Daarnaast vind ik het ook niet
nodig dat mijn vrouw Nederlandse les gaat volgedainde vrouw voor de kinderen zorgt en
het huishouden runt.

Citaat respondent (5)ik heb in het verleden gewerkt voor een re-integglaedrijf die mij in

de kassenbouw heeft geplaatst. Ik vond dit erguweark en het was ook erg gezellig met
allerlei vrouwen onder elkaar. Daarna moest ik naarRoteb. Dat werk was helemaal niet
leuk. Het was zwaar en er werkten alleen maar haregehandicapten, criminelen en
dergelijke. Dat was helemaal niet leuk. Daar zievid echt tegen op. Vertrouwen in een
dergelijk traject heb ik ook niet. Ik krijg er nlirsachtmerries van. Ik vind dat echt niet
leuk...”

Sommige cliénten ervaren het gevoel al op voorhmaeidte vertrouwen te zijn en dit
zorgt voor de nodige irritaties en gevoelighedeaafaast kiezen cliénten niet zelf een
klantmanager uit, wat uiteraard ook verschillena®ges met zich mee kan brengen.
Wanneer er op basis van de eerste ontmoeting dighitktussen de cliént en de
klantmanager dan voeren (uiteindelijk) positieveoges de boventoon. Wanneer er geen
“klik” is dan voeren passieve en negatieve emat@boventoon. Cliénten lieten tijdens de
intakegesprekken verschillende soms hoogoplopemdéies zien.

Deze emoties komen tot uiting via zowel directeiadirecte communicatie en hangen
samen met het gevoel dat zij over zichzelf heblmelnet beeld dat de klantmanager van een
cliént heeft. Tijdens de observaties kwam dit als& naar voren door specifieke
lichaamshoudingen en reacties van cliénten. Teateu&lt aan boosheid, verdriet, negeren,
zwijgen, mopperen, woede en soms lichte agressiekén voor een negatieve beleving en
blijheid, enthousiasme, openheid, actief meepratenactiviteit waren tekenen voor de

positieve beleving.
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Te denken valt bij indirecte communicatie aan lpttekken van de wenkbrauwen, wegkijken
en om zich heen kijken of hoofd schudden wanng&en negatieve beleving hebben en
glimlachen, een open houding, gefocust luisterekijgkan en meeknikken bij een positieve
beleving. Gelaatsuitdrukkingen laten in deze gewveMlaak zien hoe zij tegenover de afstand
tot de arbeidsmarkt en mate van eigen verantwagkideid aankijken.

Vertrouwen in de trajecten komt niet altijd vanat kerste moment tot uiting, maar
kan later ontstaan. Zo zijn er cliénten die in Eensstantie negatief stonden ten opzichte van
de (reintegratie) trajecten, maar door het daadsligeite ervaren toch erg positief waren en
er meer vertrouwen in kregen.

Citaat (respondent 9)Het gaat momenteel erg goed. Boven verwachtingpelk begonnen
enigszins met tegenzin als schilder samen meti@yedd. Reden hiervoor was dat ik voor
mijn uitkering moest werken en hier geen extra géldekomstperspectief in had en zag.
Doordat ik echter veel ervaring had met schildeken ik deze collega’s begeleiden en
inwerken. Dit vond ik eigenlijk erg leuk. Ik bemwweer erg enthousiast en ga met veel
plezier naar het werk. Ik krijg ook steeds meeivéeiten en mogelijkheden van de baas. Ik
ga er vanuit dat zij mij uiteindelijk door de toegenen motivatie en werklust zullen helpen
aan een baan”

Cliénten worden gaande weg het traject directenendiger wat tot uiting komt in
hun communicatie. Dit is voor een belangrijk deeVérklaren doordat onzekere factoren
(zoals het al dan niet toekennen van een uitkehiag,de relatie zal zijn tussen cliént en
klantmanager en de al dan niet voor een cliérg etten activeringsinstrumenten)
grotendeels zijn weggenomen. Cliénten hebben \@atahoment meer duidelijkheid en
gevoel bij hoe het traject zal verlopen en de eesalie daarbij komen kijken. Deze
duidelijkheid zorgt ervoor dat cliénten zich ooldars gaan gedragen. De afwachtende
houding die veelal opgemerkt werd tijdens de inigésprekken maakt plaats voor een
variéteit aan nieuwe houdingen en gedragingen.

Cliénten hebben verschillende houdingen laten diesamenhingen met de eigen
inschatting van de afstand tot de arbeidsmarkti{gpothese 2) en de mate waarin hun

opvattingen al dan niet afwijken van de opvattingan de klantmanagers (zie hypothese 3)
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Deze ideaaltypische houdingen (passief in relatiel¢ afstand tot de arbeidsmarkt groot-
groot, actief in samenwerking met de klantmanageeliatie tot de afstand tot de
arbeidsmarkt klein-klein, actief buiten klantmanage in relatie tot de afstand tot de
arbeidsmarkt als groot-klein en verzet in relatiede afstand tot de arbeidsmarkt als klein-
groot) zijn veelvuldig waargenomen tijdens de obseges van de verschillende gesprekken
tussen klantmanagers en cliénten.

Ter illustratie volgen nu per type houding enkelakgijkvoorbeelden. Waarbij
opgemerkt dient te worden dat hoewel er in sommegprekken meerdere houdingen zijn
waargenomen, de cliénten ingedeeld zijn in ééndeatypes die het meeste aansloot op de
getoonde gedragsreacties van de cliénten.

Passieve houdinfyvaargenomen in de gevallen waarbij zowel de ktamager als de
cliént de afstand tot de arbeidsmarkt als grocdrenm).

Cliént (respondent 2a) kwam mee als partner vgroretent 2b. Deze cliént liet tijdens de
gesprekken haar partner het woord voeren. Zelf ripeen passieve en afwachtende houding
aan. Haar man was ook van mening dat zijn partie¢hoefde te werken vanuit
geloofsovertuiging en omdat zij voor het huishouderde kinderen moet zorgen. De vrouw
conformeerde zich in alles wat haar man aangahéiealleen af en toe en wende dan veelal
haar gezicht weer af of keek naar beneden. Derkkamiger stelde wel even tussen neus en
lippen door dat de cliént een cursus kon volgergrrgang hier vervolgens bij gebrek aan
enthousiasme niet dieper op in. De klantmanageermadn verder ook geen initiatieven meer
en hield vervolgens meer een monoloog dan eenatjalo

Cliént (respondent 4a) liet de gesprekken gelaten nich heen komen. De cliént stelde
weinig vragen en toonde weinig initiatief. Dit waede te verklaren doordat haar partner
altijd het woord voerde, maar ten tijde van dekagesprekken nog in voorarrest zat. Ook de
klantmanager ondernam weinig om de cliént te seneum meer over zichzelf en haar wensen
en behoeften te vertellen. Daarnaast werd ookstilgestaan bij de verwachtingen die de
klantmanager van de cliént had.

Cliénten (respondenten 10 en 13) lieten een passiending zien. Dit kwam in beide
gevallen door ernstige psychische belemmeringearduar zij erg gesloten waren. Beide
cliénten zijn voor langere periode tijdelijk ontleemvan arbeidsverplichting. In het eerste
geval kwam zelfs een begeleider van de thuiszomgendn het tweede geval een begeleider
van het RIAGG. Deze personen namen het woord, waak houding van de cliénten
passief te noemen was. De klantmanagers hebbeergaren het te appreciéren als cliénten

zelf het woord namen, maar hadden hier wel begrqy.v
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Cliént (respondent 17) zat onderuit gezakt en riaat geen moeite om enige inbreng in en
tijdens de intake te geven. Zijn moeder nam aliesanden. De klantmanager hield meer een
monoloog dan een dialoog en de cliént leek hieralatiet mee te zitten. De cliént was niet
respectvol naar de klantmanager toe. De cliénaligén antwoord met ja of nee. De cliént
stelde zich zeer passief en moeizaam op. Op hested@an de klantmanager om bij de
Roteb te werken via een re-integratietraject reagede cliént niet echt, hij haalde alleen zijn
schouders op.

Ook cliént (respondent 18) liet een passieve haudien. Deze cliént weet de
inkomensafhankelijke positie vooral aan haar midlaed leeftijd. Zij gaf aan dat haar leeftijd
een belemmering vormde voor potentiéle werkgevers.

Het had volgens haar geen enkele zin om veel lieiseen, want werkgevers willen toch
liever jongeren in dienst. Hierdoor was het voahzelf te rechtvaardigen om weinig te
solliciteren, want dat had volgens de cliént toebrgzin. Deze cliént ondernam daarnaast ook
geen enkele initiatieven tijJdens de intake en leinmaar een beetje bij. Ook hier hield de
klantmanager meer een monoloog dan een dialoog.

Actieve houding in samenwerking met de klantman@gaargenomen in de gevallen
waarbij zowel de klantmanager als de cliént deaafstot de arbeidsmarkt als klein ervaren).
Cliént (respondent 1) nam veelvuldig het woordetijd de intake. Haar houding was pro-
actief en deze cliént ging de dialoog aan. De tliéhin beginsel een activerende houding
zien en was enthousiast. Daarnaast was zij opamg g open voor suggesties en ham een
correcte houding aan tegenover de klantmanageheDpoorstel van de klantmanager om in
eerste instantie in een focusgroep zitting te neomerte leren solliciteren reageerde zij ook
enthousiast. Dit paste prima in haar gedachtenre@hveeer aan de arbeidsmarkt deel te
willen nemen.

Ook bij cliént (respondent 3) was er tijdens dedbeiging een actieve houding in
samenwerking met de klantmanager waargenomen. & ¢fiént in beginsel op een extern
traject geplaatst om werkervaring op te doen. BKt@ in eerste instantie niet goed uit. Na
enige vasthoudendheid van de cliént kreeg hijdwt voor elkaar om in overleg met de
klantmanager een passend traject te vinden alwgaeractieve houding liet zien omdat dit
beter aansloot bij zijn persoonlijke behoeften.

Cliént (respondent 7) weet zijn inkomensafhankellositie aan de slechte relatie met
leraren, waardoor hij zijn studie niet kon afmakidi).had daarnaast ook geen initiatieven
ondernomen om een studie te vinden die hij welevdtimaken of bij een studieadviseur te

raden te gaan.
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Door de betrokkenheid van de klantmanager werdidetzelf meer gestimuleerd om naar
werk of een passende studie te zoeken. Door delbetnheid van de klantmanager nam de
cliént ook steeds meer initiatief om de klantmanagédellen en hem te benaderen om over
nieuwe initiatieven te praten.

Cliént (respondent 14) is een uitzondering. Degmntliet geen passieve houding zien
zoals wellicht op voorhand werd verwacht, daarfdeaad tot de arbeidsmarkt door beiden
als groot werd ingeschat. Deze cliént stelde zahelijk pro-actief op door met behulp van
de klantmanager een stappenplan op te zetten anopleéding gestaag te kunnen hervatten,
alvorens naar werk te hoeven zoeken. De klantmavagel het een goed plan om hier
samen aan te werken omdat zij hier enthousiastsprak en dit haar kansen op de
arbeidsmarkt op de lange termijn zal kunnen verbate

Actieve houding buiten de klantmanager @aargenomen in de gevallen waarbij de
klantmanager de afstand tot de arbeidsmarkt alst gnechat en de cliént als klein)

Een aantal voorbeelden ter illustratie.

Ook cliént (respondent 6) heeft een flessenfallyeocht om te informeren of het mogelijk
was om daar aan de slag te kunnen. Dit omdat delddopg wat hem betreft toch wat te lang
duurde. Deze cliént werd namelijk veelvuldig veegetioor de klantmanager. Hij gaf aan
deze tijd wel nuttig besteed te hebben door zedrmoen zich heen te kijken en te zoeken naar
werk. TijJdens de opvolggesprekken gaf de cliéntgraag te willen werken of via een andere
wijze aan de slag te willen. De klantmanager gafra@y geen passende trajecten voor deze
cliént te hebben en dat er een lange wachttijdakamens deze cliént geplaatst kon worden.
De cliént is daarom buiten de klantmanager om gaaken.

Cliént (respondent 9) komt tijdens de intake heglrig en geémotioneerd over. Hij wordt
boos en geirriteerd wanneer hij erachter komtpeetdirect over geld via een uitkering te
beschikken. Op het voorstel de klantmanager onudeblaas contact met hem op te laten
nemen in verband met een voorschot, reageert &at elngstig en geémotioneerd, maar
gaande weg kalmeert deze cliént als de klantmamager betrokkenheid toont. Op het
voorstel om eerst schuldhulpverlening en mediseiieadn te winnen alvorens op een re-
integratietraject geplaatst te worden reageertidatanet de woorden “dat is goed als het
allemaal maar snel gaat. Ik wil weer aan de slagetsh verdienen”. Omdat dit niet zo snel
ging liet de cliént daarna in het vervolgtraje@rzdat hij initiatieven had ondernomen om via
familie en vrienden uit de vicieuze cirkel te komenhet criminele pad te verruilen voor een

legitieme levenswijze.
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Cliént (respondent 15) werd vroeger door zoalzédlij aan gaf “ slechte mensen” beinvioed.
Vooral zijn nieuwe vriendin heeft eraan bijgedraganhij anders in het leven is gaan staan.
Zijn nieuwe vriendin vond zijn situatie uitzichtls@n heeft hem gestimuleerd om hulp te
zoeken om allereerst zijn schulden af te betalelmudmte zoeken bij het vinden van een baan,
omdat hij volgens haar potentie heeft.

Zijn vriendin heeft twee kinderen uit een eerdelatre, waar hij een vaderrol voor wil
vervullen en voor wil zorgen. Doordat zijn vriendiam heeft aangespoord om zijn leven te
beteren en niet meer op straat (via muziek) zijd bgeen te rapen staat deze cliént erg open
voor begeleiding via de klantmanager (vanwege eogperkte medische beperkingen). Hij
hoopte met behulp van de klantmanager aan aangepdste komen. Omdat de
klantmanager geen aangepast traject aanbood iclikzeactief gaan zoeken naar werk
buiten de klantmanager om. Dit bleek uit de comtaclie de cliént had gelegd met onder
andere stichting Humanitas en MEE om te onderzoelatke mogelijkheden er waren om
toch aan aangepast werk te komen.

Een uitzondering is waargenomen bij cliént (resgond). Deze cliént gaf aan in het
verleden een succesvol reintegratie traject bijkassenbouw doorlopen te hebben en open te
staan voor een soortgelijk vervolg. De klantmanageg hier echter niet op in, waardoor de
cliént een actieve houding en zoekgedrag ging mertduiten de klantmanager om. Dit bleek
uit de schriftelijke en telefonische sollicitati®it kon zij aantonen door het meenemen van
verzonden sollicitatiebrieven en de contactpersavaesrmee gesproken is. Daarnaast heeft
zij via via gesolliciteerd, waarbij zij gebruik nida van een sociaal netwerk, te weten
kennissen uit een ziekenhuis. Daar is zij ook lageygeest voor het bijwonen van een
bedrijfsbezoek.

Verzet(waargenomen in de gevallen waarbij de klantmandgexfstand tot de
arbeidsmarkt als klein ervaart en de cliént al®god in gevallen waarin de klantmanager
volgens de cliént onrealistische verwachting heeft
Cliént (respondent 4b) hield zich niet aan de ogluben die de klantmanager van hem vroeg.
Tevens was deze cliént ook niet altijd correctenriakomen van verplichtingen. De
klantmanager had meerdere afspraken voor hem gem@adver activering te komen praten,
maar hij kwam steeds niet opdagen. Dit kwam dodngate afstand tot de arbeidsmarkt als
groot definieerde en er daarom geen heil in zag.

Cliént (respondent 11a) en cliént (respondent Yidggen samen een uitkering aan.
Cliént (respondent 11a) heeft te maken gehad metige mishandeling van haar partner. De

cliént gaf zelf aan nog niet toe te zijn aan acing
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Toch werd zij door de klantmanager verzocht om aigh de sollicitatieverplichtingen te
houden. Dit vanwege de gedachtegang dat dit welljobd zou zijn voor haar ontwikkeling
en ook vanwege de gedachte dat dit van haar vetwaad worden. Omdat zij dit niet wilde
kwam zij steeds met verschillende verklaringen waezij niet aan de sollicitatieverplichting
had voldaan, te weten, ik heb geen kinderopvang,ziek, vergeten etcetera. Zij gaf dit later
ook toe in een individueel gesprek met de klantrgana
Cliént (respondent 11b) reageert gepikeerd tijdenmtake. Hij schat zelf de afstand tot de
arbeidsmarkt als groot in. Hij vindt het niet nodim aan de verwachtingen van de
klantmanager te voldoen door allerlei gegevens i¢nen, daar zijn vrouw al een uitkering
heeft en dezelfde gegevens heeft ingediend. Hienddoj van mening dat hij als “man van”
toch wel gewoon kan worden toegevoegd als uitkegagechtigde in het systeem.
De cliént ervaart de klantmanager als bemoeiakerzeurpiet en praat op dwingende toon.
Hij laat bij alle vragen van de klantmanager eechzioren, reageerde agressief, zeer luid
bijna schreeuwend praten, en maakte denigrerendergngen naar de klantmanager toe.
Cliént (respondent 12b) was door de klantmanagikedig arbeidsgeschikt verklaard en kon
volgens de klantmanager tevens aangemeld wordereeodfulltime extern re-
integratietraject bij de Roteb. De cliént had l@ehter geen zin in en wilde niet fulltime
zwaar werk doen. Op het moment dat de klantmaragmeliént wilde aanmelden liet de
cliént een arbeidscontract voor 20 uur zien. Ordéatliént enerzijds niet via de Roteb aan de
slag wilde en zeker niet fulltime was dit contrdobr de cliént achter de hand gehouden.
Hierdoor hoeft de cliént formeel niet meer te sdiren naar een fulltime baan, of naar de
Roteb omdat hij slechts een aanvulling krijgt.
Cliént (respondent 20) liet weten niet geinteraskeezijn in begeleiding naar werk omdat zij
van mening was dat zij hiertoe nog niet in staat.\il§ gaf aan dat de reden hiervoor gelegen
was in de relationele sfeer. Problemen op dit itetéte zich in de vorm van stress, waardoor
zij niet goed kon functioneren op de werkvloer.d@ntmanager vond deze belemmeringen
niet dusdanig dat zij van arbeidsverplichting omtrekon worden. Dus werd aan deze cliént
voorgesteld om zodra er een passend re-integegéietbeschikbaar was deze cliént daarop te
plaatsen. Zij verzette zich hier hevig tegen endvdin niet wenselijk. Het verloop van het
gesprek liet toen een tendens van zuchten, moppereaa kort mogelijk reageren op de
vragen van de klantmanager.

Deze voorbeelden staan niet op zichzelf, maanagivuldig waargenomen. De
typologie van de hierboven genoemde cliénten kaente onderbouwd worden aan de hand

van het sollicitatiegedrag dat de cliénten in leteden en heden hebben getoond.
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Als richtlijn wordt veelal vijf sollicitaties per @ek verwacht, uitgezonderd de groep
die van arbeidsverplichting is ontheven. De intiiisvan solliciteren van cliénten ligt echter
op een gemiddelde van drie tot vier sollicitatieksen per week. Dit aantal is in de groep
cliénten die de afstand tot de arbeidsmarkt alstgitefinieerden lager dan wanneer het
omgekeerde het geval was. Dit blijkt uit de bevags) in de vorm van schriftelijke en
telefonische sollicitaties, (de cliénten hebberaditgetoond door het meenemen van de
verzonden sollicitatiebrieven en de contactpersavesrmee gesproken is). Daarnaast blijkt
dat cliénten die de inkomensafhankelijke positie ziahzelf wijten veel meer verschillende
initiatieven ontplooien om de kans op (her) betred®n de arbeidsmarkt te vergroten door
gebruik te maken van een sociaal netwerk, vrienklemissen of familie en het solliciteren

via het internet dan wanneer dit niet het geval is.

Conclusie:

Naar aanleiding van de tweede hypothese kan gaatewid worden dat het zelfbeeld van
cliénten een belangrijke rol speelt bij de wijzeawap zij reageren op de voorgestelde
trajecten. Zij schikken zich meer in de rol dierklaanagers hen toedichten naarmate hun
zelfbeeld hier beter op aansluit. Wanneer zij exddactoren aanwijzen als reden voor hun
inkomensafhankelijke positie dan stellen cliéntem passiever op dan wanneer cliénten
ervan overtuigd zijn dat zij hier zelf persoonh&rantwoordelijk voor zijn.

Ten aanzien van de derde hypothese kan geconctldeeden dat naarmate de
opvattingen van cliénten sterker afwijken van deatfingen van de klantmanagers zij eerder
geneigd zijn zich te verzetten tegen de rol di&ldetmanager hen toedicht. Dit komt tot
uiting in de actieve houding buiten de klantmanamerdie cliénten laten zien, wanneer zij de
afstand tot de arbeidsmarkt kleiner inschattendtaor de klantmanager verondersteld wordt.
De cliénten verzetten zich eveneens meer wanngeetazdee hebben dat de afstand tot de
arbeidsmarkt groter is dan door de klantmanagedwwarondersteld of dat er van hem of
haar onrealistische verwachtingen gesteld wordgpothese 3b dient als zodanig te worden
verworpen. Dit omdat verzet alleen is waargenomedeivorm van zichtbaar verzet.
Schijninzet en onregelmatigheden in de vorm vandeskonden niet met duidelijke

bewijslast in onderhavige studie onderbouwd worden.
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4.8 Ontwikkeling visie afstand tot de arbeidsmarktin de loop der tijd.

Uit de vorige paragraaf is gebleken dat door deradties zowel klantmanagers als cliénten
elkaars gedrag en handelen in sommige gevallenengidinvlioed. In deze paragraaf wordt
hier dieper op ingegaan door stil te staan bijmgvikkeling van de relaties tussen
klantmanagers en cliénten. Hiertoe is ten aanzaende vierde en tevens laatste hypothese
aan de hand van praktijkvoorbeelden onderzochtlafies veranderen van congruente typen
naar incongruente typen of andersom. En of er foamsities hebben plaatsgevonden van
incongruente typen naar congruente typen gebasgerdr- of wantrouwen.

Op tijdstip 1 (beginsituatie) zijn dertien vanwderentwintig gevallen waargenomen
waarbij er congruentie is in de opvattingen oveafi#and tot de arbeidsmarkt en de daaraan
verbonden verantwoordelijkheid van cliénten. Bindeae groep zijn zeven relaties die de
afstand tot de arbeidsmarkt als groot definiérememnrelaties die de afstand tot de
arbeidsmarkt als klein definiéren. In elf gevaleas er in beginsel geen congruentie over de
opvattingen over de afstand tot de arbeidsmarkleetiaaraan verbonden
verantwoordelijkheid van cliénten. Binnen deze grogn vijf gevallen waargenomen waarin
de klantmanager de afstand tot de arbeidsmarkieitsinschat en de cliént als groot en zes
gevallen waarin de cliént de afstand tot de arlpe&tkt als klein inschat en de klantmanager
als groot. Door een wisselwerking van verschilleaderwegingen en verwachtingen die
beide actoren over gedragingen van elkaar heblpemaile loop van dit onderzoek de
relaties tussen klantmanagers en cliénten verderikield. Dit heeft ertoe geleid dat op
tijdstip 2 (na afloop van de observatieperiodegammige gevallen de opvattingen over de
afstand tot de arbeidsmarkt is veranderd. De bejastg bevindingen na afloop van de
observatieperiode worden achtereenvolgens besproken

Allereerst is gebleken dat in de gevallen waariafdéeemmingsrelatie in eerste
instantie congruent was gedurende het traject cemgie blijft vertonen. Dit blijkt uit de
twaalf gevallen waarvan de afstemmingsrelatie stabigebleven. Dit is onderverdeeld in zes
afstemmingsrelaties waarbij de afstand tot de damearkt door beiden als groot wordt
ervaren en zes afstemmingsrelaties waarbij derafstd de arbeidsmarkt door beiden als
klein wordt ervaren. Hierbij dient opgemerkt te den dat er binnen deze stabiele

afstemmingsrelaties wel (kleine) verstoringen pgetreden.
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Echter waren deze verstoringen (bijvoorbeeld wgdbtt van medische keuringen,
trajectbegeleiding, flankerende voorzieningen dmkieg die langer waren dan voorzien) van
dusdanige aard dat zowel klantmanagers als clidnézrbegrip voor konden opbrengen
Deze verstoringen hebben daarom niet geleid tongiuentieln twee gevallen zijn er
verschuivingen opgetreden van congruentie gebasgandntrouwen naar vertrouwen en in
€én geval van vertrouwen naar wantrouwen.

Ten tweede is gebleken dat in de gevallen waarliij eerste instantie sprake was van
instabiele afstemmingsrelaties er vijf relatiegabsel zijn gebleven en er zes
afstemmingsrelaties naar een stabiel evenwichthex®n. Deze nieuwe stabiele
evenwichten bestonden uit vijf relaties waarbiydeschuiving van instabiel naar stabiel is
verschoven op basis van wederzijds vertrouwen é&eéimngeval betrof het de verschuiving
van instabiel naar stabiel waarbij de congruengigageerd is op wantrouwen.

Naar aanleiding van de laatste bevinding kunnevedschuivingen worden geillustreerd aan
de hand van voorbeelden die uiting geven aan dsforamaties van incongruentie naar
congruentie gebaseerd op ver- en wantrouwen.

Transformatie van een stabiele congruente afstegsratatie op basis van wantrouwen

naar een stabiele congruente afstemmingsrelatieags van vertrouwen

Een cliént (respondent 17) was in beginsel nogaldo aard volgens de klantmanager en liet
een passieve houding zien. Hij was door de klanagannaar een kortdurig re-
integratietraject gestuurd waarbij zelfredzaamlegidliscipline centraal staan. Door dit re-
integratietraject is hij gemotiveerd geraakt omdieerkelijk mee te werken aan een intern
vervolgtraject wat zijn kansen op de arbeidsmaarverwachting zal vergroten. Toen hij
weer bij de klantmanager onder behandeling kwarmgdeorijn instelling ervoor dat ook de
klantmanager vertrouwen kreeg in de cliént en deaafl tot de arbeidsmarkt als minder groot
inschatte. De cliént had hetzelfde beeld en zagfstand tot de arbeidsmarkt ook positiever
in. Dit kwam tot uitdrukking in de toegepaste iretistijl van de klantmanager en de
gedragingen van de cliént. De klantmanager namrest activerende rol aan en de cliént
werkte meer samen met de klantmanager door ziggvacten codperatiever op te stellen.

Daarnaast is de relatie met één cliént (resporglembgal turbulent verlopen. De
relatie ging van wantrouwen, naar vertrouwen onvaelgens weer naar wantrouwen af te
glijden en te eindigen op basis van vertrouweredrste instantie liet deze cliént
verschillende afspraken versloffen en kwam somgerd de klantmanager onbedoeld nukkig
en niet representatief over. De klantmanager heeft een aparte afspraak gemaakt om

hierop in te gaan.
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De klantmanager had hiervoor een speciale sesgiargkwaarin beide partijen konden
aangeven hoe zij de eerste indruk van elkaar hagld@mnen. Beide partijen stonden open
voor dit initiatief. Door goed te luisteren naakadr ontstond meer wederzijds begrip.
Daarnaast zorgde dit gesprek voor bewustwordingebgliént. De cliént heeft zich in
vervolggesprekken netjes gekleed en gedragen. &rkbnager gaf aan dat dit een
productieve manier was om enerzijds de cliéntbhgte brengen en anderzijds zelf ook iets te
leren. Tijd is echter een kritische factor waarddibsoort initiatieven volgens de
desbetreffende klantmanager te weinig kunnen woogpgepakt. Het reintegratie traject van
respondent cliént 3 sloot echter niet aan op zgnsen en behoeften. Hij heeft dit meerdere
malen aangegeven, maar de klantmanager anticipkendeiet op. De cliént ging zich
hierdoor verzetten en meer tegenwerken. Wat |etioideen negatieve houding. Uiteindelijk
ging de klantmanager toch overstag en vond eegctrdpt beter aansloot bij zijn wensen en
behoeften. Hierdoor nam het vertrouwen van de thék weer toe en werd hij weer meer
betrokken bij zijn doel.

Een goed voorbeeld dat ttansformatie van een stabiele congruente
afstemmingsrelatie gebaseerd op vertrouwen naastdrel congruent evenwicht op basis
van wantrouwermok voorkomt blijkt uit het volgendeoorbeeld.

Cliént (respondent 1) was in beginsel razend ersilastien bereidwillig. Echter, zij had
hooggespannen verwachtingen om snel weer uitdenstr, maar die zijn uiteindelijk niet
uitgekomen. Energiek en stellig nam zij in begirsging in een focusgroep, alwaar zij
wekelijks met andere cliénten de voortgang en kamghn kon bespreken, evenals advies
vragen aan andere cliénten en consulenten op hetdyean werk, activering, zoekgedrag en
dergelijke aanverwante zaken. Toen dit uiteindelgkeen half jaar nog niets opleverde, werd
de cliént ongedurig en zag het helemaal niet miétenz Zij reageerde daarna zeer negatief op
andere initiatieven en haar motivatie had een dijkdaleuk opgelopen. De klantmanager gaf
het vervolgens ook een beetje op. Zowel de klandmanals de cliént schatte toen de afstand
tot de arbeidsmarkt groter in. Met het gevolg aatel de klantmanager als de cliént passief
gedrag lieten zien.

Voorbeeldertransformatie van een instabiele situatie (afstéotdde arbeidsmarkt
volgens de klantmanager klein en de cliént groagrreen stabiele situatie op basis van
vertrouwen

Bij een cliént (respondent 4b) is de in eersteami$ waargenomen incongruente
afstemmingsrelatie verschoven naar een congrugngtis gebaseerd op wederzijds

vertrouwen.
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Dit is tot stand gekomen doordat de klantmanagstaat was om door middel van de
toegepaste invloedstijl (activering door middel ¥aciliteren) de cliént ervan te overtuigen
dat het onterechte voorarrest zijn zelfvertrouwigth moet aantasten. Door het continue
wijzen op de positieve eigenschappen van de clgamg, de cliént dit zelf ook geloven.
Hierdoor ging hij de afstand tot de arbeidsmarkt mmskleuriger inzien wat tot uitdrukking
kwam in een positieve betrokkenheid van de dedibetiade cliént.

Cliént (respondent 6) is door de klantmanager girtsel uit het oog verloren. De
klantmanager vergat deze cliént langere tijd apépen. De cliént gaf aan deze tijd goed
benut te hebben door na te denken over zijn toekemwat hij nou precies wil. De cliént gaf
aan toch een studie af te willen ronden en hier opaoek te zijn geweest. De klantmanager
gaf aan dat hij de cliént inderdaad vergeten wdasligwas met de omslag die de cliént
gemaakt had. Hierdoor veranderde de perceptieffeztde de afstand tot de arbeidsmarkt
volgens de klantmanager naar klein.

Bij cliént (respondent 9) (afstand tot de arbeiddtaolgens de klantmanager groot
en de cliént klein) is de mening van de klantmanaggesteld in positieve zin. De cliént gaf
aan graag te willen werken, maar had een crimvedtden. Hij is echter volgens zichzelf
buiten zijn schuld om in het criminele circuit telné gekomen (verkeerde vrienden).
Vervolgens is hij jaren dakloos geweest en hingraf verkeerde mensen rond in Amsterdam
om rottigheid uit te halen. Hij moest volgens eigeggen wel om in zijn levensonderhoud te
kunnen voorzien. Nu heeft hij het “licht” gezien zwu graag zijn kennis op het schildersvlak
oppakken om daar uiteindelijk weer werk in te vimd@oor de klantmanager is hij op een
kortdurig traject geplaatst. Hij begon hier in besgl met tegenzin aan omdat hij voor de
uitkering moest werken en hier geen extra geldofé termijn perspectief in zag. De cliént
begon er toch met enig wantrouwen aan. Tijdensvléek liet hij stap voor stap zien dat hij
tot meer in staat was dan de klantmanager zou wiitea. Hierdoor kon en mocht hij langer
op het traject blijven. Ook om zijn ervaring mehisderen over te brengen op andere
collega’s en deze te begeleiden en in te werkercliBet bleef hierdoor enthousiast en ging
keurig op tijd en met veel plezier naar het wekk it zorgde ervoor dat de klantmanager de
beeldvorming over de afstand tot de arbeidsmarkitipger inging zien en eraan bijgedragen
heeft dat de cliént ook steeds meer activiteitemegelijikheden kreeg vanuit de sociale
dienst. De klantmanager is er namelijk van ovedggraakt dat deze cliént uiteindelijk door

de toegenomen motivatie en werklust een echte baldaijgen binnen dit bedrijf of elders.
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Ook bij cliént (respondent 15) is een positievesgbuiving waargenomen. Naar
aanleiding van een week sollicitatietraining heeftcliént besloten toch actief op zoek te
gaan naar een baan buiten de klantmanager omidd¢ gaf aan door deze ervaring en het
verwachte lange verloop van het re-integratiettdmezh meer heil te zien in het accepteren
van werk dan het ontvangen van een uitkering. Omtelz¢ cliént zo stelling was, had de
klantmanager ook meer vertrouwen dat dit zou lukken
Cliént (respondent 19) liet wat meer initiatieveenzwaardoor de klantmanager overstapte
van een bestraffende aanpak naar een neutralekadtipheeft aangetoond dat hij door zijn
motivatie wel bereid is om te doen wat er van hemmdiwerlangd. De afstand tot de
arbeidsmarkt werd hierdoor minder groot geschat.

Een voorbeeld dat de transformatie van een ingeahistemmingsrelatie (afstand tot de
arbeidsmarkt volgens de klantmanager klein eniédatajroot) naar congruentie op basis van
wantrouwen schetst het volgende voorbeeld.

Bij één cliént (respondent 20) waarvan de klantrgana beginsel de afstand tot de
arbeidsmarkt als klein inschatte, stelde zijn ofivgtover de afstand tot de arbeidsmarkt na
verloop van het traject bij naar groot. Dit omdeteél cliént veelvuldig negatieve gedragingen
en onregelmatigheden liet zien. Hierdoor steld&ldetmanager zijn visie in negatieve zin bij
en is hij overgegaan op een passieve begeleidings\wndat hij geen moeite en energie
meer wilde steken in een cliént die toch niet géveetd was en deze tijd liever stak in

cliénten waar dit wel opgaat.

Conclusie

Ten aanzien van de vierde hypothese kan geconchlideden dat veel stabiele
afstemmingsrelaties gedurende het traject stabpe¢b. Na afloop van de observatieperiode
kwam dit tot uitdrukking doordat er twaalf gevalleaargenomen zijn waarvan de
afstemmingsrelatie stabiel is gebleven. Dit is oveleeld in zes afstemmingsrelaties
waarvan de afstand tot de arbeidsmarkt door beatiegroot wordt geschat en zes
afstemmingsrelaties waarbij de afstand tot de ddmearkt door beiden als klein wordt
geschat. Er zijn ook nieuwe evenwichten ontstapmtongruente typen in de richting van
wederzijds wantrouwen en vertrouwen. In de instalaéstemmingsrelaties zijn vijf relaties
instabiel gebleven en zijn er zes afstemmingsesdataar een stabiel evenwicht verschoven.
Van deze vijf betrof het in vijf gevallen richtivgederzijds vertrouwen en in een geval betrof

het de richting wantrouwen.
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Een evenwicht richting incongruente typen op grean eenzijdig vertrouwen of wantrouwen
van congruente typen is na afloop van de obseparimde niet opgemerkt. De verstoringen
die zijn opgemerkt, hebben niet geleid tot incoegitie. Stabiele evenwichten blijven
gehandhaafd terwijl incongruente afstemmingsredateiar congruentie tenderen (bevestiging

hypothese 4).
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Hoofdstuk 5 Samenvatting, conclusie en aanbevelinge

5.1 Inleiding
De herstructurering van de sociale zekerheid Mia@dir oorsprong in het beheersbaar

en betaalbaar willen houden van de arrangemenéegetioden worden binnen de
Nederlandse verzorgingsstaat. Binnen het activebelgid is hiertoe de focus verschoven
van inkomensbescherming naar activering. In deahesle literatuur is veelvuldig stilgestaan
bij de rol van publieke dienstverleners op de uitkten van het beleid, maar de rol van
cliénten is hierbij onderbelicht gebleven. De dtlsg van dit onderzoek was dan ook
tweeledig. Enerzijds is onderzocht hoe klantmarspget beleid toepassen en hoe cliénten
daarop reageren. De centrale vraag luidde: “Hosgreklantmanagers het beleid feitelijk toe
op individuele uitkeringsgerechtigden en hoe reagetiénten hierop.” Deze centrale vraag is
uitgesplitst in een vijftal onderzoeksvragen waarkat antwoord achtereenvolgens kort zal

worden samengevat.

5.2 Beantwoording onderzoeksvragen

De eerste onderzoeksvraag luidde: “Hoe schat derkknager de afstand tot de
arbeidsmarkt en de daarmee verbonden verantwogttad van de uitkeringsgerechtigde
in?” De klantmanagers schatten de afstand tothliedsmarkt in aan de hand van de
opvattingen die zij hebben over de kansen van iddele uitkeringsgerechtigden om
(opnieuw) aan het arbeidsproces deel te nemenvMiaj gedrag en attitude van cliénten
naast het al dan niet ontbreken van startkwaliBsatijn belangrijke factoren voor de
vaststelling van de afstand tot de arbeidsmarkt Blamtmanagers. Het eerste oordeel over de
afstand tot de arbeidsmarkt door klantmanagerstwaiden aangepast.

De tweede vraag luidde: “Welke invloed heeft dewehatting op de manier waarop
klantmanagers het uitkeringsbeleid toepassen?bhljkt voor een cliént die een beroep doet
op een Wwhb- uitkering in de praktijk van cruciaaldng hoe groot klantmanagers in eerste
instantie de afstand tot de arbeidsmarkt inschaRérkomt doordat de opvattingen die
klantmanagers er hierover op nahouden onlosmakadijkonden zijn met de gedragingen die

zij bij de uitvoering van het beleid laten zien.

55



In het verlengde hiervan kan ten aanzien van dgesbypothese geconcludeerd worden dat
deze in zijn geheel wordt bevestigd: klantmanagignsgeneigd zich te beperken tot
inkomensbescherming als zij de afstand tot de dsb&arkt als groot ervaren, neigen tot
sanctioneren als zij de afstand tot de arbeidsnadsktlein ervaren, maar denken dat de cliént
deze zelf als groot ervaart en neigen tot actigegils zij de afstand tot de arbeidsmarkt als
klein ervaren en denken dat de cliént dit zelf dokt.

De derde onderzoeksvraag luidde: “Hoe schat denngsgerechtigde de afstand tot
de arbeidsmarkt en de daarmee verbonden verantelgkingéden zelf in? En stemt dit
zelfbeeld overeen met dat van de klantmanagered?’hDe afstand tot de arbeidsmarkt wordt
door cliénten over het algemeen op dezelfde groatkemermeld bij de klantmanagers als
groot of klein gepercipieerd, maar stemde nietlemgevallen overeen met de visie van de
klantmanager.

De vierde vraag luidde: “Op welke wijze beinvloddtinschatting van de
uitkeringsgerechtigde de wijze waarop hij/zij reag®p de manier waarop de klantmanager
het beleid uitvoert?” Cliénten laten in eersteansie veelal een afwachtendee houding zien.
Dit komt doordat cliénten enerzijds afhankelijknzifan de uitkering om in hun
levensonderhoud te voorzien en anderzijds omdabgeniet precies weten wat er van hun
verwacht wordt. Deze houding verandert gaandewebdgeleidingstraject en maakt plaats
voor een variéteit in waargenomen houdingen enaggagen van cliénten, doordat de
onzekere factoren bij cliénten veelal zijn weggeannDit heeft geleid tot de volgende
ideaaltypische verdeling van waargenomen typolagipéssieve houding, actief in
samenwerking met de klantmanager, actief buiteklalgmanager om en verzet. In
overeenstemming met de verwachtingen zoals verwiadmgipothese twee en drie is
gebleken dat cliénten zich meer in de rol schiktlienklantmanagers hen toedichten naarmate
hun zelfbeeld daar meer mee overeenstemt. Cligegen actiever op zoek naar alternatieve
mogelijkheden buiten de klantmanager om wanne@tiklanagers de afstand tot de
arbeidsmarkt groter inschatte dan de cliént zel¥@stiging hypothese 3a). Wanneer het
tegenovergestelde het geval is laten cliénten ghemdrzet zien. Schijninzet is echter in de
onderhavige studie niet aanwijsbaar aangetroffexar@m dient hypothese 3b te worden
verworpen.

De vijfde onderzoeksvraag luidde: “Hoe ontwikkedtmiate waarin de visie van de
klantmanager en de uitkeringsgerechtigde overeamsés zich in de loop van het
begeleidingstraject?” Zowel klantmanagers als t#igrzijn geneigd om congruentie in stand

te houden en bewegingen richting incongruente rafst@gsrelaties tegen te gaan.
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De meeste stabiele evenwichten blijven gehandhgeddijl incongruente
afstemmingsrelaties naar congruentie tenderenwidachter niet zeggen dat er geen
verstoringen zijn opgetreden. Dit gebeurde namelgk degelijk alleen hebben deze niet
geleid tot incongruentie. Een verschuiving in daesivan gevallen waarbij er sprake was van
congruentie richting incongruentie, op grond vanzgdig vertrouwen of wantrouwen is niet
waargenomen.

Nieuwe evenwichten zijn ontstaan bij incongruegpeeh in de richting van
congruente typen op basis van wederzijds wantrowemerertrouwen.Ook zijn er nieuwe
evenwichten ontstaan van congruente typen op lasisertrouwen naar wantrouwen en

andersom. De bevindingen leverden een bevestigingao hypothese vier.

5.3 Aanbevelingen

In het verlengde van de conclusies kan een aaatdlevelingen worden gedaan ten
behoeve van beleidsmakers en uitvoerders. Terederiset aan te bevelen om meer aandacht
te besteden aan de wensen en behoeften van cliéité@an in de beginfase door een goede
objectieve diagnosticeringsmethodiek (leidraad)rivikkelen om de intakegesprekken
gestructureerder, transparanter en efficiénteg etten. De rol en verantwoordelijkheden van
cliénten mogen sterker terugkomen in het gesprelkcli@nt zou een meer gelijkwaardigere
speler moeten worden. Expliciet (door) vragen egddaisteren naar het verhaal van cliénten
kan het zelfbeeld van cliénten inzichtelijker maki@ekening houden met het zelfbeeld is van
groot belang bij het vinden van aansluiting qugetiiaen aanpak op het gevoel en beleving
van de cliént. Dit kan de kans op het vermindei@mde weerstand en de kans op succes
vergroten. Een goede voorbereiding, het verzoekemérmatie voorafgaand aan het
gesprek door te nemen evenals van tevoren de famenlin te laten vullen, biedt daarnaast
ruimte voor het effectiever benutten van de tijd @en activering aandacht te besteden.

Ten tweede zou er niet alleen in de beginfase, walatijdens de vervolggesprekken
tussentijds meer aandacht besteedt mogen wordesctigering in plaats van controle.
Activering komt nu nog te beperkt tot uitdrukkirige klantmanagers geven niet alle cliénten
de vrijheid om gebruik te maken van de (beperkte)raatieven qua trajectbegeleiding. Daar
dit op sommige momenten heel goed mogelijk was. fankhet aan te bevelen zijn om
kortdurige cursussen die tot doel hebben de amyaiddrelevante eigenschappen van cliénten
te vergroten of te verbeteren toe te staan alsalief voor de voltooiing van langdurige
externe reintegratie trajecten. Dit zodat activggoptimaal toegepast kan worden en de

kosten voor dergelijke cursussen veelal lager zijn.
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Ten derde is aan te bevelen om cliénten met ed¢argrafstand tot de arbeidsmarkt
niet uit het oog te verliezen. Deze cliénten bijkeelal uit het zicht te raken door
klantmanagers, doordat de focus meer gericht tsedpewerkstelligen van volumereductie.
Er wordt ook weinig geinvesteerd in de arbeidsnkarkéen van uitkeringsgerechtigden met
minder goede perspectieven.

Ten vierde is aan te bevelen om de verbondenheld interacties tussen
klantmanagers en cliénten te versterken. De verdydmeld kan vergroot worden door
meerdere interactiemomenten in te lassen en meeterte bieden voor de dialoog. Gebleken
is dat wanneer de hoeveelheid gesprekken toeneebdttbkkenheid van beiden vergroot.
De interacties verbeteren wanneer klantmanagecté&rtien een bepaalde sympathie voor
elkaar hebben en verslechteren wanneer sprake iwederzijdse antipathie. Wanneer de
verbondenheid tussen beide partijen groeit, igrtedtkelijker gebleken voor klantmanagers
om feedback te geven aan cliénten over zijn of [reegatieve) gedragingen en voor cliénten
is het makkelijker gebleken om hierop te reagefenslot is aan te bevelen om de
klantmanagers meer bagage mee te geven, zodateijibh staat zijn om voor cliénten een
goede inschatting te kunnen maken van de arbeidsifweaar zitten beschikbare banen en
zijn deze geschikt voor een desbetreffende clémt)oe het gesteld is met de
beschikbaarheid van kansrijke trajecten voor déaetk

Met de beschreven conclusies en aanbevelingen @mdlgleem van de toename van
het spanningsveld tussen inkomensbescherming eer@at) (wat door de verschuiving van
prioritering in doelstellingen versterkt wordt) hper direct opgelost. Dit komt doordat de
klantmanager bij de toepassing en uitvoering vdrbékeid rekening moet houden met (te)
veel verschillende interne en externe factoremtiespelen binnen deze context. Te denken
valt bijvoorbeeld aan complexe wet- en regelgeviobeperkte (geschikte) (activerings)
instrumenten, tijd en capaciteit, vele eisen dietegratiebedrijven of potentiéle werkgevers
aan cliénten stellen, vele soms contrasterendensaigedoelen en prestatie-indicatoren, en
persoonlijke voorkeuren.

De toegevoegde waarde van dit onderzoek is damiebkjelegen in het bieden van
een oplossing om het spanningsveld tussen inkoreasokbrming en activering op te heffen,
maar wel in het bieden van handvatten om naasildan klantmanagers ook de rol van
cliénten binnen het beinvloedingsproces beter geijpen en te kunnen benutten.
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Bijlage 1. Vragenlijst Klantmanagers

Afstand tot arbeidsmarkt

1. Hoe schat de klantmanager de afstand tot de arbarlisin voor de desbetreffende
cliént?

2. Waarop baseert hij/zij dit?

- opleiding en (ontbreken) startkwalificaties

- (al dan niet gebrek aan) werkervaring

- medische gronden

- psychologische gronden

- motivatie, gedrag en attitude

- beheersing Nederlandse taal

- zelfvertrouwen

- de arbeidsmarkt en beschikbare trajecten

- ingeschatte situatie van de arbeidsmarkt (waarzlieschikbare banen en komt een
desbetreffende cliént hiervoor in aanmerking)

- anders

Werkproces

3. In hoeverre en op welke wijze informeert de klamager de cliént over de rechten en
plichten in het kader van de WWB, de doelen vartdagtct, en de eventuele
keuzevrijheid in trajecten?

4. Hoeveel tijd wordt er aan werk en reintegratie éestijdens de gesprekken? Wordt
er vooral over de uitkering gesproken of over wamnkn welke volgorde?

5. Voor welk traject kiest de klantmanager?

- basis reintegratie

- reintegratie plus voor speciale doelgroepen

- flankerende voorzieningen (kinderopvang, schuldverdigning ed)

- gemeenschapstaken

- anders

6. Waarom kiest hij hiervoor, welke gedachten, afwggm gedragingen liggen hieraan
ten grondslag?

- type klant

- (eerdere) succes ervaringen

- mogelijkheden arbeidsmarkt

- wensen en behoeften cliént

- anders

7. Welke initiatieven draagt een klantmanager aan?

werk (hoe zoeken, sollicitatietips ed)

opleiding en scholing

cursus Nederlandse taal

bijwonen (groeps)bijeenkomsten CWI of gemeentelg&eiale dienst
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anders

Welke invloedstijl past de klantmanager toe tijddaggesprekken en veranderd dit in
de loop der tijd?

Inkomensbescherming

Activering via faciliteren

Activering via sanctioneren

Tegen welke knelpunten, problemen loopt een klan&gar aan?
gebrek aan tijd, middelen

uitzonderingsgevallen

complexe materie, wet en regelgeving, procedurgs]imen ed.
anders

.Heeft de klantmanagers sancties of maatregelenegujen waaruit bestonden deze?
.Hoe beinvloedt dit het werk, de relatie en de dpwgen over de afstand tot de

arbeidsmarkt?
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Bijlage 2. Vragenlijst Cliént

Afstand tot arbeidsmarkt

1. Hoe groot schat de cliént de kans in dat hij/ziem&an het werk kan?

2. Waarop baseert hij/zij dit?

- opleiding en (ontbreken) startkwalificaties

- (al dan niet gebrek aan) werkervaring

- medische gronden

- psychologische gronden

- motivatie, gedrag en attitude

- zelfvertrouwen

- beheersing Nederlandse taal

- inschatting van de arbeidsmarkt

- kennis van beschikbare trajecten (incl. de omtiesSoZaWe voorlegt tijdens het
gesprek)

- persoonlijke omstandigheden (zorg voor kindeneantelzorg, schulden, huisvesting
andere verplichtingen)

- anders

Traject

3. Welke initiatieven heeft de cliént zelf al onderreamom aan het werk te komen?

- Schriftelijke of telefonische sollicitaties

- gesprekken adviseur CWI, of anderen

- bedrijffsbezoek om aan werk te komen

- internet

- kennissen of vrienden

- anders

4. Hoe intensief is dit zoekgedrag, hoe recent waeze @ctiviteiten, waarom lukt het
een cliént niet: zoekt hij helemaal niet of zoekilel maar levert het niks op en in
welke richting zoekt de cliént?

5. Hoe reageert de cliént op het voorgestelde traject?

6. Sluit het gekozen traject aan op de wensen en ktehoen een cliént?

7. Waaruit blijkt dit?

8. Heeft de cliént speciale wensen en/of behoeften tat traject en gewenste
ondersteuning vanuit de klantmanager?

9. Heeft de cliént vertrouwen in het gekozen traject?

10.Waar ziet hij/zij tegenop en waar kijkt men nad® ui
11.Zijn er belemmeringen volgens de cliént waar datkleanager rekening mee moet

houden?

64



Bijlage 3. Vragenlijst interactie klantmanager en @iént

Verloop traject

1
2

w

9

Wat heeft de cliént gemerkt van de WWB en habtidoor de cliént ervaren?

Welke initiatieven hebben de klantmanager en afliéat ondernomen om weer aan
het arbeidsproces deel te nemen?

Hoe heeft de uitkeringsgerechtigde of klantmanagarop gereageerd?

Hoe kijken beiden partijen hierop terug, zoudehegielfde reageren of anders en
waarom?

Hoeveel gesprekken zijn er geweest betreffendgihden van werk? Wat vind de
cliént hiervan?

Heeft de cliént door deze gesprekken nog ideeéadgam om andere manieren aan te
wenden om aan het werk te komen?

Heeft de cliént een sanctie of maatregel opgelegdegien en hoe heeft de cliént dit
ervaren (terecht of niet)?

Is in de loop der tijd de beeldvormingen van klaamager en cliént congruentie en of
incongruentie blijven vertonen of is dit veranddambr de verschillende manieren van
interactie? (positief of negatief)

Waar is dit op gebaseerd; houding, gedrag, motiedén

10 Hoe kijkt de klantmanager terug op gekozen inviagas hoe kijkt de cliént hierop

terug?

11 Is het traject voortijdig beéindigd?

reden: baan,
uitstroom bekend vb. verhuizing of
uitstroom onbekend

12 Welke resultaten heeft het traject opgeleverd?

grotere motivatie om naar werk te zoeken

meer zelfvertrouwen bij cliént

sociale vaardigheden eigen gemaakt

meer kennis van manieren om naar werk te zoeken
vinden van een baan

certificaten of diploma’s

uitstroom uit uitkering
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