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Position paper

Met de Verklaring bestaanszekerheid hebben de gemeenten een stap naar voren gezet om te komen tot 
een strategische agenda met maatregelen voor het borgen van bestaanszekerheid de komende 10 jaar. 
Zodat iedereen weer rond kan komen en mee kan doen. De eerste pijler van bestaanszekerheid is 
inkomenszekerheid. Inwoners maken niet altijd gebruik van regelingen en voorzieningen waar ze recht op 
hebben. Proactieve dienstverlening is één van de middelen om inwoners en ondernemers bestaans-
zekerheid te bieden, als overheid effectiever op te treden en het vertrouwen in de overheid te herstellen. 

Wat is het probleem? 
Inwoners die dat nodig hebben worden in 
Nederland door sociale zekerheidsregelingen en 
voorzieningen ondersteund om bestaanszekerheid 
te bieden. Maar lang niet iedereen, die volgens de 
wet recht heeft op die inkomensregelingen, maakt 
daar ook gebruik van. Uit onderzoek van de 
inspectie SZW uit 2021 blijkt het percentage 
niet-gebruik van de algemene bijstand te liggen op 
circa 35%. Bij gemeentelijke minimaregelingen is dat 
vergelijkbaar. Niet alle niet-gebruikers leven onder 
het sociaal minimum. Inwoners met een baan 
(werkende armen) en gepensioneerden maken 
relatief weinig gebruik van regelingen waar ze recht 
op hebben.
Een belangrijke drempel voor inwoners is dat ze 
voor alle uitkeringen, toeslagen en voorzieningen 
een aanvraag moeten doen. Er zijn verschillende 
redenen waarom ze geen aanvraag doen: 
onbekendheid met regelingen, de onbegrijpelijkheid 
en de onoverzichtelijkheid van de 

ondersteuningsmogelijkheden en administratieve 
belastende procedures vormen drempels. Sommige 
inwoners wantrouwen de overheid als gevolg van de 
kinderopvangtoeslagaffaire. Zij vrezen 
terugvorderingen en controles. Anderen hebben 
angst voor stigmatisering en schamen zich voor het 
doen van een beroep op inkomensregelingen.
Kortom: het beleid gericht op het voorkomen van 
armoede en dichten van de kloof in inkomens is 
onvoldoende doelmatig en doeltreffend. Door 
niet-gebruik leven deze inwoners nodeloos in 
armoede en soms met schulden. Daardoor hebben 
deze mensen relatief veel problemen en meer hulp 
nodig op gebied van welzijn en gezondheid. 

Ambitie
Gemeenten willen de komende jaren met kracht in 
proactieve dienstverlening investeren, in navolging 
van koplopergemeenten waaronder Gent. We willen 
niet langer aanvragen afwachten, maar 
dienstverlening proactief aanreiken aan inwoners 
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die er recht op hebben. Zo veel als mogelijk maken 
we de beweging naar ambtshalve verstrekken. 
Hierbij is er geen sprake meer van een aanvraag, 
maar van geautomatiseerde toekenning van lokale 
minimaregelingen zodat mensen kunnen meedoen 
en kwijtschelding van lokale belastingen. Zoals dit 
ook mogelijk gaat worden voor de verstrekking van 
individuele inkomenstoeslag in het kader van het 
wetsvoorstel voor de Participatiewet in balans.
Aansluitend willen we proactieve dienstverlening 
verbreden: van inkomensregelingen naar 
zorgregelingen (organisaties betrokken bij de 
uitvoering van de Wmo, Zvw en Wlz). Inwoners en 
ondernemers ontzorgen we bij ingrijpende 
levensgebeurtenissen zoals meerderjarig worden, 
een scheiding, overlijden van een partner of kind en 
faillissement waarbij steun van meerdere 
organisaties nodig is. We werken (overheids)breed 
aan dienstverlening en bieden integrale 
ondersteuning (digitaal en aan de balie). Op termijn 
verkennen wij de mogelijkheden voor proactieve 
dienstverlening voor toeleiding naar werk. 
Bijvoorbeeld het door middel van AI proactief 
attenderen van werkzoekende inwoners op 
passende vacatures. 

Wat hebben we daarvoor nodig?
•	 Gegevensdeling: De overheden beschikken over 

veel gegevens van inwoners en ondernemers die 
benut kunnen worden om rechthebbenden te 
identificeren en te ondersteunen. We willen geen 
gegevens meer opvragen bij inwoners als de 
overheid daar al over beschikt. Daardoor kunnen 
we de administratieve last voor de inwoner 
beperken. We willen ook gebruik maken van 
beschikbare data voor het voorinvullen van 
digitale formulieren om de dienstverlening 
gebruiksvriendelijk en makkelijk te maken. Om dit 
mogelijk te maken komt er idealiter een algemene 
wettelijke grondslag voor gegevensdeling met 
het oog op proactieve dienstverlening. Indien dit 
juridisch niet haalbaar blijkt, moeten er specifieke 
grondslagen voor gegevensdeling tussen 
overheden komen. Binnengemeentelijk moet 
gegevensdeling tussen wetten en afdelingen 
mogelijk zijn, bijvoorbeeld tussen de 
participatiewet, de Wmo en de Jeugdwet. Om 
proactieve dienstverlening te automatiseren en 
de interoperabiliteit van systemen te versterken 
moeten begrippen die in gerelateerde wetten 
voorkomen, maar steeds verschillend worden 
gedefinieerd, worden geharmoniseerd. 
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•	 Doelgroep bereiken: we bereiken meer mensen 
door hen te benaderen door brugfunctionarissen, 
vrijwilligers en informele netwerken. Deze 
stemmen de communicatie af op doelgroepen 
zoals wijkbewoners, ouderen en statushouders. 
We informeren en adviseren inwoners over hun 
rechten door de inzet van persoonlijke 
regeloverzichten. Een stevig lokaal netwerk van 
laagdrempelige financiële inlooppunten 
ondersteunt inwoners daarbij. 

•	 Vertrouwen in de inwoner stellen als 
uitgangspunt: We voorkómen handhaving door 
inwoners de ruimte te geven om te vergissen en 
gegevens te corrigeren. Bij vergissingen van de 
overheid zelf wordt afgezien van terugvordering. 
Gegevens gebruikt voor proactieve 
dienstverlening mogen niet worden ingezet voor 
handhaving. We investeren in het veranderen van 
de werkcultuur van de overheid en vernieuwen 
het ambtelijk vakmanschap van de medewerkers 
om de transitie naar proactieve dienstverlening 
succesvol te maken. Door het voeren van 
campagnes, de inzet van ervaringsdeskundigen 
en opleidingen kan dat worden aangejaagd. 

•	 Regie inwoner: Inwoners en ondernemers krijgen 
transparant inzicht in het gebruik en het delen 
van gegevens tussen organisaties. In ieder geval 
mogen er niet méér gegevens worden verwerkt 
dan noodzakelijk volgens de principes van privacy 
by design en dataminimalisatie. Inwoners die 
geen interesse hebben voor 
overheidsdienstverlening kunnen dat aangeven: 
zij worden dan niet meer benaderd (opt-out). 

•	 Automatisch met ICT-voorzieningen: Waar 
mogelijk verstrekken we inkomensregelingen 
ambtshalve, zodat de inwoner geen last van de 
complexiteit van ons stelsel heeft. Regelingen 
waarvoor duidelijke criteria bestaan én gegevens 
binnen of buiten de gemeente beschikbaar zijn, 
lenen zich daarvoor. We zorgen zoveel als 
mogelijk voor verrekening achter de schermen 
om administratieve lasten en terugvorderingen te 
beperken. Om de uitwisseling technisch te 
ondersteunen willen gemeenten gebruik maken 
van de zogenoemde SUWI-keten, die door het 
Inlichtingenbureau en BKWI wordt ondersteund. 
Dit werkend op basis van de principes van de 
informatiekundige visie Common Ground (data 
aan de bron) en het Federatieve Datastelsel 
(afspraken over en standaarden voor 
gegevensuitwisseling). Inwoners kunnen met ons 
op verschillende manieren contact zoeken. We 
zetten in op een omnichannel aanpak, waarbij 
kanalen naadloos bij elkaar komen aan de 

achterkant. MijnServices maken de digitale 
interactie gebruiksvriendelijk, inclusief en 
transparant.  

•	 Integrale dienstverlening door brede loketten: 
Om inwoners niet met de complexiteit van het 
stelsel te belasten en bij levensgebeurtenissen te 
ondersteunen, werken we als gemeenten 
integraal op de domeinen: dus zowel werk& 
inkomen als zorg. Met onze medeoverheden 
werken we als één overheid samen. We wijzen 
inwoners op aanspraken bij 
uitvoeringsorganisaties en hanteren 
gecombineerde aanvraagformulieren. Om de 
samenhang tussen met name inkomensregelingen 
en toeslagen te bevorderen is vereenvoudiging 
van het sociale zekerheidsstelsel nodig.

Goed voorbeeld stad Gent
•	 De stad Gent (België) is een koploper op 

proactieve dienstverlening. In Gent 
krijgen inwoners bepaalde rechten 
automatisch toegekend en worden 
daarvan geen gegevens gevraagd waar 
de overheid al inzicht in heeft. De 
inwoner hoeft hierdoor niet vaker 
gegevens en bewijsstukken aan te 
leveren dan nodig is.

•	 Gezinnen die van de bijstand leven 
krijgen automatisch korting in het 
onderwijs en de kinderopvang. 
Verrekening vindt achter de schermen 
plaats, met veel minder 
gegevensuitwisseling dan voorheen (ja/
nee signalen). Hierdoor bereikt Gent vier 
keer meer rechthebbende gezinnen dan 
voorheen.

•	 Ruim 25.000 inwoners met 
minimuminkomen burgers krijgen gratis 
huisvuilzakken zonder het zelf te 
moeten aanvragen. Het aantal 
ingediende aanvragen daalde van 1350 
in 2019 naar 28 in 2022.

•	 Inwoners hoeven geen aanvraag meer te 
doen voor de Uitpas voor korting op 
kunst en cultuur. Als een inwoner zijn 
legitimatie laat zien, kan de gemeente 
direct zien of die er recht op heeft en de 
pas verstrekken. De doelgroepen van de 
regelingen worden in kaart gebracht 
door gegevensuitwisseling en 
bestandsvergelijken via het centraal 
dataplatform MAGDA. Daar worden 
gegevens uit authentieke bronnen 
conform AVG-wetgeving beschikbaar 
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gesteld aan overheden. Door de inzet 
van de applicatie Automatisch advies 
van Digitaal Vlaanderen hoeven 
inwoners slechts ontbrekende gegevens 
door te geven bij een aanvraag voor een 
dienstverlening. De applicatie vult het 
dossier automatisch aan met gegevens 
die nodig zijn om te bepalen of iemand 
recht heeft op bijvoorbeeld een 
subsidie. Op basis van de data geeft de 
toepassing direct ook een advies. Dit 
advies wordt doorgestuurd naar de 
desbetreffende overheden. Zij beslissen 
dan zelf hoe ze het dossier verder 
afhandelen.

Door dit beleid maken in Gent meer 
inwoners gebruik van voorzieningen. Voor 
de kostenefficiëntie van overheid heeft 
proactieve dienstverlening positieve 
gevolgen omdat er minder documenten 
moeten worden gecontroleerd en minder 
correcties doorgevoerd. Ook geven 
medewerkers van Gent aan dat ze door 
proactieve dienstverlening een 
gelijkwaardiger gesprek voeren met 
inwoners.

Wat levert het op? 
Inwoners en overheid zullen profiteren van 
proactieve dienstverlening, waarbij de meeste 
baten bij de inwoner terecht zullen komen. 
Proactieve dienstverlening draagt bij aan de 
bestaanszekerheid van inwoners, en vermindert 
armoede. Baten zijn te verwachten in termen van 
participatie, gezondheidswinst en op de 
arbeidsmarkt. Door proactieve dienstverlening 
voorkómen we ook dat problemen groter en 
complexer worden en moeilijker om op te lossen, 
omdat inwoners zijn vastgelopen. Preventie maakt 
besparingen op zorg en welzijn mogelijk. 
De overheid wint verder aan efficiëntie door 
proactieve dienstverlening. Gemeenten hebben 
door het arbeidsmarkttekort, de vergrijzing en 
schaarse middelen onvoldoende capaciteit om de 
dienstverlening te leveren zoals we gewend zijn. 
Voor de uitvoering en handhaving van complexe 
wetten en regels moet een andere manier van 
werken worden gevonden. Door proactieve 
dienstverlening, met name ambtshalve uitkeren, in 
te zetten kan de gemeente ruimte creëren voor 
maatwerk. 
Gemeenschappelijke baten voor zowel inwoners als 
overheid zijn te verwachten door betere 
communicatie en contact met elkaar. Als 

gemeenten reiken we mensen de hand, die cynisch 
en wantrouwend zijn geworden over de 
bedoelingen van de overheid en zich daarvan 
hebben afgekeerd. Gemeente en inwoner kunnen 
een beter gesprek met elkaar voeren omdat de 
randvoorwaarden voor bestaanszekerheid zoveel als 
mogelijk achter de schermen worden geregeld. 
Inwoners ervaren rust in plaats van stress en zijn 
daardoor beter in staat vooruit te denken en te 
werken aan verbeteringen. Er ontstaat ruimte om 
het gesprek te voeren over de participatie van de 
inwoner op levensgebieden, in arbeid en/of de 
maatschappij. Wat wil en kan de inwoner en hoe kan 
de gemeente hen daarbij ondersteunen en 
faciliteren? De kwaliteit van de relatie wordt 
verbeterd. Daardoor groeit ook het vertrouwen in de 
overheid.

Groeien naar proactieve dienstverlening
Het actuele wetsvoorstel proactieve dienstverlening 
SZW regelt dat UWV, de SVB en gemeenten in de 
Wet SUWI de bevoegdheid tot proactieve 
dienstverlening krijgen. Daarmee kunnen zij 
onderzoeken of inwoners een mogelijke aanspraak 
op een regeling niet benutten, hen hierover 
informeren en een aanvraag faciliteren. Dit 
wetsvoorstel is een goede ontwikkeling, maar 
gemeenten willen verder gaan en de stap zetten 
naar ambtshalve verstrekken. De scope van 
gegevensdeling in het wetsvoorstel moet worden 
uitgebreid met partijen buiten de SUWI-keten zoals 
de Belastingdienst, Toeslagen en DUO. Positief is 
dat het wetsvoorstel voorziet in een 
experimenteerregeling. Wij zien de wet proactieve 
dienstverlening nadrukkelijk als een “groei-wet”, 
waarin we gezamenlijk met onze partners steeds 
meer ervaring opdoen met proactieve 
dienstverlening en stappen vooruit zetten. 
Gemeenten besluiten volgens het wetsvoorstel zelf 
of ze gebruik willen maken van de verruimde 
mogelijkheden om sociale zekerheid proactief aan 
te bieden. Dat zal tot verschillen leiden tussen 
gemeenten in rechten en verwachtingen van 
inwoners. Bij positieve evaluatie van de opbrengsten 
van de wet kan daarom overwogen worden om 
proactieve dienstverlening verplicht te stellen.

Kwaliteitsnorm  en standaarden
Ons streven is proactieve dienstverlening als stip op 
de horizon en als nieuwe kwaliteitsnorm voor de 
dienstverlening vast te leggen en samen als 
overheden toe te groeien naar wat maximaal 
haalbaar is. In zoverre wettelijk niet geregeld maken 
de gemeenten daartoe onderling afspraken. We 
leggen standaarden voor proactieve dienstverlening 
vast via het college van dienstverleningszaken. 
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Middelen
Gemeenten hebben voldoende middelen nodig om 
proactieve dienstverlening uit te voeren. Wanneer 
er meer gebruik van regelingen wordt gemaakt 
daarvan, stijgen de kosten van de uitvoering. 
Daarnaast vraagt proactieve dienstverlening om 
investeringen in de ICT voorzieningen en – zolang 
en waar automatisch uitkeren niet haalbaar is – in 
het bereiken en persoonlijk benaderen van 
inwoners, de bemensing van de balie en in de 
beoordeling van aanvragen. De kosten van de 
uitvoering mogen hierbij niet alleen op decentraal 
niveau worden gelegd: er is financiering nodig van 
het Rijk. Door automatisch verstrekken van 
inkomensregelingen worden uitvoeringslasten 
substantieel beperkt. 
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