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VOORWOORD

Het Ministerie van Economische Zaken en het Ministerie van Justitie hebben in maart
2000 aan Bureau Bartels opdracht gegeven om een inventariserend vervolgonderzoek
uit te voeren naar knelpunten in de regelgeving. Het onderzoek staat ten dienste van het
project Marktwerking, Deregulering en Wetgevingskwaliteit (MDW). De uitvoering
van het onderzoek heeft plaatsgevonden in de maanden april en mei van 2000.

In het onderzoek hebben we een inventarisatie gemaakt van knelpunten zoals die
worden ervaren door een viertal doelgroepen. Het veldwerk voor deze inventarisatie is
grotendeels uitgevoerd door Bureau Lagendijk.

Het onderzoek heeft plaatsgevonden onder toezicht van een begeleidingscommissie.
Hierin hadden mevrouw mr. A.E. Bolhoeve, de heer drs. J.B.G.M. Holtus en de heer
drs. G.W.J.M. Linssen van het Ministerie van Economische Zaken en mevrouw mr.
W.M. de Jongste van het Ministerie van Justitie zitting. We danken de begeleidings-
commissie voor de samenwerking en het constructieve commentaar op de vragenlijsten.

We hopen dat de uitkomsten van het onderzoek een goed beeld geven van de
belangrijkste knelpunten die door burgers en bedrijven worden ervaren. Deze kunnen
vervolgens een handvat bieden om nieuwe onderwerpen voor de MDW-operatie te
selecteren.

Bureau Bartels B.V.
Amersfoort
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1. INLEIDING

1.1 Aanleiding

In de vorige kabinetsperiode is de operatic Marktwerking, Deregulering en
Wetgevingskwaliteit (MDW) van start gegaan. In het kader van deze operatie wordt de
wet- en regelgeving systematisch doorgelicht op haar relevantie, inzichtelijkheid en
effectiviteit. In diverse tranches worden zodoende onderwerpen geselecteerd waarin
belemmeringen voor het maatschappelijk functioneren van burgers en bedrijven
voorkomen.

Deze belemmeringen kunnen betrekking hebben op knelpunten met regelgeving, de
werking van markten en het functioneren van publieke overheidsdiensten. Op een
projectmatige, interdisciplinaire wijze worden vervolgens oplossingen gezocht om de
ervaren belemmeringen weg te nemen of in ieder geval te verminderen. Dit kan dan van
toepassing zijn op burgers in hun rol van werknemer en consument en op bedrijven
vanuit hun positie als ondernemer en als werkgever.

Het MDW-project wordt op ambtelijk niveau gecodrdineerd door de Ministeries van
Economische Zaken en Justitie en gezamenlijk hebben zij Bureau Bartels gevraagd om
opnieuw een inventariserend onderzoek uit te voeren naar knelpunten in de regelgeving
toegespitst op praktijksituaties voor consument/werknemer en ondernemer/werkgever.
Dit onderzoek is daarmee een vervolg op het onderzoek dat in 1997 is uitgevoerd en de
aanpak is dan ook vergelijkbaar met die in 1997. Zo zijn bijvoorbeeld dezelfde
onderzoeksgroepen gehanteerd en is ook voor de dezelfde bevragingssystematiek
gekozen.

In het onderliggende rapport wordt van dit vervolgonderzoek verslag gedaan. Het
onderzoek vindt plaats in het kader van de oriéntatiefase voor een reeks nieuwe MDW-
projecten. De uitkomsten kunnen worden gebruikt bij de onderwerp-selectie van de
MDW-operatie. '

1.2 Probleemstelling en onderzoeksvragen

De probleemstelling, die aan het onderzoek ten grondslag ligt, kan in algemene termen
als volgt worden geformuleerd:

Het inventariseren van knelpunten die burgers en bedrijven ervaren ten aanzien
van de regelgeving, de werking van markten, en het functioneren van het
overheidsapparaat. :

Elk van de drie genoemde hoofdthema’s kan nog uiteengerafeld worden in specifieke
aandachtspunten.

Bij wet- en regelgeving gaat het om de volgende aspecten:
— de inhoud;

— de bekendheid;

— de beschikbaarheid van informatie;

— het functioneren van uitvoeringsorganen;

— het toezicht op de uitvoering.



Bij de werking van markten zijn relevante aandachtspunten:
— bekendheid met relevante aanbieders;

— mogelijke beperkingen aan het aantal aanbieders;

—~ mogelijke beperkingen bij diversiteit van aanbieders;

-~ oneerlijke concurrentie;

~ de kwaliteit van aangeboden producten;

— de kosten van aangeboden producten;

— et toezicht op de kwaliteit van het aanbod.

Bij het functioneren van de overheid gaat de aandacht uit naar dienstverlening door de
overheid en semi-overheid. Aandachtspunten hierbij zijn:

-~ mogelijke beperkingen aan het aantal aanbieders;

-~ mogelijke beperkingen bij diversiteit van aanbieders;

— de keuzevrijheid bij verkrijgen dienstverlening;

— de kwaliteit van de dienstverlening;

— de kosten van de dienstverlening.

Met deze driedeling van specifieke aandachtspunten zijn de hoofdthema’s dus duidelijk.
In de volgende paragraaf zullen we vervolgens onze onderzoeksaanpak beschrijven.

1.3 Aanpak van het onderzoek

We hebben het onderzoek langs twee sporen uitgevoerd. Het eerste spoor betreft de
inventarisatie van beschikbaar materiaal over klachten en knelpunten van burgers en
bedrijven. Het tweede spoor betreft het achterhalen van knelpunten onder de vier
genoemde doelgroepen door middel van telefonische interviews.

Het onderzoek is gestart met een eerste verkenning van klachten en knelpunten van
burgers en bedrijven op basis van reeds bestaande bronnen. Twee verschillende typen
bronnen zijn hiervoor gebruikt. Allereerst hebben we getracht zo veel mogelijk bronnen
aan te boren die een totaaloverzicht van allerlei mogelijke knelpunten voor de
onderscheiden segmenten in dit onderzoek bieden. Vervolgens hebben we voor de
volledigheid ock gekeken naar bronnen die voor een specifiek aandachtsgebied
informatie leveren. Het gebruik van specifiecke bronnen levert overigens wel problemen
op. Ten eerste registreren organisaties klachten op verschillende manieren. Ten tweede
is er niet op elk specifiek terrein sprake van een bruikbare registratie van klachten.

Het zwaartepunt van het onderzoek werd evenwel gevormd door een omvangrijke
peiling onder vertegenwoordigers van de onderscheiden doelgroepen. Bij deze
knelpunten-inventarisatie is een aantal concrete situaties, die verband houdt met het
functioneren van productmarkten en de arbeidsmarkt, als aanknopingspunt genomen. In
schema 1.1 worden per doelgroep de onderzochte praktijksituaties weergegeven.
Hierbij zijn geen praktijksituaties gekozen die al voldoende aandacht hebben gekregen
vanuit de MDW-operatie of thans nog krijgen.

Door een gerichte scan van literatuur over relevante wet- en regelgeving,
eigenschappen van de betreffende markt en gesignaleerde knelpunten is relevant inzicht
verzameld ten behoeve van de verdere operationalisering van de vraagstelling per
situatie. Met behulp van deze basisinformatie, en de bij de opdrachtgever bestaande
inzichten, zijn voor elk van deze doelgroepen gedetailleerde vragenlijsten uitgewerkt.
Hierbij is een tweetal belangrijke uitgangspunten gehanteerd.



Het eerste uitgangspunt is dat voor het verkrijgen van een realistisch beeld van ervaren
knelpunten respondenten relatief recent een bepaalde praktijksituatie meegemaakt
dienen te hebben. Zou dit namelijk niet het geval zijn, dan bestaat het gevaar dat men
refereert aan een situatie die inmiddels achterhaald is, en/of zich de situatie niet goed
meer herinnert. Omdat er op het gebied van regelgeving en publieke dienstverlening de
laatste tijd erg veel in beweging is, zullen we onder ‘recent’ een relatief korte periode
moeten verstaan. We hebben in dit onderzoek gekozen voor de periode vanaf 1 januari
1999, dus ruim een jaar.

Schema 1.1 Praktijksituaties per doelgroep

Consument

Werknemer

1. Verkrijgen van publieke diensten
2. Verkrijgen van gemeentelijke diensten

3. Verkrijgen van juridische, financiéle en
zakelijke diensten

1. Combineren van arbeid en zorgtaken
Zoeken van werk en veranderen van baan
Deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken

Verkrijgen van om-, her- en bijscholing

4. Verkrijgen van medische zor
U g Gebruikmaking van verlofregelingen

& A w b

5. Verkrijgen van persoonlijke dienstverlening

Contant maken van pensioenregelingen en
6. Verkrijgen van kwaliteit van onderwijs voor lijfrenteverzekeringen

kinderen o .
7. Onbegrijpelijke regels in het algemeen

7. Openbreken van lopende abonnementen en
verzekeringen

8. Onbegrijpelijke regels in het algemeen

Ondernemer Werkgever
1. Starten/uitbreiden activiteiten en doen van 1. Aantrekken en in dienst hebben van
investeringen (buitenlands) personeel

2. Inkrimpen of begindigen van bedrijfsactiviteiten
en opvolging/overdracht

Scholing van personeel

Op andere positie inzetten van personeel

3. Verkrijgen van overheidsdiensten en e s . .
Jgen va Beéindigen van arbeidsrelatie

nutsvoorzieningen

. Lo . ijdarbeid i

4. Verkrijgen van juridische en andere zakelijke Deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken

diensten Zakelijk gebruik Internet

SRS

Zakelijk gebruik van Internet Onbegrijpelijke regels in het algemeen
Geschillenbeslechting

Franchising

® N W

Onbegrijpelijke regels in het algemeen

Het tweede uitgangspunt is dat voor zo’n onderzoek onder zeer breed samengestelde

doelgroepen, de formulering van de vragen grote zorgvuldigheid vereist. Er is voor

gezorgd dat onder andere aan de volgende vereisten voldaan is:

— de vragen moeten aansluiten bij de taal en het kennis- en informatieniveau van de
respondenten;

— de vragenlijsten moeten worden ontworpen vanuit het referentiekader van de
respondent;

— korte vragen, met zo veel mogelijk gesloten antwoordcategorieén;




— voorzien in filtervragen, zodat snel getoetst kan worden of een respondent iets
nuttigs over een bepaald onderwerp te zeggen heeft.

Om dit te bewerkstelligen, hebben we in de startfase van het onderzoek een aantal
proefinterviews afgenomen. De ervaringen hiermee zijn gebruikt om de vragenlijst
beter af te stemmen op de ervaringswereld van respondenten.

Voor de knelpunten-inventarisatie onder de vier onderscheiden segmenten zijn in
principe twee mogelijke benaderingen te hanteren. Een eerste zou kunnen zijn om per
praktijksituatie een voldoende aantal respondenten met recente ervaring te achterhalen
en te ondervragen. In dit geval zou dus per situatie een steekproef samengesteld
worden. Een belangrijk voordeel zou zijn dat op deze wijze informanten geselecteerd
worden waarvoor de materie voldoende vers in het geheugen ligt, zodat ervaringen en
oordelen ook een betrouwbaar beeld van de werkelijkheid zullen geven.

De aanpak kent echter ook nadelen. Zo zou het op deze wijze samenstellen van
steekproeven erg tijdrovend zijn, omdat hiervoor onder andere een groot aantal
uitvoeringsorganisaties ingeschakeld zou moeten worden. Gezien de korte doorlooptijd
van het onderzoek was voor zo’n tijdrovende aanpak geen ruimte. Bovendien zou met
deze benadering de omvang van de totale steekproef erg groot worden.

Een alternatieve benadering die zich in het onderliggende geval beter liet implemen-
teren, is die waarbij voor elk van de onderscheiden doelgroepen een steekproef van
zodanige omvang wordt samengesteld, dat voor elk van de praktijksituaties een
voldoende aantal respondenten met recente ervaring wordt aangetroffen. Deze
benadering komt er dus op neer dat relatief omvangrijke aantallen burgers en bedrijven
worden benaderd en dat voor elke respondent wordt bezien welke van de onderscheiden
praktijksituaties van toepassing is. De voordelen van deze aanpak zijn dat de
samenstelling van de steekproeven veel gemakkelijker is en dat er schaalvoordelen
ontstaan, omdat per respondent meerdere situaties behandeld kunnen worden.

Bij deze aanpak passen vragenlijsten die een sterk modulair karakter hebben. Voor
een situatie wordt gecheckt of deze recent aan de orde geweest is. Indien dit niet het
geval is, wordt het betreffende onderwerp verder niet uitgediept. De vragenlijst is
telefonisch afgenomen. De ervaring hiermee is namelijk dat een hoge respons
verkregen kan worden, mits een niet al te uvitgebreide vragenlijst gehanteerd wordt. Met
zo'n aanpak kan in relatief korte tijd een groot aantal respondenten geinterviewd
worden.

De respondenten werden, in verband met een beperkte tijdsduur van het interview,
maximaal twee praktijksituaties voorgelegd. Verder hebben we elke praktijksituatie
afgesloten met een open vraag, waarbij de respondent overige, niet expliciet genoemde
problemen naar voren kon brengen. Daarnaast hebben we gevraagd naar de
belangrijkste problemen per praktijksituatie. Nadat per interview de praktijksituaties
waren afgerond, hebben we de respondenten de mogelijkheid gegeven om meer in het
algemeen wetten en regels naar voren te brengen, waarmee zij zelf de meeste
knelpunten ervaren.

De vier onderzoeksgroepen hebben we als volgt geoperationaliseerd. Een consument is
een persoon die recentelijk van een bepaalde voorziening of dienst gebruik heeft

gemaakt. Een werknemer is een ‘persoon in loondienst die per week 12 uvur of meer -

betaald werk verricht’. Voor consumenten en werknemers geldt als voorwaarde dat ze



ouder moeten zijn dan achttien jaar. Voor de ondernemers hebben we ons gericht op
directeuren en bedrijfsleiders van ondernemingen met maximaal 10 werknemers.
Werkgevers zijn geoperationaliseerd als personeelsmanagers van ondernemingen met
hoofdzakelijk meer dan 10 personeelsleden in dienst.

Aangezien het onderzoek, zoals eerder opgemerkt, een actualisering is van de eerdere
knelpunteninventarisatie, hebben we op een identieke manier als in het vorige
onderzoek de steekproeven getrokken. Dit betekent dat we voor de vier onderscheiden
onderzoeksgroepen een zodanige steekproef hebben genomen dat voor elk van de
praktijksituaties een voldoende aantal respondenten met recente ervaring is
aangetroffen. Onder een recente ervaring verstaan we dan dat de respondent een
situatie in het jaar 1999 meegemaakt dient te hebben. Destijds hebben we als vuistregel
genomen om per praktijksituatie uit te gaan van gemiddeld 35 waarnemingen onder
burgers en gemiddeld 25 waarnemingen bij bedrijven.

De resulterende steekproefomvang voor de verschillende groepen is in tabel 1.1
weergegeven.

Tabel 1.1  Steekproefomvang per doelgroep

Doelgroep Steekproefomvang
Consumenten 312
Werknemers 241
Ondernemers 261
Werkgevers . 173

De getrokken steekproeven kunnen als representatief beschouwd worden voor de
betreffende populaties. In bijlage 1 lichten we dit verder toe.

1.4 Interpretatie van de uitkomsten van de peiling

Teneinde er zorg voor te dragen dat de in dit rapport te presenteren uitkomsten van de
peiling op een juiste wijze geinterpreteerd worden, willen we hierover vooraf enkele
opmerkingen maken. Deze hebben te maken met het karakter van opinie-onderzoek, de
veelomvattendheid van de praktijksituaties en het indicatieve karakter van de
bevindingen.

De uitgevoerde enquéte heeft in feite het karakter van een opinie-onderzoek. Aan
respondenten is hun oordeel gevraagd over een aantal relevante zaken. Gezien de
beperkte tijdsduur van de interviews en de aard van de vraagstelling, zijn de uitkomsten
eerder registrerend dan verklarend van aard. Het zal dan ook niet altijd mogelijk zijn
om opvallende uitkomsten van een adequate verklaring te voorzien. Ook roept een
opinie-onderzoek vaak de vraag op, hoe respondenten tot hun oordeel gekomen zijn.
Indien mogelijk, zullen we hier een nadere reflectie op plegen, maar in diverse gevallen
zal het ‘black-box’ karakter van sommige waarnemingen geaccepteerd moeten worden.

De geselecteerde praktijksituaties omvatten elk veelal meerdere thema’s. Deze aanpak
kan tot gevolg hebben dat respondenten, die in het algemeen recent te maken hebben
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gehad met een praktijksituatie, ook oordelen geven over hieronder vallende thema’s
waar ze in feite geen ervaring mee hebben. Om dit te voorkomen, hebben we - waar
mogelijk - de respondenten alleen gevraagd naar een mening of oordeel over zaken
waar ze ook ervaring mee hebben en dus ook een zinvol oordeel over kunnen vormen.
Als voorbeeld nemen we de derde praktijksituatie bij consumenten: het gebruik van
juridische, financiéle en zakelijke diensten. Verderop zal blijken dat 44 respondenten
hierover ondervraagd zijn. Dit betekent evenwel niet dat al deze respondenten ook
ervaring hebben met elk van de hieronder opgenomen diensten zoals verzekerings-
maatschappijen, banken, beleggingsadviseurs enzovoort. Het oordeel van de
respondenten over bijvoorbeeld de kwaliteit van de dienstverlening van
beleggingsadviseurs, is daarom alleen gevraagd aan die (sub)groep respondenten die
ook daadwerkelijk gebruik hebben gemaakt van deze dienstverieners.

Voordeel van deze aanpak is dat de uitkomsten geinterpreteerd kunnen worden als
oordelen van respondenten die recent ervaring hebben met een specifiek onderwerp en
daardoor een redelijk gefundeerde mening kunnen geven.

Het onderzoek is uitdrukkelijk bedoeld als een soort ‘quick scan’, waarop eventueel
een meer diepgaande analyse van bepaalde thema's gebaseerd kan worden. Daarom is
gekozen voor een brede aanpak, waarbij diverse onderwerpen de revue heel kort
passeren. Noodzakelijkerwijs moeten de uitkomsten hierdoor gezien worden als globale
indicaties. Ze kunnen niet gebruikt worden om voor elk specifiek onderwerp tot een
afgewogen beoordeling te komen. Oordelen over bepaalde wetten, regels en
uitvoeringsinstanties mogen dus zeker niet de status krijgen van een evaluerende
eindbeoordeling. Ze hebben daarentegen eerder een signaalfunctie die kan uitnodigen
tot een meer diepgravende analyse. De uitkomsten van het onderzoek zijn zodoende
vooral bedoeld ter ondersteuning van de prioriteitsstelling binnen de MDW-operatie,
waaruit dan mogelijk meer diepgravende analyses kunnen voortvloeien.

1.5 Opbouw van het rapport

De opbouw van dit rapport ziet er verder als volgt uit. In hoofdstuk 2 geven we een
eerste verkenning van klachten, samengesteld op basis van de beschikbare literatuur.
Daarna behandelen we de knelpunten die naar voren zijn gekomen uit het
veldonderzoek onder de doelgroepen. Per hoofdstuk bespreken we een doelgroep. We
maken hierbij gebruik van een standaardopbouw. We beginnen met een overzicht van
de knelpunten die zich bij de verschillende praktijksituaties voordoen. We sluiten de
hoofdstukken af met de belangrijkste knelpunten per doelgroep. Op deze wijze
behandelen we in hoofdstuk 3 de knelpunten van consumenten, in hoofdstuk 4 de
knelpunten van de doelgroep werknemers, in hoofdstuk 5 de knelpunten van
ondernemers en in hoofdstuk 6 de knelpunten van werkgevers. We sluiten het rapport
af met hoofdstuk 7 waarin we de belangrijkste resultaten samenvatten.



2. EEN EERSTE VERKENNING VAN KLACHTEN

2.1 Inleiding

We beginnen de analyse van knelpunten met een eerste verkenning van klachten op
basis van reeds eerder uitgevoerde peilingen. We maken daarbij een onderscheid naar
de relevante doelgroepen. De klachten die aan de orde komen, hebben betrekking op
een breed scala van wetten en regels. De nadruk zal hierbij liggen op kwantitatieve
informatie, omdat achterliggende of kwalitatieve informatie bij peilingen veelal niet
voor handen is.

Voor deze eerste verkenning zijn zowel bronnen gebruikt die een totaalbeeld opleveren
van ervaren knelpunten, als meer parti€le bronnen. We zullen deze proberen samen te
voegen tot een geintegreerd beeld per onderscheiden doelgroep. In paragraaf 2.2 geven
we zodoende een overzicht van knelpunten van consumenten. Paragraaf 2.3 gaat dan
verder in op knelpunten van werknemers. In paragraaf 2.4 zullen we daarna twee
doelgroepen samenvoegen. Hier worden de knelpunten van ondernemers en werkgevers
behandeld.

2.2 Klachten van consumenten

Voor een verkenning van klachten van consumenten in deze paragraaf hebben we een
driedeling gehanteerd. Allereerst zullen we ingaan op klachten van consumenten over
leveranciers, daarna behandelen we klachten over bestuursorganen en tot slot klachten
over specifieke zaken. Per type klacht zullen we overigens gebruik maken van
meerdere bronnen, voornamelijk klachtenregistraties.

We willen hier overigens opmerken dat de in deze paragraaf beschreven klachten-
registraties beperkingen kent. Het zullen namelijk doorgaans actieve burgers zijn die de
moeite nemen om een klacht aan te kaarten bij een daarvoor in het leven geroepen
organisatie. Het aantal geregistreerde klachten geeft dan geen inzicht in het werkelijke
aantal klachten onder alle burgers in Nederland. Voor een onderlinge vergelijking
kunnen klachtenregistraties echter wel een bruikbaar hulpmiddel zijn. Daarnaast laten
deze registraties zien welke klachten in ieder geval spelen.

Klachten van consumenten over leveranciers

De Stichting Geschillencommissies voor Consumentenzaken (SGC) registreert klachten
van consumenten over leveranciers. De SGC is een samenwerkingsverband van de
Consumentenbond, de ANWB en een groot aantal ondernemersorganisaties en
ondernemingen. Doel van de Stichting is het beslechten van geschillen die voortvloeien
uit klachten van consumenten over door ondernemers geleverde goederen en verrichte
diensten.

In 1998 overkoepelde de Stichting 27 Geschillencommissies. In totaal werden de
geschillencommissies 8.040 nieuwe zaken voorgelegd. Ten opzichte van 1997
betekende dit een daling van 3%. Opvallend waren de daling van het aantal klachten bij
de Geschillencommissie Chemisch reinigen (-140) en Auto (-98) en de stijging van het
aantal klachten bij de Geschillencommissie Elektro (+52) en Telecommunicatie (+59).



In tabel 2.1 is een overzicht weergegeven van het aantal klachten per
Geschillencommissie. In de tabel wordt ook aangegeven hoeveel uitspraken er per
Geschillencommissie zijn gedaan.

Tabel 2.1  Aantal klachten en aantal uitspraken bij diverse geschillencommissies voor consumenten-zaken
in 1998 (10 belangrijkste}

Geschillencommissie Aantal klachten Aantal vitspraken
Reizen 2.707 1.227
Wonen 1.878 599
Chemisch reinigen 466 127
Bankzaken 449 156
Auto 423 228
Openbare Nutsbedrijven 402 153
Post 266 59
Recreatie 263 . 92
Installerende bedrijven (VNI) 231 92
Telecommunicatie 167 33
Bron: SGC, 1998

Twee typen dienstveriening springen er in dit geval duidelijk uit, namelijk reizen en
wonen. Bij de Geschillencommissie Reizen hadden de meeste klachten betrekking op de
kwaliteit van de accommedatie. Verder werd onder andere geklaagd over over-
boekingen, de reisleider of plaatselijke vertegenwoordiger, het reisprogramma en de
maaitijden. De Geschillencommissiec Wonen kreeg veel klachten binnen over
zitmeubelen. Daarnaast waren er ook veel klachten over keukens en parket.

Vanuit de door ons geselecteerde praktijksituaties bij consumenten (zie hoofdstuk 1) is
het ook interessant om nader te kijken naar de klachten over bankzaken, openbare
nutsbedrijven en post. De meeste kiachten die bij de Geschillencommissie Bankzaken
werden behandeld hadden betrekking op het gebruik of het misbruik van een bankpas,
over een hypotheek of over het betalingsverkeer (bijvoorbeeld een vertraagde
overboeking).

Aan de Geschillencommissie Openbare Nutsbedrijven kunnen geschillen worden
voorgelegd over de aansluiting of levering van gas, drinkwater, warmte en elektriciteit.
In volgorde van meest voorkomend geschil gaat het om de levering van elektriciteit, de
levering van drinkwater, de levering van gas, een combinatie van leveringen en het
voorzien in stadsverwarming.

Bij de Geschillencommissie Post werden veel klachten ingediend over post die niet of
niet op tijd aankwam. Specifieke onderwerpen betroffen bijvoorbeeld de vakantie-

service van PTT Post, waarbij veel post niet op het vakantieadres aankwam en het te

Jaat bezorgen van rouwbrieven.



Klachten van consumenten over bestuursorganen

Het instituut van de Nationale ombudsman is een onderdeel van het stelsel ter
bescherming van de burger tegen de overheid. Een ieder heeft het recht om de
Nationale ombudsman te vragen een onderzoek in te stellen naar de wijze waarop de
overheid zich in bepaalde aangelegenheden heeft gedragen. De bevoegdheid van de
Nationale ombudsman is beperkt tot een instantie die een bestuursorgaan is in de zin
van de Wet Nationale ombudsman.

In haar registratie over contacten met burgers hanteert de Nationale ombudsman een
onderscheid in enerzijds verzoekschriften en anderzijds in telefonische klachten en
verzoeken. We kunnen zodoende vermelden dat de Nationale ombudsman in 1999
7.681 verzoekschriften ontving en tevens met 13.047 personen telefonisch contact had.
In totaal gaat het dus om 20.728 personen die zich tot de Nationale ombudsman hebben
gewend. Achtereenvolgens zullen we dieper ingaan op de verzoekschriften, telefonische
klachten en verzoeken om informatie die de Nationale ombudsman in 1999 heeft
ontvangen.

Van het totaal aantal ontvangen verzoekschriften hadden er 5.671 (74 %) betrekking op
bestuursorganen binnen de bevoegdheid van de ombudsman. In tabel 2.2 geven we een
overzicht van dit aantal verzoekschriften, ingedeeld per gebied.



Tabel 2.2 Ontvangen verzoekschriften bij de Nationale ombudsman per gebied, 1999

Gebied Aantal Aandeel
verzoekschriften
Justitie . 2138 38%
Sociale Zaken en Werkgelegenheid : 650 12%
Financién 605 11%
Buitenlandse Zaken 577 10%
Politie 524 9%
Onderwijs, Cultuur en Wetenschappen 373 6%
Gemeenten 159 3%
Volkshuisvesting, Ruimtelijke Ordening en Milieubeheer 138 2%
Volksgezondheid, Welzifn en Sport 116 2%
Verkeer en Waterstaat 104 2%
Waterschappen 101 2%
Defensie 49 1%
Binnenlandse Zaken 46 1%
Provincies 33 1%
Landbouw, Natuurbeheer en Visserij 31 1%
Economische Zaken 8 0%
Burgemeester en wethouders 8 0%
Algemene Zaken 6 0%
Publiekrechtelijke bedrijfsorganisaties 5 0%
Totaal 5.671 100%

N.B. Verzoekschriften kunnen betrekking hebben op meer dan één bestuursorgaan.

Bron: Nationale ombudsman, 1999

De meeste ingekomen verzoekschriften bij de Nationale ombudsman hebben betrekking
op het Ministerie van Justitie (37,7%). Daarnaast zijn er in 1999 ook veel
verzoekschriften binnengekomen op het gebied van Sociale Zaken en Werkgelegenheid,
Financién, Buitenlandse Zaken, Politie, en Onderwijs, Cultuur en Wetenschappen.

Op het terrein van Onderwijs, Cultuur en Wetenschappen betreft het merendeel van de
verzoekschriften voornamelijk de Informatie Beheer Groep (met inbegrip van de OV-
studentenkaart). In relatie tot de door ons gekozen praktijksituaties bij consumenten
(hoofdstuk 1) is het interessant om hier iets dieper op in te gaan. De klachten over de
IBG Groep hadden met name betrekking op de uitvoering van de Wet op de
studiefinanciering (WSF), de Wet tegemoetkoming studiekosten (WTS) en de Les- en
cursusgeldwet (LCW).

Wanneer een verzoekschrift geen betrekking heeft op een instantie die een
bestuursorgaan is in de zin van de Wet Nationale ombudsman, dan wordt het
aangemerkt als buitenwettelijk. Het is ook zinvol om deze buitenwettelijke klachten te
beschouwen. De verzoekschriften verbreden namelijk het gezichtsveld en geven een
indicatie van aanvullende terreinen waarop de burgers knelpunten ondervinden. Onder
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buitenwettelijke klachten schaart de Nationale ombudsman ook brieven waarin
verzoekers via een signalement of noodkreet de aandacht van de Nationale ombudsman
vestigen op een voor hun ernstig en onoplosbaar probleem.

In 1999 werden er 2.010 verzoekschriften als zijnde buitenwettelijk afgehandeld. Ruim
eenderde van de buitenwettelijke verzoekschriften had betrekking op gemeenten die niet
onder de bevoegdheid van de ombudsman vallen. De meeste klachten gingen veelal
over de uitvoering van de Algemene bijstandswet (onder meer het toepassen van
strafkortingen of het weigeren van een uitkering), de uitvoering van de Wet
voorzieningen gehandicapten, hulp bij de invulling van formulieren voor huursubsidie,
kwesties op het terrein van ruimtelifke ordening, huisvestingskwesties en
belastingkwesties (onder meer de weigering om kwijtschelding te verlenen of om een
betalingsregeling te treffen). Ook was er sprake van buitenwettelijke verzoekschriften
over onder meer arbeidskwesties, huurgeschillen, consumentenzaken, verzekeringen en
medische aangelegenheden.

Naast deze verzoekschriften heeft de Nationale ombudsman in 1999 13.047 telefonische
klachten en verzoeken om informatie binnengekregen. Ook hier dienen we op te
merken dat een deel van telefonische klachten die binnenkomen betrekking heeft op
instanties die niet als bestuursorgaan voorkomen in de Wet Nationale ombudsman. De
telefonische klachten worden dan ook ingedeeld in binnenwettelijke en buitenwettelijke
klachten. De buitenwettelijke telefonische klachten worden overigens bij de ombudsman
niet verder in behandeling genomen. In tabel 2.3 is het aantal telefonische
behandelingen van klachten en verzoeken om informatie (buiten- en binnenwettelijk)
weergegeven naar onderwerp.
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Tabel 2.3 Aantal telefonische klachten en verzoeken om informatie bij de Nationale ombudsman, 1999

Verdeling naar onderwerp Aantal klachten en
verzocken om informatie
I. Buitenwettelijk: A. Overheid
- Gemeenten
Huisvesting 248
Bijstand 350
Heffingen/belastingen 205
Overige 852
- Lagere overheden overig 97
- Rechterlijke macht 292
B. Niet overheid
- Overige* 4.241
Totaal buitenwettelijk 6.258
II. Binnenwettelijk
Ministerie van Justitie (behalve O.M.) 1.215
Bestuursorganen befast met uitvoering sociale zekerheidswetgeving
Politie/openbaar ministerie 1.193
Belastingdienst 1.122
Informatie Beheer Groep 680
Gemeenten 527
Waterschappen ) 258
Provincies 87
Universiteiten/hogescholen 44
Overige verzoeken 22
1.641
Totaal binnenwettelijk 6.789
Totaal 13.047

*0.a. consumentenzaken, verzekeringen, arbeids-, huur e.a. civielrechtelijke kwesties

Bron: Nationale ombudsman, 1999

Wat betreft de telefonische klachien en verzoeken om informatie blijkt ten eerste dat er

ongeveer evenveel buiten- als binnenwettelijke binnen zijn gekomen. Daarnaast kunnen

we voor de buitenwettelijke klachten opmerken dat deze met name betrekking hebben
op situaties waarbij geen overheidsinstellingen betrokken zijn.

Verder laat bovenstaande tabel zien dat er in 1999 veel binnenwettelijke telefonische
klachten en verzoeken om informatie zijn binnengekomen met betrekking tot het
Ministerie van Justitie, bestuursorganen belast met de uitvoering van de sociale
zekerheidswetgeving en politie/openbaar ministerie. De Belastingdienst en de Infor-
matie Beheer Groep staan op een vierde respectievelijk vijfde plaats. Over de aard van
de klachten kunnen we echter niets vermelden. De door ons gebruikte bron verstrekt
hier namelijk geen informatie over.
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Naast de Nationale ombudsman registreert ook de Gemeentelijke ombudsman in
diverse gemeenten klachten van consumenten. De klachten die hierbij binnenkomen
geven een gedetailleerd beeld van problemen met de lokale overheid. Achtereenvolgens
zullen we kijken naar de klachten die bij de gemeente Rotterdam, Amsterdam en
Utrecht binnenkomen.

Bij de gemeente Rotterdam werden in 1998 364 nieuwe klachten gemeld. Ruim 41%
van deze klachten heeft betrekking op de Dienst Sociale Zaken en Werkgelegenheid
(SoZaWe). Daarnaast kwamen er veel klachten binnen over de Dienst Gemeentelijke
Belastingen en de Dienst Stedenbouw en Volkshuisvesting. Klachten bij de Dienst
SoZaWe hadden te maken met de veelheid aan fouten die gemaakt worden, de slechte
bereikbaarheid van de dienst voor cliénten en derden, de onbegrijpelijkheid van
formulieren en de druk die moet worden opgebouwd voordat er iemand komt die een
begin van een uitleg kan geven. Klachten bij de Dienst Gemeentelijke Belastingen
hadden betrekking op de athandelingsduur van bezwaarschriften.

De ombudsman van de gemeente Amsterdam geeft in het jaarverslag van 1998 aan dat
de meeste ingekomen verzoeken gaan over de Sociale Dienst en de Dienst Milieu en
Openbare Ruimte. Bij de Sociale Dienst werd veel geklaagd over de lange
behandeltermijn van aanvragen, het weigeren van een voorschot gedurende de
aanvraagprocedure, het uitblijven van een reactie op verzoeken om een herberekening
en nabetaling van bijstand of op verzoeken om informatie over de uitkering. Klachten
bij de Dienst Milieu en Openbare Ruimte hadden voornamelijk betrekking op
Stadstoezicht (wegsleepbeleid en parkeervergunningen).

Bij de Gemeentelijke Ombudsman Utrecht werden in 1998 175 klachten afgehandeld.
Uit het jaarverslag blijkt dat 44% van de klachten de Dienst Maatschappelijke
Ontwikkeling betrof en ruim 22% de Dienst Stadsontwikkeling. De meeste klachten
gingen over een te late of te trage afhandeling, onbeantwoorde brieven, in strijd met
gewekte verwachtingen en ongeinteresseerde bejegening.

De geconstateerde klachten bij de hierboven behandelde gemeenten hebben we
overigens ook als input gebruikt voor het uitgevoerde veldwerk. In hoofdstuk 3 komen
we hier op terug.

Klachten van consumenten over specifieke zaken

Om een goede indruk te krijgen van de knelpunten die consumenten ervaren, moeten
we 00k nog klachtenregistraties voor specificke deelterreinen in ogenschouw nemen.
We behandelen achtereenvolgens klachten over de gezondheidszorg, de thuiszorg,
(mobiele) telefonie en verzekeringen.

Het Landelijk Informatiepunt voor Pati¢nten (LIP) registreert vragen en klachten over
de gezondheidszorg. In 1998 zijn er 2.239 vragen en 3.045 klachten aan het LIP
voorgelegd. Het aantal vragen en klachten ligt in 1998 ruim 25% hoger dan in 1997.

In tabel 2.4 is een overzicht gemaakt van de tien meest genoemde klachten. We zien dat
het merendeel van de in 1998 ontvangen klachten over gemaakte fouten gaat bij de
medische behandeling door een arts. Daarnaast worden veel klachten naar voren
gebracht over een onheuse of onbehoorlijke bejegening door een hulpverlener. De vrije
keuze van een zorgaanbieder (in de meeste gevallen een huisarts) en de bereikbaarheid
en beschikbaarheid van medische zorg zijn daarnaast ook veel gehoorde klachten. Op
dit laatst genoemde aspect zullen we in hoofdstuk 3 overigens nog terugkomen.
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Tabel 2.4  De 10 meest genoemde klachten voorgelegd aan LIP, 1998

Onderwerpen Aantal klachten Aandeel
Behandeling 607 20%
Bejegening 382 13%
Vrije keuze zorgaanbieder - 256 8%
Bereikbaarheid/beschikbaarheid 255 8%
Dossiervorming/inzagerecht 161 7%
Verwijzing 182 6%
Diagnose 166 6%
Rekening . : 143 5%
Klachtenprocedure 124 4%
Medische vraag 42 1%
Subtotaal 2318 78%
Totaal 3045 100%
Bron: Lip, 1999

Uit mondelinge informatie van de Stichting Klachtopvang Gezondheidszorg (SOKG),
bleek dat momenteel met name de keuzevrijheid in de gezondheidszorg in het gedrang
is. Het tekort aan huisartsen en tandartsen is hierbij dan juist het grootste probleem.
Verder werd in het gesprek duidelijk dat noch de aanwezigheid, noch het ontbreken van
regels op het gebied van de gezondheidszorg dus een verklaring is voor de beperkte
keuzevrijheid.

Naast een registratie van klachten die betrekking hebben op de gezondheidszorg, vindt er
ook een registratie plaats van klachten in de thuiszorg. Dit gebeurd namelijk door de
Landelijke Klachtencommissie Thuiszorg (LKT). Zij registreert klachten binnen de
instellingen voor thuiszorg, gezinsverzorging, kruiswerk, kraamzorg en entadministratie.

Wat betreft het aantal klachten dat bij de LKT binnenkwam, kunnen we dit voor drie
achtereenvolgende jaren presenteren. We zien dan dat voor de jaren 1996 , 1997 en 1998
het totaal aantal klachten schommelt. In 1996 ging het om 105 klachten, in 1997 om 157
klachten en in 1998 daalt het aantal klachten weer naar een aantal van 134. Een deel van
deze jaarlijkse totalen is in tabel 2.5 ook onderverdeeld naar klachtgrond. Het gaat hier
overigens alleen om de meest belangrijke klachtgronden.




Tabel 2.5  Belangrijkste klachtgronden in de thuiszorg voorgelegd aan LKT, 1996-1998

Klachtgronden 1996 1997 1998
Weigeren van hulp 7 6 16
Te beperkte hulp 4 21 14
Voortijdige beéindiging van hulp | 21 11 13
Vermindering van hulp 31 31 17
Te veelvuldige wisseling 2 2 0
Soort hulp 6 1 0
Onjuiste retributieberekening 0 3 ) 0
Meerdere klachtgronden* 14 34 50
Subtotaal 85 110 110
Totaal 105 157 134

* In deze rubriek zijn alleen klachten ondergebracht die betrekking hebben op een combinatie van
klachtgronden zoals bejegening, kwaliteit van zorg, informatieverstrekking, onjuiste klachtbehandeling,
etcetera.

Bron: LKT, 1998

Opvallend is dat in de periode 1996-1998 een stijging te zien is van het aantal klachten
over het weigeren van hulp in de thuiszorg. Anderzijds komen er bij het LKT steeds
vaker klachten binnen die gebaseerd zijn op meerdere klachtgronden.

De Consumentenbond heeft een onderzoek verricht naar de klachten over (mobiele)
telefonie. In de periode van september 1999 tot en met januari 2000 kwamen er bij de
Consumentenbond ruim 3.300 klachten binnen over telefonie. Het aantal klachten in
deze periode van vijf maanden is evenveel als over het gehele jaar 1998. Meer dan de
helft van het aantal klachten handelt over mobiele telefonie. Binnen de groep klachten
over mobiele telefonie blijkt met name te worden geklaagd over de voorwaarden en de
dienstverlening.

In het onderzoek werd ook een onderscheid gemaakt in het aandeel ontevreden klanten
naar netwerkaanbieder. Hieruit blijkt dat de netwerkaanbieders Telfort (24%
ontevreden klanten), Ben (23%) en Dutchtone (21%) de grootste aandelen ontevreden
klanten kennen. Het aandeel ontevreden klanten bij de netwerkaanbieder KPN ligt
overigens duidelijk lager (10%). Verder zijn er relatief weinig ontevreden klanten bij
Libertel. Hun aandeel ontevreden klanten komt namelik op 4%. De meest
voorkomende oorzaak van ontevredenheid voor alle klanten is overigens de slechte
kwaliteit van de verbindingen.

In het onderzoek van de Consumentenbond werd tevens gekeken naar de kwaliteit en
bejegening bij de servicedesks van de verschillende netwerkaanbieders. De rangorde -
beginnend met meest positief - op basis van het onderzoek leverde het volgende beeld
op. Op de eerst plaats staat Dutchtone, gevolgd door Libertel, Telfort en KPN. Op de
laatste plaats komt Ben.

De Stichting Klachteninstituut Verzekeringen (SKV) registreert klachten of geschillen
van verzekerden met zijn (of haar) verzekeringsmaatschappij en/of assurantiepersoon.
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In deze stichting zijn de Ombudsmannen op het terrein van de levensverzekering, het
spaarkasbedrijf, de natura-uitvaartverzekering en de schadeverzekering ondergebracht.
Hierna zullen we ingaan op de Ombudsman levensverzekering en de Ombudsman
schadeverzekering.

In 1998 was er een behoorlijke stijging van het aantal ingediende klachten bij de
Ombudsman levensverzekering. Er werden in 1998 762 nieuwe klachten in behande-
ling genomen tegen 657 in 1997. Dit is een stijging van 16%. Van de nieuw ontvangen
klachten had 79% betrekking op het product individuele kapitaal- en
lijfrenteverzekeringen. Binnen dit segment had 15% betrekking op verzekeringen in
beleggingseenheden. Op collectieve (pensioen)verzekeringen had 21% van de klachten
betrekking.

Wat betreft het onderwerp van de klachten kunnen we vervolgens opmerken dat bijna
de helft van de nieuw ontvangen klachten (ruim 44 %) bij de Ombudsman
levensverzekeringen, betrekking had op de volgende twee: afkoop, afkoop- en
premiewaarde (179 klachten) en aanspraken uit verzekering (159 klachten).

De Ombudsman schadeverzekering kreeg in 1998 2.639 nieuwe zaken binnen, een
stijging van 6,4% ten opzichte van 1997. De meeste klachten (980) die bij de
ombudsman schadeverzekering binnenkwamen gingen over de motorrijtuigen-
verzekering. Op de tweede plaats kwamen er 442 klachten over brandverzekeringen
binnen, gevolgd door de aansprakelijkheidsverzekering met 339 klachten.

2.3 Klachten van werknemers

In deze paragraaf zullen we op basis van het deskresearch verder gaan met het
presenteren van klachten die gelden voor de doelgroep werknemers. Van drie bronnen
hebben we zodoende informatie verkregen. Dit zijn de FNV Ledenservice, het Breed
Platform Verzekerden en Werk, en de CNV Bedrijvenbond.

FNV Ledenservice hanteert bij haar registratie van vragen en klachten van werknemers
een onderscheid naar vier niveaus van dienstverlening. Dit zijn: informatie en advies,
advies en bemiddeling, proces en hoger beroep. Voor het eerste niveau, informatie en
advies, kreeg FNV Ledenservice in 1999 62.803 vragen te verwerken. De vragen zijn
onder te verdelen in arbeid, flexwerk, ontslag, sociale zekerheid en pensioenen. Tabel
2.6 geeft een overzicht van de verdeling van het aantal vragen over deze categorieén.
De meeste vragen die binnenkomen gaan over arbeidszaken.
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Tabel 2.6  Verdeling binnengekomen vragen bij FNV Ledenservice (niveau 1), 1999

Categorie Aantal vragen
Arbeid 49.807
Ontslag . 6.124
Sociale zekerheid 4.739
Pensioenen _ 1.930
Flexwerk 203
Totaal 62.803
Bron: FNYV Ledenservice, 2000

Daarnaast registreert FNV Ledenservice het aantal zaken dat er bemiddeling is
genomen (niveau 2), het aantal zaken dat heeft geleid tot een proces (niveau 3) en het
aantal zaken dat heeft geleid tot een hoger beroep (niveau 4). Hierbij maakt FNV
Ledenservice geen onderscheid naar bovengenoemde categorieén. Van de
binnengekomen vragen zijn 11.787 zaken ter bemiddeling genomen. 11.794 zaken
hebben geleid tot een proces. Tenslotte is tegen 2.075 zaken hoger beroep aangetekend.
FNV Ledenservice biedt ook hulp bij letselschade. Ruim 4.500 zaken werden hier in
behandeling genomen.

Bij het Breed Platform Verzekerden en Werk (BPV&W) worden knelpunten
gesignaleerd die mensen met een ziekte of handicap tegenkomen op de gebieden werk,
sociale zekerheid en particuliere verzekeringen. De helpdesk gezondheid, werk en
verzekeringen noteert deze vragen en klachten.

In de periode van 1 januari 1998 tot 1 januari 1999 is er door 2.624 mensen telefonisch
contact geweest met de helpdesk. De meeste telefoontjes zijn verzoeken om informatie
en advies. Het aantal daadwerkelijke klachten dat bij de helpdesk in 1998 is
binnengekomen, is weergegeven in tabel 2.7. Hierbij is een onderscheid gemaakt naar
drie typen klachten, namelijk klachten met betrekking tot het verkrijgen van werk, het
behoud van werk en uitkeringen.

We zien dat de meeste klachten gaan over het behoud van werk, gevolgd door klachten
ten aanzien van uitkeringen. Klachten over het verkrijgen van werk werden in 1998 het
minst aan de helpdesk voorgelegd. We zullen hierna kort ingaan op de belangrijkste
klachten die binnen deze drie groepen naar voren werden gebracht.

Tabel 2.7  Aantal klachten voorgelegd aan de helpdesk gezondheid, werk en verzekeringen, 1998

Type klacht Aantal klachten
Behoud van werk 510
Uitkering 370
Verkrijgen van werk 129
Bron: BPV&W, 1999
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Ruim eenvijfde van de klachten over het behoud van werk gaat over ontslag, dreiging
met ontslag en een oneigenlijk aanbod voor ontslag. Daarnaast geeft 15% van de 510
mensen die hebben geklaagd over het behoud van werk aan, dat er geen terugkeer bij
de oude werkgever mogelijk is.

Bij de klachten over uitkeringen geeft 42% van de 370 mensen aan dat zij het oneens is
met de uitslag van de herbeoordeling/(her)uitkering WAQ. Anderzijds geeft 10% aan
dat de verschillende uitvoeringsinstellingen (uvi’s) slecht werken. Het gaat bij dit laatste
onder andere om de trage of onbeleefde behandeling en het veelvuldig maken van
fouten.

De klachten bij het verkrijgen van werk hebben voor 46% te maken met de keuring en
de gezondheidsvragenlijst. Verder klaagt 14% van de 129 mensen over de gebrekkige
motivering van het resultaat van de sollicitatieprocedure.

CNV Bedrijvenbond krijgt van haar leden regelmatig knelpunten te horen over
verschillende onderwerpen. De registratie van klachten is echter niet gekwantificeerd.
Toch hebben we een overzicht kunnen maken van kenmerkende klachten. Vanwege de
omvang van dit overzicht, is deze in bijlage II geplaatst. We willen hier opmerken dat
de klachten zijn onder te verdelen in tien onderwerpen. Het gaat dan om de
onderwerpen Kkinderopvang, loopbaanonderbreking, zorgverlof, deeltijdarbeid en de
combinatie arbeid en zorgtaken. Daarnaast komen dan ook nog de onderwerpen
telewerken, om-, her- en bijscholing, ouderschapsverlof, pensioenregelingen en de Wet
Fiexibiliteit en Zekerheid aan bod.

24 Klachten van ondernemers en werkgevers

Klachten van ondernemers en werkgevers staan in deze paragraaf centraal. Voor deze
klachteninventarisatie is gebruik gemaakt van mondelinge informatie van MKB-
Nederland en schriftelijke informatie van het Economisch Instituut voor het Midden- en
Klieinbedrijf (EIM).

MKB-Nederland gaf in een gesprek aan vee] klachten en vragen van ondernemers en
werkgevers te krijgen over de handelsregisterwet, het verkrijgen van vergunningen,
bereikbaarheid en de diversiteit van begrippen in wetten en regels. Achtereenvolgens
zullen we deze vier typen klachten nader toelichten.

Klachten met betrekking tot de handelsregisterwet gaan veelal over het feit dat
deelgegevens over het bedrijf gedeponeerd moeten worden bij de Kamer van
Koophandel. Voor een aantal deelgegevens is dit volgens het MKB niet meer zinvol.
Tevens klagen de ondernemers er over dat ze (tegen kosten) verplicht zijn om in de
Staatscourant te laten vermelden dat hun jaarstukken zijn gedeponeerd bij de Kamer
van Koophandel. De meerwaarde van deze regel wordt door de werkgevers en
ondernemers dus niet echt onderkend,

Daarnaast komen er veel klachten bij MKB-Nederland binnen over het verkrijgen van
-vergunningen. Deze klachten hebben te maken met de beperkte openingstijden van de
loketten waar vergunningen moeten worden aangevraagd. Volgens de ondernemers en
werkgevers zouden deze loketten ook ‘s avonds open moeten zijn. Anderzijds geven
veel ondernemers en werkgevers aan dat niet alleen in de eigen gemeenten bepaalde
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documenten moeten kunnen worden aangevraagd, maar dat dit ook moet kunnen in een
andere gemeente.

Ten derde wordt door veel ondernemers en werkgevers in het MKB geklaagd over de
slechte bereikbaarheid van hun winkels in de steden. Zo laten gemeenten
(herstel)werkzaamheden van gas, water, riool en straten veelal apart van elkaar
uitvoeren. Het gevolg hiervan is dat de gevestigde winkels dan op meerdere momenten
slecht te bereiken zijn. Het MKB wijst erop dat deze (herstel)werkzaamheden beter
tegelijkertijd zouden kunnen worden uitgevoerd, zodat de straat maar één keer open
hoeft.

Tenslotte geven veel ondernemers en werkgevers aan dat er een uniformering van
begrippen in diverse wetten en regels moet komen. In de huidige wetgeving zijn de
definities niet altijd gelijk, wat resulteert in menige verwarring bij de ondernemers en
werkgevers. Zo kennen begrippen als ‘loon’ en ‘bedrijf’, al naar gelang de
(semi)overheidsinstelling, verschillende definities.

Het EIM heeft in 1998 een onderzoek verricht onder startende ondernemers. Hierbij is
onder andere gekeken welke knelpunten starters tegenkomen. Uit dit onderzoek blijkt in
de eerste plaats dat de geldende wet- en regelgeving maar in beperkte mate een bron
van knelpunten is.

De ervaren knelpunten van starters hebben namelijk meer te maken met het verwerven
van een plaats op de markt temidden van andere aanbieders, en vervolgens met het
creéren van afzetgebieden. Ook het vinden van een geschikte locatie en bedrijfsruimte
wordt door starters als problematisch ervaren.

Tevens heeft het EIM in 1999 een onderzoek uitgevoerd naar knelpunten die kleine

"bedrijven ondervinden bij het in dienst nemen van personeel. Uit dit onderzoek komt

naar voren dat met name het financiéle risico dat arbeidsongeschiktheid en ziekte van
een medewerker met zich meebrengt, belemmerend werkt. Hetzelfde geldt voor de vele
regels en wetten die gelden wanneer personeel wordt aangenomen.

25 Afsluiting

Dit hoofdstuk heeft een eerste verkenning van klachten van consumenten, werknemers,
ondernemers en werkgevers opgeleverd. We zullen in deze paragraaf nog even kort de
belangrijkste knelpunten van de vier onderzoeksgroepen weergeven We beginnen met
de onderzoeksgroep consumenten.

De klachten van consumenten over leveranciers hebben veelal betrekking op reizen en
wonen. Verder wordt er door consumenten veel geklaagd over verschillende
bestuursorganen. Met name gaat het dan om de bestuursorganen Justitie, Sociale Zaken
en Werkgelegenheid, Financién, Buitenlandse Zaken en Politie. Naast deze klachten
over leveranciers en bestuursorganen worden er door consumenten klachten ingediend
over specifieke zaken. In de gezondheidszorg worden momenteel veel knelpunten
gesignaleerd bij de keuzevrijheid van aanbieders. Met name het tekort aan huisartsen en
tandartsen is een groot probleem voor consumenten. Bij de consumentenbond komen
veel klachten binnen over de dienstverlening van aanbieders van (mobiele) telefonie.
Ten derde wordt er bij de Ombudsman levensverzekering veel geklaagd over
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individuele kapitaal- en lijjfrenteverzekeringen. Bij de ombudsman schadeverzekering
worden veel klachten over de motorrijtuigenverzekering in behandeling genomen.

FNV Ledenservice en het Breed Platform Verzekerden en Werk registreren klachten
van werknemers. Bij de FNV komen veel klachten binnen over verscheidene
arbeidszaken. Anderzijds wordt door werknemers met een ziekte of handicap veel
geklaagd over ontslag, dreiging met ontslag, een oneigenlijk aanbod voor ontslag en de
herbeoordeling/(her)uitkering WAQ.

Een inventarisatie van Kkiachten die bij MKB-Nederland binnenkomen van de
onderzoeksgroep ondernemers en werkgevers, geeft allereerst aan dat er veel geklaagd
wordt over de handelsregisterwet. Met name de verplichte ‘mededeling’ in de
Staatscourant is volgens de ondernemers en werkgevers onzinnig. Daarnaast zijn de
loketten waar vergunningen moeten worden aangevraagd, in de ogen van ondernemers
en werkgevers, te beperkt open. Tevens wordt er door ondernemers en werkgevers in
het MKB geklaagd over de soms slechte bereikbaarheid van hun winkels in steden. Als
laatste hoort MKB-Nederland wveel klachten aan over verschillende definities van
dezelfde begrippen. Dit maakt dat wetten en regels voor ondernemers en werkgevers
niet altijd even eenduidig zijn.

Het EIM heeft een onderzoek verricht onder startende ondernemingen. Hieruit blijkt
dat starters niet veel hinder ervaren van de wet- en regelgeving op verschillende
gebieden. Vooral de concurrentiedruk en de geschiktheid van de locatie en
bedrijfsruimte zijn veel gehoorde knelpunten van startende ondernemers. Een ander
onderzoek van EIM heeft aangetoond dat kleine bedrijven, die personeel willen
aannemen, met name het financiéle risico dat arbeidsongeschiktheid en ziekte van
personeel met zich meebrengt, als knelpunt ervaren. Hetzelfde geldt voor de vele regels
en wetten die geiden wanneer personeel wordt aangenomen.
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3. KNELPUNTEN VAN CONSUMENTEN

3.1 Inleiding

In dit hoofdstuk staan de knelpunten centraal die worden ervaren door consumenten.
We hebben zodoende 312 consumenten gevraagd naar knelpunten die zich bij een
achttal praktijksituaties kunnen voordoen. Het uitgangspunt bij deze ondervraging
betreft daarbiy) het verzamelen van informatie van die consumenten die ook
daadwerkelijk met (deelaspecten van) één of meerdere praktijksituaties te maken
hebben gehad.

We zullen deze situaties achtereenvolgens behandelen, namelijk het verkrijgen van
publieke diensten (paragraaf 3.2), het verkrijgen van gemeentelijke diensten (paragraaf
3.3), het verkrijgen van juridische, financi€le en zakelijke diensten (paragraaf 3.4), het
verkrijgen van medische zorg (paragraaf 3.5), het verkrijgen van persoonlijke
dienstverlening (paragraaf 3.6), het verkrijgen en kwaliteit van onderwijs (paragraaf
3.7), het openbreken van lopende abonnementen en verzekeringen (paragraaf 3.8) en
onbegrijpelijke regels in het algemeen (paragraaf 3.9). In de afsluitende paragraaf 3.10
geven we de belangrijkste problemen van consumenten weer.

3.2 Publieke diensten

De overheid is direct of indirect betrokken bij het leveren van verschillende soorten
publieke diensten. Onder publieke diensten verstaan we: de levering van water, post-
en telecommunicatievoorzieningen en afvalverwijdering. We hebben 35 consumenten
gevraagd naar een oordeel over de kosten en kwaliteit van de dienstverlening van de

“leveranciers van de genoemde publieke diensten.

Ongeveer driekwart van de ondervraagde consumenten geeft aan voldoende zicht te
hebben op de kwaliteit van nutsbedrijven, post- en telecommunicatiediensten en
afvalverwijderingsdiensten. Tabel 3.1 laat zien dat deze respondenten de kwaliteit van
de genoemde diensten in het algemeen als (ruim) voldoende beoordelen. De waardering
varieert van een 7,2 voor de kwaliteit van de dienstverlening op het gebied van post en
telecommunicatie tot een 7,7 voor de kwaliteit van afvalverwijderingsdiensten. Een
meerderheid van de geraadpleegde consumenten (56 %) is overigens van mening dat de
overheid ook voldoende foezicht houdt op de kwaliteit van de diverse diensten.

Een minderheid van de consumenten geeft aan voldoende zicht te hebben op de wijze
waarop de kosten van de verschillende soorten publieke dienstverlening berekend-
worden (zie tabel 3.1). Met name de kostenberekening bij de levering van
postvoorzieningen wordt als erg ondoorzichtig ervaren. De consumenten hebben
relatief het meeste zicht op de kostenberekening bij afvalverwijdering. Toch geeft nog
meer dan de helft van de respondenten hierbij aan onvoldoende zicht te hebben op de
wijze van kostenberekening.

In tabel 3.1 geven we ook een overzicht van de waardering door de geraadpleegde
consumenten van de kosten van de verschillende diensten. In het algemeen worden deze
kosten niet als zeer hoog ervaren. De waardering van de kosten schommelt daarbij
tussen de 6,5 (afvalverwijdering) en 7,3 (post).
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Tabel 3.1  De mate waarin consumenten zicht hebben op de kostenberekening (in procenten) en
gemiddelde waardering van consumenten voor kosten en kwaliteit van aanbieders van publieke
diensten (in rapportcijfer)

Publieke dienst Oordeel kwaliteit Zicht op Oordeel kosten
kosteniberekening

Water 7.5 40% 6,9
Post 7.2 20% 7.3
Telecommunicatie 7.2 42% 6,8
Afvalverwijdering 7,7 47% 6,5
Legenda:

1 = hoge kosten/zeer slechte kwaliteit

10 = lage kosten/zeer goede kwaliteit

Volgens de geraadpleegde consumenten doen zich geen andere problemen voor bij
publieke diensten dan de hierboven behandelde problemen betreffende kwaliteit en
kosten.

Tot slot van deze paragraaf zetten we de belangrijkste problemen van consumenten bij
het verkrijgen van publieke diensten op een rij. Daarbij merken we op dat slechts door
20% van de respondenten is aangegeven dat er op dit gebied daadwerkelijk knelpunten
worden ervaren. Deze knelpunten hebben betrekking op de vaak ondoorzichtige wijze
waarop de kosten van de verschillende soorten publieke diensten worden berekend en
de door enkele respondenten als hoog ervaren kosten van afvalverwijdering. Andere
voorbeelden van genoemde knelpunten zijn fouten bij de post, geen concurrentie onder
aanbieders van publieke diensten en problemen met de telefoonrekening.

33 Gemeentelijke diensten

De gemeente biedt verschillende diensten aan. Onder gemeentelijke diensten verstaan
we: het doorgeven van wijzigingen aan de burgerlijke stand (geboorte, sterfte),
trouwen, het aanvragen van verschillende vergunningen en het aanvragen van een
paspoort of rijbewijs. We hebben voor deze praktijksituatie 27 conrsumenten
ondervraagd.

Het gebruik door de respondenten van de verschillende gemeentelijke diensten vanaf 1
januari 1999, heeft met name betrekking op het aanvragen van een paspoort (16
consumenten). Op enige afstand volgen dan het aanvragen van een rijbewijs (8), het
aanvragen van vergunningen (7) en het doorgeven van wijzigingen aan de burgerlijke
stand (6). Vergunningen worden in de meeste gevallen (5) aangevraagd voor het
uitvoeren van (ver)bouwwerkzaamheden.

Aan de zeven respondenten die gebruik hebben gemaakt van het aanvragen van
vergunningen is gevraagd of het doorgaans duidelijk is waar de informatie over (het
aanvragen van) vergunningen kan worden verkregen. Slechts één respondent geeft aan
niet te weten waar deze informatie te verkrijgen is. De informatie die over
vergunningen wordt verstrekt, is voor drie van de zeven respondenten doorgaans niet
duidelijk. De regels die gelden bij het aanvragen van vergunningen worden door een
meerderheid van de respondenten wel nuttig bevonden.
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We hebben de consumenten ook gevraagd naar de wachttijden bij de verschillende
soorten gemeentelijke dienstverlening. Wachttijden komen met name voor bij het
aanvragen van vergunningen. Vijf van de zeven respondenten zijn daarbij
geconfronteerd met een gemiddelde wachttijd die varieert van veertien dagen tot drie
maanden. Als voorbeeld is daarbij door één respondent genoemd het complexe traject
dat doorlopen wordt voordat een bouwvergunning wordt afgegeven. In dit kader is ook
door verschillende respondenten aangegeven dat de (beperkte) openingstijden van
gemeentelijke instanties als belemmerend worden ervaren. Hierbij is de suggestie naar
voren gebracht om met name de openingstijden in de avonduren (verder) te verruimen.

De respondenten hebben ook hun oordeel gegeven over de kosten en kwaliteit van de
gemeentelijke dienstverlening. De uitkomsten hiervan zijn in tabel 3.2 weergegeven.
Hierbij merken we op dat de rapportcijfers in de tabel alleen zijn gebaseerd op de
consumenten die hier ook een gefundeerde uitspraak over konden doen.

We hebben de consumenten ook gevraagd of zij volgens eigen perceptie, de kwaliteit
van de gemeentelijke diensten goed kunnen beoordelen. In dit kader is door 41% van
de respondenten dan aangegeven dat zij in het algemeen voldoende zicht hebben op de
kwaliteit van de gemeentelijke diensten, 37% heeft hier gedeeltelijk zicht op en de
resterende 22 % heeft hier geen zicht op.

Daarnaast heeft maar een beperkt deel van de respondenten zicht op de wijze van
kostenberekening bij de verschillende diensten. Voor de gemeentelijke dienst
‘vergunningen’ had zelfs niemand dit. Vandaar dat in tabel 3.2 hiervoor geen
rapportcijfer kon worden opgenomen.

Tabel 3.2  Gemiddelde waardering van consumenten voor de kosten en kwaliteit van gemeentelijke
diensten (in rapportcijfer)

Gemeentelijke dienst Kwaliteit Kosten
Trouwen 8,0 4,5
Aanvragen rijbewijs 7,9 : 6,8
Aanvragen paspoort 7,3 5,1
Aanvragen vergunningen 7,0 -
Wijzigingen burgerlijke -stand 7,0 Nvt
Legenda:

1 = hoge kosten/ zeer slechte kwaliteit

10 = lage kosten/zeer goede kwaliteit

Uit tabel 3.2 blijkt dan dat de kwaliteit van de genoemde diensten door de
geraadpleegde consumenten in het algemeen als voldoende wordt beoordeeld. Relatief
het minst tevreden zijn de respondenten nog over de kwaliteit van het doorgeven van
wijzigingen aan de burgerlijke stand en het aanvragen van vergunningen. De kwaliteit
van de dienstverlening bij trouwen en het aanvragen van een rijbewijs wordt door de
consumenten het hoogste gewaardeerd. De kosten van gemeentelijke dienstverlening
worden minder positief beoordeeld. Hierbij vinden de consumenten de kosten voor
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trouwen en het aanvragen van een paspoort in het algemeen ook te hoog. D¢
onvoldoende die hiervoor is gegeven, laat dit zien.

Voor het aanvragen van paspoorten en rijbewijzen moet de consument in de huidige
situatie altijd naar de gemeente gaan waar hij of zij woonachtig is. We hebben de
respondenten gevraagd in hoeverre zij het wenselijk vinden om bij een andere
gemeente (bijvoorbeeld de gemeente waar de respondent werkt) eem paspoort of
rijbewijs te kunnen aanvragen. Dit is gebeurt door middel van een rapportcijfer. De
geraadpleegde consumenten waarderen de wenselijkheid met een gemiddeld cijfer van
een zes, waarbij twaalf respondenten een onvoldoende en vijftien respondenten een
voldoende hebben gegeven. Van de vijftien respondenten vinden negen het daarbij zeer
wenselijk dat de genoemde documenten ook bij andere gemeenten kunnen worden
aangevraagd (cijfer van acht of hoger). Overigens zijn er op dit punt geen grote
verschillen tussen regio’s waarneembaar.

Ter afsluiting van deze paragraaf geven we een resumé van de belangrijkste
knelpunten. Daarbij is door ongeveer de helft van de ondervraagde consumenten
aangegeven dat zij knelpunten ervaren bij het verkrijgen van gemeentelijke diensten,
De belangrijkste problemen die zich in de ogen van de consument voordoen zijn de
beperkte openingstijden van gemeentelijke diensten en de lange wachttijden. Andere
specificke knelpunten hebben betrekking op de hoge kosten van gemeentelijke diensten
(met name bij trouwen en het aanvragen van een paspoort) en de ingewikkelde
procedures bij bouwvergunningen.

34 Juridische, financiéle en zakelijke diensten

Consumenten komen in aanrdking met diverse juridische, financiéle en zakelijke
diensten. Voorbeelden hiervan zijn verzekeringsmaatschappijen, banken, particuliere
kredietverstrekkers, rechtsbijstand, beleggings-, pensioen- en hypotheekadviseurs en
belastingadviseurs. Voor deze praktijksituatie zijn 44 consumenten ondervraagd die
recent gebruik hebben gemaakt van één of meer van bovengenoemde juridische,
financiéle en zakelijke diensten. Het oordeel van de respondenten is gebaseerd op
concrete ervaringen met deze diensten.

We besteden allereerst aandacht aan het gebruik van de verschillende gencemde
juridische, financiéle en zakelijke diensten door de geraadpleegde consumenten. De
meeste respondenten hebben recent gebruik gemaakt van de diensten van banken en
verzekeringsmaatschappijen. Voor banken gaat het om 39 consumenten, terwijl 36
consumenten gebruik hebben gemaakt van de diensten van verzekeringsmaatschappijen.
Respectievelijk twaalf en elf consumenten hebben gebruik gemaakt van de diensten van
adviseurs op het gebied van belegglngen pensioenen, hypotheken en van adviseurs op
het gebied van belastingen. Tot slot hebben 7 ondervraagde consumenten recentelijk
een beroep gedaan op rechtsbijstand.

De respondenten oordelen in het algemeen positief over de omvang en diversiteit van
het aanbod. In tabel 3.3 is dit voor de verschillende dienstverleners weergegeven. Uit
de tabel blijkt dat het aanbod en de diversiteit van rechtsbijstand het laagste worden
gewaardeerd. Met een gemiddelde van boven de zeven is dit overigens nog altijd wel
(ruim) voldoende. Qua aanbod scoren adviesdiensten op het gebied van beleggingen,
pensioenen en hypotheken het hoogst. Een analyse naar regio laat overigens zien dat -
over het algemeen - de respondenten uit de vier grote steden het aanbod van met name
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verzekeringsmaatschappijen en banken positiever waarderen dan de respondenten uit de
meer perifere regio’s van ons land.

Tabel 3.3 Gemiddelde waardering van consumenten voor de omvang en diversiteit van het aanbod,
keuzevrijheid en concurrentie bij juridische, financiéle en zakelijke diensten (in rapportcijfer)

Dienstverleners Omvang en Keuzevrijheid Concurrentie

diversiteit van

het aanbod

Beleggings-, pensioen- en hypotheekadviseurs 8,1 8,1 7,7
Belastingadviseurs 7,6 7.8 8,0
Verzekeringsmaatschappijen 7,6 7,4 7,2
Banken 7,3 7,5 7,0
Rechtsbijstand 7,2 6,8 6,8 .
Legenda:
1 = zeer beperkt aanbod/diversiteit, volstrekt geen keuzevrijheid, volstrekt geen concurrentie

10 = zeer veel aanbod/diversiteit, volledige keuzevrijheid, volledige concurrentie

We hebben tevens getoetst of consumenten voldoende keuzevrijheid hebben bij het
kiezen van de genoemde dienstverleners. De respondenten geven aan dat zich hierbij
geen grote problemen voordoen (zie tabel 3.3). De keuzevrijheid ten aanzien van -
rechtsbijstand wordt - evenals het aanbod - door de respondenten het laagst
gewaardeerd. Behoefte aan uitbreiding van de keuzemogelijkheden is er bij de
respondenten slechts in beperkte mate. Het relatief sterkst is deze behoefte nog
aanwezig ten aanzien van rechtsbijstand (33%) en banken (13%). Hoewel de
consumenten het aanbod en de keuzemogelijkheden dus veelal als afdoende beoordelen,
levert het vinden van kwalitatief goede dienstverleners soms wel problemen op. In dit
kader is door enkele respondenten aangegeven dat zij in onvoldoende mate op de
hoogte zijn van deskundige en onafhankelijke intermediairs die consumenten kunnen
doorverwijzen naar de voor hen meest passende dienstverlener.

Het oordeel van de consumenten over het bestaan van voldoende concurrentie op elk
van de genoemde terreinen is ook in tabel 3.3 opgenomen. In hoofdlijn is daarbij
hetzelfde beeld waarneembaar als bij het oordeel van de consumenten over het aanbod
en de keuzevrijheid. Ook de mate van concurrentie tussen aanbieders van juridische,
financiéle en zakelijke diensten wordt in het algemeen als voldoende beoordeeld. De
respondenten ervaren relatief het minste concurrentic tussen aanbieders van
rechtsbijstand.

Bij het gebruik van de verschillende genoemde diensten hebben consumenten bepaalde
rechten. Toch hebben consumenten niet altijd goed inzicht in deze rechten. De
gemiddelde waardering die de respondenten geven voor het inzicht in de rechten bij het
gebruik van de verschillende diensten varieert van een 5,1 tot een 6,9. Consumenten
hebben vooral bij de diensten van belastingadviseurs onvoldoende inzicht in de rechten
(rapportcijfer 5,1). Consumenten zijn relatief beter op de hoogte van de eigen rechten
bij het gebruik van rechtsbijstand (6,4), banken (6,4) en verzekeringsmaatschappijen
(6,0). Het meeste inzicht hebben de consumenten in hun rechten bij de diensten van
beleggings-, pensioen- en hypotheekadviseurs (6,9). Van de respondenten die in het
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algemeen onvoldoende inzicht hebben in hun rechten als consument, levert dat met
name bij rechtsbijstand (33%) en verzekeringsmaatschappijen (17%) in de praktijk
problemen op.

Het is de ondervraagde consumenten niet altijd duidelijk waar informatie over rechten
kan worden verkregen. Dit geldt met name voor het verkrijgen van informatie over de
rechten als consument bij het gebruik van belastingsadviseurs. Een meerderheid (55%)
van de respondenten weet niet waar deze informatie kan worden verkregen. Deze
onbekendheid met informatiebronnen geeft een verklaring voor het eerder
geconstateerde beperkte inzicht van de respondenten in hun rechten op dit punt.

Een groot deel van de ondervraagde consumenten heeft voor veruit de meeste diensten
geen zicht op de wijze waarop de kosten worden berekend, zie ook tabel 3.4. Het
minste zicht hebben de respondenten daarbij op de wijze waarop de kosten voor
belastingadviseurs worden berekend. Minder dan één op de vijf respondenten heeft
zicht op de kostenberekening bij het gebruik van deze diensten. Voor de overige
dienstverleners varieert dit aandeel tussen de 25% en 36%.

We hebben de respondenten ook gevraagd hun oordeel over de kosten en kwaliteit van
de dienstverlening te geven. In tabel 3.4 geven we een overzicht van de gemiddelde
waardering van consumenten voor de aspecten kosten en kwaliteit. Het oordeel over de
kosten van rechtsbijstand en belastingadviseurs ontbreekt in de tabel omdat het aantal
waarnemingen hiervoor te gering is om een betrouwbaar beeld te kunnen geven.

Tabel 3.4  De mate waarin consumenten zicht hebben op de kostenberekening (in procenten) en
gemiddelde waardering van consumenten voor de kosten en kwaliteit van verschillende
juridische, financiéle en zakelijke diensten (in rapporiciffer}

Dienstverleners Zicht op Kosten Kwaliteit
kostenberekening

Beleggings-, pensioen- en hypotheekadviseurs 36% 6,3 7,1
Rechtsbijstand 33% - 7.3
Banken 26% 59 7.0
Verzekeringsmaatschappijen 25% 6,0 6,6
Belastingadviseurs 18% - 7.4
Legenda:

1 = hoge koslen/ zeer slechte kwalileit

10 = lage kosten/zeer goede kwalileit

Het oordeel van de consumenten over de kosfen van de verschillende diensten ligt
(uitgedrukt in een rapportcijfer) gemiddeld genomen rond de zes. De kosten die
verbonden zijn aan de diensten van banken worden daarbij door de consumenten als
relatief het hoogst ervaren.

De kwaliteit van de verschillende soorten juridische, financiéle en zakelijke
dienstverleners wordt gewaardeerd met een rapportcijffer tussen de 6,5 en 7.5.
Verzekeringsmaatschappijen scoren qua kwaliteit het laagst. Belastingadviseurs nemen
de hoogste positie in. In de gevallen dat de kwaliteit van een bepaald type
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dienstverlening als onvoldoende wordt beoordeeld, heeft dit veelal betrekking op het
niet krijgen van deskundig advies en ook in sommige gevallen op de wachttijd alvorens
men ergens terecht kan.

De meerderheid (57%) van de respondenten geeft aan dat het toezicht van de overheid
op de kwaliteit van de genoemde dienstverleners voldoende is. De respondenten die het
toezicht van de overheid onvoldoende vinden, zijn ook minder te spreken over de
kwaliteit van de genoemde diensten. Gemiddeld genomen ligt de waardering van de
kwaliteit daarbij een punt lager in vergelijking tot de respondenten die het toezicht wel
als afdoende ervaren.

Tegenwoordig worden steeds meer juridische, financiéle en zakelijke diensten (ook) via
Internet aangeboden. We hebben de respondenten allereerst gevraagd of ze op de
hoogte zijn van de diensten die via Internet worden aangeboden. Bijna tweederde van
de 44 respondenten geeft aan hiervan niet op de hoogte te zijn. Dit kan een verklaring
zijn voor het feit dat slechts een drietal respondenten sinds 1 januari 1999 gebruikt heeft
gemaakt van juridische, financiéle of zakelijke dienstverlening via Internet. In één geval
is daarbij de kwaliteit van de diensten als onvoldoende beoordeeld.

Tot slot geven we een overzicht van de belangrijkste knelpunten die consumenten
ervaren op het gebied van juridische, financiéle en zakelijke dienstverlening. Ruim
eenderde van de geraadpleegde consumenten ervaart daarbij in de praktijk
daadwerkelijk problemen. Als meest belemmerend worden de kosten van juridische,
financiéle en zakelijke dienstverleners ondervonden. Andere specifieke voorbeelden van
meerdere malen naar voren gebrachte knelpunten zijn, het vinden van de juiste
contactpersoon die kan doorverwijzen naar kwalitatief goede dienstverleners en die
consumenten kan voorlichten over hun rechten, het krijgen van onpartijdige en heldere
adviezen van dienstverleners en de lange wachttijd die sommige dienstverleners
hanteren.

3.5 Medische zorg

Consumenten komen regelmatig in aanraking met diverse vormen van medische zorg.
Onder medische zorg verstaan we in dit verband de volgende voorzieningen: huisarts,
specialist (consult), tandarts, fysiotherapeut en verloskundige. We hebben 160
respondenten gevraagd naar de mogelijke knelpunten die zich kunnen voordoen
wanneer men te maken heeft met medische zorg. Het oordeel van de respondenten is
gebaseerd op concrete ervaringen met de diensten en op beeldvorming.

Allereerst hebben we de respondenten gevraagd van welke genoemde medische
voorzieningen zij sinds 1 januari 1999 gebruik hebben gemaakt. De huisarts (139
consumenten) en de tandarts (125) zijn daarbij het meest genoemd. Iets minder dan de
helft van de respondenten blijkt recent een beroep te hebben gedaan op een specialist
(75). Voor fysiotherapeuten gaat het om 36 van de ondervraagde consumenten. Het
gebruik van verloskundigen beperkt zich tot 8 consumenten.

De respondenten beoordelen de omvang en diversiteit van het aanbod van de
verschillende vormen van medische zorg gemiddeld genomen als voldoende; zie tabel
3.5. De omvang en diversiteit van het aanbod van huisartsen en fysiotherapeuten
worden daarbij door de respondenten als het hoogst gewaardeerd. Laagst scoort het
aanbod van verloskundigen.
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Tabel 3.5  Gemiddelde waardering van consumenten voor de omvang en diversiteit van het aanbod en de
keuzevrijheid bij medische voorzieningen (in rapporicijfer)

Medische voorziening Omvang en diversiteit Keuzevrijheid
van het aanbod

Fysiotherapeut . 7.2 73
Huisaris 7,2 7.2
Tandarts 7.1 7.1
Specialist (consuit) 6,8 7.0
Verloskundige 6,4 6,6
Legenda:

1 = zeer beperkt aanbod/diversiteit, volstrekt geen keuzevrijheid

10 = zeer veel aanbod/diversiteit, volledige keuzevrijheid

In tabel 3.5 is eveneens het cordeel van de respondenten ten aanzien van de
keuzevrijheid bij het krijgen van medische zorg aangegeven. Het oordeel over de
keuzemogelijkheden komt vrijwel overeen met het oordeel van de ondervraagde
consumenten over het aanbod. Wederom scoren verloskundigen daarbij het minst, maar
nog wel altijd voldoende. Indien we een onderscheid naar regio maken, blijken er
aanzienlijke regionale verschillen waarneembaar ten aanzien van de keuzevrijheid bij
de verschillende vormen van medische zorg. Met name in de vier grote steden worden
de keuzemogelijkheden beduidend lager beoordeeld dan in de meer perifere regio’s
Noord-, QOost- en Zuid-Nederland; namelijk een gemiddeld verschil van twee punten.
Verder geeft in het algemeen een kleine meerderheid van de respondenten aan dat de
keuzemogelijkheden voor medische zorg uitgebreid dienen te worden.

We hebben de respondenten, die gebruik hebben gemaakt van de verschillende
voorzieningen van medische zorg, gevraagd of ze daarbij te maken hebben gehad met
wachttijden. Dit komt met name voor bij specialisten. Door 45% van de respondenten
die van een specialist gebruik hebben gemaakt, is aangegeven dat zij niet direct bij de
specialist terecht konden. De gemiddelde wachttijd bedraagt daarbij twee maanden. Bij
tandartsen (14%), huisartsen (10%) en fysiotherapeuten (8%) komen wachttijden
aanzienlijk minder vaak voor. Ook de lengte van de wachttijd is bij deze voorzieningen
doorgaans korter. Voor huisartsen bedraagt deze gemiddeld twee dagen, waarbij wel
een duidelijk verschil is tussen de grote steden (gemiddelde wachttijd 3,7 dagen) en het
Noorden en Qosten (gemiddelde wachttijd 1 dag). De ondervonden wachttijden bij de
huisarts en de specialist wordt door een meerderheid van de ondervraagde consumenten
ook als problematisch ervaren. Bij tandartsen ervaart daarentegen slechts een tweetal
respondenten de wachttijd als problematisch.

Consumenten kunnen te maken krijgen met een doorverwijzing van een huisarts naar
andere medische voorzieningen (bijvoorbeeld specialist of fysiotherapeut). Hierbij gaat
het om situaties waarbij — in het geval van keuze uit meerdere mogelijkheden - door de
huisarts is bepaald naar wie de respondent is doorverwezen. Bijna eenderde van alle
respondenten heeft hiermee te maken gebad. Bij doorverwijzing naar specifiek een
specialist geeft 40% van de respondenten aan onvoldoende inspraak te hebben gehad
naar wie werd doorverwezen. :
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De meeste respondenten hebben weinig zicht op de kostenberekening voor medische
voorzieningen; zie tabel 3.6. Zo heeft slechts 16 % van de ondervraagde consumenten
zicht op de kostenberekening van de relatief veel geraadpleegde huisartsen. Het gebrek
aan inzicht in de wijze waarop de kosten door fysiotherapeuten en verloskundigen
worden berekend, kan mede worden verklaard door het feit dat een deel van de
respondenten hiervan geen gebruik heeft gemaakt. Daarnaast worden de kosten van
verloskundigen ook niet altijd gespecificeerd door verzekeraars. Meeste zicht op de
kostenberekening hebben de respondenten bij tandartsen. Voor bijna de helft van de
respondenten is het duidelijk hoe deze kosten worden berekend.

Tabel 3.6 geeft ook een overzicht van het oordeel van de respondenten over de kosten
van de verschillende medische voorzieningen. De waardering van de kosten per
voorziening varieert tussen de 6,5 en 7. Hieruit blijkt dat er geen grote verschillen zijn
waar te nemen bij de verschillende voorzieningen qua beleving van de kosten door de
consumenten. Hierbij worden door enkele respondenten wel knelpunten ervaren op het
gebied van het verzekeren van medische zorg. In het bijzonder gaat het daarbij om het
kunnen laten vergoeden van alternatieve geneeswijzen en ontevredenheid over
wijzigingen in het ziekenfondspakket.

Tabel 3.6  De mate waarin consumenten zicht hebben op de kostenberekening (in procenten) en
gemiddelde waardering van consumenten voor de kosten en kwaliteit van verschillende
medische voorzieningen (in rapportcijfer)

Medische voorziening Zicht op Kosten Kwaliteit
kostenberekening

Tandarts 48% 6,5 7.8
Specialist 27% 6,8 7,5
Huisarts 16% 6,7 7,7
Fysiotherapeut 12% 7.1 7.8
Verloskundige 7% 7,0 7.8
Legenda:

1 = hoge kosten/ zeer slechte kwaliteit

10 = lage kosten/zeer goede kwaliteit

De kwaliteit van medische zorg wordt door de respondenten positief gewaardeerd (zie
tabel 3.6). Dit geldt voor alle onderscheiden medische voorzieningen, waarbij de
gemiddelde waardering varieert tussen de 7,5 en 7,8. Enkele voorbeelden van door
respondenten genoemde problemen met betrekking tot een onvoldoende kwaliteit van
de medische zorg zijn een slechte bereikbaarheid van medische voorzieningen,
onvoldoende nazorg, een te korte behandeltijd per patiént door een tekort aan medisch
personeel, medische fouten en een slechte kwaliteit van de ouderenzorg.

Uit het bovenstaande blijkt dat in het algemeen de kwaliteit van medische zorg als
(ruim) voldoende wordt beoordeeld. Desondanks is de helft van de respondenten van
mening dat de overheid in onvoldoende mate toezicht houdt op de kwaliteit van
medische voorzieningen. Veelal betreft dit overigens de respondenten die de kwaliteit
van de genoemde voorzieningen wat lager dan gemiddeld beoordelen. Dit illustreert
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evenwel het grote belang dat consumenten hechten aan het waarborgen van een goede
kwaliteit van de medische zorg.

Resumerend kunnen we stellen dat de belangrijkste knelpunten die consumenten
ervaren op het gebied van medische zorg, betrekking hebben op de wachttijden en
wachtlijsten in de gezondheidszorg (bij thuiszorg, ouderenzorg, specialisten en
huisartsen). Bijna driekwart van de consumenten die problemen ervaren, noemen dit als
belangrijk knelpunt. Daarnaast worden door enkele respondenten een gebrekkige
patiéntenvoorlichting, het vergoedingensysteem, medische fouten, slechte ouderenzorg,
geen inspraak bij de doorverwijzing naar specialisten en patiéntenstops als belangrijke
knelpunten naar voren gebracht.

3.6 Persoonlijke dienstverlening

Consumenten kunnen een beroep doen op verschillende vormen van persoonlijke
dienstverlening. Hieronder verstaan we: klussendienst, officiéle vormen van
huishoudelijke hulp (‘witte werkster’) en thuiszorg. Voor deze praktijksituatic hebben
we 35 consumenten ondervraagd die gebruik hebben gemaakt van één of meerdere
genoemde vormen van persoonlijke dienstverlening.

De meeste van de ondervraagde consumenten hebben een beroep gedaan op de
thuiszorg; door 20 consumenten is dit aangegeven. Tien van de ondervraagde
consumenten hebben gebruik gemaakt van huishoudelijke hulp. Maar vijf consumenten
hebben recent een beroep gedaan op de dienstverlening van een klussendienst.

Over de omvang en diversiteit van het aanbod van de verschillende vormen van
persoonlijke dienstverlening zijn de consumenten zeer eensgezind. Alledrie de vormen
van dienstverlening worden door de ondervraagde consumenten met een 6,5
gewaardeerd. Wel hebben enkele respondenten ervaren dat instanties soms langs elkaar
heen werken, waarbij bijvoorbeeld wachtlijsten niet bij elkaar bekend zijn. De
keuzevrijheid ten aanzien van de thuiszorg wordt door de respondenten beperkt
gevonden. Het gemiddelde rapportcijfer ligt namelijk op een 5,8. Een meerderheid van
de ondervraagde consumenten (67%) vindt dan ook dat de keuzemogelijkheden met
betrekking tot de thuiszorg uitgebreid dienen te worden. Op de mate van keuzevrijheid
bij huishoudelijke hulp en de klussendienst hebben de respondenten geen zicht.

We hebben ook getoetst of de respondenten te maken hebben gehad met wachutijden
voordat gebruik kon worden gemaakt van persoonlijke dienstverlening. De meeste
consumenten die in aanraking zijn geweest met één van bovengenoemde vormen van
persoonlijke dienstverlening hebben niet te maken gehad met wachttijden. De kleine
groep respondenten die met wachttijden werden geconfronteerd heeft dit over het
algemeen niet als problematisch ervaren.

Naast deze vragen hebben we de consumenten ook gevraagd of ze zicht hebben op de
kostenberekening van de vormen van persoonlijke dienstverlening. In tabel 3.7 is dit te
zien. Het zicht op de kostenberekening bij de verschillende vormen van persoonlijke
dienstverlening is niet altijd aanwezig. Bij de klussendienst en de huishoudelijke hulp
weet meer dan de helft van de consumenten niet hoe de dienstverleners de kosten
berekenen. Van de drie vormen van dienstverlening zijn de ondervraagde consumenten
nog het beste op de hoogte van de berekening van de kosten voor de thuiszorg.
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Tabel 3.7 De mate waarin consumenten Zzicht hebben op de kostenberekening (in procenten) en
gemiddelde waardering van consumenten voor de kosten en kwaliteit van persoonlijke diensten

(in rapportcijfer)
Persoonlijke diensten Zicht op Kosten Kwaliteit
kostenberekening

Thuiszorg 52% 7.1 7,5
Huishoudelijke hulp 46% 6,5 7.3
Klussendienst 43% 6,9 7,0
Legenda:

1 = hoge kosten/slechte kwaliteit

10 = lage kosten/goede kwaliteit

Aan de consumenten die zicht hebben op de kostenberekening van de betreffende
dienstverlener is ook gevraagd naar de kostern die de persoonlijke dienstverleners in
rekening brengen. Over de tarieven die de verschillende persoonlijke dienstverleners in
rekening brengen zijn de ondervraagde consumenten over het algemeen tevreden (zie
tabel 3.7). De kosten van de thuiszorg worden daarbij relatief het laagst bevonden, de
kosten van huishoudelijke hulp het hoogst.

De kwaliteit van de verschillende vormen van dienstverlening wordt door de
consumenten die hiervan gebruik hebben gemaakt gewaardeerd met een (ruime)
voldoende (zie ook tabel 3.7). De kwaliteit van de dienstverlening van de klussendienst
wordt, in vergelijking met de overige dienstverleners, iets minder goed bevonden. De
meningen over de toezicht van de overheid op de kwaliteit van de persoonlijke
dienstverlening lopen uiteen. Voor de dienstverlening van de klussendienst en de
huishoudelijke hulp vinden de respondenten, die met dit type dienstverlening te maken
hebben gehad, de toezicht voldoende. In het geval van de dienstverlening van de
thuiszorg is tweederde van de respondenten van mening dat het toezicht van de
overheid op de kwaliteit juist onvoldoende is.

Tot slot geven we een overzicht van de belangrijkste knelpunten die de geraadpleegde
consumenten ervaren bij het verkrijgen van de verschillende vormen van persoonlijke
dienstverlening. We merken op dat ruim een kwart van de respondenten heeft
aangegeven daadwerkelijk knelpunten te ondervinden. Deze knelpunten hebben in
hoofdzaak betrekking op het gebied van zorgverlening (thuiszorg). Belangrijke
knelpunten zijn daarbij de wachttijden en wachtlijsten (beperkte keuzevrijheid) en het
langs elkaar heen werken van veel instanties in de zorgsector en de soort en de
hoeveelheid hulp die wordt verkregen.
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3.7 Verkrijgen en kwaliteit van onderwijs

Consumenten kunnen te maken krijgen met verschillende vormen van onderwijs,
waaronder primair onderwijs, voortgezet onderwijs, beroepsonderwijs en
volwasseneneducatie, hoger beroepsonderwijs en universitair onderwijs. Voor deze
praktijksituatie hebben we consumenten gevraagd naar knelpunten bij het gebruik van
één of meer van deze onderwijsfaciliteiten. Het gaat dan om respondenten die sinds 1
januari 1999 zelf gebruik hebben gemaakt van een onderwijsfaciliteit en om
respondenten wiens kind(eren) gebruik hebben gemaakt van een onderwijsfaciliteit. In
totaal zijn er voor dit onderwerp 137 respondenten ondervraagd.

Het merendeel van de ondervraagde consumenten heeft recent via een Kind gebruik
gemaakt van primair onderwijs. 59 consumenten geven aan met deze
onderwijsfaciliteit, ten behoeve van hun kinderen, ervaring te hebben. Tevens hebben
40 consumenten ervaring gehad met het voortgezet onderwijs. 36 consumenten geven
aan gebruik te hebben gemaakt van beroepsonderwijs en volwasseneneducatie. Het
aantal consumenten dat ervaring heeft gehad met het hoger beroepsonderwijs ligt op 23.
De consumenten hebben de minste ervaring opgedaan met universitair onderwijs. In
totaal werd door zestien consumenten aangegeven dat zij van deze onderwijsfaciliteit
gebruik hebben gemaakt.

De respondenten die gebruik hebben gemaakt van een bepaalde onderwijsfaciliteit,
geven aan dat er in het algemeen voldoende omvang en diversiteit van het aanbod is bij
deze onderwijsfaciliteit. Tabel 3.8 geeft een overzicht van de gemiddelde waardering
van de consumenten voor de verschillende onderwijsfaciliteiten. Hieruit blijkt dat de
respondenten het aanbod en de diversiteit van het aanbod bij beroepsonderwijs en
volwasseneneducatie het laagst waarderen met een gemiddeld rapportcijfer net beneden
de zeven. De respondenten zijn overigens het meest tevreden met het aanbod en de
diversiteit van het aanbod bij universitair onderwijs.

Tabel 3.8  Gemiddelde waardering van consumenten voor de omvang en diversiteit van het aanbod en de
keuzevrijheid bij onderwijsfaciliteiten (in rapportcijfer)

Onderwijsfaciliteit Omvang en diversiteit van Keuzevrijheid
het aanhod

Universitair onderwijs 8,0 7,2
Hoger beroepsonderwijs 7.9 7.8
Primair onderwijs 7.4 7.3
Voortgezet onderwijs 7.2 7.4
Beroepsonderwijs en volwasseneneducatie 6,8 7.2
Legenda:

1 = zeer beperkt aanbod/diversiteit, volstrekt geen keuzevrijheid

10 = zeer veel aanbod/diversiteit, volledige keuzevrijheid

Daarnaast is ook aan de respondenten gevraagd naar de keuzevrijheid in het verkrijgen
van onderwijs. Over het algemeen zijn de respondenten tevreden met de keuzevrijheid
in het verkrijgen van een school: het gemiddelde rapportcijfer ligt boven de 7. In tabel
3.8 zijn de waarderingen voor de keuzevrijheid van de verschillende onderwijs-
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faciliteiten weergegeven. Vooral de keuzevrijheid in het verkrijgen van hoger
beroepsonderwijs wordt hoog gewaardeerd (gemiddeld rapportcijffer 7,8). De
keuzevrijheid bij beroepsonderwijs en volwasseneneducatie en universitair onderwijs
wordt door de respondenten het laagst gevonden.

De meeste geraadpleegde consumenten hebben geen behoefte aan witbreiding van de
keuzemogelijkheden voor de verschillende onderwijsfaciliteiten. Opvallend is wel dat
ondanks de hoge waardering bij het verkrijgen van hoger onderwijs, 39% van de
respondenten die hiervan gebruik hebben gemaakt de keuzemogelijkheden bij het hoger
beroepsonderwijs uitgebreid willen zien.

Consumenten moeten zich op tijd inschrijven bij de onderwijsfaciliteit om er gebruik
van te kunnen maken. Voor het merendeel van de respondenten is duidelijk wanneer
men zich moet inschrijven. Voor maar 10% van alle respondenten leverde de
inschrijving problemen op. De problemen hadden met name betrekking op voortgezet
onderwijs en het beroepsonderwijs en volwasseneneducatie.

De respondenten die gebruik hebben gemaakt van een bepaalde onderwijsfaciliteit
hebben we ook gevraagd naar de kwaliteit van deze onderwijsfaciliteit. In tabel 3.9 is te
zien dat de respondenten over het algemeen de kwaliteit van de onderwijsfaciliteiten
met een voldoende waarderen. De kwaliteit van beroepsonderwijs en volwassenen-
educatie wordt het laagst gewaardeerd. Over de kwaliteit van primair onderwijs zijn de
respondenten het meest tevreden. Door respondenten genoemde voorbeelden van
aspecten waarop de kwaliteit van onderwijs in het algemeen tekort schiet, zijn; een
slechte aansluiting op de arbeidsmarkt, het tekort aan leraren, de te grote klassen in het
onderwijs en de slechte/zwakke begeleiding van leerlingen.

Op de vraag of er voldoende effectief wordt gecontroleerd op de kwaliteit van de
onderwijsfaciliteiten antwoordt een meerderheid van de respondenten negatief. Het
aandeel respondenten dat de toezicht onvoldoende vindt, varieert van driekwart voor
universitair onderwijs tot de helft voor beroepsonderwijs en volwasseneneducatie.

Tabel 3.9  Gemiddelde waardering van consumenten voor de kwaliteit van onderwijsfaciliteiten (in

rapportcijfer)

Onderwijsfaciliteit Kwaliteit
Primair onderwijs 7,3
Universitair onderwijs 6,8
Voortgezet onderwijs 6,6
Hoger beroepsonderwijs 6,5
Beroepsonderwijs en volwasseneneducatie 6,4
Legenda:

1 = zeer slechte kwaliteit

10 = zeer goede kwaliteit

Consumenten die gebruik maken van onderwijsfaciliteiten kunnen in aanmerking komen
voor studiefinanciering. Ruim een kwart van het totaal aantal ondervraagde
respondenten heeft sinds 1 januari 1999 studiefinanciering ontvangen of heeft hiervoor
een aanvraag gedaan. Van de groep respondenten die studiefinanciering heeft
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ontvangen, geeft 71% aan voldoende inzicht te hebben in de rechten voor het
verkrijgen van studiefinanciering.

Daarnaast hebben we de respondenten gevraagd naar een oordeel over de kwaliteit van
dienstverlening van de Informatie Beheer Groep (IBG), die de studiefinanciering
regelt. De IBG Groep hebben we op de volgende aspecten getoetst: teiefonische
bereikbaarheid, beantwoording van vragen, correspondentie en mogelijkheden voor
bezwaar/beroep. In tabel 3.10 is de gemiddelde waardering van de respondenten, die
studiefinanciering hebben ontvangen, met betrekking tot deze punten weergegeven.

Tabel 3.10 Gemiddelde waardering van consumenten voor de Kwaliteit van dienstverlening van de
Informatie Beheer Groep (in rapportciffer}

Aspect Waardering
Correspondentie 6,2
Beantwoording van vragen 5,9
Mogelijkheden voor bezwaar/beroep 54
Telefonische bereikbaarheid 4,0
Legenda:

1 = zeer slechte kwaliteit

10 = zeer goede kwaliteit

De respondenten vinden de telefonische bereikbaarheid van de IBG Groep zeer slecht.
Het gemiddelde rapportcijfer voor de telefonische bereikbaarheid ligt namelijk op een
vier. Over de correspondentie zijn de respondenten het meest tevreden, hoewel een
rapportcijfer van 6,2 nog altijd vrij matig is. '

Ter afsluiting van deze praktijksituatie zetten we de belangrijkste knelpunten dic
consumenten ervaren op het gebied van onderwijs op een rij. Ruim eenderde van de
respondenten ervaart daarbij overigens daadwerkelijk knelpunten. Deze knelpunten
hebben met name betrekking op het lerarentekort, de te grote klassen, de kwaliteit van
scholing, de slechte aansluiting van onderwijs op de arbeidsmarkt en de kwaliteit van
dienstverlening (met name de telefonische bereikbaarheid) van de Informatie Beheer
Groep.

3.8 Openbreken lopende abonnementen en verzekeringen

Consumenten kunnen te maken krijgen met het wijzigen van abonnementen en
verzekeringen. Onder wijzigen verstaan we dan: het stopzetten, het uitbreiden of
beperken en het veranderen van de looptijd van abonnementen en verzekeringen. Voor
deze praktijksituatie zijn 113 respondenten ondervraagd.

De helft van de ondervraagde respondenten heeft fe maken gehad met het overwegend
vrijwillig wijzigen van ziektekosten- en levensverzekeringen (53 consumenten).
Daarnaast hebben 34, respectievelijk 30 consumenten deze ervaring gehad met
autoverzekeringen en verzekeringen van opstal en inboedel. Verder kunnen we nog
denken aan de volgende typen verzekeringen en abonnementen, waarbij tussen haakjes
het betreffende aantal respondenten is genoemd. Het gaat dan om aansprakelijkheids-
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verzekeringen (20), rechtsbijstandverzekeringen (11), persoonlijke ongevallenverzeke-
ringen (6) en abonnementen op verenigingen zoals d¢ ANWB of de televisicomroep
(19), boeken, platen en CD-clubs (15), loterij met automatische afschrijving (13) en
openbaar vervoer zoals de jaarkaart (11).

Van de respondenten die recent een poging hebben gedaan om een wijziging door te
voeren in een abonnement of verzekering, geeft een meerderheid aan dat de wijziging
ook daadwerkelijk is doorgevoerd. Aan de respondenten die een wijziging hebben
doorgevoerd of daartoe een poging hebben gedaan, is de vraag voorgelegd of dit veel
moeite heeft gekost. Tabel 3.11 geeft de antwoorden aan voor de verschillende
abonnementen en verzekeringen.

Tabel 3.11 De mate waarin consumenten moeite hebben moeten doen om abonnementen en verzekeringen
open te breken en mate waarin de termijn voor het openbreken als problematisch is ervaren (in

rapportcijfer)

Abonnement/verzekering Moeite moeten doen Termijn als
voor openbreken problematisch ervaren

Openbaar vervoer (jaarkaart) ' 9,6 7,5
Autoverzekeringen 8,3 . 6,8
Verzekering voor opstallen en inboedel 8,1 7,3
Aansprakelijkheidsverzekeringen 7,6 6,6
Boeken, platen en CD clubs » 7,6 5,6
Loterij (met automatische inlegafschrijving) 7,4 5,0
Rechtsbijstandverzekeringen 7,1 5,5
Ziektekosten- en levensverzekering 7,1 5,3
Verenigingen (ANWB, televisie-omroep) 7,0 5,4
Persoonlijke ongevallenverzekering 53 4,0
Legenda:
1 = zeer veel moeite/zeer problematisch

10 = absoluut geen moeite/volstrekt niet problematisch

Uit de tabel blijkt dat de respondenten de moeite bij het openbreken van abonnementen
en verzekeringen voor de verschillende vormen gevarieerd waarderen. Met name het
openbreken van persoonlijke ongevallenverzekeringen heeft de respondenten veel
moeite gekost (gemiddeld rapportcijfer 5,3). Meer in het algemeen zien respondenten,
bij het openbreken van verzekeringen, het niet altijd kunnen meenemen van no-claim
korting, bij de overstap naar een andere verzekeringsmaatschappij, als concreet
knelpunt. Daarnaast hebben meerdere respondenten meegemaakt dat de instanties, die
benaderd worden om het abonnement of de verzekering op te zeggen, hier niet op
reageren en/of zich niet aan de afspraken houden. Met betrekking tot tabel 3.11 valt
nog op dat het openbreken van abonnementen voor het openbaar vervoer de
respondenten vrijwel geen moeite kost (rapportcijfer 9,6). Een mogelijke verklaring
voor dit laatste is dat de voorwaarden voor het openbreken van OV-abonnementen erg
duidelijk en transparant zijn.

Bij het openbreken van abonnementen en verzekeringen kunnen consumenten te maken
hebben met een termijn voordat de wijziging daadwerkelijk wordt doorgevoerd. Aan de
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respondenten die hiermee te maken hebben gehad, is gevraagd of zij dit als
problematisch hebben ervaren; zie tabel 3.11. De respondenten geven aan dat bij het
wijzigen van persoonlijke ongevallenverzekeringen, loterijen en ziektekosten- en
levensverzekeringen de termijn het meest problematisch wordt gevonden. Hierbij
zouden opzegtermijnen ook duidelijker moeten worden gecommuniceerd naar de
consument. Bij het wijzigen van een openbaar vervoer abonnement en verzekeringen
voor opstal en inboedel levert deze termijn de minste problemen op.

Abonnementen en verzekeringen kunnen stilzwijgend worden verlengd. Over het
algemeen ervaren de respondenten deze stilzwijgende verlenging van een abonnement
of verzekering als redelijk ongewenst. De respondenten beoordelen de stilzwijgende
verlenging van abonnementen namelijk gemiddeld met een 5,0. Ook hebben we de
respondenten gevraagd of ze te maken hebben gehad met boetes bij het doorvoeren van
een wijziging in een abonnement of verzekering. Maar 8 van de 113 respondenten
geven aan een boete te hebben moeten betalen bij het doorvoeren van een wijziging.
Deze groep respondenten geeft overigens wel aan deze boetebetaling onrechtvaardig te
vinden (gemiddeld rapportcijfer 3,3).

Bij het openbreken van abonnementen en verzekeringen heeft een consument bepaalde
rechten. Ruim 70% van de respondenten is niet of maar gedeeltelijk op de hoogte van
de rechten die men heeft om abonnementen en verzekeringen open te breken. Van de
groep respondenten die hebben aangegeven wel op de hoogte te zijn van deze rechten,
vindt 44% dat de rechten om abonnementen en verzekeringen open te breken uitgebreid
dienen te worden.

Tot slot van deze paragraaf geven we een resumé van de belangrijkste problemen.
Allereerst merken we op dat ruim 40% van de geraadpleegde conmsumenten in de
praktijk knelpunten ervaart bij het openbreken van lopende abonnementen en
verzekeringen. Deze knelpunten hebben veelal te maken met de duur van de
opzegtermijn, de gebrekkige informatievoorziening over de opzegprocedure en het
moeten betalen van boetes bij tussentijdse opzegging. In het verlengde hiervan zien de
consumenten de stilzwijgende verlenging van een abonnement of verzekering ook als
een groot knelpunt. Bovengenoemde problemen doen zich het sterkst voor bij het
wijzigen van persoonlijke ongevallenverzekering, abonnementen op loterijen,
lidmaatschappen van verenigingen en ziektekosten- en levensverzekeringen.

39 Onbegrijpelijke regels in het algemeen

Als laatste praktijksituatie hebben we aan de doelgroep consumenten gevraagd of zij in
het algemeen nog te maken hebben gehad met overige onbegrijpelijke regels. Dit
betreft dan nog niet eerder behandelde regels waarvan de achtergrond niet duidelijk is
of die problemen opleveren bij het navolgen ervan. Hiervoor zijn in totaal 45
consumenten benaderd.

We hebben voor deze situatie de consumenten een aantal voorbeelden van regels
voorgelegd. Dit betreft regels voor APK, waardebepaling onroerend zaakbelasting
(OZB), bezwaar- en beroepsprocedures, inspraakmogelijkheden waterschapsbelasting,
inspraakmogelijkheden Wet Ruimtelijke Ordening en wettelijke regels voor siuiten van
huwelijken. Daarnaast hebben we de respondenten de mogelijkheid geboden om zelf
ook nog regels te noemen waarvan de achtergrond niet duidelijk is of regels die
problemen opleveren.
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Twaalf respondenten geven aan problemen te ervaren bij de regels aangaande
waardebepaling onroerend zaakbelasting. Daarnaast ondervinden tien consumenten
problemen bij bezwaar en beroepsprocedures. Een achttal respondenten heeft
aangegeven problemen te ervaren bij de regels voor APK. Ten aanzien van de
inspraakmogelijkheden in het kader van de Wet Ruimtelijke Ordening hebben vier
consumenten problemen ondervonden. In de open vraag hebben de respondenten nog
een aantal andere wetten en regels genoemd waarbij problemen zijn ervaren.
Voorbeelden hiervan zijn regels omtrent verblijfsvergunningen, verkeer- en
parkeerregels, regels over erfrecht, regels over huurrecht, de Wet Voorzieningen
Gehandicapten en regelgeving ten aanzien van afvalstoffenheffing.

De oorzaak voor de problemen bij bovengenoemde regels kunnen te maken hebben met
de bekendheid en duidelijkheid van deze regels. We hebben de respondenten, die met
de desbetreffende regels te maken hebben gehad, gevraagd in hoeverre zij bekend zijn
met de regels en of deze regels duidelijk zijn. De uitkomsten hiervan zijn opgenomen in
tabel 3.12. Hieruit blijkt dat de respondenten het meest bekend zijn met de regels over
APK. Drie van de acht respondenten zijn zelfs goed tot zeer goed op de hoogte met
deze regels. De regels over de inspraak Wet Ruimtelijke Ordening zijn bij de
respondenten het minst bekend. Over de duidelijkheid van de regels zijn de
respondenten over het algemeen negatiever. Alleen de regels over APK zijn voor de
consumenten daarbij voldoende duidelijk.

Tabel 3.12 De gemiddelde waardering van consumenten voor bekendheid en duidelijkheid van de regels

(in rapportcijfer)

Regels . Bekendheid Duidelijkheid
APK 6,8 . 6,6
Waardebepaling in kader OZB 6,1 5,2
Bezwaar- en beroepsprocedures 5,7 4,1
Inspraak Wet Ruimtelijke Ordening 4,3 3,3
Legenda: : .

1 = volstrekt onbekend/zeer onduidelijk

10 = zeer bekend/zeer duidelijk

In tabel 3.13 is de gemiddelde waardering van de consumenten voor de kwaliteit van de
verschillende regels weergegeven. Uit de tabel is af te leiden dat de respondenten alleen
de kwaliteit van de regels voor APK met een voldoende beoordelen. Bij de overige
regels is het oordeel van de respondenten over de kwaliteit steeds slecht, waarbij het
gemiddelde rapportcijfer varieert tussen de 3,3 en 5,3.
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Tabel 3.13  De gemiddelde waardering van consumenten voor kwaliteit en navolging van de regels (in

rapportcijfer)

Regels Kwaliteit Navolging
APK 5,9 4.6
Waardebepaling in kader OZB : 5.3 4,8
Bezwaar- en beroepsprocedures 4,9 4,7
Inspraak Wet Ruimtelijke Ordening 33 3,0
Legenda:

I = zeer slechte kwaliteit/navolging belastend

10 = zeer goede kwaliteit/navolging niet belastend

We hebben de respondenten ook gevraagd naar de ervaringen met de navolging van de
verschillende regels (zie tabei 3.13). Hieruit blijkt dat het merendeel van de
consumenten de navolging van de genoemde regels als (zeer) belastend ervaart.

310 Belangrijkste knelpunten consumenten

In dit hoofdstuk zijn we ingegaan op de ervaren knelpunten van consumenten bij een
achttal specifieke praktijksituaties. In deze paragraaf geven we een samenvattend
overzicht van de belangrijkste knelpunten van consumenten bij de wet- en regelgeving.

Knelpunten op het gebied van publieke diensten beperken zich tot de vaak
ondoorzichtige wijze waarop de kosten van de verschillende soorten publieke
dienstverlening worden berekend en de soms als hoog ervaren kosten van
afvalverwijdering. Belangrijkste knelpunten bij het gebruik van gemeentelijke diensten
zijn de beperkte openingstijden van gemeentelijke diensten en de lange wachttijden.
Daarnaast worden de kosten van met name trouwen en het aanvragen van een paspoort
als (erg) hoog ervaren. Ten aanzien van juridische, zakelijke en financiéle diensten
worden in het algemeen de kosten van deze dienstverleners als het meest belemmerend
ervaren. Andere meerdere malen naar voren gebrachte knelpunten betreffen de
informatievoorziening over intermediairs en het onbekend zijn van consumenten met
hun rechten bij het gebruik van de verschillende juridische, zakelijke en financiéle
diensten.

Met betrekking tot medische zorg worden de wachttijden en wachtlijsten overduidelijk
als meest belemmerende knelpunten ervaren. Daarnaast zijn door de consumenten
problemen op het gebied van het verzekeren van medische zorg (wijzigingen in
ziekenfonds) genoemd. Bij het gebruik van de verschillende vormen van persoonlijke
dienstverlening ondervinden de consumenten in hoofdzaak knelpunten op het gebied
van zorgverlening (thuiszorg). Dit betreft dan de wachtlijsten, de beperkte
keuzevrijheid, de bureaucratische werkwijze en het langs elkaar heen werken van
instanties in de zorgsector.

Problemen van consumenten bij het verkrijgen van en de kwaliteit van onderwijs zijn
divers van aard. In dit kader genoemde knelpunten hebben betrekking op het tekort aan
leraren, de te grote klassen, een slechte begeleiding van leerlingen, slechte aansluiting
op de arbeidsmarkt en de kwaliteit van scholing in het algemeen. Verder beoordelen de
consumenten, die studiefinanciering hebben ontvangen, de kwaliteit van de dienst-
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verlening door de Informatie Beheer Groep als matig. Met name de telefonische
bereikbaarheid wordt als (zeer) slecht beoordeeld.

Bij het openbreken van Ilopende abonnementen en verzekeringen geven de
consumenten aan belangrijke knelpunten te ondervinden de opzegtermijn, de
informatievoorziening over de opzegprocedure, de stilzwijgende verlenging van een
abonnement of verzekering en het moeten betalen van boetes bij tussentijdse opzegging.
De meeste van deze problemen worden ervaren bij het wijzigen van een persoonlijke
ongevallenverzekering, abonnementen op loterijen, lidmaatschappen van verenigingen
en ziektekosten- en levensverzekeringen.

Andere onbegrijpelijke regels voor de consumenten hebben betrekking op
inspraakmogelijkheden in het kader van de Wet Ruimtelijke Ordening, bezwaar en
beroepsprocedures en waardebepaling OZB. Zowel de duidelijkheid, kwaliteit als de
ervaringen met navolging van deze regels worden als negatief beoordeeld. De regels
voor APK worden alleen op het aspect navolging met een onvoldoende gewaardeerd.
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4. KNELPUNTEN VAN WERKNEMERS

4.1 Inleiding

In dit hoofdstuk behandelen we de doelgroep werknemers. Burgers kunnen als
werknemer knelpunten ervaren met wetten en regels. We hebben 241 werknemers
gevraagd naar knelpunten die zij ervaren in een zevental praktijksituaties. Het
uitgangspunt bij deze ondervraging betreft daarbij het verzamelen van informatie van
die werknemers die ook daadwerkelijk met (deelaspecten van) één of meerdere
praktijksituaties te maken hebben gehad.

We bouwen dit hoofdstuk als volgt op. De zeven verschillende praktijksituaties worden
elk in een aparte paragraaf behandeld. Achtereenvolgens komen daarbij aan bod het
combineren van arbeid en zorgtaken (paragraaf 4.2), het zoeken naar werk en het
veranderen van baan (paragraaf 4.3), het werken in deeltijd en het toepassen van
flexibele oplossingen voor het combineren van arbeid, gezin en huishouden (paragraaf
4.4), het verkrijgen van om-, her- en bijscholing (paragraaf 4.5), het gebruik van
verlofregelingen (paragraaf 4.6) het tussentijds laten uitbetalen van pensioenregelingen
en lijfrenteverzekeringen (paragraaf 4.7) en onbegrijpelijke regels in het algemeen
(paragraaf 4.8). We sluiten het hoofdstuk af met paragraaf 4.9 waarin de belangrijkste
knelpunten worden weergegeven.

4.2 Combineren van arbeid en zorgtaken

De eerste praktijksituatie heeft betrekking op faciliteiten voor het kunnen combineren
van arbeid en zorgtaken. In het onderzoek zijn de volgende faciliteiten onderscheiden:
naschoolse opvang, buitenschoolse opvang, officiéle huishoudelijke hulp (‘witte
werkster’), klusjesdienst en andere door de respondenten zelf naar voren gebrachte
faciliteiten voor het combineren van arbeid en zorgtaken. In totaal hebben achttien
werknemers gebruik gemaakt van één of meerdere van deze faciliteiten.

Allereerst hebben we de werknemers gevraagd naar het gebruik of de poging tot
gebruik van bovengenoemde faciliteiten sinds 1 januari 1999. Meest gebruikte
faciliteiten zijn buitenschoolse opvang (6 werknemers), naschoolse opvang (5) en
officiéle huishoudelijke hulp (3). Daarnaast zijn de klusjesdienst, kinderopvang via een
gastouderbureau, kraamhulp en gezinshulp bij ziekte, allen éénmaal door de
geraadpleegde werknemers naar voren gebracht.

De respondenten die gebruik hebben gemaakt van een bepaalde faciliteit (of dit
geprobeerd hebben) is de vraag voorgelegd of zij destijds voldoende zicht op het
aanbod hadden. Voor zowel de naschoolse als de buitenschoolse kinderopvang
beoordelen de werknemers het zicht op het aanbod als voldoende. Het zicht op het
aanbod van officiéle huishoudelijke hulp wordt daarentegen door twee van de drie
werknemers als onvoldoende ervaren.

Voor de ondervraagde werknemers heeft het niet veel problemen opgeleverd om de
betreffende faciliteiten te regelen. Het regelen van de naschoolse en de buitenschoolse
opvang bleek slechts in één geval niet eenvoudig te zijn verlopen. Voor de overige
faciliteiten geldt dat de werknemers het regelen hiervan steeds als eenvoudig hebben
ervaren. Dit is echter telkens slechts op één waarneming per faciliteit gebaseerd.
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Bij het gebruik van faciliteiten voor het combineren van arbeid en zorgtaken kunnen
werknemers worden geconfronteerd met wachttifden. De geraadpleegde werknemers
hebben bij een drietal faciliteiten te maken gehad met wachttijden. Dit betreft de
buitenschoolse opvang (drie keer genoemd), naschoolse opvang (één keer) en de
klusjesdienst (één keer). Bij elke genoemde faciliteit is deze wachttijd steeds in één
geval ook als problematisch ervaren.

Het aantal keuzemogelifkheden voor faciliteiten om arbeid en zorgtaken te kunnen
combineren, worden met name ten aanzien van buitenschoolse opvang (vier keer
genoemd) en naschoolse opvang (drie keer) door de werknemers als onvoldoende
beoordeeld. In het algemeen beoordelen de ondervraagde werknemers de
keuzemogelijkheden met een gemiddeld cijfer 5,7.

In tabel 4.1 is weergegeven hoe de ondervraagde werknemers de kosten en de kwaliteit
van de verschillende faciliteiten waarderen. We merken hierbij overigens op dat het
aantal waarnemingen nogal beperkt is.

Tabel 4.1  Gemiddelde waardering van werknemers voor kwaliteit en kosten van faciliteiten voor het
combineren van arbeid en zorgtaken (in rapportciifer)

Faciliteiten Kosten Kwaliteit
Overige genoemde faciliteiten 6,3 7,3
Officiéle huishoudelijke hulp 6,0 7,0
Naschoolse opvang 6,0 5.4
Buitenschoolse opvang 3,6 8,0
Legenda:

1 = hoge kosien, slechte kwaliteit

10 = lage kosten, goede kwaliteit

De kosten van de verschillende faciliteiten worden in het algemeen met een (nipte)
voldoende beoordeeld. Duidelijke uitschieter naar beneden vormen de kosten voor
buitenschoolse opvang. Hier zijn de ondervraagde werknemers uitgesproken negatief
over.

De kwaliteit van de faciliteiten wordt door de respondenten veelal als positief ervaren.
Daarbij valt op dat de faciliteit, waarvan de kwaliteit als het hoogst wordt becordeeld
(buitenschoolse opvang), qua kosten het slechtste scoort. Men heeft dus het idee dat
men een goede kwaliteit verkrijgt, maar dat men daar dan ook veel voor moet betalen.
Er is in de beleving van de werknemers in feite sprake van een negatieve samenhang
tussen kwaliteit en kosten.

Opvallend is verder de lage waardering voor de kwaliteit van naschoolse opvang. De
respondenten die de kwaliteit onvoldoende vinden, oordelen daarbij ook negatief over
de keuzemogelijkheden voor naschoolse opvang. Er is op dit aspect dus een indicatief
verband waarneembaar tussen onvoldoende keuzemogelijkheden en een slechte kwali-
teit.

We hebben de geraadpleegde werknemers tevens gevraagd of zij in het algemeen
belemmeringen ondervinden bij het combineren van arbeid en zorgtaken. Hierop

42




hebben slechts twee respondenten aangegeven belemmeringen te ervaren. Deze
belemmeringen hebben in beide gevallen betrekking op kinderopvang. In één geval gaat
het daarbij om de beperkte bijdrage van de werkgever in de kosten voor kinderopvang.
In het andere geval heeft een respondent aangegeven dat basisscholen te weinig doen op
het gebied van opvang in de middagpauzes. Ten aanzien van alternatieve faciliteiten in
de privé-sfeer is iets meer dan de helft van alle geraadpleegde werknemers van mening
dat deze in voldoende mate aanwezig zijn om arbeid en zorgtaken goed te kunnen
combineren. Door de respondenten is aangegeven dat deze alternatieven in de meeste
gevallen ook voldoen.

Tot slot van deze paragraaf geven we een overzicht van de meest belangrijke door
werknemers ervaren problemen bij het (kunnen) combineren van arbeid en zorgtaken.
De belangrijkste knelpunten op dit gebied hebben betrekking op een gebrek aan
flexibiliteit bij werkgevers ten aanzien van kinderopvang (onvoldoende faciliteiten, geen
flexibele roosters, en dergelijke), de beperkte keuzemogelijkheden ten aanzien van de
verschillende vormen van opvang en als hoog ervaren kosten van buitenschoolse
opvang.

4.3 Zoeken naar werk en veranderen van baan

Werknemers kunnen te maken hebben met het zoeken naar werk of veranderen van
baan. We hebben 60 werknemers ondervraagd die recent gezocht hebben naar werk of
zijn veranderd van baan.

Bij het zoeken van werk en het veranderen van baan hebben werknemers verschillende
rechten en plichten. Deze zijn vastgelegd in een groot aantal wetten en regels. Op een
aantal deelterreinen hebben we de werknemers gevraagd of zij sinds 1 januari 1999 met
wetten en regels op dit gebied te maken hebben gehad. De ondervraagde werknemers
hebben het meeste te maken gehad met regels voor arbeidsrecht (22 respondenten).
Andere relatief veel genoemde wetten en regels hebben betrekking op regels voor
werknemersverzekeringen en regels voor beloning (beide 17 respondenten), regels voor
arbeidsomstandigheden (16), regels voor arbeidsbemiddeling (15), regels voor
sollicitaties (14) en regels voor deeltijd en verlof (13). Minder vaak genoemd zijn
regels voor uitzendwerk (9) en regels voor promotie en/of demotie (5).

Indien de werknemers informatie nodig hebben over bovengenoemde regels, is het voor
hen doorgaans ook duidelijk waar deze informatie te verkrijgen is. Minst duidelijk is
dit nog voor de regels betreffende arbeidsbemiddeling. Bij deze regels geeft 40% van
de respondenten aan dat het niet of slechts gedeeltelijk duidelijk is waar informatie kan
worden verkregen. Voor de overige regels liggen deze percentages lager, waarbij de
informatievoorziening over regels aangaande werknemersverzekeringen het meest
duidelijk wordt bevonden. Ruim 80% van de respondenten weet waar hierover
informatie kan worden verkregen.

Het merendeel van de geraadpleegde werknemers heeft ook informatie over de
verschillende regels opgevraagd en verkregen. Dit is voor elk van de regels steeds door
minstens tweederde van de respondenten gebeurt. De organisaties waar informatie is
verkregen, betreft veelal arbeidsbureaus, vakbonden, werkgevers en uitzendbureaus.
De verstrekte informatie is voor de respondenten in het algemeen ook duidelijk. De
informatie over de regels voor beloning wordt daarbij als het minst duidelijk
beoordeeld. Hierbij geeft 29% van de respondenten aan dat de informatie die over dit
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deelterrein wordt verstrekt niet duidelijk is. Voor de regels aangaande arbeidsrecht,
arbeidsomstandigheden en promotie/demotie is de verkregen informatie in een kwart
van de gevallen niet duidelijk.

We hebben de werknemers ook gevraagd of zij op de verschillende terreinen bij het
zoeken van werk en het veranderen van baan voldoende rechten hebben. De uitkomsten
van deze vraagstelling zijn opgenomen in tabel 4.2.

Tabel 4.2 Mate waarin er volgens de werknemers sprake is van voldoende rechten bij het zoeken van
werk en het veranderen van baan (in gemiddeld rapportciffer)

Regels Waardering rechten
Arbeidsomstandigheden 6,8
Werknemersverzekering 6,7
Promotie en/of demotie 6,6
Arbeidsbemiddeling 6,3
Sollicitaties 6,5
Arbeidsrecht 6,4
Beloning 6,4
Uitzendwerk 6.3
Deeltijd en verlof 5,8
Legenda:

I = volstrekt onvoidoende rechten

10 = absoluut voldoende rechten

Uit de tabel blijkt dat de werknemers ten aanzien van werken in deeltijd en verlof de
minste rechten ervaren (5,8). Maar, naar de mening van de werknemers hebben zij
relatief de meeste rechten bij arbeidsomstandigheden (6,8) en werknemersver-
zekeringen (6,7). Overigens zijn de verschillen in waardering van de rechten bij de
verschillende regels vrij beperkt. De door de respondenten gencemde problemen ten
aanzien van hun rechten bij het zoeken van werk en het veranderen van baan hebben
concreet betrekking op het entbinden/verlengen van arbeidsovereenkomsten, intimidatie
door de werkgever, leeftijdsdiscriminatie, rechtsgeldigheid van concurrentiebedingen in
contracten, problemen met pensioenvoorzieningen en onduidelijkheid omtrent wat je
rechten als werknemer zijn ten opzichte van je werkgever.

Het toezicht van de overheid op de waarborging van de rechten van werknemers op de
genoemde terreinen is in de visie van de respondenten niet altijd optimaal. Dit geldt met
name voor het toezicht op de regels voor arbeidsbemiddeling, de regels voor deeltijd en
verlof en de regels voor beloning. Op deze terreinen is steeds een meerderheid van de
ondervraagde werknemers van mening dat de overheid er in onvoldoende mate op
toeziet dat hun rechten worden gewaarborgd. Het meest in het oog springend terrein
waar de toezicht van de overheid wel als afdoende wordt ervaren, betreft de regels voor
werknemersverzekeringen. Dertien van de zeventien respondenten vinden het toezicht
op deze regels voldoende.
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Bij het zoeken naar werk of het veranderen van baan kunnen werknemers een beroep
doen op uitzendbureaus. Door eenderde van de geraadpleegde werknemers is
aangegeven dat zij dit hebben gedaan. De kwaliteit van de dienstverlening van
uitzendbureaus wordt gemiddeld met een 6,8 gewaardeerd. Opvallend daarbij is dat de
werknemers in het Noorden en Oosten deze kwaliteit beduidend lager waarderen dan de
werknemers in de overige regio’s.

Van de acht respondenten met een mening hierover, zijn verder zes van oordeel dat de
overheid onvoldoende foezicht houdt op de kwaliteit van de dienstverlening van
uitzendbureaus. De mate van toezicht door de overheid op de bescherming van
persoonlijke gegevens door uitzendbureaus wordt door bijna de helft van de
werknemers met een mening hierover als onvoldoende beschouwd.

Ter afsluiting van deze praktijksituatie zetten we de belangrijkste problemen op een rij.
Daarbij merken we op dat ongeveer de helft van de geraadpleegde werknemers in de
praktijk daadwerkelijk knelpunten heeft ondervonden bij het zoeken naar werk en/of het
veranderen van baan. In het algemeen zijn de ervaren problemen divers van aard.
Meerdere malen genoemde problemen zijn de openingstijden van verschillende
(publieke) instanties, onvoldoende controle op het gebruik van persoonlijke gegevens
door uitzendbureaus en de onduidelijkheid omtrent wat de rechten als werknemer zijn
ten opzichte van de werkgever (bijvoorbeeld aangaande contractverlenging).

4.4 Deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken

Om arbeid, gezin en huishouden te kunnen combineren kan een beroep worden gedaan
op andere of nieuwe vormen van arbeidsrelaties. Hierbij doelen we op deeltijdarbeid,
thuiswerken en telewerken. We hebben hierover 41 werknemers ondervraagd. We
merken nog op dat verlofregelingen niet in dit hoofdstuk worden meegenomen. Het
gebruik hiervan wordt afzonderlijk behandeld in paragraaf 4.6.

Allereerst gaan we in op de vraag in welke mate de ondervraagde werknemers één of
meerdere genoemde vormen van arbeidsrelaties recentelijk in hun werksituatie hebben
toegepast of daartoe een poging hebben ondernomen. Hieruit blijkt dat deeltijdarbeid
veruit het meeste voorkomt (35 werknemers). Op ruime afstand volgt thuiswerken dat
door negen ondervraagde werknemers is toegepast. Telewerken is door slechts twee
respondenten genoemd als toegepaste vorm om arbeid, gezin en huishouden te kunnen
combineren.

De werknemers die dit ook daadwerkelijk in hun werksituatie hebben toegepast, blijken
in het algemeen slecht op de hoogte met de regels die voor deeltijdarbeid, thuiswerken
en telewerken gelden (zie tabel 4.3). Overigens is voor de meeste respondenten wel
duidelijk waar informatie over dit soort zaken kan worden verkregen. Dit geldt met
name voor deeltijdarbeid (79%), maar in veel mindere mate voor thuiswerken (44 %).
Informatie wordt in de meeste gevallen verkregen bij de werkgever. De verstrekte
informatie over de verschillende regels is doorgaans ook duidelijk voor de
respondenten. Informatie over de regels betreffende deeltijdarbeid is door slechts vier
geraadpleegde werknemers als onduidelijk ervaren. Ten aanzien van telewerken vond
één respondent de verstrekte informatie over de regels die hiervoor gelden niet helder.

De geraadpleegde werknemers hebben een wisselend oordeel over hun rechten op de
verschillende vormen van arbeidsrelaties (zie tabel 4.3). Enerzijds vinden de
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werknemers dat zij voldoende rechten hebben op het gebied van deeltijdarbeid. Dit
ondanks het feit dat werknemers slechts in beperkte mate op de hoogte zijn met de
regels hieromtrent. De rechten voor thuiswerken en telewerken worden minder positief
beoordeeld. De respondenten zijn overigens ook erg slecht op de hoogte met de regels
die hiervoor gelden. Overigens merken we wel op dat het aantal waarnemingen voor de
twee laatst genoemde vormen van arbeidsrelaties beperkt is.

Tabel 4.3 Gemiddelde waardering van werknemers voor het op de hoogte zifn en het voldoende rechten
hebben bij de verschillende regels voor het combineren van arbeid, gezin en huishouden (in

rapporiciffer)
Regels Op de hoogte zijn Voldoende rechten
Deeltijdarbeid 5,7 7,0
Telewerken 4,5 5,5
Thuiswerken 4,1 4.9
Legenda:
1 = volstrekt niet op de hoogte/volstrekt onvoldoende rechten

10 = geheel op de hoogte/absoluut voldoende rechten

Het toezicht door de overheid op de waarborging van bovengenoemde rechten wordt
voor de regels betreffende deeltijdarbeid door een meerderheid van de respondenten als
onvoldoende ervaren. Van de 28 werknemers met een mening hierover vinden er 16
(57%) dat hun rechten op dit punt door de overheid in onvoldoende mate worden
gewaarborgd. Het toezicht op de regels voor thuiswerken wordt door eveneens iets
meer dan de helft van de respondenten als onvoldoende bestempeld.

De mogelijkheden die de werkgevers bieden om arbeid, gezin en huishouden te
combineren zijn naar de mening van de ondervraagde werknemers in het algemeen
voldoende. Voor wat betreft deeltijdarbeid oordeelt 88% van de werknemers de
mogelijkheden die de werkgever op dit terrein biedt, als afdoende. Bij thuiswerken en
telewerken ligt dit percentage op 50%. De in dit kader ondervonden belemmeringen
hebben onder andere betrekking op onvoldoende mogelijkheden voor kinderopvang
(geldt met name voor herintreders), niet genoeg flexibiliteit bij werkgever en/of
collega’s, een onvoldoende techmische infrastructuur (geen faciliteiten om te kunnen
telewerken) en het ontbreken van de wil bij werkgevers om hier in te investeren.

Werknemers die in deeltijd werken moeten gelifk worden behandeld als werknemers
die voltijds werken. Hiervoor bestaat de Wet verbod tot het maken van onderscheid
tussen werknemers op grond van arbeidsduur. Driekwart van de ondervraagde
werknemers die in deeltijd werken voelt zich door hun werkgever net zo behandeld als
de werknemers die een volledige baan hebben. Respondenten die op dit punt wel
knelpunten noemen, geven aan dat zij op het gebied van werkdruk, sekse en proeftijd
een ongelijke behandeling hebben ervaren. Ondanks dat de meeste werknemers dus
geen problemen hebben, vindt ruim driekwart van de respondenten met een mening
hierover dat de overheid in onvoldoende mate foezicht houdt op de naleving van gelijke
behandeling van werknemers die deeltijds en voltijds werken. Hoewel er dus slechts in
beperkte mate problemen worden ervaren, wordt de toezicht van de overheid op dit
punt veelal als onvoldoende gezien.
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In deze paragraaf zijn situaties behandeld op het gebied van werken in deeltijd en
andere oplossingen om arbeid, gezin en huishouden te combineren. Ter afsluiting geven
we een totaalbeeld van de meest belangrijke problemen van werknemers bij werken in
deeltijd en andere flexibele oplossingen om arbeid, gezin en huishouden te kunnen
combineren. Daarbij geldt dat bijna tweederde van de geraadpleegde werknemers ook
daadwerkelijk knelpunten op dit gebied ervaart. Deze knelpunten hebben met name
betrekking op de onvoldoende mogelijkheden voor kinderopvang (dit geldt met name
voor herintreders). Daarnaast is door meerdere geraadpleegde werknemers aangegeven
dat, hoewel de mogelijkheden om bijvoorbeeld in deeltijd te gaan werken er (op papier)
wel zijn, dit in de praktijk vaak erg lastig is vanwege een beperkte flexibiliteit bij
werkgever/collega’s en een hoge werkdruk. Ook ervaren enkele respondenten die in
deeltijd werken, een ongelijke behandeling ten opzichte van werknemers die voltijds
werken.

4.5 Om-, her- en bijscholing

Werknemers kunnen in hun werksituatie te maken krijgen met om-, her- of bijscholing.
We hebben 65 werknemers ondervraagd die sinds 1 januari 1999 zijn om-, her- of
bijgeschoold.

Bijna alle geraadpleegde werknemers hebben in hun werksituatie te maken gehad met
bijscholing (62 personen). Omscholing is bij vijf werknemers aan de orde. Geen van de
ondervraagde werknemers blijkt recentelijk te zijn hergeschoold. In het vervolg van
deze paragraaf staan de ervaringen van met name de bijgeschoolde werknemers
centraal.

De respondenten geven aan dat in hun werksituatie meestal voldoende aandacht aan
scholing wordt besteed. Voor bijscholing geldt dit voor 85% van de ondervraagde
werknemers die hiermee te maken hebben gehad. Voor omscholing zijn alle vijf de
respondenten deze mening toegedaan. Scholingsactiviteiten vinden doorgaans in
dezelfde mate binnen en buiten werktijd plaats. Voor bijscholing ligt de nadruk evenwel
op binnen de werktijd, terwijl omscholing relatief vaker buiten werktijd plaatsvindt. Bij
deze laatste vorm vinden de activiteiten in het algemeen wel vaker buiten dan binnen de
eigen organisatie plaats.

Werknemers kunnen bepaalde rechten en plichten hebben met betrekking tot
scholingsverlof en vergoedingen voor scholing. Deze kunnen in een CAO zijn
vastgelegd ten behoeve van het op peil houden van vakbekwaamheid, vanwege
kwaliteitseisen of milieuvoorschriften. De geraadpleegde werknemers blijken in
beperkte mate op de hoogte met de rechten en plichten voor scholingsverlof en
vergoedingen voor scholing. Voor beide onderwerpen waarderen alle respondenten de
bekendheid hiermee met een magere voldoende (gemiddeld cijfer 5,8 respectievelijk
6,1).

Voor driekwart van de ondervraagde werknemers is het wel voldoende duidelijk waar
informatie over de rechten op scholingsverlof en vergoedingen voor scholing kan
worden verkregen. De meest gebruikte informatiebron is de werkgever of collega van
de respondent. Andere relatief vaak genoemde bronnen zijn vakbonden en
opleidingsinstituten. Enkele respondenten hebben in dit kader aangegeven dat zij van
hun werkgever te weinig informatie en voorlichting krijgen over te volgen scholing,
omdat dit voor de werkgever geen prioriteit heeft.
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Voor het merendeel van de respondenten is de verkregen informatie overigens wel
voldoende duidelijk. Met betrekking tot scholingsverlof vindt namelijk een minderheid
van vijf werknemers de verkregen informatie onduidelijk. Voor de informatie over
rechten aangaande vergoedingen voor scholing geldt hetzelfde beeld. Deze is voor een
minderheid van zes respondenten niet helder.

In het algemeen geldt verder dat van alle ondervraagden 91% aangeeft dat zij van hun
werkgever voldoende mogelijkheden krijgen voor het volgen van scholing.

Eén van de mogelijkbeden hiervoor is dat de werkgever werknemers in staat stelt om
verlof op te nemen voor het volgen van een opleiding of cursus. Uit navraag blijkt dan
dat driekwart van de respondenten hiertoe door de werkgever in staat wordt gesteld.
Wel geeft een kwart van de ondervraagde werknemers aan dat er in hun werksituatie
regels voor scholingsverlof ontbreken. Als rapportcijfer voor het bestaan van voldoende
mogelijkheden voor scholingsverlof geven alle respondenten gemiddeld toch een zeven.

Het is ook mogelijk dat werknemers juist verplicht worden gesteld om bepaalde
cursussen en/of opleidingen te volgen. Zes op de tien respondenten blijken in hun
werksituatie met een dergelijke verplichting te maken te hebben. Overigens beoordelen
de betreffende werknemers deze verplichting gemiddeld genomen met een 7,4. Slechts
drie respondenten geven in dit kader een onvoldoende. Werknemers ervaren de
verplichting tot het volgen van cursussen en/of opleidingen in het algemeen dus niet als
een belemmering.

Aan het volgen van een cursus of een opleiding zijn vanzelfsprekend kosten verbonden.
Werkgevers zouden daarbij hun werknemers kunnen verplichten om ook bij te dragen
aan deze kosten. Slechts drie respondenten blijken met een dergelijke verplichting te
maken te hebben gehad.

Verder bestempelen de geraadpleegde werknemers de kwalifeit van de opleidingen en
cursussen in het algemeen als voldoende (rapportcijfer 7,0). Toch geeft tweederde van
de respondenten aan dat er naar hun mening onvoldoende foezicht wordt gehouden op
de kwaliteit van de opleidingsinstituten. Een verklaring hiervoor kan zijn dat in de
beleving van de werknemer een zeven als rapportcijfer voor de kwaliteit nog niet als
optimaal wordt gezien. Door de respondenten genoemde problemen zijn: het niet bij de
praktijk aansluiten van opleidingen en cursussen en de soms grote afstand tot de plaats
waar cursussen worden gegeven.

Tot slot van deze paragraaf geven we een overzicht van de belangrijkste problemen die
werknemers ervaren bij om-, her- en bijscholing. Dit is gebaseerd op een meerderheid
van de geraadpleegde werknemers die in de praktijk daadwerkelijk problemen
ondervinden bij het verkrijgen van om-, her- en bijscholing. Hierbij gaat het met name
om een gebrek aan tijd vanwege een hoge werkdruk, het ondoorzichtige aanbod van
opleidingen en cursussen en de hoge kosten voor scholing. Andere - minder frequent
genoemde - voorkomende knelpunten zijn het niet aansluiten van opleidingen en
cursussen bij de praktijk, een gebrekkige voorlichting over scholingsmogelijkheden, het
niet goed op de hoogte zijn van rechten op het gebied van scholing en het bieden van
onvoldoende mogelijkbeden voor scholing door de werkgever.
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4.6 Verlofregelingen

Werknemers kunnen - om uiteenlopende redenen - voor korte of langere tijd met
verlof gaan. Hiertoe bestaan verschillende regelingen. In deze paragraaf staat het
gebruik van verlofregelingen centraal. In totaal zijn er twintig werknemers
geraadpleegd over deze praktijksituatie.

In de praktijk bestaat er een aantal verschillende verlofregelingen. Meest bekende
voorbeelden hiervan zijn zwangerschapsverlof, ouderschapsverlof, zorgverlof, palliatief
verlof, studieverlof, loopbaanonderbreking (sabbatical leave) calamiteitenverlof en
kraamverlof. De geraadpleegde werknemers op dit onderwerp hebben met name
gebruik gemaakt van zwangerschapsverlof (acht personen), studieverlof (vijf),
ouderschapsverlof (vijf) en zorgverlof (twee).

De werknemers die van de betreffende verlofregelingen gebruik hebben gemaakt, zijn
in het algemeen ook redelijk goed op de hoogte van hun rechten en plichten op dit
punt (zie tabel 4.4). Slechts één respondent geeft aan in onvoldoende mate op de hoogte
te zijn van de rechten en plichten bij verlof. Dit betreft de regels aangaande
zwangerschapsverlof. De informatievoorziening over verlofregelingen beoordelen de
meeste ondervraagde werknemers als duidelijk. Weinig respondenten (drie) hebben
overigens daadwerkelijk informatie aangevraagd bij bijvoorbeeld werkgever of
reguliere instanties.

De werknemers zijn in het algemeen tevreden over de mogelijkheden die zij in hun
werksituatie krijgen om verlof op te nemen. Met name de werknemers die gebruik
hebben gemaakt van zwangerschapsverlof zijn over de mogelijkheden die hiervoor
bestaan zeer tevreden: gemiddelde waardering 8,4. Ook de mogelijkheden voor
zorgverlof en studieverlof worden door de respondenten die hier mee te maken hebben
gehad positief beoordeeld (gemiddeld cijfer 7,5 respectievelik 7,4). Voor
ouderschapsverlof ligt dit anders. De mogelijkheden hiervoor worden gewaardeerd met
een 5,5, waarbij één respondent het gebrek aan mogelijkheden voor ouderschapsverlof
zelfs als problematisch ervaart.

Belemmeringen die respondenten ervaren bij verlofsituaties hebben betrekking op de
lengte van het verlof, te weinig mogelijkheden voor kinderopvang, het niet betaald
krijgen bij ouderschapsverlof, het moeilijk kunnen combineren van werk en studie
(hoge werkdruk). Daarnaast is in een drietal gevallen aangegeven dat verlof moeilijk is
omdat dit binnen - met name kleine organisaties - niet goed kan worden opgevangen
(te druk, geen vervanging voorhanden).
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Tabel 4.4  Gemiddelde waardering van werknemers voor het op de hoogte zijn en het voldoende rechten
hebben bij de verlofregelingen waarvan zif ook gebruik hebben gemaakt (in rapportcijfer)

Regels Op de hoogte Voldoende rechten
Swudieverlof - 7.6 7.4
Ouderschapsverlof : 7,0 8,3
Zorgverlof 7.0 7.0
Zwangerschapsverlof 6,3 7.6
Legenda:

1 = volstrekt niet op de hoogte/volstrekt onvoldoende rechten

10 = geheel op de hoogte/absoluul voldoende rechten

De in dit onderzoek geraadpleegde werknemers hebben in hoofdzaak van een viertal
verlofregelingen gebruik gemaakt: zwangerschapverlof, studieverlof, ouderschapsverlof
en zorgverlof. De werknemers beschouwen de rechten die zij bij deze verlofsituaties
hebben als ruim voldoende (zie tabel 4.4). Het toezicht door de overheid op deze
rechten is daarentegen volgens de respondenten niet altijd optimaal. Met betrekking tot
zwangerschapsverlof is dit toezicht door twee respondenten als onvoldoende ervaren.
Op het terrein van ouderschapsverlof is één respondent van mening dat de overheid niet
voldoende toeziet op waarborging van de rechten van werknemers.

Tot slot staan we stil bij belangrijkste problemen bij het verkrijgen van verlof zoals die
door werknemers worden ervaren. Daarbij merken we op dat 40% van de
geraadpleegde werknemers in de praktijk te maken heeft gehad met problemen op dit
gebied. De problemen hebben met name betrekking op het organisatorisch niet kunnen
opvangen van verlof (vooral binnen kleine organisaties), het niet vergoed krijgen van
verlof, het moeilijk kunnen verkrijgen van informatie over verlofmogelijkheden en het
moeilijk kunnen combineren van werk en studie (hoge werkdruk).

4.7 Pensicenregelingen en lijfrenteverzekeringen

Werknemers met een pensicenverzekering en/of een lijfrenteverzekering kunnen
aangeven deze tussentijds - dus voordat de regeling of verzekering officieel afloopt - te
laten (willen) uitbetalen. In totaal hebben drie van de geinterviewde werknemers met
deze praktijksituatie te maken gehad. Door dit beperkte aantal respondenten zullen we
slechts kort stilstaan bij deze praktijksituatie.

De door de respondenten genoemde redenern voor tussentifdse uitbetaling van
pensioenregelingen en/of lijfrenteverzekeringen zijn het overstappen naar een andere
vorm van pensicenvoorziening, het kopen van aandelen en het aflossen van schulden.

De informatie over de regels en voorwaarden die door verzekeringsmaatschappijen
worden gesteld aan het tussentijds laten uitbetalen van pensioenregelingen of
lijfrenteverzekeringen wordt door de werknemers als voldoende beoordeeld.

Gemiddeld genomen beoordelen de werknemers de mogelijkheden om
pensicenregelingen of lijfrenteverzekeringen tussentijds te laten uitbetalen met een
zeven. In één geval is het de respondenten niet gelukt om - in dit geval - een
lijfrenteverzekering te laten uitbetalen. Door één respondent is aangegeven dat er een
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boete moest worden betaald bij het tussentijds contant maken van de regeling. Dit is
door de betreffende respondent als onredelijk ervaren.

In het algemeen zijn de geraadpleegde werknemers van mening dat zij voldoende
rechten hebben bij het tussentijds uit laten betalen van een pensioenregeling of
lijfrenteverzekering. Eén respondent heeft wel aangegeven dat aanvullende wetgeving
nodig is om op dit punt meer flexibiliteit af te dwingen.

4.8 Onbegrijpelijk regels in het algemeen

In het voorgaande deel van dit hoofdstuk hebben we ons gericht op door werknemers
ervaren problemen bij regels en wetten voor een aantal specifieke praktijksituaties. Om
een totaalbeeld te krijgen, hebben we de werknemers ook de mogelijkheid geboden aan
te geven welke andere regels en wetten problemen opleveren. In totaal hebben 22
werknemers op deze open vraag een antwoord gegeven.

De werknemers hebben de volgende regels of wetten genoemd waar zij sinds 1 januari
1999 mee te maken hebben gehad en waarvan de achtergrond niet duidelijk is of
navolging ervan problemen oplevert: regelgeving ten aanzien van pensioenen (vier keer
genoemd), de Arbowetgeving, de Flexwet en belastingregels (allen twee keer
genoemd), de WAO, de Weduwen en Wezenwet, de uitkeringsregelgeving,
milieuwetgeving, ontslagregels, wachtgeldregelingen, CAO-bepalingen, regels ten
aanzien van tijdelijke arbeidscontracten en de Wet herintreding werklozen (allen één
keer genoemd). Daarnaast hebben nog drie respondenten gewezen op regels die geen
verband houden met hun positie als werknemer. Het gaat hier dan om de
hypotheekwetgeving, regelgeving met betrekking tot huursubsidie en regels betreffende
het rijden met een grijs kenteken.

Problemen met bovengenoemde regels en wetten hebben vaak betrekking op het
ontbreken van informatie, geen duidelijke voorlichting of negatieve consequenties van
bepaalde regels voor de werknemers. Met name dit laatste punt komt naar voren bij
pensioenregelingen. Werknemers zijn bang dat hun pensioen door allerlei wetten en
regels lager wordt. ’

4.9 Belangrijkste knelpunten werknemers

In deze paragraaf geven we een samenvattend overzicht van de belangrijkste
knelpunten die werknemers ervaren met wetten en regels. Daarbij schetsen we per
behandelde praktijksituatie een beeld van de meest gesignaleerde knelpunten.

De ervaren knelpunten bij het gebruik van faciliteiten voor het kunnen combineren van
arbeid en zorgtaken hebben betrekking op een gebrek aan flexibiliteit bij werkgevers
ten aanzien van het bieden van mogelijkheden (faciliteiten, bijdrage in de kosten) voor
kinderopvang, de beperkte keuzemogelijkheden ten aanzien van de verschillende
vormen van opvang en de hoge kosten die aan buitenschoolse opvang zijn verbonden.

Bij het zoeken naar werk en/of het veranderen van baan zijn de knelpunten divers van
aard. Veel gehoorde problemen van werknemers zijn daarbij de openingstijden van
(publieke) instanties, een onvoldoende toezicht van de overheid op de bescherming van
persoonlijke gegevens door uitzendbureaus en onduidelijkheid omtrent de rechten van
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werknemers ten opzichte van werkgevers (bijvoorbeeld ten aanzien van contract-
verlening).

Bij het gebruik van nieuwe vormen van arbeidsrelaties (deeltijdarbeid, thuiswerken en
telewerken) om arbeid, gezin en huishouden te kunnen combineren, ondervinden
herintredende werknemers met name knelpunten op het gebied van kinderopvang.
Daarnaast zijn door een hoge werkdruk en/of een gebrek aan flexibiliteit bij werkgever
en collega’s, de praktische mogelijkheden om nieuwe arbeidsvormen in de werksituatie
toe te passen niet altijd aanwezig. Ook ervaren enkele werknemers die in deeltijd
werken een ongelijke behandeling ten opzichte van collega’s die voltijds werken. De
knelpunten van werknemers bij om-, her- of bijscholing zijn divers van aard. Hierbij
gaat het met name om een gebrek aan tijd vanwege een hoge werkdruk, het
ondoorzichtige aanbod van opleidingen en cursussen en de hoge kosten voor scholing.
Andere knelpunten zijn het niet aansluiten van opleidingen en cursussen bij de praktijk,
een gebrekkige voorlichting over scholingsmogelijkheden, het niet goed op de hoogte
zijn van rechten en plichten op het gebied van scholing en het bieden van onvoldoende
scholingsmogelijkheden door de werkgever.

Problemen bij het gebruik van verlofregelingen hebben veelal betrekking op het
organisatorisch niet kunnen opvangen van verlof (met name binnen kleine organisaties),
het niet vergoed krijgen van verlof, het moeilijk kunnen verkrijgen van informatie over
verlofmogelijkheden en het moeilijk kunnen combineren van werk en studie (hoge
werkdruk). De door werknemers ervaren knelpunten bij overige regels en wetten
hebben vaak betrekking op het onibreken van informatie en een onduidelijke
voorlichting of negatieve consequenties van bepaalde regels voor werknemers. Dit
laatste komt met name naar voren bij pensioenregelingen.
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S. KNELPUNTEN VAN ONDERNEMERS

5.1 Inleiding

In dit hoofdstuk beschrijven we de knelpunten die ervaren worden door ondernemers.
De geraadpleegde ondernemers in dit onderzoek hebben maximaal tien werkzame
personen in dienst. In totaal zijn door ons 261 ondernemers geinterviewd. Zij kregen
een zevental praktijksituaties voorgelegd die tot knelpunten zouden kunnen leiden.
Daarnaast werden de ondernemers in de gelegenheid gesteld om ook andere knelpunten
aan te dragen. Het uitgangspunt bij deze ondervraging betreft daarbij het verzamelen
van informatie van die ondernemers die ook daadwerkelijk met (deelaspecten van) één
of meerdere praktijksituaties te maken hebben gehad.

De opbouw van het hoofdstuk ziet er als volgt uit. In paragraaf 5.2 gaan we in op het
starten en/of uitbreiden van bedrijfsactiviteiten. Het inkrimpen of beéindigen van
bedrijfsactiviteiten komt in paragraaf 5.3 aan de orde. Paragraaf 5.4 gaat over het
verkrijgen van overheidsdiensten en nutsvoorzieningen. Verder staan in paragraaf 5.5
de ervaringen van ondernemers met juridische en andere zakelijke diensten beschreven.
Het zakelijk gebruik van Internet komt in paragraaf 5.6 aan bod. Vervolgens staan in
paragraaf 5.7 de ervaringen met geschillenbeslechting centraal en gaat paragraaf 5.8 in
op franchising. Tenslotte komen in paragraaf 5.9 andere regels en wetten aan bod
waarvan de achtergrond niet duidelijk is, of waarvan navolging problemen oplevert.

. Als afsluiting van dit hoofdstuk worden de belangrijkste knelpunten van ondernemers in

paragraaf 5.10 samengevat.

5.2 Starten en/of uitbreiden van bedrijfsactiviteiten

Bij het starten en/of uitbreiden van bedrijfsactiviteiten kunnen ondernemers te maken
hebben met uiteenlopende wetten. Genoemd kunnen worden: de vestigingswet,
handelsregisterwet, mededingingswet, handelsnaamwet, merkenwet, arbeidswetgeving
en milieuwetgeving. In deze paragraaf zullen we knelpunten behandelen die
ondernemers ervaren met deze wetten. De navolgende ervaringen hebben dan
betrekking op 49 respondenten .

Zo blijkt dat 26 ondernemers te maken hebben gehad met arbeidswetgeving en 24
ondernemers met de handelsregisterwet. Voor de vestigingswet, milieuwetgeving en de
handelsnaamwet gaat het dan om respectievelijk negentien, achttien en veertien
ondernemers. Verder hebben dan nog elf ondernemers te maken gehad met de
merkenwet en zeven met de mededingingswet.

Een adequate informatievoorziening is een belangrijke voorwaarde voor een goede
naleving van wetten en regels. We hebben de ondernemers een aantal vragen
voorgelegd over de informatievoorziening. Allereerst hebben we gevraagd of het voor
de geraadpleegde ondernemers duidelijk is waar zij informatie over de bovengenoemde
wetten kunnen verkrijgen. Over het algemeen geven de meeste ondervraagde
ondernemers (ongeveer driekwart) dan aan te weten waar deze informatie te verkrijgen
is. Veel genoemde bronnen zijn dan bijvoorbeeld: de Kamers van Koophandel,
gemeenten, accountants, de NMa, het Merkenbureau Benelux, Arbodiensten en uvi’s
(zoals het GAK). Bij een onderlinge vergelijking tussen wetten op dit punt, blijkt dan
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nog dat informatie over de handelsregisterwet (79%) en de handelsnaamwet (79%) het
beste te verkrijgen is.

Verder blijkt dat de informatie die over de verschillende wetten en regels wordt
verstrekt, doorgaans duidelijk wordt bevonden. Alleen over de merkenwet zijn de
geraadpleegde ondernemers wat minder positief. Minder dan de helft van de
ondernemers (43 %) die hiermee te maken heeft gehad, vindt de informatie over deze
wet duidelijk.

Daarnaast is de respondenten die ervaring hebben met één of meerdere wetten gevraagd
naar de uitvoerbaarheid van deze wetten en regels. In de middelste kolom van tabel 5.1
is de gemiddelde waardering van de geraadpleegde ondernemers over dit aspect
weergegeven. Per wet verschilt het aantal waarmemingen, omdat alieen de wetten zijn
beoordeeld waarmee de respondent ook daadwerkelijk te maken heeft gehad. Uit de
tabel blijkt dat de ondernemers de vestigingswet en de handeisregisterwet het meest
uitvoerbaar vinden. Beide wetten werden beoordeeld met een gemiddeld rapportcijfer
van 6,6. De overige wetten scoren net voldoende.

De mededingingswet en de milieuwetgeving scoren matig op het aspect
uitvoerbaarheid. Hierbij merken we op dat dit bij de mededingingswet betrekking zal
hebben op de uitzonderingen die deze wet stelt, aangezien de wet zelf in principe
neutraal is ten opzichte van bedrijfsactiviteiten. Bij de merkenwet oordeelt een enkele
respondent met name negatief over de lange procedure die doorlopen moet worden bij
het deponeren van een merknaam. Bij de tabel merken we nog op dat ten aanzien van
de mededingingswet en de merkenwet het aantal waarnemingen gering is (kleiner dan
10).

Tabel 5.1  Gemiddelde waardering van ondernemers voor uitvoerbaarheid en mate van belemmering van
de regels voor het starten en uitbreiden van bedrijfsactiviteiten {in rapporicijfer)

Regels Uitvoerbaarheid Mate van belemmering
Handelsregisterwet ‘ . 6,6 6,4
Vestigingswet ' . o 6.6 : 5.4
Handelsnaamwet 6,2 5,9
Arbeidswetgeving 6,0 5,1
Merkenwet 5,9 6.5
Mededingingswet 5.3 5.3
Milieuwetgeving 53 5,0
Legenda:
1 = volstrekt niet uitvoerbaar, zeer belastend/belemmerend

10 = volstrekt uitvoerbaar, volstrekt niet belastend/belemmerend

In de bovenstaande tabel zijn ook de gemiddelde waarderingen van ondernemers voor
de mate van belemmering voor hun bedrijfsuitvoering opgenomen. De merkenwet en
de handelsregisterwet blijken over het algemeen beperkt belemmerend te zijn.
Waarschijolijk heeft dit te maken met het feit dat veel ondernemers maar op een
beperkt aantal momenten met deze wetgevingen te maken hebben. De wetten op het
gebied van arbeid en milieu, waarmee ondernemers voortdurend worden gecon-
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fronteerd (dus ook buiten de start of uitbreiding van bedrijfsactiviteiten), worden als
veel meer belastend ervaren. Opvallend is verder de veel lagere score voor de mate van
belemmering bij de vestigingswet dan bij de uitvoerbaarheid. Deze wet is blijkbaar wel
uitvoerbaar, maar wordt door (een deel van) de ondernemers in zekere mate als
belemmerend ervaren.

De waardering voor de uitvoerbaarheid van de regels en de belasting op de
bedrijfsvoering verschilt bij een aantal wetten naar bedrijfsomvang. Zo blijkt de
waardering voor de vestigingswet, de mededingingswet en de merkenwet op deze
aspecten, bij de kleine ondernemingen met een bedrijfsomvang van 1 tot 5 personen,
beduidend lager te liggen dan bij de wat grotere ondernemingen. Ten aanzien van de
arbeidswetgeving is dit beeld daarentegen juist omgekeerd. Hierbij geven de kleine
ondernemers (vooral startende bedrijven) aan dat de uitvoerbaarheid beter is en de
belasting minder groot. Dit beeld sluit aan bij de bevindingen uit de schriftelijke
bronnen in hoofdstuk 2 ten aanzien van de knelpunten die starters (veelal erg kleine
bedrijven) ondervinden.

In zijn algemeenheid vinden de respondenten de belemmerende invloed van
bovengenoemde wetten en regels te accepteren als gekeken wordt naar de doelstellingen
die ermee worden nagestreefd. Eveneens vinden de geraadpleegde ondernemers de
wetten en regels over het algemeen nuttig voor hun onderneming. Een uitzondering
hierop is de mededingingswet. Maar één van de zeven ondervraagde ondernemers vond
deze wet van enig nut voor zijn onderneming.

Het toezicht op de naleving van deze wetten wordt door de ondernemers over het
algemeen als onvoldoende ervaren. Alleen over de controle op de naleving van de
milieuwet zijn de ondernemers zeer positief. Bijna 90% van deze ondernemers vindt de
naleving op de milieuwet namelijk voldoende.

Ondernemers kunnen gebruik maken van financiéle dienstverleners die de nieuwe of

uitgebreide bedrijfsactiviteiten kunnen financieren. Ruim 40% van de ondervraagde

respondenten heeft gezocht naar financiering van de nieuwe of uitgebreide

bedrijfsactiviteiten. Het merendeel van deze groep respondenten (89 %) heeft voor deze

financiering gebruik gemaakt van een bank. Verder werden ook nog toeleveranciers en
een persoon in de privé-sfeer (zogenaamde informal investors) als geldschieters

genoemd. Participatiemaatschappijen die juist voor dit soort zaken zijn opgericht,

werden niet door onze respondenten genoemd.

De meeste ondernemers (79%) die gezocht hebben naar een financiéle dienstverlener
vinden dat er voldoende financiéle dienstverleners zijn die hun nieuwe of uitgebreide
bedrijfsactiviteiten kunnen financieren. Dit bevestigt het beeld uit andere onderzoeken
dat zich bij het aanbod van (risico)kapitaal over het algemeen weinig problemen
voordoen. De kwaliteit van de financiéle dienstverlening wordt over het algemeen net
voldoende genoemd (gemiddeld rapportcijffer 6,1). Feitelijk is hiermee de
kapitaalverschaffing door banken beoordeeld. Op dit punt zijn overigens geen grote
regionale verschillen waarneembaar.

Financiering van nieuwe of uitgebreide bedrijfsactiviteiten kan ook worden verkregen
door de uitgifte van aandelen. Hierop zijn dan de regels voor vennootschappen van
toepassing. Uit ons onderzoek blijkt dat de ondernemers (die op zoek zijn naar
financiering) niet goed op de hoogte van deze regels zijn (gemiddeld rapportcijfer 4,9).
Dit geldt het sterkst voor de kleinste ondernemingen (1 tot 5 werkzame personen). Iets
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minder dan de helft van de ondervraagde ondernemers vindt de regels voor
vennootschappen daarnaast ook onduidelijk.

Ruim tweederde van de respondenten - die van de regels voor vennootschappen op de
hoogte is — vindt overigens wel dat deze regels voldoende ruimte bieden om kapitaal
aan te trekken.

We hebben de respondenten ook gevraagd naar ervaringen op het gebied van export-
en importactiviteiten. Bij het exporteren en importeren hebben ondernemingen namelijk
te maken met een aantal regels voor het internationaal zaken doen. De veertien
ondervraagde ondernemers die recent ervaring hebben opgedaan met import en export,
zijn over het algemeen (zeer) slecht op de hoogte van deze regels. In tabel 5.2 is dit te
zien. Met name de bekendheid van export- en importvergunningen laat te wensen over.

Het gaat dan met name om onvoldoende inhoudelijke kennis van de regels voor export
en import. Ondernemers zijn in het algemeen wel van het bestaan van deze regels op de
hoogte.

Tabel 5.2 Gemiddelde waardering van ondernemers voor bekendheid en uitvoerbaarheid van de regels
voor ket internationaal zaken doen (in rapportcijfer)

Regels Bekendheid Uitvoerbaarheid
Productvoorschriften 5,0 5,8
(Product)veiligheidseisen/CE-markering 4,2 5,6
Exportvergunningen 3,6 4.8
Importvergunningen 3.4 59
Legenda;

1 = in het geheel niet op de hoogte, volstrekt niet vitvoerbaar

10 = volstrekt op de hoogte, volstrekt vitvoerbaar

De informatiebronnen over internationaal zaken doen zijn bij de ondervraagde
ondernemers in ons onderzoek niet altijd goed bekend. Ongeveer eenderde van de
respondenten zegt namelijk niet te weten waar zij informatie rondom regels voor het
internationaal zaken doen kunnen verkrijgen. De informatievoorziening rondom de
regels voor internationaal zaken doen wordt wel positief gewaardeerd. De verstrekte
informatie over deze regels wordt namelijk door 83% van de ondernemers, die
daadwerkelijk informatie hebben verkregen, als duidelijk ervaren.

In tabel 5.2 is ook de waardering van de ondernemers voor de uitvoerbaarheid van de
regels voor het internationaal zaken doen weergegeven. Over de uitvoerbaarheid van de
regels zijn de ondernemers eigenlijk niet zo tevreden. Geen van de bovenstaande regels
scoort namelijk gemiddeld een overtuigende voldoende. Met name de uitvoerbaarheid
van exportvergunningen laat in de ogen van de respondenten te wensen over (4,8). De
geringe mate van uitvoerbaarheid van de genoemde regels neemt overigens niet weg dat
de meeste ondernemers de regels voor het internationaal zaken doen wel als nuttig
ervaren. Van de negen ondernemingen die hier een mening over hadden, gaven
namelijk zes ondernemingen aan deze regels nuttig te vinden.

Op de vraﬁg of er voldoende effectief wordt gecontroleerd op de naleving van de
regels, is geen eenduidig beeld naar voren gekomen. Van de respondenten antwoordden
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vijf positief en drie negatief over dit aspect. De overige ondervraagde ondernemers
konden op dit punt geen mening geven.

We hebben ook getoetst wat de ondernemers, die exporteren en/of importeren, in zijn
algemeenheid vinden van de toegankelijkheid van buitenlandse markten voor
Nederlandse producten en diensten. De ondervraagde ondernemers geven aan de
buitenlandse markt voor Nederlandse producten en diensten redelijk goed toegankelijk
te vinden (gemiddeld rapportcijfer 6,8). De grotere ondernemingen scoren daarbij beter
dan de kleine bedrijfjes.

Echter, de toegankelijkheid van de Nederlandse markt voor buitenlandse producten en
diensten scoort bij de ondernemers nog veel hoger. Het gemiddelde rapportcijfer ligt
hier op een 8,0. In hun beeldvorming worden aan buitenlandse concurrenten die
producten op de Nederlandse markt invoeren minder regels opgelegd of wordt hierop
minder toegezien. Desondanks ervaart het merendeel van de respondenten (67%) de
voorschriften voor export en import niet als concurrentiebelemmerend.

Op de vraag naar overige problemen op het gebied van het starten en/of uitbreiden van
bedrijfsactiviteiten, het doen van investeringen en internationaal zaken doen, worden
door ondernemers nog twee typen knelpunten genoemd. Het gaat dan om de
personeelsproblemen en ruimteproblemen. Aan beide zou een tekort zijn. Dit laatste
aspect kwam overigens ook al in hoofdstuk 2 naar voren.

Ter afsluiting van deze paragraaf staan we stil bij de belangrijkste problemen die
ondernemers ervaren op het gebied van het starten en uitbreiden van activiteiten en het
doen van investeringen. In het algemeen zijn de problemen van de ondernemers divers
van aard. De meeste problemen hebben daarbij betrekking op financiering, wetgeving
en regels (bijvoorbeeld milieuwetgeving en arbeidswetgeving) en (gemeentelijke)
vergunningen (bijvoorbeeld een bouwvergunning). Ook zijn de ondernemers slechts in
(zeer) beperkte mate (inhoudelijk) bekend met regels voor internationaal zaken doen.
Anderzijds komen ook knelpunten naar voren in het verkrijgen van nieuw en goed
personeel en in het verkrijgen van ruimte om uit te breiden. -

53 Inkrimpen of beéindigen van bedrijfsactiviteiten

Knelpunten die ondernemers ervaren bij het beéindigen of inkrimpen van
bedrijfsactiviteiten komen in deze paragraaf aan bod. We zullen dit in kaart brengen op
basis van een relatief beperkt aantal waarnemingen. Slechts zevern ondernemers hebben
namelijk sinds 1 januari 1999 te maken gehad met het be€indigen (twee gevallen) of
inkrimpen (vijf gevallen) van bedrijfsactiviteiten.

Deze lage respons was te verwachten omdat ondernemers, die hun enige bedrijf hebben
beéindigd, beperkt voorkomen in de databestanden waaruit de steekproef is getrokken.
Het voorgaande betekent dat de uitkomsten van de navolgende analyses dan ook met de
nodige voorzichtigheid geinterpreteerd dienen te worden. We zullen ons beperken tot
de hoofdlijnen.

Bij een bedrijfsbe€indiging/-inkrimping krijgen ondernemers te maken met een aantal
wetten en regels. Dit zijn regels zoals regels voor de ontbinding van de onderneming,
handelsregisterwet, arbeidswetgeving, fiscale regels voor bedrijfsbegindiging en
faillissementswetgeving. De geraadpleegde ondernemers blijken over het algemeen
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goed te weten waar zij informatie over bovenstaande regels kunnen verkrijgen. Door
slechts twee respondenten is aangegeven dat zij niet weten waar deze informatie kan
worden verkregen. Dit betreft overigens in beide gevallen een ondernemer met een
eenmanszaak. Ondanks dat de informatievoorziening voor de geraadpleegde
ondernemers redelijk duidelijk is, zijn zij maar (zeer) matig op de hoogte van de
inhoud van de verschillende wetten die van belang zijn voor het begindigen en
inkrimpen van bedrijfsactiviteiten. De ondernemers zijn het minst bekend met fiscale
regels (gemiddeld rapportcijfer 3,0) en faillissementswetgeving (3,2). De arbeids-
wetgeving daarentegen is over het algemeen goed bekend (6,8).

Mede door de geringe bekendheid van de verschillende regels voor het be€indigen en
inkrimpen van bedrijfsactiviteiten, oordeelden de geraadpleegde ondernemers ook
negatief over de uifvoerbaarheid en mate van belemmering van deze regels. Geen
enkele wet haalde op deze aspecten een voldoende. Wederom werden de fiscale regels
en de faillissementswetgeving het slechtst beoordeeld, namelijk voor beide aspecten
respectievelijk een gemiddeld rapportcijfer van 3,8 en 3,5. Bjj deze beoordeling is
overigens geen duidelijk verschil waarneembaar tussen de ondernemers die
bedrijfsactiviteiten hebben beéindigd of hebben ingekrompen.

In aanvulling op het bovenstaande, hebben we ook aan ondernemers gevraagd of ze
sinds 1 januari 1999 hun onderneming hebben overgedragen aan een opvolger of
hiervoor de nodige voorbereidingen hebben getroffen. In dat geval worden
ondernemers geconfronteerd met juridische, financiéle en fiscale regels voor
bedrijfsopvolging. Maar twee ondernemingen (bedrijfsbeéindiging) bleken hiermee
direct te maken te hebben gehad in de genoemde periode. In beide gevallen gaat het om
een bedrijfsopvolging buiten familieverband van de ondernemer.

Door het geringe aantal ondernemers dat een bedrijf heeft overgedragen, hebben we
voor het navolgende ook een aantal ondernemers (tien stuks) ondervraagd die geen
(recente) ervaringen met bedrijfsopvolging hebben.

De bekendheid met de regels voor bedrijfsopvolging is over het algemeen gering te
noemen. Alleen de juridische regels (testamentaire regeling, overdracht van aandelen)
scoren net geen onvoldoende met een gemiddeld rapportcijfer 5,8. Voor financiéle
regels (ten behoeve van waardebepaling) en fiscale regels (afrekening met fiscus)
bedroeg het gemiddelde rapportcijfer voor de bekendheid respectievelijk 4,2 en 5,0.

Hetzelfde patroon van waardering geldt ook voor de uitvoerbaarheid van deze regels.
De juridische regels, financiéle regels en fiscale regels voor bedrijfsopvolging worden
wat dit betreft namelijk gewaardeerd met respectievelijk een 5,5, een 4,7 en een 5,3.

Voor de mate van belemmering van deze regels gelden daarnaast de volgende
rapportcijfers. De juridische regels scoren een 4,9, de financiéle regels een 3,3 en de
fiscale regels een 3,7. We kunnen zodoende constateren dat met name de financiéle en
fiscale regels toch een knelpunt vormen.

Voor tweederde van de respondenten is trouwens duidelijk waar de informatie over
bovengenoemde regels voor bedrijfsopvolging te verkrijgen is. In dit kader genoemde
organisaties zijn accountants en de Kamer van Koophandel. Van de zes ondernemers,
die een mening hadden over de duidelijkheid van deze informatie, gaven er vijf verder
nog aan dat deze verstrekte informatie duidelijk is.
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Indien we samenvattend de belangrijkste problemen die ondernemers ervaren op een rij
zetten, ontstaat het volgende beeld. Knelpunten hebben betrekking op het voldoen aan
de fiscale regelgeving en de faillissementswetgeving. Ook oordelen de ondernemers
negatief over de mate van bekendheid, uitvoerbaarheid en belemmering van
regelgeving ten aanzien van bedrijfsbeéindiging, -inkrimping en -opvolging. Daarnaast
is ook de aansprakelijkheid van het privé-vermogen als knelpunt naar voren gebracht.

5.4 Overheidsdiensten en nutsvoorzieningen

Voor het uitoefenen van de bedrijfsvoering zijn ondernemers vaak aangewezen op de
diensten van overheidsinstanties of diensten die (nu nog) sterk door de overheid worden
gereguleerd. We zullen in deze paragraaf ingaan op ervaringen van ondernemers bij de
volgende soorten overheidsdiensten en nutsvoorzieningen: levering van water,
postvoorzieningen, telecommunicatie-voorzieningen en afvalverwijdering/-verwerking.
De hieronder genoemde uitkomsten zijn gebaseerd op 40 waarnemingen.

Uit ons onderzoek blijkt op de eerste plaats dat iets meer dan driekwart van de
respondenten voldoende zicht heeft op het aantal aanbieders van genoemde diensten. In
die zin is het dus gerechtvaardigd om de ondernemers vervolgens vragen voor te leggen
over voldoende keuzevrijheid -en concurrentie bij de betreffende diensten. De
uitkomsten hiervan hebben we opgenomen in tabel 5.3.

Tabel 5.3  De gemiddelde waardering van ondernemers over de keuzevrijheid en de concurrentie tussen
de aanbieders van overheidsdiensten (in rapportcijfer)

Overheidsdienst Keuzevrijheid Concurrentie
Telecommunicatievoorzieningen 7,6 7,1
Afvalverwijdering/-verwerking 53 4,7

Post 4,7 3,9
Water A , 25 1,7
Legenda:

1 = in het geheel geen vrijheid, in het geheel geen concurrentie

10 = volstrekte keuzevrijheid, volledige concurrentie

Het algemene beeld laat zien dat er volgens de ondernemers bij de nutsvoorzieningen
maar in zeer beperkte mate sprake is van een open markt met optimale keuzevrijheid.
Daarnaast is de concurrentie volgens hen ook maar in beperkte mate aanwezig. Vooral
bij de levering van water zou er haast geen keuzevrijheid (2,5) en concurrentie (1,7)
zijn. Niet onverwacht ligt de situatie voor de telecommunicatievoorzieningen echter
heel anders. Door de liberalisatie hebben zich inmiddels op de markt voor
telecommunicatie veel nieuwe spelers begeven. Dit heeft geresulteerd in veel meer
keuzevrijheid en concurrentie. De ondervraagde ondernemers waarderen de aspecten
keuzevrijheid en concurrentie bij telecommunicatievoorzieningen dan ook met een
ruime voldoende..

Alle respondenten hebben in de praktijk voortdurend met de genoemde dienstverleners

te maken. Desondanks geeft 58 % van de respondenten aan dat zij in hun eigen beleving
niet voldoende zicht hebben op de kwaliteit van de dienstverlening.
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Dit neemt niet weg dat de ondernemers de kwaliteit van de dienstverlening daarentegen
in zijn algemeenheid met een voldoende beoordelen. Het gemiddelde rapportcijfer voor
de watervoorziening bedroeg 7,2. De postvoorziening en afvalverwijdering/-
verwerking werden ieder beoordeeld met gemiddeld een 6,9. De liberalisatie van de
telecom-markt heeft blijkbaar (nog) niet tot een hogere kwaliteit geleid, deze werd
namelijk met het laagste rapportcijfer gewaardeerd (6,5). Dit relatief lage rapportcijfer
heeft uviteraard te maken met de recente ontwikkelingen in deze markt. Zoals ook in
hoofdstuk 2 al is aangehaald, hebben de nieuwe marktspelers te maken gehad met
opstart- en groeiproblemen. Dit heeft zich onder andere vertaald in een minder goede
service en (soms) gebrekkige dienstverlening. Het foezicht op de kwaliteit van dit soort
diensten wordt door het merendeel van de ondervraagde respondenten als voldoende
ervaren.

Vervolgens hebben we gevraagd in hoeverre de respondenten inzicht hebben op de
wijze waarop de kosten van de dienstverlening worden berekend. De meeste
respondenten blijken dan onvoldoende zicht te hebben in de wijze waarop tarieven van
de levering van de diensten worden vastgesteld (zie tabel 5.4). Voor de postbezorging

bedraagt het percentage ondernemers dat zicht heeft op de kostenberekening zelfs maar
23%.

Tabel 5.4  De mate waarin ondernemers zicht hebben op de kostenberekening (in procenten} en de
gemiddelde waardering van ondernemers voor de kosten van nutsdiensten (in rapporicijfer)

Overheidsdienst Zicht op kostenberekening Kosten
Water 43% 6,1
Telecommunicatievoorzieningen 41 % 4.9
Afvalverwijdering/-verwerking 37% 35
Post 23% 6,6
Legenda:

1 = zeer hoge kosten

10 = zeer lage koslen

Aan de respondenten die hebben aangegeven zicht te hebben op de kostenberekening
hebben we gevraagd naar een oordeel over deze kosten van dienstverlening. De kosten
die de genoemde dienstverleners in rekening brengen bij de ondernemers worden voor
telecommunicatie-voorzieningen en afvalverwerking/-verwijdering als hoog ervaren.
Dit geldt met name voor de ondernemers in de Randstad. Daarentegen zijn de kosten
voor het leveren van water en het versturen van post naar hun oordeel redelijk.

Volgens ruim driekwart van de respondenten doen zich geen andere problemen voor
bij de levering van verschillende publieke diensten dan de beschreven problemen van
marktwerking, kwaliteit en kosten. De respondenten die wel problemen ondervonden
duiden dan onder andere op het laten verrichten van bodemonderzoek, moeizame
vergunningverlening en soms de levering van vervuild water.

Tot slot van deze paragraaf geven we een overzicht van de belangrijkste problemen die
ondernemers ervaren bij het leveren van nutsvoorzieningen. De genoemde problemen
houden verband met de te hoge prijs van met name afvalverwijdering en
telecommunicatie. Een deel van de respondenten oordeelt ook uitgesproken negatief
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over de mate van keuzevrijheid en concurrentie bij de nutsvoorzieningen water, post en
afvalverwijdering. Daarnaast wijzen enkele ondernemers nog op een onregelmatige
bezorging van de post.

5.5 Juridische en andere zakelijke diensten

Ondernemers kunnen bij het doen van zaken een beroep doen op verschillende
Juridische en andere zakelijke dienstverleners. We onderscheiden hierbij de volgende
dienstverleners: belastingadviseurs, financieel adviseurs, subsidieadviseurs en architec-
ten. Voor deze praktijksituatie zijn 90 ondernemers ondervraagd die gebruik hebben
gemaakt van één of meerdere juridische en andere zakelijke dienstverleners.

Een meerderheid van de geraadpleegde ondernemers heeft recent een beroep gedaan op
een belastingadviseur (62 personen) -en/of financieel adviseur (57). Verder hebben
negentien ondernemers recent gebruik gemaakt van de diensten van een architect. Tot
siot hebben zeven ondernemers te maken gehad met een subsidieadviseur.

Over het algemeen hebben de meeste ondernemers naar eigen zeggen voldoende zicht
op het aantal aanbieders van de juridische en zakelijke diensten. Alleen het zicht op
subsidieadviseurs is in de ogen van de respondenten onvoldoende. Dit geldt namelijk
voor meer dan de helft van de vijf bedrijven met ervaring op dit gebied.

De ondervraagde respondenten die voldoende zicht hebben op het aantal aanbieders van
de juridische en zakelijke diensten zijn van mening dat ze een grote mate van vrijheid
ervaren om te kiezen tussen de verschillende aanbieders van deze diensten. De
gemiddelde scores op dit laatste punt variéren van 7,9 voor financieel adviseurs tot 8,5
voor architecten: zie tabel 5.5.

Qok de onderlinge concurrentie op basis van prijs, kwaliteit en service, wordt door de
ondernemers over -het algemeen als voldoende ervaren. De gemiddelde waarderingen
liggen rond een 7,5. De segmentatic naar regio brengt op dit punt geen duidelijke
verschillen naar voren. Vanwege het geringe aantal respondenten die de
subsidieadviseurs op deze punten kon beoordelen, is deze dienstverlener in tabel 5.5
buiten beschouwing gelaten. Dit geldt overigens ook voor de andere tabellen in deze
paragraaf.

Tabel 5.5 De gemiddelde waardering van ondernemers voor de keuzevrijheid en de onderlinge
concurrentie voor juridische en zakelijke diensten (in rapportcijfer)

Dienstverlener Keuzevrijheid Concurrentie
Architect 8,5 7.7
Belastingadviseur 8,3 7.4
Financieel adviseur 7,9 7,3
Legenda: :

1 = in het geheel geen vrijheid, in het geheel geen concurrentie

10 = volstrekte keuzevrijheid, volledige concurrentie
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De ondervraagde ondernemers zeggen voldoende inzicht te hebben in de kwaliteit van
belastingadviseurs. Bijna 70% van de ondernemers die ervaring hebben met een
belastingadviseur heeft mamelijk zicht op de kwaliteit van deze dienstverlener. Het
inzicht in de kwaliteit van de dienstverlening door financieel adviseurs en architecten
werd negatief beoordeeld. De respondenten die wel zicht hebben op de kwaliteit van de
genoemde zakelijke diensten, beoordeelden de kwaliteit als ruim voldoende. De
gemiddelde rapportcijfers bedroegen respectievelijk 7,6 voor belastingadviseurs, 7,4
voor financieel adviseurs en 7,3 voor architecten.

De respondenten is ook gevraagd naar de kosten van de dienstverlening van de
genoemde dienstverleners. De geraadpleegde ondernemers hebben over het algemeen
onvoldoende zicht in de wijze waarop de zakelijke dienstverleners hun kosten voor
dienstveriening berekenen. In onderstaande tabel 5.6 is dit weergegeven.

Tabel 5.6  De mate waarin ondernemers zicht hebben op de kostenberekening (in procenten) en de
gemiddelde waardering van ondernemers voor de kosten van aanbieders van overheidsdiensten

{in rapportciffer)
Dienstverlener ' Zicht op kostenberekening Kosten
Belastingadviseur 42% 57
Financieel adviseur 40% 5.3
Architect 5% 6.5
Legenda:
1 = zeer hoge kosten

10 = zeer lage kosten

Aan de groep respondenten die voldoende zicht heeft op de kostenberekening is
gevraagd een oordeel te geven over de gehanteerde tarieven. Uit bovenstaande tabel
blijkt dat vooral de kosten van een financieel adviseur als redelijk hoog worden
aangemerkt. De kosten van architecten worden over het algemeen als redelijk ervaren.

De respondenten hebben geen knelpunten met dit soort diensten ervaren die nog niet
eerder genoemd zijn. In zijn algemeenheid kan ook gesteld worden dat de ondernemers
nauwelijks problemen ervaren met het verkrijgen van de genoemde zakelijke diensten.
De belangrijkste problemen die hierbij naar voren komen, hebben dan met name
betrekking op het inzicht in de berekening van kosten en de hoge tarieven.

5.6 Zakelijk gebruik van Internet

Momenteel wordt binnen ondernemingen steeds meer gebruik gemaakt van Internet,
Onder het zakelijk gebruik van Internet door ondermemers wordt verstaan: het
presenteren van de onderneming via een internetsite, het verkopen en inkopen van
producten via Internet, financi€le transacties, informatie-uitwisseling met leveranciers,
het verkrijgen van marktinformatie, het vervullen van vacatures en het
verstrekken/aanvragen van wettelijk verplichte documenten. De knelpunten die
ondernemers in de praktijk met het zakelijk gebruik van Internet ondervinden, komen
in deze paragraaf aan bod. De uitkomsten voor deze praktijksituatie zijn gebaseerd op
95 waarnemingen.
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De geraadpleegde ondernemers die zakelijk gebruik maken van Internet, doen dit met
name om marktinformatie te verkrijgen (78 respondenten), om informatie uit te
wisselen met leveranciers (61) en om de eigen onderneming te presenteren (53).
Daadwerkelijke inkoop (37), verkoop (25) en andere financiéle transacties (24) via
Internet kom in iets mindere mate voor. Verder zijn er elf ondernemers die vacatures
op het Internet hebben geplaatst en hebben negen ondernemers wettelijk verplichte
documenten via Internet verstrekt. In het algemeen kunnen we overigens constateren
dat de wat grotere bedrijven ook meer een zakelijk beroep op Internet doen.

Bij het zakelijk gebruik van Internet gelden regels voor auteursrechten, bescherming
van de privacy en het gebruik van domeinnamen. Een belangrijk deel van de
ondernemers blijkt weinig inzicht te hebben in deze regels.Van de drie genoemde regels
zijn de ondernemers het meest bekend met regels voor domeinnamen (gemiddeld
rapportcijfer 5,4). De regels op het gebied van auteursrechten en privacy-bescherming
zijn minder bekend (4,1 respectievelijk 5,1).

Wat betreft de informatievoorziening rondom de regels voor het zakelijk gebruik van
Internet kunnen we nog opmerken dat het voor ongeveer eenderde van de betreffende
ondernemers (gedeeltelijk) duidelijk is waar informatie over de regels te verkrijgen is.
Bronnen die genoemd worden, betreffen dan bijna uitsluitend de aanbieders van
Internet. Wel is het zo dat de verstrekte informatie over de regels voor de meeste
ondernemers, meer dan driekwart, voldoende duidelijk is.

De waardering voor het aspect uitvoerbaarheid van de regels is alleen bij die
ondernemers nagegaan die bij de bekendheid van de regels een rapportcijfer van zes of
hoger hebben gegeven. Er blijkt dan dat de uitvoerbaarheid van de regels voor het
zakelijk gebruik van Internet met een voldoende wordt gewaardeerd. De gemiddelde
rapportcijfers op dit punt bedroegen 6,9 voor domeinnamen, 6,0 voor auteursrechten en
5,9 voor privacy-bescherming.

We hebben de ondernemers ook gevraagd in hoeverre zij de regels voor het zakelijk
gebruik van Internet als belemmerend ervaren voor het gebruik van Internet. Uit de
gemiddelde scores in tabel 5.7 blijkt dat de ondernemers deze belemmering in het

_algemeen niet ervaren. In dezelfde tabel is ook de mate waarin de ondernemers de

betreffende regels als belastend voor hun bedrijfsvoering ervaren, weergegeven. Ook
op dit punt leveren de regels geen knelpunten op.

Tabel 5.7  Gemiddelde waardering van ondernemers voor de mate van belemmering van de regels voor
het zakelijk gebruik van Internet en de mate van belasting van deze regels op de
bedrijfsvoering (in rapportcijfer)

Regels Belemmering voor gebruik Belasting op bedrijfsvoering
Internet

Auteursrechten 7,8 . 7.5

Domeinnamen 7,6 7,5

Privacy-bescherming 7,6 . 7,4

Legenda:

1 = zeer belemmerend

10 = volstrekt niet belemmerend
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Het algemene oordeel van de ondernemers over het nut van de regels is verder positief.
Globaal tweederde van de ondervraagde ondernemers geeft dit namelijk aan. Voor de
regels op het gebied van domeinnamen geldi dit nut overigens nog het meest, volgens
deze respondenten. Hier geldt namelijk een aandeel van driekwart van de ondernemers
dat het nut onderkent.

Het toezicht op de naleving van deze regels door de overheid wordt door de meeste
ondervraagde ondernemers (circa tweederde) als onvoldoende ervaren. Deze uitkomst
wordt waarschijnlijk ingegeven door het feit dat zij zelf op geen enkele manier enig
toezicht hebben ervaren. Specifick voor de regels op het gebied van de eerder
genoemde domeinnamen geldt dat hier volgens de respondenten de controle van de
naleving van de regels nog veel intensiever kan gebeuren.

Aangezien Internet een relatief nieuw medium is, hebben we de respondenten gevraagd
of zij nog bepaalde regelgeving op dit terrein missen. Ruim een kwart van de
respondenten vindt dat dit het geval is. Op de vraag bij welke situaties de regelgeving
ontbreekt, geven de respondenten verschillende situaties aan, waarvan een groot deel te
maken heeft met bescherming en beveiliging van gegevens. Reden hiervoor is dat
ondernemers met name het inbreken in computer{netwerken) als een (potentieel)
probleemgebied zien. De ondernemers voelen zich maar beperkt beschermd tegen
zogenaamde ‘hackers’. Naast bescherming en beveiliging van gegevens geven de
ondernemers ook aan behoefte te hebben aan (meer) regelgeving op het gebied van
publicatievrijheid.

Bij het zakelijk gebruik van Internet krijgen ondernemers te maken met verschillende
dienstverleners, zoals bijvoorbeeld Internetproviders of website-ontwerpers. Aan de
respondenten is gevraagd hoe zij deze dienstverleners op een drietal aspecten
beoordelen, namelijk het aantal keuzemogelijkheden, de kosten die zij in rekening
brengen en de kwaliteit van hun dienstverlening. De uitkomsten op deze vraag zijn
weergegeven in tabel 5.8. '

Tabel 5.8  Gemiddelde waardering van ondernemers voor het aantal keuzemogelijkheden, de kosten van
dienstverlening en de kwaliteit van dienstverlening van Internetproviders en website-
ontwerpers (in rapporiciffer)

Dienstverleners Keuzemogelijkheden Kosten Kwaliteit
Internetproviders 6,7 5,9 5,9
Website-ontwerpers 6,5 4.9 58
Legenda:

1 = geen keuzemogelijkheden, zeer hoge kosten, zeer slechte kwaliteit

10 = veel keuzemogelijkheden, zeer lage kosten, zeer goede kwaliteit

Uit deze tabel blijkt dat het aantal keuzemogelijkheden wat betreft Internetdienst-
verleners als voldoende wordt ervaren. Over de kosten van de dienstverlening zijn de
ondervraagde ondernemers echter niet echt enthousiast. Met name de kosten van
website-ontwerpers vinden de ondernemers te hoog. Mogelijk heeft dit te maken met de
mate van nieuwheid van dit fenomeen. Hierdoor hebben de ondernemers alleen nog
maar geinvesteerd in dit soort zaken en kunnen zij de kosten nog niet in het perspectief
van (financiéle) de voordelen plaatsen. De kwaliteit van de dienstverleners wordt door
de respondenten met een kleine voldoende gewaardeerd. Hier valt dus het nodige te
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verbeteren.

Tot slot zetten we de belangrijkste problemen die de geraadpleegde ondernemers
ervaren bij het zakelijk gebruik van Internet op een rij. Hieruit komt naar voren dat
men als eerste knelpunt de beperkte bescherming van (bedrijfs)gegevens ziet.
Ondernemers zijn vaak niet goed bekend met regels hierover of missen op dit terrein
wetgeving. Daarnaast duiden de ondernemers op het betalingsverkeer via Internet. Dit
zou niet altijd vlekkeloos verlopen. Verder valt op dat ook de traagheid van
(informatie-overdracht via) Internet nog vaak als probleem wordt gezien. Andere
knelpunten zijn de informatievoorziening en toezicht op de naleving van regels voor
zakelijk gebruik van Internet in het algemeen en de (hoge) kosten van dienstverleners
op het gebied van Internet.

5.7 Geschillenbeslechting

Ondernemers kunnen met verschillende vormen van geschillenbeslechting te maken
krijgen. Onder geschillenbeslechting verstaan we: arbitrage, bindend advies, formele
geschillencommissie, conflictbemiddeling of mediation. Het aantal waarnemingen
waarop de uitkomsten in deze paragraaf gebaseerd zijn, bedraagt 25.

Het merendeel van de zakelijke geschillen en conflicten had te maken met
conflictbemiddeling of mediation. Tien ondervraagde respondenten gaf aan met deze
vorm van geschillenbeslechting te maken te hebben gehad. Verder kwam het
inschakelen van een formele geschillencommissie en arbitrage bij respectievelijk zes en
vijff ondernemers voor. De minst toegepaste vorm bij de door ons ondervraagde
ondernemers betreft overigens het bindend advies (drie ondernemers). Overigens
hebben veelal de grotere bedrijven meer te maken met geschillenbeslechting dan de
kleinste bedrijven.

Vervolgens is het interessant om in kaart te brengen met welke personen of
organisaties er een geschil te beslechten was. Het is namelijk zo dat de meeste
ondernemers een zakelijke geschil hadden met een afnemer. Op de tweede plaats
komen dan de geschillen met medewerkers en op de derde en vierde plaats komen
geschillen met respectievelijk leveranciers en collega-ondernemers.

De vrijheid in de keuze voor een bepaalde vorm van geschillenbeslechting lijkt redelijk
gewaarborgd volgens de ondernemers. Een meerderheid (79%) van hen geeft namelijk
aan zich niet belemmerd te voelen bij de keuze voor een instantiec die men wilde
inschakelen om bestaande geschillen te beslechten. In feite gaat het hier om een meer
kwalitatieve invalshoek van het begrip keuzevrijheid. De ondernemer heeft het gevoel
dat hij van alle vormen gebruik zou kunnen maken.

We hebben vervolgens getoetst welke ervaringen ondernemers hebben met de
verschillende vormen van geschillenbeslechting. Hierbij is gekeken naar de volgende
aspecten: aantal mogelijkheden, de snelheid van de procedure, de kosten die ermee
gemoeid zijn en de kwaliteit van de geschillenbeslechting. In tabel 5.9 zijn de
waarderingen van de geraadpleegde ondernemers weergegeven. Daarbij moet wel
opgemerkt worden dat het aantal waarnemingen per soort geschillenbeslechting gering
is.
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Tabel 5.9  De gemiddelde waardering van ondernemers voor het aantal mogelijkheden, de snelheid, de
kosten en de kwaliteit van de verschillende vormen van geschillenbeslechting (in rapportcijfer)

Geschillenbeslechting Aantal Snelheid Kosten Kwaliteit
mogelijkheden

Formele geschillencommissie 5,6 4.0 4,5 55

Bindend advies 5,3 5,0 4,0 7.3

Conflictbemiddeling 5,0 4.5 4.2 6,0

Arbitrage 3,6 4,2 42 4,8

Legenda:

1 = zeer slecht

10 = zeer goed

We zullen nu per aspect bondig de uvitkomsten behandelen. We beginnen met het aantal
mogelijkheden. Uit de tabel blijkt dat het aantal mogelijkheden voor geschillen-
beslechting (in kwantitatieve zin) door de ondernemers als matig tot beperkt wordt
ervaren. Met name de mogelijkheden voor arbitrage worden als volstrekt onvoldoende
ervaren.

De snelheid waarmee geschillen worden beslecht, stemt de ondervraagde ondernemers
nog niet echt tot tevredenheid. Het oordeel van de ondernemers over dit aspect ligt
namelijk tussen het rapportcijfer vier (voor formele geschillencommissie) en vijf (voor
bindend advies). Voor alle vier de vormen dus een onveldoende.

Over de kosten die geschillenbeslechting met zich meebrengt, zijn de ondernemers over
het algemeen ook niet echt te spreken. Geen enkele vorm van geschillenbeslechting
wordt namelijk gewaardeerd met een rapportcijfer dat hoger is dan een 4,5. Wel is het
opvallend dat de vier vormen -~ qua rapportcijfers — slechts minimale verschillen laten
zien,

De oordelen van de geraadpleegde ondernemers over de kwaliteit van de
geschillenbeslechting laten, in tegenstelling tot de voorgaande aspecten, wel een meer
pluriform beeld zien. Arbitrage wordt namelijk als enige vorm met een onvoldoende
gewaardeerd. Daarentegen scoort het bindend advies relatief hoog bij de ondernemers.
Deze vorm krijgt namelijk het rapportcijfer 7,3 toebedeeld. De overige twee vormen
(formele geschillencommissie en conflictbemiddeling/mediation) worden verder met een
‘klein zesje’ gewaardeerd.

In relatie tot het bovenstaande is het niet verwonderlijk dat uit de gesprekken met
ondernemers blijkt dat 59% van mening is dat in zijn algemeenheid de mogelijkheden
voor de beslechting van zakelijke geschillen en conflicten moeten worden uitgebreid.
Gevraagd naar een soort beschrijving van het type geschillenbeslechting dat men dan
voor ogen heeft, antwoordden de ondernemers als volgt. Er zou bijvoorbeeld een soort
Ombudsman specifiek voor het bedrijfsleven moeten komen. De voornaamste reden die
hier volgens de ondernemers aan ten grondslag ligt, is dat de kosten van
geschillenbeslechting dan beperkt kunnen blijven. Ook wordt er geopperd om per
bedrijfsbranche een onafhankelijke geschillencommissie te creéren. Bij sommige
geschillen kan het namelijk om ‘technische’ aspecten gaan die specifiek zijn voor de
branche. In dergelijke gevallen is het dan wenselijk dat een geschillenbeslechter ook
over inhoudelijke kennis beschikt. Verder doen enkele ondernemers de suggestie om
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specifiek voor ‘economische’ geschillen meer capaciteit bij rechtbanken in het leven te
roepen. Geschillen zouden volgens deze respondenten dan (veel) sneller kunnen worden
opgelost.

Gevraagd naar andere problenien op het terrein van geschillenbeslechting werd er door
enkele ondernemers nog een.aantal zaken genoemd. Zo werd opgemerkt dat wanneer
een overheidsinstelling bij het beslechten van een conflict om hulp of advies wordt
gevraagd, deze zich over het algemeen terughoudend opstelt en traag reageert.
Daarnaast werd bij dit punt genoemd dat het voor ondernemers vaak onduidelijk is bij
welke (afdeling van een) overheidsinstantie ze terecht kunnen voor advies of hulp.
Verder duiden enkele ondernemers op het feit dat voor hen onduidelijk is welke vormen
van geschillenbeslechting er allemaal bestaan en waar deze organisaties zich dan
bevinden. Het ontbreekt deze ondernemers dus zogezegd aan een overzicht in het
aanbod van geschillenbeslechting.

Ter afsluiting van deze paragraaf geven we een resumerend overzicht van de
belangrijkste knelpunten die ondernemers ervaren bij geschillenbeslechting. Problemen
op dit gebied doen zich voor ten aanzien van het aantal mogelijkheden voor
geschillenbeslechting, de snelheid waarmee geschillen worden beslecht en de kosten die
geschillenbeslechting met zich meebrengt. Dit heeft tot gevolg dat de meeste
ondernemers graag zien dat de mogelijkheden voor beslechting worden uitgebreid.
Andere problemen op het terrein van geschillenbeslechting hebben betrekking op het
terughoudend opstellen en traag reageren van overheidsinstellingen bij het beslechten,
het ontbreken van een overzicht in het aanbod van geschillenbeslechting en de lange
duur van de ‘processen’.

5.8 Franchising

In deze paragraaf zullen we onze aandacht vestigen op ondernemers die
franchiseovereenkomsten zijn aangegaan. Deze franchiseovereenkomsten worden
aangegaan door twee ondernemers, namelijk de franchisegever en de franchisenemer.
De franchisegever geeft een bepaald commercieel concept in gebruik van een
franchisenemer. Voor deze praktijksituatie zijn dertien ondernemers ondervraagd. In
twee van de gevallen betrof het een franchisegever en in de overige gevallen een
franchisenemer. In deze paragraaf zullen we dan ook met name ingaan op de
ervaringen van de franchisenemers. Vervolgens zullen we Kkort ingaan op de
franchisegever.

In de franchiseovereenkomsten die zijn gesloten met de franchisegevers komen rechten
en plichten naar voren die gelden voor de franchisenemer. We hebben zodoende aan
de franchisenemers gevraagd of zij vinden dat in deze overeenkomsten voldoende
rechten of wensen ten gunste van hen zijn opgenomen. Veruit de meerderheid (negen
ondernemers) vindt dan dat er voldoende rechten en wensen zijn terug te vinden in de
overeenkomsten. Eén ondernemer vindt dat hier maar gedeeltelijk sprake van is en
eveneens één franchisenemer is het hier niet mee eens.

In relatie met het bovenstaande kunnen we verder opmerken dat - over het algemeen -
de ondervraagde ondernemers de overeenkomst met de franchisegever met een
voldoende (gemiddeld rapportcijfer 7,5) waarderen. Franchisenemers kunnen in de
overeenkomst met de franchisegever te maken hebben met een aantal typische
Jranchisebepalingen. Deze franchisebepalingen kunnen als belemmerend worden
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ervaren door ondernemers. Uit ons onderzoek komt naar voren dat dit in de beleving
van de geraadpleegde ondernemers geenszins het geval is, zoals ook uit tabel 5.10
blijkt. Overigens heeft niet elke geraadpleegde franchisenemer ook daadwerkelijk met
elke bepaling te maken gehad.

Tabel 5.10  De gemiddelde waardering van franchisenemers voor de mate van belemmering van een
aantal franchisebepalingen (in rapportcijfer)

Franchisebepaling Waardering
Verplichte bedrijfsinrichting 8,2
Bepalingen ontbinding overeenkoms? 8,0
Inbreng eigen vermogen 7.9
Verplichtingen administratieve systemen/automatisering 7,9
Verplichtingen inkoop en voorraadbeheer 7.9
Verpiichtingen reclame/klantbenadering 7.8
Duur van overeenkomst 7,7
Betalen entreegeld 7.4
Royalties 5,6
Franchisefee 5,0
Legenda:

1 = zeer belastend/belemmerend

10 = in het geheel niet belastend/belemmerend

We kunnen constateren dat er slechts twee bepalingen zijn die door de franchisenemers
als (enigszins) belemmerend worden ervaren. Dit is in de eerste plaats de franchisefee
die betaald moet worden aan de franchisegever (5,0) en op de tweede plaats de royalties
die aan de franchisegever afgedragen dienen te worden (5,6). Dat deze twee bepalingen
als belemmerend worden ervaren, heeft waarschijnlijk te maken met het feit dat deze
bepalingen de franchisenemers structureel geld kosten. Meestal in de vorm van een
bepaald percentage van de omzet of winst.

De andere bepalingen die in tabel 5.10 zijn vermeld, leveren in de ogen van de
ondernemers echter geen noemenswaardige belemmeringen op. Vaak betreft het zelfs
ruime voldoendes. Een goed voorbeeld hiervan is het moeten of mogen hanteren van
een verplicht gestelde bedrijfsinrichting. Naar het oordeel van de franchisenemer zal dit
waarschijnlijk eerder een voordeel dan een nadeel] betekenen.

Het kan uiteraard voorkomen dat franchisenemers de franchiseovereenkomst willen
openbreken of willen laten ontbinden. Bij de door ons geinterviewde ondernemers is er
sprake van één franchisenemer die hier ervaringen mee heeft. Deze franchisenemer is
er overigens nog mniet in geslaagd om de overeenkomst open te breken. De respondent
geeft dan ook aan dat deze procedure veel moeite kost. De daarbij ervaren knelpunten
hebben overigens met name betrekking op een meningsverschil over persoonlijke
zaken.

Zoals in het bovenstaande al is vermeld, hebben ondernemingen die een franchise-
overeenkomst sluiten met een franchisegever bepaalde rechten. Uit navraag blijkt dat
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zeven van de elf franchisenemers voldoende op de hoogte zijn van deze rechten. Verder
kunnen we opmerken dat ongeveer de helft van de ondervraagde franchisenemers vindt
dat zij voldoende rechtsbescherming geniet om eventueel de overeenkomst met de
franchisegever open te breken of te laten ontbinden.

De andere helft van de franchisenemers is het hier dus niet mee eens. Deze laatste
groep is dan ook van mening dat de wetgeving op dit punt uitgebreid en aangepast dient
te worden. Gezien het beperkte aantal respondenten dat daadwerkelijk een poging tot
openbreken heeft gedaan, zijn deze ondernemers echter niet in staat om aan te geven op
welke punten dan aanpassingen doorgevoerd dienen te worden.

Zoals we aan het begin van deze paragraaf al hebben opgemerkt, zijn we niet in staat
om over de franchisegevers ‘harde’ uitspraken te doen. Het aantal waarnemingen
betreft hier immers maar twee. We zullen zodoende op een bondige manier de
knelpunten van de franchisegevers proberen te beschrijven.

In de optiek van deze twee franchisegevers zouden twee bepalingen voor
franchisegevers als belemmerend kunnen worden ervaren, namelijk ten eerste de
verplichte bedrijfsinrichting en ten tweede de verplichtingen die gelden op het gebied
van administratieve systemen en automatisering. Dit beeld wijkt dus af van dat van de
franchisenemers zelf.

Indien we de belangrijkste problemen op een rij zetten, dan ervaren franchisegevers
met name de verplichte bedrijfsinrichting bij de franchisenemer als een knelpunt. De
franchisenemer duidt daarnaast op de structurele financiéle verplichtingen ten aanzien
van de franchisegever.

5.9 Onbegrijpelijk regels in het algemeen

In aanvulling op de voorgaande paragrafen, zullen we nu ingaan op regels en wetten
die de ondervraagde ondernemers op eigen initiatief naar voren hebben gebracht. We
hebben hen namelijk gevraagd om regels en wetten te noemen waarvan, of de
achtergrond niet duidelijk is, of waarbij navolging van de betreffende regels en wetten
problemen hebben opgeleverd. Voor een aantal wetten zullen we zodoende beschrijven
om welke bepalingen het gaat en welke gevolgen dit eventueel heeft gehad voor de
betreffende ondernemers.

De meest genoemde regelgeving betreft die van de Arbowet. Zo worden hier
bijvoorbeeld de eisen ten aanzien van de bedrijfsinrichting en de veiligheidsmaatregelen
genoemd. De regels op dit terrein zouden veel te ondoorzichtig zijn. Daarnaast zou de
regelgeving op sommige onderdelen te ver ‘doorgeschoten’ zijn en kost het in sommige
gevallen veel tijd en moeite om alle regels na te leven.

Verder wordt de belastingwetgeving door ondernemers meerdere malen genoemd. Zo
wordt van bijvoorbeeld de loonbelasting gezegd dat deze nodeloos ingewikkeld is en het
veel tijd kost om de hiervoor benodigde administratie te voeren. De ondernemers geven
aan dat hier bijna altijd een accountant aan te pas dient te komen.

Ook het naleven van regels op het gebied van bouwen kunnen problemen opleveren

voor ondernemers. Zo wordt bijvoorbeeld opgemerkt dat de bouwvergunningen te duur
zijn. Daarnaast kan het (erg) lang duren voordat een bouwvergunning wordt afgegeven.
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De milieuwetgeving heeft voor sommige ondernemers ook tot een aantal knelpunten
geleid. Als voorbeeld wordt dan de bepaling geluidshinder genoemd. Deze bepaling
zou te -‘rechtlijnig’ worden toegepast zonder al te veel terechte uitzonderingen toe te
staan. Verder zou de bepaling afvalscheiding en -verwerking, maar ook andere
bepalingen binnen de milieuwetgeving, volgens de ondernemers tot onevenredig hoge
kosten leiden. Ook zouden regels op het gebied van milieu (het gebruik van) bepaalde
stoffen verbieden. Dit geldt dan soms ook voor stoffen waarvoor nog geen vervanging
is (uit)gevonden.

Tot slot noemen de ondernemers nog de ziektewet. Hierover merken ze bijvoorbeeld op
dat de kosten van het ziekenfonds te hoog zijn. Voor een aantal ondernemers geldt
verder dat er ook meer voorlichting gewenst is over de verschillende bepalingen die op
dit gebied voorkomen. Daarnaast geven sommige ondernemers aan zich wat
‘onmachtig’ te voelen als zij het idee hebben dat werknemers onterecht opgeven ziek te
zijn en hierdoor thuisblijven. Ondersteunende regelgeving zou wat hen betreft welkom
zijn.

5.10 Belangrijkste knelpunten van ondernemers

In deze afsluitende paragraaf zullen we de belangrijkste knelpunten van ondernemers
ten aanzien van de verschillende behandelde praktijksituaties naar voren brengen.

Bij het starten en of uitbreiden van activiteiten ervaren ondernemers met name
problemen met betrekking tot financiering, vergunningen, wetgeving en regels.
Voorbeelden van regels met een belemmerende werking op de bedrijfsvoering zijn
milieuwetgeving en arbeidswetgeving. Daarnaast zijn de ondernemers slechts in (zeer)
beperkte mate (inhoudelijk) bekend met regels voor internationaal zaken doen, zoals
export- en importvergunningen. Overige knelpunten die de ondernemers ervaren bij het
starten en/of uitbreiden van bedrijfsactiviteiten zijn het verkrijgen van nieuw en goed
personeel en het verkrijgen van ruimte om uit te breiden.

Bij het inkrimpen of beéindigen van bedrijfsactiviteiten doen zich knelpunten voor met
de regelgeving. Met name de fiscale regels en de faillissementswetgeving scoren zeer
slecht op de aspecten bekendheid, uitvoerbaarheid en de mate van belemmering op de
bedrijfsvoering. Ook bij de overdracht van een onderneming aan een opvolger doen
zich knelpunten voor met de regelgeving. Daarnaast is ook de aansprakelijkheid van het
privé-vermogen genoemd als knelpunt.

Bij het verkrijgen van overheidsdiensten en nutsvoorzieningen doen zich met name
problemen voor op twee aspecten. De ondernemers vinden de concurrentie en
keuzevrijheid bij de nutsvoorzieningen water, post en afvalverwijdering zeer beperkt.
Op het gebied van kosten -beoordelen de ondernemers de tarieven van
telecommunicatievoorzieningen en afvalverwijdering/-verwerking als vrij hoog. Tot slot
wijzen enkele respondenten nog op een onregelmatige bezorging van post.

Knelpunten bij het verkrijgen van juridische en andere zakelijke diensten komen
nauwelijks voor. Problemen die hierbij naar voren komen, hebben betrekking op het
(gebrek aan) inzicht in de kostenberekening en de hoge tarieven van vooral financieel
adviseurs.

Bij het zakelijk gebruik van Internet ondervinden de ondernemers een aantal
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knelpunten bij de regelgeving. Allereerst geven de ondernemers aan de bescherming

.van (bedrijfs)gegevens op Internet beperkt te vinden. Een belangrijk deel van de

ondernemers is met de regels hierover niet goed bekend of mist op dit terrein
regelgeving. De informatievoorziening en het toezicht op de naleving van regels voor
zakelijk gebruik van Internet in het algemeen, worden door de meeste ondernemers als
onvoldoende ervaren. Bij het gebruik van Internetproviders en website-ontwerpers
geven de ondernemers aan vooral de kosten van website-ontwerpers te hoog te vinden.
Overige genoemde problemen hebben betrekking op het niet altijd vlekkeloos verlopen
van betalingsverkeer en de traagheid van informatie-overdracht via Internet.

Bij geschillenbeslechting ervaren de ondernemers knelpunten bij het aantal
mogelijkheden voor geschillenbeslechting, de snelheid waarmee geschillen worden
beslecht en de kosten die geschillenbeslechting met zich meebrengt. Dit heeft tot gevolg
dat de meeste ondernemers graag zien dat de mogelijkheden voor beslechting worden
uitgebreid. Andere problemen op het terrein van geschillenbeslechting hebben
betrekking op het terughoudend opstellen en traag reageren van overheidsinstellingen
bij het beslechten, het ontbreken van een overzicht in het aanbod van
geschillenbeslechting en de lange duur van de ‘processen’.

Bij franchising ondervinden franchisenemers problemen bij de structurele financiéle
verplichtingen (franchisefee, royalties) ten aanzien van de franchisegever. Anderzijds
zien de franchisegevers deze bepalingen niet als belemmerend, maar hebben zij veelal
moeite met de verplichte bedrijfsinrichting bij de franchisenemer. Overige
onbegrijpelijke regels of wetten waarbij ondernemers problemen ondervinden zijn de
Arbowet (ondoorzichtig, te ver doorgeschoten), belastingwetgeving (complexe
administratie voor loonbelasting), regels op het gebied van bouwen (wachttijd
vergunningen), milieuwetgeving (te stringent toegepast, hoge kosten) en de ziektewet
(kosten, onmacht bij onterecht ziekteverzuim).
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6. KNELPUNTEN VAN WERKGEVERS

6.1 Inleiding

In dit hoofdstuk komen de problemen die werkgevers in de verschillende situaties
ervaren aan de orde. De omvang van de arbeidsorganisaties van de geraadpleegde
werkgevers betreft in bijna alle gevallen tien of meer werkzame personen. In totaal zijn
er 173 werkgevers in het onderzoek betrokken. Het uitgangspunt bij de raapleging
betreft daarbij het verzamelen van informatie van die werkgevers die ook daadwerkelijk
met (deelaspecten van) één of meerdere praktijksituaties te maken hebben gehad.

Dit hoofdstuk kent verder de volgende opbouw. In paragraaf 6.2 komen de knelpunten
bij het aantrekken en in dienst hebben van (buitenlands) personeel aan de orde. In
paragraaf 6.3 gaan we in op het thema scholing van medewerkers. De knelpunten van
werkgevers bij het op een andere positie plaatsen van personeelsleden staan in
paragraaf 6.4 beschreven. In paragraaf 6.5 staan we stil bij knelpunten die naar voren
komen bij het beéindigen van arbeidsrelaties. Knelpunten bij deeltijdarbeid,
thuiswerken en telewerken staan in paragraaf 6.6 centraal. Paragraaf 6.7 gaat in op de
knelpunten van werkgevers ten aanzien van het zakelijk gebruik van Internet en in
paragraaf 6.8 komen onbegrijpelijke regels van werkgevers aan bod. Tenslotte vatten
we in paragraaf 6.9 de meest belangrijke uitkomsten samen. '

6.2 Aantrekken en in dienst hebben van (buitenlands) personeel

Werkgevers krijgen bij het aantrekken en in dienst hebben van personeel met een groot
aantal wetten en regels te maken. In deze paragraaf geven we de knelpunten weer die
werkgevers bij dit soort regelingen ervaren. Het aantal waarnemingen voor dit thema
bedraagt 27. ‘ '

Bij de regels voor het aantrekken en in dienst hebben van personeel onderscheiden we
de volgende typen: regels voor uitzendwerk (17 werkgevers), regels voor
arbeidsomstandigheden (12), regels voor werknemersverzekeringen (11), regels voor
sollicitaties (10), regels voor arbeidsrecht (9), regels voor beloning (9) en regels die
arbeidsdeelname van allochtonen en gehandicapten stimuleren (3). Achter elke
genoemde regel hebben we tevens het aantal werkgevers vermeld dat hier mee te
maken heeft gehad.

De informatievoorziening over de regels voor het aantrekken en in dienst hebben van
personeel blijkt in de beleving van de werkgevers te voldoen. Voor de meeste
ondervraagde werkgevers is het duidelijk waar informatie over bovengenoemde regels
kan worden verkregen. Minst duidelijk is dit nog voor de regels aangaande
uitzendwerk. Hierbij oordeelt ongeveer eenderde van de werkgevers de
informatievoorziening als (gedeeltelijk) onduidelijk. Voor de overige regels is steeds
90% of meer van de geraadpleegde werkgevers van mening dat de informatie-
voorziening goed is.

De ondervraagde werkgevers die te maken hebben gehad met één of meerdere van
bovengenoemde regels vinden de informatie die over deze regels wordt verstrekt
doorgaans duidelijk. In slechts twee gevallen is er sprake van verkregen informatie die
voor de respondent onduidelijk was. Dit betreft in één geval informatie over de regels
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die arbeidsdeelname van allochtonen en gehandicapten stimuleren en in €én geval
informatie betreffende de regels voor uitzendwerk.

In tabel 6.1 hebben we de gemiddelde waardering van werkgevers weergegeven voor
de uvitvoerbaarheid van de regels voor het aantrekken of in dienst hebben van personeel.
Tevens is in de tabel aangegeven in welke mate de werkgevers deze regels als belastend
ervaren voor de bedrijfsvoering.

Tabel 6.1  Gemiddelde waardering van werkgevers voor uitvoerbaarheid en mate van belasting van de
regels voor het aantrekken en in dienst hebben van personeel (in gemiddeld rapportcijfer)

Regels - Uitvoerbaarheid Mate van belasting
Repgels voor werknemersverzekeringen 7,0 6,6

Regels voor beloning 7,0 6,3

Regels voor arbeidsrecht 6,6 6,1

Regels voor sollicitaties : 6,2 6,0

Regels voor arbeidsomstandigheden ' 6,1 5,7

Regels voor uitzendwerk 57 54

Repgels voor arbeidsdee!name doelgroepen 3,5 2,5
Legenda:

1 = volstrekt niet uvitvoerbaar, zeer belastend/belemmerend

10 = volstrekt uitvoerbaar, volstrekt niet belastend/belemmerend

Uit de tabe! blijkt dat de ondervraagde werkgevers in het algemeen de uitvoerbaarheid
van de regels met een voldoende waarderen. Opvallend is wel het zeer lage cijfer voor
de uitvoerbaarheid van de regels die arbeidsdeelname van de doelgroepen allochtonen
en gehandicapten stimuleren. Het aantal waarnemingen is voor deze regels echter zeer
beperkt. Verder wordt de uitvoerbaarheid van de regels voor uitzendwerk door de
werkgevers wat lager beoordeeld dan de overige regels. De respondenten hebben
overigens geen specifieke regels ten aanzien van de arbeidsdeelname van doelgroepen
en uitzendwerk aangegeven waarbij de belangrijkste knelpunten zich hebben
voorgedaan.

We verplaatsen onze aandacht nu naar de mate van belasting van de wetten en regels
voor de bedrijfsvoering. Uit de tabel komt op dit punt in hoofdlijn hetzelfde beeld naar
voren als bij de mate van uitvoerbaarheid. Regels die voldoende uitvoerbaar zijn
worden dus ook als minder belastend ervaren dan minder goed uitvoerbare regels.
Overigens liggen de rapportcijfers bij de mate van belasting wel gemiddeld zo’n half
punt lager als bij het oordeel over de uitvoerbaarheid van de regels.

Naast de mate van belasting hebben we de werkgevers ook gevraagd of deze belasting -
vitgaande van het doel van de regels - acceptabel wordt bevonden. Een (ruime)
meerderheid van de ondervraagde werkgevers is van mening dat de belemmerende
invioed van de regels voor het aantrekken en in dienst hebben van personeel acceptabel
is. Voor de verschillende regels varieert dit van 43% (regels voor arbeidsrecht) tot 75 %
(regels voor uitzendwerk). Opvallend daarbij is dat deze laatste categorie regels, door
de werkgevers juist als redelijk belastend worden ervaren (zie tabel 6.1). Blijkbaar
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hechten de werkgevers relatief veel waarde aan de doelstellingen die met de regels voor
uitzendwerk worden nagestreefd.

Op de vraag of er voldoende effectief wordt gecontroleerd op de naleving van de
regels antwoorden de werkgevers voor een tweetal categorieén regels sterk negatief. De
controle op de regels die arbeidsdeelname van doelgroepen. stimuleren en de controle
op de regels voor arbeidsrecht worden in geen van de gevallen als voldoende
beoordeeld. Ook voor de regels betreffende sollicitaties is een minderheid (38 %) van de
geraadpleegde werkgevers van mening dat de controle op naleving hiervan voldoende
is. Voor de overige regels geldt dat een meerderheid de controle als afdoende
beschouwt. Hierbij variéren de percentages tussen de 50% (regels voor beloning en
regels voor arbeidsomstandigheden) en 67 % (regels voor werknemersverzekeringen).

Bij het aantrekken en in dienst hebben van personeel krijgen werkgevers te maken met
verschillende instanties. Belangrijke instanties zijn daarbij de uitzendbureaus en
arbodiensten. We hebben de werkgevers allereerst gevraagd of zij sinds 1 januari 1999
gebruik hebben gemaakt van de diensten van uifzendbureaus en arbodiensten.
Tweederde van de ondervraagde werkgevers geeft aan gebruik te hebben gemaakt van
uitzendbureaus en 89% van de werkgevers heeft recentelijk gebruik gemaakt van
arbodiensten. Het merendeel (94 %) van de werkgevers die gebruik heeft gemaakt van
de diensten van uitzendbureaus, vindt ook dat zij daarbij voldoende
keuzemogelijkheden hebben. Hetzelfde beeld zien we bij de keuzemogelijkheden van
arbodiensten. 87% van de respondenten die ervaringen hebben met arbodiensten
beoordeelt het aantal aanbieders als voldoende.

De kwaliteit van uitzendbureaus en arbodiensten beoordelen de ondervraagde
werkgevers over het algemeen met een voldoende: het gemiddeld rapportcijfer voor de
kwaliteit van beide dienstverleners ligt op een 6,3. In paragraaf 6.5 zal overigens in
worden gegaan op de kwaliteit van de dienstverlening van arbodiensten als het gaat om
het beéindigen van arbeidsrelaties. Hieruit zal blijken dat werkgevers in dat geval
minder enthousiast zijn over de kwaliteit van de dienstverlening van arbodiensten.

In zijn algemeenheid zijn de respondenten van mening dat er voldoende foezicht wordt
gehouden op de kwaliteit van de dienstverlening van uitzendbureaus en arbodiensten. In
beide gevallen liggen deze percentages rond de 80%.

Vervolgens is gevraagd naar de kosten die de bovengenoemde instanties in rekening
brengen. Het blijkt dat de werkgevers de kosten van de dienstverlening van zowel
uitzendbureaus als van arbodiensten als (erg) hoog ervaren. Het gemiddeld rapportcijfer
voor de kosten van uitzendbureaus ligt op een 4,1 en voor de kosten die arbodiensten in
rekening brengen, ligt dit op een gemiddelde van 4,3.

Werkgevers kunnen ook buitenlands personeel aantrekken binnen hun organisatie.
Onder buitenlands personeel verstaan we in dit onderzoek personen die niet-ingezetenen
van Nederland zijn. Vier werkgevers hebben één of meerdere medewerkers uit het
buitenland in dienst genomen en één werkgever heeft daartoe een vergeefse poging
gedaan. Door twee respondenten is aangegeven dat het aantrekken van personeel uit het
buitenland een gevolg is van de huidige krapte op de arbeidsmarkt. Dit wordt door deze
werkgevers als een duidelijk knelpunt ervaren.

Het functieniveau waarvoor de medewerkers uit het buitenland zijn aangetrokken (of
waarvoor de werkgevers dit hebben geprobeerd) heeft in twee gevallen betrekking op
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hogere managementfuncties, twee gevallen op kaderfuncties en in drie gevallen op
uitvoerende functies.

Bij het aantrekken van buitenlands personeel stelt de Wet arbeid vreemdelingen (Wav)
een aantal regels voor de toegang van vreemdelingen tot de Nederlandse arbeidsmarks.
Over het algemeen geven de werkgevers, die te maken hebben gehad met het
aantrekken van buitenlands personeel, aan van deze regels redelijk goed op de hoogte te
zijn. In één geval bleek de ondervraagde werkgever totaal niet op de hoogte met de
Wav. De overige vier werkgevers die hiermee te maken hebben gehad, beoordelen de
bekendheid met de regels voor de toegang van vreemdelingen tot de Nederlandse
arbeidsmarkt met een gemiddeld cijfer van 6,8. Voor de meeste werkgevers (80%) is
echter niet voldoende duidelijk waar de informatie die over deze regels wordt verstrekt
te verkrijgen is. In het geval waarbij dit wel duidelijk was, is dit gebeurt via het
Ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW). Deze respondent
beoordeelde de door SZW verstrekte informatie als voldoende duidelijk. '

Over de uitvoerbaarheid van de bovengenoemde wet zijn de ondervraagde werkgevers
redelijk tevreden. De gemiddelde waardering over de uitvoerbaarheid ligt namelijk op
een 7,3. Eén respondent heeft aangegeven specifieke knelpunten te hebben ervaren op
dit punt. Deze knelpunten hebben betrekking op de taal die de buitenlandse werknemer
spreekt en de vraag wanneer iemand uit het buitenland wel of niet in Nederland mag
werken.

De belasting van de regels (voor de toegang van vreemdelingen tot de Nederlandse
arbeidsmarkt) op de bedrijfsvoering beoordelen de werkgevers met een gemiddeld
rapporicijfer 5,3. Uitgaande van het doel van de regels vinden de werkgevers deze
belasting overigens in alle gevallen wel acceptabel. In dit kader is door twee van de
vier werkgevers aangegeven dat de overheid in hun ogen voldoende -effectief
controleert op de naleving van deze regels.

Tot slot van deze paragraaf geven we een resumerend overzicht van de belangrijkste
knelpunten die werkgevers ondervinden bij het aantrekken en in dienst hebben van
(buiteniands) personeel. In het algemeen ondervinden de werkgevers knelpunten ten
aanzien van de uitvoerbaarheid van regels die arbeidsdeelname van allochtonen en
gehandicapten stimuleren. Een ander knelpunt betreft de als hoog ervaren kosten van
uitzendbureaus en arbodiensten. Voor de meeste werkgevers die buitenlands personeel
hebben aangetrokken, is niet voldoende duidelijk waar de informatie over regels voor
de toegang van vreemdelingen tot de Nederlandse arbeidsmarkt verkregen moet
worden. Meer in het algemeen vormen taal- en cultuurproblemen voor ondernemers
een belangrijk knelpunt bij het in dienst nemen van buitenlandse medewerkers.

6.3 Scholing van personeel

Er wordt door organisaties momenteel flink geinvesteerd in ‘human capital’. Kennis en
vaardigheden van medewerkers zijn tegenwoordig zodoende belangrijke
productiefactoren voor het Nederlandse bedrijfsleven. Er is dan ook sprake van een
toenemend belang van scholing van medewerkers in arbeidsorganisaties. In deze
paragraaf gaan we in op de problemen die werkgevers ervaren bij het scholen of laten
scholen van medewerkers. De navolgende resultaten zijn gebaseerd op zestien waar-
nemingen.

76



De eerste vraag die we hebben gesteld aan de werkgevers gaat over de aandacht voor
scholing binnen de organisatie. Door 88% van de ondervraagde werkgevers is
aangegeven dat er in hun ogen voldoende aandacht wordt besteed aan scholing van
medewerkers. De meeste werkgevers (44%) geven daarnaast aan dat de
scholingsactiviteiten doorgaans binnen werktijd plaatsvinden. Scholing buiten werktijd
is bij 19% van de geraadpleegde werkgevers standaard. In de overige 37% van de
gevallen gebeurt dit in even grote mate zowel binnen als buiten werktijd. De helft van
de ondervraagde werkgevers geeft aan dat de scholing van medewerkers veelal buiten
de organisatie plaatsvindt. In de andere helft van de gevallen gebeurt dit in hoofdzaak
binnen de eigen organisatie.

Bij scholing van medewerkers krijgen werkgevers te maken met CAO-verplichtingen en
kunnen zij te maken krijgen met verschillende duale leerwegen (combineren van
werken en leren). Vijf werkgevers hebben met regels op het terrein van CAO-
verplichtingen te maken gehad. Vier van de ondervraagde werkgevers geven aan te
maken te hebben gehad met regels voor duale leerwegen. De werkgevers die te maken
hebben gehad met de genoemde regels geven allen aan te weten waar men informatie
kan verkrijgen over deze regels. In de praktijk hebben zij met name informatie
verkregen bij brancheorganisaties, vakbonden en de overheid. De informatie die
verstrekt wordt over de regels is voor alle ondervraagde werkgevers doorgaans
duidelijk.

Volgens de respondenten zijn de regels over scholing over het algemeen goed
uitvoerbaar: zie tabel 6.2. De uitvoerbaarheid van regels met betrekking tot CAO-
verplichtingen wordt daarbij door de werkgevers iets hoger gewaardeerd dan de regels
voor duale leerwegen.

Tabel 6.2  Gemiddelde waardering van werkgevers voor uitvoerbaarheid en mate van belemmering van
de regels voor het scholen van medewerkers (in rapportcijfer)

Regels Uitvoerbaarheid Mate van belemmering
CAO-verplichtingen 7.4 6,2

Duale leerwegen 7,0 6,8

Legenda:

1 = volstrekt niet uitvoerbaar, zeer belastend

10 = volstrekt uitvoerbaar, volstrekt niet belastend

In tabel 6.2 is ook de mate van belemmering van de regels over scholing en duale
leerwegen op de bedrijfsvoering weergegeven. De ondervraagde werkgevers ervaren
deze belasting niet als uitgesproken negatief. Opvallend is wel de sterkere belemmering
van de regels voor CAO-verplichtingen in vergelijking met de regels voor duale
leerwegen. De regels voor CAO-verplichtingen zijn volgens de respondenten beter
uitvoerbaar dan de regels voor duale leerwegen, maar worden door de werkgevers wel
als meer belastend ervaren. In verhouding tot het doel van de regels, wordt de belasting
van de regels op de bedrijfsvoering door de ondervraagde werkgevers wel acceptabel
bevonden.

Drie van de vijf werkgevers vinden dat er voldoende effectief wordt gecontroleerd op

naleving van de regels van CAO-verplichtingen. Over de controle op de naleving van
regels voor duale leerwegen zijn de ondervraagde werkgevers negatiever gestemd.
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Geen van de vier werkgevers die te maken hebben gehad met deze regels geeft aan de
controle van de overheid op de naleving van deze regels voldoende te vinden.

Naast deze specifieke vragen over scholing van medewerkers hebben we de werkgevers
gevraagd welke belemmeringen zij in het algemeen ondervinden bij scholing van
medewerkers. Het blijkt dat de meeste werkgevers geen problemen ervaren bij de
scholing van medewerkers. De werkgevers die wel problemen ondervinden, noemen
daarbij de verstoring van het werkproces, de gebrekkige motivatie van medewerkers
(mede door vergrijzing), de hoge kosten van scholing en het niet praktijkgericht zijn
van scholing. '

Van de ondervraagde werkgevers geeft het merendeel (87%) aan dat CAO-afspraken
niet van invloed zijn op de scholingsactiviteiten in het bedrijf. In één geval hebben
afspraken in de CAO over scholing geleid tot meer scholingsactiviteiten. In een ander
geval heeft dit volgens de betreffende werkgever geleid tot een beperking van de
keuzevrijheid ten aanzien van scholingsinstituten.

Op het terrein van scholing van medewerkers zijn er verschillende typen
opleidingsaanbieders actief, zoals bijvoorbeeld brancheverbonden instituten,
scholingsinstellingen van Arbeidsvoorziening (Centra Vakopleiding) en het reguliere
onderwijs (ROC’s, hogescholen en universiteiten). Het grootste deel van de
ondervraagde werkgevers (69%) geeft aan niet verplicht te zijn om de scholing van
medewerkers te laten verzorgen door bepaalde (branche-)instituten.

Tabel 6.3 geeft een overzicht van de gemiddelde waarderingen voor de kwaliteit en de
kosten van de verschillende aanbieders van opleidingen.

Tabel 6.3  Gemiddelde waardering van werkgevers vaor de kwaliteit en kosten van scholingsinstituten (in

rapportcijfer)

Aanbieders opleidingen Kwaliteit Kosten
Commerciéle scholingsinstituten 6,9 4,3
Brancheverbonden instituten , ‘ 6,9 . . 3,1
Scholingsinstellingen Arbeidsvoorziening 6,5 4,3
Reguliere onderwijs 6,0 4,0
Legenda:

1 = zeer slechte kwaliteit, hoge Kosten

10 = zeer goede kwaliteit, lage koslen

Uit de tabel kunnen we opmaken dat de kwaliteit van dienstverlening over het
algemeen als redelijk wordt ervaren. De werkgevers waarderen de kwaliteit van
brancheverbonden instituten en commerciéle scholingsinstituten relatief het beste. Het
reguliere onderwijs scoort daarbij lager, maar nog wel voldoende. Op de vraag of er
voldoende toezicht op de kwaliteit van bovengencemde aanbieders van scholing is,
antwoorden vier werkgevers dat de toezicht voldoende is. Daarnaast geven vier
werkgevers aan het toezicht op de kwaliteit onvoldoende te vinden. Hierbij is geen
direct verband waarneembaar tussen het oordeel over de kwaliteit en het cordeel over
de toezicht op de kwaliteit. Acht van de zestien ondervraagde werkgevers hebben op dit
punt geen mening.
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Bij de kosten die voor scholing van medewerkers in rekening worden gebracht, zien we
dat de werkgevers veel minder positief zijn dan bij hun oordeel over de kwaliteit. In
tabel 6.3 is te zien dat de kosten die de verschillende opleidingsaanbieders in rekening
brengen door de werkgevers te hoog worden gevonden. Dit geldt het sterkst voor de
kosten die de brancheverbonden instituten in rekening brengen. De geraadpleegde
werkgevers waarderen dit met een gemiddeld rapportcijfer van een drie.

Ter afsluiting zetten we de belangrijkste problemen van werkgevers bij scholing van
personeel op een rij. In het algemeen oordelen de werkgevers negatief over de kosten
die opleidingsaanbieders in rekening brengen. Dit geldt met name voor de kosten van
brancheverbonden instituten. Daarnaast geven de werkgevers aan dat de motivatie van
de medewerkers een groot knelpunt vormt, wordt het niet altijd praktisch gericht zijn
van scholing als probleem gezien en ervaren werkgevers weinig controle van de
overheid op naleving van CAO-afspraken over scholing.

6.4 Functieverandering van personeel

Werkgevers kunnen medewerkers op andere posities in de organisatie plaatsen. Het kan
hierbij gaan om demotie als een medewerker op een lagere positie in de organisatie
wordt geplaatst of om promotie als een medewerker een hogere positie in de organisatie
krijgt. In deze paragraaf staan we stil bij de problemen die werkgevers ervaren bij een
Junctieverandering van medewerkers. In totaal zijn 30 werkgevers over dit thema
ondervraagd. Vijfentwintig ondervraagde werkgevers hebben recent te maken gehad
met promotie van één of meerdere medewerkers. Demotie is daarentegen slechts bij
twee van de ondervraagde werkgevers voorgekomen. Verder wisten vier werkgevers
niet meer of de functieverandering een demotie of promotie betrof.

We staan allereerst kort stil bij de door de werkgevers ondervonden belemmeringen bij
demotie van medewerkers. Eén van de twee geraadpleegde werkgevers die te maken
heeft gehad met demotie gaf aan dat daarbij ook belemmeringen zijn voorgekomen. Dit
probleem had betrekking op het feit dat niemand in de organisatic de demotie van de
medewerker erkende. Daarnaast zijn voor deze werkgever de regels aangaande het op
een lagere positie plaatsen van medewerkers in de organisatie, niet goed uitvoerbaar en
daarmee belastend op de bedrijfsvoering. Dit betreft de regels over
arbeidsovereenkomsten, beloningen en de medezeggenschap van de Ondernemingsraad.

We verplaatsen onze aandacht nu naar de ondervonden belemmeringen van de
werkgevers die te maken hebben gehad met het op een hogere positie plaatsen van
personeel (promotie). Maar twee werkgevers die hiermee te maken hebben gehad,
geven aan hierbij knelpunten te hebben ondervonden. De problemen hebben betrekking
op de invulling van de vacature die bij promotie van de medewerkers is ontstaan en op
ontstane problemen tussen medewerkers onderling. Deze problemen zijn dus niet
gerelateerd aan regel- of wetgeving.

Resumerend kunnen we vaststellen dat werkgevers in het algemeen geen grote

knelpunten ondervinden op het terrein van functieverandering (demotie en/of promotie)
van personeel.
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6.5 Beéindigen van een arbeidsrelatie

In sommige gevallen kunnen werkgevers binnen hun organisatie te maken Kkrijgen met
het begindigen van arbeidsrelaties door bijvoorbeeld ontslag of het niet verlengen van
een arbeidsovereenkomst. In totaal hebben we 69 werkgevers ondervraagd die hiermee
recent ervaringen hebben opgedaan.

Bij het beéindigen van arbeidsrelaties hebben werkgevers te maken met verschillende
wetten en regels. De regels op het terrein van het begindigen van arbeidsrelaties
kunnen worden onderscheiden in regels voor het begindigen van een tijdelijke baan
(Flexwet), regels voor het begindigen van een vaste baan (bijvoorbeeld
ontslagvergunning, ontslag op staande voet), regels voor vervroegde uittreding via de
VUT/WAO en regels bij het ontslag van zieke medewerkers.

De meeste geraadpleegde werkgevers hebben te maken gehad met regels voor het
beéindigen van een vaste baan (32 respondenten) en de regels voor het beéindigen van
een tijdelijke baan (31). Achttien werkgevers hebben te maken gehad met regels voor
vervroegde uittreding via de VUT/WAO. De minste ervaring hebben werkgevers met
regels voor het ontslag van zieke medewerkers (14).

De eerste vraag die aan de werkgevers is gesteld gaat over de informatievoorziening
rondom deze wetten en regels. Het merendeel van de respondenten weet waar deze
informatie te verkrijgen is. Voor de verschillende regels varieert dit van 86% voor het
ontslag van zieke medewerkers tot 94% voor het begindigen van een vaste baan. De
daarbij gebruikte informatiebronnen zijn zeer divers. De instanties waar informatie is
verkregen zijn onder andere het GAK, het arbeidsbureau/uitzendbureau, advocaten en
het Ministerie van Sociale zaken en Werkgelegenheid en arbeidsvoorziening.

De meeste ondervraagde werkgevers vinden de informatie die over de verschillende
regels verstrekt wordt doorgaans duidelijk. Het minst duidelijk vinden de respondenten
de informatie over de regels voor vervroegde uittreding van medewerkers. Hierbij vindt
een kwart van de werkgevers, die met deze regels t¢ maken hebben gehad, de
informatie onduidelijk.

Over de uitvoerbaarheid van de verschillende wetten en regels zijn de werkgevers over
het algemeen beperkt tevreden: zie tabel 6.4. Met name de regels voor het ontslag van
zieke medewerkers vinden de werkgevers minder goed uitvoerbaar. De overige regels
scoren op dit aspect wel wat beter.

Tabel 6.4  Gemiddelde waardering van werkgevers voor uitvoerbaarheid en mate van belemmering van
de regels voor beéindiging van arbeidsrelaties (in rapportcijfer)

Regels Uitvoerbaarheid Mate van belemmering
Begindiging tijdelijke baan 6,7 6,0
Vervroegde uvittreding 6.6 3,9
Beéindiging vaste baan : 6.3 53
Ontslag zieke medewerkers 5,5 4.8
Legenda;

1 = volstrekt niet uitvoerbaar, zeer belastend

10 = volstrekt uitvoerbaar, volstrekt niet belastend
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Daarnaast hebben we de werkgevers gevraagd naar de mate van belemmering van de
regels op hun bedrijfsvoering (zie tabel 6.4). Uit de tabel blijkt dat de werkgevers de
regels voor het ontslag van zieke medewerkers als meest belastend ervaren. In iets
mindere mate geldt dit ook voor de regels voor het beéindigen van een vaste baan.
Voorbeelden van in dit kader genoemde knelpunten zijn de soms te sterke bescherming
van werknemers bij ontslag en de tegenwerking van vakbonden bij het beéindigen van
arbeidsrelaties. Over het algemeen vinden de ondervraagde werkgevers de belasting
van de regels wel acceptabel als gekeken wordt naar het doel van de betreffende regels.
Het minst zijn de werkgevers daarbij te spreken over de belasting van de regels voor
het beéindigen van een tijdelijke baan. Drie op de tien ondervraagde werkgevers vindt
deze belasting op hun bedrijfsvoering onacceptabel.

Een meerderheid van de ondervraagde werkgevers die te maken hebben gehad met één
of meerdere van bovengenoemde regels, oordeelt steeds positief over de controle op de
naleving van deze regels. De aandelen variéren van 50% voor regels betreffende het
ontslag van zieke medewerkers tot 67% voor regels aangaande het vervroegd uittreden
via VUT/WAO. De genoemde percentages hebben daarbij betrekking op het aandeel
respondenten dat de controle op naleving van de regels als voldoende beoordeeld.

Bij het begindigen van een arbeidsrelatie krijgen werkgevers te maken met
verschillende instanties. Voorbeelden hiervan zijn arbeidsvoorziening, de kanton-
rechter, juridische deskundigen van werkgeversverenigingen/brancheorganisaties en
arbodiensten. We hebben de werkgevers gevraagd naar hun oordeel over de kwaliteit
van dienstverlening van de bovengenoemde instanties. In tabel 6.5 wordt dit overzicht
weergegeven.

Tabel 6.5  Gemiddelde waardering van werkgevers voor de kwaliteit van de verschillende instanties voor
beéindiging van arbeidsrelaties (in rapportcijfer)

Instantie Kwaliteit
Advocatuur 6,9
Juridische deskundigen 6,7
Kantonrechters 6,2
Arbeidsvoorziening 5,6
Arbodiensten 5,6
Legenda:

1 = zeer slechte kwaliteit

10 = zeer goede kwaliteit

Uit de tabel blijkt dat de kwaliteit van dienstverlening van de arbeidsvoorziening en de
arbodiensten door de geraadpleegde werkgevers maar net voldoende wordt bevonden.
De dienstverlening van advocatuur en juridische deskundigen scoort daarentegen op het
aspect kwaliteit wat beter.

Tot slot staan we stil bij de meest belangrijke problemen in de ogen van de werkgevers
met betrekking tot het beéindigen van arbeidsrelaties. Deze knelpunten hebben steeds
betrekking op de regelgeving op dit gebied en de toepassing ervan. Specifiek voorbeeld
hiervan is de als lang ervaren opzegtermijn die geldt voordat een arbeidsovereenkomst
ontbonden kan worden. Daarnaast wordt door een aantal werkgevers aangegeven dat de
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beperkte handelingssnelheid van overheidsinstanties een probleem is en oordeelt men
matig over de kwaliteit van de dienstverlening door de arbeidsvoorziening en
arbodiensten. Ook de regelgeving aangaande ontslag van zieke medewerkers wordt
door ondermemers soms als belemmerend ervaren.

6.6 Deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken

Tegenwoordig vragen werknemers in toenemende mate om andere en nieuwe vormen
van arbeidsrelaties om zo arbeid, gezin en huishouden te kunnen combineren.
Werkgevers kunnen hierdoor te maken krijgen met behoeften bij medewerkers om in
deeltijd te werken, om te gaan thuiswerken en/of te gaan telewerken. Voor deze
praktijksituatie zijn 81 werkgevers ondervraagd die sinds 1 januari 1999 met één of
meerdere van de genoemde vormen van arbeidsrelaties te maken hebben gehad of waar
binnen de organisatie van de werkgever deze behoefte is geweest.

De meeste ondervraagde werkgevers hebben binnen hun organisatie te maken met
deeltijdarbeid. Dit geldt voor 75 van de respondenten. Voor de andere twee genoemde
vormen van arbeidsrelaties - thuiswerk en telewerken - liggen deze aantallen op
respectievelijk 20 en 18.

We hebben de ondervraagde werkgevers ook de vraag gesteld of ze tegemoet hebben
kunnen komen aan de behoefte van hun medewerkers aan deze andere en nieuwe
vormen van arbeidsrelaties. De ondervraagde werkgevers geven aan dat over het
algemeen in driekwart van de gevallen gehoor kon worden gegeven aan de behoeften
van hun medewerkers aan .deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken. Er zijn
verschillende redenen naar voren gekomen waardoor de werkgevers in de overige
gevallen maar gedeeltelijk of in het geheel niet aan deze behoeften van hun
medewerkers tegemoet hebben kunnen komen. In het geval van deeltijdarbeid kunnen
het weinige aantal dagen en de inrichting van de functie genoemd worden. In het geval
van thuiswerken en telewerken waren de genoemde redenen van de werkgevers ook
bedrijfsmatig van aard. Ten aanzien van deeltijdarbeid en thuiswerken heeft één op de
drie ondervraagde werkgevers aangegeven dat het moeite heeft gekost om aan de
behoeften van hun medewerkers tegemoet te kunnen komen. Voor telewerken hadden
de respondenten hier geen zicht op.

Voor elk van bovengenoemde vormen van arbeidsrelaties gelden bepaalde regels. We
hebben de werkgevers gevraagd naar de bekendheid van de regels ten aanzien van de
arbeidsvorm waarmee zij te maken hebben gehad. De ondervraagde werkgevers zijn
het meest bekend met de regels over deeltijdarbeid; zie tabel 6.6. De regels met
betrekking tot thuiswerken en telewerken zijn bij de werkgevers in onvoldoende mate
bekend.

Over de informatievoorziening omtrent de regels voor deeltijdarbeid zijn de
werkgevers tevreden. Ruim 85% van de werkgevers die hiermee te maken heeft, weet
waar de informatie over deze regels is te verkrijgen. De ondervraagde werkgevers zijn
iets minder tevreden over de informatievoorziening over thuiswerken en telewerken.
De helft van de werkgevers die met deze vormen te maken heeft gehad, heeft geen of
maar gedeeltelijk zicht op waar deze informatie te vinden is. De informatie die wordt
verstrekt over deze regels is echter doorgaans wel duidelijk.
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Daarnaast hebben we de werkgevers die ervaring hebben met de regels voor
deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken, gevraagd naar de uitvoerbaarheid van de
regels. In tabel 6.6 zijn de gemiddelde waarderingen voor de drie genoemde regels
weergegeven.

Tabel 6.6  Gemiddelde waardering van werkgevers over bekendheid, uitvoerbaarheid en mate van
belemmering van de regels voor deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken (in rapportcijfer)

Regels Bekendheid Uitvoerbaarheid  Mate van belemmering
Deeltijdarbeid 7,2 6,3 5.4
Thuiswerk 5,0 53 5.4
Telewerk 4.8 5,9 5,5
Legenda:

1 = volstrekt niet op de hoogte, volstrekt niet uitvoerbaar, zeer belemmerend

10 = geheel op de hoogte, volstrekt uitvoerbaar, volstrekt niet belemmerend

Uit de tabel blijkt dat de ondervraagde werkgevers de regels voor deeltijdarbeid en
telewerk beperkt uitvoerbaar vinden. Dit geldt in nog sterkere mate voor regels
aangaande thuiswerk. Hiervan vinden de werkgevers de uitvoerbaarheid van de regels
namelijk onvoldoende. Daarnaast hebben we de werkgevers gevraagd naar de mate van
belemmering van de regels op hun bedrijfsvoering. In de tabel is te zien dat de
werkgevers de regels voor deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken redelijk
belemmerend vinden: het gemiddeld rapportcijfer ligt namelijk rond de vijf en een half.

Over het algemeen vinden de werkgevers de belemmering van de regels op hun
bedrijfsvoering wel acceptabel wanneer men het doel van de regels in ogenschouw
neemt. In vergelijking met de andere twee regels geldt dit het minst voor de regels
betreffende telewerk. Ruim eenderde van de werkgevers die hiermee te maken heeft
gehad, vindt de belasting van deze regels onacceptabel in verhouding tot het doel
waartoe de regels dienen. De controle op de naleving van de regels laat in de ogen van
de werkgevers zeer te wensen over. Voor alle drie de genoemde regels geeft 80% van
de werkgevers aan dat ze deze controle onvoldoende vinden.

We hebben bij de werkgevers ook getoetst van welke verlofregelingen de medewerkers
in hun organisatie sinds 1 januari 1999 gebruik hebben gemaakt. De meeste
ondervraagde werkgevers hebben te maken gehad met zwangerschapsverlof (54),
ouderschapsverlof (34) en studieverlof (29). Andere genoemde verlofvormen waar
werkgevers mee te maken hebben, zijn calamiteitenverlof (13), zorgverlof (12) en
loopbaanonderbreking (6).

De ondervraagde werkgevers ondervinden in de praktijk wel een aantal knelpunten met
bepaalde verlofregelingen. Voor de verschillende verlofregelingen varieert het aandeel
van de werkgevers dat problemen ondervindt van 30% voor zwangerschapsverlof tot
80% voor loopbaanonderbreking. De genoemde problemen van de werkgevers hebben
in vrijwel alle gevallen te maken met de vervanging voor de functie die vacant is
geworden.

Ter afsluiting van deze praktijksituatie geven we een resumé van de belangrijkste
knelpunten. Bij deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken hebben de knelpunten
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allereerst betrekking op de regelgeving. De regels met betrekking tot thuiswerken en
telewerken zijn bij de werkgevers in onvoldoende mate bekend. Over het algemeen
werken de regels voor deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken ook belemmerend op
de bedrijfsvoering. Daarnaast laat de controle op de naleving van deze regels volgens
de werkgevers te wensen over. Knelpunten die werkgevers ervaren bij verlofregelingen
hebben in vrijwel alle gevallen te maken met het opvullen van de functie die vacant is
geworden.

6.7 Zakelijk gebruik van Internet

Binnen organisaties wordt er tegenwoordig veel gebruik gemaakt van Internet. Op
zakelijk gebied kunnen werkgevers voor verschillende doeleinden gebruik maken van
Internet. In dit onderzoek onderscheiden we daarbij het aanbieden en vervullen van
vacatures, het opzoeken van informatie over regels en wetten ten aanzien van arbeid,
financiéle transacties (onder andere uitbetalen van loon) en informatieverstrekking aan
officiéle instanties. In totaal ziin 104 werkgevers ondervraagd die recent gebruik
hebben gemaakt van zakelijk Internet.

Allereerst zoomen we in op de doeleinden waarvoor de geraadpleegde werkgevers
gebruik hebben gemaakt van Internet. De meeste werkgevers (56) geven aan dat zij
Internet gebruiken voor het opzoeken van informatie over regels en wetten ten aanzien
van arbeid. 42 werkgevers geven aan Internet te gebruiken voor het aanbieden en
vervullen van vacatures. Overigens zijn het veelal de grotere bedrijven die hiervoor van
Internet gebruik maken, Tot slot gebruikt een deel van de geraadpleegde werkgevers
Internet voor informatieverstrekking aan officiéle instanties (30) en voor financiéle
transacties (29).

Wanneer werkgevers gebruik maken van Internet krijgen zij te maken met verschillende
wetten en regels. De belangrijkste zijn regels voor het verrichten van rechtshandelingen
(bijvoorbeeld het zetten van een handtekening) en bescherming van privacy. De
geraadpleegde werkgevers blijken in het algemeen niet goed bekend te zijn met deze
regels aangaande het zakelijk gebruik van internet. Met name de bekendheid van de
regels voor rechtshandelingen is bij de ondervraagde werkgevers niet groot. Het
gemiddeld rapportcijfer ligt nameliik op een 4,4. De ondervraagde werkgevers zijn wat
beter bekend met de regels voor privacy-bescherming. Het gemiddeld rapportcijfer
hiervoor ligt, in vergelijking met de regels voor rechtshandelingen, ruim een punt
hoger, op 5,6.

De beperkte bekendheid met de regels voor het zakelijk gebruik van Internet kan te
maken hebben met de slechte informatievoorziening rondom deze regels. Het blijkt dat
de informatievoorziening over de regels voor het zakelijk gebruik van Internet in de
beleving van de werkgevers matig is. Bij het verkrijgen van informatie over regels voor
rechtshandelingen geeft iets meer dan de helft van de werkgevers (56%) aan te weten
waar de informatie te verkrijgen is. Voor het verkrijgen van informatie over regels
voor privacy-bescherming weet iets minder dan de helft van de ondervraagde
werkgevers (46 %) waar de informatie verstrekt wordt. Ondanks dat de ondervraagde
werkgevers maar matig op de hoogte zijn van waar de informatie te verkrijgen is, geeft
70% van de werkgevers aan dat de informatie die verstrekt wordt wel duidelijk is.

De meningen van de werkgevers over de witvoerbaarheid van de regels voor het
zakelijk gebruik van Internet zijn over het algemeen maar net voldoende (zie tabel 6.7).

84




Daarbij scoort de uitvoerbaarheid van de regels voor het verrichten van
rechtshandelingen iets lager dan de uitvoerbaarheid van de regels voor privacy-
bescherming. We merken bij de tabel op dat deze alleen betrekking heeft op de
werkgevers die de bekendheid van de regels (zie bovenstaande) met een rapportcijfer
zes of hoger hebben gewaardeerd. Aan werkgevers die niet op de hoogte zijn van de
regels, is dus ook geen mening hierover gevraagd. Dit geldt ook voor de overige
aspecten die in deze paragraaf worden behandeld.

Tabel 6.7  Gemiddelde waardering van werkgevers voor de uitvoerbaarheid en de mate van belemmering
van de regels voor het zakelijk gebruik van Internet en de mate van belasting van deze regels
op de bedrijfsvoering (in rapportcijfer)

Regels Uitvoerbaarheid Belemmering voor Belasting op
gebruik Internet bedrijfsvoering

Regels voor privacy-bescherming 6,2 5,9 6,4

Regels voor rechtshandelingen 6,0 6,8 5.9

Legenda;

1 = volstrekt onuitvoerbaar, zeer belemmerend

10 = geheel uitvoerbaar, volstrekt niet belemmerend

De regels voor het gebruik van zakelijk Internet kunnen ook een belemmering vormen
voor het gebruik van Internet. Tabel 6.7 geeft de gemiddelde waarderingen weer van
de ondervraagde werkgevers voor de mate van belemmering van de regels voor het
gebruik van Internet. Hieruit blijkt dat de werkgevers de regels voor privacy-
bescherming als enigszins belemmerend ervaren. Een aantal werkgevers geeft hier aan
dat de regelgeving op het gebied van privacy-bescherming weinig transparant is en de
toepassing ervan erg onduidelijk is. Anderzijds is er wel behoefte aan duidelijke
regelgeving op dit punt, aangezien werkgevers de onveiligheid van Internet als een
belangrijk probleem zien.

Regels voor het zakelijk gebruik van Internet kunnen ook belastend zijn voor de
bedrijfsvoering van de organisatie van de werkgever (zie de tabel). In de tabel komt
naar voren dat de minder goed uitvoerbare regels (rechtshandelingen) door de
werkgevers ook als meer belastend worden ervaren.

Naast deze mate van belemmering hebben we ook getoetst of deze belemmering -
uitgaande van het doel van de regels - acceptabel wordt bevonden. De meeste
werkgevers zijn van mening dat de belemmerende invloed van de regels voor het
zakelijk gebruik van Internet acceptabel is. Voor regels voor rechtshandelingen geeft
driekwart van de werkgevers dit aan. Bij regels voor privacy-bescherming ligt het
aandeel werkgevers dat de regels acceptabel vindt iets lager, namelijk op 71%. Over de
vraag of de genoemde regels nuttig zijn voor de organisatic van de werkgever is het
oordeel wat gematigd. Voor zowel de regels betreffende privacy-bescherming als de
regels voor rechtshandelingen, geeft iets meer dan de helft van de ondervraagde
werkgevers aan de regels nuttig te vinden voor de organisatie.

Het merendeel van de ondervraagde werkgevers vindt dat de overheid onvoldoende
effectief controleert op de naleving van de regels voor het zakelijk gebruik van
Internet. Tweederde van de ondervraagde werkgevers vindt de controle op de naleving
van regels voor rechtshandelingen onvoldoende. De werkgevers zijn nog negatiever
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over de controle op de naleving van regels voor privacy-bescherming. 84% van de
ondervraagde werkgevers vindt de naleving hiervan namelijk onvoldoende.

Tot slot van deze paragraaf zetten we de belangrijkste knelpunten van werkgevers bij
het zakelijk gebruik van Internet nog even op een rij. In het algemeen blijken de
werkgevers niet goed op de hoogte te zijn met de regels voor rechtshandelingen en
regels voor privacy-bescherming. Een aantal werkgevers geeft daarbij aan dat de
regelgeving op het gebied van privacy-bescherming niet genoeg transparant is en dat de
overheid onvoldoende controleert op de naleving van deze regels. Ook de
informatievoorziening over regels voor het zakelijk gebruik van Internet wordt niet als
optimaal ervaren. Overige knelpunten van werkgevers aangaande het zakelijk gebruik
van Internet hebben betrekking op de soms slechte toegankelijkheid van Internet, de
onveiligheid van Internet en het misbruik van interne communicatie.

6.8 Onbegrijpelijke regels in het algemeen

We hebben de respondenten ook de mogelijkheid geboden om andere regels en wetten
aan te geven, waarvan de achtergrond niet duidelijk is of waarbij navolging ervan
problemen oplevert. In deze paragraaf worden de uitkomsten van deze bevindingen
weergegeven. Het betreft hier overigens de meningen van een beperkt aantal
respondenten.

Zo geven drie werkgevers aan problemen te ondervinden bij de flexwet. Voor één
werkgever leverde de Arbowet problemen op. Tenslotte gaf ook één werkgever aan bij
de Wet registratie allochtonen knelpunten te ondervinden.

‘We hebben de werkgevers, die deze knelpunten hebben ondervonden bij de
bovengenoemde wetten en regels, gevraagd om welke bepalingen het ging. De
werkgevers geven bij de flexwet aan dat het ging om seizoenwerk en de duur van het
arbeidscontract. Bij de Arbowet ging het om een melding bij de arbeidsinspectie.

Op de vraag welke gevolgen de bepalingen hebben gehad voor de werkgever werd
duidelijk dat het steeds weer inwerken van andere mensen voor een kortere periode een
knelpunt vormt bij de flexwet. Bij de Wet registratie allochtonen geeft een werkgever
aan dat de privacy van allochtone medewerkers moet worden doorbroken voor het
opsturen van een verslag van deze medewerkers. De Arbowet heeft voor één
werkgever tot gevolg gehad dat er een dagvaarding volgde en een boete moest worden
betaald door de werkgever.

6.9 Belangrijkste knelpunten van werkgevers

Als laatste zullen we de belangrijkste knelpunten die de werkgevers ervaren in deze
paragraaf behandelen.

Bij het aantrekken en in dienst hebben van (buitenlands) personeel ondervinden de
werkgevers knelpunten ten aanzien van de uitvoerbaarheid van regels die
arbeidsdeelname van allochtonen en gehandicapten stimuleert. Deze slechte
uitvoerbaarheid brengt met zich mee dat deze regels ook als (zeer) belastend worden
gezien voor de bedrijfsvoering. Volgens de meeste werkgevers wordt er door de
overheid onvoldoende gecontroleerd op de naleving van de regels voor arbeids-
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deelname van doelgroepen, arbeidsrecht en de regels voor sollicitaties. Een ander
knelpunt betreft de als hoog ervaren kosten van uitzendbureaus en arbodiensten. Voor
de meeste werkgevers die buitenlands personeel hebben aangetrokken, is niet voldoende
duidelijk waar de informatie over regels voor de toegang van vreemdelingen tot de
Nederlandse arbeidsmarkt verkregen moet worden. Meer in het algemeen vormen taal-
en cultuurproblemen voor ondernemers een belangrijk knelpunt bij het in dienst nemen
van buitenlandse medewerkers.

Bij scholing van personeel zijn de werkgevers in het algemeen negatief over de kosten
die de opleidingsaanbieders in rekening brengen. Dit geldt met name voor de kosten
van brancheverbonden instituten. Daarnaast geven de werkgevers aan dat de motivatie
van de medewerkers een groot knelpunt vormt, wordt het niet altijd praktisch gericht
zijn van scholing als probleem gezien en ervaren werkgevers weinig controle van de
overheid op naleving van CAO-afspraken over scholing.

Op het gebied van functieverandering van personeel (demotie en/of promotie)
ondervinden werkgevers geen grote knelpunten. Bij het beéindigen van een
arbeidsrelatie doen zich problemen voor bij de uitvoerbaarheid van de regels voor het
ontslag van zieke medewerkers. Daarnaast vinden de werkgevers deze regels ook
belastend voor hun bedrijfsvoering. Dit geldt eveneens voor de regels voor het
beéindigen van een vaste baan (lange opzegtermijnen). Verder beoordelen de
werkgevers de kwaliteit van de dienstverlening door arbeidsvoorziening en de
arbodiensten als matig (bureaucratische werkwijze).

Bij deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken hebben de knelpunten allereerst
betrekking op de regelgeving. De regels met betrekking tot thuiswerken en telewerken
zijn bij de werkgevers in onvoldoende mate bekend. Over het algemeen werken de
regels voor deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken ook belemmerend op de
bedrijfsvoering. Daarnaast laat de controle op de naleving van deze regels volgens de
werkgevers te wensen over. Knelpunten die werkgevers ervaren bij verlofregelingen
hebben in vrijwel alle gevallen te maken met het opvullen van de functie die vacant is
geworden. Andere problemen bij bovengenoemde nieuwe vormen van arbeidsrelaties
hebben veelal te maken met de veranderende communicatie met collega’s en de
aanpassingen die nodig zijn in de structuur van de organisatie.

Bij het zakelijk gebruik van Internet blijken de werkgevers over het algemeen niet
goed op de hoogte te zijn van de regels voor rechtshandelingen en regels voor privacy-
bescherming. Een aantal werkgevers geeft daarbij aan dat de regelgeving op het gebied
van privacy-bescherming niet genoeg transparant is en dat de overheid onvoldoende
controleert op de naleving van deze regels. Ook de informatievoorziening over regels
voor het zakelijk gebruik van Internet wordt niet als optimaal ervaren. Overige
knelpunten van werkgevers aangaande het zakelijk gebruik van Internet hebben
betrekking op de soms slechte toegankelijkheid van Internet, de onveiligheid van
Internet en het misbruik van interne communicatie.
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7. SAMENVATTENDE CONCLUSIES

7.1 Inleiding

Op basis van een analyse van bestaande bronnen en omvangrijk veldwerk zijn in de
voorgaande hoofdstukken voor een viertal onderzoeksgroepen relevante knelpunten
weergegeven. In dit afsluitende hoofdstuk zetten we deze knelpunten op een rij. Dit
doen we achtereenvolgens voor consumenten (paragraaf 7.2), werknemers (paragraaf
7.3), ondernemers (paragraaf 7.4) en tenslotte werkgevers (paragraaf 7.5).

7.2 Belangrijkste knelpunten van consumenten

Via de uitgevoerde inventarisatic hebben we enkele aandachtsgebieden kunnen
identificeren, waarvoor consumenten belangrijke knelpunten ervaren.

De consumenten hebben veelal weinig zicht op de wijze waarop de kosten van de
verschillende soorten publieke dienstverlening worden berekend. Dit geldt in sterke
mate voor de kostenberekening van postvoorzieningen. Daarnaast ervaren sommige
respondenten de kosten van afvalverwijdering als knelpunt. Andere voorbeelden van
door consumenten ervaren knelpunten op het gebied van publieke diensten zijn fouten
die voorkomen bij de post, het ontbreken van concurrentie onder aanbieders van
publieke diensten en problemen met de telefoonrekening.

Bij het gebruik van gemeentelijke diensten worden door consumenten met name de
kosten voor trouwen en voor het aanvragen van een paspoort als te hoog bevonden.
Overigens heeft slechts een beperkt deel van de consumenten zicht op de wijze waarop
de kosten van gemeentelijke diensten tot stand komen. In de huidige situatie moeten
burgers voor het aanvragen van een paspoort of rijbewijs altijd naar de gemeente waar
hij of zij woonachtig is. Eenderde van de consumenten geeft aan het zeer wenselijk te
vinden dat de genoemde documenten ook bij andere gemeenten (bijvoorbeeld waar
wordt gewerkt) kunnen worden aangevraagd. Belangrijkste knelpunten voor
consumenten met gemeentelijk diensten zijn evenwel de beperkte openingstijden en de
lange wachttijden met name bij het aanvragen van vergunningen. Daarnaast worden
ook ingewikkelde procedures bij bouwvergunningen als knelpunt ervaren.

Consumenten blijken vaak geen zicht te hebben op de wijze waarop de kosten van de
verschillende juridische, financiéle en zakelijke diensten worden berekend. De kosten
zelf worden door hen als te hoog ervaren. De kwaliteit van de dienstverlening wordt
veelal wel als positief beoordeeld, waarbij verzekeringsmaatschappijen relatief het
laagst scoren. Het aanbod, de keuzevrijheid en de mate van concurrentie ervaren de
consumenten overwegend als positief. Alleen in het geval van rechtsbijstand en, in
mindere mate, banken acht een deel van de consumenten een uitbreiding op deze
punten wenselijk. De consumenten hebben niet altijd goed inzicht in de rechten die zij
hebben bij gebruik van verschillende juridische, financiéle en zakelijke diensten. Vooral
bij rechtsbijstand en verzekeringen leidt dit in de praktijk soms tot problemen. Het
gebrek aan inzicht in hun rechten bij consumenten kan worden verklaard door een
onbekendheid van deze groep met informatiebronnen hierover. Dat ook via Internet
juridische, financiéle en zakelijke diensten worden aangeboden, is bij ongeveer
eenderde van de consumenten bekend. Het daadwerkelijk gebruik hiervan is echter zeer
beperkt.
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Belangrijkste knelpunten op het terrein van medische zorg hebben betrekking op
wachttijden en wachtlijsten bij met name thuiszorg, ouderenzorg, specialisten en
huisartsen. Een kleine meerderheid van de consumenten heeft behoefte aan uitbreiding
van de keuzemogelijkheden voor medische zorg. Bij de doorverwijzing naar een
specialist door de huisarts heeft vier op de tien consumenten hierbij naar eigen mening
onvoldoende inspraak. Het zicht op de kostenberekening voor medische voorzieningen
is beperkt. De hoogte van de kosten zelf wordt in het algemeen als redelijk ervaren.
Andere genoemde knelpunten op het gebied van medische zorg hebben betrekking op
de regels voor het vergoeden van alternatieve geneeswijzen, ontevredenheid over
wijzigingen in het ziekenfondspakket, slechte bereikbaarheid van medische
voorzieningen, een te korte behandeltijd per patiént, medische fouten en een slechte
kwaliteit van de ouderenzorg.

Een volgende praktijksituatie heeft betrekking op knelpunten bij verschillende vormen
van persoonlijke dienstverlening (thuiszorg, huishoudelijke hulp, klussendienst). De
keuzevrijheid ten aanzien van thuiszorg wordt door de consumenten beperkt gevonden.
Tweederde deel vindt dan ook dat deze keuzemogelijkheden uitgebreid dienen te
worden. Zicht op de kostenberekening is bij ongeveer de helft van de consumenten
aanwezig. Behoefte aan meer toezicht van de overheid op de kwaliteit van de
verschillende soorten dienstverlening hebben de consumenten met name ten aanzien van
de thuiszorg. In het algemeen ervaren de consumenten de lange wachttijden en
wachtlijsten in de zorgsector als belangrijke knelpunten.

Bij het verkrijgen van onderwijs ervaren de consumenten het aanbod en de
keuzevrijheid in het algemeen als voldoende. Beroepsonderwijs en volwasseneneducatie
scoren daarbij weliswaar het laagst, maar nog altijd wel voldoende. Dit zelfde geldt
voor de kwaliteit van de verschillende onderwijsfaciliteiten. Met name ten aanzien van
universitair onderwijs is er behoefte aan meer toezicht op de kwaliteit. De consumenten
die studiefinanciering hebben ontvangen, beoordelen de kwaliteit van de dienstverlening
door de Informatie Beheer Groep als matig. Met name de telefonische bereikbaarheid
wordt als (zeer) slecht beoordee!ld. Andere door de consumenten genoemde problemen
op het gebied van onderwijs hebben betrekking op het tekort aan leraren, de te grote
klassen, een slechte begeleiding van leerlingen en een slechte aansluiting van scholing
op de arbeidsmarkt.

Bij het openbreken van lopende abonnementen en verzekeringen geven de
consumenten aan knelpunten te ondervinden met de opzegtermijn en de stilzwijgende
verlenging van een abonnement of verzekering. De consumenten ervaren de termijn,
voordat de wijziging daadwerkelijk wordt doorgevoerd, in het geval van persoonlijke
ongevallenverzekeringen, abonnementen op loterijen, lidmaatschappen van
verenigingen en ziektekosten- en levensverzekeringen als meest problematisch. Het
stilzwijgend verlengen van een abonnement of verzekering wordt als enigszins
ongewenst gezien, het betalen van boetes wordt zonder meer afgewezen. De
consumenten geven aan dat het openbreken van abonnementen en verzekeringen over
het algemeen niet veel moeite heeft gekost. Alleen bij het doorvoeren van een wijziging
in een persoonlijke ongevallenverzekering ondervinden de consumenten wel moeite.
Daarnaast is het merendeel van de ondervraagde consumenten niet of maar gedeeltelijk
op de hoogte van de rechten die men heeft om abonnementen en verzekeringen open te
breken.

Tenslotte is een aantal andere onbegrijpelijke regels voor de consumenten naar voren
gekomen. Zo bleek bijvoorbeeld dat de duidelijkheid van bezwaar- en beroepsprocedu-
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res enerzijds en de inspraakprocedure bij de Wet Ruimtelijke Ordening anderzijds nogal
te wensen over laat. Dit gegeven bleek verder nog een duidelijke relatie te hebben met
het kunnen navolgen van beide genoemde categorieén regels door consumenten. Dit
wordt namelijk als (zeer) belemmerend ervaren.

7.3 Belangrijkste knelpunten van werknemers

In deze paragraaf geven we een overzicht van aandachtsgebieden, waarbij door
werknemers belangrijke knelpunten worden ervaren. '

De knelpunten die werknemers ervaren bij het combineren van arbeid en zorgtaken
concentreren zich op kinderopvang. Concrete probleem daarbij is een gebrek aan
flexibiliteit bij werkgevers ten aanzien van het bieden van kinderopvangmogelijkheden
(faciliteiten, bijdrage in de kosten). In het algemeen vinden de werknemers de
keuzemogelijkheden voor de verschillende vormen van opvang ook niet optimaal.
Daarnaast oordelen de werknemers met name negatief over de kosten die aan
buitenschoolse opvang zijn verbonden. Ten aanzien van de kwaliteit scoort naschoolse
opvang overigens relatief slecht.

De werknemers die werk hebben gezocht en/of van baan zijn veranderd, zijn in het
algemeen van oordeel dat zij daarbij voldoende rechten hebben. Het toezicht van de
overheid op waarborging van deze rechten is naar hun waarneming echter niet altijd
optimaal. Dit geldt met name voor het toezicht op de regels voor arbeidsbemiddeling,
de regels voor deeltijd en verlof, en de regels voor beloning. Verder is het toezicht van
de overheid op de kwaliteit van de dienstverlening van uitzendbureaus en bescherming
van persoonlijke gegevens voor verbetering vatbaar. Andere door werknemers ervaren
knelpunten hebben betrekking op contractverlenging en onduidelijkheid omtrent de
rechten van werknemers ten opzichte van werkgevers. '

In het algemeen zijn de werknemers niet goed op de hoogte van de verschillende regels
die gelden voor nieuwe vormen van arbeidsrelaties om arbeid, gezin en huishouden te
kunnen combineren. De handhaving van de regels voor deeltijdarbeid, thuiswerken en
telewerken door de overheid wordt vaak als onvoldoende ervaren. Dit geldt vooral voor
de regels voor gelijke behandeling van voltijds en deeltijds werkenden. Andere door
werknemers genoemde knelpunten bij deze praktijksituatie zijn de onvoldoende
mogelijkheden voor kinderopvang (voor herintreders), een beperkte flexibiliteit bij
werkgever/collega’s en het niet kunnen werken in deeltijd vanwege een te hoge
werkdruk.

De werknemers blijken bij om-, her- of bijscholing nauwelijks op de hoogte te zijn van
de rechten en plichten voor scholingsverlof en vergoedingen voor scholing. Een kwart
van de werknemers kent in hun werksituatie geen regels voor scholingsverlof. Het
toezicht op de kwaliteit van opleidingsinstituten kan volgens de werknemers in ons
onderzoek worden verbeterd, hetgeen erop duidt dat de kwaliteit hiervan niet als
optimaal wordt gezien. Daarnaast zijn door de werknemers nog de volgende problemen
genoemd bij het verkrijgen van om-, her- en bijscholing: een gebrek aan tijd (hoge
werkdruk), het ondoorzichtige aanbod van opleidingen en cursussen, het niet goed
aansluiten van opleidingen en cursussen op de praktijk, gebrekkige voorlichting over
scholingsmogelijkheden en het bieden van onvoldoende mogelijkheden voor scholing
door de werkgever.
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Het gebruik van verlofregelingen blijkt met name in kleine organisaties tot problemen
te leiden, omdat dit niet altijd goed kan worden opgevangen. Verder wordt de
informatievoorziening over verlofregelingen niet altijd als duidelijk ervaren. Ook het
toezicht door de overheid op de rechten van werknemers bij verlofsituaties, is in de
beleving van de werknemers niet altijd optimaal. De mogelijkheden om daadwerkelijk
verlof op te kunnen nemen, worden voor ouderschapsverlof soms als beperkt ervaren.
Probleem bij ouderschapsverlof is daarnaast ook het niet doorbetaald krijgen gedurende
het veriof.

De door werknemers ervaren knelpunten bij overige regels en wetten hebben vaak
betrekking op het ontbreken van informatie en een onduidelijke voorlichting of
negatieve consequenties van bepaalde regels voor werknemers. Dit laatste komt met
name naar voren bij pensioenregelingen.

7.4 Belangrijkste knelpunten van ondernemers

We geven nu een overzicht van de knelpunten die door de ondermemers in ons
onderzoek zijn ervaren.

De door ondernemers ervaren knelpunten bij het starten en of uitbreiden van
activiteiten zijn in het algemeen divers van aard. De meeste problemen hebben daarbij
betrekking op financiering, wetgeving en regels (bijvoorbeeld milieuwetgeving en
arbeidswetgeving) en (gemeentelijke) vergunningen (bijvoorbeeld een bouwver-
gunning). Ook zijn de ondernemers slechts in (zeer) beperkte mate (inhoudelijk) bekend
met regels voor internationaal zaken doen. Met name de regels voor exportver-
gunningen worden als slecht uitvoerbaar ervaren. Overige knelpunten die de
ondernemers ervaren bij het starten en/of uitbreiden van bedrijfsactiviteiten, zijn het
verkrijgen van nieuw en goed personeel en het verkrijgen van ruimte om uit te breiden.

In het geval van het inkrimpen of beéindigen van bedrijfsactiviteiten doen zich
knelpunten voor bij het voldoen aan de fiscale regelgeving en de faillissements-
wetgeving. Ook de overdracht van een onderneming aan een opvolger wordt door
regelgeving belemmerd. Met name de financigéle en fiscale regels worden door
ondernemers als onuitvoerbaar en dus belemmerend ervaren.

Bij het verkrijgen van overheidsdiensten en nutsvoorzieningen doen zich met name
problemen voor op twee aspecten. Zo vinden de ondernemers de concurrentie en
keuzevrijheid bij het verkrijgen van water logischerwijs zeer beperkt. Ook post en
afvalverwijdering scoren op deze aspecten laag. Daarnaast worden de tarieven van
telecommunicatievoorzieningen en afvalverwijdering/-verwerking als vrij hoog ervaren.
Ondernemers blijken geen inzicht te hebben in hoe deze tarieven worden vastgesteld.
De kwaliteit van de aanbieders van overheidsdiensten is daarentegen wel voldoende.

Bij het verkrijgen van juridische en andere zakelijke diensten geven de ondernemers
aan een grote mate van vrijheid en onderlinge concurrentie te ervaren. Het inzicht in de
kwaliteit van de verschillende juridische en zakelijke dienstverleners wordt divers
bevonden. De ondernemers hebben voldoende =zicht op de kwaliteit van
belastingadviseurs, maar daarentegen onvoldoende op de kwaliteit van financieel
adviseurs en architecten. De respondenten beoordelen de kwaliteit van de
dienstverleners met een voldoende. De meeste ondernemers geven aan onvoldoende
inzicht te hebben in de kosten van de dienstverlening. Alleen de kosten van een
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financieel adviseur worden als vrij hoog ervaren.

De knelpunten bij het zakelijk gebruik van Internet zijn terug te voeren op de
bescherming van (bedrijfs)gegevens. Ondernemers zijn veelal onbekend met regels
hierover of missen wetgeving op dit terrein. Daarnaast duiden de ondernemers op het
betalingsverkeer via Internet. Dit zou niet altijd vlekkeloos verlopen. Verder valt op dat
ook de traagheid van (informatieoverdracht via) Internet nog vaak als probleem wordt
gezien. Andere knelpunten zijn de informatievoorziening en toezicht op de naleving van
regels voor zakelijk gebruik van Internet in het algemeen, en de (hoge) kosten van
dienstverleners op het gebied van Internet.

Het aantal mogelijkheden voor geschillenbeslechting, de snelheid waarmee geschillen
worden beslecht en de kosten die geschillenbeslechting met zich meebrengt, worden
door ondernemers kritisch beoordeeld. De meeste ondernemers achten dan ook een
uitbreiding van de mogelijkheden voor beslechting als wenselijk. Andere problemen op
het terrein van geschillenbeslechting hebben betrekking op het terughoudend opstellen
en traag reageren van overheidsinstellingen en het ontbreken van een overzicht in het
aanbod van geschillenbeslechting.

In het geval van franchising ondervinden franchisenemers vooral problemen bij twee
bepalingen, namelijk de franchisefee die betaald moet worden aan de franchisegever en
de royalties die aan de franchisegever afgedragen dienen te worden. In feite gaat het
hier dus om knelpunten met de structurele financiéle verplichtingen aan de
franchisegever.

Overige onbegrijpelijke regels of wetten waarbij ondernemers problemen ondervinden
zijn de Arbowet (ondoorzichtig, te ver doorgeschoten), belastingwetgeving (complexe
administratie voor loonbelasting), regels op het gebied van bouwen (wachttijd
vergunningen), milieuwetgeving (te stringent toegepast, hoge kosten) en de ziektewet
(kosten, onmacht bij onterecht ziekteverzuim).

7.5 Belangrijkste knelpunten van werkgevers

Voor de laatste onderzoeksgroep werkgevers geven we in het navolgende de
belangrijkste knelpunten weer.

Werkgevers ondervinden bij het aantrekken en in dienst hebben van (buitenlands)
personeel knelpunten ten aanzien van de uitvoerbaarheid van regels die
arbeidsdeelname van allochtonen en gehandicapten stimuleert. Een ander knelpunt
betreft de als hoog ervaren kosten van uitzendbureaus en arbodiensten. Voor de meeste
werkgevers die buitenlands personeel hebben aangetrokken, is niet voldoende duidelijk

- waar de informatie over regels voor de toegang van vreemdelingen tot de Nederlandse

arbeidsmarkt verkregen moet worden. Meer in het algemeen vormen taal- en
cultuurproblemen voor ondernemers een belangrijk knelpunt bij het in dienst nemen
van buitenlandse medewerkers.

Ten aanzien van de ervaren problemen bij scholing van personeel oordelen de
werkgevers in het algemeen negatief over de kosten die opleidingsaanbieders in
rekening brengen. Dit geldt met name voor de kosten van brancheverbonden instituten.
Daarnaast ervaren werkgevers de motivatie van de medewerkers als een groot knelpunt
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en wordt het ontbreken van praktijkgerichte scholing als probleem gezien. Verder
ervaren werkgevers weinig controle op naleving van CAO-afspraken over scholing.

Knelpunten bij het beéindigen van een arbeidsrelatie hebben steeds betrekking op de
regelgeving op dit gebied en de toepassing ervan. Een specifiek voorbeeld hiervan is de
als lang ervaren opzegtermijn die geldt voordat een arbeidsovereenkomst opgezegd kan
worden. Daarnaast geldt dat de kwaliteit van de dienstverlening door de
arbeidsvoorziening en arbodiensten als matig wordt beoordeeld. Ook de regelgeving
aangaande ontslag van zieke medewerkers wordt door werkgevers soms als
belemmerend ervaren.

Bij deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken hebben de knelpunten allereerst
betrekking op de regelgeving. De regels met betrekking tot thuiswerken en telewerken
zijn bij de werkgevers in onvoldoende mate bekend. Daarnaast werken de regels voor
deeltijdarbeid, thuiswerken en telewerken over het algemeen ook belemmerend op de
bedrijfsvoering. De controle op de naleving van deze regels wordt verder ook nog als
beperkt ervaren. Knelpunten die werkgevers ervaren bij verlofregelingen hebben in
vrijwel alle gevallen te maken met het opvullen van de functie die vacant is geworden,

In het algemeen blijken de werkgevers bij het zakelijk gebruik van Internet niet goed
op de hoogte te zijn van de regels voor rechtshandelingen en regels voor privacy-
bescherming. De regelgeving op het gebied van privacy-bescherming zou niet
transparant genoeg zijn en de overheid zou onvoldoende controleren op de naleving van
deze regels. Ook de informatievoorziening over regels voor het zakelijk gebruik van
Internet wordt niet als optimaal ervaren. Overige knelpunten van werkgevers aangaande
het zakelijk gebruik van Internet hebben betrekking op de soms slechte toegankelijkheid
van Internet, de onveiligheid van Internet en het misbruik van interne communicatie.
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BIJLAGEI METHODOLOGISCHE VERANTWOORDING

Respons

Voor dit onderzoek zijn vier aselecte steekproeven van een dergelijke omvang
getrokken, dat deze als representatief kunnen worden beschouwd voor de totale
populatie. De steekproeven hebben ons dan ook in staat gesteld om generaliserende
uitspraken te doen. Waar geen generaliserende uitspraken mogelijk zijn (meestal bij
situaties die minder frequent voorkomen), wordt in het rapport hierover een opmerking
gemaakt.

Voor de adresgegevens van bedrijven is gebruik gemaakt van een bestand van
Dun&Bradstreet. De adresgegevens van burgers zijn afkomstig uit het telefoonboek. De
definitieve vragenlijsten zijn na controle geprogrammeerd in het CATI-systeem. De
telefonische interviews zijn computerondersteund uitgevoerd. Respondenten zijn tot vijf
keer toe benaderd. De telefoongesprekken met bedrijven hebben plaatsgevonden op
maandag t/m vrijdag tussen 9.00 en 17.00 uur. De telefoongesprekken met burgers
hebben plaatsgevonden op maandag t/m vrijdag tussen 17.00 en 21.30 uur.

In totaal zijn 2.996 burgers en 2.612 bedrijven benaderd. De volgende tabel geeft
informatie over de netto-steekproef, de respons en de non-respons per
onderzoeksgroep. Tevens is aangegeven wat de reden voor de non-respons is geweest.

Aspect Consumenten Werknemers Ondernemers Werkgevers
Netto steekproef 1367 1629 1668 944
Non-respons (absoluut) 1055 1388 1407 771

e  Onbereikbaar (in gesprek,
geen gehoor, fax, nummer

onjuist/afgesloten) 217 361 623 254
e  Behoort niet tot doelgroep 20 410 14 21

e  Weigering (geen zin, geen
tijd, principieel) 812 591 ss1 389
e  Overige redenen 6 26 189 67
Respons (absoluut) 312 241 261 173
Respons (relatief) 23% 15% 16% 18%

Ongeveer eenvijfde van de benaderde personen heeft daadwerkelijk meegewerkt aan het
onderzoek. Bij werknemers is de respons overigens het laagst (15%). Dit komt omdat
een groot aantal benaderde personen niet tot de doelgroep behoorde; zij hebben geen
werk of verrichten geen betaald werk voor minimaal 12 uur per week. De eveneens
lage respons bij ondernemers is toe te schrijven aan het feit dat een groot aantal
ondernemers onbereikbaar waren. Veelal was het nummer onjuist of was de telefoon
afgesloten.

Interviews

De interviews met respondenten hebben gemiddeld genomen maximaal 10 tot 15
minuten geduurd. Daarnaast hebben we als stelregel genomen om de respondent niet
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meer dan twee praktijksituaties voor te leggen. Tijdens de interviews is tevens
geprobeerd om een zekere spreiding van waarnemingen over de verschillende
praktijksituaties aan te houden. Dit betekent dat gaandeweg het veldwerk gericht is
gezocht naar respondenten die ervaring hadden met een bepaalde praktijksituatie.

Verder willen we er op wijzen dat de vragen over bepaalde waarderingen ten aanzien
van regels, de werking van markten en het functioneren van het overheidsapparaat,
alleen aan die respondenten zijn voorgelegd die ook ervaring hebben gehad met de
betreffende regels, wetten en diensten. De reden hiervoor is dat we zodoende over
relevante cordelen konden beschikken.

Bij de praktijksituatie zakelijk gebruik van Internet bij de groep ondernemers en bij de
groep werkgevers zijn de navolgende vragen alleen gesteld aan die respondenten die
voldoende op de hoogte zijn met de regels voor het zakelijk gebruik van Internet.
Hierbij is voor ‘voldoende bekendheid’*als ondergrens het rapportcijfer zes gebruikt.

Deskresearch

De resultaten van de opgespoorde schriftelijke bronnen en de gesprekken met
organisaties die klachten en knelpunten registreren hebben we in de eerste plaats
gebruikt als een soort neutraal ‘kader’ voor thema’s. Bij het deskresearch is namelijk in
algemene zin weergegeven wat we voor de burgers en bedrijven aan knelpunten hebben
kunnen vinden.

In sommige gevallen betrof dit dan informatie die ook specifiek van toepassing was op
de (in overleg met de opdrachtgever) geselecteerde praktijksituaties. Daar waar dit het
geval was, hebben we geprobeerd in te zoomen op de betreffende situatie en is bij de
presentatie van de uitkomsten van het veldwerk tevens een relatie gelegd.

Daarnaast zijn de resultaten van het deskresearch, voor zover die al beschikbaar waren,
ook gebruikt om de vragen in de enquétes op relevantie te toetsen. Dit heeft overigens
niet tot grote aanpassingen geleid, maar moet meer worden gezien als een ‘verfijnde’
bijstelling.

Analyse

Tijdens het analyseren van de uitkomsten van het veldwerk, hebben ook geprobeerd
(indicatieve) verbanden tussen variabelen te achterhalen. Zo hebben we bijvoorbeeld
gekeken in welke mate waarderingen van respondenten van elkaar afwijken al naar
gelang de regio waar ze wonen. We merken echter op dat we vervolgens alleen
opvallende uitkomsten bij dergelijke kruisingen van variabelen in het rapport hebben
vermeld.

Verder zijn we van mening dat het aangeven van een rangorde van onderzochte
praktijksituaties binnen onderzoeksgroepen niet mogelijk is. De reden hiervoor is
enerzijds de verscheidenheid in praktijksituaties en anderzijds het uiteenlopende aantal
waarnemingen per praktijksituatie.
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BIJLAGEII AANVULLENDE GEGEVENS HOOFDSTUK 2

Overzicht van een aantal knelpunten die bij CNV Bedrijvenbond binnenkomen, 2000

Onderwerp

Kinderopvang

Loopbaanonderbreking

Zorgverlof

Deeltijdarbeid

Combinatie arbeid en zorgtaken

Telewerken

Om-, her- en bijscholing

Ouderschapsverlof

Pensioenregelingen

Wet Flexibiliteit en Zekerheid

Aard klachten

Gebrek aan plaatsen, de betaalbaarheid, verschillende tabellen voor
ouderbijdrage, de toegankelijkheid voor zowel mannelijke als
vrouwelijke werknemers, kleine deeltijders en voltijders, geen
wettelijke kwaliteitseisen -

Wet FINLO regelt alleen financiering, mits er vervanging geregeld
is. Werknemers zijn daardoor afhankelijk van werkgever.
Pensioenopbouw loopt niet automatisch door

Wetsvoorstel voor kortdurend zorgverlof geldt alleen voor
inwonenden. Langdurend zorgverlof alleen voor kinderen en ouders
en niet voor grootouders, broers en zussen die voor hun kleinkind
of nichtje/neefje moeten zorgen

Nieuwe wet ten aanzien van deeltijdarbeid moet in praktijk dienst
bewijzen. Nu is het te vaak zo dat vooral bij een kleine teruggang
in uren het takenpakket hetzelfde blijft (hogere werkdruk) of dat

‘men wel terug kan in uren, maar niet in dezelfde functie of niet op

de gewenste tijdstippen

Openingstijden van banken, gemeenten en apotheek etc. niet
afgestemd op werkenden. Hetzelfde geldt voor afspraken met
leveranciers en reparateurs (‘wij komen langs tussen 9.00 uur en
13.00 wur’)

Telewerken is een mogelijke oplossing, maar er wordt door
werkgevers huiverig tegenaan gekeken. Telewerken vereist ook een
andere stijl van leidinggeven.

0&O-fondsen  sectorgericht, ~waardoor het moeilijk is
sectoroverschrijdend te scholen. Dit belemmert de ‘employability’
van werknemers. Werkgevers zijn niet snel genegen op te leiden
voor een andere sector dan die van hen. Er is onvoldoende kennis
bij werknemers over wettelijke regelingen en CAO-bepalingen.
Beroep van werknemer op scholingsarrangementen is vaak
afhankelijk van arbeidsverhoudingen (geen individueel recht).
Functioneren van Arbeidsvoorziening en uvi’s is vaak
bureaucratisch en niet gericht op integratie c.q. reintegratie

~Onbetaald verlof leidt ertoe dat de laagst betaalde dit opneemt. Dit

is vaak de vrouw. Aan de doelstelling van het kabinet om mannen
meer zorgtaken op zich te laten nemen wordt op deze manier
voorbij gegaan

Hoge franchise leidt tot minder aanvullend pensioen, uitsluiting in
pensioenregelingen van contracten voor bepaalde tijd en (kleine)
deeltijders.

De rekening voor de fictieve opzegtermijn wordt bij de werknemer
gelegd, terwijl de werkgever de keus maakt of hij naar de
kantonrechter gaat of een ontslagvergunning vraagt. Uvi’s reageren
heel krampachtig op die fictieve opzegtermijn door niet alleen de
kalendermaanden te rekenen, maar ook de periode waartegen
opgezegd had moeten worden

Bron: CNV Bedrijvenbond, 2000
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