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Inleiding  
 

1 
 Vraag 

 Aanpak 

 Bronnen 



Welke normformatie heeft de ISD nodig om haar huidige taken naar behoren uit te 

voeren? 

 

Hierbij vraagt u tevens naar trends qua normtijden binnen andere sociale diensten 
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Onderzoeksvraag 



4 

Aanpak 

5. Presenteren en opleveren rekenmodel 

Formatie voor nieuwe taken (incl. scenario's) Formatie voor huidige takenpakket 

4. Verdiepende sessies met medewerkers voor huidige processen 

3. Bijeenkomst met opdrachtgever/begeleidingsgroep 

Voor toetsen & herijken normtijden 

2. Interviews 

Met management over huidige en nieuwe taken Met coördinatoren/ medewerkers ter verdieping 

1. Deskresearch & dataverzameling 

Documentenstudie Huidige formatie & normtijden 

0. Intake voor vaststellen kaders, aanpak, betrokkenen en planning 



Documentatie: 

Begroting 2014 

Managementrapportage sept 2014, okt 2014 

Rapportage formatiecalculatie, BMC 2009 

Formatielijsten 

Jaarrapportage 2013 - ISD Bollenstreek 

Organogram 

Programmabegroting 2015 

 

Externe bronnen: 

Benchmark NVVK 

Benchmarkdatabase +/- 200 (i)SD’s in Nederland 

CBS Statline 

 

Er zijn gesprekken gevoerd met: 

• Management team 

• 4 Coördinatoren 

• 4 Kwaliteitsmedewerkers 

• 6 Medewerkers 

• 4 Leden van de OR 
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Bronnen 
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Terugkoppeling interviews 
 

 

2 

 
 Coördinator WWB 

 Coördinatoren KCC 

 Coördinator SDV / WMO 

 Kwaliteitsmedewerkers 
 
 
 



De werkdruk bij WWB en T&V is hoog, maar de mentaliteit is schouders eronder en 

prioriteiten stellen. De werkvoorraad is structureel hoger dan wat de afdeling in de 

beschikbare tijd kan verwerken. Er blijven taken liggen, zoals: 

• Terugvordering & Verhaal 

• (Her)onderzoeken 

• Themaonderzoeken 

 

Over het algemeen zijn werkafspraken helder en duidelijk.  

 

Met name de sterke toename van de werklast over de afgelopen jaren baart zorgen. 

Ondanks dat er wordt geprioriteerd, staat de afdeling onder druk en loopt de werkvoorraad 

op. Er is echter nog geen sprake van overschrijding van wettelijke termijnen. Gevraagd 

naar de benodigde extra formatie geeft de coördinator aan dat 2 fte voor WWB en 0,5 tot 

1 fte voor T&V wenselijk is. Dit bovenop de 2 fte flexwerkers die werkzaam zijn op de 

afdeling.  

 

Medewerkers SDV ervaren een hoge werkdruk. Medewerkers geven aan dat het 

takenpakket te groot is en dat men niet in staat is om op correcte wijze klanten te 

benaderen. Voorbeelden zijn dat consulenten niet meer weten welke klanten zij in hun 

caseload hebben. In een poging dit op te lossen is een deel van de taken verschoven 

naar de medewerkers, maar dit blijkt niet de oplossing.  
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WWB / T&V / SDV 



De PC WMO ervaart een acceptabele werkdruk. Er is interesse en ook enige spanning 

over de nieuwe taken die eraan komen. De voortdurende onduidelijkheid wordt als 

vervelend ervaren, terwijl het moment nadert dat medewerkers en consulenten ermee te 

maken krijgen. De afdeling vermoedt dat de WMO bestuurlijk meer onder een 

vergrootglas ligt en vaker politiek gevoelig is. 

 

De meldings- en indicatiegesprekken zijn een aandachtspunt, omdat hier soms dubbel 

werk wordt gedaan. Sommige gemeenten willen zelf hun meldingsgesprekken doen, 

waardoor dit gesprek niet gecombineerd kan worden met het indicatiegesprek dat door de 

ISD wordt gedaan. 

 

De formatie voor huidige taken is toereikend. Wel is het noodzakelijk om voldoende 

formatie toe te voegen voor nieuwe taken. 
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WMO 



KCC heeft een acceptabele werkdruk en kan binnen de gestelde termijn processen afronden 

en producten opleveren. De afdeling heeft een piek van de werkzaamheden in het begin van 

het jaar, voornamelijk door aanvragen bijzondere bijstand en minima regelingen. Eind van 

het jaar vinden verschillende heronderzoeken plaats (o.a. heronderzoek collectieve 

ziektekostenverzekering). Bij pieken is het soms lastig om het werk binnen de termijn 

gedaan te krijgen en lopen werkvoorraden op. Zomers is het juist rustiger en zijn er weinig 

problemen met de vakantieplanning. 

 

Planningstechnisch vormen de loketten bij de gemeente een aandachtspunt. Doordat 

bezetting nodig is op een groot aantal locaties, is het lastiger om vervanging te regelen, met 

name bij die gemeenten die vaste gezichten vragen. Het hebben van 1 loket is efficiënter. 

 

Er wordt in spanning afgewacht wat de nieuwe taken worden, welke rol het KCC daarin gaat 

spelen en hoeveel werk dat op gaat leveren. 
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KCC 



Het takenpakket van de afdeling kwaliteit is breed en strekt verder dan enkel het toetsen, 

zoals bij veel gemeenten het geval is. Bij de ISD is de afdeling kwaliteit tevens 

verantwoordelijk voor ambtelijk horen, een deel van bezwaar & beroep en het opleiden 

van (nieuwe) mensen. De afdeling ervaart een acceptabele werkdruk.  

 

De afdeling geeft prioriteit aan het toetsen van nieuwe medewerkers. Door hier bovenop 

te zitten komen er weinig fouten doorheen en worden nieuwe medewerkers snel van 

feedback voorzien en kennen ze een leercurve die stijl is.  

 

Door de noodzaak om te prioriteren blijven er soms taken liggen. Een voorbeeld daarvan 

is de reguliere steekproeven van processen. Medewerkers geven aan dat ze slechts een 

derde van de benodigde controles hebben kunnen uitvoeren. Een ander voorbeeld is het 

afhandelen van boetes, de werkvoorraad loopt op. 

 

Voor nieuwe taken geldt dat er nieuwe werkinstructies gemaakt moeten worden en 

medewerkers die instructies moeten kennen. Door het feit dat nog niet bekend is welke 

taken er naar de ISD komen, verwacht men dat er aan het einde van het jaar een sterke 

piek in de werkzaamheden komt. 

 

De ISD scoort een 7,8 tot 7,9 op een schaal van 10 als het gaat om onderzoeken naar 

klanttevredenheid onder de vijf gemeenten.  
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Kwaliteit 



• Over de gehele linie bestaat het beeld dat de werklast is toegenomen door een 

autonome toename in cliënten en het toevoegen van taken. Voorbeelden van 

uitgebreide of toegevoegde taken zijn boetes en tegenprestatie naar vermogen. 

 

• Als oplossing van de toegenomen werklast wordt geschoven met formatie, maar er is 

geen toename van formatie geweest. 

 

• De (ambtelijke) overleggen zijn belangrijk, maar de hoeveelheid en duur ervan leggen 

een groot beslag op de tijd van de organisatie.  

 

• Re-integratie ervaart een hoge werkdruk, de werkvoorraad loopt op.  

 

• Doordat gemeenten vragen om een vast eigen gezicht is het voor de ISD niet altijd 

mogelijk om medewerkers flexibel in te zetten.  

 

• Personeel geeft aan dat de werkdruk hoog is, maar zet de schouders eronder en staat 

positief in hun werk. 
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Overig 
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Benchmarkvergelijkingen  
 

3 
 Formatie 

 Volume 

 



De overheadformatie van de ISD is 

kleiner dan het gemiddelde van 

gemeenten en gemeenschappelijke 

regelingen in Nederland. 

 

De vergelijking van primaire functies 

toont aan dat de ISD overall een 

kleinere formatieomvang heeft dan 

gemeenten van rond de 25.000 

inwoners. Een volgende sheet biedt 

een vergelijking o.b.v. werklast. 

 

Hoewel de diensten van de ISD een 

gezamenlijk inwonertal van 

ongeveer 120.000 inwoners heeft, 

gaat een vergelijking met 

gemeenten van die omvang niet op. 

De omvang en taken van die 

diensten zijn wezenlijk anders dan 

die van de ISD Bollenstreek. O.a. 

grootstedelijke problematiek. 
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Benchmark primaire formatie 

ISD
Bollenstree

k

Gemeente
+/- 25k

Gemeente
+100k

Uitvoering WMO 0,11 0,13 0,12

Schulddienstverlening 0,09 0,11 0,17

Sociale recherche 0,01 0,03 0,05

Beleid 0,02 0,24 0,18

Sociale dienst 0,27 0,33 0,85
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Vergelijking primair proces 



De overheadformatie van de ISD is 

kleiner dan het gemiddelde van 

gemeenten en gemeenschappelijke 

regelingen in Nederland. 

 

Het overheadpercentage van de ISD is 

18% versus 27% en 29% van 

respectievelijk gemeenten en GR-en. 

Qua samenstelling zien we de meeste 

overeenkomst met een GR. In dat 

opzicht wijkt alleen management sterk 

af, dit komt omdat ISD een MT heeft 

met 3 leden. 
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Benchmark overheadformatie 

ISD
Bollenstreek

Gemeente GR

Facilitaire Zaken 2,7% 6,2% 5,0%

Communicatie 1,3% 5,8% 2,2%

Informatisering &
Automatisering

2,3% 4,1% 2,9%

Financiën & Control 4,9% 3,5% 4,6%

Personeel &
Organisatie

1,2% 2,4% 2,8%

Management &
secretariaten

5,8% 5,0% 11,1%

0,0%

5,0%

10,0%

15,0%

20,0%

25,0%

30,0%

35,0%

Vergelijking overheadfuncties 
FTE Overhead / FTE totaal 



Een belangrijk deel van de ISD Bollenstreek betreft medewerkers met integrale taken voor 

Bijstand, WMO en SDV. Voor een correcte vergelijking met materiaal uit onze database is 

het noodzakelijk om deze toe te delen aan de verschillende taken/wetten waarvoor wordt 

gewerkt. 

 

Gekozen is voor een toedeling naar rato van de programmabegroting. Hierin heeft de 

bijstand een aandeel van 50%, de WMO 35% en de SDV 15%. Deze verdeling is 

eveneens toegepast bij het splitsen van de formatie voor bezwaar & beroep en kwaliteit & 

toetsing. 

 

Deze procentuele verhouding is gebruikt voor de toedeling van integrale medewerkers 

(lees: flexwerkers en medewerkers KCC). Op de volgende sheets volgen de 

vergelijkingen en resultaten van de benchmark. 
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Vergelijkbaar maken formatie ISD 

HERVERDELING TOTAAL FTE 

Cons Mdw Totaal % Cons Mdw Cons Mdw 

Te verdelen: 16,67 8,09 

Bijstand 12,17 1,78 13,95 50% 8,34 4,05 20,84 5,83 

WMO 5,00 5,00 35% 5,83 2,83 10,83 2,83 

SDV 4,17 3,22 7,39 15% 2,50 1,21 6,67 4,43 



Bronmateriaal afkomstig uit database van +/- 200 

(inter)gemeentelijke sociale diensten. 

 

Regressieanalyse: hoeveel fte is benodigd voor 1.215 

bijstandsgerechtigden? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Overallbeeld: kleine omvang van formatie voor het primair 

proces. Met name T&V, consulenten en beleid zijn kleiner 

dan landelijk gebruikelijk.  
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Benchmark formatie – Bijstand 
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Formatie 
Database ISD Bollenstreek 

Administratieve ondersteuning 5,46 5,83 7% 

Consulenten 24,87 20,51 -18% 

Kwaliteit & Toetsing 1,87 1,70 -9% 

Terugvordering & Verhaal 1,95 1,11 -43% 

Beleid 1,64 1,28 -22% 

Bezwaar & Beroep 1,06 0,84 -21% 

Totaal 36,85 31,25 -15% 

DatabaseISD Bollenstreek

Bezwaar & Beroep 1,060,84

Beleid 1,641,28

Terugvordering &
Verhaal

1,950,78

Kwaliteit & Toetsing 1,871,70

Consulenten 24,8720,84

Administratieve
ondersteuning
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Bijstand 



De omvang van de consulenten en 

medewerkers WMO gezamenlijk is 

vergelijkbaar met de referentiewaarde in de 

benchmark. ISD Bollenstreek heeft in 

verhouding meer medewerkers dan 

consulenten. 

 

Aanvullende taken zoals kwaliteit & toetsing, 

beleid en bezwaar & beroep zijn kleiner van 

omvang, er is reeds gecorrigeerd voor taken 

die bij gemeenten zijn achtergebleven. 
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Benchmark formatie (3) – WMO 

DatabaseISD Bollenstreek

Bezwaar & Beroep 0,740,58

Beleid 1,990,90

Kwaliteit & Toetsing 1,311,19

Administratieve
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WMO 

WMO Database ISD Bollenstreek 

Consulenten 11,95 10,83 -9% 

Administratieve ondersteuning 1,99 2,83 42% 

Kwaliteit & Toetsing 1,31 1,19 -9% 

Beleid 1,99 0,90 -55% 

Bezwaar & Beroep 0,74 0,58 -21% 

totaal 16,60 16,33 -2% 



De schulddienstverlening is kleiner van omvang dan de 

referentiewaarde in de benchmark. Qua samenstelling 

heeft ISD Bollenstreek in verhouding meer 

administratieve ondersteuning. 

 

Aanvullende taken zoals kwaliteit & toetsing, beleid en 

bezwaar & beroep zijn kleiner van omvang, er is reeds 

gecorrigeerd voor taken die bij gemeenten zijn 

achtergebleven. 
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Benchmark formatie (4) – SDV 

Database
ISD

Bollenstreek

Beleid 0,540,38

Kwaliteit & Toetsing 0,560,51

Administratieve
Ondersteuning

2,024,43

Consulenten 10,496,67

0,00

2,00

4,00

6,00

8,00

10,00

12,00

14,00

16,00

F
o

rm
a

ti
e

 i
n

 F
T

E
 

SDV 

SDV Database ISD Bollenstreek 

Consulenten 10,49  6,67  -36% 

Administratieve Ondersteuning 2,02  4,43  120% 

Kwaliteit & Toetsing 0,56 0,51 -9% 

Beleid 0,54  0,38 -29% 

Bezwaar & Beroep 0,32 0,25 -21% 

Totaal 13,45  12,00  -11% 



• Zowel landelijk als lokaal stijging van bijstandsuitkeringen. 
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Benchmark bijstandsvolume 

© Centraal Bureau voor de Statistiek, Den Haag/Heerlen 31-10-2014  © Centraal Bureau voor de Statistiek, Den Haag/Heerlen 31-10-2014  
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Landelijk beeld is een stijgende hoeveelheid aanmeldingen en een gestaag stijgende 

gemiddelde schuldenlast. 
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Benchmark SDV 
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Naar aanleiding van de gespreksronde met coördinatoren en kwaliteitsmedewerkers is in 

overleg met het MT besloten een verdieping uit te voeren op de volgende processen: 

• SDV 

• Bijzondere bijstand 

• Aanvraag Levensonderhoud 
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Verdieping op normtijden 
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SDV – Behandeltijd 

Processtappen 
Tijdsbesteding  

Consulenten 

Tijdsbesteding 

adm. onderst. 

Frequentie per 

klant 

Gewogen tijd 

per proces 

Aanmelding 15 15 100% 30 

Informatie en adviestraject 210   5% 10,5 

Intake 281,65 125,7 100% 407,35 

Crisisinterventie 150   34% 51 

Stabilisatie 460 200 100% 660 

Schuldregeling 1412,7 750,25 100% 2162,95 

Dwangakkoord / WSNP / Voorlopige 

voorziening /Moratorium 
270 60 1% 3,3 

Nazorg 120 15 100% 135 

Totaal SDV (gewogen tijd)       3.460 

• De behandeltijden voor een SDV-traject van 3 jaar bedragen 57,77 uur. Landelijk 

varieert deze tijd tussen 50 en 70 uur (de behandelduur is sterk afhankelijk van het 

gekozen dienstverleningsniveau van een gemeente). 

• Werkinstructies zijn vaak gedetailleerd waardoor snel zoeken lastig is.  

• Risico is dat medewerkers eigen (niet uniforme) methoden ontwikkelen om sneller te 

kunnen werken, dit komt de onderlinge vervangbaarheid niet ten goede. 



• Oude normtijd van 250 - 385 minuten niet herkenbaar.  

• Medewerkers werken gemiddeld 140 minuten aan een aanvraag.  

• Gemiddeld in Nederland is dat 75 - 150 minuten voor deze taken. 

• De aanvragen en controle rondom witgoed, ziektekosten, computer, reiskosten etc. 

gaat afnemen door de komst van het POB. Hierbij geldt een controle achteraf.  
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Bijzondere bijstand – Behandeltijd 

Processtappen (in minuten) Consulent Medewerker Archief Frequentie 

Aanvraag 15 100% 

Inboeking 10 100% 

Onderzoek 30 100% 

Onderzoek ihkv niet klanten 11,75 1,75 100% 

Onderzoek ihkv medisch dossier 15 1% 

Onderzoek ihkv kinderopvang 180 2% 

Rapporteren en besluitvorming 51,25 100% 

Toetsing 15 8% 

Controle besteding witgoed etc. 15 3% 

Archivering 15 100% 

Totaal (gewogen tijd) 98,4 26,8 15,0 



• De nieuwe normtijden voor het proces Levensonderhoud bedragen 7,56 uur. Landelijk 

is dat 5 – 7 uur. De tijden van Amsterdam zijn een voorbeeld van korte behandeltijden, 

wel moet gezegd worden dat de organisatie en schaal anders is (bv een specialistisch 

team voor het onderzoek van mogelijke fraude). 

• Met name het onderzoek vergt veel werk. 

• Zelf uitvoeren van meldingsgesprekken leidt tot een goede controle aan de poort.  

• De huidige aanvragen zijn vaak complexer doordat er vaker mensen met een eigen 

woning of ex-zelfstandigen een aanvraag doen. 
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Aanvraag Levensonderhoud 

Processtap Consulent Mdw KCC Archief 
Gewogen 

tijd ISD 

Gewogen 

tijd A’dam 

Meldingsgesprek 50,5 15 15 - 80,5 45 

Opboeken werkproces - 2 - - 2 5 

Onderzoek (inc. opvragen gegevens, 

huisbezoek etc.) 
217,6 - - - 217,6 133 

Rapporteren 75 - - - 75 40 

Beschikking (inc. GWS) 47,5 - - - 47,5 15 

Toetsing 15 - -   6 15 

Archivering   - - 5 5 5 

Contact klant gedurende het proces 20 - - - 20 5 

Totaal (gewogen tijd) 425,6 17 15 5 453,6 263 
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Conclusie en vervolgstappen  
 

4 
 Conclusie 

 Verdiepende sessies 

 



Gesprekken met kwaliteitsmedewerkers en coördinatoren geven zorgen aan over de 

werkdruk op de afdeling PC-WWB en PC-SDV. Ondanks het prioriteren van 

werkzaamheden lopen werkvoorraden op en is het de vraag of wettelijke 

afhandelingstermijnen nog steeds kunnen worden gehaald. 

 

Er wordt sterk geprioriteerd om het werk tijdig gedaan te krijgen. Tijdelijk is dat een 

oplossing, maar op termijn vormen processen die blijven liggen een probleem. 

Voorbeelden zijn boetes en terugvordering & verhaal. 

 

Benchmarks van formatie tonen aan dat ISD Bollenstreek in verhouding minder formatie 

inzet. Bij de taken van de Bijstand wordt 17% minder formatie ingezet en bij de SDV 11% 

minder. De formatie voor WMO-taken is vergelijkbaar met die van soortgelijke gemeenten 

in Nederland.  

 

Normtijden bijzondere bijstand en aanvraag levensonderhoud liggen hoger dan het 

landelijk gemiddelde. 

 

ISD Bollenstreek legt de nadruk op kwaliteit. Hiervoor is voldoende formatie beschikbaar, 

ook in vergelijking tot andere (inter)gemeentelijke sociale diensten waar dit aspect soms 

onder druk komt te staan. 
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Conclusies (1) 



De formatie voor beleid is klein. Dit heeft geen direct effect op de kwantiteit van 

dienstverlening, maar wel op de kwaliteit en efficiëntie ervan. Waar kwaliteitsmedewerkers 

in staat zijn om consulenten en medewerkers een (kwaliteits)impuls te geven en het 

leerproces van nieuwe medewerkers versnellen, zijn de beleidsmedewerkers 

onvoldoende in staat om de werkvloer tijdig te informeren en op de hoogte te houden van 

recente ontwikkelingen. Gezien de benchmark is dit klaarblijkelijk een capaciteitsprobleem 

(de ISD heeft 2,5 fte in dienst waar landelijk 4 fte gebruikelijk is).  

 

Benchmarks van volumes tonen aan dat de taken voor de Bijstand en SDV sterk 

beïnvloed worden door de gevolgen van de crisis. In de crisisjaren zien we een landelijke 

toename van 27% van WWB-uitkeringen en 68% toename van aanmeldingen SDV. De 

gemiddelde schuldenlast stijgt met 12%. Over het algemeen kan gezegd worden dat deze 

landelijke stijgingen bij de ISD in sterkere mate aanwezig zijn geweest. Vaak was de 

stijging dubbel zo duidelijk merkbaar. Dit betreft een bevestiging van de wet van de kleine 

getallen (relatieve stijgingen zijn bij kleine getallen groot). 

 

Met de autonome stijging van de werklast en uitbreiding van bestaande taken heeft de 

ISD telkens een stapje harder gelopen om de recente ontwikkelingen bij te benen. Met de 

komst van nieuwe taken is men nu op een punt gekomen dat de rek er uit is en dat een 

formatie-uitbreiding niet te voorkomen lijkt. 
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Conclusies (2) 



Samengevat geven de gesprekken en benchmarks het beeld dat een uitbreiding van 

formatie gewenst is. Ervan uitgaande dat kleine verschillen kunnen worden opgevangen 

in teamverband, adviseren wij alleen bij grotere verschillen uit te breiden. In totaal 7,6 fte.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
NB: Voor sociale recherche is 1,67 fte vermeld, hiervan is 0,67 fte werkzaam voor Katwijk. 

28 

Conclusies & aanbeveling 

Conclusies FTE ISD Gesprekken Benchmark Verschil Aanbeveling 

AO Bijstand 5,83 - 5,46 -0,36 

AO WMO 2,83 - 1,99 -0,84 

AO SDV 4,43  - 2,02 -2,42 

Consulenten Bijstand 20,51 2-4 fte 24,87 4,36 4,00 

Consulenten WMO 10,83 - 11,95 1,12 

Consulenten SDV 6,67  - 10,49 3,82 1,30 

Kwaliteit & Toetsing 3,39 - 3,74 0,35 

Beleid 2,56 - 4,17 1,61 1,30 

Terugvordering & Verhaal 1,11 0,5 - 1 fte 1,95 0,84 1,00 

Bezwaar & Beroep 0,84 - 1,06 0,22 

Sociale recherche 1,67 - 3,84 2,17 

Totaal 60,67 2,5 - 5 fte 71,55 10,88 7,60 



Wanneer de  formatie is verhoogd met 7,6 fte tot de aanbevolen formatie, blijft deze 

formatie  5% kleiner dan landelijk gebruikelijk: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bij de inzet van nieuwe formatie adviseren wij om (ihgv de bijstand) deze in te zetten op 

processen zoals Terugvordering & Verhaal en handhaving. Door voldoende inzet op deze 

indirecte processen worden consulenten en medewerkers in staat gesteld om efficiënter 

en effectiever te werken, en daarbij wordt er op toegezien dat bijstandsgelden gericht en 

effectief worden besteed. 

 

In dit onderzoek is nog geen rekening gehouden met de effecten van formatie-uitbreiding 

op de benodigde overheadfuncties. Het verdient aanbeveling om aandacht te hebben voor 

de balans in ondersteuning/aansturing en de uitvoerende functies. 
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Benchmark aanbevolen formatie 

Conclusies FTE ISD Aanbeveling 
Herijking 

formatie Benchmark afwijking 

AO Bijstand 5,83 5,83 5,46 7% 

AO WMO 2,83 2,83 1,99 42% 

AO SDV 4,43  4,43 2,02 120% 

Consulenten Bijstand 20,51 4,00 24,51 24,87 -1% 

Consulenten WMO 10,83 10,83 11,95 -9% 

Consulenten SDV 6,67  1,30 7,97 10,49 -24% 

Kwaliteit & Toetsing 3,39 3,39 3,74 -9% 

Beleid 2,56 1,30 3,86 4,17 -7% 

Terugvordering & Verhaal 1,11 1,00 2,11 1,95 8% 

Bezwaar & Beroep 0,84 0,84 1,06 -21% 

Sociale recherche 1,67 1,67 3,84 -57% 

Totaal 60,67 7,60 68,27 71,55 -5% 


