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Voorwoord

Wij werken aan een rechtvaardiger samenleving. Voor iedereen.

Omdat niemand er alleen voor mag staan.

Dat staat in onze visie. Dit doen wij door
structurele juridische problemen die wij zien
in onze dienstverlening te signaleren en
aan te kaarten bij wetgevers, beleidsmakers
en uitvoerders. Maar vooral door directe,
vaak broodnodige, hulp te bieden. ledereen
die daarnaar zoekt, wijzen wij de weg

naar een rechtvaardige oplossing. Dat

doen we zelf of in samenwerking met

onze netwerkpartners in de regio. Wij

zijn de juridische professionals met een
brede blik. Met de kwaliteiten en het
verantwoordelijkheidsgevoel om te doen
wat nodig is. We bieden informatie, advies
en hulp. Dat doen we online voor iedereen
en persoonlijk voor hen die ons het hardst
nodig hebben.

Wij werken elke dag hard aan het

realiseren van deze visie in de praktijk.

Voor dit jaarplan 2024 betekent dit dat

veel ontwikkelingen, voornemens en
doelstellingen voortbouwen op waar we in
2022 en 2023 mee zijn gestart, en waarmee
we de eerste resultaten hebben geboekt.
Een verschil met voorgaande jaren is dat we
in dit jaarplan concreter en gerichter kunnen
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zijn. De tijd van ontdekken, onderzoeken
en proberen ligt grotendeels achter ons. In
2024 is het tijd om alle opgedane kennis,
ervaring en inzichten in te zetten en
zichtbaar te maken in ons dagelijks werk.

Bij al deze plannen en voornemens laten
we dat wat wij het belangrijkst vinden
uiteraard niet los. Rechtzoekenden staan
altijd centraal in ons werk. Voor hen willen
we in 2024 n6g meer problemen oplossen.
Dat krijgen we voor elkaar door te blijven
investeren in de professionaliteit en het
vakmanschap van onze juridisch adviseurs.

We kunnen rechtzoekenden beter adviseren
als we de lokale situatie goed kennen. Om
die reden gaan we in 2024 verder met het
regionaal inrichten van onze organisatie.

En geven we de samenwerking met de
belangrijkste partners in alle regio’s een
extra impuls.

Ook investeren we meer in het

signaleren van structurele problemen die
rechtzoekenden raken. Zo kunnen wij
politiek en bestuur tijdig waarschuwen als er

ongewenste ontwikkelingen plaatsvinden en
ingrijpen gewenst is.

Tot slot; dit jaarplan is tot stand gekomen
met de inbreng van collega’s uit de
dienstverlening en de stafafdelingen. Zij zijn
met elkaar in gesprek gegaan over wat we in
2024 met elkaar willen bereiken. De meeste
ambities en doelstellingen in dit jaarplan zijn
het resultaat van deze dialogen. Voor ons
een duidelijke bevestiging dat wij met z'n
allen de juiste koers varen om in 2024 nég
meer te betekenen voor de rechtzoekenden
van Nederland.

Willemijn van Helden en Rob Janssen
Bestuur van het Juridisch Loket

Het Juridisch Loket is er voor iedereen die
niet wil verdwalen in alle regels, wetten en
afspraken. En voor iedereen die al verdwaald
is. Wij wijzen de weg naar een rechtvaardige
oplossing. Daarvoor doen we wat nodig is. De
één is geholpen met een voorbeeldbrief. Voor
de ander brengt een begrijpelijke uitleg op

onze site de oplossing binnen handbereik.

Maar er zijn ook mensen voor wie het recht
een kluwen is die ze zelf nooit zullen kunnen
ontwarren. Voor wie zelfs een relatief klein
probleem het begin van een domino-effect
kan zijn. Zij hebben ons het hardst nodig.

En voor hen gaan we een stap verder. Zij
kunnen een beroep op ons doen voor per-
soonlijke rechtshulp. Samen met hen zoeken
we naar een oplossing. Als het enigszins
kan, proberen we een juridisch conflict te
voorkomen. Lukt dat niet? Dan verwijzen we
door naar iemand die helpt of bemiddelt.




Dit zijn onze doelen in 2024:

000 O
000 S -

1% :

Meer mensen helpen Online dienstverlening Betere telefonische
nog beter maken dienstverlening
Online 5%  meer websitebezoekers
van 5,2 naar 5,4 miljoen e Engelstalig Wachttijd van 0800-8020 naar

. maximaal 5 minuten
e Beter toegankelijk voor mensen

Telefonisch 8%  meer bellers met beperking Hoge kwaliteit en waardering

behouden
van 260.000 naar 280.000 e Chatbot Julo doorontwikkeld

90/0 meer spoedgesprekken Wachttijd van de spoedlijn naar

* Meer video’s met uitleg maximaal 15 minuten
van 55.000 naar 60.000
* Interactieve voorbeeldbrieven Apart telefoonnummer voor
1 00/0 meer terugbelafspraken advocaten en partners

van 150.000 naar 165.000

Fysiek 7%  meer mensen op
inloopspreekuur
van 70.000 naar 75.000

1 20/0 meer mensen op afspraak
van 42.500 naar 47.500

* Meer doen en meer oplossen voor rechtzoekenden

* Meer samenwerken met regionale partners
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Dit zijn onze doelen in 2024:

0%
a

Beter toegankelijke
fysieke dienstverlening

* Ruimere openingstijden

® Per regio onderzocht waar en hoe
wij voor rechtzoekenden het best
fysiek bereikbaar zijn
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20

Beter signaleren

e Beter vragen, problemen en ont-
wikkelingen registreren, analyseren
en aankaarten.

o
o

Analyse van alle gesprekken
Vergemakkelijken digitaal
signalen melden

Overleggen en samenwerken
met relevante partijen

J

Eerstelijns rechtshulp
op Bonaire, Sint-
Eustatius en Saba

Er komt op de BES-eilanden eerste-
lijns juridische dienstverlening.



Het jaarplan In

perspectief
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Dit jaarplan is het antwoord op de kaderbrief
van het ministerie van Justitie en Veiligheid
waarin het ministerie als opdrachtgever
kaders en opdrachten meegeeft voor 2024.
Hoewel de kaderbrief het startpunt was,

is dit jaarplan vooral geschreven vanuit
onze overtuiging dat de maatschappelijke
ontwikkelingen in Nederland tot gevolg
hebben dat in 2024 steeds meer
rechtzoekenden een beroep zullen doen op
onze dienstverlening. Dat betekent dat het
Juridisch Loket (hJL) nog beter, en overal
in Nederland, toegankelijk moet zijn voor
degene die ons juridisch advies of hulp het
meest nodig heeft.

Om aan deze verwachtingen te voldoen,
moet hJL de komende jaren blijven

bouwen aan een robuuste en professionele
organisatie. We hebben in 2023 mooie
stappen gezet. Maar het fundament is nog
teer. Dus vervolgen we in 2024 de positieve
koers die we in 2022 hebben ingezet. De
opgave is onverminderd groot. Of het nu
gaat om het op orde brengen en houden van
de personele bezetting, de doorontwikkeling
van onze dienstverlening, de regionalisering,

de interne besturing of de gegarandeerde
beschikbaarheid van onze ict-systemen. Het
vergt investeringen van én in de organisatie.

Gezien de omvang van onze opdrachten

en het feit dat zij zonder uitzondering
meerjarig zijn, is het van groot belang

dat we ons als organisatie duurzaam

kunnen blijven ontwikkelen. Dit vraagt om
heldere afspraken over de juridische en
financiéle positie van hJL. In de negende
voortgangsrapportage - die in juli 2023

aan de Kamer is verzonden - schrijft de
minister voor Rechtsbescherming dat hij
besloten heeft om hJL los van de Raad

voor Rechtsbijstand te positioneren in het
vernieuwde stelsel van gesubsidieerde
rechtsbijstand. Reden hiervoor is dat — als
onderdeel van de stelselvernieuwing — wordt
ingezet op een sterke eerste lijn, waarbij hJL
een prominentere plek binnen het stelsel
krijgt. Daar zijn we blij mee en dat zien wij
als een belangrijke blijk van waardering.

Het is van belang dat hJL snel deze
onafhankelijke positionering krijgt. Daarbij
is een structurele financiering essentieel.

Een stabiele, meerjarige financiering

brengt rust, en is nodig om de gewenste
doorontwikkeling van goed georganiseerde
eerstelijns rechtshulp te verankeren. Onze
begroting kent nu nog veel incidentele
posten waarover we elk jaar in gesprek gaan
en die per jaar worden toegekend.

Tot slot een leeswijzer. Ons jaarplan begint
met onze maatschappelijke opgave. In
hoofdstuk 1 tot en met 5 presenteren wij
onze voornemens om meer rechtzoekenden
beter te helpen, onze dienstverlening verder
te ontwikkelen en onze bijdrage aan de
stelselvernieuwing te vergroten. Daarna
volgt vanaf hoofdstuk 6 een beschrijving wat
nodig is om onze maatschappelijke ambities
te realiseren. Bijvoorbeeld hoe wij investeren
in leren en ontwikkelen voor de juridisch
adviseurs, en noodzakelijke investeringen
doen in de IT-systemen. En hoe wij invulling
geven aan het verbeteren van onze kwaliteit
en aan ons projectportfolio. Het plan sluit af
met een risicoparagraaf en onze begroting
voor 2024.






1.1 Ontwikkeling online dienstverlening
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Met meer dan 5 miljoen bezoekers en 20 miljoen paginabezoeken per jaar is onze website

voor veel mensen in Nederland hét startpunt voor het vinden van een antwoord op hun

juridische vragen. Op de website kunnen rechtzoekenden in Nederland terecht voor

informatie, advies en voorbeeldbrieven. In 2023 hebben wij een contract gesloten met een

nieuwe leverancier en is het platform voor de website vernieuwd. Dit is nodig om de digitale

doorontwikkeling van de website tot online dienstverleningskanaal mogelijk te maken.

De rechtzoekende vindt op onze website
altijd actuele juridische informatie, die we
steeds uitbreiden en verbeteren. Centraal
staat hierbij dat de lezer de informatie
begrijpt. Om die reden zijn al onze teksten
op B1-niveau. Daarnaast besteden we in
2024 online extra aandacht aan preventie
door rechtzoekenden informatie te bieden
waarmee juridische problemen voorkomen
kunnen worden.

In 2024 vergroten we onze online
toegankelijkheid voor anderstaligen door
een Engelstalige versie van de website aan
te bieden. En onze online informatie wordt
steeds toegankelijker voor rechtzoekenden
met een beperking. JuLo, onze digitale
assistent, krijgt een make-over zodat

hij beter aansluit bij de vragen van de
rechtzoekende en wordt uitgebreid met één
of meer nieuwe onderwerpen.

Tot slot onderzoeken we in 2024 of recht-
zoekenden onze online informatie nog

makkelijker kunnen vinden en gebruiken als
wij animatievideo’s aanbieden en bestaande
voorbeeldbrieven interactief maken. Door
deze laatste vernieuwing kunnen recht-
zoekenden die zelf aan de slag gaan met
het oplossen van hun juridische vraag, een
gepersonaliseerde brief downloaden.

In 2023 bleek hoe belangrijk goede, onaf-
hankelijke informatie is om toegang tot het
recht te borgen voor iedereen in Nederland
(zoals de minister schrijft in de ‘Kamerbrief
over aanpak versterking toegang tot het
recht’). Voor veel mensen is het inwinnen
van vaak kostbare juridische informatie, hulp
en advies in praktijk te duur, waardoor ze
soms niet of niet op tijd zelf de weg vinden
naar een oplossing. Onze website biedt
hiervoor deels de oplossing, maar wij zijn
ons bewust van de noodzaak van en grote
maatschappelijke behoefte aan begrijpelijke,
vindbare en onafhankelijke informatie en
adviezen over de mogelijke vervolgstappen
bij juridische problemen.

Om hierin te voorzien, maken wij in 2024
een meerjarig plan van aanpak voor de
doorontwikkeling van onze website, zodat
deze uitgroeit tot een volwaardig online-
dienstverleningskanaal. Dat kan betekenen
dat wij in de toekomst, naast onze huidige
informatie, ook betrouwbare informatie gaan
aanbieden over onderwerpen die spelen bij
een bredere groep van rechtszoekenden, bij-
voorbeeld mensen met een middeninkomen
en zzp'ers.

In 2024 versterken we daartoe al de web-
redactie, zodat we sneller kunnen reageren
op actuele vragen en problemen waarmee
rechtzoekenden ons benaderen. Tegelijker-
tijd verplaatsen we onze webredactie naar
de dienstverlening. Zo spelen we direct in op
datgene dat speelt onder rechtzoekenden.


https://www.rijksoverheid.nl/documenten/kamerstukken/2023/06/27/tk-aanpak-versterking-toegang-tot-het-recht
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/kamerstukken/2023/06/27/tk-aanpak-versterking-toegang-tot-het-recht
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/kamerstukken/2023/06/27/tk-aanpak-versterking-toegang-tot-het-recht

1.2 Ontwikkeling kanaal telefonie

Rechtzoekenden bellen ons
sinds 1 januari 2023 op het
nieuwe nummer 0800-8020.
Door dit gratis nummer is
de toegankelijkheid van
eerstelijns juridische hulp
vergroot. Voor mensen met
een laag inkomen is er geen
financiele drempel meer om
contact met ons te leggen.
Daarnaast kunnen nu ook
mensen bellen die ons
eerder niet konden bereiken
omdat zij onder bewind of

curatele staan.
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Om ervoor te zorgen dat mensen die
bellen ons snel kunnen spreken hebben
we besloten om een extern team van call-
center-medewerkers in te zetten. Sinds-
dien zijn mooie stappen gezet en is onze
telefonische dienstverlening sterk verbe-
terd. Zonder actieve campagne te voeren
is hdL in 2023 ongeveer 20% vaker gebeld
dan in 2022 en zijn we beter bereikbaar.
De wachttijd voor 0800-8020 liep na de
komst van ons belteam snel terug van
meer dan 20 minuten tot 5 a 6 minuten in
juni, om vervolgens nog verder te dalen tot
2 minuten of minder. De dienstverlening
aan de telefoon wordt — zo bleek uit een
extern klantwaarderingsonderzoek — goed
gewaardeerd door de bellers. Zij geven ons
gemiddeld een 7,7 voor de snelheid en
een 8,1 voor de geboden hulp.

Natuurlijk zijn er ook verbeterpunten,
waarvan één duidelijk in het oog springt; de
wachttijd van de spoedlijn moet korter! Die
is regelmatig 40 tot 50 minuten en soms
langer. Dat is te lang. Dat blijkt ook uit het
klantwaarderingsonderzoek. Daarnaast lei-
den lange wachttijden voor de spoedlijn tot
onnodig hogere gesprekskosten voor hJL.

De positieve resultaten hebben geleid tot de
afspraak tussen het ministerie van Justitie
en Veiligheid en hJL om in 2024 en 2025
zowel het gratis nummer als de inzet van het
belteam te continueren. In 2024 staat — na
een jaar van implementatie — de optimalisa-

tie van de belstroom centraal. Dat doen we

samen met onze externe partner. In 2024

willen we de volgende doelen bereiken:

e We verhogen de kwaliteit van het ge-
sprek door de inzet van een intelligente
scripting bot ter ondersteuning van de
callcentermedewerker.

e Een rechtzoekende die ons belt in 2024
moet maximaal 5 minuten wachten tot hij
ons aan de lijn krijgt, maar doorgaans zal
dat sneller zijn.

* We optimaliseren de doorverwijzing na
het eerste gesprek en voorkomen on-
terechte doorverwijzingen naar spoedlijn,
spreekuur of terugbelafspraak.

* We brengen de wachttijd van de spoedlijn
terug tot maximaal 15 minuten. De resul-
taten van ons klantwaarderingsonderzoek
laten zien dat burgers bereid zijn 10 tot
15 minuten te wachten bij een spoed-
vraag, als zij daarna een goed juridisch
advies krijgen.

e We richten een speciaal telefoonnummer
in voor advocaten en sociale partners.

Zij maken nu gebruik van het algemene
0800-nummer.

Belangrijk voor het kanaal telefonie is dat

in 2024 het IT-systeem dat onze telefonie
ondersteunt vervangen wordt. We houden

er rekening mee dat de invoering van een
nieuw systeem de resultaten tijdelijk kan
beinvloeden en mogelijk extra capaciteit kan
vragen.
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dienstveriening

Door de betere telefonische
bereikbaarheid stijgt ook het

aantal adviezen dat onze juridisch
adviseurs in de vestigingen
verstrekken aan rechtzoekende
burgers. Meer gesprekken betekent
namelijk dat meer spreekuren
worden ingepland. We verwachten
dat deze ontwikkeling in 2024

voortzet.

Daarnaast willen we dat onze vestigingen vaker en langer
open zijn. Het is belangrijk dat rechtzoekenden ons
kunnen bereiken op een manier die bij hen past. Om
de drempel te verlagen, zijn wij ervan overtuigd dat het
helpt als een rechtzoekende vaker dan in 2023 zonder
afspraak op een vestiging kan binnenlopen met zijn

of haar hulpvraag. In 2023 zijn we nog terughoudend
geweest met de verruiming van de openingstijden door
de komst van het belteam, de komst van de spoedlijn
en de introductie van de terugbelafspraak. Zeker in de
aanvangsfase heeft dit ons veel capaciteit gekost en
moesten vestigingen elkaar geregeld ondersteunen. Nu
het belproces steeds beheerster verloopt, ontstaat er

1.3 Ontwikkeling fysieke

ruimte voor extra fysieke beschikbaarheid. Een uitzonde-
ring zijn de vestigingen Rotterdam en Amsterdam. Door
de concentratie en groei van problematiek in deze grote
steden is de huidige capaciteit niet meer toereikend

om het aantal rechtzoekenden tijdig en goed te kunnen
helpen. Wij zien ons genoodzaakt om de capaciteit van
juridisch adviseurs in 2024 op die plekken uit te breiden.

Rechtzoekenden die ons willen bezoeken, kunnen dat
niet alleen meer en vaker doen vanwege een ruimere
openstelling, maar ook op meer plaatsen dan waar we nu
al zijn. In de afgelopen jaren zijn op vele locaties service-
punten ingericht, waar onze juridisch adviseurs een dag
of dagdeel aanwezig zijn. In 2024 breiden we onze be-
schikbaarheid uit. Dat doen we op basis van een huisves-
tingsstrategie, waarbij we goed kijken naar de kenmerken
van onze doelgroep en de juridische voorzieningen die
reeds beschikbaar zijn voor rechtzoekenden, al dan niet
via de gemeente.

Tenslotte is 2024 het jaar waarin we meer gaan oplos-
sen voor de mensen die bij ons aankloppen. Dit vraagt
nieuwe competenties en vaardigheden van onze juridisch
adviseurs. Om die reden is in 2023 het functiegebouw
voor de dienstverlening herzien. Daarnaast hebben wij in
de praktijk op onderdelen en specifieke thema’s ervaring
opgedaan met meer oplossen, zie ook hoofdstuk 3.1.

Meer oplossen voor een rechtzoekende betekent dat we
meer tijd nodig hebben per gesprek. Wat dat betekent
voor onze totale capaciteit, moet in 2024 gaandeweg
duidelijk worden, onder andere via het project Dienstver-
lening 2025 (zie ook hoofdstuk 9, projectportfolio)



2.4 Verwacht aantal
klantcontacten in 2024

In 2023 raadplegen ongeveer 5,2 miljoen
bezoekers onze website in 7 miljoen sessies.
Daarbij bekijken zij ongeveer 19,2 miljoen
pagina’s en downloaden zij zo'n 310.000
voorbeeldbrieven. Met gerichte advertenties
en slimme toepassingen willen we dat nog
meer mensen onze website vinden. Ons
doel voor 2024 is om minimaal het niveau
van 2023 te handhaven, maar onze ambitie
is om het aantal bezoekers met 5% te laten
stijgen tot 5,4 miljoen. Deze bezoekers raad-
plegen 20 miljoen pagina’s en downloaden
18% meer voorbeeldbrieven (360.000). Een
deel van deze stijging verwachten wij door
de komst van de Engelstalige versie van
onze website. We hopen dat ongeveer 10%
van de potenti€le Engelstalige doelgroep in
Nederland (450.000 mensen) onze website
zal bezoeken.

In 2023 zochten meer rechtzoekenden
telefonisch of op onze vestiging contact met
ons dan in 2022. Tegelijkertijd weten we dat
er ook veel rechtzoekenden zijn die ons nog
niet inschakelen als zij een juridische vraag
of probleem hebben. Terwijl toegankelijke
begrijpelijke juridische informatie en hulp
kan voorkomen dat problemen escaleren.
Onze ambitie voor 2024 is: wij helpen 7%
meer rechtzoekenden met hun juridische
vraag of probleem.
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Door de inzet van ons belteam gaan wij
ervan uit dat wij in 2024 280.000 gesprekken
zullen voeren met rechtzoekenden. Dat is
een toename van 8% ten opzichte van (de
prognose van) 2023. We weten dat wanneer
we meer rechtzoekenden spreken aan de
telefoon er meer gesprekken volgen bij onze
spoedlijn, waar mensen direct inhoudelijk
advies krijgen om verder te kunnen bij ur-
gente juridische problemen. We verwachten
in 2024 60.000 spoedgesprekken te hebben;
5.000 gesprekken meer dan in 2023 (+ 9%).
Meer eerste telefonische contacten leiden
ook tot meer terugbelafspraken met één van
onze juridisch adviseurs. Daarvan realiseren
wij er 165.000 in 2024; 15.000 meer dan in
2023 (+10%).

Ook in onze vestigingen en servicepunten,
via balie en spreekuur, ontvangen we in 2024
meer rechtzoekenden. We gaan vaker open
en door de verbeterde telefonische bereik-
baarheid verwachten we in 2024 47.500
spreekuren te realiseren; een toename van
5.000 (+12%) ten opzichte van 2023. Daar
bovenop verwachten we dat de groei van
de baliebezoeken in 2023 nog iets door-
zet (+7%) tot 75.000 contacten tijdens het
inloopspreekuur.
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HJL is met jaarlijks ongeveer 700.000 contacten met rechtzoekenden een belangrijke speler

in de eerste lijn. Vanuit onze dagelijkse praktijk weten wij wat er speelt bij mensen met een

juridische vraag of probleem en kennen wij de knelpunten die rechtzoekenden in Nederland

ervaren. Die kennis en ervaring zetten we in voor onze signalerende rol, door belangrijke

thema’s en trends systematisch in beeld te brengen en hierover te rapporteren aan politiek

en bestuur. Daarmee hebben we een begin gemaakt in 2023.

In 2024 gaan we dat vaker doen en op

meer rechtsgebieden. Daarbij is ons credo:
de rechtzoekende centraal. Als wij in onze
praktijk zien dat regels onrechtvaardig uit-
pakken voor rechtzoekenden, dan zullen we
dat signaal uitzoeken, uitwerken en onder de
aandacht brengen van de instantie die hier
iets aan kan én moet veranderen.

Om onze ambitie op het gebied van sig-
naleren waar te maken, gaan wij in 2024
zowel handmatig (door onze medewerkers)
als geautomatiseerd (aan de hand van data
en algoritmes) problemen en ontwikkelingen
analyseren en duiden. De duizenden juridi-
sche vragen die ons jaarlijks bereiken, stel-
len ons in staat om in het vroegste stadium
aan de bel te trekken als dingen niet lopen
zoals ze zijn bedoeld en daardoor mensen
schaden. Zodat de verantwoordelijken op
tijd misstanden en de bijbehorende schade
in en aan de levens van mensen kunnen
voorkomen.

In 2024 vergroten wij het bewustzijn van
onze juridisch adviseurs met een interne
communicatiecampagne. Zodat zij zich

bewust zijn van het belang van hun profes-
sionele buikpijn-dossiers en wat ze daar-
mee kunnen en moeten doen. Tegelijkertijd
vereenvoudigen we het digitaal melden van
signalen binnen de organisatie, zodat het
weinig tijd kost om een melding te doen.

Van de medewerkers die contacten on-
derhouden met partnerorganisaties ver-
wachten we dat zij alert zijn op zaken die
aanleiding geven tot een intern onderzoek
naar vergelijkbare geluiden binnen onze
dienstverlening. Bijvoorbeeld wanneer in een
regio niet voorzien is in een bepaalde vorm
van hulpverlening, maar daaraan wel veel
behoefte lijkt te zijn.

Voor de datagestuurde invulling van onze
signaleringsrol onderzoeken we in 2024 of
we met behulp van spraakanalyse (voice
analytics) de vele duizenden telefoonge-
sprekken die rechtzoekenden met ons
voeren, kunnen gebruiken als bron. Door
alle gesprekken automatisch te analyseren,
wordt snel duidelijk met welke problemen
rechtzoekenden ons benaderen en — be-
langrijker — of er sprake is van wijzigingen in

de aard of het aantal problemen. Door het
gebruik van voice analytics wordt de infor-
matie geobjectiveerd, waardoor kwetsbaar-
heden als interpretatie en registratie geen
rol spelen. Uiteraard borgen en beschermen
wij hierbij de privacy van de rechtzoekenden.

Naast het ophalen van signalen uit de
dienstverlening en samenwerkingsverban-
den participeert het Juridisch Loket in 2024
in signaleringsoverleggen met landelijke en
regionale partijen om signalen te delen en
ervoor te zorgen dat deze bij de juiste partij
terechtkomen.

In aanvulling op de nieuwe signalerings-
methodieken kiezen we in 2024 drie
onderwerpen die vanuit het oogpunt van
rechtsbescherming en toegang tot het
recht extra aandacht verdienen. Dat doen
we samen met onze ketenpartners en
stakeholders. Het beoogde resultaat is een
met data onderbouwde signalering op drie
voor de toegang tot het recht relevante
onderwerpen. Deze brengen we via diverse
communicatiekanalen onder de aandacht
bij het grotere publiek en de politiek.
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Onze positie in het stelsel van gesubsidieerde
rechtsbijstand is bij de start van de stelselvernieuwing
tijdelijk gewijzigd. Niet de Raad voor Rechtsbijstand, maar
het ministerie van Justitie en Veiligheid functioneert voor
de duur van de stelselvernieuwing als opdrachtgever en

financier van hJL.

Inmiddels is bij alle betrokken partijen de overtuiging ontstaan
dat deze tijdelijke situatie permanent moet worden. Het onder-
zoeksbureau AEF adviseerde in 2023 om in het vernieuwde
stelsel hdL op te nemen als een aparte stichting met wettelijke
taken, met een directe subsidierelatie met het ministerie van
Justitie en Veiligheid. Dat advies heeft de minister omarmd.

Dit betekent dat een formele, directe opdrachtgevers- en
financieringsrelatie tussen het ministerie en hJL gerealiseerd
gaat worden. De huidige Wet op de rechtsbijstand (Wrb)

biedt hiervoor geen basis en moet worden aangepast. In 2024
zetten we in samenwerking met het ministerie verdere stappen
om hJL in de tussenliggende periode tot de wetswijziging is
gerealiseerd een duurzame positie in het stelsel te geven.



3.1 Oplossingsgerichte dienst-

verlening

Een belangrijk doel van de stelselvernieuwing is om problemen vroegtijdig op te

lossen, voordat ze escaleren. In 2022 en in 2023 hebben wij in samenwerking met

verschillende netwerkpartners diverse pilots en projecten uitgevoerd om helder in

beeld te krijgen welke problemen zich lenen voor (meer) oplossen in de eerste lijn

en wat dat vraagt van onze dienstverlening.

Zo is een samenwerking met het UWV tot stand gebracht
waarbij in specifieke zaken problemen van rechtzoekenden

in onderling overleg opgelost kunnen worden zodat de gang
naar bezwaar en beroep achterwege kan blijven. Een ander
voorbeeld is het huurdomein. Wij zochten in deze pilot naar
oplossingen door contact op te nemen met de verhuurder. Het
ging dan bijvoorbeeld om problemen met de borg of achter-
stallig onderhoud. Onderling overleg leidt vaak tot beter begrip
en een passende oplossing. Een derde voorbeeld is de pilot
‘experiment scheiden’. Hierin leerden wij dat onze juridisch
adviseurs de rechtzoekende beter kunnen voorbereiden op
het proces in de tweede lijn. Door meer tijd te nemen voor een
gesprek, alle problemen in kaart te brengen en te onderzoeken
of partijen in overleg tot oplossingen kunnen en willen komen,
is meer maatwerk mogelijk. Dat verhoogt de kans op een goed
eindresultaat voor alle partijen. Binnen het Juridisch Loket is
dit proces vanwege het succes van de pilot voortgezet. Wat
ons betreft worden in 2024 de succesvolle onderdelen van de
aanpak in de dienstverlening verankerd.

In 2023 zijn deze pilots en projecten afgerond en geéva-
lueerd. Er is niet alleen onderzocht op welke specifieke
terreinen meer doen en meer oplossen effectief is. Wij
hebben ons ook gericht op de vraag wat nodig is om onze
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juridisch adviseurs in staat te stellen meer te doen voor de
rechtzoekenden. Onze adviseurs moeten in staat zijn om
een brede diagnose te stellen en het doenvermogen van de
rechtzoekende goed in te schatten.

Om te zorgen dat alle belangrijke opbrengsten en inzichten
uit de pilots op een gestructureerde en planmatige wijze
onderdeel worden van onze toekomstige dienstverlening,
startten we eind 2023 het meerjarige project Dienstverlening
2025. Daarin ontwerpen we de dienstverlening van de
toekomst. Om te zorgen dat onze adviseurs in staat zijn

om te doen wat nodig is, voeren we parallel in 2024 een
professionaliseringtraject uit voor alle medewerkers in de
dienstverlening (zie ook hoofdstuk 6.1).




3.2 Regionalisering
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Om meer te kunnen oplossen, is het belangrijk dat wij de behoeften en vragen van de

rechtzoekende en zijn omgeving, maar ook de al aanwezige organisaties die hulp en

steun kunnen bieden, goed kennen. Regionalisering is de manier waarop het Juridisch

Loket invulling geeft aan de fysieke nabijheid die daarvoor noodzakelijk is.

In 2024 geven wij deze regionalisering prak-
tisch vorm. De voorbereidingen hiervoor zijn
in 2023 getroffen. Sindsdien werken we in
zeven regio’s die worden aangestuurd door
zeven regiohoofden. Zij zijn verantwoorde-
lijk voor de dienstverlening in hun regio.
Samen met zeven (deels nog aan te stellen)
regioregisseurs leggen en onderhouden zij
regionale contacten met de partners in het
sociaaljuridisch domein. Deze contacten
moeten ertoe leiden dat steeds meer orga-
nisaties bekend worden met onze dienstver-
lening zodat burgers met juridische vragen
eerder en vaker bij ons terecht komen,
bijvoorbeeld door een verwijzing. Andersom
geldt hetzelfde. Wanneer een rechtzoekende
naast een juridisch probleem ook andere
onderliggende problematiek heeft, verwijzen
wij naar regionale partners in het sociaal-
juridisch domein.

In 2023 is een project afgerond waarin is
onderzocht met welke partners regionale
samenwerking het meest voor de hand ligt,
en hoe de samenwerking het meest effectief
ingericht en georganiseerd kan worden. De
eindadviezen van deze pilot bieden naast
een overzicht van de samenwerking met
acht partners in diverse regio’s, een reeks
praktische handvatten voor het regiohoofd
en de regioregisseur voor het aangaan en
onderhouden van regionale samenwerkings-
relaties.

Verder hebben we in 2023 onderzocht waar
de fysieke dienstverlening van het Juridisch
Loket het beste gepositioneerd kan worden.
Dat is gebeurd met data-analyse, waarbij

in beeld is gebracht in welke gemeenten
relatief veel mensen wonen die tot de
doelgroep van hJL behoren, maar waar

hJL niet met een vestiging of servicepunt
aanwezig is. In 2024 gaan we in elke regio
onderzoeken wat lokaal en regionaal

de belangrijkste locaties zijn om onze
dienstverlening zo dicht mogelijk bij onze
doelgroep aan te bieden. Afhankelijk van de
lokale omstandigheden kan dat betekenen
dat wij zelf fysiek aanwezig zijn of dat we,
vanwege de aanwezigheid van andere
organisaties, inzetten op het help-de-helper-
principe. De uitkomsten van dat onderzoek
vormen de basis voor de regionale
huisvestingsplannen en investeringen.



3.3 Proef met

kopregio

In 2024 gaat op initiatief van het ministerie
van Justitie en Veiligheid, hJL en Divosa het
programma voor de ‘kopregio’ van start. In
de kopregio komen alle inzichten en initia-
tieven van de experimenten en pilots samen.
Gezamenlijk werken we in de kopregio aan
een basisniveau van (sociaal)juridische
dienstverlening en bijbehorende samen-
werkingsafspraken. De resultaten van het
werken in deze kopregio vormen belangrijke
input voor de nieuwe wet op de rechtsbij-
stand, waarvoor naar verwachting in 2026
een wetswijzigingstraject start.

Samen met Divosa nemen wij in 2024 de
uitwerking ter hand. Als landelijk dekkende
juridische eerstelijnsvoorziening nemen wij
graag een coordinerende rol, landelijk én in
de regio. Hoe wij deze rol precies gaan in-
vullen wordt — gaandeweg - in 2024 en 2025
duidelijk. Belangrijk is dat de werkwijze die
wij in de kopregio ontwikkelen straks over te
nemen is in de andere regio’s - uiteraard met
00g en ruimte voor regionale verschillen - en
aansluit bij de doorontwikkeling van onze
dienstverlening.
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3.4 Deelname aan

Kenniscentrum

In 2023 heeft het Kenniscentrum voor het stelsel van gesubsidieerde rechtsbij-
stand vorm gekregen. Het Kenniscentrum, dat organisatorisch is ondergebracht
bij de Raad voor Rechtsbijstand, opereert als onafhankelijk wetenschappelijk
instituut voor (alle organisaties binnen) het stelsel. Het Kenniscentrum verzamelt,
analyseert en deelt data en inzichten over de werking van het stelsel van gesub-
sidieerde rechtsbijstand. Het Kenniscentrum werkt daarbij samen met en voor
partners, zoals hJL, de advocatuur en de Raad.

Wij nemen vanaf 2024 zitting in de programmaraad van het Kenniscentrum en
leveren onze bijdrage aan de meerjarige onderzoeksprogrammering. Wij werken
mee met de uitvoering van onderzoeken en delen waar dat kan en mag voor het
stelsel relevante gegevens over de eerste lijn voor de stelselbrede analyses en
inzichten.
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Sinds 2010 maken de eilanden Bonaire, Sint-Eustatius en Saba als

bijzondere gemeenten deel uit van Nederland, dat sindsdien bestaat

uit een Europees en een Caribisch deel. Hoewel de eilanden feitelijk

deel uitmaken van Nederland, zijn er grote verschillen. De wetgeving

van beide delen is niet gelijk. Daarbij is de toegang tot juridische

informatie, advies, hulp en rechtsbijstand in het Caribische deel

veel minder goed geregeld. Het gevolg is dat inwoners van de BES-

eilanden minder goed op de hoogte zijn van hun rechten en moeilijk

de weg weten te vinden als ze een juridisch probleem hebben.

Het ministerie van Justitie en Veiligheid
heeft ons verzocht om net als in de rest van
Nederland verantwoordelijk te worden voor
de eerstelijns juridische dienstverlening op
de BES-eilanden.

Om op relatief korte termijn onze overzeese
dienstverlening op te starten, stellen wij
een kwartiermaker aan. De kwartiermaker
treft in 2024 ter plaatse de voorbereidingen
voor de komst van een front-office op

elk van de eilanden. Hiervoor legt de
kwartiermaker contacten met de lokale
autoriteiten, zal medewerkers werven en
praktische voorzieningen treffen zodat de

juridisch adviseurs daadwerkelijk in 2024
van start kunnen. Ter ondersteuning van

de adviseurs in de front-office richten

wij in Nederland een backoffice in. Deze
backoffice verzorgt de relevante kennis
over wet- en regelgeving, uitbreiding van de
onlinedienstverlening via onze website en
draagt zorg voor communicatie gericht op
de inwoners van de BES-eilanden.
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ECC-Net



ECC Nederland

Het ECC is de openbare dienstverlener die
consumenten helpt bij het oplossen van
grensoverschrijdende juridische problemen.
Wij richten ons met name op consumenten
die in Nederland wonen en een geschil heb-
ben met een ondernemer in een EU-land,
Noorwegen, IJsland of het Verenigd Konink-
rijk. Andersom staan wij ook consumenten
uit deze landen bij als zij een klacht hebben
over een Nederlandse ondernemer.

Zonder hulp van het ECC zouden consu-
menten hun geschillen vaak niet oplossen.
Conflicten met partijen in andere landen
blijven vaak onopgelost door gebrek aan
(juridische) kennis, taalbarrieres en andere
communicatieproblemen. Wij bieden daad-
werkelijke assistentie die EU-burgers echt
helpt om hun consumentenproblemen op
te lossen. Ter illustratie; in 2022 hielpen wij
meer dan 8.000 consumenten. Dat resul-
teerde in een compensatie (‘geld terug’) van
maar liefst € 2,9 miljoen; het hoogste bedrag
van alle ECC’s in Europa. Daarnaast funge-
ren we ook als een ‘gezicht’ voor de EU.

In 2024 verwacht het ECC een verdere

groei in klantcontacten. Consumenten doen
steeds meer beroep op de expertise van het
ECC. Zowel de toename van onlineaankopen
als problemen in de toeristische dienstver-
lening zorgen voor een stijging van vragen
en klachten van gedupeerden. Die groei
wordt verder beinvioed door onverwachte
ontwikkelingen zoals insolventie van bedrij-
ven of nieuwe vormen van online misleiding.

Om de almaar stijgende vraag naar de dien-
sten van het ECC aan te kunnen, moeten

wij onze capaciteit zo efficiént mogelijk
inzetten, zonder de toegankelijkheid en de
kwaliteit van de dienstverlening uit het oog
te verliezen. De capaciteit van het ECC
groeit niet mee met de stijgende vraag. De
uitdaging blijft daarom om bij een voortdu-
rend stijgend aantal klantcontacten toch
zoveel mogelijk consumenten te helpen. Ons
streven is het zo efficiént en effectief helpen
van burgers en tegelijkertijd de werkdruk
voor onze juristen te verlagen. In 2024 richt
het ECC zich daarom op de volgende drie
pijlers:

e Voorlichting

e Zelfhulptools

e Samenwerking

Voorlichting blijft de belangrijkste pijler voor
het ECC. Dat doen we via onze website die
jaarlijks meer dan 80.000 keer wordt be-
zocht. Door consumenten bewust te maken
van hun rechten bij grensoverschrijdende
aankopen, reizen en diensten binnen de EU,
kunnen consumenten beter geinformeerd
beslissingen nemen en kunnen problemen
worden voorkomen.

Het ECC heeft de wens om in 2024 een
voorbeeldbrievengenerator te ontwikke-
len en ter beschikking te stellen via onze
website. Met deze tool kunnen consumen-
ten eenvoudig en snel persoonlijke brieven
of e-mails genereren op basis van vooraf
opgestelde sjablonen. Daarnaast heeft het

ECC de wens om een ‘Check je recht’-tool
en een reiscalculator te ontwikkelen waar-
mee consumenten zelf kunnen controleren
waar zij recht op hebben bij situaties als
vluchtvertraging of vluchtannulering in de
Europese Unie.

Een goede samenwerking met andere
organisaties biedt het ECC de mogelijkheid
gezamenlijk op te treden om de belangen
van consumenten te behartigen. Het ECC
blijft daarom in 2024 de samenwerking
opzoeken met andere (consumenten)orga-
nisaties, (overheids)instanties en juridische
dienstverleners, zoals hJL, de Fraudehelp-
desk, de Autoriteit Consument en Markt,
de Consumentenbond en ministeries. Net
als voorgaande jaren zal het ECC in 2024
in samenwerking met andere organisaties
minimaal één landelijke bewustwordings-
campagne lanceren.

In 2024 zal het ECC een klanttevredenheid-
onderzoek uitvoeren onder consumenten.
Consumenten wordt gevraagd om onze
service te waarderen en aan te geven in
welke mate zij tevreden zijn met onze dien-
sten. De uitkomst van dit onderzoek geeft
waardevolle informatie die ons helpt om tot
aandachts- en verbeterpunten te komen.
Ons streven is om de huidige zeer positieve
waardering van onze klanten te behouden.
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Online Dispute
Resolution (ODR

o) fibsn)

Als er geen oplossing wordt bereikt, kan het geschil worden
voorgelegd aan een bevoegde geschillencommissie. Alle EU-
lidstaten, plus Noorwegen en |Jsland, hebben een ODR-contactpunt
voor praktische hulp bij de procedure. In Nederland is het ODR-

contactpunt bij het ECC ondergebracht.

Het beheren van het ODR-platform is voor de Commissie

echter zeer kostbaar gebleken en is door consumenten en
handelaren onderbenut gebleven. In de loop van 2023 of 2024

doet de Europese Commissie een voorstel voor een alternatief
‘consumentenhandhavingspakket’ dat mogelijk leidt tot de intrekking
van de ODR-verordening. Mocht het ODR-platform worden
opgeheven, zal de Europese Commissie als alternatief nieuwe
instrumenten introduceren. Zo kunnen ODR-contactpunten worden
vervangen door ADR-contactpunten (Alternative Dispute Resolution)
die worden ondergebracht bij de ECC’s. Wij zijn voorbereid op deze
wijziging.
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6.1 Investeren in vakmanschap en
professionaliteit
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Onze visie op de dienstverlening vraagt een andere manier van werken. Dat is inmiddels

duidelijk. In 2023 is daarom een nieuw functiehuis voor de dienstverlening ingevoerd. Bij het

uitwerken van de functies zijn drie belangrijke principes gehanteerd: focus, nabijheid van

leidinggevende en samenwerken in de regio.

Om het functiehuis in de praktijk werkend
te krijgen, richten we ons in 2024 op onze
medewerkers en hun ontwikkeling, hun
inzetbaarheid en de verbinding met onze
organisatie. In de tweede helft van 2023 is
de basis neergezet voor de gesprekscyclus,
het beleid voor bewuster belonen en

een modern werving- en selectiebeleid.
Daarnaast is een start gemaakt met een
nieuw opleidingsaanbod dat past bij het
nieuwe functiehuis en dat invulling geeft
aan de hogere eisen die wij stellen aan onze
dienstverlening en onze medewerkers. Dit
proces wordt begin 2024 ondersteund met
een nieuw leermanagementsysteem.

De ambities voor de dienstverlening

en de doorontwikkeling van onze
organisatie vragen andere en soms nieuwe
competenties van onze medewerkers. Die
staan beschreven in de functieprofielen.
Zo is de functie van juridisch medewerker
gewijzigd in een — hoger gewaardeerde —
functie van juridisch adviseur. Dat betekent

dat we wezenlijk meer vragen van onze
medewerkers dan tot nu toe het geval was.
Het is belangrijk dat leidinggevenden en
medewerkers goed in gesprek zijn over
wat dat betekent en wat nodig is om in de
nieuwe functie te groeien. Dat vraagt ook
dat we elkaar direct aanspreken, feedback
geven en ontvangen en dat contracteren in
het werk steeds gebruikelijker wordt.

Teamleiders — ook een nieuwe functie

— hebben hierbij een essentiéle rol.
Anders dan tot op heden het geval was,
is in 2024 voor iedere medewerker een
leidinggevende dichtbij. De teamleiders
spreken onze medewerkers minimaal drie
keer per jaar in de gesprekscyclus over
de resultaten, inzetbaarheid, verzuim en
persoonlijke ontwikkeling en borgen de
afspraken. Daarnaast coacht de senior
juridisch adviseur de juridisch adviseurs
op hun vakmanschap en professionaliteit
(zie ook hoofdstuk 6.2). Hierdoor is er
gericht aandacht voor de ontwikkeling van
individuen en teams.

Het ontwikkel- en opleidingsaanbod
wordt in 2024 verder uitgebouwd. Het
opleidingsaanbod voorziet in de juiste
kennis van de organisatie, vakinhoudelijke
kennis, kennis van de leefwereld van

de rechtzoekende en algemene en
functiespecifieke competenties. Ook
biedt het diverse loopbaanpaden, zodat
duidelijk is welke ontwikkelperspectieven
er zijn binnen onze organisatie en hoe

je daar als medewerker vorm aan kunt
geven. Verder investeren wij in 2024 — via
maatwerk en gezamenlijke programma’s
— in de begeleiding en training van de
nieuwe sleutelposities van regiohoofd,
regioregisseur en teamleider en de
gewijzigde invulling van de functie van
senior juridisch adviseur.
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6.2 Kwaliteit dienstveriening

Om de rechtzoekende goed te kunnen adviseren, is het essentieel dat onze juridisch adviseurs

beschikken over actuele en brede kennis van veel juridische gebieden. Wij zijn een kennisintensieve

organisatie, waar kwaliteit sterk afhangt van (ervaren) professionals die ruimte krijgen om kennis te

onderhouden en te verrijken.

Dit vraagt dat onze organisatie continu aan-
dacht besteedt aan zowel de professionele
kwaliteit van onze medewerkers als aan de
meting van de kwaliteit van onze dienstver-
lening via bijvoorbeeld klanttevredenheids-
onderzoeken. Wij spreken van goede
kwaliteit van dienstverlening als is voldaan
aan drie voorwaarden:

e Afgestemd op de klant en diens situatie;
¢ Inhoudelijk juist en begrijpelijk;

e Passend en bestendig

Onze kwaliteitsdefinitie staat centraal bij
de monitoring en ontwikkeling van het
vakmanschap van onze juridisch adviseurs.
Gekoppeld aan de invoering van het nieuwe
functiehuis en de ambitie om meer op te
lossen voor de rechtzoekenden, investeert
hJL in 2024 meer tijd en capaciteit in

de professionele ontwikkeling van onze
juridisch adviseurs. Dat doen we door

de kwaliteit van de dienstverlening op
organisatie-, team- en individueel niveau te
monitoren en te verbeteren.

Omdat de kwaliteit van onze dienstverlening
valt of staat met het optreden van onze
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juridisch adviseurs begint daar onze kwali-
teitscyclus. In 2024 gaan de senior juridisch
adviseurs uitvoering geven aan hun rol als
aanjager van kwaliteit binnen de teams
waarbij meer oplossen voor de mensen

die ons het hardst nodig hebben voorop
staat. Het proces begint ermee dat wij voor
onszelf het ijkpunt bepalen. Wat verwachten
wij minimaal van onze medewerkers? Vanuit
dat ijkpunt hebben we zicht op de vakinhou-
delijke ontwikkelvraagstukken binnen het
team. De senior juridisch adviseurs leveren
minimaal twee maal per jaar input over het
vakinhoudelijk functioneren van de collega’s
aan de leidinggevende. Met elkaar bepalen
zij of er acties voortvloeien uit de bevindin-
gen. Bijvoorbeeld extra kennisverwerving of
het aanleren van bepaalde vaardigheden.

Essentieel voor deze cultuur van profes-
sionele kwaliteitsontwikkeling is dat we
daar met elkaar in een sfeer van openheid,
respect en vertrouwen aan werken. Wij zijn
ons ervan bewust dat we met al deze aan-
passingen een cultuurverandering in gang
zetten. Dit kan voor sommige medewerkers
best lastig zijn. Dit vraagt een zorgvuldige

benadering van alle medewerkers. Met name
leidinggevenden hebben hier een voorbeeld-
functie. In verschillende onderdelen van het
opleidingsaanbod wordt deze verandering -
en wat we ermee willen beogen - benadrukt.
Uiteraard wordt het proces gefaciliteerd
door de afdeling HR met instrumenten zoals
een leermanagementsysteem, een gespreks-
cyclus en een passend opleidingsaanbod.
Daarnaast krijgen leidinggevenden coaching
en training op maat.

Om de effecten van deze individuele kwa-
liteitscyclus in beeld te brengen, wordt in
2024 op teamniveau een kwaliteitsaudit uit-
gevoerd. De kwaliteitsaudit meet de kwaliteit
van de dienstverlening op de drie dimensies
van kwaliteit. De laatste audit vond plaats in
2022. Aandachtspunten die voortkomen uit
de audit kunnen aanleiding zijn voor maat-
regelen voor het regiohoofd, de teamleiders
en de senior juridisch adviseurs binnen hun
regio. Deze maatregelen zijn altijd gericht op
groei en verbetering.

Daarnaast organiseert hJL in 2024 een
klanttevredenheidsonderzoek onder onze
doelgroep om vast te stellen hoe zij onze
dienstverlening waarderen en in welke mate
zZij geholpen zijn met het advies dat zij kre-
gen van onze adviseurs. We overwegen om
een vergelijkbaar onderzoek uit te voeren
onder ketenpartners binnen het sociaal
domein, zodat wij in 2024 ook een beeld
krijgen over de waardering en het imago van
hJL bij onze belangrijkste samenwerkings-
partners.
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6.3 Het Juridisch Loket
als werkgeversmerk

De afdelingen HR en Communicatie werken in 2024 intensief

samen op het gebied van ‘employer branding’. We willen graag dat
(potentiéle) medewerkers overtuigd en voor een langere periode
voor hJL kiezen en met plezier en trots bij ons werken. In 2024
vernieuwen we onze ‘Werken Bij’-site. Deze wordt aantrekkelijker,
persoonlijker, gebruiksvriendelijker en visueel mooi vormgegeven.
Het sollicitatieproces wordt verbeterd en meer toegesneden

op de beleving van de sollicitant. We zetten een aantal gerichte
platforms in om onze potentiéle medewerkers te bereiken met als
doel een proactieve en doorlopende werving van nieuwe collega’s.
Daarnaast werken we verder aan helder beleid, vaste processen en
kwaliteitsstandaarden. Wanneer een medewerker toe is aan een
volgende stap buiten hJL, willen we dat hij of zij met plezier en trots
terugkijkt op de tijd bij hJL. Vaak gaan medewerkers naar een andere
positie in het sociaaljuridische werkveld. Het is fijn om dan nog steeds
met elkaar samen te werken aan oplossingen voor rechtzoekenden.

Uiteraard werken we ook aan de arbeidsvoorwaarden. Eind 2022
hebben we een scherp onderhandelingsakkoord bereikt voor een
tweejarige cao die eind 2023 afloopt. In 2023 sluiten we — naar
verwachting — een nieuwe cao af voor 2024 en 2025. Daarbij zetten
we in op verdere modernisering van de cao.
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6.4 Medewerkers-

onderzoek

In 2024 houden we een medewerkers-
onderzoek, zodat we zicht krijgen op

de tevredenheid, betrokkenheid en het
werkgeluk van onze medewerkers. Samen
met de OR gaan we op zoek naar een
passende onderzoeksvorm, met een
actieve rol voor zowel leidinggevenden als
medewerkers bij zowel de totstandkoming
als de opvolging van het onderzoek.

De uitkomsten van zo’n onderzoek zijn
waardevol, evenals de dialoog over de
resultaten in de teams. Wat hebben we te
verbeteren met elkaar? Wat gaat goed en
moeten we vooral behouden? De uitkomsten
van het onderzoek helpt en ondersteunt
de doorontwikkeling die we maken; op
organisatie-, team- en individueel niveau.
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6.5 Arbo en preventie

HJL kent de afgelopen jaren een relatief hoog verzuim. Hoewel het verzuim

in 2023 is gedaald, is het met gemiddeld 8% nog steeds te hoog. Wij streven

in 2024 naar een verzuimpercentage van maximaal 5,5%. Daartoe gaan onze
(nieuwe) leidinggevenden actief in gesprek met de medewerkers over hun
(duurzame) inzetbaarheid. Dat doen we tijdens de gesprekscyclus en op andere
momenten die hierom vragen. Preventief handelen op gebied van verzuim en
verloop is essentieel. Naast een vernieuwd agressiebeleid, een ongevallenproto-
col en een RI&E op verschillende onderwerpen maken we in 2024 de volgende
stap naar een volwaardig Arbobeleid.

Daartoe starten we in 2024 de aanbesteding voor een nieuwe arbodienst. Met
deze nieuwe partij gaan we werken aan preventie, een goede en intensieve
verzuimbegeleiding en willen we meer inzetten op vitaliteit. Het trainen en infor-
meren van onze leidinggevenden en medewerkers is een belangrijke sleutel tot
succes.

29



Het Juridisch Loket - Jaarplan 2024

6.7 Verhogen velligheid

en voorkomen
agressie

Helaas komt agressie van rechtzoekende burgers tegenover onze medewerkers
steeds vaker voor. Ook in 2023 is het aantal incidenten weer gestegen en met

een ruimere openstelling in 2024 is het voorstelbaar dat er meer incidenten zullen
plaatsvinden. Het betreft vooral verbale agressie zoals schelden, dreigen en discri-
minatie. De impact van zo’n incident op een individuele medewerker kan groot zijn.

Hoewel we niet direct één oorzaak voor deze stijging kunnen aanwijzen, vraagt dit
om een aanpak. In 2024 herzien wij ons agressiebeleid en verzorgen we aanvul-
lende voorlichting over agressie en geweld in het werk. Medewerkers worden in
2024 intensiever getraind. In plaats van eens per twee jaar kunnen teams vanaf
2024 eens per jaar de teamtraining agressie volgen. Hierdoor blijven de kennis

en vaardigheden op peil. Verder onderzoeken we hoe we de weerbaarheid van

medewerkers verder kunnen vergroten door middel van (persoonlijke) ontwikkeling.

We denken hierbij aan trainingen waardoor onze medewerkers zich beter kunnen
verplaatsen in de leefwereld van de rechtzoekende. Dat kan frustratie, emotie en
agressie voorkomen of beperken.

Uiteraard benadrukken wij bij onze medewerkers dat zij altijd melding moeten
maken van incidenten. Op basis van de meldingen onderzoeken we wat de aard en
oorzaak van agressie-incidenten zijn en monitoren we op welke vestigingen vaker
incidenten voorkomen en welke maatregelen we kunnen nemen om agressie te
voorkomen of te beperken.
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Vervangen van essentiele systemen

Onze technische schuld werken we gefaseerd en planmatig weg. In 2024 worden twee systemen vervangen.
Allereerst vervangen we in 2024 het callcentersysteem. Het huidige systeem wordt vanaf juli 2024 niet goed meer
ondersteund door de leverancier. Aangezien verreweg de meeste directe klantcontacten met rechtzoekenden
telefonisch plaatsvinden, is het essentieel dat we tijdig over een vervangend systeem kunnen beschikken. Uitval
van het systeem zou betekenen dat hJL niet meer bereikbaar is. Dat is ondenkbaar. Maar we hebben ook
vastgesteld dat we met het huidige verouderde systeem geen gebruik maken van moderne technieken om onze
call flows te optimaliseren. Daarnaast ontbreken nu instrumenten waarmee we de rechtzoekende in de toekomst
nog beter kunnen bedienen, zoals een chatbot of een terugbelfunctie. Halverwege 2023 is een Europese
aanbesteding gestart. De inrichting en ingebruikname zal vooral in 2024 plaatsvinden.

Daarnaast is het datawarehouse dat wij inzetten om onze prestaties te monitoren voor sturing en verantwoording
verouderd. Het systeem moet opnieuw worden ingericht zodat de kwaliteit en betrouwbaarheid van de informatie
omhooggaat. Daarbij hebben we de wens om gebruik te maken van moderne toepassingen zodat we op een
eenvoudige en toegankelijke wijze de managementinformatie aan de gebruikers kunnen aanbieden.

Voor de Kennisbankapplicatie hebben we in 2023 een technische migratie gedaan. Zonder deze migratie zou de
ondersteuning door de leverancier niet meer mogelijk zijn. Hiermee kunnen we op de middellange termijn verder
met Kennisbank. Een volledige vernieuwing en modernisering van onze Kennisbank wordt in 2024 voorbereid, en
zal in 2025 in gang worden gezet.
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Verhogen van de digitale
weerbaarheid

Dit incident en de bevindingen van de ethische hackers onderschrijven de noodzaak van continue en extra investe-
ringen in onze digitale weerbaarheid. Alleen als hJL digitaal weerbaar is, kunnen we zorgen dat de dienstverlening
duurzaam toegankelijk is en de gevoelige en vertrouwelijke gegevens van de rechtzoekende burger bij ons veilig zijn.
Dat betekent dat hJL in 2024 verder investeert in technische versterkingen. Onder de noemer Security Optimalisatie
voeren we in 2024 op projectmatige wijze een aantal belangrijke technische vernieuwingen en versterkingen door op
securityvlak. Daarnaast verhoogt hJL de bewustwording van alle medewerkers met trainingen en gerichte voorlich-
ting, onder andere door gebruik te maken van de onlinetraining ‘Hoe alert ben jij?” van Weerbaar J&V.

Wij volgen daarbij de aanbevelingen van het Kernteam Open op Orde van het ministerie van Justitie en Veiligheid.
Eerder hebben wij een informatiebeveiligingsplan opgesteld waarin is vastgelegd wat hJL zal doen ten aanzien van

de monitoring van kwetsbaarheden, detectie van cyberdreigingen, respons op cyberaanvallen en herstel na een
cyberaanval.
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7.3 Verbetering
en innovatie

Ons registratiesysteem Webtop biedt in de
huidige vorm onvoldoende mogelijkheden
voor het vastleggen van gegevens van recht-
zoekenden en het uitwisselen van gegevens
met netwerkpartners. Aanpassing hiervan is
noodzakelijk om de stamgegevens, vragen,
gebeurtenissen en adviezen gestructureerd
vast te leggen zodat met rechtzoekenden,
medewerkers en ketenpartners op professi-
onele, rechtmatige en veilige wijze informa-
tie-uitwisseling kan plaatsvinden. Bovendien
is er zonder deze vastgelegde informatie
geen basis voor het signaleren van misstan-
den. Een document management systeem
biedt vervolgens de mogelijkheid om op een
beveiligde wijze documenten toe te voegen
aan zaken in het CRM/zaaksysteem. Ook
biedt dit de basis om documenten uit te
wisselen met rechtzoekenden en/of keten-
partners. Afhankelijk van de voortgang van
de ingebruikname van het nieuwe call-
center-systeem beslissen we in 2024 of er
ruimte en capaciteit is deze verbeterslagen
in gang te zetten.
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Werken aan een nieuwe
huisvestingsstrategie
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De rechtzoekende burger kan op meerdere manieren

contact zoeken met hJL; telefonisch, door tijdens inloopuren

advies te vragen aan onze balie of via een ingepland

spreekuur. Wij werken sinds 2022 hard aan het verhogen van

onze bereikbaarheid.

Naast de verbetering van onze telefonische
bereikbaarheid, moet de komende jaren
ook een tweede motie van de Tweede
Kamer vorm en inhoud krijgen. Die motie
houdt in dat de overheid moet waarborgen
dat burgers te allen tijde toegang hebben
tot fysieke juridische loketten. Dat
betekent voor ons een opdracht om fysiek
aanwezig te zijn op die plekken waar de
rechtzoekende zich bevindt.

Onze doelgroep bestaat uit ongeveer 6 mil-
joen mensen in Nederland. Maar niet ieder-
een heeft juridisch advies of ondersteuning
nodig. Jaarlijks heeft hJL ongeveer 700.000
contacten met rechtzoekende burgers.
Daarvan bezoeken in 2023 circa 110.000
rechtzoekenden één van onze locaties.
Vanaf 2023 stijgt het aantal bezoeken sterk.
Door onze betere telefonische bereikbaar-
heid komen steeds meer burgers naar onze
vestigingen voor een spreekuurafspraak.
Daarnaast zijn de openingstijden van onze
vestigingen, door het wegvallen van de co-
ronabeperkingen, uitgebreid. Onze ambitie
is om de openingstijden in 2024 verder te
verruimen, zodat we een verdere stijging van
de bezoekcijfers kunnen verwachten.

In 2024 stellen wij een nieuwe huisvestingsstra-
tegie vast. De strategie wordt leidend voor de
huisvestingsagenda van de komende 10 jaar en
geeft antwoord op de vraag op welke plaatsen in
Nederland wij onze fysieke dienstverlening willen
aanbieden en welke type huisvesting daarbij
hoort. De strategie geeft ook antwoord op de
vraag in welke gemeenten we aanwezig willen

zijn met een eigen vestiging en op welke plekken
wij ons bij voorkeur vestigen in een bibliotheek,
buurtcentrum of gemeentehuis. Zodra de huur van
een bestaande vestiging afloopt, beslissen we op
basis van de nieuwe strategie wat we gaan doen;
blijven en renoveren of vertrekken naar een of
meer andere locatie(s). Daarnaast stellen we op-
nieuw vast aan welke eisen de verschillende typen
vestigingen moeten voldoen, rekening houdende
met onder andere de arbeidsomstandigheden en
het veiligheid- en agressiebeleid.

Het is onze wens om de kosten van huisvesting
terug te brengen zodat meer geld overblijft
voor onze dienstverlening. De meeste van onze
vestigingen zijn nu gevestigd op relatief dure
A-locaties nabij een centraal station. Daarnaast
huren wij relatief veel kantooropperviak.
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9.1 Basis op orde brengen met de grondplaat
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Bij het aantreden van het huidige bestuur in 2022 is — op basis van een zogenaamde

grondplaatanalyse — vastgesteld dat in het verleden op meerdere fronten onvoldoende is

geinvesteerd in onze organisatie. Er is bezuinigd op de organisatie en de dienstverlening,

investeringen zijn uitgesteld en de organisatie is ingeteerd op de reserves.

Die situatie staat haaks op onze ambitie
om steeds meer rechtzoekenden beter

te helpen. Sinds 2022 bevindt onze
organisatie zich daarom in een situatie van
opbouw en transitie. Met extra financiéle
ondersteuning vanuit het ministerie van
Justitie en Veiligheid hebben wij vele
stappen vooruit kunnen maken. In 2023 is
een geactualiseerde grondplaat gemaakt.
Zo houden wij zicht waar hJL nu staat,
wat goed gaat, wat beter kan en welke
voortgang is geboekt. De grondplaat laat
zien dat er veel gebeurt en is gebeurd
binnen hJL. Voorlopig gaat de meeste
aandacht naar het op orde krijgen van

de basis. En ook dit jaarplan beschrijft
weer veel initiatieven voor 2024 die leiden
tot een stevige en goed functionerende
organisatie, of het nu gaat om investeringen
in de opleiding en vaardigheden van onze
medewerkers, investeringen in een veilige

IT-omgeving die moderne dienstverlening
mogelijk maakt, de bescherming van
privacygevoelige informatie of de kwaliteit
van onze huisvesting. Kenmerkend is dat al
deze initiatieven met elkaar samenhangen.

Om te zorgen dat de verbeterinitiatieven

in samenhang worden opgestart en
uitgevoerd, werken we ook in 2024 met
een plateauplanning. Jaarlijks beslissen

we welke initiatieven gestart kunnen of
moeten worden. Daarbij zijn we scherp

op de volgorde, afhankelijkheid en
samenhang van de afzonderlijke initiatieven
of projecten. Bepaalde onderwerpen
vereisen prioriteit om voortgang op
andere onderwerpen te kunnen boeken.
Om dat concreet te maken, werken we
sinds 2023 met portfoliomanagement

en is een portfolioboard ingesteld. De
portfolioboard geeft in 2024 op strategisch

niveau sturing aan alle projecten die in de
grondplaat zijn opgenomen, kiest welke
projecten mogen starten, stuurt op de
voortgang en de resultaten, bewaakt de
samenhang en draagt zorg dat resultaten
van programma’s en projecten geborgd
worden in de organisatie. Uiteraard houden
we in de portfolioboard ook de spankracht
en de draagkracht van de organisatie in de
gaten. Te veel verandering tegelijk leidt tot
ongelukken.
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9.2 Projectportfolio 2024

De plateauplanning 2023-2025 ligt aan de basis van de projectbegroting 2024. De
projecten zijn geordend naar de thema’s uit de plateauplanning; dienstverlening, HRM,

ICT, Organisatie & besturing, Huisvesting en Netwerk en Positionering.

Thema Project Begroting projectkosten
dienstverlening Dienstverlening 2025 € 325.000
dienstverlening ?é?;?givv\cl(:icggs\xg)site naar online dienstverlening £ 200,000
dienstverlening Eerstelijns dienstverlening BES € 225.000
dienstverlening Signalering € 250.000
dienstverlening Videobellen € 25.000
dienstverlening Kennisbank 2.0 € 30.000
dienstverlening Lngisvt:ir;;?fnhetrsstreeks nummer advocatuur en € 95.000
dienstverlening RATZ € 30.000
netwerk en positionering Kopregio € 125.000
ICT Modernisering Webtop € 60.000
ICT Security optimalisatie € 500.000
ICT CCAAS (vervanging CIC) € 250.000
ICT Vernieuwing datawarehouse € 50.000
huisvesting Huisvesting strategie € 20.000
HRM Functieprofielen bedrijfsvoering € 60.000
HRM Leermanagementsysteem € 60.000
Totaal € 2.235.000
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Het portfolio van 2024 bevat in totaal 16
projecten. Een deel daarvan is al in 2023

gestart en loopt door, een deel start in 2024.

De nadruk in het portfolio ligt overduidelijk bij

de doorontwikkeling van de dienstverlening met
in totaal 8 projecten, die ook al eerder in dit
jaarplan voorbij zijn gekomen. Wij zien het project
Dienstverlening 2025 daarbij als gidsproject; een
meerjarig project waarin we op een systematische
wijze werken aan de doorontwikkeling van onze
dienstverlening. Daarbij maken wij gebruik van

de opbrengsten uit de pilots en projecten die

de afgelopen jaren zijn uitgevoerd. Het project
Kopregio schuurt hier dicht tegenaan, omdat in
dit project regionalisering, samenwerking binnen
het stelsel en de doorontwikkeling dienstverlening
samenkomen. Maar ook het signaleringsproject,
de doorontwikkeling van onze website naar online
dienstverlening, de nieuwe huisvestingstrategie
en de introductie van videobellen als dienst-
verleningskanaal zijn van invloed op ons
toekomstig dienstverleningsconcept.

Naast dienstverlening gaat in 2024 veel

project- en organisatiecapaciteit naar onze IT-
vernieuwing. Zonder goed werkende IT-systemen
is dienstverlening niet mogelijk, laat staan de
modernisering van onze dienstverlening aan de
rechtzoekende burger. Daarom vervangen wij in
2024 ons callcenter-systeem waarbij we ervanuit
gaan dat het nieuwe systeem ook functionaliteiten
biedt voor chat en video. Tegelijkertijd investeren
we in de bescherming van onze systemen om te
voorkomen dat de gegevens van rechtzoekende
burgers in verkeerde handen komen.
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Begroting en
capaciteit
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Om in 2024 meer rechtzoekenden te helpen, online,
telefonisch of fysiek op een van onze vestigingen, zijn
voldoende financi€éle middelen nodig. Met deze middelen
zorgen we dat iedere dag genoeg juridisch adviseurs aan
het werk zijn op een goed geéquipeerde werkplek om de
rechtzoekenden tijdig en goed te helpen. We voorzien voor

2024 een beperkte stijging van de kosten.

De totale begroting voor de exploitatielasten van hJL bedraagt voor 2024 € 46,3 miljoen.
Dat is € 1 miljoen meer dan vorig jaar. Onze personele kosten stijgen door een uitbreiding
van het aantal leidinggevende functies, een beperkte groei van het aantal juridisch
adviseurs op plekken waar dat echt nodig is (zoals in Amsterdam en Rotterdam) en een
kleine groei van de staf om invulling te geven aan wettelijk verplichte taken zoals AVG en
arbeidsomstandigheden; functies die tot voor kort extern werden ingehuurd. Daarnaast
houden wij rekening met een stijging van de loonkosten door een nieuwe cao die op

1 januari 2024 zou moeten ingaan. Hoewel de uitkomst van de onderhandelingen nog
onbekend is, rekenen we in deze begroting met 3,5%. Dat is de gemiddelde loonstijging
voor gesubsidieerde instellingen in 2023 (bron CBS). Een hogere loonafspraak in de cao
kan flinke consequenties hebben voor onze financiéle situatie (zie ook de risicoparagraaf
in hoofdstuk 13). De inhuur van derden beperken we tot maximaal € 2,4 miljoen. Daarmee
blijven wij onder de zogenaamde Roemer-norm die stelt dat overheidsorganisaties
maximaal 10% van de loonkosten mogen besteden aan externe inhuur. Verder stijgt het
budget voor opleidingen en trainingen, nadat het in 2023 al was verdubbeld.
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Begroting 2024 (x € miljoen) Begroting 2023

Personeelskosten

Begroting 2024

Loonkosten (zonder CAO-stijging) 26,7 29,1
Loonkosten CAO (+ 3,5%) 1,7 1
Overige personeelskosten 1,6 1,6
Opleidingen 0,6 0,7
Inhuur derden 3,1 2.4
Totaal personeelskosten 33,7 34,8
Materiéle kosten

Afschrijvingen 04 0,5
Huisvestingskosten 4,6 43
Marketing & Communicatie 0,8 0,7
ICT kosten 3,6 3,8
Belkosten 0800 11 1,3
Organisatiekosten 0,8 0,6
Vaktechnische kosten 0,3 0,3
Totaal materiéle kosten 11,6 11,5
Totaal Personeel & Materieel 45,3 46,3
Projectkosten

Belteam 3,6 3,6
Portfolio 21 2,2
Totaal projectkosten 5,7 5,8
Totaal 51,0 52,1
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Om de bereikbaarheid voor de
rechtzoekende hoog te houden, continueren
we in 2024 de inzet van het belteam

en het gratis telefoonnummer. De inzet

van het belteam kost € 3,6 miljoen.
Daarboven komen de kosten van het gratis
telefoonnummer van € 1,3 miljoen. Deze
kosten worden apart vergoed door het
ministerie van Justitie en Veiligheid.

Verder voeren we in 2024 in totaal 15
verander- en verbeterprojecten uit.

Voor projecten ontvangen we aparte
projectsubsidies. Wij begroten voor de
uitvoering van de projecten in totaal

€ 2,2 miljoen. Dat is voor de uitvoering van
het portfolio in 2024. Als projecten langer
doorlopen, doen we voor 2025 een nieuw
subsidieverzoek. Daarmee houden we onze
administratie overzichtelijk en zuiver.

Onze dienstverlening voeren we uit met
een capaciteit van 390 fte, waarvan 67 fte
voor directie, staf en ondersteuning. De
totale formatie van 2024 is nagenoeg gelijk
aan de formatie uit de begroting van 2023.
Hierbij is nog geen rekening gehouden
met de inzet van extra medewerkers voor
de dienstverlening op de BES-eilanden.

De formatie van de staf groeit beperkt,
onder andere door de komst van wettelijk
verplichte functies op het gebied van AVG
en arbeidsomstandigheden. De nadruk

ligt echter bij de dienstverlening. Met

deze formatie kunnen we de ambities en
doelstellingen uit dit jaarplan realiseren; dus
zowel het groeiend aantal contacten als de
extra kwaliteit die wij willen leveren als de
veranderagenda’.

Categorie Begroting 2023 Begroting 2024
Formatie dienstverlening in fte 326 323
formatie directie, staf en ondersteuning in fte 62 67
Totale bezetting 388 390

' De groei van het aantal contacten in 2023 is gerealiseerd met een lagere bezetting dan de begrote formatie van 388 fte
van 2023. Vandaar dat wij van mening zijn dat wij met de gefinancierde capaciteit en de beoogde bezetting van 2024 de

geformuleerde ambities moeten kunnen waarmaken.
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Wij zijn vol ambitie om in 2024 meer rechtzoekenden beter te helpen. Dit jaarplan getuigt

daarvan. Natuurlijk zijn wij ons ook bewust dat er risico’s zijn die de realisatie van de doelen

en ambities uit dit jaarplan in de weg staan. In dit hoofdstuk beschrijven we de risico’s die wij

in het vizier hebben. Waar mogelijk noemen we ook al maatregelen waarvan wij denken dat

die de kans dat het risico zich voordoet of de gevolgen van de risicovolle situatie beperken.

De risico’s zijn te verdelen naar strategische risico’s, financiéle risico’s, operationele risico’s en

risico’s voor rechtmatigheid.

Strategisch risico

HJL opereert in een politieke context. Het
ministerie van Justitie en Veiligheid is onze
opdrachtgever en financier. Dit jaarplan en
onze ambities sluiten aan bij de ambities
van de minister voor Rechtsbescherming.
Samen werken we aan een betere en
laagdrempelige rechtsbijstand in een nieuw
stelsel. Het ministerie is de afgelopen jaren
bereid geweest om extra te investeren in
onze organisatie en onze dienstverlening.
Daarbij heeft de minister in 2023 aan de
Kamer laten weten dat hij voor hJL een
prominente plaats ziet in het nieuwe stelsel
voor rechtsbijstand. Ook over de financiering
van 2024 zijn wij constructief met elkaar in
gesprek. Uiteindelijk wordt hJL in de nieuwe
Wet op de rechtsbijstand aangemerkt als
rechtspersoon met een wettelijke taak. Naar
verwachting is dat in 2028 een feit.

Tot de verankering in de wet gerealiseerd

is, verkeert hJL in een onzekere tussenfase.
Cruciaal voor ons is wat de verkiezingen
voor de Tweede Kamer in november 2023
gaan brengen, en of onze voornemens nog
steeds passen bij de nieuwe politieke koers.
Immers, de realisatie van onze ambities
vereist dat onze opdrachtgever ook in de
nieuwe kabinetsperiode een stevige positie
voor hJL voor ogen heeft en bereid is om op
structurele basis voldoende geld te reserve-
ren voor een laagdrempelige toegang tot de
eerstelijns ondersteuning. Wij zullen in ieder
geval alles doen om hJL als sterke en onver-
mijdelijke partij in het stelsel te positioneren.

Financieel risico

De wijze waarop hJL op dit moment gefinan-
cierd is, vormt een risico voor de continuiteit
op langere termijn. HJL heeft met onder-
steuning van het ministerie van Justitie en

Veiligheid de afgelopen twee jaar geinves-
teerd in de versterking en verbetering van
de organisatie. Dat moeten we ook in de
komende jaren blijven doen. Daarvoor zijn
extra middelen nodig, bovenop de € 32 mil-
joen die structureel in de Rijksbegroting is
opgenomen. De toegekende extra financiéle
middelen zijn echter incidenteel van aard.
Dat betekent dat onze subsidieverstrekker
jaarlijks moet beoordelen of extra tijdelijke
middelen (kunnen) worden verstrekt. Inves-
teringen in personeel, het afsluiten van een
moderne cao of de verbetering en het veilig
maken van onze IT-infrastructuur zijn echter
structureel en meerjarig van aard. Door deze
situatie loopt hJL het risico dat toekomsti-
ge kosten ongedekt blijven en de stichting
mogelijk met grote tekorten wordt gecon-
fronteerd die niet binnen de eigen begroting
opgelost kunnen worden.
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HJL voert over de structurele dekking van
de kosten constructieve gesprekken met de
opdrachtgever, waarbij we stap voor stap
proberen een steeds groter deel van de
noodzakelijke financiering te borgen.

Een tweede financieel risico is de onzeker-
heid over de uitkomst van de cao-onderhan-
delingen. Per 1 januari 2024 loopt onze cao
af en moeten nieuwe afspraken gemaakt
worden. In 2023 zijn onder invloed van de
hoge inflatie in andere sectoren forse loon-
stijgingen afgesproken. HJL wil bij voorkeur
de loonontwikkeling bij het Rijk volgen. Wij
worden als stichting gesubsidieerd door de
Rijksoverheid. De jaarlijkse loon- en prijsbij-
stelling is daarom afgestemd op de cao van
het Rijk. Helaas loopt de cao van het Rijk
een half jaar later af dan de cao voor de
rechtsbijstand. Een risico is dat de jaarlijkse
dekking die wij van onze subsidieverstrekker
ontvangen lager is dan de afspraak die in
onze eigen cao terechtkomt. In dat geval
zullen wij aanvullende afspraken moeten
maken met onze opdrachtgever over de
financiering of het bijstellen van de ambities.

Operationeel risico

Wat in ieder geval uit dit jaarplan blijkt, is
dat de veranderdruk in 2024 hoog blijft. We
zetten grote stappen vooruit, maar we zijn er
nog niet. In 2024 vervangen wij één van onze
twee kernsystemen; ons callcentersysteem.
Dat is een uitdagende en complexe operatie.
Uiteraard zetten wij alles op alles om - sa-
men met een nieuwe partner — ongewenste
effecten te voorkomen. Maar we kunnen

niet uitsluiten dat door de vervanging onze
dienstverlening geraakt wordt of dat onze
bereikbaarheid tijdelijk minder wordt. In het
portfolioboard houden we in ieder geval de
gevolgen van de invoering en de verander-
druk nauwlettend in de gaten. Indien nodig
worden andere (verander)projecten getem-
poriseerd of uitgesteld.

Daarnaast werken we in 2024 voor het eerst
met nieuwe functies en ontwikkelen we onze
dienstverlening verder. De uitdagingen die
wij aangaan, zijn in de voorgaande hoofd-
stukken al uitgebreid beschreven. Onze
adviseurs moeten opgeleid en gecoacht
worden, soms oude werkwijzen loslaten en
zich nieuwe vaardigheden eigen maken.

We weten één ding zeker: dat kost tijd en
energie. Tegelijkertijd willen wij in 2024 meer
rechtzoekenden helpen en waar mogelijk
ook meer voor hen oplossen. Hoewel wij
geloven dat de ambities haalbaar zijn, vraagt
deze balanceer-act extra inzet van onze
medewerkers en moeten onze (nieuwe)
leidinggevenden scherp zijn op de werk-
belasting. In MT-verband, maar ook in een
leiderschapsprogramma komt deze uitda-
ging nadrukkelijk aan bod.

Verder blijft het — net als in eerdere jaren

— een uitdaging om goed gekwalificeerde
juridisch adviseurs aan te trekken. Zeker

in het noorden en het oosten van het land
hebben wij moeite om onze vacatures te
vervullen. We zijn ervan overtuigd dat we
met het nieuwe profiel van juridisch adviseur
een uitdagende positie kunnen aanbieden

aan juristen voor een marktconform salaris.
Daarnaast investeren wij in acties om hJL als
een aantrekkelijke werkgever te positioneren
en om medewerkers te werven en te behou-
den voor onze organisatie.

Voldoen aan inkoopregels

Op het gebied van rechtmatigheid heeft hJL
maar één — bekend — probleem; de recht-
matigheid van onze inkoop. Als stichting

zijn wij voor honderd procent afhankelijk
van de Rijksoverheid voor onze inkomsten.
Dat betekent dat wij gehouden zijn aan de
regels voor Europese aanbesteding. Tot
2020 is met deze procedurele verplichting
geen rekening gehouden en zijn meerdere
grote contracten afgesloten met een lange
looptijd. Stapsgewijs lossen we dit probleem
op. Met een meerjarig inkoopprogramma
werken wij aan een situatie waarbij alle
contracten rechtmatig zijn afgesloten. Het
tussentijds opzeggen van de onrechtmati-
ge contracten is geen optie omdat dit de
continuiteit van onze bedrijfsvoering ernstig
zou schaden.
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