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Inleiding

In een wereld waarin financiële barrières soms onoverkomelijk lijken,
biedt het rapport van Thuis Wageningen, opgesteld in opdracht van
de gemeente Wageningen, een heldere blik op een cruciale vraag:
hoe bereik je degenen die leven met een inkomen onder de 130%
van de bijstandsnorm?¹ Niet zomaar een abstract vraagstuk, maar
een uitdaging die 1560 huishoudens in onze stad raakt.

Veertig mensen wilden graag hun verhaal vertellen. Hun verhalen
zijn de basis van dit rapport. De verhalen gaan over de leefwerelden
van mensen en hun ervaring van hoe ze met de situatie omgaan. 
Het rapport geeft een veelzijdig inzicht in het leven van mensen
waarover een eenzijdig beeld is ontstaan. Deze inzichten dienen als
een kompas voor de gemeente Wageningen om een brug te slaan
tussen informatie en actie, tussen beleid en begrip.

Het doel? Dat degenen die het aangaat met volle overtuiging kunnen
zeggen: 'Daar kan ik inkomen.'

Daar kan ik inkomen
Definitie: 130% van de bijstandsnorm¹   
Hoeveel 130% van de bijstandsnorm is, 
is afhankelijk van iemands leeftijd en de
samenstelling van het huishouden. Zo is
dit op dit moment € 1.477 voor een
alleenstaande tussen 21 jaar en de
pensioenleeftijd en € 2.232 voor een
gepensioneerd echtpaar. 

In de bijlage 1 vind je een overzicht 
van de bedragen van 130% van de
bijstandsnorm in verschillende situaties.
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“De verhalen in dit rapport
hebben me echt geraakt en
nieuwe inzichten gegeven.”



De gemeente Wageningen zet zich in voor gelijke kansen voor 
alle inwoners en biedt méér ondersteuning dan sommige andere
gemeenten. 

Er zijn ongeveer 1560 huishoudens met een inkomen onder de 130%
van de bijstandsnorm in Wageningen.² Deze norm wordt als een laag
inkomen beschouwd, het is moeilijk om rond te komen als je je in
deze categorie bevindt. Neem vooral ook een kijkje in bijlage 1, 
daar geven we een overzicht van wat 130% van de bijstandsnorm
betekent voor verschillende leefsituaties.

De gemeente werkt met een grens van een inkomen onder de 130%
van de bijstandsnorm en er zijn zes aanvullende minimaregelingen:
Bijzondere Bijstand, Collectieve aanvullende ziektekostenverzekering,
Ik doe mee-fonds, Kwijtschelding gemeentelijke belastingen,
Individuele Inkomenstoeslag en Tegemoetkoming Chronisch zieken
en Gehandicapten². 

Echter, 30% van de huishoudens (ongeveer 500 huishoudens) 
met een laag inkomen maakt geen gebruik van deze regelingen.

Urgentie
“Ik heb het gevoel
dat de gemeente
Wageningen alles
probeert te doen
om de mensen te
helpen.”
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“Ik vind het heel moeilijk om
naar de gemeente te gaan
om dingen aan te vragen,
omdat ik altijd denk dat ik nu
geld krijg en ik het daarna
weer terug moet betalen.”

“Het is voor mij een drempel om een
minimaregeling aan te vragen, want
misschien blijk ik er geen recht op te
hebben. Dan blijk ik zielig te hebben
gedaan, of misschien ziet iemand me
als profiteur.”

Momenteel werkt de gemeente Wageningen
aan nieuw beleid voor inkomenszekerheid
dat ingaat op 1 januari 2025. Met dit nieuwe
beleid wil de gemeente de regelingen
toegankelijker maken en de communicatie
verbeteren. Het doel is om alle Wageningers
met een inkomen onder de 130% van de
bijstandsnorm op de hoogte te brengen van
de beschikbare regelingen en drempels om
deze aan te vragen zo veel mogelijk te
verminderen.

Uit landelijk onderzoek gedaan door I&O
research³ blijkt dat er diverse drempels zijn
bij het zoeken naar hulp voor mensen die
moeilijk kunnen rondkomen, namelijk:
schaamte (87%), angst voor negatieve
gevolgen (59%), het gevoel dat iemand
diens eigen problemen moet oplossen
(46%) en dat mensen niet weten waar ze
terecht kunnen voor hulp (46%). Veel
mensen geven aan dat het wantrouwen
dat zij hebben richting de overheid hen in
de weg staat om hulp te vragen.
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“Als je niet dicht bij mij komt,
dan weet je niet wie ik ben,

wat mijn karakter is, 
wat ik dagelijks doe, 

wat mij irriteert, 
wat ik niet goed vind…”



Van wie komen de inzichten
en aanbevelingen?

Mensen zijn veelzijdig. Ieder met een eigen verhaal. Dat geldt voor
jou en voor mij en ook voor mensen met een laag inkomen. Ondanks
de uitdagingen waarmee deze specifieke groep mensen wordt
geconfronteerd. Want te vaak worden mensen met een laag
inkomen in een hokje geduwd. Oók in Wageningen.

Een beter inzicht in de veelzijdigheid van leefwerelden en omstandigheden
waarin mensen leven maakt het aansluiten in de communicatie beter
mogelijk. Door het lezen van dit rapport krijg je meer inzicht in wie mensen
zijn en in welke situatie ze zich bevinden. Ook lees je over welke manier van
communiceren en aanspreekvorm mensen fijn vinden en via welke kanalen
de gemeente hen het beste kan bereiken. De verhalen die mensen met Thuis
hebben gedeeld geven als het ware de inzichten en aanbevelingen die je
leest. Thuis heeft ze slechts verzameld en opgeschreven.

Thuis Wageningen vindt het belangrijk om degene die door een vraagstuk
geraakt wordt te betrekken. Daarom is de inhoud van dit rapport gemaakt samen
met mensen die zelf (tijdelijk) een laag inkomen hebben en uit eigen ervaring
weten waar het over gaat. Een deel van het budget voor dit project komt dus ook
direct ten goede aan de mensen waarover het hier in dit rapport gaat.

“Ik voel me in 
het minimahoekje
geduwd.”
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VERTELLERS: ABEBECH, AMIN, ARANTZA,
ELENA, ERIK, GEBREMESKEL, GERRIT,
HANAN, HARMEN, HENK, IRMA, JANNY,
JEFFREY, LAVOOY, LYDIA, MARGA,
MAUREEN, MERON, MYRIAM, NAGWA,
PEPIJN, RAYMOND, RIA, SENBETU, SILVIA,
VIEF, WONDWOSSEN, WOUTER, YVONNE 
EN 12 MENSEN DIE HEBBEN AANGEGEVEN
GRAAG ANONIEM TE BLIJVEN. 





“Ik vind het vooral zo mooi
dat er tijdens dit proces 

zo goed geluisterd is. 
Dat ben ik niet gewend.” 



Vraagstuk
verkennen Oplossing

co-creëren

Uitproberen

Evalueren

1.

2.

3.
4.

Thuis Wageningen gelooft in een duurzame en inclusieve
toekomst. Wij zijn ervan overtuigd dat verandering mogelijk is,
zelfs in de complexe vraagstukken waarmee we worden
geconfronteerd. Die overtuiging is gebaseerd op een radicale
herdefiniëring van samenwerking: wij geloven in een
partnerschap waarin degenen die worden geraakt door deze
vraagstukken actief betrokken zijn. Samen onderzoeken, ideeën
ontwikkelen en experimenteren met mogelijke oplossingen
vormen de kern van deze samenwerking. We geloven in
gelijkwaardigheid en gedeelde verantwoordelijkheid als
fundament voor transitie.

Onze Thuis-aanpak verzekert dat oplossingen voor
maatschappelijke vraagstukken niet alleen worden ontwikkeld
voor, maar vooral met de mensen die direct worden beïnvloed.
We beginnen niet met een vooraf uitgestippeld plan; in plaats
daarvan zetten we in op een inclusief proces dat leidt tot
betere oplossingen. 

Dit proces bestaat uit vier stappen, elk gericht op het begrijpen
en respecteren van mensen met een laag inkomen:

Dit inclusieve proces heeft ons in staat gesteld om Wageningers
met een laag inkomen op een effectieve en respectvolle
manier te bereiken. De uitkomsten van dit proces zijn te vinden
in het volgende hoofdstuk, waarin de inzichten en
aanbevelingen van de mensen zelf centraal staan.

Verhalen verzamelen: we verzamelden veertig verhalen
van mensen met een laag inkomen;
Segmentatie: deze verhalen zijn gesegmenteerd tot
verschillende persona’s, zodat we de diversiteit en
complexiteit van verschillende situaties leren te begrijpen;
Feedback vragen: we hebben feedback gevraagd aan 
de verhalenvertellers om de persona’s te checken op
volledigheid;
Resultaten presenteren: de resultaten van ons onderzoek
presenteren we samen aan de gemeente. Dit rapport
hebben we ook samen geschreven.

De Thuis-aanpak

Een inclusief
proces

1.
2.

3.

4.
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Er bestaat nog altijd een eenzijdig beeld van mensen die
(tijdelijk) een laag inkomen hebben. Om inzicht te krijgen in de
veelzijdigheid is er een grote diversiteit aan verhalen
opgehaald. Zo selecteerden we verhalen op verschil in leeftijd,
geslacht, gezinssamenstelling, status, culturele achtergrond,
beheersing van basisvaardigheden, gezondheid, waar het
inkomen uit bestaat en of diegene wel of niet gebruik maakt
van de minimaregelingen. 

Om het delen van het verhaal toegankelijk en gelijkwaardig 
te maken hebben we de volgende keuzes gemaakt:

Vertellers konden zelf kiezen op welke plek ze hun verhaal
wilden delen;
Vertellers kregen de ruimte om zelf hun verhaal te vertellen.
We gebruikten de vragenlijst in bijlage 2.
We hebben sleutelfiguren en ons netwerk ingezet, om ook
mensen te bereiken die wij zelf niet zouden bereiken;
We hebben de uitnodiging (bijlage 3) samen met de
doelgroep gemaakt. Daarbij hebben we er ook op gelet dat
we deze in eenvoudig Nederlands (B1-leesniveau) hebben
geschreven;
We hebben tolken ingezet, zodat mensen ook in hun eigen
taal hun verhaal konden vertellen;
De vertellers kregen een cadeaubon als waardering voor
hun bijdrage.

Veertig verhalen
verzamelen

1.
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Op basis van de verzamelde verhalen creëerden we tien
persona's.

Een persona is een beschrijving van een specifiek type binnen
de doelgroep. Om deze persona's te ontwikkelen hebben we
de veertig verhalen naast elkaar gelegd en ze op basis van
overeenkomsten gegroepeerd. Het uitgangspunt hierbij was:
op welke manier kan de gemeente deze personen bereiken.

Vervolgens onderzochten we overeenkomsten op het gebied
van demografische gegevens, persoonlijke situatie, financiële
context, ervaringen met de gemeente, frustraties, angsten en
communicatiewensen. 

Bij de uitkomsten lees je meer over wat persona's zijn en hoe
je ze kunt toepassen.

Verhalen segmenteren
tot tien persona’s

2.

Feedback vragen
aan de vertellers 

3.

In stap twee hebben we interpretaties gemaakt en zijn we
actief aan de slag gegaan met de verzamelde verhalen. In de
derde stap is het van belang om te controleren of de mensen
die hun verhaal hebben gedeeld zich nog steeds kunnen vinden
in de persona en of we de verhalen correct hebben verwerkt. 

Daarom hebben we tijdens de interviews al gevraagd of we
hen later om feedback mochten vragen. We hebben ook aan
iedereen gevraagd op welke manier ze dat het liefst zouden
doen: via e-mail, telefoon, een aparte afspraak, of tijdens een
bijeenkomst bijvoorbeeld. 

Van de veertig vertellers gaf een groep van dertig personen
(75%) feedback. De ontvangen feedback is verwerkt en
sommige persona's zijn opnieuw aan de vertellers voorgelegd.
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We hebben twee bijeenkomsten georganiseerd op momenten
die handig waren voor de vertellers. De bijeenkomsten boden
de vertellers ook de gelegenheid om anderen te ontmoeten die
in een vergelijkbare situatie leven. Dit zorgde voor herkenning
en verminderde het gevoel van isolatie.

Bij de planning van deze bijeenkomsten hebben we rekening
gehouden met vervoer, dieetwensen en de gesproken taal van
de deelnemers.

De resultaten van dit project zijn verwerkt in dit rapport. Dit
hebben we gepresenteerd aan de gemeente Wageningen.
Zowel het schrijven van dit rapport als het geven van de
presentatie is samen met vertegenwoordigers van de
persona’s gedaan.

Samen resultaten
presenteren 

4.
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“Fijn dat er ook
echt wat met onze

input gebeurt.”



Een persona is een beschrijving van een specifiek type binnen
de doelgroep, waardoor je je kunt inleven in die persoon. De
categorisering van de doelgroep is gebaseerd op de meest
effectieve manier waarop de gemeente met hen kan
communiceren. Elke persona biedt inzicht in:

Demografische kenmerken
Persoonlijke situatie
Financiële situatie
Ervaringen met de gemeente
Frustraties, angsten en wensen
Passende communicatiekanalen

Het resultaat van het inclusieve proces dat we doorlopen
hebben zijn 10 persona’s waar draagvlak bij de doelgroep
voor is en waar de gemeente haar communicatie op kan
laten aansluiten. 

Uitkomsten

Door het gebruik van persona's krijgt de gemeente inzicht in
wie ze al heeft bereikt en wie nog niet. Deze kennis helpt de
gemeente (en eventuele anderen) bij het maken van keuzes
voor een zo effectief mogelijke communicatiewijze.

Belangrijk om te onthouden... niemand is de persona!
Uit de veertig gedeelde verhalen blijkt dat begrip voor de
persoonlijke situatie van groot belang is bij dit vraagstuk, voor
alle tien de persona's. Het is daarom cruciaal te realiseren dat
niemand zich volledig kan identificeren met een persona.

Wat betekent het
begrip “persona”?

Werkwijze 
met persona's
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“Ik zit in een bijzondere
situatie, waardoor ik me
maar gedeeltelijk in de
persona herken. Wil de
gemeente mij goed
ondersteunen en bereiken
is er maatwerk nodig.”

“Ik werd emotioneel,
want de persona is een
soort spiegel voor mij.”

Hoewel de persona's zijn gebaseerd op de
veertig gedeelde gesprekken, bevatten ze
niet alle informatie en specifieke details over
de persoonlijke situatie. De beschrijving geeft
een overzicht van de hoofdlijnen van de
persoon voor wie de persona is opgesteld. 

Elk verhaal is uniek en maatwerk blijft
noodzakelijk. Het is dan ook van groot belang
dat er in het directe contact met mensen met
een laag inkomen de bereidheid is om de
persoon in kwestie beter te leren kennen.

Elk verhaal
is uniek
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38 jaar 
Alleenstaand
Geboren in Nederland 
Inkomen: WIA/Wajong uitkering 
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden:

Ik heb een Wajong uitkering en
wist niks van ondersteuning van
de gemeente.

49 jaar 
Getrouwd
Geboren in Nederland/Eritrea
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Het Nederlandse systeem is
veel te complex voor mij,
zonder mijn informele
contactpersoon weet ik niks.

Over wie
hebben we
het nou
eigenlijk? Johanna

Leer Johanna beter kennen Leer Adam beter kennen

Adam
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29 jaar
Getrouwd, 3 kinderen 
Geboren in Syrië
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Ik hoor veel via mijn vrienden
en buren, maar het contact
met de gemeente is ook goed.

42 jaar 
Gescheiden, 2 kinderen
Geboren in Jemen
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Mijn contact met de gemeente
is heel goed, maar ik wil
gewoon graag werken.

26 jaar 
Woont in een studentenhuis
Geboren in Nederland
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden:

Ik voel me niet armer dan
andere studenten en had 
dan ook geen idee dat ik
financiële ondersteuning van
de gemeente kon krijgen.

Leer Jamilla beter kennen Leer Yousif beter kennenLeer Maria beter kennen

Jamilla YousifMaria



79 jaar
Alleenstaand
Geboren in Nederland
Inkomen: AOW-uitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Anderen hebben veel 
harder ondersteuning van 
de gemeente nodig dan ik, 
ik red me zelf wel.

Irene
60 jaar
Alleenstaand
Geboren in Nederland
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Ik was gewend om zelfredzaam
te zijn, maar helaas is dat
veranderd. Fijn dat de
gemeente voor me klaarstaat.

Herman
43 jaar
Alleenstaande ouder
Geboren in Ethiopië
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

De taal is een barrière voor 
mij in het contact met de
gemeente. Het is moeilijk 
en onduidelijk.

Nerea

Leer Herman beter kennen Leer Nerea beter kennenLeer Irene beter kennen



Lisa Martijn

Leer Martijn beter kennenLeer Lisa beter kennen

50 jaar
Alleenstaande ouder
Geboren in Nederland
Inkomen: eigen onderneming
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden:

Ik ben hoogopgeleid en heb
mogelijkheden om meer dan
een minimuminkomen te
hebben. Het is voor mij een
levenskeuze.

Lees verder om 
deze persona's beter
te leren kennen.

40 jaar
Alleenstaand 
Geboren in Nederland
Inkomen: loon en bijstand
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Ik neem veel initiatief. Ik werk
en zoek zelf uit waar ik recht
op heb, maar ingewikkeld is
het wel.
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Mijn financiële situatie bepaalt mijn hele leven en maakt me ziek. Het is een voortdurende
zorg, vooral omdat mijn ziekte extra kosten met zich meebrengt. Ondanks deze uitdagingen
probeer ik zuinig te leven.

Ik had geen enkele kennis van minimaregelingen totdat een vriend me vertelde over het Ik
doe Mee-fonds. Het was puur toeval dat ik ontdekte dat ik recht heb op de tegemoetkoming
voor chronisch zieken en gehandicapten, toen ik het Startpunt belde met een heel andere
vraag. Het aanvragen van kwijtschelding heb ik opgegeven, omdat het proces te complex en
onduidelijk is. En hoewel ik al jaren in deze moeilijke situatie zit, ben ik niet op de hoogte van
de individuele inkomenstoeslag.

38 jaar 
Alleenstaand
Geboren in Nederland 
Inkomen: WIA/Wajong uitkering 
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden:

Ik heb een Wajong uitkering en
wist niks van ondersteuning van
de gemeente.

Terug naar alle persona's

Al geruime tijd ben ik ziek, daarom ontvang ik een Wajong-uitkering. Vanwege mijn gezond-
heid is het lastig om actief deel te nemen aan de maatschappij, want ik moet nauwlettend
mijn energiegrenzen bewaken. Als het enigszins mogelijk is, ben ik graag betrokken bij
vrijwilligerswerk om een gevoel van zinvolle bezigheid te ervaren. Ik heb mensen om me
heen aan wie ik hulp kan vragen, maar soms vind ik het ook moeilijk om dit te doen.

Persoonlijke situatie

Financiële context

Ervaring met (communicatie) gemeente
Ik heb geen specifieke contactpersoon toegewezen gekregen bij de gemeente. Al mijn
verzoeken dien ik digitaal in en ik zoek zelf naar informatie. Als ik vragen heb, weet ik dat ik
terecht kan bij het Startpunt of de gemeente. Maar eerlijk gezegd is de drempel om te bellen
of langs te gaan erg hoog. Dit is spannend en kost me teveel energie. Mijn enige interactie
met de gemeente vindt plaats wanneer zich een unieke situatie voordoet of wanneer mij
wordt verteld dat ik geen recht heb op een regeling, terwijl ik volgens de voorwaarden wel in
aanmerking zou moeten komen. In deze gevallen voel ik me heel erg onbegrepen en soms
zelfs gediscrimineerd. Mijn vertrouwen in de gemeente is dan ook niet hoog.

Johanna



ik veel geld ben misgelopen, doordat ik
niet wist waar ik recht op heb.
de voorwaarden voor
minimaregelingen onduidelijk zijn.
ik veel gegevens moet aanleveren en
dit bij elke regeling opnieuw moet doen.
Terwijl de gemeente die informatie dan
al heeft.
ik alles moet printen, terwijl ik geen
printer heb.
ik zoveel privacygevoelige informatie
moet delen.
de gemeente niet altijd antwoord heeft
op mijn vragen.
het aanvragen van regelingen me veel
energie kost, terwijl ik weinig energie
heb. Ik word er ziek van.
er naar medische gegevens gevraagd
wordt, terwijl dit helemaal niet mag.
ik wantrouwen vanuit de gemeente voel
of ik geen misbruik van regelingen wil
maken.
je zelf in de gaten moet houden welke
regeling je wanneer moet aanvragen
en ik dan soms te laat ben omdat ik het
overzicht niet heb.
ik geen uitleg heb gehad over de
zorgverzekering bij Menzis.

ik gegevens niet elke keer opnieuw moet
aanleveren.
ik een overzicht van regelingen krijg.
je bij het aanvragen van 1 regeling ook
direct geïnformeerd wordt over andere
regelingen.
je bij het aanvragen al zeker weet of je
er recht op hebt of niet.
er vertrouwen is dat ik een regeling niet
zomaar aanvraag.
je bij het aanvragen van een regeling
direct een bevestiging krijgt en het
vervolgproces duidelijk is.
het duidelijker is dat het Startpunt er is en
met welke vragen je er terecht kunt.
ik een vaste (onafhankelijke)
contactpersoon kan krijgen.
ik geïnformeerd wordt wanneer ik
bepaalde regelingen kan aanvragen.
de kennis en ervaring bij ambulante
medewerkers accuraat is.
er scheiding is tussen de persoon die
aanvragen toetst en die adviseert.
transparantie over welke persoonlijke
informatie met wie gedeeld wordt.
het duidelijk is wat er onder inkomen valt.
de gemeente op ruimere tijden
telefonisch bereikbaar is.
afspraken met mij worden afgestemd.

iets aan te vragen waar ik geen recht
op heb en om dan als een schooier over
te komen.
als de gemeente mij onaangekondigd
belt.
onbedoeld iets verkeerd te doen.
contact op te nemen met mijn vragen.
aanvullende vragen van de gemeente
te krijgen.
gecontroleerd te worden.
bepaalde regelingen niet meer te
krijgen.
dat er niet vertrouwelijk met mijn
gegevens wordt omgegaan.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...



Je bereikt Johanna het snelst als het UWV direct doorverwijst naar
de gemeente. Daarnaast kan het vergroten van de algemene
kennis over minimaregelingen een effectieve manier zijn om
Johanna te bereiken. Bijvoorbeeld door iedereen een brief te
sturen of een artikel in de Stad Wageningen te plaatsen.

Het is belangrijk om heel duidelijk te maken dat Johanna 
recht heeft op deze regelingen en dat ze specifiek voor haar
bedoeld zijn. De gemeente kan Johanna informeren over de
voorwaarden via de website. Het is belangrijk om aan Johanna
uit te leggen waarom bepaalde vragen worden gesteld en om
haar te laten voelen dat je haar vertrouwt.

Johanna kan wegens haar ziekte niet altijd naar gesprekken
komen. Stem met haar af wat voor haar mogelijk is en biedt haar
ook de optie om naar haar toe te komen.

Zo bereik je Johanna

De medische situatie van Johanna is erg bepalend voor haar leven. 
Soms heeft Johanna geen hulp en kan ze het niet zelfstandig, waardoor 
ze buiten de boot valt. Hoe zieker Johanna is, hoe zwaarder het aanvragen
van regelingen valt. Soms zelfs zo erg dat ze (op advies van haar huisarts)
besluit het contact met de gemeente volledig te verbreken en geen
regelingen aan te vragen.

Kanalen

Brieven Gesprek
contact-
persoon

Wageningen

WebsiteSociale
media

Krant

“Ik krijg het gevoel
dat de gemeente
het me zo moeilijk
mogelijk wil maken,
zodat ik er vanzelf
mee stop.”



Een opmerkzame vriend wees Mieke op
regelingen die op haar van toepassing zijn.
Het was een openbaring, maar later ook een
bron van stress, vooral als het aankomt op
het invullen van formulieren en het
verstrekken van bankafschriften. De angst
om iets verkeerd te doen en de onzekerheid
over wat wel en niet toegestaan is, houden
haar 's nachts wakker en zetten haar leven
op zijn kop.

De afstand tussen Mieke en de gemeente 
lijkt soms groot. Gebrek aan communicatie,
vooral in de beginjaren van haar Wajong-
uitkering, liet haar in het duister tasten. Het
invullen van talloze digitale formulieren is
een tijdrovende en emotioneel zware klus
voor haar, waardoor ze zich onzeker voelt
tegenover de instanties die haar zouden
moeten helpen. Ze krijgt het gevoel dat de
gemeente denkt dat ze misbruik wil maken
van de regelingen, bijvoorbeeld als er bij
een aanvraag wordt gevraagd of ze de
waarheid heeft gesproken. “Als je te maken
hebt met instanties, of dat nu de gemeente 
is of het UWV, dan kan dat spanningen
opleveren als: Kan ik dit wel zeggen? Mag
dit wel? Krijg ik daar geen straf voor? Doe 

Maak kennis met Mieke*, een intelligente
vrouw vol veerkracht en passie. Mieke vult
haar dagen met vrijwilligerswerk, meditatie,
en het verzorgen van haar eigen moestuin.
Creativiteit en sport zijn haar andere grote
liefdes. Haar huis is een warme thuisbasis en
Wageningen voelt voor haar als een fijne
plek om te zijn.

Al heeft het leven ook zijn uitdagingen. Haar
gezondheid laat het momenteel niet toe om
te werken en ze is in herstel, zoekend naar
manieren om langzaam weer terug te keren
zonder zichzelf te overbelasten. Financieel
gezien prijst ze zichzelf gelukkig met een
lage huur en met het ontvangen van huur-
en zorgtoeslag, maar haar gezondheid
brengt ook extra kosten met zich mee. Haar
financiën zorgen dus best voor zorgen.

Mieke is een vechter, iemand die haar
financiën beheert met zorg en toewijding. 
Ze houdt haar uitgaven nauwlettend in de
gaten, ondanks dat ze moeite heeft het
overzicht te bewaken wanneer ze welke
regeling kan aanvragen. Ze spaart voor wat
echt belangrijk is. Het is een tijdrovende en
energie-intensieve taak die haar soms stress
bezorgt, maar ze vindt altijd wel een weg.

ik niets verkeerd …? Ik zal waarschijnlijk in de
eerste jaren regelingen hebben gemist. Toen
ik me voor de Wajong aanmeldde, was er
niet ergens een communicatie van ‘hé, er
bestaat ook zoiets als minimaregelingen.’”

Voor haar gaat het niet om veel of 
weinig geld hebben; het gaat erom te
kunnen voorzien in basisbehoeften en 
mee kunnen doen in de samenleving. 
“Maar het belangrijkste wat mij betreft, 
is de toegankelijkheid van de regelingen. 
Het zijn er best wel heel veel met allemaal
andere voorwaarden. Dat was voor mij wel
een eyeopener hoeveel onzekerheid of
ongemak het geeft om die regelingen aan 
te vragen en daarmee bezig te zijn. Dus als
daar iets van verlicht kan worden, dan ben ik
de eerste die daar heel blij mee is.”

In haar verzoeken aan de gemeente, in haar
strijd voor begrip en haar zoektocht naar een
beter leven, blijft Mieke vastberaden en
hoopvol. Ze verlangt vooral naar meer
begrip, een simpeler aanvraagsysteem 
en vooral meer vertrouwen.

* Mieke heeft een andere naam in het echt, 
   zo houden we haar gegevens privé.

Miekes angst beïnvloedt 
haar dagelijkse beslissingen

Verhaal
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Ik ben altijd voorzichtig met mijn uitgaven en moet zorgvuldig keuzes maken. Het systeem 
en alle regelingen zijn voor mij nogal ingewikkeld en ik begrijp ze niet helemaal. Ik ben
ontzettend dankbaar voor de hulp die ik van Anna, mijn buurvrouw, krijg: alleen zou ik dit niet
kunnen. Zonder deze ondersteuning zou ik waarschijnlijk in financiële moeilijkheden komen.

Ik heb wat moeite om zo zelfstandig te zijn als het Nederlandse systeem van me verlangt.
Hierdoor ben ik afhankelijk van de mensen om me heen. Officieel ben ik niet in beeld bij de
gemeente, maar gelukkig kan ik rekenen op een paar mensen in mijn omgeving, al zijn die
ook niet altijd bekend met het systeem. 

Ik wil wel graag meer leren. zoals bijvoorbeeld de Nederlandse taal. Ik zou het leuk vinden
als mijn talenten meer benut zouden worden in de samenleving. Want ondanks mijn
uitdagingen ben ik graag actief bezig. Ik heb een actieve daginvulling en ik leef van 
een uitkering.

Persoonlijke situatie

Financiële context

Ervaring met (communicatie) gemeente
Ik ben niet in beeld bij de gemeente. Ik ervaar een grote afstand tot de gemeente, heb geen
vast aanspreekpunt en heb nauwelijks contact. Meestal moet ik via iemand uit mijn eigen
kring hulp vragen, bijvoorbeeld om brieven voor me te lezen. Als ik zelf contact opneem met
de gemeente, begrijpen ze me vaak niet goed.

49 jaar 
Getrouwd
Geboren in Nederland/Eritrea
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Het Nederlandse systeem is
veel te complex voor mij,
zonder mijn informele
contactpersoon weet ik niks.

Adam

Terug naar alle persona's



het systeem onduidelijk is en ik
onvoldoende op de hoogte ben van
minimaregelingen.
er veel afstand is tussen mij en de
gemeente.
ik niet van regelingen weet en daardoor
geld misloop.
ik zoveel aan mijn informele
contactpersoon moet vragen.
ik zoveel brieven en papieren heb die
op een stapel liggen.
het voor mijn informele contactpersoon
ook moeilijk is om de juiste informatie te
vinden.
het aanvragen van minimaregelingen
voor mijn informele contactpersoon
soms ook ingewikkeld is en veel tijd kost.
het aanvragen heel lang duurt en er
zoveel verschillende instanties bij
betrokken zijn.
er veel onduidelijkheid is waarom de
één wel iets krijgt en de ander niet.
ik me niet gelijkwaardig behandeld voel
en er niet goed naar mij wordt
geluisterd.
mensen achter de balie bij de gemeente
niet alles over de regelingen weten.

het contact met de gemeente
menselijker is.
er een paar uur per week iemand
beschikbaar is bij de bblthk of Thuis of
waar ik zonder afspraak naartoe kan.
er meer naar mij geluisterd wordt en er
begrip voor mijn situatie is.
er minder afstand is tot de gemeente.
het contact met de gemeente
gelijkwaardig is.
er iemand bij het gesprek is die mij
goed begrijpt en kan helpen.
alle ambulante begeleiders op de
hoogte zijn van de minimaregelingen.
ik informatie ontvang per brief, zodat ik
het aan mijn contactpersoon kan laten
zien.
regelingen ruim van te voren worden
aangekondigd, zodat ik niet te laat ben
met aanvragen.
ik hulp krijg om de taal te leren spreken.

dat ik Anna, mijn buurvrouw, kwijt raak.
dat ik boetes krijg omdat ik iets heb
aangevraagd waar ik geen recht op
heb. Daarom vraag ik het niet aan.
dat ik te laat ben met het aanvragen
van regelingen, omdat ik niet goed
weet wanneer ik dit moet doen.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...



Adam is iemand die of een beperking heeft, of naar Nederland is
gevlucht en geen hulp meer van Vluchtelingenwerk krijgt. Adam
heeft een vast contactpersoon bij de gemeente nodig die het
vaste werk van de informele contactpersoon overneemt of dit
aanvult. Als Adam niet een informele contactpersoon heeft, weet
hij niks van regelingen af. Hij snapt niet hoe het systeem werkt, is
niet in beeld en niemand helpt hem. Ook niet alle informele
contactpersonen zijn voldoende op de hoogte. Het advies is 
om de informele sleutelfiguren die er nu zijn te formaliseren 
en te informeren over regelingen. De contact-personen kunnen
beter aansluiten bij andere leefwerelden. Het helpt Adam ook 
als de balie-medewerker van de gemeente goed geïnformeerd 
is, zodat hij daar ook vragen aan kan stellen.

Je bereikt Adam ook door activiteiten en inloopspreekuren te
organiseren specifiek voor vluchtelingen en/of mensen met een
beperking. Voor Adam is het vervelend om te bellen. Er ontstaan 
snel misverstanden en er is niet vastgelegd wat er is afgesproken.

Stuur Adam een brief met een overzicht van de regelingen. Adam neemt
deze brief mee naar zijn contactpersoon om hulp te krijgen bij het lezen.
Het helpt als de voorwaarden voor de regelingen er duidelijk bij staan,
zodat hij weet of hij er voor in aanmerking komt.

Zo bereik je Adam

Kanalen

Brieven Gesprek
contact-
persoon

WhatsappNetwerk of
sleutelfiguur

Tijdens
activiteit

??

Via een
organisatie

Inloop-
spreekuur

taal & cultuur
vertaler

“Anna doet alles voor
ons, maar het is ook
heel moeilijk om alles
aan haar te vragen,
daarom laten we het
soms maar gewoon.”



Elke week krijgt Jeffrey een bedrag voor
boodschappen, maar de kosten zijn hoog,
waardoor hij moeilijke keuzes moet maken.
Hoewel hij zegt geen financiële stress te
ervaren, kan hij zich geen vakantie
veroorloven en mist hij sociale uitjes met
vrienden. Zijn moeder maakt zich geen
zorgen zolang de situatie hetzelfde blijft,
maar ze maakt zich wel zorgen over
mogelijke stijgende kosten in de toekomst.

Jeffrey heeft heldere informatie en
begripvolle ondersteuning nodig. Zijn
moeder is van mening dat hij de gemeente
niet hoeft te bellen: “Hij wordt dan
behandeld alsof hij niet goed snik is. Of je
het nu wel snapt of niet snapt, iedereen die
een verstandelijke beperking heeft die gaan
ze behandelen als een kind. Terwijl ze
allemaal hartstikke volwassen zijn, want ze
weten het allemaal heel goed.”

Bij dit gesprek was de moeder van Jeffrey
aanwezig, om hem daar waar nodig te
ondersteunen.

Jeffrey, een man met een lichte
verstandelijke beperking, woont in een
begeleid wonen woning. Hij voelt zich
comfortabel in zijn huis en kan altijd hulp
vragen. Doordeweeks gaat hij naar
dagbesteding en studeert hij voor Sport en
Bewegen. Bijna klaar met zijn opleiding
overweegt hij om te gaan werken met
behulp van een jobcoach.

Zijn moeder beheert zijn financiën, betaalt
rekeningen en vaste lasten en helpt hem bij
het budgetteren. Een groot deel van zijn
uitkering gaat naar het begeleid wonen, wat
betekent dat hij weinig geld voor zichzelf
overhoudt.

Ze benadrukt dat mensen met een
verstandelijke beperking als volwassenen
moeten worden behandeld, omdat ze het
met wat extra inspanning allemaal heel
goed begrijpen. Ze zou willen dat
begeleiders op de hoogte zijn van
beschikbare regelingen en dat de gemeente
transparanter communiceert. Jeffrey
ontvangt het liefst informatie via brieven,
zodat hij deze samen met zijn moeder kan
bekijken. Het zou ook helpen als de
gemeente duidelijk uitlegt waarom
aanvragen worden afgewezen en als
termen zoals 'laag inkomen' begrijpelijk
worden gebruikt.

Jeffrey’s beperking 
beperkt óók zijn inkomsten

Verhaal
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Niet iedereen die zich in de persona Adam
herkent heeft een informeel contactpersoon.
Als Adam die persoon niet heeft is hij buiten
beeld bij de gemeente en heeft hij geen idee
waar hij recht op heeft. Dit terwijl hij erg
gebaat zou zijn bij ondersteuning vanuit de
gemeente. 

Het verhaal van Wondwossen op de
volgende pagina is een voorbeeld van zo'n
verhaal. Voor dit project zijn we toevallig
met hem in contact gekomen via iemand
anders. Die persoon helpt hem echter niet
met zijn financiële vragen. Er zijn
waarschijnlijk meer mensen in een
vergelijkbare situatie als Wondwossen die
geen contactpersoon hebben, die we ook
met dit project niet hebben weten te
bereiken.

Adam zonder
contactpersoon “Ik heb geen contact

met de gemeente, 
we leven gewoon 
in een bubbeltje.”



haar. Sinds kort krijgt zij een uitkering via het
UWV.

Wondwossen en zijn vrouw hebben moeite
om de eindjes aan elkaar te knopen. Zeker
nu de huur steeds hoger wordt en alles
duurder wordt. Met het inkomen van
Wondwossen zitten ze onder 130% van de
bijstandsnorm. Ze hebben ook geen
spaargeld. Wondwossen had geen idee dat
hij zijn inkomen nog kon aanvullen met een
bijstandsuitkering en dat er minima
regelingen zijn waar hij mogelijk recht op
heeft. Hij wordt emotioneel als hij hier tijdens
het gesprek over hoort. “Het voelt slecht, alsof
ik blind ben en iedereen mij bij de hand
meeneemt. Omdat ik hier niet geboren ben
en het systeem niet ken, voelt het niet lekker.”
Wondwossen is daarom ook bang voor
financiële ondersteuning. “[...] wij horen altijd
dat als je teveel neemt, dan krijg je een
boete of schulden. En daarom zijn we heel
erg voorzichtig.”

Wat hun situatie extra zwaar maakt, is hun
gebrek aan sociale contacten. In Ethiopië
waren ze gewend aan hechte
gemeenschappen en goed burencontact,
maar in Nederland voelen ze zich eenzaam 

Bij dit gesprek was de informele contactpersoon
aanwezig voor ondersteuning en om te vertalen.

Wondwossen is een man uit Ethiopië die naar
Nederland is gevlucht voor een beter leven.
Hij kwam eerst in Friesland, waar hij hulp
kreeg vanuit Vluchtelingenwerk en een fijne
contactpersoon had. Die persoon heeft hem
destijds geholpen met het aanvragen van
een bijstandsuitkering. 

Toen Wondwossen en zijn vrouw naar
Wageningen verhuisden kregen ze een
contactpersoon bij Vluchtelingenwerk
Wageningen. Die persoon werd echter ziek
en sinds toen hebben Wondwossen en zijn
vrouw niemand meer die hen helpt met
financiële zaken. Met de gemeente heeft
Wondwossen helemaal geen contact en hij is
daar ook niet in beeld. 

Wondwossen vond werk in de kaasfabriek en
krijgt geen uitkering meer. Daar werkt hij
inmiddels vijf jaar. Hij heeft onregelmatige
werktijden en is na zijn werk uitgeput. Zijn
vrouw werkte bij een schoonmaakbedrijf,
maar hier moest ze stoppen omdat ze te
veel last van haar rug kreeg. Nu zit ze thuis,
heeft ze niets te doen en gaat het slecht met 

zonder familie en vrienden. Ze weten niet
hoe ze nieuwe vrienden moeten maken door
de taalbarrière en voelen zich geïsoleerd.
Eigenlijk kennen ze alleen Elsa* aan wie
Wondwossen hulp kan vragen bij het lezen
van brieven of bij andere zaken. Elsa heeft
hij toevallig op straat ontmoet, omdat zij
hem aansprak.

Wondwossen is gewend om informatie te
ontvangen via zijn sociale omgeving. Hij wil
graag meer weten over hoe de gemeente
werkt. Het zou hem enorm helpen als er een
vaste contactpersoon is die zijn taal spreekt
en bekend is met zijn cultuur. Deze persoon
kan hem helpen met het leggen van
contacten en het begrijpen van de
gemeentelijke procedures.

Wondwossen droomt van begrip, steun en
een vriendelijke hand die hen helpt. Hij
vertrouwt helemaal dat de gemeente het
goed doet, maar hij weet gewoon niet hoe
het werkt. Voor Wondwossen en zijn vrouw
zou hulp een wereld van verschil betekenen.

* Elsa heeft een andere naam in het echt, 
   zo houden we haar gegevens privé.

Wondwossen’s weg: eenzaamheid, 
financiële struggles en hoop op hulp

Verhaal
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Ik was al twee jaar ziek thuis toen ik per toeval ontdekte dat ik in aanmerking kwam voor een
bijstandsuitkering nadat ik mijn studie had stopgezet. Ik wilde dat ik dit eerder had geweten,
omdat ik nu onnodig lang geld had geleend bij Duo.

Ik ben dankbaar voor de financiële steun van de gemeente; het stelde me in staat om tijdelijk
te stoppen met studeren en me te concentreren op mijn gezondheid. De bijstandsuitkering
voorziet voldoende in mijn levensonderhoud. In mijn omgeving zijn er veel medestudenten
met lage inkomens en minimale vaste lasten, waardoor ik niet het gevoel heb dat mijn
financiële situatie mij beperkt. 

Ik weet niet zeker of ik in aanmerking kom voor andere regelingen. Mijn klantmanager heeft
me wel verteld dat ik met bijzondere bijstand een fiets kon kopen, waardoor ik naar het
Werkpunt kan fietsen. Dat is heel prettig. Over het algemeen denk ik dat andere mensen het
geld misschien harder nodig hebben dan ik.

Ik ben naar Wageningen verhuisd om te studeren aan de WUR. Na een paar jaar moest ik
mijn studie stopzetten vanwege ernstige vermoeidheidsklachten en RSI, wat resulteerde in een
bijstandsuitkering. Ik ben vastbesloten om weer te beginnen met werken en studeren, maar ik
moet nu nog voorzichtig zijn vanwege mijn gezondheidsproblemen. Daarom krijg ik
ondersteuning van een participatiecoach bij Compleet Mensenwerk.

Persoonlijke situatie

Financiële context

Ervaring met (communicatie) gemeente
Vanwege mijn ziekte kostten de gesprekken met de gemeente me ontzettend veel energie.
Het is een vervaagde herinnering, maar ik weet nog dat ik echt over mijn eigen grenzen
moest gaan om aan de afspraken te voldoen. Mijn klantmanager heeft me gelukkig goed
ondersteund en naar me geluisterd. In de loop der tijd heb ik verschillende contactpersonen
gehad bij de gemeente. Door sommigen voelde ik me geïntimideerd, iets wat extra zwaar
woog gezien mijn al kwetsbare situatie.

26 jaar 
Woont in een studentenhuis
Geboren in Nederland
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden:

Ik voel me niet armer dan
andere studenten en had 
dan ook geen idee dat ik
financiële ondersteuning van
de gemeente kon krijgen.

Maria

Terug naar alle persona's



ik er zo laat achter kwam dat ik recht
heb op een bijstandsuitkering.
het bureaucratische proces tijdens het
aanvragen van minimaregelingen lastig
en vermoeiend is.
de informatie te ingewikkeld of
onduidelijk is, dan ga ik er niet
achteraan om uit te zoeken of ik er recht
op heb, tenzij ik echt iets nodig heb.
ik de regeling weer vergeet als ik niet
meteen weet of ik ergens recht op heb.
ik weer al mijn bankafschriften moest
sturen omdat ze alles moesten checken,
toen ik die extra bijstand ging
aanvragen.

er met mij afgestemd wordt over
communicatie en afspraken.
communicatie via de mail gaat in plaats
van via de post.
ik folders krijg in de brievenbus, of via
de mail extra informatie te krijg over
relevante regelingen en activiteiten.
ik een duidelijke mail krijg waarin staat:
“je hebt recht op dit, wil je het
aanvragen ja of nee?”
de studentendecaan van de universiteit
mij informeert over minimaregelingen.
ik bij het aanvragen van een
bijstandsuitkering wordt geïnformeerd
over extra minimaregelingen.
de voorwaarden duidelijker zijn, zodat ik
weet hoeveel spaargeld ik mag hebben
en hoeveel giften ik mag ontvangen.

dat ik formulieren onbedoeld verkeerd
invul.
als ik brieven van de gemeente krijg.
dat ik iets verkeerd doe en dan geen
uitkering meer krijg.
dat ik allerlei voorwaarden krijg waar ik
aan moet voldoen als ik regelingen
aanvraag.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...



Studenten zoals Maria denken er niet aan om hulp bij de
gemeente te zoeken. Ze identificeert zich niet met het
idee van een laag inkomen, maar gewoon als een
student die net als andere studenten weinig geld heeft.
Daarom is het belangrijk om studenten bewust te maken
van de beschikbare uitkeringen en regelingen. De beste
manier om Maria te bereiken is via decanen,
studentenhuisartsen en studentenpsychologen. Het advies
is ook om met hen samen te werken om de bredere
bekendheid over mogelijke ondersteuning te vergroten.

Maria kan effectief worden bereikt via
communicatiekanalen op de campus, zoals posters in
gebouwen of bushokjes, of door een artikel te plaatsen in
de Resource.

Zo bereik je Maria

Kanalen

E-mail Gesprek
contact-
persoon

Netwerk of
sleutelfiguur

Poster &
Flyer

Nieuwsbrief

??

Via een
organisatie

“Ik denk dan dat
iemand anders daar
beter gebruik van kan
maken [...] of het is
gewoon extra moeite
voor iets waar ik niet
heel veel behoefte
aan heb.”



maar ze behandelde het vrij droog. Alsof een
dokter de symptomen op aan het schrijven
was op de computer. Als ik mijn moeder niet
had dan was het wel lastig geweest, maar
het is gelukt. Maar om zo’n formulier in te
vullen, kostte me wel veel moeite, omdat ik
gewoon niet zo veel energie had.”

Financieel gezien vertrouwt Jeroen nu op een
bijstandsuitkering, die hij als een onverwacht
cadeau beschouwt. Het proces van
aanvragen was verwarrend en tijdrovend,
met ingewikkelde formulieren en onduidelijke
criteria. Het besef dat zijn vermoeidheid als
geldige reden werd erkend, bracht een
zekere mate van opluchting.

Ondanks de hulp die hij ontvangt, leven er
nog steeds angsten. Jeroen vreest dat een
verkeerde stap zijn uitkering kan bedreigen.
Hij voelt zich in een financiële val, niet
wetende hoeveel hij mag sparen zonder
gevolgen. “Ik hield geld over van de uitkering
en heb er wat van gespaard. Ik heb een
beetje het gevoel alsof dat niet mag. Ik las
ook ergens dat er een maximum is van
hoeveel geld je mag hebben en als je daar
over bent dan heb je geen recht op de
uitkering. Daar ging ik me zorgen over
maken. Ik dacht dat het 6000 euro was en ik
was daar wel eens overheen. Ik werd daar 

Jeroen* is jong en is vol met aspiraties voor
de toekomst. Hij kwam zeven jaar geleden
naar Wageningen om Food Technology te
studeren. Vermoeidheidsklachten dwongen
hem echter zijn studie te pauzeren na slechts
twee jaar: “Alles kostte heel veel energie,
boodschappen doen ook.”

Het financiële dilemma begon: hij leende
maximaal bij DUO, niet wetende dat hij recht
had op een bijstandsuitkering. Pas toen hij bij
toeval iemand ontmoette die hem over deze
mogelijkheid vertelde, voelde hij een last
van zijn schouders vallen. Eindelijk kon hij
zich richten op rusten en herstellen, zonder
de voortdurende druk van oplopende
studieschulden.

“Ik kan me herinneren dat ik daar met mijn
moeder heenging, omdat ik nog vaag in mijn
hoofd was dus ik moest gewoon iemand
erbij hebben die me kon helpen. Ik weet nog
wel dat we echt het gevoel hadden dat we
het echt moesten aandikken, dat het echt
een serieus probleem was. Het leek een
beetje alsof vermoeidheidsklachten niet per
se een goede reden zijn, ik had geen
duidelijke diagnose van een dokter.
Daarover hadden we een beetje spanning.
Tijdens het gesprek nam ze me wel serieus, 

heel gespannen van, dus dan ging ik maar
iets kopen. Ik dacht dat er een controle zou
komen van mijn bankrekening.” Zijn angst
voor het verlies van zijn uitkering weerhoudt
hem ervan om openlijk over zijn zorgen te
spreken.

Jeroen heeft dromen en verlangens zoals
ieder ander, maar hij heeft behoefte aan
begrip en duidelijkheid. Hij wenst een meer
toegankelijk systeem, een gemeenschap die
naar hem luistert en hem steunt zonder
oordelen. Hij verlangt naar een zorgzame
benadering, een gemeente die hem helpt
zonder hem in hokjes te plaatsen.

Ondanks zijn gezondheidsproblemen blijft
Jeroen vastberaden. Hij probeerde meerdere
keren ‘op therapeutische basis’ terug te keren
naar zijn studie, een stap die niet zonder
uitdagingen bleek. Nu, met een betere
gezondheid, heeft hij de moed hervat. Elke
dag bezoekt hij de universiteit, neemt deel
aan een hoorcollege en probeert in een
ritme te komen dat zijn herstel ondersteunt.
Het vrijwilligerswerk dat hij bij Emmaus doet,
is een stap naar sociale verbondenheid en
eigenwaarde.

* Jeroen heeft een andere naam in het echt, 
   zo houden we zijn gegevens privé.

Jeroen kan door vermoeidheid niet doen wat hij wil
Verhaal
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Mijn man en ik zijn afhankelijk van een bijstandsuitkering, wat het financieel erg moeilijk
maakt om rond te komen. Doordat we het systeem niet goed kenden zijn we ook in de
schulden gekomen. We vinden onze financiële situatie lastig, maar vooral mijn man voelt zich
verantwoordelijk om voor een inkomen te zorgen. We nemen allebei initiatief om informatie
over beschikbare regelingen te zoeken, maar mijn man laat het er door een gevoel van tekort
schieten soms eerder bij zitten. Ik vind het wel vervelend dat onze oven kapot is en dat we het
ons bijna niet kunnen veroorloven om de taxi naar het ziekenhuis te betalen.

Ik ben niet volledig op de hoogte van alle minimaregelingen die beschikbaar zijn. 
De gemeente heeft mij niks verteld en ik weet niet waarom niet. Gelukkig heeft
Vluchtelingenwerk enkele zaken voor ons geregeld, zoals de collectief aanvullende
ziektekostenverzekering. Het Ik doe Mee-fonds ken ik dankzij vrienden die me hierover 
hebben verteld. Een vrijwilliger van Vluchtelingenwerk helpt ons met het aanvragen van 
deze regelingen en neemt eigenlijk alle administratieve zorgen uit handen. 
Ik ben dankbaar voor zijn hulp en blij met zijn ondersteuning.

Mijn gezin en ik zijn afkomstig uit Syrië, mijn man is 10 jaar geleden naar Nederland gevlucht
en mijn kinderen en ik zijn hier nu een paar jaar. We hebben ons thuis gevonden in
Wageningen. Ook onze oom en tante wonen hier, we zorgen voor hen. Het is voor ons het
belangrijkste dat we veilig zijn.

Op dit moment ben ik druk bezig met het leren van de Nederlandse taal. Mijn taalvaardigheid
is nog niet voldoende om zelfstandig zaken te regelen. Zowel mijn man als ik hebben nog geen
werk. Ik ben verantwoordelijk voor het huishouden en zorg voor mijn familie, terwijl mijn man
een opleiding volgt en op zoek is naar betaald werk, wat helaas niet gemakkelijk is.

Hoewel ik nog niet veel mensen ken, neem ik deel aan verschillende activiteiten en ben ik
betrokken bij lokale organisaties in Wageningen zoals bblthk, Buddy2buddy, Markt 17, Solidez en
Thuis. Hier ontmoet ik nieuwe mensen en breid ik mijn sociale kring langzaam uit. Op dit
moment heb ik nog niet veel Nederlandse vrienden, maar ik blijf actief deelnemen om meer
mensen te leren kennen.

Persoonlijke situatie

Financiële context

Jamilla
29 jaar
Getrouwd, 3 kinderen 
Geboren in Syrië
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Ik hoor veel via mijn vrienden
en buren, maar het contact
met de gemeente is ook goed.

Terug naar alle persona's



mijn contactpersoon bij de gemeente
niet altijd de antwoorden op mijn
vragen heeft. 
mijn contactpersoon het ene zegt en
iemand anders dan weer wat anders
zegt. Dat is erg onduidelijk voor mij.
het lang duurt voordat ik een reactie
van de gemeente krijg op vragen of als
ik een regeling heb aangevraagd.
ik informatie altijd via anderen krijg en
niet van de gemeente.

informatie over regelingen duidelijker is.
als er informatie over regelingen in het
welkomstpakket zitten.
de gemeente mij in het eerste gesprek
vertelt waar ik recht op heb, met hulp
van een tolk erbij.
er zo veel mogelijk via Whatsapp wordt
gecommuniceerd. 

dat boodschappen steeds duurder
worden.
mijn kinderen geen goede toekomst     
te kunnen bieden.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...

Ervaring met (communicatie) gemeente
Zelf begrijp ik brieven niet goed, maar dat is geen probleem omdat ik ermee naar
Vluchtelingenwerk kan gaan voor hulp. Een vrijwilliger van Vluchtelingenwerk helpt me bij
het begrijpen van de brieven.

Daarnaast kan ik ook communiceren via Whatsappen met mijn contactpersoon bij de
gemeente, wat ik erg prettig vind. Onze gesprekken verlopen soepel omdat mijn
contactpersoon rustig praat en ik daardoor goed begrijp wat er wordt gezegd. Ik voel me
goed behandeld door de gemeente, omdat ze er alles aan willen doen om mij te helpen.



Jamilla is zeer tevreden over de gemeente, maar ze is niet op de
hoogte van bepaalde minimaregelingen. Om haar te helpen is ons
advies om haar bij het eerste gesprek te informeren. Daarnaast kan
je Jamilla bereiken door aan te sluiten bij informele netwerken die
ze al kent. Jamilla is gewend om via haar sociale netwerk
informatie te verkrijgen. Daarom wordt voorgesteld om
sleutelfiguren in te zetten en te communiceren in specifieke
appgroepen en Facebookgroepen, zoals die van Koerdische
vrouwen, zusters Wageningen en internationale vrouwen.

Daarnaast wordt aanbevolen om informatieve activiteiten te
organiseren op plaatsen waar Jamilla al regelmatig komt, zoals bij
Solidez, Thuis en Markt 17. Hier gaat ze naar activiteiten om
Nederlands te leren en anderen te ontmoeten. Deze activiteiten
bieden uitstekende gelegenheden om informatieve activiteiten te
integreren, zoals presentaties of vragenuurtjes, zodat Jamilla
gemakkelijk toegang heeft tot relevante informatie.

Jamilla wil geen tolk, omdat die soms fouten maakt bij het vertalen.
Bellen zorgt vaak voor misverstanden en is voor Jamillia niet fijn. 

Zo bereik je Jamilla

Kanalen

Brieven Gesprek
contact-
persoon

WhatsappNetwerk of
sleutelfiguur

Nieuwsbrief Tijdens
activiteit

Wageningen

WebsiteSociale
media

??

Via een
organisatie

E-mail

“Ik heb het gevoel
dat de gemeente
Wageningen alles
probeert te doen
om de mensen te
helpen.” 



Die financiële druk weegt op hun schouders,
niet alleen met boodschappen, maar ook
met belastingen, zorgverzekering en
medische kosten die het gezin moet dekken.
Gelukkig worden kosten zoals medicatie en
de scootmobiel betaald vanuit de Wmo. Als
we vragen of hun financiële situatie voor
stress zorgt, antwoord ze: “Niet voor mij, voor
mijn man wel. Hij is de baas in huis.” 

Ondanks hun vastberadenheid zijn Hanan en
haar man niet volledig op de hoogte van de
financiële steun die beschikbaar is. Dankzij
Vluchtelingenwerk hebben ze geleerd hoe ze
regelingen zoals kwijtschelding kunnen
aanvragen, want zelfstandig aanvragen
doen is niet mogelijk. “Vluchtelingenwerk
Nederland speelt een heel goede rol in mijn
leven. Toen ik naar Nederland kwam, vroeg
ik hen alles. Over school, Nederlands leren,
ziekenhuis, voetbalvereniging voor de
kinderen, alles. Vluchtelingenwerk regelt
alles voor mij."

Bij de gemeente hebben Hanan en haar
gezin positieve ervaringen gehad. Hanan
waardeert het informele contact via
WhatsApp met haar gemeentelijke
contactpersoon erg. Die persoon neemt 

Dit gesprek heeft plaatsgevonden met een tolk.

De Syrische 27-jarige Hanan woont al 
een jaar met haar man en drie kinderen in
Wageningen. Ze houdt van sociaal contact
en van praten met mensen. Ze heeft
vrienden in Wageningen en goed contact
met buren. Ook haar schoonfamilie woont
dichtbij zodat ze die vaak kunnen bezoeken. 

Ze volgt Nederlandse taalles. Als ze goed
Nederlands spreekt, wil ze gaan studeren
aan een universiteit. In een moskee geeft ze
Arabische les aan vrouwen als vrijwilliger.
De man van Hanan heeft geen baan. Hij
gaat binnenkort ook vrijwilligerswerk doen.
Hanan vindt Wageningen een fijne plek om
te wonen. Ze vindt dat het lekker rustig is, dat
de mensen er aardig zijn en dat ze een
mooie woning heeft. 

Het gezin van Hanan staat voor financiële
uitdagingen. Soms wachten ze daarom met
aankopen tot de volgende maand, of kiezen
ze voor iets anders dat ze wel kunnen
betalen: “Alles moet onder controle zijn. 
We moeten over alles nadenken. Dan is het
genoeg, maar bij veel dingen denken ze: 
dit hoeft niet, dit mag niet.” 

geduldig de tijd om alles duidelijk uit te
leggen, praat heel langzaam en als Hanan
iets niet begrijpt, dan probeert de
contactpersoon het met andere woorden uit
te leggen. Maar het is niet altijd eenvoudig;
soms zijn er vragen waarop zelfs de
contactpersoon geen antwoord weet. Zo
wacht ze al 5/6 maanden op goedkeuring
voor een scootmobiel. Bovendien wist de
contactpersoon niet dat de gemeente
vluchtelingen helpt om goedkoper te kunnen
sporten, tot een andere vriendelijke vrouw
haar hier recentelijk over informeerde. Nu
deelt Hanan deze informatie weer met haar
kennissen.

Te midden van deze uitdagingen is Hanan
hoopvol richting de toekomst. Ze zijn
misschien onzeker over hun financiën, dat is
voor hen slechts één van de aspecten in hun
leven dat stressvol is op het moment. En
hoewel er frustraties zijn, heeft ze het gevoel
dat de gemeente Wageningen alles probeert
te doen om mensen te helpen.

Een nieuw begin voor Hanan 
en haar familie

Verhaal
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42 jaar 
Gescheiden, 2 kinderen
Geboren in Jemen
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Mijn contact met de gemeente
is heel goed, maar ik wil
gewoon graag werken.

Terug naar alle persona's

Ik vind het jammer dat ik niet zelf geld kan verdienen. Ik wil heel graag werken. Gelukkig zijn
er in Nederland uitkeringen waar ik gebruik van kan maken. Het systeem is goed en ik kan
rondkomen van mijn uitkering. Het zou fijn zijn als ik wat meer geld had om meer voor mijn
familie te kunnen doen.

Ik weet welke regelingen er zijn dankzij mijn contactpersoon bij de gemeente. Het is redelijk
makkelijk om deze regelingen aan te vragen.

Twaalf jaar geleden ben ik met mijn gezin naar Nederland gevlucht. In ons thuisland hadden
we een goed leven. Ik heb een universitaire opleiding afgerond en werkte bij een groot
bedrijf. Ik heb de wens om hier ook te werken, maar het is lastig om een stabiele baan te
vinden, vooral iets wat aansluit bij mijn opleidingsachtergrond. Ik zou hier graag meer
ondersteuning bij willen, maar die krijg ik helaas niet. Ik wil mijn talenten graag benutten en
bijdragen aan de samenleving. Ik heb het idee dat mijn kennis en talenten niet worden
gerespecteerd.

Op dit moment neem ik alle kansen aan die ik krijg. Zo heb ik een tijdje fietsen gerepareerd.
Momenteel ontvang ik een bijstandsuitkering omdat ik geen werk heb. Dit bezorgt me veel
stress, aangezien ik heel graag aan het werk wil

Inmiddels ben ik gescheiden en wonen mijn kinderen niet meer bij mij, hoewel ik ze zo vaak
mogelijk probeer te zien. Ondanks deze uitdagingen vind ik Wageningen een prettige plek.
Hier ken ik veel mensen en ik help graag anderen, vooral nieuwkomers in Wageningen. Ik doe
dan ook vrijwilligerswerk.

Persoonlijke situatie

Financiële context

Yousif



ik niet meer geholpen wordt om uit de
uitkering te komen.
het lang duurt voordat ik een reactie
van de gemeente krijg op vragen of als
ik een regeling heb aangevraagd.
ik niet altijd respectvol behandeld en
soms gediscrimineerd wordt. 
ik nu niks met mijn opleiding en talenten
kan doen.

er een duidelijk overzicht van de
regelingen is met plaatjes. 
je meer wordt geholpen om uit de
uitkering te komen.
afspraken zoveel mogelijk op het
Stadhuis zijn, bellen vind ik wat lastiger.

een saaie toekomst te hebben waarin ik
niet kan werken.
niet meer rond te komen als
boodschappen duurder worden.
mijn kinderen geen goede toekomst te
kunnen bieden.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...

Ervaring met (communicatie) gemeente
Ik ben erg tevreden over mijn contact met de gemeente! Ik waardeer het enorm. Mijn
contactpersoon is vriendelijk en ondersteunend, denkt met me mee. Er was slechts één keer
een onplezierig gesprek waarin een medewerker van de gemeente me het gevoel gaf dat ik
minderwaardig was.

Als ik vragen heb, ga ik naar het Startpunt. Ik begrijp bijna altijd de brieven van de gemeente
en als dat niet lukt, gebruik ik Google Translate.



Het is bemoedigend om te horen dat Yousif tevreden is
over de communicatie met de gemeente en op de
hoogte is van beschikbare regelingen. Om de
communicatie verder te verbeteren, is het aan te
bevelen om informatie over regelingen visueel en
eenvoudig te presenteren.

Het lijkt erop dat Yousif vooral baat heeft bij
ondersteuning bij het vinden van werk. Dit kan hem
helpen om uit zijn huidige financiële situatie te komen
waarbij hij afhankelijk is van financiële ondersteuning.

Zo bereik je Yousif

Kanalen

Brieven Gesprek
contact-
persoon

WhatsappTijdens
activiteit

E-mail

??

Via een
organisatie

“De gemeente leert
mensen dat ze
gewoon lekker
geld krijgen.”



Ondanks haar financiële situatie vindt
Nagwa voldoening in het helpen van andere
mensen. Ze helpt nieuwkomers die alleen
Arabisch spreken, vertaalt voor hen en legt
uit hoe alles in Nederland werkt. Financieel
gezien kan Nagwa rondkomen van haar
uitkering. Dankzij haar achtergrond als
accountant weet ze precies waar haar geld
naartoe gaat. Ze leeft bescheiden, vermijdt
luxe-uitgaven zoals uit eten gaan en kookt
altijd thuis. Ondanks haar financiële
beperkingen ervaart Nagwa geen stress, ze
heeft haar financiën onder controle.

Nagwa heeft haar unieke uitdagingen. Als
we haar vragen of er dingen zijn die stress
bij haar veroorzaken, antwoordt ze: “Ja, saai.
Elke dag is hetzelfde. Ik ben een actieve
vrouw. Ik vind het saai. Ik ben bang voor een
saaie toekomst. Ik probeer alles, maar wat
moet ik doen? In Nederland is de kans klein.” 

Achttien jaar geleden verhuisde Nagwa met
haar man uit Egypte naar Nederland, in de
hoop op een betere toekomst. Haar man
vond werk en het gezin met drie kinderen
slaagde erin rond te komen. Maar na enkele
jaren viel haar huwelijk uiteen en zo stond
Nagwa er plotseling alleen voor. Ze maakte
zich zorgen om de toekomst van haar
kinderen. Die zijn inmiddels uit huis en
hebben hun leven goed op orde. Ze werkt nu
als sociale tolk bij Vluchtelingenwerk
Wageningen en is bijna coach.

In haar thuisland was Nagwa actief en
zelfstandig. Maar hier in Nederland – ze is
63 jaar en gescheiden – worstelt ze om werk
te vinden: “ik wil nog steeds werken. Maar
het werk moet passen bij mij. Ik ben
verdrietig dat ik hier niet kan werken. Eerst
was ik blij, maar daarna mijn waarde is niks.
Ik heb een universitair diploma als
accountant. Ik was een actieve vrouw in
Egypte. Ik heb motivatie. Maar Nederland
helpt mij niet met werk.”

Ze benadrukt het gebrek aan motivatie
onder nieuwkomers die een uitkering als een
kans zien en ze gelooft dat de overheid meer
moet doen voor mensen boven de zestig
jaar. Ze pleit voor speciale reispasjes zodat
mensen met een uitkering gratis of tegen een
gereduceerd tarief met het openbaar
vervoer kunnen reizen. Voor haar zou dit de
sleutel tot vrijheid en sociale verbondenheid
zijn.

Nagwa is sociaal betrokken 
en wil graag werken

Verhaal
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Ik ontvang een AOW-uitkering. Hoewel het bedrag niet hoog is, ben ik er dankbaar voor. Ik
kan ermee rondkomen, vooral omdat ik erg zuinig leef. Ik moet wel voortdurend keuzes
maken over mijn uitgaven, soms zelfs zo ver dat ik de verwarming niet aanzet. Ook gebruik ik
mijn spaargeld om rond te komen, maar dat slinkt snel. Ik probeer nog wat achter de hand te
houden voor onverwachte uitgaven, zoals het geval zou zijn als mijn fornuis kapot gaat. Dit
bezorgt me af en toe stress.

Ik heb nooit overwogen om extra financiële steun aan te vragen, omdat ik denk dat er
anderen zijn die het harder nodig hebben dan ik. Ik ben ook bang om iets aan te vragen
waar ik eigenlijk geen recht op heb en het later terug te moeten betalen, zoals ik eerder heb
ervaren met mijn zorgtoeslag. Ik heb wel eens gehoord over verschillende regelingen, maar
eerlijk gezegd heb ik geen idee welke er beschikbaar zijn. Ik zou er graag meer over willen
weten, hoewel ik niet in staat ben om ze zelf aan te vragen. Gelukkig heb ik iemand in mijn
omgeving die me kan helpen.

Sinds het overlijden van mijn man woon ik alleen en mijn volwassen kinderen wonen niet in
de buurt. Ik ben goed in het leggen van contacten, bijvoorbeeld met mijn buren. Ik heb
mensen om me heen die ik om hulp kan vragen. 
De laatste tijd merk ik dat mijn geheugen wat achteruitgaat. Ik mag eigenlijk niet klagen,
want mijn benen functioneren nog goed. Maar ik ben wel bezorgd dat ik uiteindelijk niet meer
in dit huis kan blijven.

Persoonlijke situatie

Financiële context

Ervaring met (communicatie) gemeente
Ik ben niet in beeld als iemand met een laag inkomen bij de gemeente en heb zelden contact
met hen, behalve wanneer ik zelf iets initieer of een vraag stel. Er was beloofd dat iemand
langs zou komen voor een ondersteuningsgesprek, maar die is uiteindelijk niet op komen
dagen. Ik ben teleurgesteld als de gemeente afspraken niet nakomt.

79 jaar
Alleenstaand
Geboren in Nederland
Inkomen: AOW-uitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Anderen hebben veel 
harder ondersteuning van 
de gemeente nodig dan ik, 
ik red me zelf wel.

Irene

Terug naar alle persona's



het systeem zo ingewikkeld is om te
begrijpen.
het taalgebruik onnodig moeilijk is.
de website onduidelijk is. en er
verschillende informatie op
verschillende plekken staat.
het aanvragen van regelingen veel
gedoe en rompslomp is.
ik niet goed weet waar ik recht op heb
en ik ook niet weet hoe ik erachter moet
komen.
ik onvriendelijk behandeld werd, toen ik
hulp vroeg.
ik van de ene plek naar de andere plek
wordt gestuurd.

ik meer informatie krijg over regelingen
die voor mij van toepassing zijn,
bijvoorbeeld in brieven of folders
thuisgestuurd, of via de krant.
iemand mij vertelt waar ik recht op heb.
de communicatie met de gemeente in
korte zinnen kan met simpele taal.
de voorwaarden van regelingen
duidelijker zijn, zoals of het
vermogensafhankelijk is of je het later
terug moet betalen.
de gemeente meer met mij kan
meedenken, niet te kritisch is, meer
vriendelijk en open is.

dat ik informatie niet goed begrijp.
dat ik iets aanvraag waar ik geen recht
op heb.
dat ik inkomsten van regelingen of
toeslagen later terug moet betalen.
als ik hulp moet vragen bij het Startpunt
of de gemeente. Die drempel is hoog
voor mij.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...



De gemeente heeft toegang tot de adressen van
ouderen die zelfstandig wonen in Wageningen. Het
wordt aanbevolen om deze ouderen een brief te sturen
met informatie over hun rechten en mogelijkheden.
Bovendien is het verstandig om specifieke activiteiten te
organiseren op plekken waar ouderen al komen,
bijvoorbeeld in de gemeenschappelijke ruimte van het
Akeleihof.

Zo bereik je Irene

Kanalen

Brieven Gesprek
contact-
persoon

??

Via een
organisatie

Tijdens
activiteit

Nieuwsbrief

 “Ik kan niet zeggen
’de gemeente regelt
niks voor mij’, want
ik heb ze er nooit
om gevraagd.”



Ze is niet bang om hulp te zoeken. Via haar
haar huishoudelijk hulp wist ze van het Ik doe
Mee-fonds. De hulp heeft haar ook geholpen
bij het aanvragen. Van andere minima
regelingen weet Janny niets. Ook heeft ze
geen idee hoe ze daarvan had moeten
weten. Ze zou het wel fijn vinden om te
weten welke regelingen er zijn. Het Startpunt
is voor haar een bekende plek voor
belastinggerelateerde vragen, maar voor
gemeentelijke regelingen heeft ze deze bron
nog niet benaderd. Ze heeft geen direct
contact met de gemeente, wat haar situatie
complexer maakt.

Het leven met een beperkt inkomen is niet
gemakkelijk voor Janny. Ze moet zorgvuldig
omgaan met haar geld en is bereid om van
sommige dingen af te zien. Maar als ze recht
zou hebben op meer financiële steun, zou ze
deze mogelijkheid met open armen
verwelkomen. Voor haar betekent dit meer
vrijheid, meer comfort. Ze deelt haar zorgen
over de constante financiële druk: "Ik bedoel:
ik hou alles nou bij, je houd altijd maar één
kachel aan tegenwoordig [...] en dan hou je
nog niets over, nee."

“Ik doe het zelf wel, zolang ik het zelf kan.
Dan doe ik het maar met iets minder,” begint
Janny als we haar interviewen. “Maar als ik
ergens recht op heb van de gemeente, dan
probeer ik het ook. Dan ben ik toch een
beetje vrijer weer in mijn portemonnee.” 

Op 89-jarige leeftijd navigeert Janny door
het leven met een AOW en een bescheiden
pensioen. Ze leidt een zelfstandig bestaan
als alleenstaande, met de steun van haar
huishoudelijke hulp. Deze hulp is niet alleen
een helpende hand in het huishouden, maar
ook een gids in de wereld van aanvragen en
regelingen. Janny's onverzettelijke geest, ooit
eigenaresse van haar eigen zaak, blijft actief
en zelfstandig, ondanks de uitdagingen van
haar leeftijd.

Janny knoopt de eindjes aan elkaar, 
net zoals vroeger

Verhaal

49



Ik ben blij dat ik in een land woon waar ik financiële ondersteuning ontvang. Ik ben tevreden
met wat ik heb en kan hier comfortabel van leven. We realiseren ons vaak niet hoe
bevoorrecht we zijn in Nederland. Ik ben op de hoogte van verschillende regelingen via
diverse bronnen, zoals folders, vrienden, het Startpunt en een sociaal raadslid van Solidez. Bij
het aanvragen, het beheren van mijn budget en tijdens gesprekken ben ik geholpen door
anderen. Op dit moment maak ik gebruik van alle minimaregelingen die beschikbaar zijn.

Ik had een baan waar ik echt van genoot, maar helaas werd ik ziek. Toen ik ziek werd, werd
alles heel overweldigend voor me. Ik voelde me behoorlijk beschaamd, want ik ben liever
zelfstandig en wil mijn eigen geld verdienen. Gelukkig heb ik iemand in mijn omgeving die
me helpt met mijn situatie. Dat is geruststellend, want ik heb niet altijd het overzicht.

Nu ben ik afhankelijk van een bijstandsuitkering. Mijn dagen zijn goed gevuld. Ik heb wekelijks
afspraken voor mijn persoonlijke problemen en ik neem vrijwillig deel aan activiteiten.
Hierdoor heb ik een zinvolle dagindeling, wat me structuur geeft en de kans om nieuwe
mensen te leren kennen. Ik ben omringd door mensen die me ondersteunen.

Persoonlijke situatie

Financiële context

Ervaring met (communicatie) gemeente
Wat betreft de communicatie over de minimaregelingen ben ik tevreden. De brieven die ik
ontvang zijn helder en ik krijg regelmatig informatie, bijvoorbeeld in de krant, die me op de
hoogte houdt.

Ik heb contact met de gemeente over zaken die niet gerelateerd zijn aan minimaregelingen,
zoals mijn dagbesteding en een recente erfenis die ik heb ontvangen. Dit contact verloopt
echter erg moeizaam. Ik moet er zelf achteraan en voor mezelf opkomen, maar heb de
energie niet altijd om dit te doen. Ondanks de soms lastige situaties met de gemeente heb ik
veel vertrouwen in hen. 

60 jaar
Alleenstaand
Geboren in Nederland
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Ik was gewend om zelfredzaam
te zijn, maar helaas is dat
veranderd. Fijn dat de
gemeente voor me klaarstaat.

Herman

Terug naar alle persona's



de gemeente mij soms dingen vraagt
die ik door mijn gezondheidsklachten
niet kan.
er heel erg naar de regels gekeken
wordt, in plaats van dat er ruimte voor
maatwerk is.
ik alles digitaal moet uitzoeken en
aanvragen. Ik kan het wel, maar het is
toch een extra drempel.

ik een overzicht van de minima-
regelingen via de post en mail krijg.
ik in een persoonlijk gesprek, bij
voorkeur door een derde partij, uitleg
krijg over alle minimaregelingen waar
ik recht op heb.
we samen kunnen overleggen om tot
oplossingen te komen.
de gemeente het kan toegeven als ze
een fout hebben gemaakt. Daar heb ik
alle begrip voor.
de gemeente haar best doet om mij
echt te leren kennen.

dat ik uitkeringen kwijtraak doordat ik er
geen recht meer op heb.
dat er veranderingen in mijn situatie
plaatsvinden (zoals bijvoorbeeld een
erfenis), waardoor alles weer verandert.
dat ik een nieuw contactpersoon bij de
gemeente krijg.
als ik een brief van de gemeente krijg. Ik
ben bang voor slecht nieuws.
als ik naar gesprekken met de
gemeente ga. Die geven mij veel stress
en ik ben bang dat ik iets mis of het
overzicht verlies.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...



Herman heeft het liefst persoonlijk contact.

Vraag aan Herman welke uitdagingen hij ervaart
vanwege zijn ziekte en welke afspraken voor hem het
meest geschikt zijn. Denk hierbij aan geschikte tijdstippen
voor ontmoetingen en deadlines voor het aanleveren
van informatie. 

Omdat Herman soms moeite heeft met het behouden
van overzicht, is het aan te raden hem een overzicht te
geven van de regelingen en belangrijke deadlines.

Zo bereik je Herman

Kanalen

Brieven KrantGesprek
contact-
persoon

Netwerk of
sleutelfiguur

Bellen

“Ik ben in het
algemeen heel
positief over 
de gemeente.”



Budgetbeheer heeft haar geholpen. In het
begin schaamde Lavooy zich om hulp te
vragen, maar nu voelt ze zich zekerder en
durft ze hulp te vragen van de gemeente. Ze
is dankbaar voor de beschikbare
ondersteuning.

Positieve ervaringen met de gemeente zijn
onder andere het gemak van aanvragen bij
het Ik doe Mee-fonds en het vertrouwen dat
ze in de gemeente heeft. Ze wordt goed
geholpen als ze vragen heeft. Aan de
andere kant vindt ze digitale aanvragen
ingewikkeld en heeft ze hulp nodig bij het
begrijpen van DigiD. 

Lavooy voelt onzekerheid en angst als ze
wordt uitgenodigd voor een gesprek, bang
om voor haar eigen rechten op te komen. Ze
vreest dat ze haar uitkeringen zou kunnen
verliezen: “Op het moment dat de sociale
dienst mij belt en zegt dat ik morgen langs
moet komen om iets te bespreken, dan gaan
bij mij alle alarmbellen af. 

Bij dit gesprek had Lavooy een vriendin
meegenomen om haar te steunen.

Lavooy ontvangt al twintig jaar een uitkering
vanwege haar heftige verleden. Ze is
gedeeltelijk afgekeurd vanwege PTSS en
vermijdt werk om stress te voorkomen en
verdere klachten te voorkomen. Ze neemt
deel aan dagbesteding, zoals het opknappen
van een poppenhuis of samen koffie drinken,
om sociaal actief te blijven. In Wageningen
heeft ze vrienden en kan ze altijd op mensen
rekenen voor steun. Daarnaast volgt ze
therapie en kan ze hulp vragen aan
begeleiders.

Ze heeft in haar leven armoede
meegemaakt, en ervaart haar huidige
situatie niet als een laag inkomen, eerder als
rijk. Ze kan nog wat geld sparen en komt
rond van haar uitkering, maar besteedt veel
tijd aan het zoeken naar goedkope
boodschappen. Ze vindt dat het haar recht is
om de uitkering te ontvangen en heeft extra
steun aangevraagd toen ze ontdekte dat ze
daar recht op had. 

Wat valt er dan te bespreken? Ik heb geen
flauw idee wat ik misdaan heb, heb ik iets
verkeerds gedaan? Dat is puur die angst. Ze
zegt niet van tevoren wat ze wil bespreken.
Dat maakt de drempel groot om erheen te
gaan.” Vanwege haar angst voor
gesprekken, ontvangt ze liever informatie via
e-mail. Ze voelt zich prettig als ze een
ondersteunend persoon kan meenemen naar
gesprekken die het gesprek kan overnemen
als ze er zelf niet meer uitkomt.

De schaduw van angst: 
het leven van Lavooy met PTSS en een uitkering
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Mijn inkomen is niet voldoende om alle kosten te dekken, vooral nu de prijzen van
boodschappen zo hoog zijn. Elke maand kom ik geld tekort en moet ik zeer nauwlettend mijn
uitgaven beheren. Dit is extra moeilijk nu ik regelmatig met de bus naar het ziekenhuis moet,
gezien de hoge kosten van het openbaar vervoer. 

Dankzij mijn klantmanager ben ik op de hoogte van sommige regelingen, zoals de CAZ-
gemeentepolis en de mogelijkheid van Kwijtschelding gemeentelijke belastingen. Maar ik heb
ook veel zelf moeten uitzoeken, terwijl ik het niet goed begrijp.

Het aanvragen van regelingen is een uitdaging en kost me veel moeite, soms met hulp van één
van mijn contactpersonen. Er zijn momenten waarop ik niet begrijp waarom het niet lukt en dit
veroorzaakt veel stress. Soms zeg ik tegen mijn contactpersoon dat ik het begrijp, maar dat is
niet altijd waar.

Ik ben moeder van twee kinderen; een van hen woont op zichzelf en voor de ander moet ik
alleen zorgen. Vanwege mijn gezondheidsproblemen is het voor mij bijna niet mogelijk om te
werken. Daarom ontvang ik een bijstandsuitkering. Gelukkig heb ik de steun van een jobcoach
of mijn klantmanager en probeer ik vrijwilligerswerk te doen, hoewel dat voor mij een
uitdaging is. 

Persoonlijke situatie

Financiële context

Ervaring met (communicatie) gemeente
Nerea heeft veel verschillende contactpersonen, zoals een jobcoach, casemanager,
inkomensconsulent en klantmanager. Er zit ook veel wisseling in de contactpersonen, waardoor
het voor Nerea niet duidelijk is met wie ze wanneer en waarvoor contact moet hebben. Ze
heeft ook het idee dat informatie tussen haar contactpersonen slecht overgedragen wordt.
Iederen zegt ook iets anders tegen haar. Ze weet daarom niet meer goed wie ze moet geloven
en gaat daarom af op degene met wie ze het meeste een klik heeft.

43 jaar
Alleenstaande ouder
Geboren in Ethiopië
Inkomen: Bijstandsuitkering
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

De taal is een barrière voor 
mij in het contact met de
gemeente. Het is moeilijk 
en onduidelijk.

Nerea

Terug naar alle persona's



ik de communicatie van de gemeente in
brieven, gesprekken en in de
voorwaarden van regelingen niet
begrijp.
ik niet weet welke regeling ik wanneer
kan aanvragen.
de gemeente geen begrip voor mijn
situatie heeft.
ik weinig uitleg krijg.
er niet naar mij geluisterd wordt.
als ik per ongeluk iets fout doe ik
gestraft wordt, in plaats van dat ik uitleg
krijg. 
ik de aanvragen alleen online kan doen
en sommige regelingen, zoals de
kwijtschelding, zo moeilijk zijn om aan te
vragen.
ik zo veel formulieren moet invullen.
mijn nieuwe inkomensconsulent geen
contact met mij heeft opgenomen.
mijn klantmanager onvriendelijk is.
er zo’n afstand tot de gemeente is.
ik wel eens een brief heb gestuurd die
niet is aangekomen en ze me dan niet
geloven.

de gemeente minder moeilijke woorden
gebruikt in de brieven.
ik één contactpersoon had, of een
overzicht met wie ik waarvoor moet
hebben.
er bij het communiceren met de
gemeente meer gebruik wordt gemaakt
van plaatjes en beelden en korte maar
krachtige informatie.
ik makkelijker meer informatie krijg over
regelingen die voor mij van toepassing
zijn.
ik de regelingen kan aanvragen in mijn
eigen taal.
ik persoonlijk contact kan hebben met
de gemeente op het stadhuis.
er een tolk is bij de gesprekken met de
gemeente.
mijn contactpersoon meer over mij
weet, dan wordt de afstand kleiner en
kunnen ze me beter helpen.
mijn contactpersoon meer tijd heeft om
naar mij te luisteren.
de gemeente begrip toont als ik te laat
ben met een goede reden.
er een inloopspreekuur is in een
buurthuis waar ik hulp kan krijgen.

geld te vragen van de gemeente, ik
schaam me ervoor.
geld te krijgen van de gemeente, uit
angst gecontroleerd te worden.
contact op te nemen met de gemeente,
omdat de afstand zo groot is.
de gemeente verkeerd te begrijpen
vanwege de grote taalbarrière.
meer informatie te moeten aanleveren
als ik een vraag stel.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...



Nerea heeft moeizaam contact met de gemeente en veel
verschillende contactpersonen. Je kunt Nerea het beste informeren
via haar klantmanager of jobcoach en ondersteuning van iemand
erbij die de cultuur en taal kan vertalen. Hier kan Nerea
geïnformeerd worden over waar ze recht op heeft, en kunnen ze
haar helpen met de aanvragen. Zo worden digitale drempels en  
en de taalbarrière overbrugd. 

Nerea gaat het liefst naar de informatiebalie op het Stadhuis of het
Startpunt met haar vragen. Daarnaast is het belangrijk om
medewerkers bewust te maken van hun houding en eventuele
vooroordelen en hen te stimuleren een professionele houding 
aan te nemen.

Buiten het persoonlijke contact om kan je Nerea bereiken door
samen te werken met partners in het sociale domein. Door hier
spreekuren en informatiebijeenkomsten in scholen of buurthuizen 
te organiseren. Solidez is een goede partner om Nerea te bereiken. 

Zo bereik je Nerea

Kanalen

Bellen Brieven Gesprek
contact-
persoon

Tolk Whatsapp

Netwerk of
sleutelfiguur

Nieuwsbrief

Tijdens
activiteit

Wageningen

Website

??

Via een
organisatie

E-mail

Overzicht
van wie te
benaderen

“Je probeert je
verdriet niet te
laten zien, maar 
het komt er toch uit.”



Mona ervaart moeilijkheden rond haar
uitkering vanwege haar fysieke klachten. 
Ze wil graag werken, maar kan dat niet
vanwege haar blessure. “. Geestelijk wil ik
graag werken, maar lichamelijk kan het niet.
Ik wil graag in de thuiszorg werken, maar
door mijn blessure en de taal kan dat niet. 
Ik ben bezig om dit te accepteren, maar dat
is niet makkelijk” 

Ze doet vrijwilligerswerk en wil graag geld
naar haar familie in Ethiopië sturen, maar
dat lukt haar niet. “Ik wil graag naar Ethiopië
gaan, of geld naar mijn familie sturen. Bij ons
is het normaal dat je als volwassene iets
voor je familie doet. Het is niet verplicht,
maar je wilt het gewoon graag. Ik vind het
jammer dat ik dat niet kan doen.” 

Mona* is 19 jaar geleden naar Nederland
gekomen. Ze heeft hier in de zorg gewerkt,
maar moest daar drie jaar geleden stoppen
vanwege haar schouderblessure. Ze is
betrokken bij verschillende organisaties en
heeft een goede band met een oudere
dame die ze helpt met boodschappen doen.
Mona heeft een sociaal netwerk waar ze
tevreden over is. 

Financieel gezien zoekt Mona niet snel hulp
en probeert ze problemen zelf op te lossen.
Als ze moeite heeft met brieven, vraagt ze
anderen om hulp. Ze heeft weinig contact
met haar klantmanager en mist informatie
over minima regelingen, vooral over de
bijzondere bijstand. Soms vormt de
Nederlandse taal ook een barrière. 

Desondanks maakt ze zich geen zorgen en
leeft van dag tot dag, wat haar rust geeft:
“Als ik me zorgen zou maken, het gaat niets
verbeteren. En ik ben een mens, ik leef
gewoon voor vandaag.” 

Mona wil graag dat vrijwilligerswerk wordt
gestimuleerd en dat mensen beter worden
voorgelicht over wat het inhoudt. Het imago
van vrijwilligerswerk moet positiever worden
en mensen moeten weten dat veel
vrijwilligerswerk vergoed wordt. Mona pleit
voor duidelijke communicatie en meer
ondersteuning vanuit de gemeente.

* Mona heeft een andere naam in het echt, 
   zo houden we haar gegevens privé.

Leven van dag tot dag: 
Mona’s beperkingen en dromen

Verhaal
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Ik ervaar moeilijkheden om financieel rond te komen, wat veel van mijn aandacht opeist en
stress veroorzaakt. Ik neem zelf het initiatief en heb veel onderzoek gedaan naar
minimaregelingen, die ik via verschillende bronnen heb ontdekt. Doordat ik nu wat langer in
deze situatie zit, weet ik inmiddels precies wat ik kan aanvragen. Ik dien ook zelf de aanvragen
in, maar ik vind het proces complex, vooral bij kwijtschelding en individuele inkomenstoeslag.

Doordat ik ook zelf geld verdien is het soms lastig te bepalen of ik recht heb op bepaalde
ondersteuning. Vaak blijkt pas achteraf dat ik niet in aanmerking kom als ik extra gewerkt heb.
Ik denk vaak: 'Als ík het al lastig vind, hoe moet iemand die de Nederlandse taal niet goed
beheerst of niet vertrouwd is met computers dit dan aanpakken?'. 

Ik koester veel idealen, wil graag een bijdrage leveren aan de samenleving. Helaas lukt dat
momenteel minder goed dan ik zou willen, vanwege bepaalde omstandigheden. Ik heb een
goede opleiding genoten en werk parttime. Mijn loopbaan heeft verschillende wendingen
genomen, soms zelfs banen onder mijn opleidingsniveau. Hoewel dat tijdelijk niet erg is, mis ik
soms wel de uitdaging die ik zoek. 

Ik ontvang momenteel een aanvullende bijstandsuitkering, wat zeer waardevol voor me is. Ik
heb een groot sociaal netwerk en mensen om me heen met mensen die voor me klaarstaan. Ik
heb dat niet nodig in mijn contact met de gemeente, omdat ik dat zelfstandig kan. Desondanks
merk ik dat er in mijn omgeving vaak onbegrip heerst over mijn huidige omstandigheden.

Persoonlijke situatie

Financiële context

Ervaring met (communicatie) gemeente
Als ik de gemeente wil bereiken, moet ik zelf actief op zoek gaan. Het zou beter zijn als ik
regelmatiger contact heb met mijn inkomensconsulent/jobcoach, maar mijn contactpersoon
wisselt regelmatig. Soms heb ik een goede relatie met degene die mijn contactpersoon is, terwijl
ik met anderen zelfs nog geen kennismaking heb gehad. Desondanks ben ik op de hoogte van
waar ik terecht kan met mijn vragen.

Lisa
40 jaar
Alleenstaand 
Geboren in Nederland
Inkomen: loon en bijstand
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden: 

Ik neem veel initiatief. Ik werk
en zoek zelf uit waar ik recht
op heb, maar ingewikkeld is
het wel.

Terug naar alle persona's



ik zoveel informatie moet aanleveren,
het kost me veel energie en het is
gedoe.
de toon van de gemeente afstandelijk
en dreigend is.
de voorwaarden voor regelingen
onduidelijk zijn waardoor ik niet weet of
ik er recht op heb. Zo is de inkomens- en
vermogensgrens vaak onduidelijk. Het
kost me uren om dit uit te zoeken.
ik steeds alles opnieuw moet aanvragen,
omdat mijn inkomen steeds verandert.
ik me niet begrepen voel door de
gemeente. Ik heb het idee dat ik me
moet bewijzen.
de taal die de gemeente gebruikt
onnodig ingewikkeld is.
de gemeente het niet eerlijk toegeeft als
ze een fout hebben gemaakt.
ik er bovenop moet zitten.
mijn contactpersoon zo druk is,
waardoor ik lang moet wachten op een
reactie of een afspraak.
mijn contactpersoon vaak wisselt.

ik een vaste en competente
contactpersoon bij de gemeente heb,
die ik vaker spreek.
de voorwaarden omtrent regelingen
duidelijk zijn, zodat ik voordat ik het
aanvraag al weet of ik er recht op heb
of niet.
ik een overzicht krijg met alle
minimaregelingen, bijvoorbeeld in een
mail, brief of folder.
ik een gepersonaliseerd bericht krijg met
regelingen waar ik in mijn situatie
gebruik van kan maken.
de gemeente haar taalgebruik aanpast
naar kortere zinnen, eenvoudige
woorden en bondige informatie.
de toon van de gemeente vanuit
vertrouwen, gelijkwaardigheid,
menselijk en vriendelijk is. 
ik in het begin met meer vertrouwen
benaderd en behandeld werd.
ik vooraf weet wat de gevolgen zijn van
een wijziging van mijn inkomen.

om regelingen aan te vragen waar ik
uiteindelijk geen recht op blijk te
hebben. Het geeft me het gevoel dat ik
teveel vraag en het is zonde van mijn
tijd.
als ik brieven van de gemeente krijg
waarbij er niet op de enveloppe staat
waar het over gaat.
brieven van de gemeente te krijgen.
als de gemeente onaangekondigd belt.
dat ik bij het aanvragen van een
regeling fouten maak of iets vergeet.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...



Lisa heeft een contactpersoon bij de gemeente, zoals een
inkomensconsulent of jobcoach, maar deze heeft haar nog niet
ingelicht over de beschikbare minimaregelingen. Het advies is
om dit moment aan te grijpen om Lisa volledig op de hoogte te
brengen van haar rechten op dit gebied. Geef Lisa de informatie
ook schriftelijk mee, zodat ze het nog eens na kan lezen, maar
ook zodat het vastgelegd is. 

Voor Lisa zijn de voorwaarden van deze regelingen ingewikkeld,
vooral omdat ze deels in haar eigen inkomen voorziet. Het is van
essentieel belang dat Lisa's contactpersoon goed geïnformeerd
is, zodat deze kan aangeven waar Lisa wel of geen recht op
heeft, met haar kan meedenken en haar optimaal kan
ondersteunen. Het is ook aan te raden om een onafhankelijk
expert in te schakelen bij situaties die erg complex zijn.

Aangezien Lisa zelf de website raadpleegt, is het advies om de
benodigde informatie daar duidelijk te vermelden. Daarnaast
kunnen andere communicatiekanalen gebruikt worden om Lisa
te bereiken, zoals e-mails, nieuwsbrieven specifiek voor mensen
met een bijstandsuitkering, brieven en het verspreiden van flyers
en posters.

Zo bereik je Lisa

Kanalen

E-mailBrieven

Wageningen

Website

??

Via een
organisatie

Gesprek
contact-
persoon

PosterNieuwsbrief

“Ik weet van veel
regelingen, dingen
waar ik recht op heb.
Maar het moeizame
contact ontmoedigt
mij om de regelingen
aan te vragen.”



tweedehands kleding. Ze zou graag meer
financiële ruimte willen hebben. 

Het is moeilijk voor haar om werk, de zorg
voor haar kinderen en het huishouden te
combineren. Het inkomen is niet genoeg,
maar het lukt haar niet om een tweede baan
te nemen. Henriette maakt zich ook zorgen of
ze haar kinderen wel genoeg culturele
ervaringen kan bieden: meer uitstapjes naar
andere steden en zelfs naar andere landen
reizen, dat vindt Henriette belangrijk in de
opvoeding, maar dat zit er helaas niet in. “Als
je in de overlevingsstand zit dan ga je niet
meer zo veel leuke dingen doen.” Henriette
vindt het zorgelijk dat haar dochter zich nu
ook al zorgen maakt over geld.

Henriette heeft zowel positieve als negatieve
ervaringen met de gemeente. Ze waardeert
het contact met het Startpunt, maar vindt de
procedures steeds ingewikkelder en de toon
harder geworden: “'En nu is het dus van 
’u moet aanleveren: drie maanden de
afschriften van al je rekeningen, doet u dat
niet dat vervalt automatisch uw recht op
kwijtschelding’. Dus de toon is al zo veel
harder geworden en dat je gewoon je hele
hebben en houden moet geven aan een voor 

Henriette* is alleenstaande moeder van twee
tieners. Ze werkt parttime bij een kleine
stichting en ontvangt al zes jaar aanvullende
bijstand. Na haar scheiding moest ze haar
sociale netwerk weer opbouwen en zoekt ze
ander werk. Ze leeft spaarzaam en maakt
zich zorgen over de toekomst van haar
kinderen.

Financieel gezien zoekt Henriette niet snel
hulp en probeert ze problemen zelf op te
lossen. Het Startpunt heeft Henriette goed
geadviseerd toen ze daar kwam voor hulp
met haar zoon, zij brachten haar op de
hoogte van de regelingen. Ze zocht ook zelf
informatie op via de website van de
gemeente, waar de informatie duidelijk voor
haar was. Ze besteedde vele uren aan het
aanvragen van verschillende regelingen,
waaronder kwijtschelding voor de
gemeentelijke belastingen. Uiteindelijk is het
haar met veel moeite gelukt. Vaak hoort ze
ook van mensen in haar omgeving over
relevante regelingen. 

Henriette en haar twee kinderen komen net
rond door heel zuinig te leven. Henriette
moet heel bewuste keuzes maken over hoe
ze haar geld besteedt. Zo koopt ze vooral

mij commerciële partij die het beoordeelt.
God weet wat daarmee gebeurt. Daar wordt
niets over gezegd van hoe je privacy dan
beschermd wordt of zo.” Ze voelt zich niet
goed geholpen en maakt zich zorgen over
haar privacy en financiële situatie.

Haar wens is meer stabiliteit in communicatie
met de gemeente, met een vaste en ervaren
consulent die op de hoogte is van het dossier.
Ze wil graag persoonlijk contact en
informatieverspreiding via scholen en
supermarkten. Ze hoopt op begrip en
ondersteuning voor mensen met een laag
inkomen en wil graag met respect worden
behandeld. Ze prefereert persoonlijke
gesprekken en e-mails voor administratieve
zaken. 

* Henriëtte heeft een andere naam in het echt, 
  zo houden we haar gegevens privé.

Henriettes zoektocht naar financiële zekerheid 
voor haar gezin
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Ik ben momenteel niet bezorgd over mijn financiële situatie, maar ik zou graag wat meer
zekerheid voor de toekomst willen hebben. Hoewel ik enigszins bekend ben met
minimaregelingen, geef ik er de voorkeur aan er geen gebruik van te maken. Ik ben van
mening dat anderen het harder nodig hebben en ik hecht er waarde aan om mijn eigen
inkomen te verdienen. Als mijn financiële situatie echt krap wordt, ben ik bereid om actief op
zoek te gaan naar werk. Ik vertrouw erop dat ik hierin slaag.

Ik ben terughoudend om financiële steun te vragen. Dit doe ik alleen in uiterste noodzaak. Het
overstijgt voor mij een drempel, omdat ik liever niet afhankelijk wil zijn van zo'n systeem. Ik zie
het als een tijdelijke oplossing en wil zo snel mogelijk weer op eigen benen staan. Als het
nodig is, ben ik in staat om zelf de juiste informatie te vinden. 

Ik heb op verschillende plekken gewoond, maar ben nu al weer een paar jaar in Wageningen
gevestigd, waar ik alleen woon. Als zzp'er werk ik aan diverse duurzame en creatieve
projecten en heb ik een bescheiden inkomen. Mijn vaste lasten zijn laag en ik ben gewend om
met beperkte financiële middelen rond te komen. Dit is een bewuste keuze die ik heb gemaakt
vanwege mijn waarden: vrijheid en duurzaamheid zijn voor mij erg belangrijk. Ik weet dat ik,
wanneer ik hulp nodig heb, kan rekenen op de steun van de mensen om mij heen.

Persoonlijke situatie

Financiële context

Ervaring met (communicatie) gemeente
Vanwege een verandering in mijn persoonlijke omstandigheden besloot ik uiteindelijk toch
naar de gemeente te gaan voor ondersteuning. Maar toen ik daar aankwam, voelde ik een
overweldigend wantrouwen. Het leek alsof ze dachten dat ik niet wilde werken en de
regelingen wilde misbruiken. Dit maakte me boos en verdrietig, en uiteindelijk ben ik
vertrokken zonder gebruik te maken van de beschikbare regelingen.

Martijn
50 jaar
Alleenstaande ouder
Geboren in Nederland
Inkomen: eigen onderneming
Nederlandse taal: 
Digitale vaardigheden:

Ik ben hoogopgeleid en heb
mogelijkheden om meer dan
een minimuminkomen te
hebben. Het is voor mij een
levenskeuze.

Terug naar alle persona's



ik zo veel gegevens en documenten
moet aanleveren.
ik de gemeente zoveel inzicht moet
geven in mijn persoonlijke situatie.
het zoveel moeite kost om een
aanvraag te doen.
ik in een controleapparaat terecht kom.
ik in het contact met de gemeente veel
wantrouwen heb ervaren.
het contact met de gemeente
ongemakkelijk was en ik me niet
begrepen voelde.
ik geen hulp kreeg voor datgene waar
ik hulp bij zocht.
dat ik van de gemeente geen ruimte
kreeg om zelf een passende oplossing te
zoeken.
de website van de gemeente zo
onduidelijk en onlogisch is.

de gemeente meer aandacht heeft voor
individuele behoeften en luistert naar
wat ik nodig heb.
de gemeente mij het vertrouwen geeft
om dingen op mijn eigen manier te
doen.
de gemeente wat meer flexibiliteit toont
in het bieden van hulp.
het aanvragen van regelingen
makkelijker wordt, zonder onnodige
stappen.

dat ik mijn vrijheid moet inleveren.
dat ik wordt gezien als profiteur of als
iemand die zielig doet.
dat ik negatief bekend kom te staan bij
de gemeente.

Ik vind het
vervelend dat...

Ik zou het
fijn vinden als...

Ik maak me
zorgen...



Meestal is het moeilijk om Martijn te bereiken, omdat hij helemaal
geen gebruik wil malen van regelingen. Pas als het echt niet
anders kan gaat Martijn op de website van de gemeente kijken.
Het is essentieel dat de informatie daar gemakkelijk te vinden is.
Het is tevens van groot belang om de voorwaarden voor het
aanvragen van regelingen helder en begrijpelijk te presenteren.

Als Martijn ondersteuning aanvraagt, is het cruciaal om goed
naar hem te luisteren. Martijn heeft de wens om snel weer aan
het werk te gaan en heeft het vertrouwen dat hij binnenkort een
klus of opdracht zal vinden waarmee hij weer van een inkomen is
voorzien. Het is belangrijk om dit vertrouwen te respecteren en
met hem mee te denken. Ondersteun hem in het vinden van
mogelijkheden om weer zelf in zijn inkomen te voorzien en biedt
hem tijdelijk een uitkering aan. Als je Martijn geen vertrouwen
geeft, zal hij geen uitkering aanvragen en het contact met de
gemeente verbreken.

Het aanvraagproces moet voor Martijn zo laagdrempelig
mogelijk worden gemaakt. Hoe meer privacygevoelige informatie
en tijd je van hem vraagt, hoe eerder hij afhaakt. 

Zo bereik je Martijn

Kanalen

Gesprek
contact-
persoon

E-mail PosterBellen

Wageningen

Website

??

Via een
organisatie

“Het is toch een vorm
van onvrijheid en je
moet jezelf financieel
binnenstebuiten keren,
alles laten zien. Vind
ik niet zo erg – ik heb
niets te verbergen –
maar leuk is het niet.”



rijbewijs van betalen, omdat ze dat voor
veel banen nodig heeft. Door dit spaargeld
kreeg ze de bijzondere bijstand niet. “Toen
kreeg ik het advies om bijstand aan te
vragen”. 

Eigenlijk wilde Elena dat niet. “Als ik in de
bijstand zit dan heb ik het gevoel dat ik
helemaal wordt gecontroleerd en ik moet
doen wat zij zeggen. Van Duitsland weet ik,
dan wordt je echt niet leuk behandeld. Ik heb
er geen zin in dat er regelmatig iemand op
mijn rekening kijkt en dat ik dan elke euro
moet verklaren.”

Uiteindelijk zag ze gezien haar situatie toch
geen andere optie en besloot de
bijstandsuitkering aan te vragen. Er werd
veel informatie van haar gevraagd en ze
moest alimentatie aan haar ex-partner
vragen. Dat zag Elena gezien haar slechte
contact met hem niet zitten. “Ik heb geen zin
in het gedoe. Ik ben verhuisd omdat ik geen
drama wilde hebben. Als de gemeente dan
weer contact met hem opneemt, dan is hij
weer boos op mij, dan gaat hij nog minder
met de kinderen doen en dan heb ik nog
meer problemen met mijn baan.” Elena
besloot daarom de aanvraag stop te zetten. 

Elena is een vastberaden en moedige vrouw,
heeft in haar leven de nodige uitdagingen 
het hoofd geboden. Na het afronden van 
haar bachelor en master aan de Wageningen
Universiteit, bevond ze zich in een moeilijke
situatie: een scheiding met twee jonge
kinderen (4 en 8 jaar oud) en instabiele
inkomsten als zweminstructeur. Deze
turbulentie bracht niet alleen emotionele last
met zich mee, maar ook financiële druk. 

De complexe dynamiek met haar ex-partner
en haar onvoorspelbare werkschema maken
het zorgen voor haar kinderen een
ingewikkelde puzzel. Deze uitdagingen
hebben haar beperkt tot maximaal twintig
werkuren per week bij haar huidige baan,
waardoor haar inkomen onder de 130% van
het bijstandsniveau ligt. Elena is wel op zoek
naar ander werk en heeft ook vertrouwen 
dat dit wel gaat lukken. 

Bij de verhuizing kwamen veel extra kosten
kijken, waarvoor Elena besloot bijzondere
bijstand aan te vragen. “Ik wil bijzondere
bijstand aanvragen en verder niets. Als ik 
dat heb kan ik van mijn spaargeld nog
rondkomen tot ik een andere baan heb”. 
Elena had nog € 4000 op haar Duitse
bankrekening, maar daar wilde ze ook haar

Elena had een financiële meevaller waardoor
ze even vooruit kon. Maar na een maand
realiseerde ze zich dat ze de uitkering toch
nodig had om rond te kunnen komen. Om de
bijstandsuitkering aan te vragen moest ze
alles opnieuw aanleveren. Dit keer had ze
gedoe met het krijgen van afschriften van
haar Duitse bankrekening bovenop het
probleem met de alimentatie. 

Het contact met de inkomensconsulent was
zakelijk, maar heeft Elena wel als prettig
ervaren. De tweede afspraak was met een
jobcoach. “Door de jobcoach heb ik me echt
heel naar behandeld gevoeld. Hij vroeg niet
eens: wat kun jij, wat heb je geleerd, wat zou
je graag willen. Uit het gesprek bleek dat hij
niet wist dat ik al een baan heb en hij niet
eens mijn cv had bekeken.”

Elena kreeg van de jobcoach de tip om te
gaan werken in de Thuiszorg, waar ze minder
zou verdienen dan met haar huidige baan als
zweminstructeur. Elena wil heel graag werken
en keek uit naar de ondersteuning die ze van
haar jobcoach zou krijgen. Ze was dan ook
diep teleurgesteld dat ze deze hulp niet kreeg.
Opnieuw besloot Elena haar aanvraag te
stoppen. Nu gaat ze de kwijtschelding en 
het Ik doe Mee-fonds aanvragen. 

Maak kennis met Elena: 
alleenstaande moeder in een turbulente omgeving

Verhaal
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Ongevraagd 
advies

De verhalen die we hebben gehoord
leverden meer inzichten op dan we in de
persona’s kunnen verwerken. Bijvoorbeeld
over de communicatie met de gemeente,
beleid en het vervolgproces, maar ook op
andere aandachts-gebieden. Inzichten die
relevant zijn voor alle persona's, maar ook
inzichten die sterk variëren per individu.
Inzichten die te belangrijk zijn om niet te
delen. Om die reden verstrekken we dit
ongevraagde advies.
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Het begrijpen van de individuele situatie is essentieel. Daarom is
het ongevraagde advies om met formele contactpersonen en
inwoners gezamenlijk te onderzoeken hoe je op gelijkwaardige
wijze gesprekken voert. Dit kan bijvoorbeeld door middel van
een art based onderzoeksmethode. Het is cruciaal om elkaar te
begrijpen en diepgaand inzicht te krijgen in de situatie,
problemen en behoeften.

Ook kwam naar voren dat mensen verlangen dat formele
contactpersonen zich richten op wat wel mogelijk is en duidelijk
uitleggen wat niet kan en waarom niet. Om daadwerkelijk te
kunnen handelen is het dus nodig alle formele contactpersonen
te trainen in het bieden van de juiste ondersteuning, gebaseerd
op begrip van de individuele situatie. Het is tevens belangrijk
voorbeelden te verzamelen waarbij formele contactpersonen
obstakels tegenkomen en vervolgens te beoordelen of maatwerk
mogelijk is of dat beleidsaanpassingen noodzakelijk zijn.

Concrete actie is vereist: implementeer de training en het
verzamelde inzicht om de benadering van formele
contactpersonen te verbeteren, zodat het beter aansluit bij de
specifieke behoeften van de doelgroep.

Uit alle verhalen blijkt dat mensen een diepgeworteld
verlangen hebben naar begrip voor hun persoonlijke situatie 
en hulpvraag zonder daarbij beoordeeld te worden. Uit
ervaringen komt naar voren dat zij vaak niet voldoende
gehoord werden en er direct werd gehandeld volgens regels
en beleid, zonder rekening te houden met hun daadwerkelijke
hulpvraag. Sommigen ervaarden zelfs vooroordelen van hun
contactpersoon, wat resulteerde in gevoelens van
minderwaardigheid en onbegrip.

Gezien, gehoord en
geholpen willen worden

Beleid en communicatie

67



Als ongevraagd advies benadrukken we dat begrip tonen voor
de moeilijkheid van het vragen om hulp en het hebben van
vertrouwen in degenen die dat doen, van groot belang is. Het
vooraf duidelijk maken van de voorwaarden van regelingen
kan ervoor zorgen dat vrijwel iedereen die het aanvraagt er
eigenlijk recht op heeft, wat afwijzingen tot een minimum
beperkt.

Om actie te ondernemen wordt geadviseerd alle formele
contactpersonen te trainen om vanuit vertrouwen te werken en
de werkprocessen hierop aan te passen.

In gesprekken met verschillende mensen kwam naar voren dat
velen wantrouwen ervaren in hun contact met de gemeente. Er
lijkt vooral gezocht te worden naar redenen waarom iemand
niet in aanmerking komt voor ondersteuning, waardoor de
drempel om hulp of een regeling aan te vragen zeer hoog is.

Mensen tonen terughoudendheid uit angst iets aan te vragen
waar ze eigenlijk geen recht op hebben. Ze durven alleen hulp
te vragen als ze denken dat ze er recht op hebben en het
daadwerkelijk nodig hebben. Tijdens gesprekken ervaren ze
vaak wantrouwen, alsof ze proberen misbruik te maken van het
geld of niet bereid zijn om te werken. Het afwijzen van
aanvragen heeft een aanzienlijke impact op hun gevoel van
eigenwaarde.

Van wantrouwen
naar vertrouwen

In deze gesprekken en bijeenkomsten hebben we mensen
gevraagd hoe ze graag aangesproken willen worden en welke
woorden hen het beste representeren. Er was slechts één
persoon die zichzelf herkende als iemand die arm is. 

Passende aanspreekvorm

Ons advies is: pas diverse aanspreekvormen toe afhankelijk van
de boodschap en het communicatiekanaal:

In indirecte communicatie, zoals algemene uitingen, is het het
beste om te refereren aan mensen die (tijdelijk) een laag
inkomen hebben. 
Bij schriftelijk direct contact, zoals brieven en e-mails, geven
mensen de voorkeur aan de aanspreekvorm: "Beste
{voornaam, achternaam}" en het gebruik van 'u'. 
In persoonlijke gesprekken is het essentieel om echt aan te
sluiten bij de persoon die voor je zit.
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Zorg er daarom voor dat regelingen breder bekend zijn in de
samenleving. Richt je met de communicatie niet alleen op de
doelgroep zelf, maar zorg ervoor dat mensen op de hoogte zijn
van deze regelingen vóórdat ze er direct recht op hebben
(latente behoefte). Op die manier kunnen mensen ook anderen
in hun omgeving informeren wanneer hun persoonlijke situatie
verandert.

We spraken met verschillende mensen die er niet van op de
hoogte waren dat de gemeente hen financieel kon
ondersteunen. Hieronder vielen onder andere studenten die
door ziekte uitgevallen waren, werkende nieuwkomers,
langdurig zieke personen, mensen met een beperking en
ouderen die altijd zelfstandig rondkwamen. Sommigen van hen
hebben uiteindelijk wel de juiste informatie gevonden, maar
anderen niet.

Maak breder bekend
welke regelingen er zijn

Optimaliseer daarom het communicatiekanaal van deze formele
contactpersonen, bijvoorbeeld door nieuwsbrieven te versturen
en informatiebijeenkomsten te organiseren.

Persoonlijk contact is een cruciale manier om mensen met een
(tijdelijk) laag inkomen te bereiken. Hierbij spelen jobcoaches,
klantmanagers, inkomensconsulenten, WMO-consulenten en
consulenten voor voorzieningenwijzer een belangrijke rol. Ook
sociale professionals van samenwerkingspartners zijn van
essentieel belang in dit proces. 

De mensen die wij spraken met een formele contactpersoon,
waren niet altijd goed op de hoogte van beschikbare
regelingen. Sommigen gaven aan dat hun contactpersoon zelf
ook niet voldoende op de hoogte was, waardoor effectieve
ondersteuning ontbrak.

Contactpersonen
zijn een belangrijk
communicatiekanaal
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Het is opvallend dat mensen die moeite hebben om hun weg te
vinden binnen het Nederlandse systeem handig gebruik maken
van hun sociale netwerk. Er zijn enkele sleutelfiguren die
persoonlijk contact hebben met uitgebreide netwerken in de
stad. Zo hebben we bijvoorbeeld kennis gemaakt met een
sleutelfiguur die nauw verbonden is met een groot deel van de
Eritrese gemeenschap in Wageningen en een sleutelfiguur met
veel contacten onder ouderen. Deze sleutelfiguren
ondersteunen de mensen om hen heen, inclusief hulp bij
financiële zaken. 

Het werk van sleutelfiguren is vrijwillig en brengt soms
aanzienlijke druk met zich mee. Bovendien zijn ze zelf niet altijd
volledig op de hoogte van alle regelingen.

Formaliseer sleutelfiguren

Overweeg daarom de formalisering van sleutelfiguren.
Identificeer deze sleutelfiguren en biedt een vergoeding voor
het werk dat ze doen. Ga het gesprek met hen aan om te
begrijpen hoe ze optimaal benut, ontlast en geïnformeerd
kunnen worden over beleid en regelingen.

Het aanvragen van verschillende regelingen wordt als ingewikkeld
ervaren. De mensen die we gesproken hebben, zijn echter zeer
positief over het aanvraagproces van het Ik Doe Mee Fonds. Het
aanvragen van belastingkwijtschelding wordt vaak als het meest
uitdagend gezien. Het is niet duidelijk wanneer men in aanmerking
komt en bij afwijzing is het vaak onduidelijk waarom. We hebben
gesproken met mensen bij wie bleek dat dit verkeerd beoordeeld
was, nadat ze bezwaar hadden ingediend.

Andere obstakels die we hebben gehoord bij het aanvragen zijn
onder andere het ontbreken van een printer, het niet vooraf
kunnen zien van de vragen en de onduidelijkheid over de duur van
het proces. Ook het onvermogen om tussentijds op te slaan, het
herhaaldelijk moeten aanleveren van dezelfde informatie, het
verstrekken van medische gegevens die niet mogen worden
gevraagd, de onduidelijkheid over de toegestane hoeveelheid
spaargeld, het onheldere begrip van wat onder inkomen valt en
de onduidelijke voorwaarden worden als drempels ervaren. Deze
hindernissen zorgen ervoor dat mensen bepaalde regelingen niet
meer aanvragen, zelfs als ze er mogelijk recht op hebben.

Haal drempels bij
het aanvragen weg

Haal inspiratie uit het succesvolle Ik Doe Mee Fonds en plan de
ontwikkeling en test van het aanvraagproces voor de
inkomenszekerheidstoeslag in 2024. Betrek vertegenwoordigers
van de doelgroep in het testproces voordat de daadwerkelijke
invoering plaatsvindt.
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Veel mensen die we gesproken hebben willen graag (meer)
werken, maar ervaren belemmeringen in het verkrijgen van de
gewenste ondersteuning. Sommigen komen niet in aanmerking
vanwege leeftijdsbeperkingen en degenen die wel hulp
ontvangen zijn vaak ontevreden omdat de geboden
ondersteuning niet aansluit op hun specifieke behoeften. Ze
zouden graag de taal willen leren, werk vinden dat echt bij
hen past of hulp krijgen bij solliciteren.

Bied maatwerk
ondersteuning bij
het zoeken naar werk

Verdiep je in de behoeften van deze doelgroep en in de
obstakels waarmee de leden te maken hebben. Doe dit bij
voorkeur met een onafhankelijke partij, zoals bij dit project
gedaan is. Ontwikkel samen met de leden van de doelgroep
ondersteuningsmogelijkheden die beter aansluiten op hun
specifieke situatie. Het is namelijk van groot belang dat mensen
die graag willen en kunnen werken de juiste ondersteuning
ontvangen om passend werk te vinden.

We hebben gesprekken gevoerd met mensen die zich in unieke
situaties bevinden. Bijvoorbeeld, een vrouw ontving geen
uitkering meer vanwege een erfenis. Nadat de erfenis was
uitgeput, kreeg ze opnieuw een uitkering, maar toen overleed
er weer iemand in haar omgeving, wat haar situatie opnieuw
compliceerde. Na de derde erfenis wist ze niet meer hoe ze
hiermee moest omgaan en binnen de gemeente wordt ze van
het ene loket naar het andere gestuurd.

Een andere persoon die we spraken is ziek en ontvangt een
WIA-uitkering. Ze voorziet deels in haar eigen inkomen met
haar eigen onderneming. Ze komt pas achteraf te weten of ze
recht had op een regeling. Door verschillende ingewikkelde
constructies kan niemand bij de gemeente haar vertellen waar
ze aan toe is.

Betrek een onafhankelijke
expert bij unieke situaties

Zorg er daarom voor dat er onafhankelijke experts beschikbaar
zijn voor diverse situaties die formele contactpersonen kunnen
raadplegen wanneer er zich unieke situaties voordoen.
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Vraagstuk
verkennen Oplossing

co-creëren

Uitproberen

Evalueren

1.

2.

3.
4.

De mensen die zelf (tijdelijk) een laag inkomen hebben en
hebben deelgenomen aan dit project, zijn zeer betrokken. Ze
staan klaar om zich in te zetten om mensen met (tijdelijk) een
laag inkomen te bereiken op een manier die bij hen past.

Betrek vertegenwoordigers van
de persona bij de vervolgstappen

Ons advies is daarom: neem van elke persona 1 of 2
vertegenwoordigers op bij het ontwikkelen van een
communicatiestrategie, zowel voor de communicatie 
in 2024 (voorafgaand aan de invoering van het nieuwe
inkomenszekerheidsbeleid) als bij het creëren van een campagne
voor de implementatie van het nieuwe beleid.

Dit rapport helpt je om je beter te verplaatsen in de doelgroep
(stap 1 Thuis-aanpak). Aanbevolen wordt om ook stap 2, 
het co-creëren van een communicatiestrategie, stap 3, het
uitproberen van de communicatiestrategie en stap 4, het
evalueren en bijsturen, samen met vertegenwoordigers van
persona's vorm te doen.

Vervolgproces
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Sociale partners zijn cruciaal als communicatiekanaal.
Sommigen waren betrokken bij de ontwikkeling van het
inkomenszekerheidsbeleid, terwijl anderen het nauwlettend
volgen. Tijdens dit project merkten we echter dat veel partners
ook graag een rol willen spelen in de ontwikkeling van de
communicatie, vooral omdat zij in de uitvoering hiervan ook
een actieve rol zullen vervullen.

Betrek sociale partners
bij het vraagstuk

Ga dus in gesprek met sociale professionals om inzicht te krijgen
in hun behoeften en uitdagingen, vergelijkbaar met de aanpak
bij de doelgroep zelf. Aangezien sociale professionals een
belangrijk communicatiekanaal vormen, is het waardevol om te
begrijpen wat zij nodig hebben om effectief met de doelgroep
te communiceren. Het organiseren van bijeenkomsten specifiek
voor sociale professionals kan bijdragen aan dit inzicht. 

Daarnaast wordt geadviseerd deze partners te betrekken bij het
opstellen, implementeren en evalueren van de
communicatiestrategie.

Omdat formele contactpersonen direct contact hebben met de
beoogde doelgroep is het essentieel om de resultaten van dit
project én de inzichten met hen te delen. We hebben gesproken
met verschillende formele contactpersonen die oprecht
geïnteresseerd zijn in de resultaten.

Deel de uitkomsten met alle
formele contactpersonen 

Ons advies zou zijn om een bijeenkomst te organiseren voor alle
formele contactpersonen om de resultaten te presenteren. Zorg
ervoor dat iedereen toegang heeft tot het digitale rapport.
Overweeg om dit te combineren met het vorige adviespunt door
hen ook direct te vragen naar hun specifieke behoeften.
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Dit project is uitgevoerd in opdracht van de gemeente
Wageningen en alle geïnterviewde personen wonen of
woonden in Wageningen. Desondanks zullen er waarschijnlijk
veel overeenkomsten zijn met andere dorpen en steden.
Verschillende mensen en organisaties hebben al interesse
getoond in het ontvangen van de resultaten.

Deel de uitkomsten
met anderen

Maak daarom de resultaten vrij toegankelijk voor anderen, zodat
zij kunnen profiteren van de lessen die we in Wageningen
hebben geleerd.
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“Ik vind het heel goed dat
de gemeente dit doet. Ik

ben benieuwd hoe ze met
de uitkomsten verder gaan.”
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Bijlage 1
130% van de bijstandsnorm 

Terug naar Inhoudsopgave
Terug naar Inleiding

Terug naar Urgentie

130% van de bijstandsnorm
Hoeveel 130% van de bijstandsnorm is, is afhankelijk van iemands leeftijd en
gezinssamenstelling. Onderstaande bedragen gelden vanaf 1 januari 2023.¹

Personen tussen de 21 jaar en de pensioenleeftijd:
Voor alleenstaande € 1477.
Voor alleenstaande ouder € 1898.
Voor echtpaar/samenwonend € 2109.

Personen die de pensioenleeftijd hebben bereikt:
Voor alleenstaande € 1643. 
Voor alleenstaande ouder € 2009.
Voor echtpaar/samenwonend € 2232.
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Bijlage 2
Vragenlijst

Persoonlijke situatie
Wat is je leeftijd?
Wat is je gezinssamenstelling?
Hoe ziet jouw week eruit? 
Hoe is jouw gezondheid? 
Ervaar jij stress?
Woonsituatie - Hoe lang woon je hier in Wageningen /                 
Waar kom je vandaan?

Financiële context
Welk cijfer geef jij je financiële situatie?
Wat doet deze situatie met je? (eventueel a.d.h.v. emotiekaartjes)
Welk inkomen heeft u en waar bestaat dat uit? 
Hoeveel is je inkomen bij benadering?

Vaardigheden
Hoe is jouw Nederlands?
Wat is jouw moedertaal?
Kun je lezen? en schrijven? 
Hoe goed kun jij zelf via de computer dingen aanvragen/regelen?
Heb jij ook de benodigde faciliteiten (computer, mobiel, wifi) om dit
vanuit huis te kunnen doen?

Bekendheid en regelingen 
Hierbij hebben we het overzicht van minimaregelingen die
onderaan deze vragenlijst staat gebruikt.

Hoe goed ben je op dit moment op de hoogte van regelingen
van de gemeente? En of die voor jou van toepassing zijn? 
Hoe weet je hier vanaf?
Maak je gebruik van regelingen/toeslagen van de gemeente? 
Zo niet, waarom niet? 
Zo wel:

Hoe weet je van de regelingen van de gemeente af?
Hoe heb je de regeling aangevraagd? 
Liep je ergens tegenaan bij het aanvragen?
Hoe vind je het om gebruik te maken van deze regelingen?
Wat vind je van de informatie over deze regelingen?
Wat doe je als je vragen hebt?

1/2

Communicatie
Hoe ervaar je de communicatie vanuit de gemeente over
regelingen?
Toegankelijk, begrijpelijk, herkenbaar?
Hoe wil je graag aangesproken worden door de gemeente? 
Welke woorden/taalgebruik vind jij vervelend?
Op welke manieren word jij graag geïnformeerd?

Heb je een voorkeur voor mondelinge of schriftelijke
communicatie?
Heb je voorkeur voor informatie digitaal of op papier?
Heb je voorkeur voor een huisbezoek of ga je liever naar de
gemeente voor een gesprek?

Maak je gebruik van social media (zo ja, welke)?
Op welke plekken in Wageningen kom jij?
Als jij het voor het zeggen had… wat zou je dan helemaal
anders doen.. en waar per direct mee stoppen?
Hoe kan de gemeente de communicatie (nog meer)
verbeteren? 

Terug naar Inhoudsopgave
Terug naar Proces
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Bijlage 2
Vragenlijst

2/2

Beleving
Hoe is jouw vertrouwen in de gemeente?
Waar loop je tegenaan met de regelingen van de gemeente?
Waar maak je je zorgen om t.a.v. de regelingen van de
gemeente?
Wat zou je graag willen? Wat zijn je wensen t.a.v. de
regelingen van de gemeente?

Afronding
Wat zijn we je vergeten te vragen?/ wil je nog wat kwijt?
E-mailadres voor terugkoppeling
Mogen we je uitnodigen voor de sessie waarin we persona’s
gaan vormen?
Zou je eventueel betrokken willen zijn bij het vervolgproces?

Sociaal netwerk
Hoe ziet jouw sociale netwerk eruit?
Vraag je hulp of verduidelijking als je dat nodig hebt?
Wie helpen jou (zowel professioneel als in eigen kring)? en
waarbij?
Met welke organisaties heb je contact?
Weet je waar je hulp kunt krijgen bij het krijgen van inzicht en
aanvragen van maatregelen als je die nodig hebt?

Terug naar Inhoudsopgave
Terug naar Proces 79
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Bijlage 3
De uitnodiging

Terug naar Inhoudsopgave
Terug naar Proces

Bekijk de webpagina80

https://www.thuiswageningen.nl/l/vertel-jouw-verhaal/
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Bijlage 3
De uitnodiging

Terug naar Inhoudsopgave
Terug naar Proces Bekijk de webpagina 81

https://www.thuiswageningen.nl/l/vertel-jouw-verhaal/


Bijlage 3
De uitnodiging
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Terug naar Inhoudsopgave
Terug naar Proces
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Omdat het 
anders moet,

omdat het 
anders kan.

Thuis Wageningen 
Stationsstraat 32
6701 AM Wageningen
www.thuiswageningen.nl

http://www.thuiswageningen.nl/

