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Voorwoord en contract voor de lezer 

Beste lezer, 

De g e m e e n t e W o e r d e n w i l eva lueren in hoever re zij aans lu i t op de l ee fwere ld van i n w o n e r s . De 

focus l igt h ie rb i j op W o e r d e n W i j z e r . De g e m e e n t e hee f t K2 Nex t Gene ra t i on gevraagd t e 

onde rzoeken hoe i nwoners de aans lu i t ing van de g e m e e n t e op hun l ee fwe re ld e rva ren en w a t zij 

daar in ju is t w e l of n ie t p re t t i g v i n d e n . De g e m e e n t e kan vervo lgens conc luderen in hoever re 

W o e r d e n W i j z e r we l of n ie t aanslu i t bi j de l ee fwe re ld van haar i n w o n e r s . B innen deze opd rach t is 

speci f ieke aandacht voor : 

» Een analyse van v e r b e t e r m o g e l i j k h e d e n van de be le idsdoe len en u i t voe r ing van de 

g e m e e n t e . 

» Een analyse van he t taa lgebru ik van i nwone rs m e t aanbeve l ingen hoe be te r aan t e s lu i ten b i j 

he t taa lgebru ik van i n w o n e r s . 

D i t onderzoek is ges tar t m e t he t ve rzame len van verha len van i nwone rs d o o r de m e t h o d e 

Story te l l ing in t e z e t t e n . 

In de o p b o u w van d i t r a p p o r t s lu i ten w e aan bi j de be lev ing en l ee fwe re ld van i n w o n e r s . In de 

gesprekken d ie w e hebben gevoe rd , beschreven i nwoners speci f iek versch i l lende fasen in he t 

op lossen van hun hu lp - o f onders teun ingsvraag . Dit z i jn: 

» Aan loop naar W o e r d e n W i j z e r 

» Eerste con tac t m e t W o e r d e n W i j z e r 

» Beslissing over de hu lp of onde rs teun ing en u i t voe r ing 

» A fs lu i t ing 

Deze vier fasen ste l len w e cent raa l in d i t r appo r t . Elke fase v o r m t één hoo fds tuk , w a a r i n w e de 

gevonden p a t r o n e n b innen deze fase beschr i jven. Pat ronen v o r m e n de rode draad ui t d i t onderzoek . 

Ze zijn gebaseerd op de verha len die w e gevangen hebben ui t de in te rv iews en aangevu ld hebben 

m e t de ges t ruc tu ree rde in te rv iews en s t raa t in te rv iews (zie ook m e t h o d e , laatste hoo fds tuk ) . Elk 

p a t r o o n l ich ten w e t o e en i l lus t reren w e m e t ve rha len , q u o t e s en f r a g m e n t e n ui t i n te rv iews . Waar 

re levant ve rb inden w e m e t een analyse op bele ids- o f u i tvoer ingsn iveau en taa lgebru ik . Dit is als 

vo lg t aangegeven in de teks t : 

Beleidsanalyse e n / o f t ips voo r be le id 

Taalanalyse e n / o f t ips voo r ve rbe te r i ngen taa lgebru ik 

Q Analyse u i t voe r ing e n / o f t ips voo r ve rbe te r i ngen u i t voe r ing 

Bij elk p a t r o o n geven w e t ips en aanbeve l ingen . O n d e r elk p a t r o o n staat een overz ich t van pos i t ieve 

e l e m e n t e n : e l e m e n t e n die van be lang zijn in he t aans lu i ten op de l ee fwe re ld van i nwone rs en waa r 

W o e r d e n W i j z e r al goed in aanslu i t . O o k zi jn er ander aanbeve l ingen wee rgegeven : e l e m e n t e n 

waa rvan i nwoners aangeven dat zij h i e rmee ( b e t e r ) geho lpen zouden zi jn, maar waa r 
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W o e r d e n W i j z e r (nog) n ie t in vo ldoe t . In bi j lage 1 bi j d i t onderzoek is het v e r h a l e n w e b wee rgegeven , 

m e t al le gevangen verha len u i t de Story te l l ing in te rv iews . In bi j lage 2 staan nog meer ve rha len , 

q u o t e s en f r a g m e n t e n ui t he t t w e e d e gedee l te van d i t onde rzoek (ges t ruc tu reerde- en 

s t raa t in te rv iews) . 

O m ve rha len en q u o t e s op t e halen hebben w e i nwone rs op s t raat , bi j hen thu is of op het 

gemeen tehu i s gesproken . Zij hebben m e t ons een h o o p persoon l i j ke ve rha len en e rvar ingen gedee ld . 

De ve rha len en q u o t e s zijn t e he rkennen aan de t i te ls en beschr i jv ingen en zijn a l t i jd schu ingedruk t . 

Ook is een a n o n i e m e beschr i jv ing van degene w i e he t verhaa l ve r te l t ( b i j voo rbee ld : 'een i n w o n e r 

hee f t con tac t m e t een sociaal make laar en ve r te l t ' ) wee rgegeven . 

V o o r d a t u ve rde r leest maken w e graag een paar a fspraken voo r he t lezen en de len van de verha len 

en quo tes : 

» Neem de verhalen, fragmenten en quotes serieus, ze zijn authentiek en opgeschreven zoals ze 

verteld zijn. 

» Laat de verhalen, fragmenten en quotes altijd heel, als ze schriftelijk worden doorverteld. 

» Raad niet naar de verteller van het verhaal. Het gaat niet om de boodschapper. Het gaat om 

de boodschap en de betekenis die de verteller eraan geeft. 

Naast de verha len zijn de ve rzame lde quo tes en f r a g m e n t e n ook geanon im isee rd . W e l is aangegeven 

op we l ke w i j ze de i n f o rma t i e ve rzame ld is: midde ls een i n te rv iew , gesprek m e t behu lp van de 

Story te l l ing m e t h o d e of een gesprek op st raat . 
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Samenvatting 

In deze samenva t t i ng zi jn de mees t p r o m i n e n t e aanbeve l ingen in de aans lu i t ing op de l ee fwe re ld van 

i nwone rs beschreven. H ier zijn ook de belangr i jks te t ips aan gekoppe ld . In de h ie rop vo lgende 

hoo fds tukken staat een u i tgebre ide analyse per fase, t ips voo r de u i t voer ing , bele id en taa lgebru ik 

beschreven. 

Het is na tuur l i j k aan de g e m e e n t e W o e r d e n zelf o m t e bepa len m e t we l ke t ips zij aan de slag gaat . De 

t ips hee f t K2 Next Gene ra t i on gebaseerd op de vraag in we l ke m a t e W o e r d e n W i j z e r aanslu i t bi j de 

l ee fwe re ld van inwoners . Dat verschi l t per fase en is u i tgeb re id t e r u g t e lezen in de vo lgende 

h o o f d s t u k k e n . Zoals h ie ronde r beschreven slui t de g e m e e n t e W o e r d e n m e t name in fase 2 en 3 goed 

aan bi j haar i nwoners . Er zijn na tuur l i j k aandach tspun ten (wach t t i j d , een n i euwe consu len t , e t 

ce tera) , maar de aans lu i t ing w o r d t doo r de responden ten pos i t ie f gedu id . In fase 1 en 4 zijn 

ve rbe te r i ngen mogel i j k . Dan hebben w e het speci f iek over w a t voo r i nwone rs p re t t i g en he lpend zou 

zi jn in de aans lu i t ing op hun l e e f w e r e l d . 

Belangrijkste aanbevel ingen en tips in de aansluit ing van WoerdenWi jzer bij inwoners 

* Pro-act ieve houd ing ( m e e d e n k e n , op loss ingen aandragen , de w e g w i j zen , v o o r u i t denken , 

con tac t en a fspraken m e t ins te l l ingen organ iseren , even een app je s tu ren) . Deze houd ing is 

in elke fase belangr i jk . In fase 1 (aan loop naar W o e r d e n W i j z e r ) is W o e r d e n W i j z e r n ie t in 

bee ld , maar d i t zou een g r o o t verschi l voo r i nwoners kunnen maken . M e e r bekendhe id 

draagt er t o e bi j da t i nwoners eerder bi j W o e r d e n W i j z e r t e r e c h t k o m e n . In fase 4 (afs lu i t ing) 

o n t b r e e k t d i t e l e m e n t voora lsnog bi j de mees te i nwone rs die m e t een consu len t t e maken 

hebben gehad . Zodra de beschikk ing is a fgegeven w o r d t een dossier doorgaans ges lo ten . 

Inwoners geven aan da t een keer nabe l len , v ragen hoe de u i te inde l i j ke hu lpver len ing o f het 

hu lpm idde l beval t , zeer p re t t i g kan zi jn. Daarnaast kan he t inzicht geven in de kwa l i t e i t van 

de inste l l ingen en kan er v roeg t i j d ig w o r d e n ges ignaleerd of de ingezet te hu lp daadwerke l i j k 

he lp t . 

* Luisteren en e m p a t h i e t o n e n ( ru im te geven voo r e m o t i e , bevest igen da t het goed is da t een 

i n w o n e r bi j W o e r d e n W i j z e r aank lop t , m e t interesse lu is te ren , i nwone rs bi j hun v o o r n a a m 

n o e m e n , v ragen hoe he t gaat ) . Ook d i t e l e m e n t is b innen e lke fase van be lang. Bij i nwone rs 

s taat d i t unan iem op één als w e vragen naar w a t be langr i jk is qua be jegen ing en con tac t m e t 

profess ionals in het a lgemeen en W o e r d e n W i j z e r speci f iek. Consu len ten en sociaal 

makelaars zi jn h ier erg s terk in. De ju is te i n fo rme le ( voo rnaam n o e m e n , check hoe he t gaat ) , 

maar we l be lee fde t o o n (zodat i nwone rs n ie t het gevoel hebben t e overv ragen o f t e zeuren) 

is van g ro te w a a r d e in de aans lu i t ing op de l ee fwe re ld van i nwoners . 

* Snelheid is een de rde pos i t ie f e l emen t . Dit speel t ook in al le fasen en op versch i l lende 

n iveaus: w a c h t t i j d op daadwerke l i j ke hu lp , sne lhe id van beoo rde l i ng onders teun ingsp lan en 

he t snel reageren op een app je van een i nwone r . W a n n e e r i nwone rs eenmaa l bekend zijn bi j 

W o e r d e n W i j z e r zi jn zij pos i t ie f over de sne lhe id qua hande len en c o m m u n i c a t i e . Voo r 

i nwone rs h o u d t he t ech ter n ie t op bi j W o e r d e n W i j z e r , he t gaat o m de daadwerke l i j k 

ingezet te hu lp of onde rs teun ing . G o e d e c o m m u n i c a t i e over het proces en de w a c h t t i j d zijn 

dus belangr i jk . Evenals een check o f de ingezet te hu lp goed loop t : zo kunnen m i n d e r goede 

e rvar ingen snel( ler) w o r d e n ges ignaleerd en waa r nod ig aangepast . 
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Fase 1: aanloop naar WoerdenWijzer 

Patroon 1, fase 1 
Voordat een inwoner bij WoerdenWi jzer terecht komt is er vaak al veel gebeurd . 

Fragment u i t i n te rv iew m e t een m o e d e r van een doch te r m e t d iverse ged ragsp rob lemen : 

"We hadden eerst andere zorg. Daar hadden we één keer per maand een afspraak. Maar dat 

was niet de oplossing voor mijn dochter. Mijn man moest er ook bij zijn, maar die kwam vaak 

niet. Negen van de tien keer zat ik daar in mijn eentje, we hadden gezinstherapie. Ja, dat 

werkte dus gewoon niet, want dan moest ik het overbrengen aan mijn man en die had zoiets 

van: dag, dat doe ik niet. Weet je, uiteindelijk denk je: we moeten iets anders. M'n dochter 

ging ook allemaal gekke dingen uitvreten." 

Toelichting patroon 

I nwoners zoeken vaak eerst hu lp bi j v r i enden of fami l i e , googe len , p robe ren he t zelf op t e lossen o f 

hebben hu lp via een andere w e g zoals de huisarts g e p r o b e e r d . Opva l lend is da t ook i nwoners 

p robe ren veel zelf op t e lossen v ó ó r d a t ze hu lp vagen. Door eerst een ro ls toe l bi j de thu iszo rgw inke l 

t e lenen b i j voo rbee ld . O f een k ruk je in bad t e ze t ten t o t he t echt n ie t meer gaat . Of i nwone rs d ie al 

langdur ig zelf p robe ren de ju is te zorg voo r hun zoon of doch te r t e k r i jgen. 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t een m o e d e r van een erns t ig gehand icap te zoon : 

"Ik ben eerst zelf aan het rommelen geweest. Toen ging mijn zoon, die heeft altijd al moeite 

gehad met zijn motoriek, steeds slechter lopen. En toen had ik, als we een dagje uit gingen of 

gingen winkelen, een dagje weg, een rolstoel nodig. Toen heb ik eerst heel lang bij de 

thuiszorgwinkel, een rolstoel geleend. En zo heb ik een jaar, anderhalf jaar aan lopen 

modderen. Tot die mevrouw van de thuiszorgwinkel tegen me zei van: u komt heel vaak een 

rolstoel lenen, dat is prima, dat is geen bezwaar, maar zou het niet beter zijn om voor hem 

een eigen rolstoel te hebben? Ik zeg: ja, maar hoe dan? En toen wees ze mij erop dat het via 

de Wmo, via de gemeente ging. En toen zei ze dat we eens bij de gemeente Woerden 

moesten gaan informeren." 

I nwoners gaan meesta l n ie t als eers te naar W o e r d e n W i j z e r in he t zoeken naar een oploss ing voo r 

hun vragen of p r o b l e m e n . Dit besef bi j W o e r d e n W i j z e r als geheel ( in tegra le toegang , consu len ten en 

sociaal makelaars) he lp t o m een goede aans lu i t ing bi j de l ee fwe re ld t e real iseren. Dit ge ld t ook v o o r 

be le idsmedewerke rs . De moge l i j kheden in he t 'dagel i jks leven ' (de bovenkan t van de omgekee rde 

p i ram ide in Scan M e n s e n Eerst! 2016, p. 13) w o r d e n u i tgebre id benu t d o o r de r e s p o n d e n t e n . Het 

dagel i jks leven kan zelfs behoor l i j k ve rs too rd raken d o o r d a t i nwoners ( langdur ig) zelf p robe ren hun 

zorg of p r o b l e e m op t e lossen o f een n iet goed passend hu lp t ra jec t onde rgaan . Voo r W o e r d e n W i j z e r 

be teken t d i t in ieder geval in de hu id ige s i tuat ie da t he t be langr i jk is da t een i n w o n e r zi jn of haar 

verhaa l kan d o e n , m e t de daarb i j h o r e n d e e m o t i e van de voo rgaande per iode . Voo r de i n w o n e r is 

he t v e r t r e k p u n t n ie t he t eers te con tac t m e t W o e r d e n W i j z e r ; da t l igt vaak ver daarvoor . 

9 



/ / K 2 
Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m o e d e r van een zoon m e t ged ragsp rob lemen : 

"Het begint er gewoon mee dat je heel erg lang door hebt gelopen met een gezinssituatie 

waar iedereen gewoon eigenlijk overspannen is en met de handen in het haar zit. Je weet niet 

hoe verder. Alleen al dat je bij iemand, dat je gehoord wordt, dat je je verhaal kwijt kunt. Ja, 

want op een gegeven moment, het heeft zo'n lange aanloop. Dan moet er ook eerst heel veel 

emotie uit." 

G o e d e v indbaarhe id en bekendhe id van W o e r d e n W i j z e r kan i nwoners he lpen o m hun vragen o f 

zorgen eerder kw i j t t e kunnen en zo snel ler v o o r u i t t e k o m e n . B i j voo rbee ld als een reeds gestar t 

hu lp t ra jec t n ie t goed l oop t of als er v ragen zijn over de versch i l lende moge l i j kheden . Maar ook 

w a n n e e r i nwone rs W o e r d e n W i j z e r d r i ngender nod ig hebben . I n w o n e r s geven maar m o n d j e s m a a t 

aan da t zij w i s ten da t ze m e t hun vraag of onde rs teun ingsbehoe f t e t e rech t kunnen bi j 

W o e r d e n W i j z e r . Veelal w o r d e n zij d o o r v e r w e z e n d o o r andere professionals of k o m e n er via via 

achter . Een enke le i n w o n e r gee f t aan in een k ran t je of op i n te rne t iets t e hebben gelezen over 

W o e r d e n W i j z e r en zodoende w is t waa r hi j o f zij t e rech t kon . 

M e e r bekendhe id kan op leve ren da t i nwoners in een eerder s tad ium t e rade gaan bi j 

W o e r d e n W i j z e r . Hierb i j m o e t de g e m e e n t e de a fweg ing maken o f zij d i t wense l i j k v ind t . Conclusie u i t 

d i t onderzoek is da t W o e r d e n W i j z e r voo r de responden ten op d i t m o m e n t geen logische eerste stap 

is. G e m i d d e l d g e n o m e n n e m e n zij deze stap na g e r u i m e t i j d zoeken/versch i l l ende reeds gestar te 

hu lp t ra j ec ten . In ieder geval is he t van belang da t de g e m e e n t e zich real iseer t da t i nwoners vaak al 

lang op eigen kracht gevaren h e b b e n , versch i l lende moge l i j kheden hebben u i t gep robee rd en veel 

zelf hebben u i tgezocht . In die zin g r i jp t de g e m e e n t e in deze fase n iet zozeer d iep in op he t leven van 

mensen ( 'onze ove r tu ig ing ' Scan M e n s e n Eerst 2016) , maar n e m e n inwoners zelf een g ro te o f de 

zoveels te stap doo r bi j de g e m e e n t e aan t e k l oppen . 

F ragmenten u i t i n te rv iew m e t ouders van een doch te r m e t d iverse zorgen: 

"Nog voor we naar die ggz aanbieder toegingen, toen ze op school kwam, toen kon ze niet 

goed meekomen. Ze miste een stap die medeleerlingen wel hadden. We hadden haar al een 

extra jaar laten kleuteren, want ze is van juli, een vroege leerling. Maar ook dat hielp niet. En 

juf zei al van: af en toe kon zij ook heel erg boos worden. Af en toe kon ze het niet meer 

bijbenen en thuis was ze gewoon echt een draakje. Letterlijk gillend en schreeuwend stond ze 

in de hoek. En daar wilden we wat mee, want het lukte gewoon niet. 

Toen hadden ze bij die aanbieder inmiddels wel, tot onze grote verbazing, ADHD vastgesteld, 

want in die richting hadden wij niet gedacht. Toen ging ze aan de medicijnen en ging het 

allemaal wel wat beter, maar ze bleef op school achterlopen. Op een gegeven moment 

hebben we de keus gemaakt om haar naar de Keerkring te doen. Daar is ze ontzettend van 

opgeknapt. 

Toen kwam er ook nog zware dyslexie uit. Nu zijn we weer op het punt om WoerdenWijzer te 

bellen en te vragen welk advies zij hebben om hier goed mee om te gaan. Want de school kan 

het niet goed." 
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In 'onze ove r tu ig ing ' (Scan M e n s e n Eerst 2016) van de g e m e e n t e staat da t de g e m e e n t e W o e r d e n w i l 

he lpen als d i t nod ig is. De responden ten u i t d i t onde rzoek ervaren vaak een lange aan loop v o o r d a t zij 

daadwerke l i j k geho lpen w o r d e n . Qua aans lu i t ing op de l ee fwe re ld is er w a t d i t o n d e r w e r p be t r e f t 

nog veel t e w i n n e n . Het m e e d e n k e n en -we rken is zeer gewens t , ju is t in deze fase. 

F ragment i n te rv iew m e t een m o e d e r van een zoon van ach t t i en m e t een vers tande l i j ke bepe rk ing : 

"Hij heeft VMBO basis gedaan. Het zag er in eerste instantie uit alsof hij gewoon naar het 

MBO zou gaan doorstromen, maar hij heeft heel veel faalangst. Is heel slecht in toetsen 

maken. Dus op een gegeven moment is er besloten na vier jaar, dat hij moest stoppen. Nou, 

toen had hij ook een stage gehad die heel slecht verliep en toen ja, ging het gewoon niet goed 

met hem, ook niet voor zijn zelfvertrouwen dus. En zijn zelfbeeld is al niet heel erg goed. Maar 

ja, wat moet je dan? 

Hij had inmiddels een andere stage bij Abrona, daar had hij het heel erg naar zijn zin. En hij 

had zelf zoiets van: ja mam, ik vind dit veel en veel leuker dan school. Ja, terwijl iedereen ook 

roept van: er zit veel meer in hem dan dat hij nu laat zien. Maar hij is gewoon zo onzeker over 

allerlei dingen. Dus, nou ja... En ik ben heel erg van: zo lang mogelijk op school dus, nou ja, 

zelf moet je dan ook een slag maken. Maar goed, die hebben we genomen en dan ga je 

zoeken, maar school ondersteunde daar eigenlijk niet zo in. 

Later heb ik iemand anders leren kennen op de school die zei: ik vind het ongelofelijk wat j i j 

allemaal uitgezocht hebt, want ik doe dit jaarlijks voor vijf, zes, zeven leerlingen en dat vind ik 

al een hele klus, en j i j moet gewoon het wiel helemaal opnieuw uitvinden. En hij zei ook van: 

ik vind wel dat school hier steken heeft laten vallen. Die had daar veel meer in kunnen 

betekenen. Waardoor ik echt, nou ik ben echt gaan shoppen. Ik heb overal mijn licht 

opgestoken en op een gegeven moment wordt het eigenlijk alleen maar ingewikkelder." 

De nadruk op een pro-ac t ieve houd ing k o m t in elke fase t e rug . Inwoners geven d i t in deze eerste 

O zoekende fase n iet expl ic ie t als gemis aan, zeggen ook n ie t zelf da t zij d i t v e r w a c h t e n van 

W o e r d e n W i j z e r , maar gezien de hoo fdv raag van d i t onde rzoek (aanslu i t ing op de lee fwere ld ) is een 

pro-ac t ieve h o u d i n g in deze fase nog o n o n t g o n n e n t e r re i n en b ied t he t veel moge l i j kheden . 

Voo rbee ld h iervan is een t h u i s z o r g w i n k e l - m e d e w e r k e r die aangeef t dat i emand ook bi j de g e m e e n t e 

t e r e c h t kan voo r een ro ls toe l , o f een schoo lmaatschappe l i j k w e r k e r d ie de moge l i j kheden voo r 

ouders op een r i j zet o m een k ind m e t een vers tande l i j ke beperk ing t e o n d e r s t e u n e n . Een 

profess ional d ie he t verschi l tussen de WLZ en de W m o kan t oe l i ch ten en advies gee f t . Maar ook een 

consu len t die aan ouders m e t een gehand icap t k ind v raagt of ze al over de t o e k o m s t hebben 

nagedacht als hun k le ine k ind een puber is g e w o r d e n en je haar n ie t m e e r de t r a p op kun t d ragen . 

Het gebeu r t we l een enke le keer vanu i t W o e r d e n W i j z e r in deze fase en de impac t is dan g roo t . 
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Verhaa l S tory te l l ing i n te rv iew : 

Omgekeerde were ld 

Een i n w o n e r hee f t con tac t m e t een consu len t en ve r te l t : 

We zijn eigenlijk per toeval, eigenlijk per ongeluk, heel snel in het ziekenhuis beland. Verleden 

jaar maart. En vanuit het ziekenhuis, via de maatschappelijk werkster, is eigenlijk alles een 

beetje op touw gezet. En zijn wij eigenlijk een beetje wereldwijs gemaakt, waar we heen 

moesten. En ik ben eigenlijk door de gemeente zelf benaderd van: joh, volgens mij moet je 

eens wat gaan hulp vragen. Dat was best wel bijzonder. Toen kwam ik terecht bij 

WoerdenWijzer. 

En op een gegeven moment ben ik op gesprek geroepen en ik dacht van: ik moet even 

uitleggen hoe het met mijn vader gaat. Toen vroegen ze aan mij: hoe gaat het dan met jou? 

Het was echt een gesprek van een omgekeerde wereld. Dus heel vriendelijk en lief bedoeld, 

zeg maar. Ja, dat verbaasde me allemaal. Volgens mij hebben we er allemaal alleen maar 

goede ervaringen ermee. Want ook met de opvang van de thuiszorg, dat gaat natuurlijk ook 

allemaal wel prima. Ik bedoel, hij doet de normale dingen in het huishouden zelf. Hij kan wel 

z'n boterham smeren en pillen slikken en zo. Maar ja, hij is natuurlijk ietsje ouder in zijn hoofd 

en dan is het een beetje lastig om alles te regelen. En daar heeft hij nu al aardig wat hulp bij 

en dat gaat volgens mij goed. Nou ja, dat doet je heel veel natuurlijk. Ik bedoel: je doet iets 

waar je eigenlijk niet capabel genoeg voor bent. Ik ben natuurlijk niet iemand die in de zorg 

zit. 

M e i 2017 
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Aanbevelingen in de aansluiting van WoerdenWijzer bij inwoners in fase 1 
In deze fase is W o e r d e n W i j z e r nog n iet act ief , onde rs taande t ips zi jn po ten t i ë l e v e r b e t e r p u n t e n . 

» Houd reken ing m e t de lange aan loop 

o Door de t i j d t e n e m e n o m t e lu is teren w a n n e e r er nog e m o t i e / f r u s t r a t i e u i t m o e t , of; 

o Door ju is t snel t e hande len o m d a t een i n w o n e r al zoveel hordes hee f t g e n o m e n o m 

bi j W o e r d e n W i j z e r t e r e c h t t e k o m e n . 

» Pro-act ieve houd ing van een profess ional 

o M e e w e r k e n en m e e d e n k e n zijn e l e m e n t e n d ie d o o r de responden ten zeer w o r d e n 

g e w a a r d e e r d . G e d u r e n d e de zoek toch t van inwoners naar passende onde rs teun ing 

voo r hun v raag zou iemand m e t kennis van zaken ( W o e r d e n W i j z e r o f een de rde 

par t i j ) van g ro te w a a r d e kunnen zi jn. Dit is nu vaak nog n ie t he t geval o m d a t i nwoners 

n ie t snel u i t zichzelf op W o e r d e n W i j z e r a fs tappen . 

» V indbaarhe id en bekendhe id 

o Het is du ide l i j k da t i nwone rs nu versch i l lende w e g e n b e w a n d e l e n o m t o t 

b e a n t w o o r d i n g op hun onders teun ingsv raag t e k o m e n . Consequen t ie h iervan is da t 

zorgen o f p r o b l e m e n kunnen g roe ien , de f r us t ra t i e t o e n e e m t en d i t i nwone rs veel 

energ ie kan kos ten . Adv ies is o m heel he lder t e f o r m u l e r e n waa r een i n w o n e r t e rech t 

kan m e t (beg innende) v ragen over zorg of onde rs teun ing en t e inves te ren in par tners . 

Huisar tsen, de thu i szo rgw inke l , scho len : zij kunnen ook in een v roeg t i j d ig s tad ium 

aangeven waa r een i n w o n e r t e r e c h t kan. O o k hier zou een pro-ac t ieve houd ing een 

pos i t ieve on tw i kke l i ng z i jn : i nwone rs ste l len n iet a l t i jd gemakke l i j k zelf een vraag. 

Horen da t je ergens t e rech t kun t , da t de deur opens taa t : da t kan van g ro te 

m e e r w a a r d e zijn voo r i nwoners in deze fase. 
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Fase 2: eerste contact met WoerdenWijzer 

Patroon 2, fase 2 
Inwoners kloppen aan bij WoerdenWi jzer als de nood (erg) hoog is. 

Het is opva l lend da t zowel i nwone rs die m e t c o m p l e x e / m e e r v o u d i g e p rob lema t i ek t e maken h e b b e n , 

als i nwoners m e t een enke lvoud ige vraag zoals W m o - h u l p m i d d e l e n bi j W o e r d e n W i j z e r t e rech t 

k o m e n als de n o o d hoog is. 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m o e d e r die m e t een sociaal make laar van W o e r d e n W i j z e r t e maken hee f t : 

"Ik denk dat WoerdenWijzer me ervaren heeft als iemand die met de handen in het haar zit 

en niet weet wat ze moet doen. En niet als zeurderig. Dat hoop ik." 

Toelichting patroon 

Bij comp lexe p rob lema t i ek in de zin van nog hogere schu lden, een agressieve thu iss i tua t ie o f een 

d re igende hu isu i t ze t t ing is acute hu lp , onde rs teun ing en vaak ook o v e r n a m e van regelzaken nod ig . 

I n w o n e r s m e t m inde r comp lexe p rob lema t i ek hebben zelf vaak al versch i l lende w e g e n b e w a n d e l d , 

op t ies o v e r w o g e n o f (n iet goed passende) hu lp t ra jec ten achter de rug. Bij hen is he t gevoel ook vaak 

aanwez ig da t het w a t e r hen t o t aan de l ippen staat. Zij w i l l en graag snel goede ve rw i j z ing o f 

onde rs teun ing . O o k bi j i nwone rs die een hu lpm idde l nod ig hebben is vaak onde rs teun ing nod ig o m 

een keus t e kunnen maken o f is advies over w a t er a l lemaal moge l i j k is heel w e l k o m . In bi jna al le 

geval len is W o e r d e n W i j z e r hard nod ig o m o rde t e scheppen, t e g idsen en een lu is te rend oo r t e 

b ieden . 

Veel i nwone rs geven aan da t zij l iever n ie t iets v ragen, hier sch room bi j hebben of l iever zelf hun zorg 

Q o f p r o b l e e m w i l l en op lossen. Bevest ig ing van een consu len t , sociaal make laar o f van een 

m e d e w e r k e r van de in tegra le t oegang dat het o k é is da t i e m a n d vraagt , da t he t no rmaa l is en ju is t 

een goede stap, kan voo r op luch t i ng zorgen. 

Q u o t e u i t gesprek Story te l l ing m e t een doch te r d ie voo r haar ouders zorgt : 

"Wij zijn geen vragers en dat hebben we ook nooit gedaan. En globaal gezien zorg ik eigenlijk 

best wel al wel een hele tijd voor mijn ouders. Ze werden allebei veel te jong heel erg ziek. En 

ja, we hebben nooit gevraagd." 

I n w o n e r s k o m e n via zeer d iverse w e g e n bi j W o e r d e n W i j z e r t e rech t . Via een inste l l ing (GGZ, 

maatschappe l i j k we rk , j eugdhu lpaanb iede rs e t ce tera) , de huisarts, v r i enden o f fam i l i e d ie al e rvar ing 

hebben m e t W o e r d e n W i j z e r , de thu iszo rgw inke l o f via goog le (enkel ing) en t o t s lot ook via de 

recept ie van de g e m e e n t e zelf. I n w o n e r s hebben we in i g o p - of aanmerk ingen op de locat ie van 

W o e r d e n W i j z e r . Zij geven aan he t logisch t e v inden da t er ergens een locat ie zit, maar d i t is geen 

gemis in de buu r t . Je kun t immers be l len, ma i len of appen . 
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Q u o t e in te rv iew m e t m o e d e r van gehand icap te doch te r : 

"Toen ben ik langsgegaan bij de gemeente. Letterlijk er naar toe gegaan, bij het loket 

gevraagd. En toen werd ik verwezen naar WoerdenWijzer en daar kreeg ik ook iemand te 

spreken, dat was prima." 

De i nwone rs die m e t een consu len t van W o e r d e n W i j z e r t e maken hebben gehad spreken h e m of 

haar voora l t e le fon isch . D i t hee f t voo r - en nade len . Soms is he t ook w e l f i j n o m nog even enigszins 

a n o n i e m t e b l i jven en in het onders teun ingsp lan je verhaa l t e beschr i j ven. Het persoon l i j ke contac t 

w o r d t aan de andere kant ook w e l gemis t . Zeker bi j he rhaa lde aanvragen is he t zonder vast 

con tac tpe rsoon een g ro te re opgave o m w e e r m e t een n i euwe aanvraag en dus een n i e u w e 

consu len t aan de slag t e gaan. 

Het aanbod o m bi j i emand thu i s af t e spreken, of ingaan op een u i tnod ig ing w o r d t doo r i nwoners 

zeer gewaa rdee rd . Zij geven aan he t p re t t i g t e v inden da t een consu len t o f sociaal make laar dan kan 

zien waa r he t o m gaat, in he t geval van een hand icap of een last ige thu iss i tua t ie . O o k w o r d t he t 

gewaa rdee rd da t een profess ional die m o e i t e n e e m t , al he lemaal w a n n e e r he t op een t i j ds t ip kan da t 

he t de i n w o n e r he t beste u i t k o m t . In d i t opz icht is het b innens tappen in de persoon l i j ke l ee fwe re ld 

v o o r een i n w o n e r voora l heel w e l k o m . In de Scan M e n s e n Eerst (2016) staat in de ove r tu ig ing 

beschreven da t de g e m e e n t e zich real iseer t d iep in iemands persoon l i j k leven d o o r t e d r i ngen . Er is 

geen concre te t oe l i ch t i ng beschreven, maar de t o o n l i jkt t e r u g h o u d e n d h e i d t e adv iseren. W a t 

b e t r e f t de i nwone rs d ie voo r d i t onderzoek zi jn ge ïn te rv i ewd is da t n iet nod ig : d i t is ju is t w e l k o m . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m o e d e r van doch te r m e t ged ragsp rob lemen (over in take m e t hu lpve r lener ) : 

"Ja en bij de intake kwam ze wel ook aan huis. Dat vond ik, waardeerde ik wel ook erg. Dat 

iemand echt interesse toont en een beter beeld kan vormen. Ja, in de avond, na de spits. Maar 

alleen al dat een hulpverlener 's avonds bij je op bezoek wil komen vanuit gewone reguliere 

zorg waarin ze dat dus eigenlijk niet hoeft te doen, want haar werktijden zijn eigenlijk van 

negen tot vijf. Ja, was dat erg fijn." 
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Patroon 3, fase 2 
Inwoners we ten vaak niet precies wa t hun ondersteuningsbehoefte is. Om dit te verhelderen 

hebben zij WoerdenWi jzer nodig. 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t een m o e d e r m e t een zoon m e t o p v o e d p r o b l e m e n : 

"Vaak heb je juist een ander nodig om tot de hulpvraag te komen. Het begint er gewoon mee 

dat je heel erg lang door hebt gelopen met een gezinssituatie waar iedereen gewoon eigenlijk 

overspannen is en met de handen in het haar zit. Je weet niet hoe verder. Ja, je wilt gewoon 

hulp en dat er weer rust komt in huis en dat het goed gaat met je kind." 

Toelichting patroon 

Binnen d i t p a t r o o n is w e l een verschi l t e zien tussen i nwoners die t e maken m e t veel en 

c o m p l e x e / m e e r v o u d i g e p rob lema t i ek en i nwoners m e t ( re lat ie f ) eenvoud ige p rob lemat iek . Maar 

v o o r bi jna al le i nwone rs die w e hebben gesproken ge ld t da t zij bi j aanvang n ie t precies w e t e n w a t 

hun onde rs teun ingsbehoe f te is. Inwoners omschr i j ven w a t ze nod ig hebben o m erach ter t e k o m e n 

we l ke onde rs teun ingsbehoe f te ze hebben als vo lg t : 

* Expert ise (me t name bi j m inde r comp lexe /enke l voud ige p rob lema t i ek ) 

* I emand d ie de w e g w e e t (bi j zowe l m inde r en meer comp lexe p rob lema t i ek ) 

* I emand d ie aan m i jn kant staat (bi j meer c o m p l e x e / m e e r v o u d i g e p rob lema t i ek ) 

O o k i nwone rs die een concre te vraag hebben v o o r b i j voo rbee ld een hu lpm idde l w e t e n n iet a l t i jd 

precies w a t er moge l i j k is of hebben baat bi j v ragen en suggesties van een consu lent . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t een m o e d e r m e t een gehand icap te doch te r : 

"Nee ik wist niet wat we precies nodig hadden, maar de consulent had gezegd van: dit en dit 

en dit is er. En toen hebben we met elkaar gekeken wat praktisch was. En toen was de keuze 

iets in de muur boren of een losse stoel. En ik vond een losse stoel prettiger, want die losse 

stoel kon je ook weer over het toilet heen doen." 

W o e r d e n W i j z e r zorgt in he t vasts te l len van de precieze onde rs teun ingsbehoe f t e v o o r een g ro te stap 

voo ru i t . M e t n a m e door : 

» Te lu is te ren , m e t e m p a t h i e en zonder oo rdee l . Dit gee f t i nwoners lucht en zekerhe id da t er een 

profess ional naast ze s taat die goed snapt waa r ze mee t e maken hebben en waa r hun b e h o e f t e 

l igt. 

» Als exper t op t e t r e d e n in het w o u d van inste l l ingen en (on )moge l i j kheden qua hu lpver len ing . 

In deze fase is c o m m u n i c a t i e en be jegen ing van g r o o t be lang. Een persoon l i j ke benader ing w o r d t 

unan iem als be langr i jk aangegeven. Dat de consu len t of de sociaal make laar je bi j j e naam n o e m t en 

v raagt hoe het m e t je gaat b i j voo rbee ld . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t een vader m e t een zoon m e t ged ragsp rob lemen : 

"Ja, dat je weet wie er achter zit. Dat is ook belangrijk. Als het alleen een ambtenaar is, dan is 

het dat alleen. Nu kom je binnen en dan zeggen ze: hé Casper, wat leuk dat je er bent! Terwijl 

ze Casper nog nooit gezien hebben. Nou, dat geeft al meteen een heel ander beeld." 
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I nwoners geven ook het be lang aan van he t lu is teren en m e e d e n k e n zonder oo rdee l . In de 

beschreven ' ove r tu ig ing ' van de g e m e e n t e W o e r d e n (Scan Mensen Eerst, 2016) s taat onde r andere : 

' m e t oprechte belangstelling luisteren, samenvatten en doorvragen'. Dit s lui t goed aan bi j de 

b e h o e f t e van i nwoners . Een verd iep ingss lag h ie rop is de b e h o e f t e aan e m p a t h i e en een persoon l i j ke 

en be lee fde be jegen ing . 

Q u o t e i n te rv iew m e t een m o e d e r die m e t een sociaal make laar van W o e r d e n W i j z e r t e maken hee f t : 

"Ik vond dat iedereen je wel netjes te woord staat. Dat vind ik ook belangrijk. Niet brutaal, of 

zeggen van: daar heb je haar weer, dat je dat in de ondertoon hoort. Maar netjes van: 

mevrouw, we gaan kijken wat we eraan kunnen doen. Ik zal eens informeren bij mijn collega. 

Dat was netjes." 

Naast de c o m m u n i c a t i e is he t in huis hebben van de ju is te exper t ise voo r i nwoners erg belangr i jk . Zij 

missen kennis en overz icht . Door d i t in t e b rengen kan W o e r d e n W i j z e r veel be tekenen . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t een m o e d e r van een zoon m e t ged ragsp rob lemen : 

"De consulent begreep heel goed waar ik het over had. Het was een wederkerig gesprek, ik 

kon mijn verhaal kwijt en zij begreep waar ik het over had, ze begreep de terminologie. Dat 

was heel prettig." 

O p d i t pun t zijn i nwoners zeer pos i t ie f over de aans lu i t ing van W o e r d e n W i j z e r bi j hun l e e f w e r e l d . In 

deze fase is er behoe f t e aan exper t ise en p re t t i g con tac t . Daar zijn de consu len ten en sociaal 

makelaars goed in. Dit s lui t zoals gezegd dus ook goed aan bi j 'onze ove r tu ig ing ' van de g e m e e n t e 

W o e r d e n . 

G e d u r e n d e het proces o m de vraag t e ve rhe lde ren speel t de webs i t e van W o e r d e n W i j z e r ook een 

ro l . Inwoners geven over he t a lgemeen aan de webs i t e van W o e r d e n W i j z e r du ide l i j k t e v i n d e n . 

I n fo rma t ie is makkel i jk t e v i nden en het spreekt voo r zich w a t je m o e t d o e n . Dit k o m t zeer du ide l i j k 

naar vo ren u i t de gesprekken m e t i nwoners m e t enke lvoud ige of m inde r comp lexe p rob lemat iek . 

M a a r de stap o m een bezoek aan de webs i t e t e b rengen o f ü b e r h a u p t he t con tac t m e t 

W o e r d e n W i j z e r t e zoeken w o r d t n ie t snel g e n o m e n . Inwoners k o m e n ook h ier via via t e rech t of zi jn 

d o o r een profess ional op de moge l i j kheden gewezen . Een enke l ing gee f t aan de webs i t e zelf via 

goog le t e hebben gevonden . Inmidde ls is ges tar t m e t ve rbe te r i ng van de webs i t e woe rdenw i j ze r . n l 

d o o r een sociale kaar t t o e t e voegen . Belangr i jk aandach tspun t is de c o m m u n i c a t i e h ierover . 

W a n n e e r du ide l i j k is voo r i nwone rs da t hier al le i n f o rma t i e over voorz ien ingen is t e v i nden kan d i t 

he lpen in he t v e r k o r t e n van de zoek toch t naar hu lp o f onde rs teun ing van fase 1. Inwoners zi jn dan al 

bekend m e t de t e r m W o e r d e n W i j z e r en kunnen waar nod ig de stap maken o m het onders teun ings¬

plan in t e vu l l en . Naast he t i n f o r m e r e n van i nwoners kunnen samenwerk ingspar tne rs zoals he t 

consu l ta t i ebu reau , scholen, hu isar tsen, buu r thu i zen et cetera b i jd ragen aan de bekendhe id van 

woe rdenw i j ze r . n l en de i n f o r m a t i e d ie h ie rop t e v i nden is. Qua taa lgebru ik b e h o e f t de webs i t e , op 

basis van de responden ten d ie w i j hebben gesproken , geen ve rbe te r i ng . Als je er eenmaa l ben t , is 

alles makke l i j k t e v inden en du ide l i j k omsch reven . 
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Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m o e d e r van een gehand icap te zoon : 

"Ja de website is goed. Heel duidelijk, het kan niet missen. Het staat er zelfs met een 

stripverhaaltje hoe het gaat. Het is heel overzichtelijk, heel duidelijk." 
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Positieve elementen in de aansluiting van WoerdenWijzer bij inwoners in fase 2 
Onders taande pun ten k o m e n t e r u g u i t de ve rha len en quo tes van inwoners , d i t zi jn dus bes taande 

pos i t ieve e l e m e n t e n d ie we l l i ch t nog ve rder ve rs te rk t kunnen w o r d e n . 

» Expert ise 

o Te rm ino log ie kennen . 

o Ervar ing m e t versch i l lende inste l l ingen en h ier in advies kunnen geven . 

o De versch i l lende moge l i j kheden qua hu lp goed kennen . 

» Luisteren en ve rhe lde ren 

o M e t op rech te aandacht (Quo te be jaarde m e n e e r d ie thu iszorg kr i jg t : "dat ze luisteren 

zonder apparaat voor hun neus"). 

o I nwoners zijn e rb i j gebaat als ze he t gevoel hebben vaker deze l fde vraag t e m o g e n s te l len 

als ze he t n ie t m e t e e n begr i jpen . Toetsen o f i e m a n d het begr i jp t en aangeven dat he t n ie t 

gee f t o m iets nog een keer u i t t e leggen he lp t h ie rb i j . 

» Empath isch en zonder oo rdee l 

o W e d e r k e r i g h e i d : samen als t e a m o p t r e k k e n en een op loss ing v i n d e n . In gesprek zi jn, 

zonder d i rec t aan t e geven w a t i emand ' m o e t ' d o e n . 

o Aanvoe len w a t i emand belangr i jk v ind t , w o r d t ook b e n o e m d . H ie rb i j is geen eendu id ige 

aanpak t e b e n o e m e n . Toe tsen en vragen ste l len of j e het goed begrepen heb t he lp t 

h ie rb i j . 

o Be lee fd z i jn: i emand n ie t he t gevoel geven dat hi j o f zij zeu r t / t evee l v raagt . Dit kan onde r 

andere d o o r bevest ig ing t e geven dat het goed is da t i emand bi j W o e r d e n W i j z e r aank lop t . 

Real isat ie da t een i n w o n e r vaak veel hee f t m o e t e n o v e r w i n n e n o m bi j W o e r d e n W i j z e r 

t e r e c h t t e k o m e n kan h ierb i j he lpen . 

Aanbevelingen in de aansluiting van WoerdenWijzer bij inwoners in fase 2 
Onders taande pun ten k o m e n m inde r t e r u g in de verha len en quo tes van inwoners , d i t zijn pos i t ieve 

e l e m e n t e n d ie nog ve rs te rk t kunnen w o r d e n . 

» Persoonl i jk contac t 

o I nwoners zijn h ier amb iva len t in . Aan de ene kant w o r d t een huisbezoek zeer 

g e w a a r d e e r d , voora l als d i t kan op een t i j ds t ip da t he t de i n w o n e r u i t k o m t . Aan de andere 

kant kan he t a n o n i e m e van he t onders teun ingsp lan en te le fon isch con tac t ook p re t t i g zi jn. 

Dit laatste ge ld t m e t n a m e v o o r i nwone rs m e t m inde r comp lexe of enke lvoud ige 

p rob lema t i ek . 

o V o o r i nwoners m e t chron ische en o f mee rvoud ige p rob lema t i ek is een huisbezoek zeer 

wense l i j k . 

» Vast con tac tpe rsoon 

o Voo r al le i nwone rs ge ld t dat zij d i t zeer p re t t i g v i nden . Zo hoef je n ie t o p n i e u w je verhaa l 

t e doen en d i t ve rg roo t he t gevoel da t je snel even bi j j e consu len t o f sociaal make laar 

t e r e c h t kan , nu en in de t o e k o m s t . 
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Fase 3: beslismoment en uitvoering 

Patroon 4, fase 3 

In deze fase spelen drie belangrijke aandachtspunten voor inwoners met enkelvoudige/minder 

complexe problematiek een rol: 

» Communicat ie en bejegening 

» Snel en simpel 

» Besl ismogeli jkheden 

Voor inwoners met meervoudige /complexe problematiek zijn dat: 

» Communicat ie en bejegening 

» Door de bomen het bos w e e r zien (zie patroon 5) 

» Directe en praktische hu lp /overnemen van zorgen (zie patroon 5) 

Verhaal u i t i n te rv iew m e t een m o e d e r van een gehand icap te doch te r ( enke l voud ige /m inde r 

comp lexe p rob lema t i ek ) : 

"Nou, bijvoorbeeld voor de rolstoelplaat bij de voordeur. Wat ik dan achteraf pas begreep. Ik 

had op een gegeven moment een aanvraag gedaan en dan komt er twee maanden later 

iemand iets opmeten en dan verwacht je dat de plaat twee maanden later gelegd wordt. En 

toen bleek dat de gemeente niet akkoord was gegaan met de offerte en die had in de 

tussentijd weer een andere firma gesproken. Die kwamen na twee maanden weer meten. 

Maar je bent dan zelf niet bij dat proces, of bij dat tussenliggende iets, daar ben je niet bij 

betrokken. Op dat moment weet je niet waar het staat. Dus dan is dat heel lang, want er gaat 

een halfjaar overheen en je weet niet waar het ligt." 

Toelichting patroon 

Voor al le i nwoners is c o m m u n i c a t i e en be jegen ing ook in deze fase erg belangr i jk , zoals ook in fase 1 

en 2 is beschreven. I nwone rs die m e t een sociaal make laar con tac t hebben zien h e m of haar we l 

vaker thu is o f t i j dens a fspraken m e t andere hu lpver leners . Ook hebben zij con tac t via de app o f de 

t e l e f o o n . Een snel le react ie w o r d t d o o r iedereen zeer g e w a a r d e e r d . 

Q u o t e u i t S tory te l l ing i n te rv iew van een i n w o n e r m e t mee rvoud ige en comp lexe p rob lema t i ek : 

"Ik ben wat dat betreft ontzettend blij dat WoerdenWijzer bestaat en dat zij dus gewoon in 

alles kunnen helpen. Dus dan krijg ik een appje van m'n sociaal makelaar, dan zegt ze van: 

joh, bij die ene maatschappelijke organisatie, één keer in de zoveel tijd hebben ze bijvoorbeeld 

dat je gratis kleren kan ophalen voor kinderen, of dat je kan ruilen als je iets hebt dat niet 

meer past." 

In deze fase is c o m m u n i c a t i e t i j dens he t w a c h t e n ook belangr i jk . Da t i nwoners (even) m o e t e n 

w a c h t e n op hu lp v ind m e n vaak logisch, maar de b e h o e f t e o m het proces t e vo lgen en act ie f 

g e ï n f o r m e e r d t e w o r d e n is g roo t . He lemaa l w a n n e e r he t proces ve r t rag ing o p l o o p t o f er iets is 

misgegaan m e t de aanvraag. 
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Q u o t e u i t i n te rv iew m e t een m o e d e r van een zoon m e t versch i l lende beperk ingen : 

"Dan hoor je van WoerdenWijzer: ik maak de aanvraag in orde, dan wacht ik op de 

goedkeuring en dan kan hij besteld worden. Nou ja, dan is dus het afwachten op goedkeuring. 

En dan hoop ik maar dat het lukt. Je hebt het inzicht niet in de tussentijd." 

H e t is v o o r de mees te responden ten n ie t du ide l i j k o f W o e r d e n W i j z e r ook con tac t hee f t m e t 

ins te l l ingen. De mees te i nwone rs geven aan da t zij he t begr i jpe l i jk v inden da t W o e r d e n W i j z e r 

con tac t over hen m e t ins te l l ingen hee f t . Ze hoeven hier ook n iet alles van t e w e t e n , maar de rode 

d raad : w i e hee f t con tac t m e t w i e en w i e hee f t daar de lead in , is w e l belangr i jk . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m o e d e r van een vers tande l i j k beperk te zoon : 

"Ja, volgens mij neemt WoerdenWijzer nu contact op met ons. Dat denk ik wel, maar dat 

weet ik eigenlijk niet. Nee, geen idee. Ik vind het lastig, als zij geen contact met die instelling 

hebben gehad zeg maar, dan zou ik het van beide wel bijzonder vinden." 

In deze fase zi jn ook t eamgevoe l en m e e d e n k e n belangr i jk , m e t n a m e voo r i nwoners d ie (deels) zelf 

de regie kunnen voe ren in de aanpak van hun onders teun ingsvraag . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m e v r o u w van gehand icap te zoon : 

"Alle betrokken hulpverleners waren hier thuis en de week erop werd ik al gebeld om een 

afspraak voor de rolstoel te maken. Dus dan kan je nagaan. En toen kwamen ze gelijk met de 

douchestoel. Toen zei de medewerker van die aanbieder: het is nog niet formeel, maar ik zag 

hem staan, dus ik heb hem gelijk ingeladen. Ja, dan heb je heel veel medewerking, mensen die 

mee willen denken. Heel positief." 

Het m e e d e n k e n en samen een oploss ing bedenken staat bi j al le i nwoners m e t m inde r 

O comp lexe /enke l voud ige p rob lema t i ek hoog op he t ver lang l i j s t je ; d i t gebeu r t vaak naar t e v r e d e n h e i d 

van i nwoners . D i t ge ld t zowel voo r he t con tac t m e t consu len ten als m e t sociaal makelaars . W a n n e e r 

d i t n ie t gebeu r t is de te leurs te l l i ng o f he t gevoel er a l leen voo r t e staan g roo t . 

Verhaal u i t i n te rv iew m e t m o e d e r van een gehand icap te zoon : 

"Ja, nou ik vind het vooral heel belangrijk dat als dingen niet duidelijk zijn dat het dan wel 

goed gevraagd wordt, want als moeder vergeet je ook wel eens wat. We hebben in het 

verleden ook wel een hoop herrie gehad met aanvragen, dus het is voor ons ook een soort 

beladen om weer wat te moeten. Dan denk je: nou, nu moeten we weer en daar gaan we 

weer. En dan moet je weer bellen, en dan moet je weer wachten, en dan moet je weer dit, en 

dan moet je weer dat, en dan moet je die formulieren weer invullen. Het is soms best wel eens 

een stap geweest om dingen aan te vragen. 

Zeker, misschien hebben die mensen het niet altijd zo bedoeld, maar zeker als je soms het 

idee hebt dat je niet serieus genomen wordt. Een simpel voorbeeld. Wij hebben twee 

containers, want ik heb natuurlijk al iedere week twee zakken luiers en voedingsspullen. En 

toen zei een vrouw van de gemeente: ja, we hebben ook grote gezinnen die dan twee 

containers willen. Dus ik zei: ja, dat mijn zoon gehandicapt is, is niet mijn keus. Mensen met 
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een groot gezin kiezen daar waarschijnlijk zelf voor. Dat is een beetje het verschil, soms heb je 

het idee dat ze niet helemaal begrijpen wat het inhoudt, terwijl ik een schat van een zoon heb 

en ik het met liefde doe. 

Ja want natuurlijk, ik hoef niet altijd mijn zin, zo is het ook niet. Maar het is wel fijn om 

handvaten te krijgen wat er wel mogelijk is, of hoe je het wel dan op kan lossen. In plaats van: 

nee, punt." 

Samen een oploss ing bedenken in plaats van 'nee pun t ' , s lui t aan bi j de ove r tu ig ing van de 

g e m e e n t e : Mensen eerst (Scan Mensen Eerst 2016) . In bovens taand v o o r b e e l d gebeu r t d i t n ie t en 

hebben regels en sys temen de o v e r h a n d . In he t v o o r b e e l d gaat het n ie t o m het con tac t m e t 

W o e r d e n W i j z e r , maar m e t een andere a fde l ing b innen de g e m e e n t e . Voor i nwone rs maak t d i t 

na tuur l i j k n ie t u i t : zij hebben een p r o b l e e m en k loppen aan bi j de g e m e e n t e in de h o o p dat er m e t 

hen w o r d t meegedach t . Een ander v o o r b e e l d van he t sys teem boven 'mensen eers t ' is he t 

herhaa lde l i j k invu l len van he t onders teun ingsp lan voo r b i j voo rbee ld n i e u w e h u l p m i d d e l e n . De casus 

b l i j f t he tze l fde (vo lwassene of k ind m e t een beperk ing o f hand icap) , maar er m o e t een n i euwe 

ro ls toe l , t r ap l i f t o f o u d e doucheb ranca rd w o r d e n ve rvangen . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m o e d e r van een gehand icap te doch te r : 

"Ik zocht ik naar de verkorte aanvraag maar die stond helemaal niet meer op de website. Dus 

uiteindelijk heb ik het hele ondersteuningsplan uitgeprint maar alleen maar ingevuld waarvan 

ik denk: dat is nodig, en de rest dat weten jullie zo ondertussen wel, m'n dochter is al 15 jaar 

bekend. 

En ja, kijk, als j i j iemand zoekt die je sokken wil aantrekken, je steunkousen, dan kun je 

misschien in je netwerk ook wat vinden, maar met een tillift is dat natuurlijk totaal niet van 

toepassing. Dus dat soort dingen heb ik allemaal overgeslagen." 

De mees te responden ten geven aan he t onders teun ingsp lan geen b e l e m m e r i n g t e v i n d e n , maar in 

bovens taand voo rbee ld is n ie t de i n w o n e r le idend, maar he t onders teun ingsp lan . H ier is ve rbe te r i ng 

moge l i j k in de aans lu i t ing op de l ee fwe re ld van i nwoners . D o o r va r ian ten van he t onders teun ings¬

plan op t e n e m e n kunnen i nwone rs zelf a fwegen w a t w e l en n iet re levant is. H e t maken van een 

dig i taal dossier of i n w o n e r c l o u d zou ook hier een g ro te sprong v o o r u i t be tekenen . H ier speel t de 

g e m e e n t e W o e r d e n al op in (On tw ikke lagenda g e m e e n t e W o e r d e n 2016) . 

De bev ind ing da t he t onders teun ingsp lan geen b e l e m m e r i n g v o r m t k o m t n ie t ove reen m e t de Scan 

M e n s e n Eerst (2016). Voor d i t onderzoek hebben w i j a l leen i nwone rs gesproken d ie d i t al ach ter de 

rug hadden en geen i nwone rs die zijn a fgehaakt vanwege d i t onders teun ingsp lan . In d i t onde rzoek 

ste l len w e dus a l leen de e rvar ingen van i nwoners die d i t ook daadwerke l i j k zelf kunnen invu l len aan 

de o rde . 

De aanpak, in vasts te l len w a t i emand nod ig hee f t en u i te inde l i j k beschikt kr i jg t , verschi l t . W a t be t re f t 

de enke lvoud ige en m inde r comp lexe p rob lema t i ek hebben i nwone rs doorgaans een aanta l keer 

te le fon isch con tac t gehad en vo lg t daar w e l o f n ie t een beschikk ing ui t . Een enkele i n w o n e r hee f t een 
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huisbezoek van een consu len t gehad . Zoals bi j fase 1 al beschreven verschi l len i nwone rs h ie rover van 

m e n i n g en zien soms zelf ook versch i l lende voo r - en nade len . 

Over de ve rzonden besch ikk ingen zijn de r esponden ten zeer eendu id ig : d ie zi jn goed t e begr i jpen , 

logisch en k o m e n n iet als een verrass ing. De br ieven s lu i ten goed aan bi j de be lev ing van de i nwoners 

en roepen geen vragen op . 

In he t be le i dsdocumen t Scan Mensen Eerst (2016) l igt nadruk op ' reg ie ' van mensen zelf. 

Respondenten ui t d i t onderzoek geven aan da t zelf de beslissing kunnen nemen over de soor t hu lp , 

i n tens i te i t e t cetera het be langr i jks t t e v i n d e n . Dit kan he t begr ip ' reg ie ' concre t i se ren e n / o f 

ve rd i epen . I n w o n e r s m e t enke lvoud ige en m inde r comp lexe p rob lema t i ek hebben b e h o e f t e o m zelf 

besl issingen t e n e m e n , in hun e igen t e m p o . Zij w i l l en h ier in gezien en e rkend w o r d e n . Zij kennen hun 

s i tuat ie immers he t beste. O n d e r s t e u n e n d is dan i emand de t i j d gunnen o m een besl issing t e n e m e n . 

Adv ies geven , opt ies voor leggen en n i euwe moge l i j kheden aandragen w o r d e n g e w a a r d e e r d , zolang 

deze n iet w o r d e n ' opge legd ' . Responden ten zi jn pos i t ie f over he t zelf kunnen n e m e n van 

besl issingen. 

Q u o t e i n te rv iew m e t een m o e d e r m e t k inderen m e t d iverse p rob lema t i ek : 

"Dat ze je de tijd gunnen om tot een goede beslissing te komen. Ik denk dat dat wel heel 

belangrijk is. En dat wijzelf die beslissing kunnen maken. Dat we het door omstandigheden 

even op een lager pitje moesten zetten en dat dat dan oké is." 

Het gevoel dat er ' iets t e kiezen is', is n ie t g roo t , tenz i j een i n w o n e r al een ervar ing achter de rug 

hee f t en ger ich ter kan aangeven w a t n ie t w e r k t . I nwone rs geven n ie t expl ic iet aan d i t een gemis t e 

v i n d e n . Zij k o m e n immers bi j W o e r d e n W i j z e r o m d a t ze er zelf n ie t u i t k o m e n . 

Q u o t e u i t een in te rv iew m e t een m o e d e r van een zoon m e t o p v o e d p r o b l e m e n : 

"Er is toen voor een jeugdhulpaanbieder gekozen. Dat was het. Als je heel veel keuzes krijgt, 

dan krijg je ook weer ruis. Dus ik vind het wel fijn dat er maar één optie was." 

W o e r d e n W i j z e r kan o n d e r s t e u n e n in he t scherp kr i jgen w a t een i n w o n e r nod ig hee f t en d i t 

vervo lgens besch ikken, maar in de prak t i j k m o e t da t dan ook zo u i tpakken . Dat is n ie t a l t i jd he t geval . 

B i j voo rbee ld o m d a t een doo rve rw i j z i ng n ie t goed is aangekomen , o m d a t de hu lp t o c h n iet goed 

aanslu i t o f da t er een lange w a c h t t i j d is. Deze voo rbee lden v o r m e n n iet de m e e r d e r h e i d of een 

du ide l i j k p a t r o o n , maar hebben w e l g ro te impac t op de i nwoner . 

Verhaal u i t i n te rv iew m e t m o e d e r die m e t een sociaal make laar van W o e r d e n W i j z e r con tac t hee f t : 

"Toen heeft WoerdenWijzer ons op de papierstapel van die jeugdhulpaanbieder gezet en toen 

was het wachten. En daar is het fout gegaan. Of dat aan WoerdenWijzer ligt of aan het die 

aanbieder? WoerdenWijzer zegt: die aanbieder, en die aanbieder zegt: weet ik niet. Maar 

goed, na twee, drie weken dacht ik: ik heb nog steeds niets gehoord, ik ga toch maar eens die 

aanbieder bellen. En toen bleek dat ze de hele aanvraag niet gekregen hadden. Dus toen heb 

ik WoerdenWijzer weer opgebeld, en zij gaven aan: de aanvraag is niet aangekomen? Ik snap 

het niet, die aanvraag heb ik ingediend, digitaal, bla bla bla. Nou, opnieuw. En dan ga je pas 

vanaf die aanvraag weer starten met je wachttijd en de wachttijd was al ik geloof twee 

24 



/ / K 2 
maanden ofzo. De wachttijden zijn een verschrikking. Want ik had op dat moment hulp nodig 

en ik had op dat moment advies nodig." 

Door con tac t t e h o u d e n na he t a fgeven van de beschikk ing kunnen sys teemfou ten , tegenva l l ende 

hu lp o f n i euwe zorgen in een v roeg t i j d ig s tad ium w o r d e n ges igna leerd. Daarnaast kan d i t ook inzicht 

geven in de e rvaren hu lpve r len ing van inste l l ingen waa r de g e m e e n t e con t rac ten m e e hee f t 

a fges lo ten . Hier in investeren b ied t de g e m e e n t e de kans o m nog be te r aan t e s lu i ten bi j de 

l ee fwe re ld van haar i nwoners . Dit advies w o r d t ve rder beschreven in fase 4. 
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Patroon 5, fase 3 
Inwoners die met meervoudige en complexe problematiek te maken hebben zien in 

WoerdenWi jzer een reddingsboei. Ook ervaren zij dat ' instant ies' aan de ene kant staan en 

WoerdenWi jzer als richtinggever en redder aan de andere kant staat. 

Verhaal u i t S to ry te l l ing i n te rv iew : 

Dat zijn al lemaal doelplannen 

Een i n w o n e r hee f t con tac t m e t een sociaal make laar van W o e r d e n W i j z e r en ve r te l t : 

Ze maakten het verhaal op en dan gaan ze kijken wat voor hulp j i j allemaal nodig hebt. Ik had 

problemen met stress. Ik had problemen met financiën. Dat wordt dan allemaal opgezet. Dus 

er moet wat voor mijn stress opgezet worden. Er moet wat voor het financiële opgezet 

worden. Huisvesting moet ook wat voor opgezet worden. Dat zijn allemaal doelplannen. En 

dan gaan we op een gegeven moment, dan gaan ze er mee aan het werk. Nu hebben we 

toevallig twee weken terug, hebben we dat plan er weer bijgepakt. Van: hoe staat het er nu 

voor, weet je wel. Is er nog iets waar we mee moeten helpen? Dus ja, de laatste tijd was er 

heel veel met woning. Met het zoeken van een woning had ik veel problemen. Uiteindelijk 

gelukkig een woning kunnen vinden. Dus ik ben straks ook weg hier, gelukkig. Maar dat ja, 

dat gaat eigenlijk, ja, gaat eigenlijk nu wel goed. 

M e i 2017 

Toelichting patroon 

Voor deze i nwone rs is al snel iets t e vee l : m i s c o m m u n i c a t i e m e t een inste l l ing, een n ieuw f o r m u l i e r 

invu l len of een gesprek m e t één van de m e e r d e r e hu lpve r l enende ins te l l ingen. Dan w o r d t er het 

l iefst een app je ges tuu rd naar de sociaal makelaar . Vaak w o r d t er snel gereageerd . Dit w o r d t zeer 

q gewaa rdee rd d o o r de i nwoners . In fo rmee l en be t rokken con tac t is van g ro te w a a r d e . De sociaal 

makelaars zijn veelal een cons tan te fac to r voo r i nwone rs d ie zij hard nod ig hebben . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t menee r m e t mee rvoud ige en comp lexe p rob lema t i ek : 

"Ik heb nu wel het gevoel dat het wel heel erg goed georganiseerd is. Ook door de 

communicatie van deze tijd, dat dingen ook gewoon veel makkelijker te communiceren zijn: 

appen, mailen. Daar wordt wel volop gebruik van gemaakt. En dat werkt gewoon heel snel." 

Verhaal u i t S to ry te l l ing i n te rv iew : 

M e v r o u w mag niet meer terug naar huis 

Een i n w o n e r hee f t con tac t m e t een sociaal make laar van W o e r d e n W i j z e r en ve r te l t : 

Toen hadden we een keer, op een avond, heel erg ruzie. Toen heeft mijn man een zorgmelding 

gedaan. Met het gevolg dat ik per direct het huis moest verlaten en niet meer terug mocht 

komen. Dus toen stond ik op straat. Nou, dan sta je er alleen voor. Ik had de keuze om bij de 

crisisopname terecht te komen van de crisisdienst. Nou, daar wil je echt niet zitten. Dat wilde 

ik absoluut niet. 
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Dus dan is het aan mij de keus: nou, waar ga je overnachten? Want ik moest wel 

overnachten. Ik moest ook aan kunnen tonen dat ik ergens kon overnachten. Nou, dat heb ik 

gedaan. Ik heb uiteindelijk iemand gevonden. Daar heb ik een nacht doorgebracht en de 

volgende dag zou ik terug naar huis gaan. En toen kreeg ik een appje, toen ik in de trein zat, 

van: je moet naar die instantie, waar ik al hulp had. Die wisten van niks, dus de psychiater 

heeft mij opgevangen. En die heeft ook gezegd van: joh, er is helemaal niks mis met jou, wat 

is er gebeurd? Ja goed, die zei ook voornamelijk, het is gewoon onterecht wat ze nu hebben 

besloten. Het was een invaller. De medewerkster die met ons gezin bezig was, was op 

vakantie. Dus we hadden iemand die we nog nooit hadden gezien en gesproken. En die heeft 

gewoon, zonder ons te zien en zonder mij te zien en te spreken, de uitspraak gedaan dat ik 

emotioneel en fysiek niet in staat was om voor mijn kinderen te zorgen. Dus die heeft besloten 

van: nou, mevrouw mag niet meer terug naar huis. 

M e i 2017 

Door de b o m e n het bos w e e r kunnen zien is voo r i nwone rs m e t mee rvoud ige en comp lexe 

p rob lema t i ek van g roo t be lang. Overz ich t aanbrengen in de versch i l lende t ra jec ten en zorgdragen 

v o o r c o m m u n i c a t i e tussen en m e t versch i l lende instant ies is zeer he lpend voo r i nwoners . 

Verhaa l u i t S to ry te l l ing i n te rv iew : 

Die helpt een beet je regisseren 

Een i n w o n e r hee f t con tac t m e t een sociaal make laar van W o e r d e n W i j z e r en ve r te l t : 

Ik ben door problemen in mijn gezin op straat komen te staan. Ik ben eerst bij een 

maatschappelijk werker terecht gekomen. En omdat mijn problemen natuurlijk heel complex 

zijn hebben ze mij doorverwezen naar WoerdenWijzer. En zo ben ik eigenlijk een beetje in het 

cirkeltje komen te zitten van hulpverlenende instanties. Dat begon bij de gemeente, bij een 

sociaal makelaar. En die heeft mij heel veel geholpen met het ja, zoeken van de juiste weg in 

de hulpverlening. Ik had voornamelijk heel veel hulp nodig bij dingen een beetje regelen. Dus 

ik kreeg meerdere instanties die mij hielpen: advocaten, Jeugdzorg en dat soort instanties. En 

WoerdenWijzer, die helpt dan ook een beetje bij het regisseren van die hulpverlenende 

instanties. Zodat er ook makkelijker hulp geboden kan worden. Heel vaak merk je dat 

instanties tegen elkaar in werken. Er wordt nu meer gecoördineerd. Dus er is meer contact 

tussen de instanties. Dat is dan via WoerdenWijzer, die sociaal makelaar van de gemeente, 

die helpt daarbij. En er wordt een soort rapport gemaakt. Daarin kun je heel goed lezen wat 

er allemaal aan hulp gebeurt. 

M e i 2017 

Het w o o r d ' ins tant ies ' w o r d t d o o r i nwoners in taa l geb ru i k t alsof he t gaat o m een andere w e r e l d . 

Denk dan b i j voo rbee ld aan ( res iden t ië le ) j eugdhu lpo rgan isa t i es , de w o n i n g b o u w v e r e n i g i n g en 

scho len . Er l i jkt veel a fs tand t e zi jn tussen i nwoners en deze instant ies. U i t de in te rv iews k o m t naar 

vo ren da t instant ies voora l ve r koke rd op ind iv iduee l casusniveau w e r k e n en n iet b reder k i jken en 
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ve rb ind ingen leggen. Een ins tant ie zal vo lgens de responden ten b i j voo rbee ld n ie t snel naar het hele 

gezin k i jken o f m e t andere instant ies con tac t leggen o m t o t een ove rkoepe lend p lan t e k o m e n . 

Daarnaast b l i jk t da t er moe i l i j k con tac t t e kr i jgen is m e t instant ies. 

Als de sociaal makelaars van W o e r d e n W i j z e r in beeld k o m e n , maken deze de ve rb ind ing tussen de 

i n w o n e r en instant ies. Zij w e t e n de ju is te instant ies t e v i n d e n , v o r m e n de brug . Zi j be l len o p , zorgen 

da t er schot in de zaak k o m t of da t er een plan k o m t . I n w o n e r s voe len zich daar erg d o o r geho lpen . 

De huid ige s tand van zaken en e rvar ingen van i nwoners m e t elkaar de len zou 'de ins tant ies ' we l l i ch t 

kunnen he lpen o m hun e igen w e r k w i j z e t e ve rbe te ren en zo be te re hu lp o f onde rs teun ing aan 

i nwone rs t e kunnen b ieden . Dit kan veel v r a g e n , v e r w a r r i n g en onbeg r i p v o o r k o m e n . M e t name de 

sociaal makelaars w e r k e n deels als b i nd - of l i jmmidde l tussen i nwone rs en de instant ies waa r zij hu lp 

van nod ig hebben . Als instant ies zich naar i nwoners anders ops te l len qua benader ingswi jze 

(b i j voo rbee ld een persoon l i j ke re en ac t ievere benader ingswi jze) en z ienswi jze (b i j voo rbee ld he t hele 

sys teem van he t hu ishouden) kan da t een g ro te ve rbe te r i ng z i jn. 
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Patroon 6, fase 3 
Inwoners gebruiken relatief veel beleid- en zorgtaal. 

Verhaa l u i t S to ry te l l ing i n t e r v i e w : 

Dinsdag hebben w e een M D O 

Een i n w o n e r hee f t con tac t m e t een sociaal make laar en v e r t e l t : 

Aanstaande dinsdag hebben we een MDO, een multidisciplinair overleg met alle 

hulpverleners. WoerdenWijzer zit er ook bij. En de psycholoog van onze dochter. En mijn 

persoonlijk begeleider. De persoonlijke begeleidster van mijn man kan niet, die is op vakantie. 

Dus zij zal er niet bij zitten. En budgetbeheer, want mijn man bleek heel veel schulden te 

hebben. Hij had gezegd: zo'n beetje zes- tot zevenduizend euro, maar dat bleek dus zestig te 

zijn. Dus ja, alles is direct naar budgetbeheer gegaan en het is nu gewoon afwachten hoe dat 

gaat. Dus dinsdag wordt ook het financiële besproken. Ook hoe het met mij gaat. Waar ik me 

zorgen over maak, waar ik goed in functioneer, waar het minder in gaat. En voor mijn man 

idem dito. Er wordt ook gekeken naar je sociale netwerk; hoe ben je daarin bezig, wat is er 

gebeurd? Hoe is de gezondheid, de geestelijk gezondheid? Hoe is het met de kinderen? Hoe is 

het op school? Dat soort zaken. Eigenlijk alles, alle disciplines. Ze werken wel vanuit de matrix 

en vanuit de matrix gaan ze nu kijken van: zijn we vooruitgegaan? Ja dat is niet bij iedere 

MDO, maar we vonden dat het nu wel tijd wordt om dat wel te doen. Tenminste mijn 

begeleider vond het een goed uitgangspunt om te kijken van: nou, hoever zijn we nu? Hoever 

is vader? Hoe ver is moeder? Hoe ver is het met de dochter? Dus ja, het is afwachten wat er 

dinsdag besproken wordt. 

M e i 2017 

Toelichting patroon 

Ui t de ve rzame lde data k o m t naar vo ren da t i nwone rs d ie con tac t hebben (gehad) m e t 

W o e r d e n W i j z e r re lat ie f veel be le id - en zorgtaal geb ru i ken . W o o r d e n die profess ionals g e b r u i k e n , 

zoals 'sociaal n e t w e r k ' en ' regie p a k k e n ' , l i jken d o o r hen snel t e w o r d e n o v e r g e n o m e n . W a t opva l t is 

da t de w o o r d e n ook in de ju is te con tex t zijn geplaats t . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t vader van een zoon m e t d iverse p rob lema t i ek : 

"Daarmee denk ik ook aan dagbesteding, maar ook over gedrag. Er zit ook een component 

puberaal gedrag bij. Je moet ook oppassen dat je hem niet constant in de ziektehoek drukt. Er 

is ook een behandelplan, anders krijg je geen DBC." 

O p basis van de verha len en q u o t e s zien w e geen d iscrepant ie of m i s c o m m u n i c a t i e tussen de taal 

van i nwoners d ie con tac t hebben (gehad) m e t W o e r d e n W i j z e r en de taa l van de g e m e e n t e en 

zorg ins te l l ingen. DBC's, behande lp lannen , pa r t i c ipe rend consul t . . . er k o m e n veel t e r m e n voo rb i j d ie 

bi jna a l t i jd in de ju is te con tex t zijn gep laats t en goed kunnen w o r d e n u i tge legd. 
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In de s t raa t i n te r v i ews , waa rb i j w e i nwone rs hebben gesproken d ie geen d i rec t con tac t hadden m e t 

W o e r d e n W i j z e r , w o r d e n bovens taande w o o r d e n n iet gebru ik t . W a t opv ie l in deze gesprekken is de 

vanze l f sp rekendhe id o m naasten t e he lpen en t e o n d e r s t e u n e n . Naast ' n o r m a a l ' en ' he l pen ' w o r d t 

'zorg voo r e lkaar ' b e n o e m d . Inwoners raken snel bekend m e t t e r m i n o l o g i e o m d a t ze zich zelf ook 

ve rd iepen in de p rob lema t i ek waa r ze m e e t e maken hebben . Aandach tspun t bi j he t eers te con tac t is 

t o e t s e n o f een i n w o n e r het a l lemaal begr i jp t en aangeven dat deze l fde vraag nog een keer s te l len 

a l t i jd kan. Gehee l aans lu i ten bi j de taa l van de i n w o n e r l i jkt n ie t n o d i g , ook o m d a t de i n w o n e r t e 

maken hee f t m e t inste l l ingen d ie ook 'zorg taa l ' geb ru i ken . Hoe dan ook kr i jg t de i n w o n e r h ier m e e t e 

maken en gezien de kern van he t p a t r o o n in fase 1 : ' i nwone rs leggen vaak al een f l i nke w e g af voor 

ze bi j W o e r d e n W i j z e r t e rech t k o m e n ' , is hun repe r to i r e w a t ' zorg taa l ' be t r e f t vaak al g roo t . En geven 

i nwone rs aan da t ze he t p re t t i g v inden da t W o e r d e n W i j z e r aanslu i t w a t b e t r e f t exper t ise en 

t e r m i n o l o g i e . 

Aandach tspun t l igt we l bi j i nwone rs die de taa l n ie t goed mach t ig zi jn. W e hebben in d i t onde rzoek 

een beperk t aanta l r esponden ten m e t een n ie t -Neder landse moede r taa l gesproken . W a n n e e r een 

i n w o n e r n ie t goed Neder lands spreek t is een rust ige en du ide l i j ke u i t leg vanze l fsprekend nog 

be langr i jker . 

Q u o t e S tory te l l ing i n te rv iew m e t menee r m e t d iverse p rob lema t i ek : 

"In een grote stad heb je een moskee, daar kan je veel informatie krijgen. Daar zijn veel 

contacten, maar hier is geen moskee. Geen Marokkaanse mensen. En ja, ook een weinig 

Turken hier. Heel weinig Turken. Heel weinig mensen hier. Daarom is de informatie niet zo 

makkelijk." 

Gezien bovens taande pa t ronen hebben alle i nwoners voora l b e h o e f t e aan du ide l i j khe id , r i ch t ing en 

he t gevoel w e e r d o o r de b o m e n het bos t e z ien. O m h ieraan bi j t e dragen is he t bi j i nwone rs d ie de 

taa l n ie t goed spreken ext ra be langr i jk o m de t i j d t e n e m e n o m een goede u i t leg t e g e v e n , o f waar 

nod ig een t o l k in t e schakelen. Ook voo r de hand l iggend, maar n ie t m inde r re levant , is he t v e r m i j d e n 

van o n n o d i g j a rgon t i j dens deze gesprekken . Al le ' zorg taa l ' v e r m i j d e n is n ie t nod ig , gezien he t fe i t da t 

ook deze i nwoners daar mee t e maken kr i jgen d o o r de samenwerk i ng m e t andere ins te l l ingen. Ti jd 

o m u i t leg t e geven is d a a r o m zeer be langr i jk t i j dens deze gesprekken . 
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Positieve elementen in de aansluiting van WoerdenWijzer bij inwoners in fase 3 
Onders taande p u n t e n k o m e n t e r u g u i t de ve rha len en quo tes van inwoners , d i t zijn dus bes taande 

pos i t ieve e l e m e n t e n d ie we l l i ch t nog ve rde r ve rs te rk t kunnen w o r d e n . 

» Snelle en du ide l i j ke c o m m u n i c a t i e is op veel onde rde len belangr i jk v o o r i nwoners . 

o Snel reageren op een app je , mai l o f t e l e f o o n t j e is van g ro te w a a r d e voo r i nwoners . 

o Het he lp t nog m e e r w a n n e e r W o e r d e n W i j z e r ook bu i t en 9 t o t 5 t i j den bere ikbaar is. Als de 

n o o d aan de m a n is en een i n w o n e r snel advies nod ig hee f t b i j voo rbee ld . D i t is nu soms het 

geval , maar zou ve rde r ve rs te rk t kunnen w o r d e n . 

» Teamgevoe l gee f t i nwoners pos i t ieve energ ie . Ook he t gevoel er n ie t a l leen voo r t e s taan, 

maar samen op loss ingen t e zoeken is belangr i jk . 

o Aangeven da t het goed is da t een i n w o n e r bi j W o e r d e n W i j z e r aan de bel t r e k t kan he lpen 

o m het t eamgevoe l t e ve rs te rken . D i t is nu soms het geval , maar zou W o e r d e n W i j z e r ve rde r 

kunnen ve rs te rken . 

o M e e d e n k e n over op loss ingen en v o o r u i t d e n k e n lever t ook een pos i t ieve b i jdrage. Heb je 

hier al aan gedacht? Het voo rdee l van een g ro te inste l l ing is.. e t ce tera . 

Aanbevelingen in de aansluiting van WoerdenWijzer bij inwoners in fase 3 
Onders taande p u n t e n k o m e n m i n d e r t e r u g in de verha len en quo tes van inwoners , d i t zijn pos i t ieve 

e l e m e n t e n d ie nog vers te rk t kunnen w o r d e n . 

» Snelle en du ide l i j ke c o m m u n i c a t i e is op veel onde rde len belangr i jk v o o r i nwoners . 

o C o m m u n i c a t i e over w a c h t t i j d : i nwoners w e t e n graag hoe lang ze m o e t e n w a c h t e n op een 

react ie per ma i l , de v e r w e r k i n g van een aanvraag o f w a n n e e r he t hu l pm idde l of 

hu lpver leners t ra jec t daadwerke l i j k w o r d t ingezet. Du ide l i j k aangeven w a n n e e r iets k o m t , is 

zeer be langr i jk voo r de rust en he t v e r t r o u w e n van i nwone rs in W o e r d e n W i j z e r . Als 

W o e r d e n W i j z e r d i t n ie t w e e t kan d i t ook aangeven w o r d e n , i nwone rs w a a r d e r e n 

eer l i j khe id . 

o Du ide l i j ke taa l en rust o m alles u i t t e leggen is v o o r i nwone rs d ie de taa l n ie t goed mach t ig 

zijn o f voo r i nwoners d ie nog we in i g e rvar ing hebben m e t de zo rgwere ld belangr i jk . 

» Teamgevoe l gee f t i nwoners pos i t ieve energ ie . Ook he t gevoel er n ie t a l leen voo r t e s taan, 

maar samen op loss ingen t e zoeken is belangr i jk . 

o Niet 'nee, pun t ' , maar samen zoeken naar w a t w e l moge l i j k is. Ook d i t zou ve rder ve rs te rk t 

kunnen w o r d e n , m e t name voo r i nwoners d ie bu i t en W o e r d e n W i j z e r m e t de g e m e e n t e t e 

maken h e b b e n . 

» Vers impe l ing aanvraag 

o I n w o n e r s d ie vaker een aanvraag m o e t e n doen zouden veel baat hebben bi j een dig i taal 

doss ie r / i nwonersc loud waa r i n zij hun n i euwe vraag makke l i j k kunnen s te l len, zonder de 

hele geschiedenis t o e t e m o e t e n voegen . 
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Fase 4: afronding 

Patroon 7, fase 4 
Inwoners zijn erg blij met de geboden hulp van WoerdenWijzer . 

Verhaal u i t S tory te l l ing i n t e r v i e w : 

Goud wijf 

Een i n w o n e r v e r t e l t : 

Die makelaar van WoerdenWijzer, do's een goud wijf. Omdat zij alles doet wat nodig is. Zij 

kijkt echt heel goed van: waar liggen de punten en waar moet ik ingrijpen, zeg maar. En ze is 

heel doortastend, als een instantie bijvoorbeeld zijn werk niet doet. Dan zorgt zij dat ze wel 

doen wat afgesproken is in het plan. Dan belt ze en zorgt ze ervoor dat het per direct geregeld 

wordt. En je hoeft maar te zeggen van: joh, dat loopt niet, en zij gaat erachteraan. Ze doet 

echt super haar werk. En zij heeft ook een begeleidster voor mij gezocht. Want ze had zoiets 

van: ja, daar heb je wel behoefte aan. En dan zoekt ze ook een begeleider die heel erg bij mij 

past. En ja, ik ben niet de makkelijkste. Ik ben best wel gecompliceerd, zal ik maar even netjes 

zeggen. En ik heb nu een begeleider en nou, die is ook echt helemaal goud waard. 

M e i 2017 

Toelichting patroon 

Binnen d i t p a t r o o n maken w e ondersche id tussen de sociaal makelaars en consu len ten , maar er is 

één du ide l i j ke o v e r e e n s t e m m i n g : i nwone rs zijn erg bl i j m e t de geboden hu lp en onde rs teun ing . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m o e d e r van gehand icap te zoon : 

"Jo, mijn ervaring is dot er ollemool oordige mensen werken. Ik heb er een heel positief beeld 

von. Goede ervoringen." 

Als het gaat o m de we rkw i j ze van de sociaal makelaars va l t he t op da t de w o o r d e n ' hu lp ' (140 keer, 

inclusief w o o r d e n waa r he t w o o r d ' hu lp ' onde rdee l van u i tmaak t ) en ' he lpen ' (21 keer) vaak zi jn 

geval len in onze gesprekken m e t i nwoners . U i t de verha len b l i jk t da t i nwone rs zich daa rdoo r on t las t 

voe len , de sociaal makelaar o n d e r n e e m t snel act ie en de hu lp le id t t o t (d i rec te ) op loss ingen. 

I n w o n e r s voe len zich daa rdoo r ook begrepen en ui t m e e r d e r e ve rha len b l i jk t da t er een hech te band 

on ts taa t . Professionals zi jn op rech t en kiezen een p re t t i ge , empa th i sche benader ing . 

W a t opva l t is da t de e igen kracht van i nwoners m inde r ui t deze verha len naar vo ren k o m t . Het begr ip 

'e igen k racht ' k o m t nauwel i j ks voo r en andere w o o r d e n m e t een soor tge l i j ke be teken is w o r d e n 

we in i g gebru ik t . Eigen kracht en regie zi jn be langr i jke be le idsu i tgangspunten van de g e m e e n t e (Scan 

M e n s e n Eerst 2016) . Zoals eerder aangegeven hebben i nwone rs de hu lp vaak hard nod ig als ze bi j 

W o e r d e n W i j z e r t e rech t k o m e n . M a a r de hechte band kan, naast al le pos i t ieve e f f ec ten , ook een 

risico m e t zich m e e b r e n g e n . Het con tac t kan aanvoe len als een w a r m e d e k e n : de profess ional zorgt 

v o o r de i nwone r . 
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Di t kan een aandach tspun t zi jn v o o r de w e r k w i j z e van W o e r d e n W i j z e r : w a t v inden de g e m e e n t e en 

de m e d e w e r k e r s van W o e r d e n W i j z e r concree t van e igen kracht en regie? Hoe w e r k je h ier aan? W a t 

is reëel? Ve rde r onderzoek of gesprekken voe ren aan de hand van onde rs taande verha len kunnen 

he lpen bi j re f lec t ie op d i t o n d e r w e r p . 

Verhaa l u i t S to ry te l l ing i n te rv iew : 

E e n hoop rust gegeven 

Een i n w o n e r hee f t con tac t m e t een sociaal make laar van W o e r d e n W i j z e r en ve r te l t : 

Deze manier van hulpverlening, zoals ik het nu ontvangen heb, heeft mij wel een hoop rust 

gegeven. Want ja, ze nemen op een gegeven moment een hele hoop van je over. En daar 

moet je dan zelf ook wel achter staan en uiteraard toestemming voor geven. Dat heeft mij 

wel heel veel rust geboden. Ook om met mijn werk bezig te kunnen zijn. Want ik kreeg 

natuurlijk ook problemen met mijn werk. Dat ik gewoon mijn werk niet meer kon volgen, 

omdat ik te veel aan mijn hoofd had. En dat werd gewoon heel goed geregisseerd allemaal. Ik 

heb ooit een keer in mijn leven ook van heel veel instanties hulp gehad. En dan praat ik over 

tientallen jaren geleden. En dat was echt een warboel. Die instanties deden wel gewoon goed 

hun werk. Maar omdat de instanties niet met elkaar samen werkten of langs elkaar heen 

werkten, kwam je heel vaak ook in de problemen terecht. En ik heb nu wel het gevoel dat het 

wel heel erg goed, gewoon goed georganiseerd is. 

M e i 2017 

Verhaa l u i t S to ry te l l ing i n te rv iew : 

E e n beet je met de tijd meegaan 

Een i n w o n e r hee f t con tac t m e t een sociaal make laar van W o e r d e n W i j z e r en ve r te l t : 

Door de communicatie van deze tijd zijn dingen ook gewoon veel makkelijker te 

communiceren. Zoals appen en mailen, daar wordt volop gebruik van gemaakt. En dat werkt 

gewoon heel snel. Daardoor denk ik dat dingen ook heel snel opgepakt kunnen worden. Als er 

problemen zijn die snel opgelost moeten worden. Ik ben bezig met een woning zoeken. En dan 

ontbreken er bepaalde stukken en dan wordt dat op een gegeven moment te ingewikkeld 

voor me: ja, wat is dat en zo. Dan kon ik dat neerleggen bij haar van: ik heb deze problemen. 

Toen gingen ze kijken of ze me konden helpen. Dan gingen ze die lijn uitleggen van: volgens 

mij moet die instantie jou daar wel mee kunnen helpen. En dan worden die lijnen uitgezet en 

kunnen ze mij assisteren en wat voordoen. Er gaat veel communicatie via de app. Ook wel via 

de mail, weet je wel. En ik krijg dan een cc, dan gaat er eentje gelijk naar die of naar die. 

Weet je, ja, dat werkt wel. Je moet wel een beetje met de tijd meegaan. 

M e i 2017 

O o k w a t be t re f t de consu len ten zijn i nwone rs bl i j m e t de geboden onde rs teun ing . I n w o n e r s leggen 

hun persoon l i j ke s i tuat ie en vragen neer bi j W o e r d e n W i j z e r , aan de consu len ten vaak te le fon isch . 
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Opva l l end is da t veel i nwoners aangeven dat voo r hun gevoe l na doo rve rw i j z i ng of beschikk ing zo 

snel moge l i j k w o r d t a fges lo ten . In versch i l lende geval len is d i t ook p r ima , m e t name bi j W m o -

h u l p m i d d e l e n . 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m o e d e r van een gehand icap te doch te r : 

"Ik heb zelf wel de consulent gemoild en hoor bedonkt. En Suzonne die vindt het geweldig, dot 

ze zelf in haar nieuwe rolstoel kan rijden en dat ze lekker kan zitten en die stoel kan kantelen. 

Dus ik heb de consulent wel op de hoogte gebracht, en zij schreef terug van: leuk dat je het 

laat weten en als ik iets voor je kan doen, dan mail me maar. Dus die lijntjes liggen heel kort 

zeg moor." 

Het con tac t m e t W o e r d e n W i j z e r voorz ie t in de b e h o e f t e aan hu lp of onde rs teun ing en de 

f inanc ie r ing h ie rvan , maar voo r i nwoners m e t een andere vraag dan een m idde l als een ro ls toe l of 

t i l l i f t , l oop t hun onde rs teun ingsbehoe f t e door , ook na een beschikk ing. Zij gaan een 

hu lpver len ings t ra jec t in, kr i jgen a m b u l a n t e hu lp of een andere v o r m van onde rs teun ing . 

Q u o t e i n te rv iew m e t m o e d e r m e t p rob lemat i sche gezinss i tuat ie : 

"Nee, de consulent ging ook weg. En zij zei: zodro het wordt overgedrogen noor een ondere 

organisatie, dan sluiten wij het dossier weer. Nee, het is niet geëvalueerd. Ik geloof wel dat 

we een brief hebben gehad, dat het afgesloten of overgedragen werd. Ik vind dat wel gek, 

want ik ben nog niet klaar in mijn traject. Dus ik denk dat al die instanties open moeten 

blijven staan om contact te houden. Nu zal het dossier vast wel ergens blijven zweven, maar 

toch vind ik dot een beetje roor." 

Q u o t e u i t i n te rv iew m e t m o e d e r m e t doch te r m e t ged ragsp rob lemen : 

"l/ l/e hebben sinds we de theropie gestort zijn eigenlijk geen... Dot je gebeld bent von: goh, 

hoe vind je het gaan? Als je wilt weten hoe iets gaat, dan is het misschien wel handig. Het 

loopt nu toevallig heel goed. Ik weet ook niet of WoerdenWijzer nog contact heeft met de 

instelling. Ik denk dat dat wel gebeurt als het niet goed gaat, maar eigenlijk is het ook wel 

goed als iets goed loopt." 

Advies is o m bi j i nwone rs d ie iets anders dan een hu lpm idde l aanvragen een paar w e k e n of enke le 

m a a n d e n na a fs lu i ten van he t dossier nog even t e bel len hoe het gaat . D i t kost t i j d , maar kan veel 

op leve ren . I nwone rs voe len zich ges teund en ervaren een g ro te re m a t e van aans lu i t ing van de 

W o e r d e n W i j z e r bi j hun l ee fwe re ld . Daarnaast kan in een v roeg s tad ium w o r d e n ges ignaleerd o f de 

O ingezet te hu lpver len ing goed aanslu i t o f v o l d o e n d e l i jkt op t e leveren . Ook gee f t d i t inz icht in he t 

hande len van gecon t rac tee rde aanb ieders van zorg. 
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Positieve elementen in de aansluiting van WoerdenWijzer bij inwoners in fase 4 
Onders taande p u n t e n k o m e n t e r u g u i t de ve rha len en quo tes van inwoners , d i t zijn dus bes taande 

pos i t ieve e l e m e n t e n d ie we l l i ch t nog ve rde r ve rs te rk t kunnen w o r d e n . 

» Houd contac t . Hier is W o e r d e n W i j z e r goed in : even appen , ma i len o f be l len. Dit zorgt bi j 

i nwone rs v o o r een hoge m a t e van t e v r e d e n h e i d over he t con tac t m e t W o e r d e n W i j z e r . 

o Aandach tspun t is de per iode na a fs lu i ten van he t dossier: dan nog een keer ma i l en , 

be l len of appen hoe he t gaat zorgt v o o r nog be te re aans lu i t ing bi j de l ee fwere ld van 

inwoners . 

» Aard ig z i jn : ook hier zi jn i nwone rs t e v r e d e n over w a t b e t r e f t W o e r d e n W i j z e r . Hierb i j he lpen de 

vo lgende p u n t e n : 

o I n w o n e r s bi j hun v o o r n a a m aanspreken . 

o Vragen hoe he t gaat m e t i e m a n d . 

o Begr ipvo l reageren . 

» Snelle react ie . Net als in fase 1, 2 en 3 is d i t een be langr i jk e l emen t . Snel een vraag b e a n t w o o r d e n 

als een i n w o n e r d i t nog nod ig hee f t he lp t h ie rb i j . 

o Of aangeven hoe lang i emand m o e t w a c h t e n m o c h t d i t nod ig zi jn. Dit is nu nog n iet 

a l t i jd he t geval , maar is w e l erg be langr i jk voo r i nwoners . 

Aanbevelingen in de aansluiting van WoerdenWijzer bij inwoners in fase 4 
Onders taande p u n t e n k o m e n m i n d e r t e r u g in de verha len en quo tes van inwoners , d i t zi jn pos i t ieve 

e l e m e n t e n d ie nog vers te rk t kunnen w o r d e n . 

» Houd con tac t . 

o Aandach tspun t is de per iode na a fs lu i ten van he t dossier: dan nog een keer ma i l en , 

be l len of appen hoe he t gaat zorgt voo r nog be te re aans lu i t ing bi j de l ee fwe re ld van 

inwoners . 
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Uitkomsten leeratelier 

ADVIESBUREAU VOOR 
SOCIALE VRAAGSTUKKEN 

Wat is nodig om goed aan te kunnen sluiten bij de 
leefwereld van de Woerdenaar? 

Deze vraag heen adviesbureau K2 Next 
Generation voorgelegd aan de Woerdenaar zelf 

LEERATELIER J L »*» -
18 september om 
14.00-17.00 uur Aansluiting bij de leefwereld 

van de Woerdenaar 

We nod igen je uit voor een leeratelier waar in d e verhalen van 
de Woerdenaar cent raa l staan 

Verwach t e e n ocfieve en afwisselende m iddag waar in J I J 
Verhalen te horen krijgt van verschil lende Woerdenaren; 

(\) Woerden\Nijzer.nl Jouw prakti jkervaringen kunt delen; 
Ideeën bedenk t w a a r m e e WoerdenWijzer g o e d kan 
(blijven) aansluiten bij de Woerdenaar . 

Ti jdens het leerate l ier zijn bele idsadviseurs, consu len ten en sociaal makelaars m e t e lkaar aan de slag 

gegaan o m de onderzoeks resu l ta ten t e ve r r i j ken : 

én alvast concre te ideeën t e bedenken v o o r ve rbe te r i ngen : 

In d i t hoo fds tuk is een samenva t t i ng wee rgegeven van de u i t k o m s t e n bi j fase 1 , 2, 3 en 4. De quo tes 

zi jn a l lemaal van de dee lnemers aan he t leerate l ier . Naast de wee rgegeven u i t koms ten zijn er veel 

goede gesprekken gevoerd tussen de dee lnemers . Helaas k u n n e n w e deze gesprekken hier n iet in 

zi jn geheel w e e r g e v e n , maar zij v o r m e n w e l een basis o m m e t de resu l ta ten van d i t onderzoek aan 

de slag t e gaan. Aan he t e ind van he t leera te l ie r hebben de dee lnemers ges temd op de beste ideeën. 

Daarnaast hebben ze aangegeven m e t we l k idee zij zelf aan de slag zouden w i l l en gaan. O m d a t ze 

hier veel energ ie van kr i jgen of o m d a t ze hier b i j voo rbee ld exper t ise op hebben . De n a m e n zijn 

bekend bi j de opdrach tgever . De beste ideeën zijn h ie ronder wee rgegeven . 

J 
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Fase 1: aanloop naar WoerdenWijzer 

"Het is zo dubbel. Aan de ene kant heel goed dat mensen zo zelfredzaam zijn. Aan de andere kant 

krijg ik nu ook het gevoel: kunnen we niet meer doen?" 

Het merendee l van de dee lnemers gee f t aan da t eerder he t gesprek kunnen aangaan m e t i nwone rs 

w i n s t kan op leve ren . Het hangt nu tevee l van toeva l l i gheden af. 

"Door te struikelen komen inwoners nu toevallig bij WoerdenWijzer terecht." 

håÂ Ook over de bekendhe id van W o e r d e n W i j z e r zijn de dee lnemers eensgez ind: die m o e t w o r d e n 

v e r b e t e r d . De bekendhe id van samenwerk ingspar tne rs m e t W o e r d e n W i j z e r is daarb i j ook belangr i jk . 

En dan n iet a l leen bi j de d i rec t ie o f he t m a n a g e m e n t , maar ju is t ook bi j de u i t voe rende profess ionals : 

"Informatie over WoerdenWijzer moet meer doorspijlen door de organisaties heen. Het moet 

uiteindelijk ook bij de juf op school terecht komen." 

Het is n ie t wense l i j k da t i nwoners (te) lang op hun 'e igen e i land ' b l i j ven. Samenwerk ingspar tne rs 

zouden v roeg s ignalen m o e t opp i kken en snel( ler) m o e t e n doo rve rw i j zen naar W o e r d e n W i j z e r . 

Daarnaast kan W o e r d e n W i j z e r zelf w e r k e n aan de bekendhe id , doo r b i j voo rbee ld t e adve r te ren . 

W o e r d e n W i j z e r kan dan ook als loket van i n f o rma t i e d ienen , da t is nu nog t e bepe rk t het geval . 

De samenwerk i ng m e t de hu isar tsen en scholen ve rs te rken , evenals v roegs igna ler ing bevo rde ren en 

ervar ingsdeskund igen inze t ten kunnen er in deze fase voo r zorgen da t i nwone rs eerder bi j 

W o e r d e n W i j z e r t e r e c h t k o m e n . 

Fase 2: eerste contact met WoerdenWijzer 

"Degene met een hulpvraag is ook maar gewoon een mens, net als ik. Ze willen ook gehoord 

worden." 

In deze fase va l t het de dee lnemers op da t i nwoners zich vei l ig en g e h o o r d voe len . Er w o r d e n 

maa twerkop loss ingen geboden en he t con tac t is persoonl i jk . Een respectvo l le benader ing en 

exper t ise bi j de m e d e w e r k e r zi jn h ie rb i j be langr i jk . Ook een ge l i j kwaard ige re la t ie w o r d t d o o r de 

dee lnemers b e n o e m d . Risico is w e l da t de i n w o n e r m inde r doe t dan hi j o f zij kan, in tegens te l l i ng t o t 

de beleidsvis ie op eigen kracht : 

"Het klonk [na be lu is teren ge lu ids f ragmen ten ] alsof WoerdenWijzer naast de inwoner staat, in plaats 

van dat de inwoner iets moet doen." 

Flex ib i l i te i t b i j W o e r d e n W i j z e r is in deze fase voo r i nwone rs belangr i jk , evenals du ide l i j khe id over de 

r o u t e v o o r i nwone rs t o t d a t zij daadwerke l i j k hu lp kr i jgen. De o n b e k e n d h e i d m e t de ona fhanke l i j ke 

reg ieonders teuner va l t de dee lnemers ook op . M e e r bekendhe id h i e rmee is van versch i l lende 

dee lnemers een wens . 
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Naast inves teren in bekendhe id van de regie onde rs teune rs b e n o e m e n dee lnemers ook he t 

inves teren in gedrag van de m e d e w e r k e r s van W o e r d e n W i j z e r en he t han te ren van f lex ibe le 

open ings t i j den . 

De webs i t e k o m t ook aan de o rde . De bev ind ingen h ie rover lopen u i t een . U i t he t onderzoek b l i jk t 

t e v r e d e n h e i d over de i nhoud van de webs i t e . De dee lnemers vu l len d i t aan m e t de nuancer ing da t zij 

van samenwerk ingspar t i j en te rugk r i j gen da t zij ju is t n ie t t e v r e d e n zi jn: 

"Heldere website?! Dat geloof ik niet. We krijgen van samenwerkingspartners te horen dat het heel 

onoverzichtelijk is." 

Fase 3: beslismoment en uitvoering 

"Eigenlijk is het heel makkelijk. Het gaat allemaal om procesinformatie. Het zou niet moeilijk moeten 

zijn om mensen hierover te informeren." 

Inz icht in het proces is het pun t da t he t mees t u i t voer ig w o r d t besproken d o o r de dee lnemers . Er is 

u n a n i e m e eensgez indhe id da t d i t be langr i jk is. Daar staat ook een enke le nuancer ing t egenove r : 

"Soms kun je verwachtingsmanagement doen wat je wilt, maar dan wil de inwoner het toch morgen 

geregeld." 

Al le d e e l n e m e n d e t e a m s b e n o e m d e n t i j dens de re f lec t ie het be lang van inves te ren in goede 

procesafspraken m e t samenwerk ingspar tne rs en he t op de hoog te h o u d e n van de i nwone rs 

g e d u r e n d e het proces. 

Er was veel w a a r d e r i n g voo r he t p le idoo i v o o r "persoonlijk contact waarbij inzicht, structuur en 

duidelijkheid mét een invoelende touch van belang is." Ook werka fsp raken over het b ieden van 

du ide l i j khe id en inzicht aan i nwone rs is als goed idee naar vo ren g e k o m e n . Het in leven in de i n w o n e r 

en mensen behande len zoals je zelf behande ld w i l t w o r d e n k o m t ook aan de o rde . 

Ook het n ie t n a k o m e n van a fspraken doo r gecon t rac tee rde leveranciers k o m t in deze fase aan de 

o r d e : 

"Eigenlijk levert geen enkele leverancier volgens afspraak. Het lukt ze niet. En toch worden contracten 

verlengd [ doo r bes tuu r / be l e i d ] . Zonder samenspraak met uitvoering of de inwoner." 

"De samenwerking met die jeugdhulpaanbieder is bout. De procesinformatie is niet helder. Ik vind het 

erg dat een inwoner daar mee belast wordt." 

Ook de keuzevr i jhe id w o r d t besproken . Keuzevr i jhe id is belangr i jk , maar professionals he rkennen 

ook de analyse da t i nwone rs naar hen k i jken o m d a t zij de exper t ise in huis hebben . 
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Fase 4: afsluiting 

"Je bouwt echt een band met mensen op, dat wil je toch ook zorgvuldig afsluiten?" 

De p luspun ten van een zorgvu ld ige a fs lu i t ing w o r d e n veel b e n o e m d . 

v o o r d e l e n : 

» On tvangen van feedback 

» Inventar iseren of de hu lp goed is o p g e s t a r t / g o e d beval t 

» Het b ieden van nazorg (me t name v o o r consu len ten) 

Dit hee f t versch i l lende 

Er w o r d t ook o p g e m e r k t dat he t w e l be le id van de g e m e e n t e is o m de eigen regie bi j i nwone rs t e 

la ten . Dus m o e t je dan w e l nazorg organ iseren? Advies vanu i t K2 Next Genera t ion is o m d i t w e l t e 

d o e n , gezien de feedback d ie d i t kan o p l e v e r e n , evenals de i n f o rma t i e over het f u n c t i o n e r e n van 

samenwerk ingspar tne rs . 

Een p r o m i n e n t idee h ierb i j is he t in r i ch ten van nazorg voo r heel W o e r d e n W i j z e r . Hier m o e t r u i m t e 

v o o r gerege ld w o r d e n , ook bi j de par tners . Dit w o r d t ook w e l een 'waakv lam func t i e ' g e n o e m d . Een 

ander concree t idee is he t aanpassen van de besch ikk ingen. Hier zou kunnen w o r d e n t oegevoegd dat 

W o e r d e n W i j z e r v e r a n t w o o r d e l i j k b l i j f t voo r een t ra jec t . Als iets n ie t goed l oop t kunnen inwoners 

o p n i e u w con tac t o p n e m e n m e t de be t rokken m e d e w e r k e r van W o e r d e n W i j z e r . Hier zou ook 

even tuee l een fo lde r van kunnen w o r d e n gemaak t . 

De verschi l len tussen sociaal makelaars en consu len ten k o m e n in de fase ook aan de o rde . 

"Het is altijd een beetje vaag. Is het wel duidelijk wat de rol is van de sociaal makelaar? Voor de 

consulent is het helder. Die geeft al dan niet een beschikking af." 

Ondu ide l i j khe id over precieze ro l len en de invul l ing h ier van k o m t ook aan de o rde . Dit is een 

aandach tspun t v o o r de g e m e e n t e . 

"We zijn richting de casemanagement aan het gaan. We sluiten het niet af." 

X 
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Verantwoording 
In d i t hoo fds tuk beschr i jven w e de onderzoeksvraag van de g e m e e n t e en de gekozen m e t h o d e n . K2 

Next Genera t ion hee f t een kwa l i ta t i e f onde rzoek u i t gevoe rd . Onder aan d i t hoo fds tuk is beschreven 

w a t de g e m e e n t e W o e r d e n kan doen o m d i t onderzoek ve rder t e ve rd iepen en ui t t e b re iden . 

Legenda 
» W o e r d e n W i j z e r 

o M e d e w e r k e r s k lan tcon tac t 1 e l i jn : 

" Consu len ten ( w m o en jeugd) 

o M e d e w e r k e r s k lan tcon tac t 2 e l i jn : 

" Sociaal makelaars 

" Schu ldhu lpver len ing 

" Leerp l icht 

" F e r m W e r k 

» Sociaal makelaars 

o M e d e w e r k e r s k lan tcon tac t 2 e l i jn . Sociaal makelaars w o r d e n ingezet bi j mee rvoud ige 

en comp lexe re p rob lemat iek . Zij onde rs teunen hu ishoudens d ie zelf n ie t de regie 

kunnen n e m e n . 

» Consu len ten 

o M e d e w e r k e r s k lan tcon tac t 1 e l i jn . Gaan aan de slag bi j k o r t d u r e n d e / e n k e l v o u d i g e 

vragen van i nwoners . De consu len ten maken een beschikk ing en ronden dan een 

dossier af. 

» In tegra le t oegang 

o Hier k o m t de vraag van een i n w o n e r b innen . Dat kan via de a p p , de w e b s i t e , 

te le fon isch of fys iek. M e d e w e r k e r s b e a n t w o o r d e n de vraag d i rec t of w e g e n af waa r 

de vraag t h u i s h o o r t en ve rw i j zen d o o r naar b i j voorbee ld een consu len t of een sociaal 

makelaar . 

» Sociaal d o m e i n W o e r d e n 

o Sociaal be le id 

o Adm in i s t r a t i e ( i nkoop , aanbes ted ingen en fac tu re r ing) 

o K lantcontac t 1 e l i jn 

o K lantcontac t 2 e l i jn 

Onderzoeksvraag gemeente Woerden 
De g e m e e n t e hee f t m e e r d e r e v ragen aan K2 Next Genera t i on geste ld . De vo lgende o n d e r w e r p e n 

k o m e n aan de o r d e in deze rappor tage : 

» 25 verha len t e r aanvu l l ing op de kwar taa l rappor tages . 

» Evaluat ie in hoever re W o e r d e n W i j z e r aanslu i t b i j de l ee fwe re ld van inwoners . 

o De g e m e e n t e W o e r d e n w i l eva lueren in hoever re zij aanslu i t op de l ee fwe re ld van 

i nwoners . De focus l igt h ie rb i j op W o e r d e n W i j z e r . De g e m e e n t e hee f t K2 Next 

Genera t i on gevraagd t e onde rzoeken hoe i nwone rs de aans lu i t ing van de g e m e e n t e 

op hun l ee fwe re ld e rvaren en w a t zij daar in ju is t w e l of n ie t p re t t i g v i n d e n . Daarin 

maak t de g e m e e n t e ondersche id tussen de praktische aans lu i t ing , aans lu i t ing bi j de 

gevoelswereld van i nwone rs en aans lu i t ing op de ondersteuningsbehoefte. Van K2 
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Next Genera t i on v e r w a c h t de g e m e e n t e concre te verbetersuggest ies voo r be le id en 

u i t voe r ing . De g e m e n t e kan vervo lgens conc luderen in hoever re W o e r d e n W i j z e r w e l 

o f n ie t aanlsui t b i j de l ee fwe re ld van haar i nwoners . 

o U i t voe r i ng Leeratel ier m e t professionals en be le id o m onderzoeksbev ind ingen t e 

t o e t s e n en t e ve r r i j ken . 

o Een analyse van v e r b e t e r m o g e l i j k h e d e n van de be le idsdoe len en u i t voe r ing van de 

g e m e e n t e . 

o Een analyse van he t taa lgebru ik van i nwoners m e t aanbeve l ingen hoe be te r aan t e 

s lu i ten bi j he t taa lgebru ik van i nwoners . 

Methoden 
Voor d i t onde rzoeken hee f t K2 Next Genera t i on de vo lgende m e t h o d e n ingezet : 

» Gesprekken Story te l l ing 

» Ges t ruc tu ree rde in te rv iews 

» S t raa t in te rv iews 

» Deskresearch 

Kwal i ta t ie f onderzoek staat cen t raa l . Door t e inves teren in gesprekken en in te rv iews m e t i nwoners 

gee f t d i t onderzoek ve rd iep ing en v o o r b e e l d e n waa r he t gaat o m de aans lu i t ing op de l e e f w e r e l d . Dit 

be teken t da t d i t onderzoek n iet rep resen ta t ie f is voo r á l le W o e r d e n s e inwoners . Door de in te rv iews 

ha len w e w e l veel waa rdevo l l e voo rbee lden en aanbeve l ingen voo r de g e m e e n t e op . U i t g e b r e i d e , 

rust ige gesprekken leveren veel i npu t op . Vragen l i j s ten kunnen een ind ruk geven van b i j voo rbee ld de 

m a t e van t e v r e d e n h e i d , maar geven n ie t comp lee t w e e r w a t maak t da t die t e v r e d e n h e i d dan hoog of 

laag is. O m een zo r i jk moge l i j k bee ld t e verk r i jgen hee f t K2 Next Genera t i on versch i l lende 

kwa l i t a t i eve o n d e r z o e k s m e t h o d e n g e c o m b i n e e r d . Vervo lgens is de rode draad u i t al le i n te rv iews en 

gesprekken gehaald en geven w e op basis h iervan inpu t v o o r re f lec t ie en aanbeve l ingen v o o r be le id 

en u i t voe r ing . 

Al le r esponden ten voo r de gesprekken en in te rv iews zijn g e w o r v e n via de g e m e e n t e . K2 Next 

Genera t i on hee f t advies gegeven qua spre id ing van hu i shoudens , ach te rg rond en soor t 

onders teun ingsaanvraag . 

Gesprekken Storytelling 

K2 Next Genera t i on hee f t acht gesprekken gevoerd midde ls de m e t h o d e Story te l l ing . M e t name 

(oud - ) i nwoners d ie con tac t h a d d e n / h e b b e n m e t sociaal makelaars van W o e r d e n W i j z e r zi jn h ie rb i j 

gesp roken . In d i t hoo fds tuk staat ook een beschr i jv ing van deze m e t h o d e . Kort samengeva t k u n n e n 

w e per gesprek gem idde ld zes t o t acht ve rha len ' vangen ' . Dit maak t da t er een r i jk bee ld on ts taa t 

van de be lev ing van i nwoners g e d u r e n d e hun onders teun ings t ra jec t . V e r d e r o p in d i t hoo fds tuk is 

beschreven w a t de m e t h o d e Story te l l ing i nhoud t . 

Gestructureerde interviews 

Er zi jn negen ges t ruc tu ree rde in te rv iews a f g e n o m e n . Zes r esponden ten hadden nog con tac t m e t 

W o e r d e n W i j z e r of hadden recent hun onders teun ingsvraag a fges lo ten . T w e e responden ten 

on t v i ngen al lang hu ishoude l i j ke hu lp en hadden geen of beperk t con tac t gehad m e t W o e r d e n W i j z e r . 

Eén responden t hee f t via de huisarts een beschikk ing v o o r hu lp on t vangen . Al le r esponden ten 
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hebben waa rdevo l l e i n f o rma t i e opge leverd w a t be t r e f t w e r k z a m e en t e g e n w e r k e n d e e l e m e n t e n 

b innen een onders teun ings t ra jec t . 

B innen de ges t ruc tu ree rde in te rv iews k w a m e n versch i l lende top ics aan de o rde . He t 

onders teun ings t ra jec t van de i n w o n e r s tond cen t raa l . T i jdens he t i n te rv iew hebben w e ve rd iepende 

vragen geste ld over de w e r k w i j z e van W o e r d e n W i j z e r ( e n / o f de huisarts of andere inste l l ingen) . 

H ie r in is m e t name doorgevraagd op de w e r k z a m e en t e g e n w e r k e n d e e l e m e n t e n in een t ra jec t : w a t 

maak t da t he t con tac t m e t W o e r d e n W i j z e r b i j voo rbee ld p re t t i g ver l iep? H ie rdoo r kunnen w e ger ich t 

aanwi jz ingen geven voo r ve rbe te r i ngen . 

De g e m e e n t e hee f t aangegeven op dr ie niveaus onderzoek t e w i l l en la ten doen naar de aans lu i t ing 

op de l e e f w e r e l d : prakt ische aans lu i t ing , aans lu i t ing op de gevoe lswere ld en aans lu i t ing op de 

onde rs teun ingsbehoe f t e . Dit ondersche id hebben w e ve r taa ld naar concre te v ragen over deze 

n iveaus. De a n t w o o r d e n h ie rop sprongen van he t ene naar he t andere n iveau. Vanwege de nad ruk 

op aans lu i t ing op de l ee fwe re ld van i nwoners ste l len w e de focus van i nwone rs t i j dens de 

gesprekken ook cent raa l in d i t onderzoek . Rode draad d o o r de niveaus zi jn exper t ise , c o m m u n i c a t i e 

en be jegen ing en de focus op snel en s impel hande len . Deze e l e m e n t e n zi jn in het hele r a p p o r t t e r u g 

t e v i nden . 

Straat interviews 

Daarnaast hee f t K2 Next Genera t i on s t raa t in te rv iews a f g e n o m e n . Door i nwoners op s t raat aan t e 

spreken is i n f o rma t i e ve rzame ld over de be lev ing van i nwoners als he t o m onde rs teun ing gaat en 

w a t een i n w o n e r dan be langr i jk v ind t . H ie rvoo r zi jn i nwone rs in W o e r d e n , Zegveld en Kamer i k 

aangesproken . In t o t aa l gaat he t o m 25 gesprekken. Drie van deze gesprekken zijn van de s t raat thu is 

o f in he t ve rzo rg ingscen t rum ve rde r gevoe rd . Vier r esponden ten hadden ook con tac t gehad m e t 

W o e r d e n W i j z e r . In d i t onderzoek is aangegeven w a n n e e r een q u o t e , verhaa l of casus op s t raat is 

opgehaa ld . 

De g e m e e n t e hee f t de responden ten voo r de in te rv iews en gesprekken gese lec teerd . K2 Next 

Genera t i on hee f t advies gegeven over de w e r v i n g : zo veel moge l i j k spre id ing tussen t ype 

onders teun ingsvraag , samenste l l ing van he t hu i shouden , w i j k e n / k e r n e n , lee f t i jd e t ce tera . 

Storytelling als kwali tat ieve onderzoeksmethode 

K2 Next Genera t i on hee f t de m e t h o d i e k Story te l l ing ingezet o m de gesprekken m e t i nwone rs t e 

voe ren en t e ana lyseren. M e t deze m e t h o d i e k maken w e ind iv idue le opva t t i ngen en percept ies 

z ichtbaar . W e hebben ' o p e n ' gesprekken gevoerd m e t i nwoners , w a a r i n w e gevraagd hebben naar 

hun ervar ingen m e t W o e r d e n W i j z e r . Uit de le t te r l i j ke weergave van de gesprekken hebben w e 47 

passages ( 'verha len ' ) gedest i l leerd d ie zeggingskracht hebben . Deze p a t r o n e n , geï l lus t reerd aan de 

hand van ve rha len m e t een s terke zeggingskracht , beschr i jven w e in d i t r appo r t . Al le doo r ons 

' gevangen ' ve rha len zi jn vervo lgens beschikbaar in he t V e r h a l e n w e b . 
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De kracht van verhalen 

Verha len maken concree t w a t abst rac t is. Als het doel van de g e m e e n t e n b i j voo rbee ld is o m hu lp en 

onde rs teun ing op basis van eigen regie in t e r i ch ten (wens , 

co rpo ra te story) , dan maken de ge lee fde verha len de 

comp lex i t e i t z ichtbaar van de werke l i j khe id achter die 

doe ls te l l ing . 

Verha len b ieden zicht op pe rcep t i e - en belev ings-versch i l len ; 

tussen j eugdpro fess iona ls onder l i ng , en tussen de w e r e l d van 

bele id en bes tuur enerz i jds, en de prak t i j k van i nwoners en 

wens Ē werkelļjļţheìd \ 

Corporate story ļ Co- Geleefde verhalen! 
I creatie I 

betekenis verbinding zingeven 
geven ,,..v.,., l.,.„„ 

profess ionals anderz i jds. betekenis verbinding zingev 
geven 

Prak t i j kverha len kunnen aanzet ten t o t ve rander ing , en bele idsmakers inz icht b ieden in de 

i ngewikke lde werke l i j khe id en de d i l emma ' s waar profess ionals voo r staan in t i j den van t rans i t i e en 

t r a n s f o r m a t i e . 

Leeratel ier 

De concep t resu l ta ten van di t onderzoek zijn gedee ld m e t professionals van W o e r d e n W i j z e r 

( consu len ten en sociaal makelaars) , pro jec t le iders en be le idsmedewerke rs . Zij hebben t i j dens het 

leera te l ie r ook hun eigen ervar ingen en bee lden gedee ld . Deze i npu t hebben w e t oegevoegd aan de 

gevoe rde gesprekken m e t i nwoners w a a r d o o r de resu l ta ten m e t m e e r ervar ingen ver r i j k t zi jn. 

Deskresearch en bronnen 

» Drie anon ieme beschikk ingen van W o e r d e n W i j z e r . 

» Ontw ikke lagenda sociaal d o m e i n 2016. 

» M e n s e n eerst (scan en v e r b e t e r m o g e l i j k h e d e n sociaal d o m e i n W o e r d e n ) versie 1.0. 

» Ontw ikke lagenda sociaal d o m e i n op basis van quick scan najaar 2016. 

» Rappor tage ceo j eugd W o e r d e n (2017) . 

» Rappor tage ceo w m o W o e r d e n (2017) . 

» W e b s i t e W o e r d e n W i j z e r . 

Aanbevelingen verder gesprek en onderzoek 
De u i t koms ten van d i t onderzoek b ieden aanknop ingspun ten v o o r ve rbe te r i ngen van de u i t voer ing 

en het bele id van de g e m e e n t e . K2 Next Genera t ion adv iseer t o m hier voora l het gesprek m e t elkaar 

over t e v o e r e n . De vele voo rbee lden kunnen h ierb i j benu t w o r d e n . W a t be teken t het voo r ons als 

g e m e e n t e dat i nwoners zoveel w a a r d e hech ten aan het t e a m g e v o e l ? H o e kunnen w e nog bete r 

aans lu i ten bij de l ee fwe re ld in fase 1 of 4? Wi l l en w e dat w e l ? Daar b ieden de bev ind ingen 

handva ten voor . 

44 



/ / K 2 
Speci f ieke of opva l lende u i t k o m s t e n zou de g e m e e n t e kunnen o p n e m e n in he t jaar l i jkse 

c l iën te rvar ingsonderzoek . Door b i j voorbee ld t e v ragen naar de pos i t ieve e l e m e n t e n van de 

be jegen ing van W o e r d e n W i j z e r : 

» Kon u de r o u t e die u hee f t a fgelegd v o o r d a t u bi j W o e r d e n W i j z e r t e rech t k w a m kw i j t aan de 

consu len t o f sociaal make laar? 

» W a t v o n d u van de c o m m u n i c a t i e over wach t t i j den? 

» Bent u net jes en be lee fd t e w o o r d gestaan? 

» Heef t u zelf besl issingen kunnen n e m e n over de ingezet te zorg o f onders teun ing? 

Door dergel i jke v ragen t e ste l len kan de g e m e e n t e t oe t sen in hoever re de gevonden pos i t ieve 

e l e m e n t e n in d i t onderzoek d o o r een g ro te g roep i nwoners w o r d t e rva ren . 

Het is ook moge l i j k o m even tue le opgevo lgde adviezen t e t oe t sen in ve rvo lgonderzoek . Door over 

een jaar n i euwe in te rv iews u i t t e voe ren kunnen de e f f ec ten in de prak t i j k w o r d e n ge toe ts t . Hoe 

beva l t he t i nwoners b i j voo rbee ld w a n n e e r zij na he t a fs lu i ten van de consu len t een m a a n d later nog 

eens w o r d e n t e ruggebe ld hoe he t nu m e t hun gaat? W a t lever t d i t dan op? 
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