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Jeffrey - Structuurzoeker
Burger incidenteel: aanvrager

Gescheiden, heeft zoon 
(17). Woont samen met 
vrouw met twee 
tienerdochters.

Is arbeidsongeschikt 
geraakt bij 
bedrijfsongeval. Was 
stukadoor met eigen 
bedrijf.

Hobby’s: vissen, voetbal, 
barbecueën

Is wantrouwig ten 
opzichte van gemeente 
en andere instanties.

Denkt in rechten, niet in 
zijn eigen plichten.

De gemeente praat te 
veel en doet niks aan 
veiligheid. 

Ik moet te veel belasting 
betalen, Burgerzaken is 
niet altijd open (alleen op 
afspraak), parkeren is 
veel te duur, er blijft te 
weinig geld over voor de 
gewone hardwerkende 
man. 

Wil serieus genomen 
worden, wil z’n verhaal 
kwijt.

Duidelijke informatie: 
bevestiging dat het in 
behandeling is, hoe lang 
is de afhandeltijd, waar 
kan hij terecht met 
vragen.

Wil dat we ons aan onze 
beloften houden.

Zorgzaam

Ik-mentaliteit

Familieman

Kort lontje

Ik wil krijgen waar ik 
recht op heb.

Het duurt veel te lang 
terwijl er genoeg 
ambtenaren zijn.

Juridische teksten.

Materialistisch



Er gebeurt iets

M’n wasmachine is stuk. Ik heb geen geld voor 
een nieuwe wasmachine, ook niet genoeg 

inkomen voor een lening. Jammer genoeg weten 
m’n vrienden ook geen oplossing. Nu heb ik 

gebeld met m’n contactpersoon van het UWV. 
Die verwijst me door naar ‘Bereken uw recht’ 

van de gemeente.

FASE

1



Er gebeurt iets
FASE

1

Ik ben erg boos, 
heel veel was!

• Ik weet niet waar ik moet zijn

• Ingewikkeld

‘Ik wil een schone was, ik wil 
een nieuwe wasmachine!’

Bij vrienden de was gedaan, met 
de hand wassen. UWV gebeld.

-

-



Oriëntatie oplossing

Ik heb gebeld 
met m’n 

contactpersoon 
van het UWV. Die 
verwijst me door 
naar ‘Bereken uw 

recht’ van de 
gemeente.

FASE
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Oriëntatie oplossing
FASE
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Ik begrijp het 
niet! Ik word van 
het kastje naar 

de muur 
gestuurd!

‘Hoe kom ik aan geld?’
Buurvrouw gesproken, UWV 
gebeld.

• Ik weet niet waar ik moet zijn, 
ingewikkeld

• Van UWV naar gemeente 
doorverwezen

• Duidelijke communicatie

• Rechtstreeks doorverbinden door 
UWV (warme overdracht)

UWV verwijst door naar de gemeente.



Aanvraag voorbereiden
FASE
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Aanvraag voorbereiden
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Hé, ik kan voor veel 
meer dingen geld 
krijgen. Dat is handig!

Aanvraag voorbereiden
FASE
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Ik heb recht op 
bijstand!

FASE
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Na 17 pagina’s 
gegevens invullen kom 
ik hier terecht. Wat is 
mijn Digid ook alweer?

Aanvraag voorbereiden
FASE

3



Verwarring, 
waarom krijg ik 
dit soort vragen, 
ik snap niet alle 

vragen!

1. Waar moet ik zijn?
2. Hoe moet ik het doen?

1. Gezocht op de website 
2. ‘Bereken uw recht’ ingevuld

Aanvraag voorbereiden
FASE

3

Te veel info op de website, je moet 
folder downloaden, procedure 
suggereert snelle reactie (binnen 10 
minuten), eerst moet je alle gegevens 
invullen, dan pas zie je of er wel of geen 
vergoeding voor gegeven wordt, ook 
vragen over inkomsten partner en 
gegevens woonlasten beantwoorden, 
heb niet alle info paraat, je krijgt diverse 
regelingen te zien en geen antwoord op 
specifieke vraag.

Lijst waar geen vergoeding voor is 
plaatsen, vervolgvragen toespitsen op 
daadwerkelijke vraag om wasmachine, 
geen hele lijst doorlopen zoals 
woonkosten, digitaal filter op de website, 
voorliggende voorziening aangeven als 
zijnde bijstand over lening, minder 
informatie, meer duidelijkheid, meer 
informatie over de procedure, reële 
verwachting over duur procedure, lijst 
met kostensoorten verwijderen, niet 
verleiden tot meer aanvragen, top 5 
vragen uitzoeken, UWV laten verwijzen 
naar site van de gemeente: Bereken uw 
recht, maximum grens aangeven voor 
inkomen en eventueel recht, snelle 
effectieve aanvraag, duidelijkheid over 
waar je recht op hebt voor bijzondere 
bijstand, geen andere regelingen 
vermelden.

Als je op de site van de gemeente op 
wasmachine zoekt, kom je op de juiste 
pagina terecht.



FASE

4 Aanvraag indienen

Het is me niet duidelijk of de 
aanvraag is aangekomen. Net 
gebeld met de gemeente maar 

daar wisten ze het ook niet. 
Over twee weken moet ik het 

nog maar eens proberen.
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Ik begin 
ongeduldig te 
worden. Er is 

veel onduidelijk.

1. Ik wil mijn aanvraag 
indienen

1. Digid zoeken, 
2. Alle gegevens invoeren

FASE

4 Aanvraag indienen

• Bevestigingsmail wordt niet gelezen 
en/of verstuurd.

• Mail over bewijsstukken is heel 
onduidelijk. Komt via noreply, terwijl 
je stukken terug moet sturen naar 
BURgaSOZA@almere.nl

• Als je ingelogd bent met Digid
worden de meeste velden 
automatisch gevuld

• Bevestigingsmail versturen

mailto:BURgaSOZA@almere.nl


FASE

5 Stukken aanleveren

De aanvraag is binnen en nu 
moet ik stukken aanleveren. 

Wat zijn het er veel! 
Kopieerkosten lopen de 

spuigaten uit. Online lukt het 
ook al niet.

Hé, had ik 
dit stuk niet 
al een keer 

eerder 
ingeleverd?



Irritatie, online 
lukt het niet en 
kopiëren kost 

veel geld!

1. Stukken aanleveren
1. Stukken mailen (lukt niet, 

bestanden zijn te groot)
2. Stukken kopiëren en 

langsbrengen

FASE

5 Stukken aanleveren

• Stukken mailen lukt niet, bestanden 
zijn te groot. 

• Je wordt niet geïnformeerd of de 
aanvraag volledig is.

• Zorgen dat grotere bestanden wel 
verstuurd kunnen worden, 

• Ingevuld formulier tussentijds 
opslaan, 

• Verwachting over eventueel recht 
(verwarrende tekst), 

• Kritisch zijn over welke stukken je 
opvraagt

-



FASE

6 Wachten

We zijn al ruim een maand 
verder en het is nog steeds niet 

duidelijk of ik geld krijg. Wat 
duurt dit lang zeg, liggen al die 
ambtenaren op het stadhuis te 

slapen ofzo?



FASE

6 Wachten

Irritatie, 
onbegrip

1. Zo snel mogelijk 
duidelijkheid 1. Wachten

2. Bellen met KCC

• Onduidelijkheid over de status

• Klant weet niet hoe lang hij moet 
wachten

• Bevestigingsmail sturen als het 
dossier compleet is

• Laten weten hoe lang het maximaal 
duurt

-

Irritatie, 
onbegrip



FASE

7 Toekenning

Net eindelijk gebeld door de 
gemeente en ik krijg het geld 

voor de wasmachine niet. Daar 
ben ik het natuurlijk niet mee 
eens, ik ga bezwaar maken!



FASE

7 Toekenning

Wanhoop, 
frustratie, 
onbegrip

1. Ik wil een verklaring 1. Gebeld door klantmanager
2. Brief ontvangen

• In BUR stond dat er wel recht op 
bijzondere bijstand was

• Onbegrip over de lengte van de 
wachttijd

• Onduidelijkheden in de beschikking 
(juridische termen, ambtelijk 
beschreven)

• Checklist maken zodat vooraf al 
duidelijk(er) is of iemand wel of 
geen kans maakt

• Persoonlijke toelichting van de 
klantmanager bij afwijzing.

Wanhoop, 
frustratie, 
onbegrip



Aanvraag bijzondere bijstand
Jeffrey – nieuwe klant

Mijn wasmachine 
is stuk

Navragen bij 
UWV

Ik onderzoek
Ik dien aanvraag 

in
Ik lever stukken 

aan
Ik wacht Toekenning

Ik heb recht 
op extra 

geld!

Ik ga 
bezwaar 
maken

Mijn 
wasmachine 

is stuk

Bellen met 
UWV

Ingewikkeld 
zeg

Wat is het 
veel

Heel lang 
wachten

Ik ben 
gebeld met 

uitleg



Aanvraag bijzondere bijstand
Samenvatting

1.Aan de voorkant 
onvoldoende inzicht 
of je recht hebt. Je 
moet heel veel 
invullen voordat je 
een indicatie hebt.

2.Uploaden/mailen 
stukken is 
ingewikkeld of werkt 
niet.

3.Lang wachten op 
besluit.

4.Onduidelijk of 
aanvraag goed 
ingediend is.

1. Persoonlijke 
toelichting bij 
afwijzing

1. Checklist aan welke 
voorwaarden je moet 
voldoen, filter met max. 
zes vragen voor vier 
toptaken.

2. Aantal stukken drastisch 
verminderen of grotere 
bestanden toestaan.

3. Kortere wachttijd bij 
bulkproducten door 
afhandeling te 
versimpelen (bijv. alleen 
controle met 
steekproeven).

4. Bevestiging als alles 
ingediend is met de 
verwachtte afhandeltijd.



Ideale klantreis
Jeffrey

Oriënteren

Ik kan makkelijk vinden 
waar ik moet zijn om 
bijzondere bijstand aan 
te vragen (goede 
internetsite, flyers bij de 
wijkteams, UWV en bij de 
gemeente)

Ik krijg op de site goede 
voorlichting over de 
mogelijkheden en bij 
vragen kan ik bellen met 
een medewerker van 
sociale zaken die mij in 
een persoonlijk gesprek 
mijn individuele 
mogelijkheden alvast 
bekijkt en uitleg geeft of 
mijn aanvraag kans van 
slagen heeft.

Aanvragen

Op de site van de 
gemeente Almere kan ik 
eenvoudig mijn aanvraag 
invullen.

Ik ontvang een 
bevestigingsmail van 
mijn aanvraag met 
daarbij informatie over 
de verwachte 
afhandeltermijn en welke 
stukken ik nog moet 
inleveren om mijn 
aanvraag goed te kunnen 
laten beoordelen.

Geen toekenning

Ik word gebeld door een 
medewerker die me 
uitlegt waarom mijn 
aanvraag word 
afgewezen.  

De volgende dag ontvang 
ik een brief. Hierin staat 
in begrijpelijke taal 
waarom mijn aanvraag 
wordt afgewezen.

Stukken 
aanleveren

Ik kan de gevraagde 
stukken (ook grotere 
bestanden) mailen naar 
een e-mailadres van 
sociale zaken. 

Ik krijg vervolgens weer 
een bevestigingsmail dat 
mijn stukken goed zijn 
aangekomen en dat mijn 
aanvraag nu compleet is.

Hierin staat ook hoe lang 
het duurt voor ik hoor of 
ik wel of geen bijzondere 
bijstand krijg. 

Zorgzaam

Materialistisch

Ik-mentaliteit

Beetje 
egoïstisch

Kort lontje



Persona Jannie
Bestaande klant

Leeftijd: 63

Privé-situatie: weduwe

Functie: huisvrouw, 
werkt in de thuiszorg. 

Financieel: Is na het 
overlijden van haar man 
in de schulden geraakt, 
heeft lening bij de 
kredietbank. 

Jannie hecht veel waarde 
aan normen en waarden 
en houdt van 
gezelligheid.

Ik ben blij met mijn buurt 
en het buurtcentrum, 
maar de gemeente moet 
zich niet te veel 
bemoeien met mijn 
buurt. Als buurtbewoners 
komen wij er zelf uit.
Prettig: er zijn best wel 
leuke en aardige mensen 
die voor de gemeente 
werken. De gemeente is 
er wanneer ik ze nodig 
heb. Ik doe altijd wel 
mee als de gemeente iets 
vraagt. 

Kijken of de gemeente 
me kan helpen

Persoonlijk contact (balie 
of telefoon), digitaal 
komt ze niet goed uit
Bevestiging dat het in 
behandeling is. 

Zorgzaam

Sociaal

Heel betrokken

Dominant

Juridische teksten



Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5 Fase 6

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5 Fase 6

Aanvraag bijzondere bijstand
Jannie – bestaande klant

Koelkast stuk Ik onderzoek Ik dien aanvraag in
Ik lever stukken 

aan
Ik wacht Ik krijg geld

Aardige mensen 
op het stadhuis

Koelkast stuk

Wachttijd 
telefoon is 

lang

Bestanden 
mailen lukt 

niet

Geld is er. Maar 
wel minder dan 

verwacht…


