
De klantreizen van Tessa, Lyna en Rosanna



Van 16 interviews naar 3 persona’s
• Op basis van de interviews zijn drie persona’s gemaakt met ieder een eigen klantreis.

• Tessa, moeder van Nederlandse komaf. Die onder normale omstandigheden zelfredzaam is.

• Lyna, jonge moeder die gevlucht is vanuit haar moederland. Ze is nog altijd op de vlucht voor haar ex. Kan 
zelfstandig zijn als zij de taal beter machtig is en de Nederlandse overheid begrijpt, maar zover is ze nog niet.

• Rosanna, jonge moeder onder de 21 die veel problemen heeft gehad in haar jeugd. Is niet zelfstandig en 
begrijpt de overheid niet. Wil het liefst dat alles voor haar wordt geregeld.

• Persona’s zijn fictieve personen, archetypes van een bepaalde doelgroep.

• De verhalen zijn fictief, maar gebaseerd op de verhalen van de 16 geïnterviewde vrouwen.

• Belangrijk om te realiseren het bij de klantreis gaat om háár verhaal, háár beleving.
Het gaat er niet om dat iets juist is volgens de ‘systeemwereld’, maar de klantreis is 
geschreven vanuit de leefwereld van de vrouwen die in de opvang hebben gewoond.

• De fasen van de persona’s zijn verschillend. Reden: niet iedere persona heeft exact 
dezelfde klantreis.



De klantreis van Tessa

Ik stroom uit vanuit de Vrouwenopvang



Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

Tessa is bekend met Nederlandse 
wet- en regelgeving. 

Ze heeft samen met de begeleiding 
in de opvang haar inschrijving 
geregeld en uitkering en toeslagen 
aangevraagd, kan dit ook prima zelf 
onder normale omstandigheden.

Tessa wil vooral rust en haar eigen leven 
opbouwen. Ze wil weer een zelfstandige 
vrouw worden.

Wil zoveel mogelijk zelfstandig 
doen. Beseft zich dat ze dit 
straks ook moet doen wanneer 
ze weer op eigen benen staat.

Tessa vindt het fijn als 
hulpverleners met haar 
meekijken en regelmatig contact 
zoeken. Uit zichzelf vraagt ze 
niet snel hulp.

Ze wil weer zonder geldzorgen 
kunnen leven.Tessa heeft, door alles wat er is gebeurd, 

veel stress, ze slaapt slecht en is daarom 
niet altijd even scherp.

Ze heeft weinig geld. Ze heeft 
betalingsachterstanden opgelopen in de 
opvang en moet dus op haar centen letten.

Positief

Zelfstandig

Geldzorgen

Met een beetje hulp

Tessa is een moeder van 31. Ze komt uit de 
Randstad, maar bouwt nu haar leven op in de 
provincie.

Tessa heeft een zoontje Niels van 3 jaar oud. Zij 
is weggegaan bij haar man, omdat hij haar 
emotioneel en fysiek mishandelde. Ze zijn in 
scheiding. Inmiddels ziet ze hem weer: “dat hij 
geen goede man voor mij is, betekent niet dat hij 
geen goede vader kan zijn voor ons zoontje”.

Ze heeft gewerkt in een winkel en wil dit ook 
weer gaan doen zodra ze haar leven weer op de 
rit heeft.

Ze heeft vriendinnen gemaakt in de opvang die 
haar helpen met de inrichting van haar huis. Ze 
heeft af en toe contact met haar ouders.

Tessa



Tessa - beginperiode

De maat is vol
Ik meld me bij de 

opvang
Ik besef me waar 

ik ben
Ik ontvang 
leefgeld

Ik regel de 
betalingsachtersta

nden

Ik krijg advies van 
de opvang

Ik regel toeslagen 
& kinderbijslag

Ik vraag een 
uitkering aan

Ik moet mijn 
verhuizing regelen

Ik schrijf me in bij 
de gemeente

Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

De aankomst is fijn. 

Mijn eigen kamertje, 

een bed. Ik heb 

eindelijk rust

Ik was blij dat ik er was, maar er 

spookt zoveel door je hoofd, dat 

er voor mij even tijd tussen had 

gemoeten om die intake 

formulieren te kunnen 

ondertekenen.

Ik moet veel 

regelen. 

Gelukkig geeft 

opvang advies Ik ontvang 

leefgeld. Dat is 

een fijne basis.

Ik krijg financiële 

ondersteuning. Maar dit is 

chaotisch geregeld. Ik weet 

niet waar ik allemaal recht 

op heb en wat er betaald 

wordt. Ook maak ik me 

zorgen om mijn privacy van 

bijv. bankrekening

Ik moet veel regelen. 

Huur op zeggen. 

Spullen verhuizen, 

kleding halen etc. 

Het is veel.

Mijn uitkering 

had ik vrij snel

Samen met 

begeleiding was 

inschrijving snel 

geregeld

De maat is vol. Na een 

lange periode van 

mishandeling, 

bedreiging, kleineren 

kwam ik bij de 

vrouwenopvang terecht.



Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

Tessa – tijdens verblijf

Ik verblijf in de opvang
Ik maak me zorgen om 

mijn kind
Ik verveel me

Ik ga begeleid 
zelfstandig wonen

Ik vraag urgentie voor 
woning aan

Ik zoek een woning
Ik moet op eigen benen 

staan
Ik krijg de sleutel

Ik kreeg te snel een woning: was 

hier nog niet aan toe. Had 

verwacht dat dit langer zou 

duren. Vind het ook spannend 

om op eigen benen te moeten 

staan.

Fijn dat ik meer 

zelfstandig kan 

wonen. Geeft 

privacy en rust. Wel 

erg duur.

Yes, mijn 

eigen plek!

Er is te weinig 

opvang voor mijn 

kind. 

Ik moet veel dingen regelen. Maar wil 

ook wat doen. Ik heb ook behoefte 

aan contact met anderen. Nu zit ik 

maar doelloes op mijn telefoon te 

scrollen of te Netflixen.

Wachten op therapie duurt 

lang. Ook de kinderbijslag 

heb ik nog niet ontvangen. 

Dat duurde 4 maanden!



Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

Tessa – na uitstroom

Ik schrijf me in bij mijn 
nieuwe gemeente

Ik ga verhuizen en 
inrichten

Ik vraag opnieuw uitkering 
aan

Ik vraag bijzondere 
bijstand aan

Ik krijg begeleiding
Mijn zoontje krijgt 

begeleiding
Ik heb met zoveel 

instanties te maken

Mijn sociale 

netwerk is klein. 

Klussen is 

lastig,

Ik moest anderhalve 

maand op bijz. bijstand 

wachten. Weet je hoe 

deprimerend het is als je 

moet wachten en je zit in 

een huis en hebt geen geld 

om meubels te betalen.

Fijn dat mijn 

zoontje nog 

begeleiding 

ontvangt

Ik heb al met zoveel instanties te 

maken, dat ik het overzicht niet meer 

heb. Ik wil duidelijkheid en dat iemand 

waar ik een klik mee heb, dat hij/zij mij 

vooruithelpt

Weer opnieuw een 

uitkering aanvragen. 

Weer wachten, kan 

dat niet anders?

Begeleiding neemt 

af. Duurt even voor 

maatschappelijk werk 

/ wijkteam is 

opgestart

Inschrijven is 

simpel. Dat kan ik 

zelf met Digi-D



De klantreis van Lyna

Ik stroom uit vanuit de Vrouwenopvang



Lyna is niet bekend met de 
Nederlandse wet- en regelgeving.

Zij is dankbaar voor de 
mogelijkheden en begeleiding in 
Nederland.

Lyna wil rust en een eigen leven 
opbouwen. Veiligheid voor haar kinderen 
en zichzelf. Zonder haar ex-man te hoeven 
tegenkomen.

Hulp bij het aanvragen van 
allerlei regelingen is voor Lyna 
noodzakelijk.

Zij wil de Nederlandse taal leren 
en onderdeel worden van de 
samenleving.

Ze wil een eigen woning in de 
buurt van haar tante. Dat is een 
van de weinige mensen die ze 
kent in Nederland.

Lyna’s Nederlands is beperkt, ze kan wel 
redelijk Engels. Ze heeft de hulpverlening 
nodig om brieven te kunnen lezen. 

Daarnaast heeft zij nauwelijks tot geen 
kennis van hoe de Nederlandse overheid 
werkt.

Zij ervaart veel stress en heeft weinig 
sociale contacten. Ze voelt zich eenzaam.

Oorlogstrauma

Taalbarrière

Klein netwerk

Hulp noodzakelijk

Lyna is een moeder van 27 jaar. Ze heeft in haar 
moederland management gestudeerd. Ze is vijf 
jaar geleden in Nederland komen wonen. 

Haar ex-man had last van een oorlogstrauma en 
bedreigt haar. Ze hoopt hem nooit meer tegen te 
komen. Ook zij heeft last van trauma’s. Beelden 
van de oorlog en de mishandeling komen steeds 
terug.

Ze heeft twee kinderen, een jongetje: Bram van 
één, die vernoemd is naar één van haar 
begeleiders in de opvang en Maria van vijf.

Lyna

Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang



Lyna - Beginperiode 

Help, wat nu?!
Ik kom aan bij de 

opvang
Ik besef me waar 

ik ben
Ik vraag 

kinderbijslag aan
Opvang helpt me 
met regelingen

Ik vraag een 
uitkering aan

Huur- en 
zorgtoeslag duurt 

lang

Ik ontvang 
leefgeld

Ik moet zaken 
regelen

Ik schrijf me in bij 
de gemeente

Kinderbijslag is moeilijk. 

Werd op rekening van mijn 

ex gestort. Ik vind dit 

oneerlijk. Mijn kind woont bij 

mij niet bij hem.

Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

Inschrijven 

ging makkelijk. 

De opvang 

regelde dit 

voor mij

Na drie maanden kreeg ik 

mijn uitkering, daarvoor 

kon ik net rondkomen 

omdat de opvang geld 

voorschoot. 

Ook vind ik het fijn dat ik hulp krijg 

bij het regelen van papierwerk. Het 

is lastig dat ik geen totaalbeeld 

heb. Ben niet bekend met 

Nederlandse wet en regelgeving.

Zonder hulp had ik 

het niet gekund

Toen ik eenmaal voeten op het 

terrein van de vrouwenopvang 

zette, kwam ik tot rust en toen ik 

mijn woning instapte, begon ik te 

huilen. Ik kon niet geloven dat 

dit voor ons was: een eigen 

woning met een eigen 

slaapkamer, een eigen 

badkamer en een eigen keuken. 

Mijn ex bedreigt me al sinds we in 

Nederland zijn. Ik heb mijn verhaal 

verteld bij de gemeente. Wist ook niet 

waar ik naar toe moest. We hadden 

ruzie met elkaar, met de buren, mijn 

ouders. Ik voelde me alleen. Ik belde 

de gemeente, die kon ik vertrouwen. Zij 

verwezen me door naar de opvang. 

Dat was een opluchting.

Ik besef me waar ik ben. Ik ben 

bang dat ik word weggestuurd. 

Ik vind het spannend, heb geen 

idee wat ik moet regelen. Mijn 

ex-man heeft me gekleineerd en 

daardoor onzelfstandig en 

weerloos gemaakt.



Lyna – tijdens verblijf & na uitstroom

Ik krijg therapie Ik wil de taal leren
Ik zoek naar een 

woning
Ik zoek hulp om 
zaken te regelen

Ik wil een nieuwe 
toekomst

Ik moet klussen 
en verhuizen

Ik regel mijn 
financiën

Ik heb een huis 
gevonden

Ik moet op eigen 
benen staan

Ik heb niemand die me helpt. 

Moet mijn spullen op de fiets 

vervoeren van de opvang 

naar mijn huis. Met kind, dat 

is zwaar.

Sinds 1 maand woon ik nu 

hier. Ik voel mij er thuis en 

mijn kleine voelt zich er 

thuis, ik ben zo blij. Ik 

moest alles regelen voor 

de woning, dit was heel 

veel, maar het is het 

allemaal waard: we voelen 

ons er veilig. Ik heb nu 

alles zelf gedaan, met een 

beetje hulp dat wel.

Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

Ik heb een huis 

gevonden. Dus ben 

blij!

Tijdens mijn verblijf heb ik veel 

therapieën gehad waardoor ik 

aan mijzelf en mijn verleden 

kon werken. En dit ook kon 

verwerken. Maar gelukkig 

bieden ze niet alleen therapieën 

voor de moeder maar ook voor 

de kinderen.

Hopelijk heb ik straks iemand 

die me helpt met de taal.

Ik wil graag eerst de taal goed 

leren en dan gaan werken. De 

gemeente biedt geen taallessen 

aan, maar vind dat ik moet 

werken en leren tegelijkertijd. 

Maar ik heb gestudeerd en wil 

niet onder mijn niveau werken. 

Maar daar is eerst de taal voor 

nodig.

Via via hoorde ik over een 

vrijwilligersorganisatie die me kan 

ondersteunen. Bij administratie Dat 

heb ik gedaan, ze helpen me nu 1x 

in de maand. In ruil daarvoor werk ik 

als vrijwilliger op een school.



De klantreis van Rosanna

Ik stroom uit vanuit de Vrouwenopvang



Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

Rosanna begrijpt niet veel van de 
Nederlandse wet- en regelgeving. Ze 
heeft een negatieve houding 
tegenover de overheid.

Heeft samen met de begeleiding in 
de opvang haar inschrijving geregeld 
en uitkering en toeslagen 
aangevraagd. Deze begeleiding is 
voor haar essentieel.

Rosanne vindt dat er zoveel 
instanties en hulpverleners zijn waar 
ze mee te maken heeft. Het duizelt 
haar.

Rosanna wil een veilige situatie voor 
haarzelf en Levi.

Rosanna vindt het fijn als ze zich 
zelf niet druk hoeft te maken om 
bepaalde regelingen en als de 
begeleiding haar werk uit handen 
neemt.

Rosanna wil een veilige 
omgeving waar ze zich niet druk 
hoeft te maken dat haar ex haar 
vindt en komt opzoeken.

Ze wil een nieuw leven 
opbouwen. Het gevoel hebben 
dat ze vooruitgaat en niet 
stilstaat in het leven.

Rosanna draagt een trauma met zich mee, 
door alles wat ze op jonge leeftijd heeft 
meegemaakt. Ze vertrouwt mensen niet zo 
snel.

Ze heeft weinig contact met familie.

Ze heeft schulden opgebouwd.

Omdat ze pas 20 is heeft ze geen recht op 
volledige huurtoeslag.

Moeilijke jeugd

Begrijpt overheid 
niet

Rosanna is een jonge moeder van 20 jaar. Ze 
komt uit het zuiden van het land. 

Ze heeft een problematische jeugd gehad. 

Ze is lange tijd dakloos geweest en heeft in 
verschillende daklozencentra gewoond.

Na dakloosheid is ze bij haar ex-man ingetrokken 
in zijn huurwoning. Van hieruit is ze naar de 
opvang gegaan.

Ze heeft een zoontje Levi van anderhalf. Hij is 
autistisch en heeft een zorgvraag. Ze is als de 
dood dat ze weer moeten verhuizen. “Al dat 
gesleep doet iets met een kind.” 

Haar ex-man kent haar kleine sociale kring en 
blijft haar controleren. Ze was altijd erg 
afhankelijk van hem.

Rosanna

Passief

Niet zelfredzaam



Rosanna - beginperiode

Politie stuurt me 
naar crisisopvang

Ik kom aan bij de 
opvang

Ik besef me waar 
ik ben

Ik ontvang 
leefgeld

Ik krijg hulp met 
financiën

Ik moet van alles 
wijzigen

Ik ontvang 
toeslagen & 
kinderbijslag

Ik vraag een 
uitkering aan

Ik moet verhuizing 
regelen

Ik schrijf me in bij 
de gemeente

‘En dan ja kom je daar 

zenuwachtig binnen. Je hebt 

je kind van haar 

vertrouwelijke plek afgehaald. 

Dat was wel echt aangrijpend. 

Ik was ook bang dat ik weer 

moest vertrekken.

Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

Inschrijven was zo 

geregeld

Ook duurde het lang voordat ik 

mijn eerste toeslagen voor mijn 

kind kreeg. Na een half jaar 

ontving ik pas de eerste 

kinderbijslag. Ik weet niet 

waarom het zo lang geduurd 

heeft, ik denk omdat ik zo vaak 

ben verhuisd. 

Uitkering aanvragen duurt lang. 

Mij is onduidelijk waarom.

Gelukkig kan ik leven 

van het leefgeld. 

Na een lange periode van huiselijk 

geweld door politie bij opvang 

gebracht. Ik kwam eerst in 

crisisopvang terecht. Je moet eerst 

een zichtbaar stootje krijgen voor je 

bij de opvang terecht kan.

Aankomst bij langdurige 

opvang was fijn.

Van de woningbouwcorporatie kreeg 

ik een boete van 1500 euro dat ik 

mijn huis niet kaal had opgeleverd. 

1500 euro?! Ik mocht niet meer terug 

vanwege mijn veiligheid & heb ook 

geen sociaal netwerk die dit op kan 

lossen,

Ik moest mijn bankrekening, 

telefoonnummer, e-mail, 

facebook etc. wijzigen zodat 

mijn ex me niet kon vinden. Dat 

is veel gedoe en je maakt snel 

een fout.

Ik krijg hulp vanuit de opvang. 

met financiën. Dat vind ik fijn. 

Ze houden het overzicht op 

mijn bankrekening en vragen 

toeslagen aan.



Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

Rosanna – Tijdens verblijf

Ik krijg therapie
Ik mis de crèche voor 

mijn zoontje
Ik verveel me

Ik ga begeleid 
zelfstandig wonen

Ik vraag urgentie aan Ik zoek een woning
Ik  moet op eigen 

benen staan
Ik krijg de sleutel

Er is geen opvang voor 

mijn zoontje. Ik moet 

steeds buurvrouwen 

vragen om op te passen 

wanneer ik afspraken heb. 

Dat vind ik moeilijk.

Groepstherapie is 

fijn. Fijn om te 

horen dat ik niet de 

enige ben bij wie dit 

gebeurd.

De termijnen kloppen niet 

met elkaar: dit maakt het 

voor vrouwen in een 

financiële krappe positie 

zoals ik erg lastig. Ik heb 

gewoon een beetje 

paniek over hoe ik straks 

alles ga betalen. Dit vind 

ik lastig want juist het 

moment dat ik op mijzelf 

ga, moet een feestelijk 

en fijn moment zijn. 

De opvang 

had de 

urgentie 

geregeld. Dat 

ging prima

Ik kan nooit eens iets 

voor mezelf doen. Wil 

ook wel eens zonder mijn 

zoontje, even me-time. Ik moet veel alleen doen. 

De flat is ook heel duur. 

Daar kun je een heel huis 

van betalen! Heb het 

gevoel dat ik in het diepe 

wordt gegooid.

Dat ik een 

eigen huis heb 

vind ik fijn. Een 

plek voor mij 

en mijn 

zoontje.



Vrouwen die uitstromen uit de vrouwenopvang

Rosanna – na uitstroom

Ik schrijf me in bij mijn 
nieuwe gemeente

Ik ga verhuizen en 
inrichten

Ik vraag opnieuw een 
uitkering aan

Ik regel financiën en 
toeslagen

Ik ontvang een naheffing
Ik regel een 

peuterspeelzaal voor mijn 
zoontje

Ik heb te weinig hulp

ik een brief van het CAK dat ik met 

dat ik 700 euro per maand moest 

betalen met terugwerkende kracht. 

Want vrouwen die langer dan 6 

maanden in een instantie verblijven, 

moeten een eigen bijdrage betalen. 

Door hen ben ik in de schulden 

terechtgekomen. Mijn uitkering werd 

ingehouden. Ik had ook nog nooit 

van het CAK gehoord!

De hulpverlening  

was beter in de 

opvang.Het had 

wel door mogen 

gaan. Er zijn veel 

wachtlijsten. Maar 

ik en veel andere 

vrouwen moeten 

ook gewoon na de 

opvang geholpen 

worden, en hun 

kinderen ook.

Inschrijving bij gemeente 

ging snel. Dat had ik 

samen met de opvang al 

geregeld.

Hier moest ik opnieuw 

een uitkering 

aanvragen en dat 

duurde lang. Dit was 

vervelend: je hebt een 

kind, je hebt lasten en 

je wilt eten. 

Ik weet niet zo goed wat ik 

moet aanvragen. Zie er 

tegenop. Ik heb hier meer hulp 

nodig. Toeslagen en 

bijzondere bijstand duurt 

allemaal te lang. Ik heb het NU 

nodig.

Ik had trouwens mijn 

huis, maar geen 

meubels. Vrouwen 

komen uit de 

vrouwenopvang vaak in 

een leeg huis met alleen 

een matras. Geen hulp 

en begeleiding.

Ik kreeg de tip van mijn 

buurvrouw dat er een 

peuterspeelzaal is in de 

buurt. Daar kan mijn 

zoontje heen als hij 2 is. Dit 

is makkelijk te regelen. Dan 

heeft hij weer contact met 

andere kindjes.


