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Managementsamenvatting

Dit rapport brengt in beeld welke elementen van de brede ondersteuning 

gemeenten waardevol vinden, welke knelpunten zij ervaren en wat nodig is 

om succesvolle werkwijzen duurzaam te verankeren in de reguliere dienst-

verlening. De bevindingen zijn gebaseerd op een vragenlijst onder 106 

respondenten, vijf verdiepende interviews en twee leersessies met mede-

werkers uit beleid en uitvoering

Gemeenten zien duidelijke meerwaarde in de brede ondersteuning. De 

combinatie van maatwerk, persoonlijk contact, integraal werken en ver-

trouwen sluit beter aan bij de complexe werkelijkheid van inwoners dan

de reguliere dienstverlening. Professionals waarderen de ruimte om uit

te gaan van de hulpvraag en het gewenste resultaat, in plaats van primair

te werken vanuit de regels. Ook één vast aanspreekpunt, erkenning van

de ervaringen van inwoners en stress- en traumasensitief werken dragen

volgens gemeenten bij aan herstel van vertrouwen.

Een ruime meerderheid van de gemeenten wil deze werkwijze behouden 

in de reguliere dienstverlening, met name voor inwoners met complexe, 

samenhangende problematiek. De uitvoering zien zij bij voorkeur onder-

gebracht bij bestaande sociale, wijk- of gebiedsteams, omdat die vaak al 

integraal werken.

Voor duurzame borging noemen gemeenten vijf essentiële randvoorwaarden: 

●   een cultuurverandering waarin de leefwereld van inwoners centraal staat; 

●   voldoende mandaat voor professionals;

●   structurele samenwerking en goede afspraken over gegevensdeling;

●   behoud van kennis en expertise;

●   voldoende financiering en capaciteit.

Tegelijkertijd blijft de spanning tussen maatwerk en gelijke behandeling 

een belangrijke uitdaging. Gemeenten pleiten niet voor minder maatwerk, 

maar voor duidelijke afwegingskaders en meer landelijke uniformiteit:

kaders die richting geven zonder de professionele ruimte te beperken.

De conclusie is duidelijk: gemeenten willen de werkzame elementen van

de brede ondersteuning graag voortzetten, maar kunnen dit niet alleen.

Daarvoor zijn landelijke ondersteuning, duidelijke kaders en structurele 

randvoorwaarden noodzakelijk. 
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Inleiding

Aanleiding
De hersteloperatie voor gedupeerden van de kinderopvangtoeslagaffaire 

werd in 2020 opgezet, toen bleek dat de Belastingdienst veel ouders ten 

onrechte van fraude beschuldigde en onterecht hoge bedragen aan kinder-

opvangtoeslag terugvorderde. Veel gezinnen kwamen zo in grote financiële 

problemen.

Als onderdeel van de hersteloperatie bieden gemeenten brede ondersteuning

aan gedupeerden. Deze ondersteuning wijkt op meerdere punten af van de 

reguliere gemeentelijke dienstverlening. Zo krijgen inwoners één vast aan-

spreekpunt, is er meer ruimte voor maatwerk en werken professionals meer 

integraal op de verschillende leefgebieden.

Gedupeerden kunnen zich vooralsnog tot uiterlijk 1 september 2027

aanmelden voor deze brede ondersteuning. Dit roept de vraag op welke

werkzame elementen na afloop van deze regeling behouden kunnen blijven

in de reguliere dienstverlening.

Doel
Dit rapport brengt in kaart:

●   welke onderdelen van de brede ondersteuning gemeenten het

waardevolst vinden;

●   welke lessen zij hebben geleerd tijdens de uitvoering;

●   welke randvoorwaarden nodig zijn om succesvolle werkwijzen duurzaam

te verankeren in de reguliere dienstverlening.

Het rapport richt zich nadrukkelijk op de ervaringen van gemeenten en de 

lessen die zij daaruit trekken voor de toekomst. 

Opzet 
De inzichten in dit rapport hebben we op drie manieren verzameld:

●   een vragenlijst over de ervaringen met de brede ondersteuning,

de succesfactoren en de mogelijkheden en uitdagingen rond structurele 

borging. De vragenlijst is ingevuld door in totaal 106 uitvoerend mede-

werkers, beleidsadviseurs, projectleiders en teamleiders die betrokken

zijn bij de brede ondersteuning. Zij vertegenwoordigen 128 gemeenten.

●   vijf diepte-interviews met respondenten die ook de vragenlijst

hebben ingevuld.

●   twee leersessies met gemeenten: een met veertien uitvoerend

medewerkers en een met zeven beleidsmedewerkers en teamleiders.
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Leeswijzer
Hoofdstuk 1 beschrijft hoe gemeenten de brede ondersteuning hebben in-

gericht en welke lessen zij uit de uitvoering trekken. Hoofdstuk 2 gaat in op 

de meerwaarde en impact van de brede ondersteuning. Hoofdstuk 3 bevat 

praktijkvoorbeelden uit de gemeentelijke uitvoeringspraktijk. Hoofdstuk 4 

behandelt de mogelijkheden en randvoorwaarden voor structurele borging 

in de reguliere dienstverlening. Het rapport sluit af met de belangrijkste 

conclusies en geleerde lessen.

De inzichten uit de vragenlijst en de bijeenkomsten hebben we meestal

verwerkt in de lopende tekst. De uitkomsten van de interviews staan veelal

in aparte kaders. In dit rapport gebruiken we de term respondenten voor

de mensen die de vragenlijst hebben ingevuld, geïnterviewden voor de vijf

personen die we hebben geïnterviewd en deelnemers voor de professionals

die aan de leersessies hebben deelgenomen.
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1.  De aanpak van brede
ondersteuning

1.1. De aanpak op hoofdlijnen
In vrijwel alle gemeenten vormt een brede intake op meerdere leefgebieden 

het startpunt van de brede ondersteuning. Samen met de inwoner wordt 

onder meer gekeken naar financiën, wonen, gezondheid, opvoeding, werk 

en psychosociale problematiek. Op basis daarvan stelt de gemeente een 

persoonlijk plan van aanpak op.

De ondersteuning wordt afgestemd op de specifieke situatie van de inwo-

ner. Kenmerkend zijn de ruimte voor maatwerk – ook in de vorm van materi-

ële verstrekkingen – en de mogelijkheid om waar nodig buiten de reguliere 

kaders te handelen. Huisbezoeken en persoonlijk contact dragen bij aan 

het opbouwen van vertrouwen en geven professionals een volledig beeld 

van de situatie. Vijftien respondenten geven aan dat zij inwoners ook na 

afronding van het plan van aanpak actief blijven volgen.

Samenwerking tussen partijen vormt een essentieel onderdeel van de 

brede ondersteuning. Gemeenten werken intensief samen met onder meer 

schuldhulpverlening, wijkteams, Wmo-afdelingen, jeugdhulp, ggz,

woningcorporaties en welzijnsorganisaties. Volgens respondenten is

deze samenwerking noodzakelijk om complexe problematiek effectief

aan te pakken.

Respondenten benadrukken dat deze manier van werken arbeidsintensief 

is en staat of valt met voldoende capaciteit en korte lijnen tussen professi-

onals. Sommige gemeenten kiezen er bewust voor externe deskundigen in 

te schakelen om het wantrouwen richting de overheid te helpen overbrug-

gen. Andere gemeenten beleggen deze rol juist intern bij eigen consulenten,

zodat de verbinding met de eigen organisatie behouden blijft.

1.2. Terugblik op de aanpak: wat kan anders? 
Terugkijkend op de uitvoering van de brede ondersteuning zien gemeenten

verschillende verbeterpunten. Deze hebben vooral betrekking op landelijke

kaders, de inrichting van processen en de organisatorische randvoorwaarden.

Landelijke kaders en richtlijnen

Veel respondenten omschrijven de beginperiode als een fase van pionieren. 

Gemeenten kregen veel ruimte om de ondersteuning zelf vorm te geven, 

omdat landelijke richtlijnen en duidelijke kaders grotendeels ontbraken. 

Veel kennis is daardoor ‘al doende’ opgebouwd.

Een terugkerend thema is de behoefte aan meer landelijke duidelijkheid

en uniforme kaders. Veel respondenten geven aan dat zij in de praktijk

zelf invulling moesten geven aan begrippen als ‘ruimhartig’, ‘maatwerk’ en

‘nieuwe start’. Dit leidde tot verschillen tussen gemeenten en uiteen-

lopende verwachtingen bij inwoners. Het uitgangspunt van ruimhartigheid
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wekte bij inwoners soms de verwachting dat vrijwel alles mogelijk was. Een 

geïnterviewde merkt op dat termen als ‘ruimhartigheid’ vooral in het begin 

ingewikkeld waren, maar dat aanvullende beleidsregels inmiddels voldoen-

de houvast bieden.  

Een concreet en veelgenoemd knelpunt is het open-eindekarakter van de 

regeling. Doordat aanvankelijk geen duidelijke termijnen of einddata golden, 

kwamen inwoners regelmatig terug met aanvullende aanvragen en ont-

stond soms afhankelijkheid van de ondersteuning. Volgens respondenten 

hielp de latere invoering van termijnen om het goede gesprek te voeren en 

verwachtingen te begrenzen. 

Verschillen tussen gemeenten 

De verschillen tussen gemeenten kwamen tijdens de interviews regel-

matig spontaan ter sprake. Geïnterviewden ervaren deze verschillen

als groot en soms ook als onrechtvaardig. Inwoners verwijzen geregeld

naar voorbeelden uit andere gemeenten of hebben verwachtingen

die daarop zijn gebaseerd. Dat leidt tot lastige gesprekken en zet het

vertrouwen in de overheid onder druk, terwijl dat vertrouwen juist

essentieel is voor herstel.

Procesinrichting, samenwerkingsafspraken en organisatie 

Respondenten geven aan dat processen, registratiesystemen, rolverdelin-

gen en samenwerkingsafspraken in de beginperiode beter ingericht hadden 

kunnen worden. Ook op het gebied van gegevensdeling en samenwerking 

tussen afdelingen en ketenpartners zien zij verbeterpunten. Daarnaast 

noemen zij organisatorische kwetsbaarheden. Kleine teams of de inzet 

van een of enkele consulenten maken de uitvoering gevoelig voor uitval en 

zorgden voor hoge werkdruk.

Tegelijkertijd overheerst trots op wat zij onder deze omstandigheden heb-

ben bereikt. Veel professionals beschrijven hoe zij sterke relaties met inwo-

ners hebben opgebouwd en daadwerkelijk verschil hebben gemaakt in het 

leven van gezinnen.

“Als ik terugkijk, zou ik de brede ondersteuning sterker organiseren door meer 

regie bij één contactpersoon te leggen, instanties beter te laten samenwerken 

en de cliënt centraler te stellen in het proces.”

“Terugkijkend had ik graag eerder geïnvesteerd in een goed systeem om gege-

vens vast te leggen en inzichtelijk te maken. Dit had geholpen om informatie 

beter te delen en overzicht te houden.”
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2. Beoordeling brede
ondersteuning

2.1 De meerwaarde van brede ondersteuning
Een ruime meerderheid van de respondenten (90%) ziet duidelijke meer-

waarde in de brede ondersteuning. 3% ziet geen meerwaarde en 7% weet 

het niet. De meerwaarde wordt vooral beschreven langs de lijnen van maat-

werk, persoonlijk contact, integraliteit en vertrouwen. Volgens de respon-

denten sluit deze manier van werken beter aan bij de complexe werkelijk-

heid van inwoners dan de reguliere dienstverlening.

“Mensen willen gezien worden, écht gezien. Wat ze dan vervolgens precies 

krijgen, is niet eens het allerbelangrijkste.”

“Door er echt te zijn en beschikbaar te blijven, ontstonden zelfvertrouwen en 

hoop voor de toekomst.”

Ruimte voor maatwerk

Respondenten noemen maatwerk de belangrijkste meerwaarde van de brede 

ondersteuning. Professionals kregen meer ruimte om te doen wat in de situatie 

van de inwoner nodig was, zonder direct te worden beperkt door bestaande 

regels of afzonderlijke voorzieningen. Daardoor konden zij beter aansluiten bij 

de individuele situatie en sneller passende oplossingen realiseren. Respon-

denten beschrijven dat de brede ondersteuning professionals de ruimte gaf 

om te denken vanuit het gewenste resultaat, in plaats van vanuit bestaande 

voorzieningen of regelgeving. Verschillende respondenten benadrukken dat

de toeslagenaffaire een uitzonderlijke context vormt, waarin de overheid zelf 

medeverantwoordelijk is voor het ontstaan van de problematiek. Dat recht-

vaardigt volgens hen een ruimhartige en intensieve aanpak. 

De grenzen van maatwerk

Hoe bepaal je de grenzen van maatwerk? Hoewel er brede consensus is 

over het belang van maatwerk, verschillen geïnterviewden van mening 

over waar die grenzen liggen. Sommigen zijn terughoudend bij aanvra-

gen die niet strikt noodzakelijk zijn, terwijl anderen redeneren vanuit 

een maatschappelijke kosten-batenafweging. Ze zien maatwerk vooral 

als een investering om grotere problemen in de toekomst te voorkomen. 

Kaders die professionals gebruiken of gebruikt hebben, kunnen daarbij 

uiteenlopen. 

Tijdens de leersessie met uitvoerend professionals kwam naar voren dat

doelgerichte kaders helpen om het goede gesprek te voeren. Zodra een 

inwoner ondersteuning ontvangt, kunnen bij andere inwoners verwach-

tingen ontstaan. Hersteldoelen, zoals die bij de brede ondersteuning 

worden gehanteerd, maken duidelijk waarom de ondersteuning per 

inwoner verschilt. Iedere inwoner heeft een unieke situatie en daarmee 

ook eigen hersteldoelen. Wat voor de een passend is, hoeft daarom niet 

automatisch passend te zijn voor een ander.
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Professionele ruimte én heldere kaders

Rond maatwerk bestaat een terugkerende spanning tussen professionele 

ruimte en heldere kaders. Een deel van de respondenten benadrukt dat het 

ontbreken van kaders zowel inwoners als professionals parten speelt: 

“Duidelijke kaders ontbraken in het begin, waardoor het – niet alleen voor 

inwoners, maar ook intern – soms als willekeur overkwam. De balans tussen 

willekeur en maatwerk moet helder zijn.” 

Anderen waarschuwen juist voor het doorslaan in regels en willen de

professionele ruimte beschermen:

“Maak dit alsjeblieft niet kapot met regels en kaders; de professionals weten 

samen met de inwoner echt heel goed wat er nodig is. Elk succesvol initiatief 

wordt anders kapotgemaakt door protocollen – en dan kunnen we wachten 

op een toeslagenaffaire 2.0.” 

Beide perspectieven wijzen op dezelfde opgave: we moeten kaders vinden 

die richting geven zonder de ruimte voor maatwerk te verstikken. 

Rust en perspectief 

Respondenten geven aan dat de brede ondersteuning inwoners helpt om 

weer rust, stabiliteit en perspectief te vinden. Gemeenten beschrijven 

gezinnen die jarenlang onder hoge stress leefden als gevolg van schulden, 

wantrouwen richting de overheid en problemen op meerdere leefgebieden. 

De brede ondersteuning maakte het mogelijk om deze vicieuze cirkels te 

doorbreken. Financiële rust, praktische ondersteuning en persoonlijke 

begeleiding zorgden ervoor dat inwoners weer vooruit konden kijken en 

opnieuw plannen konden maken voor de toekomst.

Stress- en traumasensitief werken als succesfactor

De deelnemers aan de interviews en de verdiepende sessies beschou-

wen stress- en traumasensitief werken als een belangrijke succes-

factor. Hierbij krijgen inwoners in hun eigen tempo de ruimte om keuzes 

te maken, zonder druk op snelle resultaten. Gemeenten noemen deze 

werkwijze essentieel voor het opbouwen van vertrouwen en het bieden 

van duurzame ondersteuning. Vooral bij complexe en ingrijpende pro-

blematiek is het belangrijk om inwoners de tijd te geven hun verhaal te 

doen en een vertrouwensband op te bouwen, voordat stappen worden 

gezet. 

Tegelijkertijd bestaat de zorg dat deze expertise verloren gaat wanneer 

de gespecialiseerde KOT-teams (KinderOpvangToeslag) verdwijnen. 

Deelnemers pleiten daarom voor structurele scholing, kennisoverdracht 

en het actief benutten van de opgebouwde expertise in reguliere teams. 

Erkenning

Ook het gevoel van erkenning wordt veel genoemd. Inwoners voelden zich 

vaker gehoord, gezien en serieus genomen. Persoonlijke aandacht, een 
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luisterend oor en erkenning van hun ervaringen gelden volgens responden-

ten als belangrijke voorwaarden voor herstel van vertrouwen.

Integrale aanpak

Respondenten benadrukken de waarde van de integrale aanpak. Proble-

men van inwoners hangen vaak samen met schulden, psychische klachten, 

woonproblematiek of opvoedvragen. Door naar meerdere leefgebieden 

tegelijk te kijken, konden professionals sneller tot passende en duurzame 

oplossingen komen.

Professionals geven in de verdiepende beleidssessie aan dat integraal 

werken breed wordt onderschreven, maar in de praktijk complex blijft. Het 

vraagt intensieve samenwerking tussen afdelingen, gedeelde verantwoor-

delijkheid en medewerkers die over de grenzen van hun eigen vakgebied 

heen kijken. Tegelijkertijd ervaren gemeenten dat bestaande organisatie-

structuren, gescheiden budgetten en afzonderlijke wettelijke kaders deze 

samenwerking nog regelmatig belemmeren. Vooral grotere gemeenten 

geven aan dat de invoering daarom stapsgewijs moet plaatsvinden.

De beleidssessie laat bovendien zien dat de brede ondersteuning heeft 

geleid tot sterkere lokale netwerken tussen gemeenten en maatschappe-

lijke partners. De korte lijnen die hierdoor zijn ontstaan, maken snelle en 

passende ondersteuning mogelijk. Gemeenten zien het behoud van deze 

samenwerking als belangrijke voorwaarde voor structurele borging. 

Wat vraagt een integrale aanpak van medewerkers en de organisatie?

Geïnterviewden zien de brede uitvraag als een essentieel startpunt voor 

de brede ondersteuning. Het helpt om niet alleen te kijken naar de ge-

volgen, maar ook naar de onderliggende oorzaken en de ‘vraag achter de 

vraag’ te achterhalen. Ondanks de waardering voor de brede uitvraag zien

zij ook uitdagingen. Zo komen gedupeerden soms binnen met kant-en-klare

lijsten van spullen die ze nodig hebben, vaak gebaseerd op voorbeelden

uit bijvoorbeeld Facebook-groepen. Dit maakt het lastig om in het gesprek 

de situatie breder te verkennen. Daarnaast kost het tijd en geduld om een 

compleet beeld te krijgen. Door wantrouwen of eerdere ervaringen durven 

sommige gedupeerden hun volledige verhaal pas na maanden of zelfs jaren 

te vertellen.

Een integrale aanpak vereist volgens geïnterviewden dat professionals 

verder kijken dan hun eigen vakgebied. Een Wmo-consulent moet bijvoor-

beeld ook iets weten van financiële normen en een schuldhulpverlener 

moet oog hebben voor psychische klachten en trauma. Om professionals 

beter toe te rusten voor deze integrale aanpak, kunnen gemeenten

trainingen aanbieden, bijvoorbeeld in stress- en traumasensitief werken.

In grotere gemeenten krijgt integrale samenwerking soms vorm via multi-

disciplinaire overleggen (MDO’s), terwijl de aanpak in kleinere gemeenten 

vaak van nature al meer integraal is georganiseerd. De regie ligt meestal

bij wijkteams of schuldhulpverlening en soms bij de Wmo-teams. 
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Eén aanspreekpunt

Tot slot noemen respondenten de meerwaarde van één vast aanspreekpunt. 

Een vaste contactpersoon zorgt voor vertrouwen, continuïteit en overzicht. 

In plaats van een procesgerichte benadering van instituut naar inwoner 

ontstaat een gesprek van mens tot mens. Inwoners hoeven hun verhaal 

minder vaak opnieuw te vertellen en professionals kunnen beter regie hou-

den op de ondersteuning. 

In de leersessie met uitvoerend professionals kwam naar voren dat casus-

regie in de reguliere dienstverlening vaak pas wordt ingezet wanneer de 

ondersteuning vastloopt. Bij de brede ondersteuning is casusregie juist 

vanaf het begin onderdeel van de aanpak. Volgens deelnemers moet deze 

werkwijze vaker het uitgangspunt zijn in het sociaal domein. 

Invulling in de praktijk

Diverse gemeenten zorgen ervoor dat gedupeerden beschikken over 

de namen en rechtstreekse telefoonnummers van medewerkers. Dit 

verlaagt de drempel om contact op te nemen en maakt het gemakkelij-

ker om de weg naar de casusregisseur te vinden, zelfs na periodes van 

minder contact.

Deze manier van werken is arbeidsintensief en vraagt veel van de per-

soonlijke belastbaarheid van de casusregisseur. De begeleiding van

inwoners met ingrijpende ervaringen vraagt meer dan medewerkers

gewend zijn in hun reguliere werk. Het opbouwen van vertrouwen ver-

loopt langzaam; het kan maanden of zelfs jaren duren voordat een 

volledig beeld van de situatie ontstaat. Daarnaast is de ondersteuning 

kwetsbaar wanneer deze sterk afhankelijk is van individuele medewer-

kers, omdat uitval of vertrek kan leiden tot vertraging en de noodzaak 

om opnieuw vertrouwensrelaties op te bouwen. Dit geldt in het bijzon-

der voor kleinere gemeenten. 

De mate waarin casusregisseurs zelfstandig besluiten mogen nemen 

over verstrekkingen en plannen van aanpak verschilt tussen gemeenten. 

Soms hebben zij een ruim mandaat en beslissen zij veel zelf, waarbij 

alleen bij twijfel of complexe situaties anderen worden betrokken.

In andere gevallen ligt de besluitvorming over uitbetalingen bij een 

toetsingscommissie en heeft de regisseur alleen een adviserende 

rol. Ook komt het voor dat het mandaat voor materiële verstrekkingen 

afhankelijk is van bedragen: tot een bepaalde grens kan een regisseur 

(soms met een extra check) zelf beslissen, daarboven is goedkeuring 

van een leidinggevende of andere functionaris nodig.

Caseload: grote verschillen tussen gemeenten

Er bestaan grote verschillen tussen gemeenten in wat zij als een werk-

bare caseload voor een casusregisseur zien: van 10 à 15 tot 200 

dossiers per fte. Dit hangt samen met de mate waarin dossiers actief  ▶
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of slapend zijn. De intensiteit verschilt bovendien per periode; vooral de 

eerste drie maanden van een traject zijn vaak zeer arbeidsintensief.

 

Verder verschilt het enorm per gemeente of het gaat om fulltime func-

ties, wat vooral in grote gemeenten het geval is. In andere gemeenten 

zijn de taken ondergebracht bij Wmo-consulenten en weer andere 

gemeenten huurden iemand parttime in voor deze functie.  

Behoud van de casusregisseur

Twee geïnterviewden spreken hun zorgen uit over het behoud van de 

kennis en ervaring die casusregisseurs de afgelopen periode hebben 

opgebouwd. Een deelnemer van een leersessie gaf aan te verwachten 

dat er na afloop van de brede ondersteuning onvoldoende werk is om

deze functie te continueren, terwijl het juist belangrijk is deze expertise

te behouden en te benutten.

 

Om deze medewerkers voor het sociaal domein te behouden, noemen 

gemeenten onder meer: steun van leidinggevenden, intercollegiaal 

overleg (bijvoorbeeld in regionale kringen), een duidelijke taakomschrij-

ving, passende trainingen en voldoende tijd per inwoner.

2.2 Impact brede ondersteuning
Bijna driekwart van de respondenten merkt dat er in de organisatie iets is 

veranderd als gevolg van de brede ondersteuning. Dan gaat het vooral om 

meer maatwerkmogelijkheden, een meer integrale aanpak en meer interne 

afstemming.

Verandering in de organisatie als gevolg van de brede ondersteuning (n=106)

Meerdere antwoorden mogelijk.
Bron: Divosa Zoekt Uit - ‘Van brede ondersteuning naar reguliere ondersteuning’

Er is meer maatwerk mogelijk

Een meer integrale aanpak

Nauwere interne samenwerking

Intensiever contact met inwoners

Snellere besluitvorming

Nauwere samenwerking met externe partners

Anders

Er zijn geen wezenlijke veranderingen

45%

34%

25%

22%

17%

15%

12%

27%

13



Respondenten geven aan dat de brede ondersteuning in veel gemeenten 

heeft geleid tot een meer mensgerichte en integrale manier van werken.

Inwoners staan meer centraal en professionals kijken breder naar verschil-

lende leefgebieden, in plaats van naar losse regelingen of voorzieningen.

“Je kon een hulpvraag aanvliegen vanuit de mens en de situatie, in plaats van 

vanuit het systeem.”

“Dat je echt naast de inwoner kan gaan staan en hulp kan bieden waar dat 

nodig is.”

Daarnaast merken respondenten dat de samenwerking tussen afdelingen 

en disciplines is verbeterd. Professionals uit verschillende domeinen komen

vaker met elkaar in contact, waardoor het bewustzijn van het belang van 

integraal samenwerken toeneemt. 

Voorbeelden uit de praktijk: brede toepassing van werkwijzen uit

de brede ondersteuning 

Een van de gemeenten gebruikt de werkwijze van de brede ondersteuning 

als inspiratie voor de herinrichting van de gehele afdeling schuldhulpver-

lening per 2027. Ook wordt binnen de reguliere kaders een triagetafel op-

gezet. Bij een andere gemeente kijken Wmo-consulenten inmiddels breder 

(bijvoorbeeld naar financiën) en begeleiden zij inwoners langduriger, in 

plaats van het afhandelen van een eenmalige aanvraag. 

Respondenten geven ten slotte aan dat de toeslagenaffaire het bewustzijn 

heeft vergroot over de impact van overheidshandelen op inwoners. De

affaire heeft zichtbaar gemaakt hoe groot de gevolgen kunnen zijn van 

wantrouwen, strikte regelgeving en onvoldoende oog voor de menselijke 

maat.

De sessie met beleidsmedewerkers liet een ander beeld zien. In het team 

dat zich bezighoudt met de toeslagenaffaire is het bewustzijn volgens 

deelnemers duidelijk gegroeid. Maar bij collega’s van andere afdelingen

klinkt – ook na voorlichting en het delen van casussen – regelmatig kritiek

op het ‘weggeven van geld en spullen’ en op de ruimhartige benadering

die kenmerkend is voor de brede ondersteuning. Tijdens de sessie kwamen 

deze cultuurverschillen binnen de organisatie aan bod, evenals de behoefte

aan blijvende voorlichting om begrip en draagvlak voor de aanpak te

vergroten.
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3.  Praktijkvoorbeelden
van succesvolle
maatwerkoplossingen

Respondenten hebben praktijkvoorbeelden van unieke maatwerkoplossingen

gedeeld waarin de brede ondersteuning aantoonbaar heeft bijgedragen aan 

herstel en stabiliteit. Daaruit blijkt dat de aanpak effectief is wanneer deze 

integraal, persoonlijk en langdurig wordt ingezet.

“Er zijn veel gedupeerden in onze gemeente die nauwelijks een sociaal net-

werk hebben, omdat ze zich schamen voor hun woning met kapotte meubels. 

Het kunnen vervangen van meubilair of andere noodzakelijke spullen opent 

letterlijk hun leefwereld. Ze durven weer mensen thuis uit te nodigen, staan 

weer open voor contact met anderen en voelen zich beter in hun vel. Dán kan 

het echte herstel beginnen. Hetzelfde geldt trouwens voor het herstellen van 

gebitten: achterstallige tandzorg heeft niet alleen gevolgen voor de gezond-

heid, maar ook voor iemands zelfvertrouwen en sociale contacten.   

Daarom ga ik vaak op huisbezoek. Alleen dan krijg je echt een beeld van hoe 

iemand leeft en wat er nodig is om verder te kunnen. Regelmatig is luisteren 

al voldoende, zorgen dat mensen zich gezien en gehoord voelen. Veel gedu-

peerden hebben jarenlang nooit iemand van de overheid persoonlijk gezien 

of gesproken.” 

Respondenten benadrukken dat zelden één afzonderlijke voorziening door-

slaggevend is.  Het gaat vrijwel altijd om een combinatie van praktische 

hulp, financiële rust, persoonlijke aandacht en integrale samenwerking. 

Juist die samenhang maakt de ondersteuning effectief.

  

3.1 Leefbare woonomstandigheden
Een groot deel van de praktijkvoorbeelden gaat over wonen en leefbare 

woonomstandigheden. Gemeenten beschrijven situaties waarin gezinnen 

jarenlang in slechte of onveilige woningen leefden. Dankzij de brede onder-

steuning kon een woning worden aangepast. Concrete, praktische inter-

venties, zoals het leveren van meubels of witgoed en het creëren van een 

veilige woonomgeving, hadden een grote positieve impact op het welzijn 

van gezinnen. 

Praktijkvoorbeelden maatwerkoplossingen:

▶  Een gezin dat bij de gemeente bekend stond als fraudeur, had te maken

met een uithuisplaatsing van de kinderen omdat de woning te klein was 

voor terugkeer. Door opnieuw naar de situatie te kijken, uit te gaan van 

vertrouwen en aan te sluiten bij wat het gezin nodig had, kon de moeder 

verhuizen naar een grotere woning. De kinderen wonen nu weer thuis en 

de moeder volgt een hbo-opleiding.

15



▶  Een zwangere vrouw sliep op de bank bij  haar ouders. In het reguliere

circuit werd een traject voor begeleid wonen overwogen. Via de brede

ondersteuning kreeg zij echter een eigen studio, waarmee zij de rust 

en autonomie kreeg om haar leven weer op te bouwen. Nu heeft zij haar 

leven goed op de rit. 

▶  Inwoners die hun sociale huurwoning waren kwijtgeraakt, konden dankzij

de brede ondersteuning weer een woning krijgen. De gemeente stelde 

zich daarbij financieel garant richting de woningcorporatie. 

▶  Een overvol huis leidde tot een onveilige situatie voor een gezin; er

dreigden een uithuisplaatsing en melding bij Veilig Thuis. De brede on-

dersteuning nam de regie en zette stap voor stap een personal organizer 

in om de woning grondig op te ruimen en weer leefbaar te maken. Daar-

mee ontstonden rust en een veilige basis, waardoor effectieve hulp aan 

het gezin mogelijk werd.  

▶  Een moeder had ruim dertien jaar geen eigen woonruimte en sliep met

haar twee kinderen op de bank bij familie en bekenden. Nadat zij een 

eigen woning toegewezen kreeg, hielp de brede ondersteuning bij de 

inrichting en het op orde brengen. Inmiddels volgt zij een traumabehan-

deling, gaan de kinderen zelfstandig met de fiets naar school en heeft

zij haar werkuren kunnen uitbreiden.

▶  Gemeenten zetten hulp bij het huishouden in om gezinnen in een

chaotische situatie tijdelijk lucht te geven, ook wanneer zij daar volgens 

de Wmo-normen formeel geen recht op hadden. Hierdoor ontstond de 

ruimte om eerst rust en overzicht te creëren, waarna ook andere proble-

men konden worden aangepakt. 

3.2 Financiële rust 
Het belang van de schuldenaanpak en het creëren van financiële rust komt 

ook vaak in de voorbeelden terug. Schuldhulpverlening, financiële onder-

steuning en begeleiding bij bewindvoering gaven inwoners de ruimte om 

weer vooruit te kijken en te werken aan herstel op andere leefgebieden.

Praktijkvoorbeelden maatwerkoplossingen:

▶  Een jongeman durfde niet samen te wonen met zijn vriendin en kind

omdat hij schulden had. Nadat de gemeente een verkeerde berekening

in zijn schuldhulpverleningstraject had hersteld en zijn schulden volledig

had afbetaald, kreeg hij financiële rust. Hij woont nu samen met zijn

gezin en heeft een baan als jongerencoach. 

▶  Een inwoner zat in een persoonlijk faillissement. De gemeente bemiddelde

tussen de inwoner en de curator en maakte het mogelijk het faillissement 

af te kopen. Daardoor kon de inwoner eindelijk weer vooruitkijken.
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▶  Een alleenstaande moeder leefde jarenlang met grote financiële zorgen.

Daardoor kon zij haar kinderen slechts één voor één een beugel laten 

aanmeten en moest zij bezuinigen op de boodschappen. Dankzij de brede

ondersteuning konden beide kinderen tegelijk worden geholpen bij de 

orthodontist, zonder dat dit ten koste ging van het budget voor de bood-

schappen. Ook werd een kapotte schutting vervangen, waardoor er weer 

een veilig thuissituatie ontstond. Dit gaf het gezin rust en stabiliteit,

waardoor de dochter zich weer op school kon richten. 

3.3 Toekomstperspectief bieden
Gemeenten noemen voorbeelden van inwoners die dankzij de brede onder-

steuning konden investeren in opleiding, werk of persoonlijke ontwikkeling. 

Het financieren van een opleiding, coaching of een rijbewijs kan gelden als 

een investering in zelfstandigheid en toekomstperspectief. 

Praktijkvoorbeelden maatwerkoplossingen:

▶  Een vrouw wilde een sollicitatiegesprek afzeggen omdat zij geen geld

meer had voor benzine. De casusregisseur maakte geld over voor de 

tankbeurt, waarna de vrouw de baan kreeg.

▶  Een inwoner met een mbo-achtergrond wilde graag een hbo-opleiding

ICT volgen, maar kon deze door de financiële gevolgen van de toeslagen-

affaire niet bekostigen. Omdat de toeslagenaffaire hem eerder had be-

lemmerd om deze opleiding te volgen én de opleiding zijn kansen op de 

arbeidsmarkt en toekomstperspectief zou vergroten, heeft de gemeente 

de opleidingskosten vergoed. 

▶  Een kind van gedupeerde ouders liep vast in het onderwijssysteem en

dreigde uit te vallen. Via de brede ondersteuning vergoedde de gemeente

een particuliere vooropleiding. Daarmee behaalde de jongere in twee 

jaar een havodiploma – via de reguliere route zou dit zo’n vijf jaar hebben 

gekost – en kon vervolgens doorstromen naar het hbo. 

▶  Een cliënt zonder opleiding, met een kind en schulden, kreeg de

mogelijkheid om een opleiding tot nagelstyliste te volgen. Inmiddels 

heeft zij weer toekomstperspectief en is ze schuldenvrij.   

3.4 Psychosociale ondersteuning
Psychosociale ondersteuning speelt in veel praktijkvoorbeelden een be-

langrijke rol. Veel gedupeerden kampen met trauma, stress en wantrouwen 

richting de overheid. Ondersteuning in de vorm van therapie, coaching en 

langdurige begeleiding blijkt essentieel voor duurzaam herstel. Soms kozen 

gemeenten ervoor gedupeerden direct door te verwijzen naar een particuliere

psycholoog, vanwege de lange wachtlijsten in de reguliere ggz. 

“Een aantal inwoners is zwaar beschadigd; er is veel kapotgemaakt dat niet 

zomaar met geld te repareren valt.” 
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Respondenten signaleren dat de hulpvraag in de loop van de tijd is verschoven.

Zes jaar na de start van de hersteloperatie zijn de problemen van veel

gedupeerden complexer. Bij een deel van hen ligt de grootste onder-

steuningsbehoefte inmiddels op het terrein van mentale gezondheid.

Tegelijk is passende ggz niet altijd of niet op korte termijn beschikbaar. 

Praktijkvoorbeelden maatwerkoplossingen:

▶  Een gezin dat jarenlang onder hoogspanning leefde, kon dankzij een

zelfgekozen behandelaar – in wie alle gezinsleden vertrouwen hadden –

belangrijke stappen zetten in de verwerking van de ervaringen.

Gesprekken en EMDR-therapie droegen bij aan rust en herstel. 

▶  Een moeder die zich tien jaar lang geen nieuwe kleding kon veroorloven,

kreeg via de brede ondersteuning een nieuwe garderobe. Dit had grote 

impact op haar zelfvertrouwen en gevoel van eigenwaarde. 
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4.  Structurele borging van brede
ondersteuning

4.1 Behoud van elementen uit de brede ondersteuning
Zes respondenten geven aan geen elementen van de brede ondersteuning 

te willen behouden, de andere 99 wel. Uit de figuur hiernaast blijkt dat drie-

kwart duidelijke meerwaarde ziet in het behouden van de integrale aanpak 

en de ruimte voor maatwerk. Zeven op de tien wil een vast contactpersoon 

behouden. Van de respondenten noemt  40% vijf tot zeven elementen en 

21% meer dan zeven.

De zes procent die geen elementen wil behouden, zegt dat zij deze werk-

wijze al toepaste vóór de brede ondersteuning; het is dus geen afwijzing 

van de onderliggende principes.

Elementen van de brede ondersteuning die men structureel
wil behouden (n=105)

Meerdere antwoorden mogelijk.
Bron: Divosa Zoekt Uit - ‘Van brede ondersteuning naar reguliere ondersteuning’

Integrale aanpak (meerdere leefgebieden tegelijk)

Ruimte voor maatwerk

Vast contactpersoon / regisseur

Snelle besluitvorming

Nauwe interne samenwerking

Immateriële en/of psycho-sociale ondersteuning

Nauwe samenwerking met partners

Intensieve begeleiding van inwoners

Wijze van financiering (Spuk)

Materiële verstrekking (spullen)

Anders

Geen elementen om structureel te behouden

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

78%

75%

68%

52%

49%

45%

42%

33%

29%

28%

6%
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4.2 Doelgroepen
Aan respondenten die een of meer elementen willen behouden, hebben we 

gevraagd voor wie en in welke situaties deze passend zijn. De meest voor-

komende reactie is dat er niet zozeer een specifieke groep is aan te wijzen, 

omdat de passendheid afhangt van de situatie. Daarnaast wordt multipro-

blematiek veelvuldig genoemd (zie figuur).

Daarbij benoemen respondenten dat de brede ondersteuning vooral

geschikt is voor inwoners met complexe, samenhangende problematiek. 

Deze groep heeft behoefte aan intensieve begeleiding, integrale samen-

werking en één vast aanspreekpunt. Voor inwoners met enkelvoudige

hulpvragen volstaat de reguliere dienstverlening vaak. In complexe

situaties waarin schulden, psychische problematiek, woonproblemen en 

stress samenkomen, vinden professionals een intensieve en integrale

aanpak noodzakelijk. 

Tegelijkertijd geven veel gemeenten aan dat de principes van de brede

ondersteuning – maatwerk, integraal werken en mensgericht handelen –

eigenlijk voor alle inwoners waardevol zijn. Het verschil zit volgens hen 

vooral in de intensiteit van de ondersteuning, de duur en de benodigde 

middelen.  

Verschillende respondenten benadrukken dat de toeslagenaffaire een uit-

zonderlijke context vormt, waarin de overheid zelf medeverantwoordelijk is 

voor het ontstaan van de problematiek. Dat rechtvaardigt volgens hen een 

ruimhartige en intensieve aanpak.

De werkzame elementen van brede ondersteuning: voor wie en/of in welke
situaties zijn deze passend binnen de regulier dienstverlening? (n=97)

Meerdere antwoorden mogelijk.
Bron: Divosa Zoekt Uit - ‘Van brede ondersteuning naar reguliere ondersteuning’

Geen specifieke groep, afhankelijk van de situatie

Als er sprake is van multiproblematiek

Iedere inwoner

Alle inwoners met problematische schulden

Inwoners met beperkte basisvaardigheden

Een inwoner met terugvorderingen bij de overheid

Andere specifieke groepen

Anders

Weet ik niet
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47%

45%

39%
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15%

4%

3%
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Aandacht voor gedupeerde jongeren

Tijdens de verdiepende sessie vroegen uitvoerend professionals

expliciet aandacht voor gedupeerde jongeren. De verwachting is dat zij 

ook op langere termijn aanvullende ondersteuning nodig hebben, terwijl

deze groep lastig te bereiken is. Deelnemers noemen onder meer het

aanvullend aanbod op het gebied van schuldhulpverlening, ruimere

opleidingsmogelijkheden en ondersteuning gericht op emotioneel

herstel, met aandacht voor intergenerationele en systemische

problematiek. Ook stellen zij voor om jongeren actief te koppelen aan

stichtingen voor talentontwikkeling die financiële middelen beschik-

baar stellen. 

Beleidsmedewerkers benadrukten tijdens de sessie dat gedupeerde 

jongeren een specifieke benadering vragen. Traditionele communicatie-

vormen, zoals brieven of afspraken op het gemeentehuis, sluiten vaak 

onvoldoende aan bij hun leefwereld. Effectieve werkwijzen zijn onder 

meer outreachend werken, gesprekken buiten kantooruren, ontmoet-

ingen op laagdrempelige locaties, samenwerking met jongerenwerkers 

en het gebruik van sociale media. Langdurig contact en investeren in 

vertrouwen zijn daarbij essentieel, omdat jongeren sneller afhaken 

wanneer ondersteuning te formeel is ingericht. Een van de gemeenten 

bereikt met zo’n outreachende jongerenaanpak inmiddels een aanzien-

lijk deel van de gedupeerde jongeren.

4.3 Randvoorwaarden voor structurele borging 
Volgens respondenten vraagt het structureel borgen van succesvolle ele-

menten vooral om een andere manier van werken, organiseren en denken. 

Zij benadrukken daarbij het belang van scholing, kennisdeling en het duur-

zaam verankeren van werkwijzen in beleid en processen. Borging mag niet 

afhankelijk zijn van individuele medewerkers. 

Structurele financiering en capaciteit

Het meest genoemde aandachtspunt is structurele financiering en vol-

doende capaciteit. Integraal werken en maatwerk zijn arbeidsintensief en 

vragen om voldoende tijd en ruimte voor professionals.  

Wat gebeurt er zonder structurele financiering? 

Wanneer de specifieke rijksfinanciering voor brede ondersteuning weg-

valt, verwachten geïnterviewden dat de dienstverlening grotendeels 

terugvalt naar de reguliere werkwijze, waardoor er minder ruimte is voor 

maatwerk. Materiële hulp, zoals een verbouwing of gebitsbehandeling, 

zal volgens hen niet langer mogelijk zijn wanneer deze uit de algemene 

gemeentelijke middelen moet worden bekostigd. Ook het inkopen van 

trajecten bij private partijen, bijvoorbeeld een particuliere psycholoog 

om wachtlijsten te omzeilen, is dan financieel niet langer haalbaar.

Tegelijkertijd noemen zij verschillende mogelijkheden om deze onder-

steuning (deels) te behouden, zoals het inzetten van lokale sponsors  ▶
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via een noodfonds of het vervangen van voorzieningen door een

eenmalig geldbedrag. Ook benadrukken zij dat het belangrijk is om de

maatschappelijke baten van preventieve uitgaven beter te onderbouwen, 

zodat structurele financiering kan worden gerechtvaardigd. 

Respondenten plaatsen twee kanttekeningen bij de financiering. Ten eer-

ste keert het Rijk de specifieke uitkering (SPUK) achteraf uit, waardoor 

gemeenten de kosten moeten voorfinancieren. Ten tweede liggen de wer-

kelijke personele inzet en de benodigde tijd per inwoner in de praktijk hoger 

dan de normbedragen en -uren waarop de SPUK is gebaseerd. Het gaat 

respondenten dan ook minder om het financieringsinstrument zelf dan om 

het achterliggende principe van één ontschot budget. 

“Het gaat niet om het behoud van de SPUK als potje, maar om het behoud van 

het gedachtegoed: één budget, één ingang en één mogelijkheid om flexibel in 

te zetten wat nodig is.” 

Cultuurverandering

Duurzame borging vraagt verder om een cultuurverandering in gemeen-

ten. Organisaties moeten minder vanuit regels en afzonderlijke domeinen 

werken en meer aansluiten bij de leefwereld van inwoners. Vertrouwen in 

professionals, handelingsruimte en mandaat gelden daarbij als belangrijke 

voorwaarden. 

Structurele samenwerking 

Respondenten benadrukken ook het belang van structurele samenwerking 

tussen afdelingen en ketenpartners. Integraal werken is alleen mogelijk 

wanneer samenwerking expliciet wordt georganiseerd, bijvoorbeeld via 

gezamenlijke werkprocessen, casusoverleggen en duidelijke afspraken. 

Gegevensdeling en privacy 

Een terugkerend knelpunt is de beperkte mogelijkheid om gegevens te de-

len. Respondenten geven aan dat afdelingen en organisaties met systemen 

werken die niet aan elkaar zijn gekoppeld, waardoor integraal werken in de 

praktijk wordt belemmerd. Zij vragen het Rijk en VNG om heldere, juridisch 

getoetste en uitvoerbare landelijke afspraken over wanneer en hoe gege-

vens mogen worden gedeeld, zodat gemeenten dit niet telkens zelf hoeven 

uit te zoeken. 

Tijdens de leersessie noemden uitvoerend professionals het Klant Inwoner 

Model (KIM-model) als voorbeeld. Dit is een AVG-proof systeem dat uitvoe-

rend professionals inzicht geeft in welke organisaties al bij een inwoner 

betrokken zijn. Daardoor kunnen zij de ondersteuning rondom een inwoner 

beter afstemmen en organiseren.

“Verschillende clusters werken met systemen die vanwege de AVG niet gekop-

peld zijn. Er zijn als het ware opnieuw schotten geplaatst.” 
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Voorwaarden hangen samen

Gemeenten benadrukken dat integraal werken, maatwerk en casusregie 

alleen duurzaam kunnen worden toegepast wanneer verantwoordelijk-

heden, mandaat, samenwerking en budgetten daarop zijn ingericht. 

4.4 Hoe willen gemeenten brede ondersteuning
behouden?
De mate waarin gemeenten al bezig zijn met de overgang van brede naar 

reguliere ondersteuning, verschilt sterk. Sommige bevinden zich nog in een 

verkennende fase, terwijl andere al concrete stappen hebben gezet.

De organisatie

Veel gemeenten willen de belangrijkste elementen van de brede ondersteu-

ning onderbrengen in de reguliere dienstverlening, vaak bij sociale, wijk- of 

gebiedsteams. Ongeveer de helft van de respondenten wil de uitvoering bij 

een bestaand lokaal team beleggen. Zij zien deze teams als logische plek, 

omdat ze al integraal werken. 

De elementen van brede ondersteuning

Gemeenten willen vooral het vaste aanspreekpunt of de regisseur op het 

huishouden en de domeinoverstijgende organisatie van ondersteuning be-

houden. Daarnaast vinden zij het belangrijk om de integrale samenwerking

voort te zetten via bestaande overlegstructuren. Denk aan multidisciplinaire

overleggen, gebiedsteams en ketensamenwerking. 

Warme overdracht van gedupeerden

Veel respondenten benadrukken het belang van een warme overdracht naar 

de reguliere ondersteuning. Gemeenten willen voorkomen dat inwoners 

abrupt worden losgelaten; geleidelijke overdracht en nazorg vinden ze 

belangrijk. In de sessie met uitvoerend professionals kwam naar voren dat 

sommige casusregisseurs hier in de praktijk al aan werken. Zij dragen

gedupeerden actief en warm over aan een contactpersoon bij een welzijns-

organisatie voor blijvende ondersteuning.

Van brede ondersteuning naar reguliere ondersteuning: is men daar mee bezig?
(vraag aan beleidsadviseurs, teammanagers en projectleiders, n=49)

Bron: Divosa Zoekt Uit - ‘Van brede ondersteuning naar reguliere ondersteuning’

Niet en ook niet van plan

Nog niet

Verkennend

Gedeeltelijke in uitvoering

Vergevorderd

Weet ik niet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

4% 33% 20% 23% 10% 10%

23



Tot slot wijzen respondenten op het belang van een laagdrempelige toe-

gang tot ondersteuning voor gedupeerden, ook voor de langere termijn:

“Laten we een (regionaal) loket behouden waar gedupeerden zich kunnen mel-

den die nog niet aan brede ondersteuning zijn toegekomen of dit traject nog 

niet emotioneel hebben kunnen afronden.”

Dit punt kwam ook naar voren tijdens de sessie met uitvoerend professio-

nals. Een regionaal loket is vooral van belang voor kleinere gemeenten, die 

over minder middelen en capaciteit beschikken. Regionale samenwerking 

kan ervoor zorgen dat gedupeerden die ook na het aflopen van de brede 

ondersteuning nog ondersteuning nodig hebben, passende hulp kunnen 

blijven ontvangen.

Structurele kennisdeling

Tegelijkertijd laten de antwoorden zien dat een aanzienlijk deel van de ge-

meenten zich nog in een overgangs- of verkenningsfase bevindt. Zij evalu-

eren de huidige werkwijze, richten de ondersteuning opnieuw in of zoeken 

naar organisatorische oplossingen die zowel inhoudelijk als financieel 

haalbaar zijn.

Een terugkerende zorg daarbij is dat kennis en expertise verloren gaan 

wanneer de brede ondersteuning wordt afgebouwd. Vooral kennis over 

stress- en traumasensitief werken, maatwerk en casusregie dreigt te ver-

dwijnen doordat tijdelijke medewerkers vertrekken. Gemeenten pleiten

daarom voor structurele kennisdeling via gezamenlijke casuïstiekbespre-

kingen, intervisie, trainingen en samenwerking tussen gemeenten. Ook vinden 

zij het belangrijk de expertise van ervaren medewerkers blijvend te benutten.

4.5 Verwachte knelpunten bij structurele inbedding
Hoewel gemeenten de brede ondersteuning inhoudelijk waarderen, maken 

de beleidsmedewerkers, coördinatoren en teamleiders die al bezig zijn 

met de structurele borging zich zorgen over de uitvoerbaarheid van de 

structurele borging. Het meest genoemde knelpunt is de onduidelijkheid 

bij inwoners over de ondersteuning die zij mogen verwachten, gevolgd door 

verschillen in werkwijze tussen de brede en de reguliere ondersteuning.

Respondenten beschrijven de brede ondersteuning als een aanpak die is 

gebaseerd op rust, ruimte, vertrouwen en maatwerk, terwijl de reguliere 

dienstverlening volgens hen vaak procesmatig, juridisch en verkokerd is 

georganiseerd. Professionals vrezen dat de kracht van de brede onder-

steuning verloren gaat zodra deze volledig opgaat in reguliere structuren. 

Capaciteitstekorten zijn een ander risico. Intensieve begeleiding is alleen 

mogelijk wanneer professionals voldoende tijd hebben; hoge caseloads en 

personeelstekorten zetten de kwaliteit onder druk. Daarnaast verwachten 

respondenten dat de langdurige begeleiding van casussen lastiger wordt, 

omdat reguliere werkwijzen vaker kortere termijnen hanteren voor een 

traject. 
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Ook verkokering bij gemeenten geldt als belangrijke belemmering voor inte-

graal werken: afdelingen opereren nog te veel vanuit afzonderlijke wetten 

en verantwoordelijkheden. Verder maken gemeenten zich zorgen over het 

verlies van specialistische kennis rondom de toeslagenaffaire en trauma-

gerichte ondersteuning. Vooral gemeenten met gespecialiseerde KOT-

teams vrezen dat deze kennis verloren gaat bij de overdracht naar reguliere 

teams. 

“Juist onze kokers veroorzaken soms onbedoeld stagnatie, stress en escalatie 

van problemen.” 

Tot slot verwachten respondenten knelpunten in de communicatie en het 

verwachtingsmanagement richting inwoners. De overgang naar de regulie-

re dienstverlening moet zorgvuldig worden vormgegeven om teleurstelling, 

verwarring en nieuw wantrouwen te voorkomen. 

“Je moet inwoners écht verder willen helpen en niet alleen denken binnen de 

kaders van de wet.”

“De brede ondersteuning kan eindigen, maar deze zaken moeten worden mee-

genomen in de reguliere dienstverlening.”

Onduidelijk voor inwoners welke hulp
ze mogen verwachten

Verschillen in werkwijzen tussen de brede en
reguliere ondersteuning

Gebrek aan capaciteit

Onvoldoende expertise in reguliere teams

Risico op verlies van maatwerk

Onduidelijkheid over verantwoordelijkheden
tussen Rijk en gemeenten

Onvoldoende tijd om proces goed in te richten/
werkwijze te ontwikkelen

Onvoldoende samenwerking tussen
afdelingen intern

Bepaalde vormen van logistieke ondersteuning
zijn niet haalbaar

Onvoldoende samenwerking met externe partners

Anders

Ik verwacht geen knelpunten

Verwachte knelpunten van brede ondersteuning naar reguliere dienstverlening
(beleidsmedewerkers, teamleiders en coördinatoren, n=26)

Meerdere antwoorden mogelijk.
Bron: Divosa Zoekt Uit - ‘Van brede ondersteuning naar reguliere ondersteuning’

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

69%

58%

54%

46%

38%

35%

31%

27%

19%

12%

15%

4%
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Kritische kanttekeningen 

Niet iedereen is onverdeeld positief over de uitwerking van de brede 

ondersteuning. Een deel van de respondenten vindt dat de regeling op 

onderdelen doorslaat. Zij geven aan dat de ruimhartigheid bij inwoners 

de verwachting wekt dat vrijwel alles mogelijk is. De verschillen tussen 

gemeenten leiden ertoe dat gedupeerden hun zaken onderling gaan 

vergelijken. Enkelen wijzen op aanvragen die ‘het onderste uit de kan’ 

halen, de ‘spullendiscussies’ en de moeite die het kost om hoge

vergoedingen publiek te verantwoorden. 

Deze geluiden onderstrepen de bredere wens van de respondenten: 

niet minder maatwerk, maar duidelijke afwegingskaders om verschillen 

beter uit te kunnen leggen. Doelgerichte kaders zijn daarvan een goed 

voorbeeld. Ze helpen professionals om het goede gesprek te voeren

en beter uit te leggen waarom de ene persoon ergens wel voor in aan-

merking komt en de andere niet.

4.6 Wat vragen gemeenten van het Rijk, VNG en Divosa?
Gemeenten willen de werkzame elementen van de brede ondersteuning 

graag behouden, maar kunnen dit niet alleen realiseren. Zij vragen daarom 

ondersteuning vanuit Rijk, VNG en Divosa op de volgende punten:

●   heldere, uniforme landelijke kaders en een gedeelde visie op de overgang

naar reguliere dienstverlening;

●   praktische, juridisch houdbare handreikingen, modelafspraken en

voorbeeldprocessen;

●   structurele en passende financiering;

●   duidelijke en uitvoerbare landelijke afspraken over de (on)mogelijkheden

van gegevensdeling; 

●   actieve ondersteuning bij kennisdeling: leernetwerken, good practices,

intervisie en scholing;

●   behoud van gespecialiseerde kennis, bijvoorbeeld via een landelijk of

regionaal expertiseteam;

●   een landelijke effectmeting en gezamenlijke monitoring om de resultaten

van de brede ondersteuning inzichtelijk te maken;  

●   realistische verwachtingen: erkenning dat reguliere gemeentelijke teams

de brede ondersteuning niet vanzelf kunnen overnemen.

 

“Ik hoop dat men oog heeft voor de belasting die dit op gemeenten legt.

Wij voeren deze taak uit en zijn het gezicht naar gedupeerden, terwijl wij de

problematiek niet hebben veroorzaakt.” 

“Kom als Rijk en VNG met een simpele, eenduidige en gedeelde visie, vertaald 

naar doelen, rollen, bevoegdheden en handelingsperspectief – en zorg ook 

voor een passende financiële vertaling.” 

“Ik hoop dat er een regionaal expertiseteam blijft bestaan dat als waakvlam 

kan fungeren en waar nodig kan worden ingezet.” 
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Conclusie en geleerde lessen

De vragenlijst, interviews en verdiepende sessies laten een consistent 

beeld zien: gemeenten willen de werkzame principes van de brede onder-

steuning structureel verankeren in de reguliere dienstverlening. Het gaat 

daarbij om de volgende elementen:

●   Maatwerk, integraal werken en één vast aanspreekpunt, waarbij niet de

wet, maar de hulpvraag centraal staat. 

●   Stress- en traumasensitief werken

●   Vertrouwen in professionals en inwoners en voldoende handelingsruimte. 

De meerwaarde van brede ondersteuning

Gemeenten zien de brede ondersteuning als een waardevolle werkwijze die 

beter aansluit bij de complexe werkelijkheid van inwoners dan de reguliere 

dienstverlening. Maatwerk, integraal werken, persoonlijke aandacht, snel-

le besluitvorming en één vast aanspreekpunt gelden als de belangrijkste 

succesfactoren. Inwoners voelen zich hierdoor vaker gehoord, gezien en 

serieus genomen. Dit is essentieel voor het herstel van vertrouwen en per-

spectief. Daarnaast ervaren gemeenten dat een mensgerichte en integrale 

aanpak niet alleen effectiever is voor inwoners, maar op termijn ook kosten 

kan besparen. Dat komt doordat lichtere interventies zwaardere problema-

tiek en duurdere trajecten helpen voorkomen.

Aandachtspunten bij de borging

Tegelijkertijd vraagt deze manier van werken veel van gemeenten en pro-

fessionals. Integraal en mensgericht werken vereist voldoende capaciteit, 

structurele financiering, goede samenwerking en ruimte voor maatwerk. 

Succesvolle borging is dan ook niet alleen een kwestie van financiële

middelen, maar ook van organisatieontwikkeling, kennisdeling en een 

bredere cultuurverandering: minder werken vanuit regels en afzonderlijke 

domeinen, en meer vanuit de leefwereld van inwoners en vertrouwen in 

professionals. 

Een terugkerend aandachtspunt is de spanning tussen maatwerk en gelijke 

behandeling. Ondanks alle goede bedoelingen kunnen verschillen tussen 

gemeenten het wantrouwen in de overheid voeden. Voor borging in de 

reguliere dienstverlening pleiten gemeenten daarom voor meer eenheid in 

dienstverlening en duidelijke landelijke kaders, waarbinnen maatwerk altijd 

mogelijk blijft.

Voor de doelgroep van de huidige brede ondersteuning speelt daarnaast 

de timing van de afbouw en overgang naar reguliere dienstverlening. Veel 

gedupeerden bevinden zich nog in lopende trajecten, omdat beoordelingen 

lang op zich hebben laten wachten. Voor hen zijn continuïteit, nabijheid en 

voorspelbaarheid cruciaal. Een zorgvuldige, warme overdracht en nazorg 

zijn daarmee randvoorwaarden voor verantwoorde borging.
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Bijlage  1. - Methodologische verantwoording

De inzichten in dit rapport hebben we verkregen via een combinatie van 

methoden: 

●   een vragenlijstonderzoek 

●   diepte-interviews

●   bijeenkomsten met gemeenten

Vragenlijstonderzoek

De VNG en Divosa hebben gemeentelijke organisaties gevraagd om een 

vragenlijst in te vullen. Hierbij hebben we ons gericht op professionals die 

betrokken zijn bij de brede ondersteuning. In totaal vulden 106 personen de 

vragenlijst (nagenoeg) volledig in. Van hen werkt 84% voor een gemeente 

en 14% voor een samenwerkingsverband of gemeenschappelijke regeling. 

De overige 2% is vanuit de eigen functie nauw betrokken bij de brede on-

dersteuning. 

Van de respondenten heeft 46% een uitvoerende of tactische functie (uit-

voerend professional of kwaliteitsmedewerker) en 48% een strategische of 

aansturende rol (beleidsadviseur of leidinggevende). De overige 6% be-

staat onder meer uit juridisch adviseurs, toezichthouders en proces-

regisseurs. Bijna 7 op de 10 respondenten zijn langer dan twee jaar betrokken 

bij de brede ondersteuning; 5% is er korter dan een half jaar bij betrokken.

Rol in relatie tot brede ondersteuning (n=106)

Bron: Divosa Zoekt Uit - ‘Van brede ondersteuning naar reguliere ondersteuning’

Uitvoerend professional

Kwaliteitsmedewerker

Coördinator/projectleider

Teamleider/manager

Beleidsmedewerker

Anders
3%13%

10%

43%
25%

6%

Aantal
deelnemende
gemeenten

Aandeel van het
totaal aantal
deelnemende
gemeenten (n=128)

Aandeel van het
totaal aantal
gemeenten in
Nederland (n=342)

0-25.000 30 23% 33%

25.000-50.000 51 40% 39%

50.000-100.000 33 26% 18%

100.000 of meer 14 11% 9%

De respondenten vertegenwoordigen 128 gemeenten. Gemeenten tot 

25.000 inwoners zijn iets ondervertegenwoordigd, terwijl gemeenten met 

50.000 tot 100.000 inwoners iets oververtegenwoordigd zijn ten opzichte 

van de landelijke verdeling.

Verdeling van de vertegenwoordigde gemeenten naar inwonertal
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Aantal
deelnemende
gemeenten

Aandeel van het
totaal aantal
deelnemende
gemeenten (n=128)

Aandeel van het
totaal aantal
gemeenten in
Nederland (n=342)

Drenthe 4 3% 4%

Flevoland 4 3% 2%

Friesland 8 6% 5%

Gelderland 23 18% 15%

Groningen 2 2% 3%

Limburg 7 5% 9%

Noord-Brabant 23 18% 16%

Noord-Holland 20 16% 13%

Overijssel 7 5% 7%

Utrecht 12 9% 8%

Zeeland 4 3% 4%

Zuid-Holland 14 11% 15%

Diepte-interviews

Daarnaast hebben we diepte-interviews afgenomen om een aantal thema’s 

van de vragenlijst uit te diepen. De gespreksleidraad van deze interviews 

staat in bijlage 2.

In totaal hebben we vijf mensen geïnterviewd. Zij zijn werkzaam bij de

gemeenten Hengelo, Veenendaal, Rotterdam, Kampen en Landsmeer.

Bij de selectie hebben we gelet op spreiding in gemeentegrootte

(van sterk stedelijk tot meer landelijk) en op het aantal toeslagen-

gedupeerden per gemeente. Ook hebben we gezorgd voor een mix van

uitvoerend professionals en beleidsmedewerkers. De interviews duurden

circa een uur en vonden digitaal plaats. 

De respondenten vertegenwoordigen gemeenten over het gehele land. 

Onderstaande tabel toont de spreiding over de provincies. 

Verdeling van de vertegenwoordigde gemeenten naar provincie

Verdeling van de vertegenwoordigde gemeenten naar aantal gemelde
ouders per gemeente (per 6 juli 2026)

Aantal
deelnemende
gemeenten

Aandeel van het
totaal aantal
deelnemende
gemeenten (n=128)

Aandeel van het
totaal aantal
gemeenten in
Nederland (n=342)

0-30 melders 22 17% 25%

30-80 melders 51 40% 37%

80-200 melders 25 20% 20%

200 melders of meer 30 23% 17%
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Bijlage  2. - Leidraad interviews

Hoe kunnen we werkzame elementen uit de brede ondersteuning behouden 

in de reguliere dienstverlening? Dat is de centrale vraag van het rapport. De 

leidraad richt zich op de drie werkzame elementen die door respondenten 

het meeste worden genoemd: de integrale aanpak, casusregie en maat-

werk. Maatwerk en de integrale aanpak zijn de twee thema’s die volgens 

respondenten leiden tot de meeste organisatorische veranderingen. Ook 

de financiering en doelgroepen komen aan bod. 

Werkzaam element 1: integrale aanpak 

Respondenten geven aan dat een integrale aanpak voorkomt dat inwoners 

versnipperd worden geholpen en helpt om de onderliggende oorzaken aan 

te pakken in plaats van alleen de gevolgen.

●   Hoe ziet de integrale aanpak voor brede ondersteuning er in de praktijk

uit in jullie gemeente?

●   Wat vraagt deze werkwijze van jullie medewerkers en organisatie? 

●   Wat zijn de belangrijkste redenen om deze werkwijze wel of niet te

behouden?

●   Hoe belangrijk is één (ontschot) budget om de integrale aanpak te

behouden? 

●   In de reacties op de vragenlijst kwam de ‘brede uitvraag’ regelmatig

terug. Hoe kijk je hiernaar en wat is nodig om deze werkwijze te behouden?  

Werkzaam element 2: casusregie 

Volgens veel respondenten is een vaste contactpersoon essentieel om rust 

te bieden en een vertrouwensband op te bouwen. 

●   Hoe is de casusregie in jullie organisatie ingericht en waarom is hiervoor

gekozen? 

●   Hoe draagt de inzet van één vast aanspreekpunt (de casusregisseur)

concreet bij  aan het herstel van vertrouwen bij gedupeerden? 

●   Hoe bewaakt de casusregisseur de voortgang over verschillende

leefgebieden en betrokken partijen heen? 

●   Hoe gaan jullie om met uitval of personele wisselingen? 

●   Wat is een realistische caseload voor een casusregisseur

(op basis van 1 fte)?

●   Welk mandaat heeft een casusregisseur nodig om effectief te kunnen

opereren?

Werkzaam element 3: maatwerk 

Maatwerk biedt volgens respondenten de ruimte om precies te doen wat 

een specifieke inwoner nodig heeft voor een nieuwe start.

●   Heeft maatwerk in specifieke casussen geleid tot een doorbraak die

in de reguliere dienstverlening niet mogelijk was geweest? Kun je een

voorbeeld delen? 

●   Waar ligt in jouw ogen de grens van maatwerk? 
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●   Welke kaders uit de brede ondersteuning zijn volgens jou nodig om

ook in de reguliere dienstverlening maatwerk te kunnen bieden?

Zijn er aanvullende kaders nodig?

●   Hoe gaan jullie om met de spanning tussen de ruimte voor maatwerk

in de brede ondersteuning en de procesmatige benadering van de

reguliere dienstverlening?  

●   Hoe kijk je aan tegen materiële verstrekkingen als onderdeel van

maatwerk? In welke situaties zijn deze volgens jou ook passend in de

reguliere dienstverlening? 

Financiering

Sommige respondenten vrezen dat de ondersteuning stopt zodra de geld-

kraan wordt dichtgedraaid.

●   Welke elementen van de brede ondersteuning kunnen overeind blijven

als de financiering vanuit het Rijk wegvalt?

Doelgroep 

Respondenten zijn verdeeld over de vraag voor wie de werkzame

elementen van de brede ondersteuning in de reguliere ondersteuning

behouden moeten blijven.

A) Iedere inwoner 

●   Je hebt ingevuld dat brede ondersteuning voor ‘iedere inwoner’

passend is. Wie vallen hier volgens jou onder?

●   Welke ervaringen hebben jullie met brede ondersteuning bij inwoners

met minder complexe hulpvragen? Welke lessen trek je daaruit? 

B) Specifieke doelgroep 

●   Je hebt ingevuld dat brede ondersteuning passend is voor inwoners

met multiproblematiek, problematische schulden en/of beperkte basis-

vaardigheden. Waarom voor deze groep(en)? Wanneer start je hiermee 

en hoe stel je dat vast?

●   In hoeverre bieden jullie deze groepen nu al een vorm van brede

ondersteuning aan? 

●   Lukt dat; waarom wel of waarom niet? 

Vraag voor iedereen: 

●   Stel dat je een zeer beperkt budget had. Aan wie zou je dan als eerste

brede ondersteuning bieden?
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