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Achtergrond
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Mens Centraal
Het interbestuurlijke programma Mens Centraal (hierna: Mens Centraal) richt zich 
op het centraal stellen van mensen in overheidscommunicatie en dienstverlening 
alsmede het bevorderen van samenwerking tussen alle overheidsorganisaties. 
Onderdeel van het programma is het project Aanpak Levensgebeurtenissen, 
waarbinnen er specifiek gewerkt wordt aan meer informatie en dienstverlening rond 
levensgebeurtenissen voor mensen op maat. 

Levensgebeurtenis ‘Ik word werkloos’
Ieder mens krijgt in zijn of haar leven te maken met gebeurtenissen waarbij men 
contact heeft met de overheid/overheidsorganisaties. In het huidige project wordt de 
levensgebeurtenis ‘werkloos worden’ nader verkend. Aanleiding hiertoe is de wens 
om de rol van de overheid binnen het proces rondom werkloos worden te 
optimaliseren. In deze verkenning wordt een overheidsbrede klantreis als 
uitgangspunt genomen. Het eerste deel van het project richt zich op de fasen van 
werkloos worden tot en met de overgang van WW naar bijstand. Het tweede deel 
(planning september 2021) richt zich op het zoeken naar werk vanuit bijstand en het 
vinden van werk vanuit bijstand of WW. 

MARE heeft kwalitatief onderzoek uitgevoerd aan de hand van 16 individuele 
interviews. In dit document worden de belangrijkste bevindingen alsmede 
conclusies en aanbevelingen weergegeven.



Leeswijzer

Leeswijzer rapportage
Dit document bevat een weergave van de belangrijkste bevindingen, conclusies en
aanbevelingen. Het document is als volgt opgebouwd:
• Ter introductie worden op de volgende slides de onderzoeksdoelstellingen en 

onderzoeksverantwoording weergegeven.
• Het inhoudelijke deel van de rapportage begint met de conclusies en 

aanbevelingen, gevolgd door de onderzoeksresultaten.
• De resultatensectie vangt aan met een behandeling van overkoepelende 

bevindingen, te weten de context. 
• De resultatensectie gaat vervolgens dieper in op kennis, houding en gedrag ten 

aanzien van de gebeurtenis werkloos worden/zijn.
• In navolging van kennis, houding en gedrag worden de verschillende fases 

binnen de levensgebeurtenis behandeld. 
• Tot slot wordt er stilgestaan bij de rol van de overheid en de knelpunten waar 

men binnen de levensgebeurtenis mee te maken krijgt. 

Disclaimer
Kwalitatief onderzoek is verkennend en inventariserend van aard. Uitkomsten van 
dergelijk onderzoek moeten dan ook in de eerste plaats worden gezien als indicatief 
en hypothesevormend en niet als (cijfermatig bewezen) feiten. Ter wille van de 
leesbaarheid wordt in deze rapportage de stellende vorm gebruikt.

De bevindingen in de resultatensectie zijn gebaseerd op wat de respondenten 
tijdens dit onderzoek gezegd of aangegeven hebben. 

MARE
MARE voert onderzoek uit binnen het kader van ISO 20252:2019 (kwaliteit 
onderzoek) en ISO 27001:2017 (informatiebeveiliging). MARE conformeert zich 
tevens aan de richtlijnen van brancheorganisatie MOA wat betreft 
persoonsgegevens. Daarnaast voldoet MARE aan de overheidsnorm Baseline
Informatiebeveiliging Overheid (BIO).
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Onderzoeksdoelstellingen

Doel
Inzicht verkrijgen in de behoeften en wensen van burgers rondom de levensgebeurtenis ‘werkloos worden/zijn’ ten aanzien van informatievoorziening en dienstverlening vanuit 
de overheid en het regelwerk hieromtrent.

Meer specifiek inzicht in:
• Kennis, houding en gedrag ten aanzien van werkloos worden/zijn en 

instanties/informatiebronnen hieromtrent.
• Houding en verwachtingen ten aanzien van de overheid met betrekking tot 

het proces van werkloos worden/zijn. 
• Verschillende fases stappen in het proces van werkloos worden/zijn.
• Ervaren knelpunten in de informatievoorziening en dienstverlening van de 

overheid. 
• Mogelijke touchpoints en moments of truth tijdens het proces van werkloos 

worden/zijn.

• Per fase/stap: 
o Algemene informatie- en hulpbehoefte;
o Mensen en organisaties waar men mee in contact komt;
o Middelen waar men gebruik van maakt;
o Behoeften en verwachtingen;
o Emoties en frustraties;
o Drijfveren en drempels.

Output
• Inzicht in de doelgroepbeleving (kennis, houding en gedrag) ten aanzien van werkloos worden/zijn.
• Inzicht in de behoeften en wensen ten aanzien van informatie en dienstverlening alsmede de ervaren knelpunten.
• Inzicht in aanknopingspunten en inspiratie ter optimalisatie van de informatievoorziening en dienstverlening vanuit de overheid.

Pagina 6



Onderzoeksverantwoording

Veldwerk
Het onderzoek is op 10, 11 en 12 mei 2021 uitgevoerd via videobellen in Microsoft 
Teams.

Methode
Het onderzoek is uitgevoerd aan de hand van 16 individuele interviews van 60 
minuten met burgers die te maken hebben met één van de volgende vier fasen:

1. Van baan naar werkloosheid (4 interviews).
2. Aanvragen van een WW-uitkering (4 interviews).
3. Op zoek naar nieuw werk vanuit WW (4 interviews).
4. Van WW naar bijstand (4 interviews).

De burgers die hebben deelgenomen, zijn geworven door een in marktonderzoek 
gespecialiseerd selectiebureau onder verantwoordelijkheid van MARE. Voor 
deelname aan dit onderzoek hebben zij een passende vergoeding ontvangen. 

Projectteam
Het onderzoek is uitgevoerd door Ilse Schoenmaker (Insight & Strategy) en 
Benjamin van Rooij (Insight & Concepting). Tijdens het veldwerk is er digitaal 
meegekeken (livestream) door betrokkenen van Mens Centraal/de overheid.

Respondenten
In totaal 16 respondenten, ingedeeld naar deelfasen omtrent werkloosheid: 
• n=4 burgers die binnenkort werkloos zullen worden, die nog geen zicht hebben 

op een nieuwe baan en recht hebben op een WW-uitkering.
• n=4 burgers die recent werkloos zijn geworden, die in de afgelopen 3 maanden 

een WW-uitkering hebben aangevraagd, waarvan de aanvraag momenteel loopt.
• n=4 burgers met een lopende WW-uitkering die bezig zijn met solliciteren/zoeken 

naar nieuw werk.
• n=4 burgers waarvan de WW-uitkering binnenkort afloopt, die nog geen zicht 

hebben op een baan en als zodanig doorstromen naar een bijstandsuitkering. 

Voor allen geldt:
• Algemeen Nederlands publiek (zo goed mogelijke afspiegeling van Nederland). 
• Zijn woonachtig in Nederland en beschikken over de Nederlandse nationaliteit. 
• Zijn voldoende digitaal vaardig (om deel te kunnen nemen aan het onderzoek).
• Hebben in het geval van fase 2 t/m 4 voor het eerst een WW-uitkering 

aangevraagd óf hebben dit meer dan 3 jaar geleden voor het laatst gedaan. 

Spreiding op:
• Opleidingsniveau, loopbaan/arbeidsverleden en type beroep.
• Type contract en hoogte van het inkomen van het meest recente beroep/werk.
• Huishoudsamenstelling (inclusief aantal inkomens).
• Woonplaats, leeftijd en geslacht.
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Conclusies en aanbevelingen
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Samenvattende conclusies

De manier waarop men met het werkloos worden/zijn omgaat, hangt in grote mate samen met de context. De omstandigheden zijn zogezegd bepalend voor hoe 
men in emotionele én in praktische zin met de gebeurtenis omgaat en de eventuele zorgen dan wel vragen waar men mee te maken krijgt. Gezien de 
omstandigheden sterk uiteenlopen, lopen de mate waarin men binnen de gebeurtenis met problemen te maken krijgt alsmede de behoefte aan hulp eveneens 
sterk uiteen. Op basis van dit onderzoek kan er desalniettemin geconcludeerd worden dat kennis, houding en gedrag alsmede de knelpunten waar men mee te 
maken krijgt belangrijke gemene delers vertonen. In algemene zin betreft het werkloos worden/zijn een verdrietige en – financieel – onzekere gebeurtenis, 
waarbinnen men als voornaamste knelpunt zogezegd een ‘kloof’ tussen burger en overheid/instanties ervaart. Men mist vaak begrip voor de persoonlijke context 
alsmede emotionele ondersteuning. 
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Uiteenlopende situaties
De context (en daarmee het doorlopen proces en de ervaren knelpunten) wordt 
onder andere bepaald door:

• De aanleiding van het werkloos worden (bijv. aflopend contract, boventallig zijn, 
arbeidsconflict, ziekte).

• De manier waarop werkgever en werknemer uit elkaar gaan (bijv. regelingen, 
begeleiding, conflict).

• Het ‘vangnet’ dat de persoon in kwestie tot zijn of haar beschikking heeft (bijv. 
reserves, partner met inkomen, naasten om op terug te vallen). 

Geen vastomlijnde ‘klantreis’
Gezien de combinaties van factoren legio zijn, kunnen er op basis van deze eerste 
verkenning geen harde conclusies worden verbonden aan waar men in welke 
situatie exact mee te maken krijgt. De in dit rapport opgenomen ‘klantreis’ richt zich 
met name op de genoemde gemene delers (zie ook de volgende slide) en is als 
zodanig algemeen en beschrijvend van aard.



Samenvattende conclusies 2
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Gemene delers in beleving
Ondanks de verschillen in context (en daarmee het doorlopen proces), laat de 
beleving een aantal belangrijke overeenkomsten zien:

• Het werkloos worden zorgt bij de persoon in kwestie voor teleurstelling (in 
zichzelf) en verdriet.

• Het werkloos worden zorgt voor onzekerheid met betrekking tot de financiële 
situatie. Deze onzekerheid sluimert vaak door.

• Het werkloos worden/zijn gaat gepaard met schaamte. Men heeft het idee 
minder van nut te zijn en er door de samenleving op te worden aangekeken.

• Wanneer de gebeurtenis nieuw is, is de kennis in algemene zin beperkt. Het is 
niet zonder meer duidelijk wat er bij werkloosheid worden/zijn komt kijken.

• Hoe hoger de stress/emoties oplopen, hoe minder zelfredzaam men is en hoe 
moeilijker het is om in praktische zin vorm te geven aan de nieuwe situatie. 
Stress/emoties zijn logischerwijs extra sterk wanneer men een goede basis en/of 
begeleiding mist. Dit onderstreept het belang van een ‘vangnet’.

• Men is in navolging van bovenstaande afhankelijk van de welwillendheid van 
werkgever en instanties. Het is zogezegd bepalend hoe de personen die de 
werkloze treft zich opstellen/hoe behulpzaam zij zijn.

• Wanneer men nog maar net werkloos is, is men doorgaans nog best optimistisch 
en strijdbaar. Wanneer men vaker met werkloosheid te maken heeft gehad, 
richting de pensioengerechtigde leeftijd gaat en/of langer thuis zit, neemt dit 
optimisme af.

Gemene delers in houding en gedrag
De overeenkomsten in de beleving vertalen zich naar een aantal belangrijke 
overeenkomsten in houding en gedrag (incl. de ‘klantreis’ die men doorloopt):

• Men neemt opvallend vaak een afwachtende houding aan, omdat de impact van 
de gebeurtenis vaak al groot genoeg is. Men heeft het overzicht niet, steekt de 
kop in het zand en/of kan het vooruitdenken er voor nu niet bijhebben.

• In navolging van bovenstaande richt men zich ten aanzien van het uitzoekwerk 
en de regelzaken vaak op het hier en nu. Het proces ‘overkomt’ de persoon in 
kwestie en zaken die niet urgent zijn, worden veelal vooruitgeschoven.

• Iedere stap/fase brengt logischerwijs nieuwe zorgen/vragen met zich mee. 
Naarmate het proces vordert, gaan deze zorgen/vragen van emotioneel en vrij 
breed naar steeds praktischer en specifieker. 

• De ‘klantreis’ volgt het verloop van zorgen/vragen en loopt op hoofdlijnen van het 
creëren van grip (inzicht in wat er gaat veranderen/geregeld moet worden) tot het 
daadwerkelijk regelen van zaken (specifiek de aanvraag van WW).

• Men oriënteert zich veelal via Google en richt zich voor hulp (steun, praktische 
informatie, hulp bij regelwerk) vaak tot naasten (familie, vrienden, ex-collega’s). 

• Ten aanzien van instanties verschuift de voorkeur voor contact van online naar 
persoonlijk wanneer men meer bevestiging zoekt en/of de situatie specifieker is.

• Het UWV vormt onafhankelijk van de situatie de spil binnen het proces. Andere 
instanties zijn weliswaar im Frage, maar komen in de praktijk vaak pas later 
(toevalligerwijs, organisch) aan bod.



Samenvattende conclusies 3
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Diverse ‘moments of truth’
Het proces dat men doorloopt, laat een aantal duidelijke en opeenvolgende 
‘moments of truth’ zien:

• Het eerste contact met de werkgever en de eventuele begeleiding die vanuit 
hem/haar wordt geboden. 
o De eventuele hulp van een financieel adviseur (vaak vanuit de werkgever, al 

dan niet extern ingehuurd), teneinde grip op de financiën te krijgen.
• Oriëntatie op overheidswebsites (specifiek van het UWV) en het eventuele 

telefonische contact dat hier op volgt.
• De online aanvraag van de WW- of WIA-uitkering (in het geval van ziekte).
• De inhoudelijke reactie van het UWV (toekenning of afwijzing) op de aanvraag.
• Begeleiding bij het zoeken/vinden van nieuw werk vanuit het UWV (specifiek de 

eventuele persoonlijke begeleiding en bekend raken met de mogelijkheden).
o De eventuele hulp van een loopbaanbegeleider (vaak vanuit de werkgever of 

het UWV).
• In een later stadium de brief vanuit het UWV met betrekking tot de bijstand. 

Daarnaast laat het onderzoek zien dat het continue contact met ‘begeleiders’ (re-
integratie, loopbaan, maatschappelijk werk) en naasten (familie, vrienden, ex-
collega’s) bepalend is in hoe de gebeurtenis zowel in emotionele als in praktische 
zin het hoofd kan worden geboden. Dit onderstreept wederom het belang van het 
‘vangnet’.

Rol overheid breder dan het UWV
Ten aanzien van de overheid denkt men binnen het kader van werkloos zijn/worden 
op spontaan niveau niet veel verder dan het UWV. Het onderzoek laat echter zien 
dat de verwachtingen ten aanzien van de rol van de overheid wel degelijk breder 
zijn dan verwachtingen ten aanzien van het UWV alleen:

• Enerzijds verwacht men dat de overheid in algemene zin de belangen van de 
werkloze behartigt. Met name wanneer de persoonlijke situatie complexer of 
specifieker is (lees: afwijkend van wat gangbaar is) en/of men problemen ervaart 
in het weer aan het werk komen, verwacht men hulp/steun.

• Anderzijds verwacht men dat de overheid binnen de verschillende fases 
overzicht dan wel concrete handvatten biedt en/of de werkgever bijvoorbeeld 
ondersteunt in het bieden van deze handvatten om in praktische zin vorm te 
kunnen geven aan de nieuwe situatie. 

Het betreft hier echter voornamelijk een algemene verwachting, men weet dit 
desgevraagd niet goed op specifieke instanties (anders dan het UWV) toe te 
spitsen.



Samenvattende conclusies 4
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‘Kloof’ tussen burger en overheid als grootste knelpunt
Wanneer de situatie ‘gangbaar’ is (weinig complex, enkel aanvraag WW) en 
aansluiting vindt bij de manier van werken van de betrokken instanties (specifiek 
het UWV), doen er zich in praktische zin doorgaans weinig problemen voor:

• Men komt op een organische manier te weten waar men mee te maken krijgt en 
wat men moet regelen (werkgever, Google, naasten, vervolgens het UWV).

• Men weet zonder problemen de noodzakelijke stappen te doorlopen (specifiek 
het aanvragen van WW) met de praktische handvatten die geboden worden.

Onduidelijkheden en/of problemen ontstaan met name wanneer de situatie minder 
gangbaar is en/of wanneer er sprake is van ‘conflict’ tussen werknemer en 
werkgever of de persoon in kwestie en het UWV (wanneer men bijvoorbeeld niet 
krijgt waar men in perceptie recht op heeft). De grootste knelpunten zijn hier met 
name emotioneel van aard:

• In algemene zin ervaart men een ‘kloof’ tussen burger en overheid/instanties. 
Men mist vaak begrip (voor de persoonlijke context) alsmede emotionele 
ondersteuning. In dit kader hangt het er sterk vanaf wie je treft bij instanties. 

• Men staat er, ondank de geboden handvatten, in perceptie redelijk alleen voor. 
Niemand neemt de burger echt mee door wat er op hem/haar af gaat komen en 
hoe er emotioneel dan wel praktisch vormgegeven kan worden aan de nieuwe 
situatie. De ervaren steun ligt voornamelijk buiten de overheid/instanties.

‘Kloof’ versterkt door meer praktische knelpunten
De ervaren kloof wordt in de hand gewerkt door meer praktische knelpunten die 
maken dat men zich niet begrepen voelt:

• Het ontbreekt vanuit de overheid/instanties aan een proactieve houding. Het 
UWV wijst de werkloze bijvoorbeeld niet actief op de verschillende beschikbare 
mogelijkheden (loopbaancoach, mogelijkheid tot ondernemen, etc.) en doet in 
perceptie beperkt zijn best je weer aan het werk te helpen.

• Het ontbreekt vanuit de overheid/instanties aan een goed overzicht met waar 
men aan moet denken/rekening mee moet houden alsmede mogelijkheden (bijv. 
‘potjes’) om op terug te kunnen vallen. Men verwacht dergelijke informatie 
bijvoorbeeld bij aanvang – via de overheid – vanuit de werkgever te ontvangen.

• De door de overheid geboden informatie (RO.nl, UWV.nl, etc.) is in veel gevallen 
nuttig (zeker wanneer de persoonlijke case vrij gangbaar is), maar bij meer 
complexe cases te weinig toegespitst op de persoonlijke situatie. Daarnaast 
bevat de informatie doorgaans veel lastige termen, jargon of ambtelijke taal.

Voor een volledig overzicht van knelpunten, zie het hoofdstuk ‘knelpunten’ in de 
resultatensectie.



Aanbevelingen

Teneinde de dienstverlening vanuit de overheid te optimaliseren en de hulpbehoevende burger binnen de gebeurtenis werkloos worden/meer houvast dan wel 
zekerheid te bieden, is het aan te bevelen een meer uitgesproken ‘vangnet’ te bieden en de ervaren ‘kloof’ tussen burger en overheid/instanties te dichten. Naast 
het in praktische zin meenemen van de burger betekent dit met name het tonen van begrip alsmede het bieden van ruimte voor de menselijke maat.
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Praktische begeleiding
• Bekijk in hoeverre de overheid direct vanaf het begin een rol zou kunnen spelen 

in de begeleiding van de persoon in kwestie. Gezien het eerste contact verloopt 
via de werkgever, impliceert dit mogelijk het helpen van de werkgever in het 
bieden van begeleiding/op weg helpen van de persoon in kwestie.
o Bekijk in hoeverre er direct een overzicht kan worden geboden van wat er bij 

de gebeurtenis komt kijken alsmede geregeld moet worden (evt. verwijzen 
naar de persoonlijke overzichten op RO.nl) teneinde direct onzekerheid weg 
te nemen/meer houvast te bieden.

• Neem de persoon in kwestie proactiever mee in wat de verschillende 
mogelijkheden zijn (bijv. ten aanzien van nieuw werk en subsidies/‘potjes’). Dit 
kan een onderdeel van de eerder genoemde overzichten zijn, maar bijvoorbeeld 
ook in de vorm van persoonlijke verhalen (op RO.nl) gedeeld worden.

• Bekijk in hoeverre er meer ‘realtime’ inzicht kan worden geboden in wat de status 
van contact/regelzaken is (specifiek in het contact met het UWV).

• Bekijk in algemene zin in hoeverre de meer praktische knelpunten geslecht 
kunnen worden. 

Emotionele steun/ begeleiding
• Bied vanuit de overheid (specifiek in het contact met het UWV) meer emotionele 

ondersteuning en ruimte voor de menselijke maat. Toon begrip voor de 
persoonlijke context en bied een ‘luisterend oor’ (wanneer men emotioneel is, 
kun je zogezegd niet begripvol genoeg zijn). 
o Let op, iedere medewerker waar de persoon in kwestie mee te maken krijgt, 

dient dit te doen teneinde de ‘afhankelijkheid van wie je treft’ weg te nemen.
• Geef de burger het gevoel er niet alleen voor te staan, maar het samen te doen. 

Behartig als overheid zijnde zichtbaar de belangen van de persoon in kwestie.
• Bekijk in hoeverre eigen initiatief en welwillendheid van de persoon in kwestie 

meer gestimuleerd/beloond kan worden teneinde meer met de werkloze ‘op te 
trekken’ en hem/haar te motiveren in de zoektocht naar werk.

• Bekijk in hoeverre de afhankelijkheid van de welwillendheid van werkgever en 
instanties verkleind kan worden teneinde het proces soepeler/eerlijker te laten 
verlopen. Geef de persoon in kwestie meer het gevoel ‘in charge’ te zijn.

• Bekijk in hoeverre de schaamte rond werkloos zijn weggenomen kan worden. 
Voor dit aspect lijkt nu nog weinig aandacht te zijn.



Resultaten
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Context: Diverse aanleidingen

Pagina 15

De situatie van waaruit men werkloos wordt en/of de manier waarop men zijn of 
haar baan verliest, lopen sterk uiteen. De onderzoeksdoelgroep laat als zodanig 
veel verschillende specifieke situaties zien. Op hoofdlijnen kan er een onderscheid 
gemaakt worden tussen het aflopen van tijdelijke contracten en het ontbinden van 
vaste contracten. 

Tijdelijk contract:

• Aflopend contract/geen verlenging (al dan niet met opgaaf van redenen).
• Geen verlenging vanwege ziekte.

Vast contract:

• Boventallig zijn.
• Arbeidsconflict/niet goed functioneren.
• Beëindiging overeenkomt bij (langdurige) ziekte.

De situatie van waaruit men werkloos wordt, bepaalt welk traject men vervolgens 
ingaat en daarmee in zekere zin met welke zorgen/vragen en/of behoeften men te 
maken krijgt. 

“Ik heb in het verleden vanwege 
uiteenlopende redenen met 
werkloosheid te maken gehad, 
maar ben nu vanwege ziekte 
thuis komen te zitten… Ik zit nu 
in de ziektewet, maar ga daarna 
richting WW.”

Man, 55 / Van baan naar werkloosheid



Context: Diverse omstandigheden (1)
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De omstandigheden waarbinnen het werkloos worden/zijn zich voltrekt, lopen 
eveneens sterk uiteen. Ten aanzien van de context waarbinnen men zijn/haar baan 
verliest alsmede de context waarbinnen het verlies van werk wordt opgevangen, 
laat het onderzoek eveneens uiteenlopende situaties zien. 

De context waarbinnen men zijn/haar baan verliest (hangt sterk samen met de 
aanleiding):

• Het al dan niet hebben van een conflict met de werkgever (aanleiding voor óf 
gevolg van het ontslag).

• Het al dan niet ziek en/of gedeeltelijk arbeidsongeschikt zijn.
• Het al dan niet krijgen van begeleiding vanuit de werkgever (financieel adviseur, 

juridische bijstand, loopbaanbegeleiding, eventueel een outplacementtraject, 
etc.).

• De leeftijd van de persoon in kwestie (met het oog op het vinden van nieuw werk, 
maar bijvoorbeeld ook de duur tot het pensioen).

• Het al dan niet zicht hebben op nieuw werk.

De context waarbinnen het verlies wordt opgevangen:

• Het al dan niet ervaring hebben met werkloos worden/zijn.
• Het al dan niet te maken hebben met anderen/naasten die ook door het verlies 

getroffen worden.

• De hoeveelheid (en hoogte van) vaste lasten.
• De hoogte van het laatste inkomen (en daarmee van de WW-uitkering).
• Het al dan niet beschikken over financiële middelen/een ‘reserve’.
• Het al dan niet beschikken over een basis waar men in emotionele en praktische 

zin op kan teruggevallen (familie, vrienden, etc.).
• Het al dan niet beschikken over andere vormen van begeleiding waar men 

eventueel bij terecht kan/op terug kan vallen (maatschappelijke hulp, 
bewindvoerder, etc.)

De omstandigheden waarbinnen het werkloos worden/zijn zich voltrekt, bepalen 
eveneens met welke zorgen/vragen en/of behoeften men te maken krijgt en 
daarmee in sterke mate hoe men met het werkloos worden/zijn omgaat (houding en 
gedrag). 

Met name bij ziekte laat de onderzoeksdoelgroep een aantal gevallen zien waarbij 
er al vaker sprake is geweest van een uitkeringssituatie. Wanneer er bijvoorbeeld 
sprake is van bepaalde psychische klachten en/of stoornissen of men bijvoorbeeld 
te maken heeft gehad met een burn-out, is men bekend met het traject, maar lijkt 
men herhaaldelijk tegen dezelfde problemen aan te lopen (in het komen tot geschikt 
werk dan wel het behouden van dit werk).



Context: Diverse omstandigheden (2)

“Wij waren boventallig en de hele 
afdeling moest eruit. Gelukkig was 
alles goed geregeld, mede omdat 
we voorheen een staatsbedrijf 
waren. Na ontslag werd ik goed 
begeleid en ging ik een 
outplacementtraject in.”

Vrouw, 61 / Van WW naar bijstand

“Aanvankelijk was mijn werkgever 
welwillend, maar ineens trok hij 
zijn handen er vanaf. Nu procedeer 
ik om te krijgen waar ik recht op 
heb. Gelukkig brengt het ons niet 
in de problemen, mijn man heeft 
een goed inkomen.”

Vrouw, 36 / Op zoek naar werk vanuit WW
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Context: Onzekerheid

Pagina 18

Onafhankelijk van de aanleiding dan wel de omstandigheden, gaat het verliezen 
van werk gepaard met verdriet en onzekerheid. Ook wanneer er sprake is van 
eerdere ervaring met werkloos worden en/of de persoonlijke (thuis)situatie een 
goede basis biedt om op terug te kunnen vallen (emotioneel/financieel), staat 
werkloos worden gelijk aan het verliezen van een vaak fijne en gewenste 
‘dagbesteding’ alsmede een inkomen waar men naar is gaan leven. Vragen die 
direct naar bovenkomen, zijn bijvoorbeeld: ‘kan ik straks nog wel rondkomen’, ‘vind 
ik wel weer een leuke baan’ en ‘kan ik überhaupt nog aan de slag komen’. Maar 
ook: ‘wat is mijn aandeel in het verliezen van mijn baan’, ‘had ik dit eventueel 
kunnen voorkomen’ en ‘wat vindt mijn omgeving hiervan’.

Verdriet en onzekerheid zijn niet prettig en leiden logischerwijs vaak tot stress. 
Afhankelijk van de persoonlijke situatie leidt dit in het beste geval tot een zekere 
strijdbaarheid (met name bij werkloos worden en nog maar net werkloos zijn), maar 
werkt dit bijvoorbeeld ook reeds aanwezige klachten (fysiek/mentaal) of het (nog)
niet onder ogen willen zien van wat er allemaal mogelijk nog op je af komt in de 
hand (met name bij langer of herhaaldelijk werkloos zijn). In het algemeen geldt hier 
dat hoe hoger de stress/emoties oplopen, hoe minder zelfredzaam men is en hoe 
moeilijker het is om – zonder hulp – in praktische zin vorm te geven aan de nieuwe 
situatie.

“Ik ervaar wel stress, ja! Nog los 
van de onzekerheid omtrent 
corona, word ik toch een dagje 
ouder. Daarnaast heb ik geen 
uitgesproken westerse naam, 
daar hou ik bij het solliciteren 
toch wel rekening mee.”

Man, 46 / Van baan naar werkloosheid



Context: Schaamte
Naast onzekerheid gaat werkloos worden in eerste instantie vaak gepaard met een 
gevoel van schaamte/gezichtsverlies, met name wanneer men het idee heeft zelf 
‘schuldig’ te zijn aan de situatie. 

• Enerzijds wil men graag bezig zijn/zich graag inzetten en leeft het idee dat je bij 
werkloosheid niet van nut bent. 

• Anderzijds heeft men het idee erop te worden aangekeken door de samenleving 
in het algemeen en de directe omgeving in het bijzonder (met name wanneer de 
directe omgeving een meer competitieve/carrièregerichte omgeving betreft). 

Men voelt zich bij het verlies van werk zogezegd minder dan anderen. Gezien werk 
een belangrijk deel vormt van de dagelijkse bezigheden, dragen het hebben van 
werk en het beroep dat je uitoefent in grote mate bij aan je identiteit. Werk definieert 
in de huidige samenleving zogezegd ons ‘zijn’. Bij werkloos worden valt dit (tijdelijk) 
weg en dient hier een zekere acceptatie in gevonden te worden.

Het werkloos worden vanwege ziekte vormt een uitzondering op bovenstaande. In 
dit geval is er zogezegd sprake van ‘overmacht’ (lees: men hoeft zich niet schuldig 
te voelen) en is men meer bezig met het herstel dan wel de re-integratie. 
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“Er rust wel een bepaald stigma 
op, ja. Ik schaamde me ook echt 
en heb het bijvoorbeeld in 
eerste instantie niet aan mijn 
ouders durven vertellen.”

Man, 37 / Aanvragen van een WW-uitkering



Context: UWV als ‘spil’
De situatie van waaruit men werkloos wordt, bepaalt zoals gezegd welk traject of 
proces men exact ingaat. Als zodanig krijgt iedere burger logischerwijs met andere 
hulpbronnen, organisaties of instanties te maken. Op hoofdlijnen kan er gesteld 
worden dat het UWV de enige echte constante is waar men bij het werkloos worden 
zonder meer aan denkt en mee te maken krijgt. Deze instantie vormt zogezegd de 
spil in het proces van een vervangend inkomen regelen tot een nieuwe baan 
zoeken/vinden en weer aan het werk gaan. Het onderzoek laat zien dat de 
doelgroep hier in relatie tot het onderwerp dan ook al vrij snel spontaan over begint. 
Andere organisaties of instanties (lees: ander regelwerk) zijn weliswaar im Frage, 
maar komen in de praktijk vaak pas later (toevalligerwijs, organisch) aan bod (zie 
verderop).

“Eigenlijk is het UWV de enige 
instantie waar ik mee te maken 
heb. Alles verloopt op dit 
moment via hen.”

Vrouw, 45 / Aanvragen van een WW-uitkering
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Kennis, houding en gedrag: Kennis beperkt
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Wanneer men voor het eerst met werkloos worden te maken krijgt, is de kennis ten 
aanzien van wat hierbij komt kijken/wat er geregeld dient te worden in algemene zin 
beperkt. Gezien de gebeurtenis nieuw is, is het – zeker wanneer de werkgever de 
werknemer hier niet in meeneemt – niet zonder meer duidelijk wat er bij 
werkloosheid allemaal op je afkomt en welke rechten en plichten er met het verlies 
van werk gepaard gaan. 

Kennis komt gaandeweg
Op hoofdlijnen is men vooral bekend met twee zaken, te weten het gegeven dat 
men recht heeft op ‘een uitkering’ en het gegeven dat men hiervoor dient aan te 
kloppen bij het UWV. In perceptie van de onderzoeksdoelgroep kunnen beide 
gegevens als algemeen bekend worden beschouwd (men heeft dit ooit geleerd, 
vernomen van naasten of bijvoorbeeld bij anderen gezien). Een snelle rondvraag of 
zoekactie op Google leert vervolgens dat de WW-uitkering 75% of 70% van het 
laatstverdiende loon bedraagt en biedt vaak ook een eerste indicatie voor de 
looptijd. Meer specifieke kennis verkrijgt men echter tijdens het proces waar men 
vervolgens ingaat. Iedere stap/fase brengt logischerwijs nieuwe vragen met zich 
mee en benodigde kennis komt veelal gefaseerd en organisch tot de persoon in 
kwestie. De eventueel ervaren problematiek heeft niet zozeer te maken met het niet 
kunnen vinden van een ingang tot die kennis, maar meer met het uitblijven van 
antwoorden.

Invloed van ervaring
Wanneer men vaker met werkloosheid te maken heeft gehad, heeft men 
logischerwijs meer zicht op wat er bij het werkloos worden komt kijken. Afhankelijk 
van de situatie, geldt hier mogelijk echter ook dat de omstandigheden dit keer 
anders zijn en er als zodanig andere zaken geregeld dienen te worden en/of het 
regelwerk nu anders verloopt. Op basis van het onderzoek kan er gesteld worden 
dat hoe langer het werkloos zijn geleden is, hoe ‘roestiger’ de kennis is en hoe 
meer men weer op gang moet worden geholpen. Daarbij geldt tevens dat de 
rechten en plichten gaandeweg de jaren in perceptie mogelijk veranderd zijn.



Kennis, houding en gedrag: Context bepalend (1)
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Zoals onder context aangegeven, wordt de manier waarop men met het werkloos 
worden/zijn omgaat in sterke mate bepaald door de aanleiding van het verlies van 
werk en de context waarbinnen het verlies zich afspeelt. Deze omstandigheden zijn 
van invloed op hoe men in emotionele én in praktische zin met het werkloos 
worden/zijn omgaat alsmede de zorgen dan wel vragen waar men mee zit. 

Redzaamheid
Wanneer er sprake is van een arbeidsconflict, een complexe situatie en/of een 
gebrek aan begeleiding en een goede basis om op terug te kunnen vallen, zijn de 
eerdergenoemde stress/emoties logischerwijs extra sterk. Andersom geldt dat een 
eenvoudigere situatie en het hebben van eerdere ervaring, een zekere vorm van 
begeleiding en/of een goede basis om op terug te kunnen vallen de 
zelfredzaamheid kunnen bevorderen en het mogelijk iets makkelijker maken om 
‘het hoofd koel te houden’. Ter illustratie is het voor een gezond persoon met 
beperkte lasten/verplichtingen en een partner met een goed inkomen in algemene 
zin makkelijker om het verlies van werk het hoofd te bieden dan voor iemand die te 
maken heeft met psychische problemen en weinig uitzicht heeft op nieuw werk. Ook 
wanneer men zogezegd in betere omstandigheden verkeert, kan de situatie 
emotioneel gezien echter dusdanig impactvol zijn, dat men niet goed met het 
werkloos worden/zijn weet om te gaan. Ieder individu kan zogezegd in een situatie 
terechtkomen waarin het denk- en doenvermogen – tijdelijk, sterk – verminderd zijn. 

Noot: Het opleidingsniveau van de persoon in kwestie lijkt op basis van de 
onderzoeksresultaten geen indicator voor de redzaamheid alsmede voor hoe er met 
het verlies wordt omgegaan. Anders gezegd lijkt het voor een hoger opgeleide niet 
makkelijker om met werkloos worden/zijn om te gaan (het eventueel verkeren in 
kringen/netwerken om voor nieuw werk op terug te kunnen vallen buiten 
beschouwing gelaten) en vice versa.

Belang vangnet
Bovenstaande onderstreept het belang van een ‘vangnet’. Wanneer men kan 
terugvallen op een directe kring mensen waar men een goede vertrouwensband 
mee heeft (familie, vrienden, maar ook externe begeleiding), is het makkelijker voor 
de persoon in kwestie om om te gaan met zowel de emotionele als praktische 
uitdagingen die bij het werkloos worden/zijn komen kijken.

Rol werkgever
Met betrekking tot dit ‘vangnet’ laat het onderzoek eveneens het belang van de rol 
van de werkgever zien, welke zogezegd de eerste ‘organisatie’ is die invloed heeft 
op het traject waar men mee te maken krijgt. Het onderzoek laat zien dat het 
omgaan met zowel de emotionele als praktische uitdagingen makkelijker verloopt 
wanneer de werkgever welwillend is, de werknemer begeleidt en/of goed op weg 
helpt (verstrekken van de benodigde informatie, bieden van advies of 
loopbaanbegeleiding, etc.).



Kennis, houding en gedrag: Context bepalend (2)

“Ik heb gelukkig een heel goede 
klik met een vrouwtje van de Doras
Stichting. Die biedt een luisterend 
oor en helpt me echt met alles. 
Toen ik zonder werk kwam te 
zitten, heb ik gelijk contact met 
haar opgenomen.”

Vrouw, 45 / Aanvragen van een WW-uitkering

“Mijn klachten maken het gewoon 
heel lastig om hier mee om te 
gaan, ik kan mezelf maar een uur 
per dag belasten. Voor de rest kan 
ik alleen maar liggen, ik moet dus 
heel goed bedenken waar ik mijn 
energie in stop.”

Vrouw, 50 / Van WW naar bijstand

Pagina 23



Kennis, houding en gedrag: Optimisme bij aanvang
Wanneer men nog maar net werkloos is, is men doorgaans nog best optimistisch 
en, zoals eerder aangehaald, strijdbaar. Met name wanneer het de eerste ervaring 
met werkloosheid betreft, ervaart men het idee – al dan niet met hulp vanuit de 
omgeving/instanties – snel weer aan het werk te kunnen. Wanneer men een lang 
arbeidsverleden kent, wordt het verlies van werk zo mogelijk zelfs gezien als kans 
om iets nieuws te gaan doen en bijvoorbeeld een lang gekoesterde droom na te 
gaan jagen (bijvoorbeeld een totaal ander beroep, een opleiding of zelf 
ondernemen). Dit gevoel wordt versterkt wanneer er sprake is van een goede 
ontslagregeling of transitievergoeding; men ervaart dan meer financiële ruimte/rust 
om een dergelijke stap te zetten.

Wanneer men vaker met werkloosheid te maken heeft gehad, richting de 
pensioengerechtigde leeftijd gaat en/ of al langer thuis zit, is er minder sprake van 
optimisme. De praktijk leert dat naarmate je langer zonder werk zit, het lastiger 
wordt jezelf te motiveren en weer tot geschikt werk te komen. Waar werkloos 
worden in het begin nog een zekere ‘ruimte’ verschaft (tijd voor jezelf, uitzoeken wat 
je graag wilt), nemen de kopzorgen (kom ik nog wel aan het werk, red ik het straks 
nog wel) naarmate de tijd vordert sluimerend toe.
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“Toen ik hiermee te maken 
kreeg, zag ik het vooral ook als 
een kans om mijn droom na te 
jagen. Ik wilde altijd al de 
reissector in, dus ben mezelf 
gaan omscholen. Helaas kregen 
we toen met corona te 
maken…”

Vrouw, 55 / Op zoek naar werk vanuit WW



Kennis, houding en gedrag: Mate van berekenend zijn
Wanneer men nog maar net werkloos is en nog niet – serieus – gezocht heeft naar 
nieuw werk (en als zodanig nog geen/beperkt ervaring heeft met afwijzingen), is 
men betrekkelijk kritisch ten aanzien van de toekomstige baan. Met name wanneer 
men een goed functie had, een betrekkelijk goed inkomen kende en/of al wat ouder 
is, stelt men logischerwijs hogere eisen. Men wil er bij voorkeur niet op achteruit 
gaan, neemt als zodanig geen genoegen met willekeurige banen en gaat 
berekenend te werk.

Tegelijkertijd geeft de onderzoeksdoelgroep onafhankelijk van de leeftijd aan op 
een gegeven moment ook gewoon genoegen te nemen met het werk waarvoor men 
wordt aangenomen. Dit geldt in het bijzonder wanneer men er al een heel traject 
aan sollicitaties en afwijzingen op heeft zitten en de bijstand dichterbij komt (in 
perceptie financieel nijpender dan WW, moeilijk om uit te komen).

Noot: In het geval van kritisch zijn op dan wel het accepteren van nieuw werk geldt 
dat het opleidingsniveau wel degelijk van belang is. Enerzijds lijken hoger 
opgeleiden hogere eisen te stellen aan nieuw werk. Anderzijds lijkt het voor hoger 
opgeleiden moeilijker te zijn om op een gegeven moment genoegen te nemen met 
werk ‘onder het niveau’, gezien men daar simpelweg niet voor wordt aangenomen. 
Daar staat tegenover dat hoger opgeleiden in de regel vaker over een netwerk 
lijken te beschikken en zonder de hulp van derden lijntjes kunnen uitzetten.

“Ik ben bereid concessies te 
doen, bied mijn diensten met 
liefde vrijwillig aan en vind het 
zelfs prima om een soort 
proeftraject te volgen, maar ik 
wil als het even kan niet onder 
mijn niveau werken.”

Man, 57 / Van baan naar werkloosheid
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Kennis, houding en gedrag: Afwachtende houding (1)
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Onderzoek laat zien dat men – ondanks de situatie en de eventuele vragen en 
zorgen – opvallend genoeg vaak leeft in het hier en nu. Zaken die mogelijk op de 
langere termijn gaan spelen (bijstand na WW, pensioen), voelen beperkt urgent en 
worden zodoende veelal vooruitgeschoven (tot deze zich daadwerkelijk voordoen). 
Men richt zich met name op de zaken die op korte termijn van belang zijn en neemt 
wat betreft de langere termijn zogezegd een afwachtende houding aan. Mogelijke 
verklaringen voor deze houding lijken op basis van het onderzoek tweeledig.

Men wil zich (nog) niet met de lange termijn bezighouden of vindt dit (nog) niet nodig:

• Andere zaken zijn urgenter (uitkering regelen, nieuw werk vinden, re-integratie,
herstel, etc.).

• Men verwacht snel weer aan het werk te kunnen en als zodanig niet met zaken
als bijstand te maken te krijgen (er is in perceptie zogezegd geen noodzaak tot
vooruitkijken).

• De impact van de gebeurtenis is voor nu al groot genoeg. Men heeft het overzicht
niet, steekt de kop in het zand en/of kan het vooruitdenken er voor nu niet
bijhebben.

• Bovenstaande geldt ook voor de gevolgen van inkomensvermindering. Men tracht
grip te krijgen op veranderingen, maar lijkt eventuele problemen in de praktijk pas
op te vangen wanneer men daadwerkelijk met de vermindering te maken krijgt. Er
dient hier te worden opgemerkt dat we geen burgers hebben gesproken voor wie
de financiële situatie op het moment van het onderzoek niet toereikend was.

Men is zich niet bewust van het belang van vooruitkijken/anticiperen:

• Zoals genoemd, is de kennis van wat er bij werkloos worden komt kijken
doorgaans beperkt (zeker indien men er nog geen ervaring mee heeft). Als
zodanig ontbreekt het veelal aan overzicht en is men zich niet volledig/voldoende
bewust van de impact van de gebeurtenis en hoe een en ander doorwerkt.

• Wat betreft het pensioen laten andere onderzoeken daarnaast zien dat men
überhaupt weinig vooruitdenkt en vaak pas vrij laat na begint te denken over de
financiële situatie na het werkzame leven.

Deze afwachtende houding wordt in de hand gewerkt wanneer het werkloos zijn 
niet direct voor problemen zorgt. Met name wanneer de nieuwe financiële situatie 
toereikend is en deze situatie voorlopig nog niet verandert, richt men zijn of haar 
energie bij voorkeur op het hier en nu. Enkel wanneer men wat ouder is of de 
pensioengerechtigde leeftijd nadert, lijkt vooruitkijken echt urgent. Men maakt zich 
in dat geval zorgen over wat de impact op het pensioen is en wat er gebeurt 
wanneer men niet op korte termijn (of eventueel helemaal niet meer) aan het werk 
komt.

Noot: De afwachtende houding wordt op het moment van schrijven eveneens in 
de hand gewerkt door de situatie omtrent COVID-19. Men ervaart vaak het idee 
‘vast te zitten’ en toch niet echt verder te komen, gezien de arbeidsmarkt in 
perceptie onder druk staat.



Kennis, houding en gedrag: Afwachtende houding (2)

“Ik kijk nog niet naar morgen, ik 
kijk vooral naar vandaag. Ik ben nu 
op zoek naar werk en heb nu een 
baan nodig, daar gaat al mijn 
energie in zitten.”

Vrouw, 33 / Op naar naar werk vanuit WW

“Wat ik doe als het niet lukt? Geen 
idee, daar ga ik helemaal niet 
vanuit! Ik zie het optimistisch 
tegemoet en heb zelfs al een 
eindgesprek met mijn begeleider 
ingepland, we hebben gezamenlijk 
besloten dat ik voor die tijd 
gewoon een baan heb!”

Vrouw, 50 / Aanvragen van een WW-uitkering
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Stappen en ervaringen
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Proces
Het proces dat men vanaf het werkloos raken doorloopt, kent op hoofdlijnen twee 
‘deelreizen’, te weten het ‘werkloos worden’ (grofweg Fase 1 en 2 zoals door Mens 
Centraal gedefinieerd) en het ‘werkloos zijn’ (grofweg Fase 3 en 4 zoals door Mens 
Centraal gedefinieerd). Binnen het ‘werkloos worden’ krijgt de persoon in kwestie te 
horen dat hij of zij zonder werk komt te zitten, gaan deze persoon en de voormalig 
werkgever uit elkaar en geeft deze persoon vervolgens vorm aan de nieuwe 
situatie. Binnen het ‘werkloos zijn’ probeert men vanuit de nieuwe situatie opnieuw 
aan het werk te komen en bereidt men zich parallel eventueel voor op de fase na 
WW. Beide reizen kennen een zekere overlap (het vinden van nieuw werk wordt 
vaak al in gang gezet nog voordat er een WW-uitkering is aangevraagd en de 
nieuwe situatie vorm heeft gekregen), maar worden omwille van het verschil in 
zwaartepunt (opvangen van een verlies versus het vinden van iets nieuws) 
onafhankelijk van elkaar behandeld. 

Naarmate het proces vordert, gaan de zorgen/vragen waar men mee zit van 
emotioneel en vrij breed naar steeds praktischer en specifieker. Onder iedere stap 
worden de voornaamste zorgen/vragen, behoeften en ervaringen behandeld. Zoals 
genoemd, is het UWV binnen het proces dat men doorloopt de enige echte 
constante. Andere zaken (en eventueel instanties) komen meer organisch of 
toevalligerwijs op het pad (bijvoorbeeld op basis van wat bekenden/‘peers’ 
aanreiken of wat men bij het zoeken naar informatie tegenkomt).

‘Werkloos worden’
De deelreis ‘werkloos worden’ kent globaal 5 fases. Deze fases zijn min of 
meer opeenvolgend, maar lopen in de praktijk regelmatig parallel of 
vloeien in elkaar over.

1. Het verlies van werk (inclusief eerste oriëntatie).
2. Het laten bezinken van het nieuws.
3. Het uit elkaar gaan van werkgever en werknemer.
4. Het uitgebreider oriënteren op de nieuwe situatie.
5. Het regelwerk (specifiek het aanvragen van een uitkering).

→ Doel/mijlpaal: Vervangend inkomen.

‘Werkloos zijn’
De deelreis ‘werkloos zijn’ kent op hoofdlijnen 2 fases. Ook hier geldt dat 
de eerste fase doorgaans voorafgaat aan de tweede fase, maar de fases 
vervolgens parallel verlopen.

1. Het zoeken/vinden van nieuw werk.
2. Het voorbereiden op de fase na WW.

→ Doel/mijlpaal: Nieuw werk (eventueel WIA).

De exacte invulling van de verschillende fases hangt sterk af van de 
persoonlijke situatie. De doorlooptijd van de reizen loopt zodoende uiteen.



Deelreis ‘werkloos worden’ In dit overzicht worden de belangrijkste/meest bepalende punten uitgelicht. 
Op de volgende slides staan we uitgebreider stil bij de verschillende onderdelen. 
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Werkloos worden: Stap 1.
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Het verlies van werk (inclusief eerste oriëntatie)
De bekendmaking/-wording van het werkloos worden, gebeurt doorgaans 
tijdens een gesprek met de werkgever (leidinggevende en/of HR) circa 1 
tot 3 maanden voor de laatste werkdag. Onafhankelijk van de situatie 
heeft men dit vaak al aan zien komen, desalniettemin voelt het nieuws 
toch als een verrassing en wordt dit moment ervaren als een harde en 
confronterende klap. Wat volgt is een emotioneel beladen (verdriet, 
woede) en onzekere periode. Teneinde iets meer grip op de situatie te 
krijgen dan wel rust te creëren, oriënteert men zich na dit nieuws vaak al 
even kort op wat er bij werkloosheid komt kijken en dan met name op 
hoeveel geld men straks bij benadering zal krijgen.

Noot: Men lijkt niet direct op zoek te zijn naar een overzicht van 
regelzaken (pas later in het proces), maar lijkt hier in de praktijk wel baat 
bij te hebben (tenminste de notie van het bestaan van een dergelijk 
overzicht).

Vragen/zorgen (met name emotioneel van aard):
• Wat komt er straks op mij af?
• Kan ik nog wel rondkomen?
• Wat vindt mijn omgeving hiervan?

Touchpoints:
• Werkgever (specifiek leidinggevende/HR).
• Naasten (partner, familie, vrienden en/of collega’s).
• Google (zoektermen als ‘ik word werkloos’, ‘inkomen werkloosheid’).
• Eventueel UWV.nl (doorverwijzing vanuit Google).
• Eventueel de rekenhulp van het UWV.

Aandachtspunten:
• Baat bij grip/houvast: De eerste fase betreft een onzekere fase waarin men met

name gebaat lijkt te zijn bij duidelijkheid en houvast.
• Grote rol werkgever: Men is in eerste instantie afhankelijk van hoe de werkgever

(en eventueel de omgeving) met de situatie omgaat. Als zodanig ligt de grootste
mogelijkheid om duidelijkheid en houvast te creëren (wat komt er bij
werkloosheid kijken, waar krijgt de persoon in kwestie mee te maken, waar kan
de persoon in kwestie terecht met vragen) bij de werkgever. Het onderzoek laat
zien dat de werkgever echter ook vaak het overzicht mist of niet helder lijkt te
hebben wat er bij het werkloos worden komt kijken.
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Het laten bezinken van het nieuws
In reactie op het nieuws kiest de persoon in kwestie er vaak voor kort 
afstand te nemen van wat het werkloos worden allemaal met zich 
meebrengt. Men laat het nieuws zogezegd even bezinken. De duur van 
deze periode hangt sterk af van wat de persoonlijke situatie (eventueel 
aangeboden regeling, basis waar op kan worden teruggevallen, etc.) 
toelaat en varieert van een paar dagen tot een paar maanden (wanneer 
men het nieuws bijvoorbeeld ruim van tevoren te horen heeft gekregen).

Vragen/zorgen:
• Niet van toepassing.

Touchpoints:
• Naasten (partner, familie, vrienden en/of collega’s).

Aandachtspunten:
• Baat bij ruimte: Gezien deze fase zich primair richt op het laten bezinken van het 

nieuws, is men bewust even niet bezig met de praktische kant van de 
gebeurtenis. Er is in deze fase – buiten eventuele steun van naasten – geen 
behoefte aan hulp of ondersteuning.
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Het uit elkaar gaan van werknemer en werkgever
Na de bekendmaking en een eventuele korte periode van rust volgt er 
veelal een ‘traject van uit elkaar gaan’, waarbij het van de situatie afhangt 
(reden ontslag, dienstverband, cao, etc.) wat en hoeveel er moet 
gebeuren. Wanneer er sprake is van een arbeidsconflict of de werknemer 
het niet met de – voorwaarden van – het ontslag eens is, kan het zijn dat 
er bijvoorbeeld een advocaat, rechtsbijstand of een juridisch adviseur 
wordt ingeschakeld om één en ander goed af te handelen/uit te 
onderhandelen óf te krijgen waar men naar eigen zeggen recht op heeft. 
Anderzijds kan het echter ook voorkomen dat een en ander netjes zwart 
op wit is vastgelegd (al dan niet in een cao) en/of dat de werkgever zo 
goed mogelijk de belangen van de werknemer behartigt en hem of haar 
begeleidt (zoals eerder genoemd, hangt hier in perceptie van de 
werknemer veel af van de rol en welwillendheid van de werkgever). 
Bovenstaande heeft invloed op de manier waarop men in contact komt 
met hulpbronnen (aangedragen door werkgever, op gewezen door 
naasten, contact via de vakbond, zelf opgezocht, etc.). De 
overeengekomen voorwaarden worden doorgaans vastgelegd in een 
vaststellingsovereenkomst.

Noot: Wanneer de werknemer te maken heeft met outplacement of re-
integratie, zijn werkgever en werknemer logischerwijs langer verbonden. 

Vragen/zorgen (zowel emotioneel als praktisch van aard):
• Waar heb ik vanuit de werkgever recht op?
• Wat kan de werkgever nog voor mij betekenen?
• Wat verwacht de werkgever van mij/waartoe ben ik verplicht?
• Hoe krijg ik waar ik recht op heb?

Touchpoints:
• Naasten (partner, familie, vrienden en/of collega’s).
• Google (zoektermen als ‘rechten bij ontslag’, ‘vaststellingsovereenkomst’).
• Werkgever.
• Vakbond.
• Juridische hulp (advocaat, rechtsbijstand of juridisch adviseur).

Aandachtspunten:
• Baat bij belangenbehartiging: Bij het afhandelen van het einde van het

dienstverband komen juridische zaken kijken waar de werknemer niet in thuis is
(en hoogstwaarschijnlijk ook nooit in thuis zal zijn), wat vraagt om
belangenbehartiging.

• Grote rol werkgever: Men is wederom afhankelijk van hoe de werkgever met de
situatie omgaat. Deze dient naast het belang van de werknemer echter ook het
eigen belang te behartigen en lijkt in de praktijk vaak enkel de wettelijk verplichte
hulp te bieden en/of na verloop van tijd de welwillendheid te verliezen.
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Het uitgebreider oriënteren op de nieuwe situatie
Vervolgens/parallel oriënteert men zich uitgebreider op de nieuwe 
situatie. In navolging van de vorige fase wordt men hier soms bij 
geholpen/begeleid door de werkgever (bijvoorbeeld in de vorm van een 
financieel adviseur; iemand die de persoon in kwestie meeneemt in de 
inkomensverandering en de keuzes/mogelijkheden/maatregelen die 
hierbij komen kijken). Tijdens de uitgebreidere oriëntatie gaat men dieper 
en in meer praktische zin in op de initiële vraag wat de financiële impact 
is (oude financiële plaatje, nieuwe financiële plaatje, etc.) en hoe een en 
ander goed geregeld wordt (aanvragen uitkering, aanpassen toeslagen, 
etc.), waarbij Google alsmede en naasten de voornaamste 
informatiebronnen zijn. In het kader van de nieuwe financiële situatie 
bekijkt men doorgaans ook of men door de veranderingen recht heeft op 
eventuele aanvullingen op het inkomen (toeslagen, eventuele 
kwijtschelding van belastingen). Hier geldt echter dat wanneer er sprake 
is van een financieel partner en/ of een relatief hoog inkomen, men 
doorgaans al denkt te weten geen recht te hebben op aanvullingen (als 
zodanig blijft het vaak bij een snelle check). Wanneer men iets ouder is of 
richting de pensioengerechtigde leeftijd gaat, wordt er daarnaast vaak 
naar het financiële plaatje gekeken met een financieel adviseur teneinde 
vooruit te kijken en de verschillende scenario’s ten aanzien van het 
pensioen in kaart te brengen.

Vragen/zorgen (voornamelijk praktisch van aard):
• Wat moet ik allemaal regelen en hoe moet ik dit regelen?
• Waar heb ik recht op vanuit de overheid?
• Welke plichten heb ik wanneer ik een uitkering krijg?
• Hoe zien mijn/ onze huidige inkomsten en uitgaven eruit (specifiek vaste lasten)?
• Hoe ziet mijn inkomen er straks uit (hoogte en duur uitkering, aanvullingen)?

Touchpoints:
• Google (zoektermen als ‘hoogte WW-uitkering’, ‘toeslagen’).
• UWV.nl (inclusief rekenhulp), belastingdienst.nl en/of toeslagen.nl.
• Eventueel rijksoverheid.nl (doorverwijzing vanuit Google).
• Eventueel bellen met het UWV en/of belastingdienst.
• Naasten (partner, familie, vrienden en/of collega’s).
• Financieel adviseur.

Aandachtspunten:
• Baat bij een toegespitst overzicht: Teneinde meer grip te krijgen op de nieuwe 

situatie, is men gebaat bij een overzicht van geldstromen, bij voorkeur 
toegespitst op de persoonlijke financiële situatie. Een financieel adviseur weet dit 
plaatje te bieden, maar hier wordt niet zonder meer gebruik van gemaakt.

• Baat bij zekerheid: In navolging van bovenstaande heeft men baat bij zekerheid. 
In perceptie blijft het vaak gissen tot je na toekenning van de aanvraag van een 
uitkering daadwerkelijk een bepaald bedrag op je rekening bijgestort ziet worden.
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Het regelwerk
In navolging van de uitgebreidere oriëntatie, gaat men vervolgens aan de 
slag met wat er geregeld moet worden (specifiek het aanvragen van een 
WW-uitkering). Afhankelijk van de persoonlijke (financiële) situatie 
alsmede de eventuele regelingen/verplichtingen vanuit de werkgever, 
gebeurt dit doorgaans tot circa een maand voor de laatste werkdag. 
Naast het aanvragen van WW (via UWV.nl en/of werk.nl) wordt de nieuwe 
financiële situatie ten behoeve van de toeslagen (toeslagen.nl) eventueel 
doorgegeven aan de Belastingdienst.

Respondenten die bekend zijn met het proces van een WW-uitkering aanvragen, 
onderstrepen in retrospect hoe eenvoudig het aanvragen van een vervangend 
inkomen in essentie eigenlijk is en hoe weinig er dient te gebeuren (online indienen 
aanvraag, aanleveren noodzakelijke gegevens). Hoe een en ander in zijn werk 
gaat, laat zich na de eerdere oriëntatie in de praktijk doorgaans eenvoudig wijzen. 
Men geeft aan goed binnen de online omgeving uit de voeten te kunnen en bij 
onduidelijkheden eventueel telefonisch bij het UWV terecht te kunnen.

Onduidelijkheden en/of problemen ontstaan met name wanneer de werkgever niet 
meewerkt bij het aanleveren van de noodzakelijke gegevens of stukken en de 
toekenning als zodanig op zich laat wachten. In navolging van de aanvraag, geeft 
men daarnaast aan te maken te krijgen met een ‘black box’ tussen aanvraag en 
toekenning. Het duur circa 6 tot 8 weken voor het UWV met een inhoudelijke reactie 
komt, wat zorgt voor (financiële) onzekerheid.
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Noot: Het eenvoudig regelen van een uitkering geldt niet zonder meer 
wanneer men bijvoorbeeld te maken heeft met ziektewet/WIA. In de 
praktijk blijkt het vaak niet voldoende duidelijk te zijn wanneer men 
waarvoor in aanmerking komt. Problemen lijken met name te ontstaan 
wanneer een WIA-verzoek wordt afgewezen en/of wanneer men vanuit 
ziektewet/WIA ongewenst te maken krijgt met WW (lees: niet langer recht 
heeft op ziektewet/WIA). In perceptie weet het UWV in dergelijke situaties 
onvoldoende inzicht te verschaffen, wordt er te weinig gekeken naar de 
persoonlijke situatie en wordt er al snel gehandeld vanuit het eigenbelang 
(en eventueel het belang van de werkgever). Als de persoonlijke case 
lastiger is (of wanneer je minder zelfredzaam bent) moet je zogezegd de 
mazzel hebben om een goed/welwillend persoon te treffen (je bent met 
andere woorden afhankelijk).

Vragen/zorgen (voornamelijk praktisch van aard):
• Wat komt er bij een uitkering (WW, WIA) kijken?
• Hoe vraag ik een vervangend inkomen aan?
• Hoe/ wanneer weet ik of de aanvraag gelukt is?

Touchpoints:
• UWV.nl en/of werk.nl (specifiek de online omgeving).
• Toeslagen.nl.
• Eventueel bellen met het UWV.
• Eventueel werkgever.
• Eventueel bedrijfsarts/verzekeringsarts vanuit het UWV.

Aandachtspunten:
• Baat bij ruimte voor de menselijke maat: Wanneer er sprake is van een

eenvoudige (lees: standaard) situatie, is het regelen van een uitkering in
perceptie vrij eenvoudig. Wanneer er sprake is van een meer afwijkende situatie,
doen er zich in perceptie echter al snel problemen voor. Men heeft op dat
moment behoefte aan ruimte voor de menselijke maat. Dit betreft niet zozeer
praktische handvatten, maar meer een bejegening en begrip (lees: een
luisterend oor, niet steeds opnieuw je verhaal hoeven herhalen) vanuit de
instanties.

• Baat bij zekerheid: Zoals eerder benoemd is men gebaat bij zekerheid. Met
name het UWV weet deze zekerheid vaak niet te bieden.



Deelreis ‘werkloos worden’

“Ik ben de afgelopen periode erg 
handig geworden met Google, kan 
ik je vertellen!”

Vrouw, 61 / Van WW naar bijstand

“Ik ben in het hele proces veel te 
rade gegaan bij oud-collega’s. Een 
aantal van hen hadden een 
vergelijkbare situatie meegemaakt 
en wisten mij zodoende vlot 
wegwijs te maken.”

Man, 50 / Op zoek naar werk vanuit WW
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Deelreis ‘werkloos zijn’ In dit overzicht worden de belangrijkste/meest bepalende punten uitgelicht. 
Op de volgende slides staan we uitgebreider stil bij de verschillende onderdelen. 
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Het zoeken/vinden van nieuw werk
Afhankelijk van de persoonlijke situatie, vereist het zoeken/vinden van 
nieuw werk een specifieke aanpak en verloopt het op uiteenlopende 
manieren. Anders dan de deelreis doet vermoeden, wordt deze fase 
(zoals genoemd) vaak al in gang gezet nog voordat er een uitkering is 
aangevraagd en de nieuwe situatie vorm heeft gekregen. Wanneer men 
van een WW-uitkering gebruik maakt, wordt het actief zoeken naar werk 
vanuit het UWV echter een verplichting.

De onderzoeksdoelgroep laat globaal de volgende manieren zien om 
weer aan het werk te komen:
• Outplacement- of re-integratietraject (vanuit de werkgever).
• Om- of bijscholen (cursussen en/of opleidingen, al dan niet via UWV).
• Aanspreken van hulp ten behoeve van het solliciteren (bijv. webinars

via het UWV).
• Zoeken en solliciteren, via:

o Eigen netwerk
o LinkedIn
o Vacaturebank van het UWV/werk.nl
o Uitzendbureaus en vacaturesites als indeed.nl

• Loopbaanbegeleiding (al dan niet via het UWV).
• Proberen een eigen onderneming te starten.

In navolging van bovenstaande lopen de ervaringen met het UWV uiteen. Het UWV 
wil in perceptie graag dat je weer snel aan het werkt gaat, maar biedt slechts 
beperkt begeleiding aan. Het biedt een aantal praktische handvatten in de vorm van 
online trainingen, webinars (ten behoeve van het cv, het schrijven van 
sollicitatiebrieven, etc.) en een vacaturebank. Deze ‘hulp’ is in perceptie echter vaak 
van vrij algemene aard (te weinig specifiek en/of toepasbaar, men kan of weet dit 
zogezegd al, etc.) en maar beperkt relevant (met name relevant voor oudere 
mensen die zelden/nooit met solliciteren te maken hebben gehad). Daarnaast 
neemt deze hulp veelvoorkomende problemen waar men bij het solliciteren 
tegenaan loopt niet weg (te oud, te duur, te lange reistijd, werk onder of boven het 
niveau, etc.) en komt het niet tegemoet aan de emotionele uitdagingen die bij het 
werkloos zijn komen kijken (onzekerheid, tegenslag, nutteloos voelen, etc.). In de 
beleving van de onderzoeksdoelgroep zou het UWV er meer voor de werkloze 
moeten zijn en zich harder moeten maken om mensen weer aan een baan te 
helpen, zeker wanneer de persoon in kwestie welwillend is. 

Het onderzoek laat echter ook zien dat er vaak meer mogelijk is dan men op 
voorhand denkt. Zo blijkt men bijvoorbeeld niet standaard een loopbaancoach 
aangeboden te krijgen, maar blijkt dergelijke persoonlijke begeleiding wel degelijk 
geboden te kunnen worden wanneer men het UWV daar om verzoekt of wanneer 
het overduidelijk is dat men meer persoonlijke begeleiding behoeft. 
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Persoonlijke begeleiding toont zich vervolgens ook van waarde, al is het 
alleen al omdat men zich gehoord voelt en het idee ervaart het nu samen 
met het UWV te doen (lees: en er dus niet alleen voor te staan). Enerzijds 
lijkt er hier vanuit het UWV niet voldoende actief gevraagd te worden naar 
de behoeften van de werkloze dan wel gecommuniceerd te worden wat er 
allemaal mogelijk is. Anderzijds lijkt men op basis van het beeld dat men 
van het UWV heeft er op voorhand ook al snel vanuit te gaan dat er vast 
niets mogelijk is. Wanneer men zelf actief op zoek gaat (en telefonisch 
informeert en doorvraagt) is er vaak best ruimte (naast begeleiding 
bijvoorbeeld ook voor het starten van een eigen onderneming met behoud 
van WW).

Wat betreft de verplichtingen waar men aan moet voldoen, doen er zich 
weinig problemen voor. De praktijk leert dat iedere sollicitatie kan worden 
opgevoerd en het wekelijks moeten solliciteren zelfs kan worden 
ondervangen met het bijwonen van bijvoorbeeld webinars.

Vragen/zorgen (zowel emotioneel als praktisch van aard):
• Hoe vind ik leuk en passend werk?
• Vind ik überhaupt wel weer een baan?
• Welke hulp/ begeleiding kan het UWV mij bieden?

Touchpoints:
• UWV.nl en/of werk.nl (specifiek de online omgeving).
• Online trainingen en webinars vanuit het UWV.
• Platformen en websites als LinkedIn en indeed.nl.
• Naasten (partner, familie, vrienden en/of collega’s).
• Loopbaancoach.
• Eventueel bedrijfsarts/verzekeringsarts vanuit het UWV.

Aandachtspunten:
• Baat bij ruimte voor de menselijke maat: Zie de vorige stap. 
• Baat bij het ‘samendoen’: In navolging van ruimte voor de menselijke maat, is de 

werkloze er in perceptie bij gebaat wanneer het UWV meer samen met hem/ 
haar optrekt, zich meer voor hem/ haar inzet en tegemoetkomt aan de 
persoonlijk getoonde welwillendheid.
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Het voorbereiden op de fase na WW
Wanneer men het recht op WW verliest, krijgt men logischerwijs te maken 
met – het aanvragen van – bijstand. Zoals eerder benoemd lijkt men zich 
hier op basis van het onderzoek pas vrij laat in te verdiepen of mee bezig 
te houden. Naast de afwachtende houding die men aanneemt, wordt men 
naar eigen zeggen ook pas vrij laat op de overgang van WW naar 
bijstand geattendeerd (het UWV stuurt pas kort van tevoren een brief).

Deze fase vertoont qua beleving gelijkenissen met het begin van het 
werkloos worden. Gezien men zich slechts beperkt of niet heeft 
voorbereid op de bijstand (en zich hier als zodanig vaak ook niet echt 
mee bezig heeft willen houden), komt het besef van de overgang (al dan 
niet getriggerd door de brief vanuit het UWV) plots meer binnen. Dit gaat 
gepaard met een aangewakkerd gevoel van onzekerheid en voert de druk 
op het solliciteren en het vinden van een baan nog meer op. Bijstand is in 
perceptie financieel nijpender dan WW en moeilijker om uit te komen. De 
vraag rijst weer of men ooit wel weer aan het werk komt en het financieel 
allemaal wel zal redden.

Vragen/zorgen (zowel emotioneel als praktisch van aard):
• Wat moet ik regelen?
• Kan ik straks nog wel rondkomen?
• Vind ik überhaupt wel weer een baan?

Touchpoints:
• Brief UWV.
• UWV.nl.
• Website gemeente.
• Eventueel bellen met de gemeente.

Aandachtspunten:
• Baat bij grip/houvast: Vergelijkbaar met het verlies van werk (ook een overgang 

naar een nieuwe financiële situatie), triggert de overgang naar bijstand 
onzekerheid. Men lijkt hier – bij voorkeur al in een vroeg stadium – baat te 
hebben bij een zekere grip/houvast om meer zekerheid te creëren.

• Baat bij een overzicht van mogelijkheden: Teneinde meer grip te krijgen op de 
nieuwe situatie, is men wederom gebaat bij het hebben van (financieel) overzicht 
alsmede inzicht in welke ‘potjes’ er eventueel kunnen worden 
aangesproken/waar men op kan terugvallen.

• Baat bij het ‘samendoen’: Zie de vorige stap. Men heeft er baat bij zich gesteund 
te voelen en niet het idee te ervaren het allemaal zelf te moeten doen.



Deelreis ‘werkloos zijn’

“Ik woon redelijk afgelegen, maar 
ben bereid om op eigen kosten een 
uur heen en terug te reizen. 
Werkgevers zitten hier echter niet 
op te wachten, want ik word er 
telkens op afgewezen. Geen enkele 
instantie die dit probleem kan 
verhelpen…”

Vrouw, 34 / Aanvragen van een WW-uitkering

“Ik kwam op het idee om voor 
mezelf te beginnen door een 
webinar van het UWV, zij hadden 
me daar niet uit zichzelf op 
gewezen. Ik heb het verder ook 
een beetje zelf uit moeten zoeken, 
hoor.”

Man, 50 / Op zoek naar werk vanuit WW

Pagina 41



Rol overheid

Pagina 42

Ten aanzien van de overheid denkt men binnen het kader van werkloos 
zijn/worden, zoals genoemd, op spontaan niveau niet veel verder dan het UWV. Het 
onderzoek laat desalniettemin zien dat de verwachtingen ten aanzien van de rol 
van de overheid breder zijn dan verwachtingen ten aanzien van het UWV.

• Enerzijds verwacht de onderzoeksdoelgroep dat de overheid in algemene zin de 
belangen van de werkloze behartigt. Met name wanneer de persoonlijke situatie 
complexer of specifieker is (lees: afwijkend van wat gangbaar is) en/of men 
problemen ervaart in het weer aan het werk komen, wordt er meer van instanties 
(het UWV in het bijzonder) verwacht. Men ervaart in algemene zin weinig steun 
(praktisch, maar ook emotioneel) en wordt in perceptie soms zelfs gewantrouwd 
(zie knelpunten).

• Anderzijds verwacht men dat de overheid binnen de verschillende fases 
overzicht dan wel concrete handvatten biedt en/of de werkgever bijvoorbeeld 
ondersteunt in het bieden van deze handvatten om in praktische zin vorm te 
kunnen geven aan de nieuwe situatie. 
o De overheid heeft in de huidige situatie een belangrijke informatierol (bij het 

oriënteren via Google komt men bijvoorbeeld vaak bij de (Rijks)overheid uit). 
De geboden informatie is in veel gevallen nuttig (zeker wanneer de 
persoonlijke case vrij gangbaar is), maar bij meer complexe cases te weinig 
toegespitst op de persoonlijke situatie. 

o De geboden informatie vanuit de overheid blijkt daarnaast vaak niet 
zonneklaar. Respondenten geven – in lijn met andere onderzoeken – aan dat 
de communicatie doorgaans veel lastige termen, jargon of ambtelijke taal 
bevat. In het kader van de gebeurtenis kijkt men hier niet vreemd van op (veel 
regelingen, juridische zaken, etc.), dit maakt het echter niet makkelijker.

o Daarnaast dient men doorgaans zelf naar informatie opzoek te gaan, daar 
waar men bijvoorbeeld verwacht deze informatie – via de overheid – vanuit de 
werkgever te ontvangen (overzicht van algemene regelzaken, inzicht in het 
financiële plaatje). De overheid zou hier zogezegd een meer proactieve rol op 
zich kunnen nemen.

Men denkt in het kader van bovenstaande naast het UWV en de werkgever niet 
direct aan andere specifieke instanties of loketten. Het betreft zoals gezegd 
voornamelijk een algemene verwachting.
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In navolging van de verschillende doorlopen stappen en het beschrijven van de 
ervaringen, worden hieronder de voornaamste knelpunten in het proces en het 
contact met instanties uiteengezet. Gegeven de centrale rol van het UWV, zijn deze 
knelpunten voornamelijk van toepassing op deze instantie.

• In algemene zin ervaart men een ‘kloof’ tussen burger (met een zeker probleem) 
en instantie/overheid (met een zeker systeem waarnaar gehandeld dient te 
worden). In perceptie is er weinig tot geen ruimte voor de menselijke maat.
o Men mist vaak begrip (voor de persoonlijke context) alsmede emotionele 

ondersteuning. Er worden wel praktische handvatten geboden, maar er wordt 
weinig aandacht besteed aan de emotionele impact van de gebeurtenis.

o Men heeft vaak het gevoel niet gehoord te worden en/of zelfs gewantrouwd te 
worden (specifiek bij bijzondere of afwijkende situaties), wat het zicht op een 
goede uitkomst belemmert en onzekerheid in de hand werkt. 

o Het idee leeft dat instanties (specifiek het UWV) meer op de hand zijn van de 
voormalig werkgever.

• In perceptie stellen instanties zich weinig proactief op en moet men zelf alles 
uitzoeken, met name wanneer men meer wil doen/weten dan gebruikelijk is.
o Niemand neemt de burger mee door wat er op hem/haar af gaat komen en 

wat er geregeld moet worden (tenzij de werkgever deze rol op zich neemt).
o Niemand biedt een volledig financieel overzicht (wat verandert er, welke 

potjes kunnen er worden aangesproken) toegespitst op de persoonlijke 
situatie (tenzij er sprake is van een financieel adviseur).

“Ze hebben echt geen idee van 
wat er speelt! Die arts van het 
UWV heeft gewoon besloten dat 
ik kan werken, zonder me te 
zien of te spreken! Hoe kun je 
zoiets nu besluiten zonder even 
langs te gaan en te zien hoe het 
er hier aan toegaat?”

Vrouw, 36 / Op zoek naar werk vanuit WW
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o Het UWV wijst de werkloze niet actief op de verschillende beschikbare 
mogelijkheden (loopbaancoach, mogelijkheid tot ondernemen, etc.).

• In perceptie wordt er wel verwacht dat de werkloze snel weer aan het werk gaat, 
maar wordt welwillendheid en ‘afwijkend initiatief’ niet gestimuleerd of beloond.
o Het UWV legt je weinig plichten op, maar doet ook niet zijn best je snel weer 

aan leuk en passend werk te helpen.
o Eigen initiatieven moeten vervolgens wel passen binnen het systeem/datgene 

wat het UWV kent. Men kan teneinde ervaring op te doen bijvoorbeeld niet 
zomaar vrijwilligerswerk doen met behoud van de aangevraagde uitkering.

• Men heeft slechts beperkt invloed op het proces en is vaak afhankelijk van de 
welwillendheid van en de hulp geboden door de verschillende betrokken partijen 
(in het bijzonder de individuen waar men mee te maken krijgt).
o Door een niet-behulpzame werkgever wordt men niet enkel aan het lot 

overgelaten, maar vertraagd het proces zo mogelijk ook. Onduidelijkheden 
en/of problemen ontstaan bijvoorbeeld wanneer de werkgever niet meewerkt 
bij het aanleveren van de noodzakelijke gegevens of stukken en de 
toekenning van een WW-uitkering als zodanig op zich laat wachten.

o In het kader van de menselijke maat hangt het er sterk vanaf wie je treft bij 
instanties. Vervolgens hangt het er vanaf hoeveel ruimte deze persoon binnen 
de restricties van het systeem weet te creëren (wanneer men harder voor de 
burger wil lopen, lijkt men zogezegd aan een elastiek te zitten en hiervan 
weerhouden te worden).

Van meer praktische aard:

• Het UWV maakt gebruik van twee websites/online omgevingen (MijnUWV op 
UWV.nl en Werkmap op werk.nl). Het is respondenten niet duidelijk waarom dit 
niet gewoon één omgeving betreft, in perceptie zou dit handiger zijn.

• Het UWV werkt doorgaans niet met vaste contactpersonen. Zeker wanneer de 
situatie complexer is, is het fijn om een vast aanspreekpunt te hebben dat op de 
hoogte is van de persoonlijke situatie (en als zodanig niet steeds uitleg behoeft).

• Berichtgeving vanuit het UWV laat vaak op zich wachten en/of wijzigingen in de 
persoonlijke situatie worden vaak niet tijdig doorgegeven (toekenning aanvraag, 
overgang naar bijstand, etc.). 
o Als zodanig verkeert men in perceptie vaak onnodig lang in – financiële –

onzekerheid. Het blijft bijvoorbeeld vaak gissen tot je na toekenning van de 
aanvraag van een uitkering daadwerkelijk een bepaald bedrag op je rekening 
bijgestort ziet worden.

• Het is niet duidelijk waarom verschillende instanties niet met elkaar 
schakelen/uitgelijnd zijn. Het UWV neemt weliswaar een centrale rol in, maar 
vereist bijvoorbeeld nog steeds dat toeslagen en dergelijke elders worden 
geregeld. In perceptie zou dit ‘achter de schermen’ aan elkaar gelinkt moeten 
kunnen worden.

• Er wordt in perceptie regelmatig tegenstrijdige informatie geboden (tussen 
verschillende betrokken instanties/partijen, maar bijvoorbeeld ook door 
verschillende medewerkers binnen dezelfde instantie).



Knelpunten (3)

“Het ligt niet aan die mensen. Ik 
weet dat ze hun best doen en dat 
ze welwillend zijn, maar zij lopen 
ook tegen de grenzen van het 
systeem aan.”

Man, 57 / Van baan naar werkloosheid

“Er wordt helemaal niet naar mijn 
specifieke situatie gekeken. Ik 
snap dat ik een lastig geval ben en
misschien pas ik ook niet goed in 
het systeem, maar ik ben toch 
geen nummertje?”

Vrouw. 33 / Op zoek naar werk vanuit WW
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