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De kracht van ervaringsvrijwilligers

Hoe ervaringsverhalen anderen kunnen helpen
Auteurs: Marjolein Odekerken, Micky Out en Monique Stavenuiter (Verwey-Jonker Instituut)

Binnen het onderzoek ‘Eerder uit de schulden: wat werkt?’ is ervaringsdeskundigheid één van

de centrale thema’s. Uit literatuuronderzoek blijkt dat de inzet van ervaringsdeskundigheid
positief kan werken bij het (vroeg) signaleren en aanpakken van schulden. In deze Theory of
Change (ToC) bespreken we de werkzame bestanddelen van drie interventies die werken met
zogenoemde ervaringsvrijwilligers, te weten de BuurtWerkKamer in Amsterdam en Utrecht,

de inzet van ervaringscoaches door de gemeente Gouda en Stichting Kernkracht (dit is een
gezamenlijke pilot) en het Platform Financieel Vrijwilligers in Utrecht.

Dit artikel is opgesteld in het kader van het onderzoek ‘Eerder uit de Schulden: Wat
werkt?’ In dit project wordt onderzoek gedaan naar het bereik en de effectiviteit van
interventies voor mensen met betalingsachterstanden. De onderzochte interventies
vallen binnen vijf thema’s. Het onderzoek naar de kracht van ervaringsvrijwilligers is er
daar één van. De verschillende ToC’s worden los gepubliceerd en gebundeld in een
publieksuitgave. Meer informatie over het project en alle publicaties is hier te vinden.

De interventie

Voor deze ToC hebben we deze drie
interventies waarin ervaringsvrijwilligers
worden ingezet om mensen met
betalingsachterstanden te ondersteunen,
nader onderzocht. We bespreken
achtereenvolgens de ‘BuurtWerkKamer’,
‘Ervaringscoaches’ en het ‘Platform
Financieel Vrijwilligers’.

De BuurtWerkKamer

De BuurtWerkKamer?! heeft als doel
kwetsbare inwoners in de wijk
zelfredzamer te maken en hen als het
ware te ‘activeren’. Dit gebeurt door de
kwetsbare inwoners onderling (in een
laagdrempelige setting bijvoorbeeld
samen koffiedrinken, samen
eten/drinken/wandelen), samen met
krachtige bewoners en een minimale
professionele ondersteuning. Bewoners
die niet of beperkt zelfredzaam zijn
kunnen bij de BuurtWerkKamer terecht

voor hulp bij verschillende leefdomeinen.
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Bijvoorbeeld met vragen over:

e werkloosheid

e eenzaamheid

e problematische schulden

o |aaggeletterdheid of een
taalachterstand

De BuurtWerkKamer werkt met
(ervarings)vrijwilligers die dezelfde taal
spreken en weten hoe de verschillende
instanties werken. Daarnaast bieden zij
verschillende activiteiten aan, zoals de
formulierenbrigade of sociale activiteiten.

De BuurtWerkKamer heeft meerdere
locaties in Amsterdam en Utrecht. Deze
bevinden zich altijd op een toegankelijke
locatie in de buurt en zijn erg
laagdrempelig. Bewoners kunnen zo
binnenlopen, zonder dat er een formele
intake plaatsvindt. Er is tijd en ruimte om
kennis te maken en een kopje koffie of
thee te drinken. Er zit geen druk achter,
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waardoor bewoners zich vrij snel op hun
gemak voelen.

Schuldhulpverlening wordt aangepakt
middels de ‘Schoon Schip aanpak’. Deze
aanpak bestaat uit de volgende
onderdelen: bespreekbaar maken van
schulden met ruimte voor het verhaal
achter de schulden; inzicht verkrijgen in
de totale schuldenlast; waar mogelijk
samen aanpakken van de schulden
(bijvoorbeeld als opstap naar de
schuldhulpverlening met een minnelijk
traject of Wsnp-traject). Een
ervaringsdeskundige en een (deels) in de
schuldhulpverlening opgeleide
buurtbewoner voeren deze aanpak samen
uit. De opgeleide buurtbewoners zijn
vrijwilligers die na verloop van tijd soms
bij de BuurtWerkKamer als betaalde
kracht in loondienst verder gaan.

Ervaringscoaches

De gemeente Gouda en Stichting
Kernkracht werken in een pilot samen aan
de inzet van ervaringscoaches? bij
schuldhulpverlening. De (vrijwillige)
ervaringscoaches worden ingezet ter
bevordering van de gemeentelijke
dienstverlening en om inwoners van
Gouda voor te lichten over de hulp bij
schuldenproblematiek en het voorkomen
ervan. Dit gebeurt zowel individueel als in
groepsverband. De ervaringscoaches
krijgen hiervoor een training.

De interventie in Gouda heeft als doel om
mensen tips te geven, hoop en steun te
bieden en om er te zijn als ‘maatje’. Er
wordt een passende match gemaakt

2 https://www.kernkracht.nl/projecten/inzet-
ervaringsdeskundigheid-bij-
schuldenproblematiek-gouda

3 In juli 2021 zijn er drie actieve
ervaringscoaches: er zijn twee lopende
trajecten en er zijn 2 trajecten afgesloten. Er
draait sinds april 2021 één keer in de twee
weken een krachtgroep met 2 deelnemers.

4 Doelgroepen:
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tussen ervaringscoach en deelnemer. De
insteek ligt op psychosociale begeleiding,
in plaats van iemand alleen helpen met de
financiéle problemen. De interventie is
gericht op mensen die nog moeten
beginnen met een schuldhulpverlenings-
traject. Er kan ook ondersteuning geboden
worden doormiddel van een krachtgroep
waarin verschillende deelnemers en een
ervaringscoach in groepsverband elkaar
ondersteunen.

De ervaringscoaches in Gouda hebben
twee rollen: 1) Ervaringscoach: doordat de
ervaringscoach weet wat iemand
meemaakt is er sprake van een sociaal
steunsysteem. Een ervaringscoach biedt
her- en erkenning. 2) Hoopgever: de
ervaringscoach ondersteunt o.a. bij de
toeleiding naar schuldhulpverlening. De
ervaringscoach laat zien dat iemand uit
deze situatie kan komen en ook welke
mogelijkheden de deelnemer in deze
situatie heeft. De inzet van de
ervaringscoach heeft hierbij een
belangrijke meerwaarde in het bieden van
perspectief.?

Platform Financieel Vrijwilligers

Het Platform Financieel Vrijwilligers in
Utrecht helpt volwassenen en jongeren
om weer grip te krijgen op hun financién.
In het platform werken vijf organisaties
samen: Humanitas, Schuldhulpmaatje, Al
Amal, de Tussenvoorziening en U-
Centraal. Deze organisaties richten zich op
verschillende doelgroepen.*

De vrijwilligers kunnen ondersteuning
bieden bij het ordenen van (digitale) post,

Humanitas: volwassenen en jongeren.
Schuldhulpmaatje: volwassen en jongeren
(16-24 jaar), ex-gedetineerden, vluchtelingen.
Al Amal: volwassenen en jongeren (in het
bijzonder migranten). De Tussenvoorziening:
(ex) dak- en thuislozen, mensen met
psychiatrische en/of verslavingsproblematiek.
U-Centraal: volwassenen, ook met
psychiatrische en /of
verslavingsproblematiek.
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het maken van een financieel overzicht,
budgetteren, een voorzieningencheck, het
contact met instanties onderhouden en
het versterken van de financiéle
zelfredzaamheid en het zelfvertrouwen.
Een klein deel van de vrijwilligers heeft
zelf ook ervaring met financiéle
problemen, armoede en/of schulden. °

Een financieel vrijwilliger kan
ondersteuning bieden bij: het ordenen van
(digitale) post, het inzichtelijk maken van
inkomsten, schulden en uitgaven,

I Eerder uit de schulden I

budgetteren, een voorzieningencheck en
het contact met instanties. Daarnaast
helpt de financieel vrijwilliger bij het
versterken van de financiéle
zelfredzaamheid en het zelfvertrouwen.

Het Platform streeft naar een
laagdrempelige insteek en toegankelijke
begeleiding. Hun ambities zijn onder
andere het beter bereiken van de
doelgroep, het scholen van
(ervarings)vrijwilligers en stress-sensitief
werken.

Voor de onderbouwing van deze ToC hebben we een uitgebreide literatuurstudie gedaan
naar de inzet van ervaringsdeskundigheid bij het signaleren en aanpakken van schulden.
Centrale thema’s in de literatuur zijn onder meer de rol en de positie van
ervaringsdeskundigen, hoe ervaringsdeskundigheid werkt, hoe vrijwilligers in de
schuldhulpverlening het verschil kunnen maken en wat de belangrijkste
randvoorwaarden daarvoor zijn. Waar relevent verwijzen we in deze ToC naar de
belangrijkste literatuur. Het eindrapport op basis van de literatuurstudie kan hier worden
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gevonden.

Wat zijn de werkzame
bestanddelen?

Voor het onderzoek naar
ervaringsvrijwilligers hebben we ook de
werkzame bestanddelen van de drie
genoemde interventies nader
bestudeerd. We hebben dit gedaan op
basis van gesprekken die we hebben
gevoerd met de projectleiders en
belangrijke documenten over de
interventie zoals projectplannen,
rapportages en samenvattingen van
bijeenkomsten. Hierbij hebben we
gebruik gemaakt van beschikbare
literatuur over de meerwaarde van
ervaringsdeskundigheid. We beschrijven
hieronder per interventie wat de

> We hebben een korte digitale enquéte
uitgezet waarin we zijn nagegaan hoeveel
ervaringsvrijwilligers werkzaam zijn bij het
Platform Financieel Vrijwilligers. Van de 74

belangrijkste (verwachte) werkzame
bestanddelen zijn.

Wat werkt bij de BuurtWerkKamer?

De BuurtWerkKamer maakt gebruik van
de Schoon Schip aanpak. In de integrale
aanpak waarin schulden onder andere
aandacht krijgen, werkt een
ervaringsdeskundige (deels) samen met
een in de schuldhulpverlening opgeleide
buurtbewoner (een vrijwilliger).

De inwoner met schulden wordt
gestimuleerd om de eigen problemen aan
te pakken. De aanpak is gericht op het
versterken van de zelfredzaamheid: door

ervaringsvrijwilligers die de enquéte in
hebben gevuld, gaven 10 mensen aan hier
persoonlijk ervaring mee te hebben.
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empowerment en steun geven.® Dit
gebeurt in een informele setting
(bijvoorbeeld tijdens het koffiedrinken,
samen eten of samen koken) en zonder al
te veel professionele ondersteuning. Pas
als het onderling niet lukt om inzicht te
krijgen in de schuldenlast en een
mogelijke aanpak, dan helpt een
professional mee.

De ervaringsdeskundige is een spil tussen
de leefwereld en de systeemwereld. De
ervaringsdeskundige spreekt zowel de
taal van de inwoner met schulden als die
van de instanties. Zij weten dat je vast
kunt lopen in de systeemwereld van de
instanties die een andere ‘taal’ spreken
dan de inwoner met schulden.’

Wat werkt bij de ervaringscoaches?

De ervaringscoaches in Gouda zijn vooral
een maatje voor de cliént. We
onderscheiden de volgende werkzame
bestanddelen.

Doordat de ervaringsvrijwilliger weet wat
iemand meemaakt is er sprake van een
sociaal steunsysteem. Met de steun van
een maatje kunnen de mensen met
schulden de aanpak volhouden.?

Schulden gaan vaak samen met een
sociaal isolement en een gevoel van
schaamte. De ervaringscoaches kunnen

8Keuzenkamp, 2017; Boertien & Van Bakel,
2012; Boonstoppel e.a., 2020; Boksebeld,
Gramberg & De Swart, 2020.

7Van Hoorn, Keuzenkamp & van der Meulen,
2020; van der Kooij & Keuzenkamp, 2018.

8 Keuzenkamp, 2017; Karbouniaris & Nijboer,
2018.

9 Van der Kooij & Keuzenkamp, 2018.

10 Karbouniaris & Nijboer, 2018.
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sociaal isolement en schaamte
doorbreken.®

Ervaringsvrijwilligers zijn een vraagbaak
voor hulpverleners/professionals, die zelf
geen persoonlijke ervaring met schulden
hebben.® Gebaseerd op eigen ervaring
leggen zij uit waarom een bepaalde
aanpak wel of niet zal werken.

Wat werkt bij het Platform Financieel
Vrijwilligers

Net als de ervaringscoaches werken de
ervaringsvrijwilligers als maatje voor de
cliént. We onderscheiden de volgende
werkzame bestanddelen.

Er wordt een vertrouwensband
opgebouwd met de cliént. De
ervaringsvrijwilliger is er voor de cliént en
oordeelt niet.!!

Een schuldhulpmaatje zet zich in om
mensen met (dreigende) schulden te
helpen, om te voorkomen dat schulden
problematisch worden.*?

Cliénten worden gecoacht en geleerd hoe
ze hun eigen geldzaken kunnen regelen
en hun administratie op orde kunnen
houden. Cliénten worden zo blijvend
zelfredzamer.®

11 Keuzenkamp, 2017; Nijboer & Karbouniaris,
2018.

12 Boksebeld, Gramberg & De Swart, 2020;
Van der Meulen, Liefhebber, Van der Zwet &
Keuzenkamp, 2021.

13 Keuzenkamp, 2017; Boertien & van Bakel,
2012; Boonstoppel e.a., 2020; Boksebeld,
Gramberg & De Swart, 2020.
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Eerder uit de schulden

De interventie

e BuurtWerkKamer: het activeren van kwetsbare inwoners samen met krachtige buurtbewoners
e Ervaringscoaches: psychosociale begeleiding, in plaats van alleen aandacht voor financiéle problemen
¢ Platform Financieel Vrijwilligers: maatjes begeleiden mensen met financiéle problemen

eSteun geven en empowerment: de inwoner blijven stimuleren actief en zelfredzaam te zijn

*Spil vormen tussen leefwereld en systeemwereld
¢ Sociaal steunsysteem vormen voor de inwoner

e|solement en schaamte doorbreken

*Vraagbaak zijn voor hulpverlener/professionals die geen persoonlijke ervaring hebben met schulden
Werkzame eVertrouwensband opbouwen met de cliént
bestanddelen ¢Maatjes voorkomen dat de schulden problematisch worden door er snel bij te zijn
e Cliénten blijvend zelfredzamer maken

eSneller en gerichter doorverwijzen
e Overbruggen kloof met instanties

e Passende aanpak voor de cliént
e Schaamte is bespreekbaar gemaakt

schulden

e Groter bereik door laagdrempelige benadering

* Meer aandacht voor niet-materiéle problemen

Verwachte * Meer begrip bij professionals voor de situatie van mensen met schulden

opbrengst * Professionals zien de meerwaarde in van ervaringsdeskundigheid

¢ Maatjes die coachen op zelfvertrouwen en zelfredzaamheid heeft blijvend effect op voorkomen van

e Vrijwilligers hebben een signaleringsfunctie )

~

Wat is de verwachte opbrengst?

Op basis van literatuur over de inzet van
ervaringsvrijwilligers bij het signaleren en
aanpakken van schulden weten we dat de
ervaren meerwaarde van
ervaringsdeskundigheid ligt in het contact
dat zij kunnen maken met de cliént. Ook
kunnen ze bijdragen aan de
empowerment van de cliént en zijn ze
eerder in staat het gedrag van een cliént
in perspectief te zetten.
Ervaringsvrijwilligers weten ook als geen
ander waar er in een traject kansen en
knelpunten liggen. Bovendien kan de
ervaringsvrijwilliger een belangrijke
brugfunctie vervullen tussen de
leefwereld van mensen in schulden en de
systeemwereld van organisaties waarmee
zij te maken hebben. We zien al deze
aspecten op verschillende manieren
terugkomen in de besproken interventies.

G,
Gemeente Utrecht

VERWEY.

BuurtWerkKamers

Bij de BuurtWerkKamers kunnen we de
volgende verwachte opbrengsten
onderscheiden:

v" Door ervaringsdeskundigheid
sneller, gerichter én warmer door
te verwijzen naar de officiéle
instanties.

v Overbruggen van de kloof tussen
inwoner en instanties.

v" De BuurtWerkKamer heeft door
de laagdrempeligheid een groot
bereik: iedereen kan er meteen
terecht, het is niet nodig om een
afspraak te maken.

v" De BuurtWerkKamer heeft een
goed beeld van wat er bij
inwoners met schulden (en
andere problemen) speelt en
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zoeken daarom naar passende
oplossingen.

Ervaringscoaches

Bij de ervaringscoaches kunnen we de
volgende verwachte opbrengsten
onderscheiden:

v Schaamte wordt bespreekbaar
gemaakt, zodat mensen hun
schaamte kunnen overwinnen.

v Meer psychosociale begeleiding
i.p.v. alleen focus op het
financiéle deel.

v Professionals verkrijgen meer
inzicht in de leefsituatie van
mensen met schulden, er is meer
begrip gecreéerd.

v De waarde van de inzet van
ervaringsdeskundigheid is breder
bekend bij professionals in de
schuldhulpverlening.

Randvoorwaarden

Om de gewenste effecten van de inzet
van ervaringsvrijwilligers te bereiken,
moet aan een aantal randvoorwaarden
worden voldaan. Hieronder geven we de
randvoorwaarden weer die nodig zijn om
ervaringsvrijwilligers hun werk goed te
laten doen. We benoemen de
randvoorwaarden niet per interventie
maar in het algemeen, omdat ze in
principe voor alle interventies gericht op
werken met ervaringsvrijwilligers van
belang zijn. De randvoorwaarden komen
deels uit de ervaringen van de projecten
(practiced based) en deels zijn ze afgeleid
uit eerder onderzoek.*

v Selectie ervaringsvrijwilligers: een
interventie moet goed weten wie

14 Bovenstaande informatie is afkomstig uit
uitgebreide literatuurstudie die het Verwey-
Jonker Instituut heeft uitgevoerd naar de
meerwaarde van ervaringsvrijwilligers.
Daarnaast is nog een artikel geschreven in
Sociaal Bestek: Ervaringsdeskundigheid bij de
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Platform Financieel Vrijwilligers

Bij de ervaringsvrijwilligers kunnen we de
volgende verwachte opbrengsten
onderscheiden:

v De doelgroep wordt door de inzet
van ervaringsvrijwilligers beter
bereikt en zo wordt voorkomen
dat meer mensen in de schulden
komen.

v De ervaringsvrijwilligers coachen
de doelgroep op zelfvertrouwen
en zelfredzaamheid met blijvend
effect op het voorkomen van
schulden.

v' Vrijwilligers hebben een
signaleringsfunctie, loopt het niet
dan wordt tijdig hulpverlening
ingeschakeld.

ze wel en niet als
ervaringsvrijwilliger aannemen.
De ervaringsvrijwilligers moeten
eigen ervaringen verwerkt
hebben voordat zij anderen
kunnen helpen. Het kan helpen
om als organisatie met een
profiel van ervaringsvrijwilligers
te werken.?

v Matching: er is een goede match
tussen de ervaringsvrijwilliger en
de klant met een hulpvraag.'®

v" Training en scholing: de aanpak
van schulden vraagt om inzicht in
de mogelijkheden van de cliént:
de ervaringsvrijwilligers moet
kunnen doorvragen, de hulpvraag
achterhalen en inschatten wat

aanpak van schulden: gaat het werken? —
Sociaal Bestek

15 Keuzenkamp, 2017; Gruijter e.a., 2019;
Karbouniaris & Nijboer, 2018.

16 Boksebeld, Gramberg & De Swart, 2020.

6

=P Bureau Bartels % Gemeente |1U fosestioot

% Amsterdam 1™ UTRECHT

PHAR%S

5
Eud

Arnhem


https://sociaalbestek.nl/artikel/ervaringsdeskundigheid-bij-de-aanpak-van-schulden-gaat-het-werken/
https://sociaalbestek.nl/artikel/ervaringsdeskundigheid-bij-de-aanpak-van-schulden-gaat-het-werken/
https://sociaalbestek.nl/artikel/ervaringsdeskundigheid-bij-de-aanpak-van-schulden-gaat-het-werken/

@ Save the Children

iemand wel en (nog) niet kan.
Daar is training®’ of scholing voor
nodig (of bijscholing/training on
the job als ervaringsvrijwilliger
vooraf is opgeleid).!®

v" Goede afstemming met (externe)
professionele
schuldhulpverlening: een
ervaringsvrijwilliger vervult een
brugfunctie tussen de
professional en de bewoner. Een
goede samenwerking met de
professionele instanties is

Conclusie

Als we kijken naar de drie interventies voor
ervaringsvrijwilligers dan zien we
overkoepelend de volgende verwachte
opbrengsten van de inzet:

4 Een groter bereik van de
doelgroep (door laagdrempelig-
heid en toegankelijkheid).

v" Minder uitval tijdens de
begeleiding (door bieden van
hoop, wegnemen schaamte,
meegaan naar instanties etc.).

v Mensen komen eerder uit de
schulden (ze worden eerder en
gerichter geholpen en er wordt
gezocht naar oplossingen die
passend zijn).

v Mensen met schulden worden
‘empowered’ (door het samen
te doen, voelen ze zich
gesteund, krijgen ze weer regie
over hun leven en zijn ze
zelfredzamer).

Ervaringsvrijwilligers zijn

vanwege hun gedeelde ervaring

gemakkelijk in staat om een

17 Zie bijvoorbeeld:”
https://www.kernkracht.nl/cursussen/trainin
g-werken-met-eigen-ervaring-bij-schulden-
en-armoede/

18 De LINK, z.d.; Van der Kooij & Keuzenkamp,
2018; Van Hoorn, Keuzenkamp & Van der
Meulen, 2020.
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daarom een belangrijke
randvoorwaarde.

v' Vertrouwen en draagvlak bij
andere professionals in de
organisatie (intern): professionals
kunnen zich in hun
professionaliteit ‘bedreigd’
voelen door de inzet van
ervaringsvrijwilligers. Het moet
daarom voor iedereen van
tevoren duidelijk zijn wat de
toegevoegde waarde is van de
ervaringsvrijwilliger.?°

vertrouwensrelatie met de cliént
op te bouwen.

v' De ervaren meerwaarde van
ervaringsdeskundigen ligt in het
contact dat zij kunnen maken
met de cliént.

4 Ervaringsdeskundigen kunnen
makkelijker aansluiten bij de
leefwereld van de cliént en zijn
eerder in staat het gedrag van
een cliént in perspectief te
stellen.

v" Ervaringsdeskundigen weten
waar in een traject kansen en
knelpunten liggen.

4 De ervaringsdeskundige kan een
belangrijke brugfunctie vervullen
tussen de leefwereld van
mensen in schulden en de
systeemwereld van organisaties
waarmee zij te maken hebben.

In het vervolg van ons onderzoek naar de
inzet van ervaringsdeskundigheid willen we
onderzoeken of deze verwachte uitkomsten

ook inderdaad worden bereikt. Dit

vervolgonderzoek wordt verder uitgewerkt.

1% Van Hoorn, Keuzenkamp & Van der
Meulen, 2020; Karbouniaris & Nijboer, 2018;
Boksebeld, Gramberg & De Swart, 2020.

20 Bunt & Odekerken, 2019; Gruijter e.a.,
2019.
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Het onderzoek naar de inzet van ervaringsdeskundigheid is onderdeel van het project
‘Eerder uit de schulden: wat werkt?’ Het project heeft een looptijd van drie jaar en is
gestart in mei 2020. Het project wordt uitgevoerd door een breed consortium, bestaande
uit de volgende partijen: Bureau Bartels, Centraal Bureau voor de Statistiek, Hogeschool
Utrecht, Pharos, Verwey-Jonker Instituut, gemeente Amsterdam, gemeente Arnhem,
gemeente Deventer, gemeente Gouda, gemeente Haarlem, gemeente Utrecht, Save the
Children en Valente.

Dit onderzoek is gefinancierd door de Nederlandse
Organisatie voor Wetenschappelijk Onderzoek
(NWOQ) met betrokkenheid van het ministerie

voor Sociale Zaken en Werkgelegenheid in het
kader van de NWA ronde Schulden en Armoede.
Deze publicatie weerspiegelt de mening/onder-
zoeksresultaten van de publicerende partij(en).
Het NWO is niet aansprakelijk voor enig gebruik
dat gemaakt zou kunnen worden van de daarin
opgenomen informatie
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