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Voorwoord 

 

Voor u ligt het onderzoek dat is geschreven ten behoeve van het studieonderdeel “Onderzoek & Innovatie” 

vanuit de opleiding Pedagogiek, Hogeschool van Arnhem en Nijmegen (HAN). Van begin februari 2016 tot 

en met eind mei 2016 zijn we bezig geweest met het opzetten, uitvoeren en schrijven van dit onderzoek. 

Dit eindproduct is tot stand gekomen in opdracht van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side (SAP). De 

transitie in de jeugdzorg en de daardoor actuele ontwikkelingen binnen de jeugdhulpverlening zijn directe 

aanleiding geweest tot het formuleren van onze onderzoeksvraag. Het doel van dit onderzoek was om de 

Unique Selling Points van SAP in kaart te brengen, zodat deze een rol bij de profilering van SAP kunnen 

spelen. 

 

Het onderzoek dat voor u ligt was er niet geweest zonder de hulp van de manager van SAP en tevens onze 

opdrachtgever, Willy van Wessel. We hebben deze samenwerking als leerzaam en zeer plezierig ervaren! 

Graag willen we onze eerste beoordelaar Lisa van den Heuvel en onze tweede beoordelaar en tevens 

begeleider, Brechtje van Gent bedanken voor de tussentijdse feedback. Onze begeleider vanuit de HAN, 

Brechtje van Gent, stond altijd voor ons klaar om onze vragen te beantwoorden. Waarvoor dank! 

 

We zijn als afstudeerders hartelijk ontvangen door de professionals van SAP. Hierdoor verliep de 

samenwerking prettig. Voor ons is de afgelopen periode hierdoor voorbij gevlogen. Bij deze willen we de 

professionals van SAP dan ook bedanken voor hun openheid en het feit dat ze mee wilden werken aan dit 

onderzoek. De professionals mogen naar onze mening trots zijn op het team waar ze allen deel van uitmaken. 

Naast de professionals van SAP willen we ook graag de cliënten van SAP bedanken voor hun openheid 

tijdens de interviews en het feit dat ze tijd vrij wilden maken hiervoor. Verder gaat onze dank ook uit naar de 

beleidsmedewerker contractering jeugdhulp, voor het interview dat we mochten voeren. Dit heeft ons veel 

nieuwe inzichten en waardevolle informatie gebracht gedurende dit onderzoek. 

 

Graag willen we tot slot nog onze ouders, familie, vriendinnen en vriendjes bedanken die ons gesteund 

hebben tijdens het uitvoeren van dit onderzoek. 

 

Vera de Pundert & Marloes Meijering 

29 mei, 2016  
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Samenvatting 

 

Dit onderzoek is geschreven vanuit de opleiding pedagogiek in het kader van het afstuderen. In opdracht van 

Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side (SAP) is er gekeken waar zij zich wat betreft zorgaanbod en 

inhoudelijke hulpverlening in profileren. De resultaten die uit het onderzoek komen, worden de Unique Selling 

Points van SAP genoemd. SAP zal aan het eind van dit onderzoek aanbevelingen krijgen over hoe zij de 

profilering kunnen verbeteren, zodat ze sterker staan op de markt van de jeugdhulpverlening. 

 

Allereerst wordt er in dit onderzoek gekeken naar de ontwikkelingen van de transitie jeugdzorg binnen 

Nederland, vervolgens wordt er gekeken naar hoe ontwikkelingen van de transitie in de jeugdzorg 

terugkomen in de gemeente Arnhem en als laatste wordt er specifiek gekeken naar de effecten van de 

transitie in de jeugdzorg bij SAP zelf. 

 

Jeugdhulpverlening wordt sinds 1 januari 2015 door de gemeenten ingekocht en het is nog maar de vraag 

of dit ieder jaar dezelfde hoeveelheid jeugdhulp is. Daarnaast is SAP niet de enige organisatie die in Arnhem 

en omgeving specialistische jeugdhulp1 aanbiedt. Dit betekent dat SAP voortaan concurrenten heeft en dat 

het belangrijk wordt om te kijken naar waarin SAP zich onderscheidt van de rest. Naar aanleiding van overleg 

met de opdrachtgever en tevens manager van SAP, dhr. W. van Wessel, kwam naar voren dat SAP op zoek 

is naar de Unique Selling Points. “Een Unique Selling Point (USP) beschrijft de unieke eigenschappen van 

een product of dienst. Hiermee onderscheidt een product of dienst zich van alternatieve producten of diensten 

in dezelfde branche” (Marketingtermen, z.d.). In dit onderzoek zijn we dus op zoek naar wat SAP 

onderscheidt van andere specialistische jeugdhulpverleningsorganisaties. Dit hebben we in dit onderzoek 

geformuleerd tot de volgende onderzoeksvraag: 

 

Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side? 

 

Het doel van dit onderzoek is om te kijken wat de Unique Selling Points van SAP zijn. De uitkomsten van dit 

onderzoek kunnen worden gebruikt om er voor te zorgen dat SAP zich beter kan profileren bij de gemeente 

en weet wat zij als afdeling van Pactum te bieden heeft. De deelvragen die voortvloeiden uit de 

onderzoeksvraag, luiden als volgt: 

 

 Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side volgens de cliënten? 

 Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side volgens de 

professionals? 

 Hoe profileren Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side en concurrerende 

jeugdhulpverleningsorganisaties zich in de marktwerking van de jeugdzorg? 

                                                           

1 Specialistische jeugdhulp houdt in: “Specialistische hulp aan jeugdigen en gezinnen met ernstige opvoed- en opgroeiproblemen” (Pactum jeugd- 

en opvoedhulp, 2015). 
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 Hoe wordt vanuit een gemeente bepaald van welke jeugdhulpverleningsorganisaties zorg wordt 

ingekocht? 

 

In dit onderzoek is gekozen voor zowel een kwantitatieve als een kwalitatieve onderzoeksbenadering. Hier 

is voor gekozen om de betrouwbaarheid en validiteit van dit onderzoek te vergroten. Het kwantitatieve 

onderzoek bestond uit het afnemen van de eerste zes vragen van de enquête bij de manager en de 

professionals van SAP en het verkrijgen van beoordelingscijfers uit de exit-vragenlijsten2 van SAP. Het doel 

van het kwantitatieve onderzoek was om concrete informatie te verkrijgen over de ervaring met de transitie 

in de jeugdzorg, wat schematisch weergegeven kon worden. Het kwalitatieve onderzoek had als doel om het 

kwantitatieve onderzoek verder uit te diepen. Het kwalitatieve onderzoek bestond uit de overige vier vragen 

van de enquête voor de manager en de professionals van SAP en het voeren van semi-gestructureerde 

interviews met cliënten, de manager en de professionals van SAP en een beleidsmedewerker contractering 

jeugdhulp van een gemeente. De combinatie van kwantitatief en kwalitatief onderzoek heeft voor concrete 

gegevens en verdieping van de verkregen informatie gezorgd. 

 

Uit onderzoek is gebleken dat matching tussen hulpverlener en cliënt, integrale hulpverlening, outreachend 

werken, hulpverlening van mens tot mens, systeem- en netwerkgericht werken, de doelgroep van 12 t/m 25 

jaar, lage drempel, lange adem, wachtlijstbemiddeling, doen wat werkt en dat de trajectduur niet vastligt, 

Unique Selling Points zijn van SAP. Tevens is de conclusie dat SAP zowel wat betreft zorgaanbod als 

inhoudelijke hulpverlening sterk staat. Als het gaat om de profilering van SAP, wordt SAP door de 

professionals zelf gezien als bescheiden. Zij geven aan niet van de daken te schreeuwen waar ze goed in 

zijn. SAP moet het daardoor hebben van lange termijn profilering door positieve ervaringen. De 

aanbevelingen in dit onderzoek zijn dan ook met name gericht op de korte termijn profilering, zoals een 

professional aanstellen die zich specifiek bezig gaat houden met de profilering van SAP, de website up-to-

date maken en niet te strooien met folders, maar deze wel beschikbaar hebben. Deze laatste aanbeveling is 

uitgewerkt tot een product die tijdens de eindpresentatie van dit onderzoek aan de opdrachtgever 

overhandigd zal worden. Dit product heeft als doel om de Unique Selling Points van SAP te benadrukken. 

  

                                                           

2 Lijsten die cliënten invullen na beëindiging van het traject die gaat over de inhoudelijke hulpverlening van SAP.  
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1. Inleiding 

 

“Het nieuwe jeugdstelsel is op 1 januari 2015 in werking gegaan. De gehele jeugdzorg valt nu onder 

verantwoordelijkheid van de gemeenten. Deze transitie gaat samen met een inhoudelijke vernieuwing, de 

transformatie” (NJI, z.d.). Movisie (2013), landelijk kennisinstituut en adviesbureau, zegt het volgende over 

de transitie van de jeugdzorg: 

Met de verschuiving van de jeugdzorg naar gemeenten wil het kabinet ervoor zorgen dat het 

jeugdstelsel eenvoudiger wordt. De stelselwijziging gaat niet alleen om een verandering in de structuur 

(transitie). Decentralisatie is pas zinvol als die de bestuurlijke en organisatorische randvoorwaarden 

creëert voor een inhoudelijke transformatie. Daarbij gaat het om het veranderen van cultuur, werkwijzen 

en de verhoudingen in communicatie tussen burgers, professionals, instellingen en gemeenten. 

 

Dit onderzoek wordt uitgevoerd bij Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side (SAP) wat onderdeel is van 

Pactum jeugd- en opvoedhulp. Dit team met ambulante hulpverleners en gedragswetenschappers helpt 

kinderen, jongeren en hun ouders/opvoeders bij complexe opvoedings-, ontwikkelings- en 

gedragsproblemen (Pactum jeugd- en opvoedhulp, z.d.). De problematiek van de cliënten is heel breed en 

omvat alle levensgebieden en ontwikkelingsstadia. De hulpverlening van SAP vindt plaats in het vrijwillige 

kader, maar regelmatig is dit de laatste stap in het vrijwillige kader. Mocht de hulpverlening van SAP 

uiteindelijk niet genoeg blijken te zijn, dan kan het zijn dat een cliënt wordt doorverwezen naar het gedwongen 

kader. 

 

De drie kernwaarden van Pactum jeugd- en opvoedhulp, en dus ook van SAP, zijn: we zien altijd 

mogelijkheden, we bouwen aan relaties en we nemen verantwoordelijkheid. 

  

Binnen SAP is de transitie ook duidelijk zichtbaar. Jeugdhulpverlening wordt ineens door de gemeenten 

ingekocht en het is nog maar de vraag of dit ieder jaar dezelfde hoeveelheid jeugdhulp is. Daarnaast is SAP 

niet de enige organisatie die in Arnhem en omgeving specialistische jeugdhulp3 aanbiedt. Dit betekent dat 

SAP voortaan concurrenten heeft en dat het belangrijk wordt om te kijken naar waarin SAP zich onderscheidt 

van de rest. Naar aanleiding van overleg met de opdrachtgever, dhr. W. van Wessel, kwam naar voren dat 

SAP op zoek is naar de Unique Selling Points. “Een Unique Selling Point (USP) beschrijft de unieke 

eigenschappen van een product of dienst. Hiermee onderscheidt een product of dienst zich van alternatieve 

producten of diensten in dezelfde branche” (Marketingtermen, z.d.). In dit onderzoek zijn we dus op zoek 

naar wat SAP onderscheidt van andere specialistische jeugdhulpverleningsorganisaties. Dit hebben we 

geformuleerd tot de volgende onderzoeksvraag: 

 

Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side? 

                                                           

3 Specialistische jeugdhulp houdt in: “Specialistische hulp aan jeugdigen en gezinnen met ernstige opvoed- en opgroeiproblemen” (Pactum jeugd- 

en opvoedhulp, 2015). 
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Dit onderzoek gaat in op de actuele veranderingen rondom de transitie in de jeugdzorg. De transitie in de 

jeugdzorg heeft als gevolg gehad dat er marktwerking in de jeugdhulpverlening is ontstaan. 

Jeugdhulpverleningsorganisaties concurreren met elkaar op de ‘welzijnsmarkt’, om er zo voor te zorgen dat 

de gemeente hun zorg inkoopt. In dit onderzoek worden de begrippen ‘transitie’ en ‘Unique Selling Points’ 

regelmatig gebruikt. Dit lijken op het eerste gezicht wellicht beleidsmatige begrippen die niet direct een 

connectie vertonen met onze pedagogische achtergrond. Echter willen wij juist in dit onderzoek naar voren 

laten komen waarom wij ons als beginnend professional bezig houden met de ontwikkelingen in de 

jeugdzorg. De transitie in de jeugdzorg heeft veel invloed op de veranderingen in de hulpverlening voor de 

doelgroep waar wij mee gaan werken, namelijk kinderen, jongeren en hun ouders of opvoeders. Dat is de 

reden dat wij ons als beginnende pedagogen verantwoordelijk voelen om te kijken hoe in dit geval SAP, als 

afdeling van Pactum, zich zo goed mogelijk kan profileren, met het belang van de cliënt en met daarnaast 

het staande houden van de organisatie voorop. 

 

Veel leesplezier! 
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2. Probleemanalyse 

 

Dit hoofdstuk gaat in op de actuele veranderingen rondom de transitie in de jeugdzorg die op 1 januari 2015 

is doorgevoerd. Zoals in de inleiding beschreven, gaat het gevonden probleem over de marktwerking binnen 

de jeugdhulpverlening. Na doorvoering van de transitie profileren organisaties zich op de welzijnsmarkt. De 

gemeente koopt zorg in van verschillende zorgaanbieders, waardoor er een gevoel van concurrentie is 

ontstaan tussen verschillende jeugdhulpverleningsorganisaties. Dit bleek uit oriënterende gesprekken met 

de manager van SAP. Uit onderzoek van het FCB (Fonds Collectieve Belangen) komt het volgende citaat 

naar voren: “Alle organisaties zijn bezig met herpositioneren. Ze beraden zich op hun positie in het veld van 

jeugdzorg en bredere hulpverlening, concretiseren hun toegevoegde waarde en investeren in hun 

relatiemanagement met gemeenten” (FCB, 2015). Het door SAP aangegeven signaal wordt vanuit 

verschillende perspectieven bekeken. Deze perspectieven bestaan uit macro-, meso- en microniveau. Hierbij 

wordt gebruik gemaakt van het ecologisch model van Bronfenbrenner (in Eldering, 2006, p. 40). Allereerst 

wordt er gekeken naar de ontwikkelingen van de transitie jeugdzorg binnen Nederland, vervolgens wordt er 

gekeken hoe ontwikkelingen van de transitie in de jeugdzorg terugkomen in de gemeente Arnhem en als 

laatste wordt er specifiek gekeken naar de effecten van de transitie in de jeugdzorg bij SAP zelf. 

 

2.1  Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side (SAP) 

Pactum is een organisatie voor jeugd- en opvoedhulp. Zij helpen kinderen, jongeren en hun systeem bij 

complexe opvoedings-, ontwikkelings- en gedragsproblemen. Jaarlijks doen meer dan 1500 gezinnen in 

Gelderland en Overijssel een beroep op de hulp die Pactum aanbiedt. Waar Pactum voor staat en hoe er 

gewerkt wordt, kan samen worden gevat in drie kernwaarden (Pactum jeugd- en opvoedhulp, z.d.): 

- We zien altijd mogelijkheden 

- We bouwen aan relaties 

- We nemen verantwoordelijkheid 

 

Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side (SAP) is een afdeling van Pactum. Het hoofdkantoor is gevestigd 

aan de Apeldoornseweg 35 in Arnhem. SAP is werkzaam in verschillende gemeenten in de provincie 

Gelderland. In dit onderzoek ligt de focus op de gemeente Arnhem. SAP bestaat uit 35 professionals, 

waaronder 1 manager, 3 gedragswetenschappers, 3 straathoekwerkers, 2 stagiaires ambulante 

hulpverlening en 26 ambulant hulpverleners. Verschillende vormen van specialistische jeugdhulp worden 

hier aangeboden. SAP biedt tijdelijke hulp aan opvoeders en kinderen/jongeren wanneer opvoeden en 

opgroeien niet vanzelf gaan. Samen met het gezin wordt er dan gewerkt aan oplossingen. Hierbij wordt het 

netwerk van de cliënt ook actief betrokken. De cliënt is altijd het kind of de jongere zelf. De professionals van 

SAP helpen gezinnen en kinderen/jongeren om de draad weer op te pakken, zodat zij op eigen kracht verder 

kunnen (Pactum jeugd- en opvoedhulp, z.d.). Naast de gezinnen zijn er ook regelmatig jongeren van 12 t/m 

25 jaar die niet meer thuis wonen of uit andere hulpverlening komen en die (nog steeds) hulp nodig hebben. 

De problemen die deze jongeren ervaren komen voor binnen de verschillende leefgebieden als werk, school, 

thuissituatie, familie, gezondheid, drugs en alcohol, criminaliteit, vrije tijd, diagnoses etc. Dit is vaak complexe 
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problematiek en er zijn vaak meerdere problemen. Een jongere komt er dan niet meer zelfstandig uit en/of 

een jongere heeft geen netwerk waar hij/zij op terug kan vallen.  Een jongere kan zichzelf aanmelden bij 

SAP, maar anderen kunnen dit ook voor hen doen (bijvoorbeeld ouders, vrienden, school, huisarts etc.). 

Deze jongere komt dan op een wachtlijst terecht en om een jongere te ondersteunen, totdat er daadwerkelijke 

hulpverlening kan komen, wordt er een professional van SAP ingezet voor wachtlijstbemiddeling. Er wordt 

dan samen met een jongere gekeken naar wat er precies aan de hand is en eerste concrete acties worden 

uitgezet. Soms is deze wachtlijstbemiddeling al voldoende voor een jongere en kan de jongere na enkele 

maanden van de wachtlijst gehaald worden, zodat hulpverlening niet meer nodig is. 

 

Naast de wachtlijstbemiddeling en de integrale hulpverlening zijn er nog meer hulpvormen binnen SAP. Deze 

hulpverleningsvormen worden ingezet voor individuele cliënten, maar hierbij wordt het systeem van de cliënt 

betrokken. Deze hulpverleningsvormen horen ook bij het zorgaanbod van SAP: 

 

 Trajectbegeleiding: Er zijn jongeren die in een fasehuis van Pactum wonen, omdat ze om bepaalde 

redenen niet meer thuis kunnen wonen. Daar krijgen ze hulpverlening/begeleiding van de 

medewerkers in het fasehuis. Iedere jongere in een fasehuis heeft ook een trajectbegeleider die de 

helikopterview over het hulpverleningstraject behoudt en het vaste gezicht van een jongere is 

binnen de verschillende hulpverleningsvormen die een jongere binnen Pactum krijgt. Deze 

trajectbegeleider is een ambulant hulpverlener van SAP. 

 

 W-deal: SAP heeft enkele afspraken gemaakt met een woningbouwvereniging in Arnhem. Op die 

manier kunnen jongeren zonder dak boven hun hoofd een woning huren en ambulante 

hulpverlening ontvangen. Dit wordt W-deal genoemd. 

 

 Hulp op school/Schoolgericht Maatschappelijk Werk (SMW): Hulp op school is gericht op preventie, 

om schooluitval te voorkomen en mogelijke problemen op tijd te signaleren. Er wordt door een 

schoolgericht maatschappelijk werker (professional van SAP) een individueel begeleidingstraject 

gestart met een leerling op school. Spijbelgedrag, faalangst en financiële problemen zijn veel 

voorkomende problemen. Deze hulp wordt aan jongeren aangeboden op zowel middelbaar 

onderwijs als op het MBO. 

 

 Intensieve Orthopedagogische Gezinshulpverlening: Deze vorm van hulpverlening wordt geboden 

door de ambulante hulpverleners die daarnaast nog de IAG (Intensieve Ambulante 

Gezinsbehandeling) opleiding hebben gevolgd. Soms vindt er in gezinnen, naast 

opvoedingsproblemen, ook andere complexe problematiek plaats. Dit kan van ziekte tot huiselijk 

geweld tot psychiatrische problemen zijn. Deze hulp is er op gericht om essentiële veranderingen in 

de gezinssituatie te realiseren om uithuisplaatsing van kinderen te voorkomen (Pactum jeugd- en 

opvoedhulp, z.d.). 
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Daarnaast wordt er met veel andere hulpverleningsorganisaties binnen de GGZ, gezondheidszorg, 

jeugdzorgplus, maatschappelijk werk, jeugdzorg en verslavingszorg samengewerkt. SAP neemt ook actief 

deel in samenwerkingsverbanden met Veiligheidshuis Arnhem en Zwerftafel Arnhem. 

 

2.2  Unique Selling Points 

“Een Unique Selling Point (USP) beschrijft de unieke eigenschappen van een product of dienst. Hiermee 

onderscheidt een product of dienst zich van alternatieve producten of diensten in dezelfde branche” 

(Marketingtermen, z.d.). 

 

Er zal in dit onderzoek worden gekeken naar hoe SAP zich profileert ten opzichte van 

jeugdhulpverleningsorganisaties in Arnhem die mogelijke concurrenten zouden kunnen zijn. Belangrijk bij het 

bepalen van de Unique Selling Points zijn met name de verschillende betrokkenen: de beleidsmedewerker 

contractering jeugdhulp van een gemeente, de manager en de professionals die werkzaam zijn bij SAP en 

de cliënten van SAP. Daarnaast staat in dit onderzoek de pedagogische invalshoek centraal, doordat bij de 

Unique Selling Points niet alleen gekeken zal worden naar ‘producten’ die SAP aanbiedt, maar ook naar 

werkzame factoren in bijvoorbeeld methodieken en cliëntcontact. De Unique Selling Points zullen uit 

werkzame factoren bestaan, die voortvloeien uit onderzoek onder de bovengenoemde betrokkenen. Er zal 

bij het bepalen van de Unique Selling Points dus gekeken worden vanuit een gemeente, vanuit de manager 

en de professionals die werkzaam zijn bij SAP en vanuit de cliënt. Een Unique Selling Point kan zowel 

beleidsmatig (bijvoorbeeld een product) als pedagogisch (bijvoorbeeld een methodiek of manier van 

cliëntcontact) zijn. 

 

2.3  Macroniveau 

Bij het macroniveau wordt gekeken naar ontwikkelingen in de marktwerking van 

jeugdhulpverleningsorganisaties in heel Nederland na de doorvoering van de transitie. De transitie, ook wel 

het nieuwe jeugdstelsel, is op 1 januari 2015 doorgevoerd. Iedere gemeente in Nederland is nu zelf 

verantwoordelijk voor de inkoop van de jeugdzorg. De inhoudelijke vernieuwing door de transitie wordt ook 

wel de transformatie genoemd (NJI, z.d.). 

Op de website van Movisie (2015), landelijk kennisinstituut en adviesbureau, worden de volgende vijf 

uitgangspunten van de transitie genoemd: 

 

1. Preventie en uitgaan van eigen verantwoordelijkheid en eigen mogelijkheden van jeugdigen en hun 

ouders, met inzet van hun sociale netwerk; 

2. De-medicaliseren, ontzorgen en normaliseren door onder meer het opvoedkundig klimaat te 

versterken in gezinnen, wijken, scholen en in voorzieningen als kinderopvang en peuterspeelzalen; 

3. Eerder de juiste hulp op maat bieden om jeugdigen en gezinnen zo snel mogelijk, zo dichtbij mogelijk 

en zo effectief mogelijk hulp te bieden met aandacht voor (kosten)effectiviteit van de geboden hulp; 

4. Integrale hulp aan gezinnen volgens het uitgangspunt één gezin, één plan, één regisseur; 

5. Meer ruimte voor professionals om de juiste hulp te bieden door vermindering van regeldruk. 
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Met de nieuwe jeugdwet4 moet voorkomen worden dat ouders en jeugdigen verdwalen in het systeem. “Door 

vermindering van regels en bureaucratie wordt integrale zorg bij meervoudige problematiek beter mogelijk” 

(Movisie, 2015). 

In figuur 1 wordt weergegeven hoe de verantwoordelijkheid van de jeugdzorg is geregeld na de transitie.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figuur 1. Stroomlijning gespecialiseerde jeugdzorg en jeugdbescherming. Aangepast overgenomen uit 
“Kabinetsvisie Perspectief voor Jeugd en Gezin” van Rijksoverheid, 2010 
(https://www.rijksoverheid.nl/documenten/rapporten/2010/04/09/perspectief-voor-jeugd-en-gezin). 
Copyright 2010, Rijksoverheid. 

 

Inmiddels is er in Nederland bij jeugdhulpverleningsorganisaties een jaar ervaring met de nieuwe jeugdwet. 

Tijd voor nu (2014) zegt hier over: 

Zorgorganisaties moeten in onzekere tijden met onzekere uitkomsten met elkaar samenwerken, maar 

beconcurreren elkaar ook. Concurrentie op inhoud: ‘wij hebben daar meer verstand van dan jullie’. 

Concurrentie gericht op omzet: het geld kan maar één keer uitgegeven worden. Concurrentie om als 

‘preferred supplier’ gekozen te worden in een regio en daarmee bestaansrecht te houden. Concurrentie 

tussen ‘oude’ aanbieders en nieuwe spelers. Concurrentie op professionaliteit: gaat er via welzijn eerst 

een vrijwilliger ondersteunen in het gezin, of is professionele inzet nodig van een zorgaanbieder? 

Concurrentie op status: een prestigieus en vernieuwend project binnenhalen is goed voor het imago 

van de instelling. 

 

                                                           

4 Sinds 1 januari 2015 zijn gemeenten verantwoordelijk voor de jeugdhulp. Zij kunnen de zorg dichter bij de inwoners organiseren, maar ook 

eenvoudiger en goedkoper. De nieuwe organisatie van de jeugdhulp is vastgelegd in de Jeugdwet (Rijksoverheid, z.d.). 

https://www.rijksoverheid.nl/documenten/rapporten/2010/04/09/perspectief-voor-jeugd-en-gezin
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Het begrip ‘concurrentie’ komt op meerdere vlakken terug. De jeugdhulpverleningsorganisaties, zoals in 

figuur 1 weergegeven, moeten zich dus in iedere gemeente profileren. Dit kunnen zowel grote organisaties 

zijn als kleine, particuliere organisaties. Per hulpverleningsvorm bestaan vaak meerdere organisaties die 

vrijwel dezelfde hulpverlening aanbieden. Op macroniveau is het effect van de transitie in de jeugdzorg dus 

goed zichtbaar. 

 

Pactum biedt jeugd- en opvoedhulp aan gemeenten in Gelderland en Overijssel (Pactum jeugd- en 

opvoedhulp, z.d.). SAP biedt specialistische jeugd- en opvoedhulp aan gemeenten in Gelderland die de zorg 

inkopen. Dit onderzoek is gericht op de hulp die SAP aanbiedt in de gemeente Arnhem. 

 

2.4  Mesoniveau 

De gemeente Arnhem maakt gebruik van het bestuurlijk aanbestedingsmodel. Volgens Movisie bestaan er 

vier inkoopmodellen voor gemeenten, waar bestuurlijk aanbesteden er één van is. Bestuurlijk aanbesteden 

houdt in dat de gemeente in gesprek gaat met de verschillende zorgaanbieders die aan gestelde 

kwaliteitseisen voldoen. Na verdere uitwerking worden, met de zorgaanbieders die mee willen doen, op basis 

van het uitgewerkte plan van aanpak, individuele contracten afgesloten (Movisie, 2013). 

 

De gemeente Arnhem (2014) zegt het volgende over de inkoop van de jeugdzorg: 

De gemeente Arnhem hecht grote waarde aan de samenwerking met de bestaande aanbieders in de 

stad en in de regio. Die intensieve samenwerking ligt ook aan de basis voor de gekozen aanpak van 

de beheerste transformatie. De gemeente kiest ervoor om een bodemgarantie voor zorgcontinuïteit af 

te geven aan de bestaande aanbieders van 65% van het budget 2013. Dit is een financiële garantie 

(voor zorglevering, innovatie en inzet in de wijkteams). In 2016 wordt opnieuw beoordeeld of een 

dergelijke budgetgarantie nodig is en tot welke hoogte. 

 

Zoals in bovenstaand citaat omschreven gaat de gemeente Arnhem voorlopig dus in zee met de huidige 

jeugdhulpverleningsorganisaties. Dit betekent niet dat er geen concurrentie plaatsvindt, want de inkoop van 

jeugdhulp is wel degelijk veranderd na de transitie. De jeugdhulpverleningsorganisaties in Arnhem moeten 

zichzelf nu gaan profileren bij de gemeente, omdat de inkoop van hun zorg niet meer vanzelfsprekend is en 

omdat het budget verminderd is. Dit komt doordat na dit jaar het nog niet zeker is of de zorg die een 

jeugdhulpverleningsorganisatie aanbiedt, weer ingekocht wordt. Daarnaast is de transitie een bezuiniging, 

waardoor de hoeveelheid zorg die een organisatie aan kan bieden, terug kan lopen. Dit komt naar voren uit 

een artikel van Jeugdzorg Nederland (2014): 

De korting op het budget voor jeugdhulp pakt in de praktijk fors hoger uit dan de landelijke bezuiniging 

van 3%. Meer dan de helft (55%) van de aanbieders geeft aan volgend jaar met een budgetkorting van 

10 tot 30% geconfronteerd te worden. Twee op de vijf aanbieders verwachten dat zij bij deze kortingen 

de zorgcontinuïteit voor kwetsbare kinderen en jongeren niet kunnen garanderen. Dit blijkt uit 

onderzoek dat begin november is uitgevoerd in opdracht van de Jeugdzorg Nederland, GGZ 
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Nederland, Vereniging Gehandicaptenzorg Nederland (VGN) en Vereniging Orthopedagogische 

Behandelcentra (VOBC). 

 

SAP valt onder specialistische jeugdhulp. De gemeente Arnhem (2014) geeft de volgende informatie over de 

invulling van de specialistische jeugdhulp: 

 

De gemeente Arnhem ziet de specialistische jeugdhulp (en opvang) als aanvulling op het Gewoon 

Opvoeden en de Basishulp Jeugd via de wijkteams. Deze hulp wordt ingezet in situaties waarin de 

basishulp niet voldoende is. De specialistische jeugdhulp kent drie expertisegebieden, namelijk:  

 

 Specialistische jeugd- en opvoedhulp, voor gezinnen met complexe problemen bij de ontwikkeling 

van de kinderen of het opvoeden. Specialistische jeugd- en opvoedhulp heeft een kwalitatief, 

effectief en zo efficiënt mogelijk georganiseerd aanbod voor vragen waarin de basishulp niet 

(geheel) kan voorzien.  

 

 Specialistische Jeugd-GGZ, voor kinderen en jongeren die problemen hebben in het psychosociaal 

functioneren. Het gaat om een breed scala aan vormen van behandeling, verslavingszorg, 

crisiszorg en multidisciplinaire zorg (bijv. zorg aan verstandelijk beperkte jeugdigen met een 

psychische stoornis). Het ambulante deel van de Jeugd-GGZ valt onder de basishulp en het niet-

ambulante deel van de Jeugd GGZ valt onder de specialistische jeugdhulp.  

 

 Specialistische hulp voor kinderen met een beperking, voor kinderen en jongeren die beperkingen 

hebben op fysiek, zintuiglijk en/of cognitief vlak. Het gaat om intensieve (residentiële) zorg voor 

jeugdigen met een (licht) verstandelijke beperking maar ook om begeleiding, vervoer, persoonlijke 

verzorging en kortdurend verblijf voor alle grondslagen (fysiek, verstandelijk, psychisch, zintuigelijk) 

binnen de huidige AWBZ. 
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Figuur 2. De vier lijnen van het nieuwe jeugdstelsel in de Gemeente Arnhem. Overgenomen uit “De 
transitie naar een veerkrachtig Arnhem” van Gemeente Arnhem, 2014 
(http://www.voordegeldersejeugd.nl/index.asp?pa_id=2). Copyright 2014, Gemeente Arnhem. 

 

In figuur 2 is met name het kopje ‘Specialistische Jeugdhulp’ interessant voor dit onderzoek. In Arnhem zijn 

er organisaties die als concurrent van SAP gezien kunnen worden, omdat zij specialistische jeugdhulp 

aanbieden. Een andere jeugdhulpverleningsorganisatie die specialistische jeugdhulp aanbiedt binnen 

Arnhem is Lindenhout. Deze organisatie lijkt wat betreft het aanbod van specialistische jeugdhulp het meest 

op SAP. Daarnaast zijn er een klein aantal andere jeugdhulpverleningsorganisaties die ook specialistische 

jeugdhulp aanbieden, maar hier zal in dit onderzoek niet op gefocust worden. Na de transitie in de jeugdzorg 

is SAP nog steeds een organisatie die specialistische jeugdhulpverlening aanbiedt en waarvan onder andere 

de gemeente Arnhem jeugdhulp inkoopt. 

 

In dit onderzoek zal gekeken worden naar wat SAP zou kunnen onderscheiden van een 

jeugdhulpverleningsorganisatie als Lindenhout. Zoals eerder in dit onderzoek beschreven, zullen die 

onderscheidende factoren Unique Selling Points genoemd worden. 

 

2.5  Microniveau 

Bij het microniveau wordt gekeken naar hoe de effecten van de transitie in de jeugdzorg bij SAP terug te zien 

zijn. Ten eerste heeft er na de transitie in de jeugdzorg een grote reorganisatie plaatsgevonden die voor alle 

takken in de organisatie gevolgen heeft gehad. Uit oriënterende gesprekken met de manager van SAP en 

http://www.voordegeldersejeugd.nl/index.asp?pa_id=2
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professionals op de werkvloer blijkt dat er in minder tijd door minder mensen meer werk moet worden verricht 

en dat dit zorgt voor een hogere werkdruk voor de professionals. Daar komt bij dat door de bezuinigingen 

die voortkwamen uit de transitie in de gehele organisatie van Pactum contracten werden beëindigd en het 

leerhuis5 moest sluiten. Ook SAP merkt dat er concurrentie is door de marktwerking binnen de 

jeugdhulpverleningsorganisaties. SAP moet zich profileren bij de gemeente en moet dus concurreren met 

andere organisaties om er voor te zorgen dat de jeugdhulp die SAP aanbiedt ingekocht wordt, zoals ook bij 

mesoniveau in paragraaf 2.4 is beschreven. 

 

Uit oriënterende gesprekken met de manager van SAP kwam naar voren dat het veel van een organisatie 

vraagt om het hoofd boven water te houden. Het is daarbij belangrijk dat je als organisatie weet wat je te 

bieden hebt. Zoals beschreven bij het macroniveau zijn organisaties zoekende naar hun toegevoegde 

waarde waarmee zij zich onderscheiden van andere jeugdhulpverleningsorganisaties (BMC Advies, 2011). 

 

2.6  Ontwikkelingen tot nu toe bij het ontstaan van marktwerking 

Om het gevonden probleem vanuit verschillende perspectieven te bekijken heeft het, naast het kijken naar 

macro-, meso- en microniveau, een toegevoegde waarde om naar vergelijkbare actuele situaties te kijken. 

De transitie in de jeugdzorg is namelijk niet het eerste of enige voorbeeld waar marktwerking is ontstaan. 

  

De naam Fyra is de afgelopen jaren veel in het nieuws geweest. De overheid wilde op korte termijn een 

hogesnelheidslijn tussen Amsterdam en Brussel en dit bracht een gevoel van concurrentie met zich mee 

voor de Nederlandse spoorwegbedrijven. De NS wilde de macht over het spoor niet verliezen aan een ander 

concurrerend bedrijf en koos ervoor om op zoek te gaan naar goedkope treinen die op korte termijn geleverd 

konden worden. Echter liep dit finaal mis, want de treinen werden te laat geleverd, er bleken mankementen 

te zijn en uiteindelijk bleek de kwaliteit van de treinen zo slecht dat de treinen niet meer gebruikt mochten 

worden (Vader, 2015). Oftewel, de moeite bleek voor niks te zijn geweest en vele critici en politici vroegen 

zich af of dit niet voorkomen had kunnen worden. In dit onderzoek wordt ingegaan op de marktwerking van 

de jeugdzorg, omdat organisaties, in dit geval SAP, op zoek moeten gaan naar hun Unique Selling Points. 

De gemeente wil namelijk op korte termijn jeugdhulp aanbieden die voor hen financieel voordelig is en dus 

voelen jeugdhulpverleningsorganisaties concurrentie om deze hulp ook aan te kunnen bieden, net als dat de 

NS degene wilde zijn die de nieuwe treinen zo snel en goedkoop mogelijk wilde leveren. Het doel van dit 

onderzoek is niet om te bewijzen dat de marktwerking in de jeugdhulpverlening per definitie negatief is. 

 

In 2006 vond de verandering plaats dat de Nederlandse bevolking niet meer automatisch verzekerd was bij 

het ziekenfonds, maar nu zelf de zorgverzekering mocht kiezen (ZorgWijzer, 2014). Ook hier ontstond dus 

een wereld van marktwerking en concurrentiegevoel onder zorgverzekeraars. Op dit moment zijn er veel 

                                                           

5 Een leerhuis is een residentiële setting. Hier worden vier tot tien jongeren begeleid in het ontwikkelen van meer zelfstandigheid. Er is 24 uur per 

dag hulpverlening aanwezig. De begeleiding van de jongeren is individueel en gericht op de verschillende leefgebieden (Pactum jeugd- en 

opvoedhulp, z.d.). 
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zorgverzekeraars die vrijwel hetzelfde zorgverzekeringspakket aanbieden, ook zij zijn dus op zoek naar hun 

Unique Selling Points om hun verzekering eruit te laten springen. Uit een onderzoek van NIVEL (2015) blijkt 

dat de consument, in dit geval de Nederlandse burger, niet kijkt naar de kwaliteit, maar naar de prijs van de 

zorgverzekering. “Kwaliteit van zorg speelt voor verzekerden nauwelijks een rol als zij een zorgverzekering 

kiezen. Dat is ook niet verwonderlijk aangezien kwaliteit veel moeilijker te beoordelen is dan de prijs” (Jong, 

Brabers, Bouwhuis, Bomhoff, & Friele, 2015, p. 8). Door de transitie van de jeugdzorg is de gemeente 

verantwoordelijk voor de inkoop van de jeugdhulp. BMC Onderzoek heeft in opdracht van de voormalige 

Kinderombudsman onderzoek gedaan naar de toegang tot en de kwaliteit van de jeugdhulp na 

decentralisatie. In een artikel met betrekking tot de voormalige Kinderombudsman (2015) wordt het volgende 

gezegd:  

De Kinderombudsman constateert dat de toegang en de kwaliteit van de jeugdhulp worden bedreigd, 

doordat gemeenten omwille van de kosten steeds vaker op de stoel van de hulpverlener gaan zitten. 

Zij stellen financiële belangen dan boven het belang van het kind. 

 

Door de marktwerking bij de zorgverzekeraars en de marktwerking door de transitie in de jeugdzorg naast 

elkaar te leggen, lijkt het er in beide situaties op dat de prijs boven de kwaliteit wordt gesteld. 

 

2.7      Transitie Denemarken 

In 2007 vond in Denemarken de transitie in de jeugdzorg plaats. Dit wordt gezien als een voorbeeld voor 

Nederland. Echter zijn de beoogde successen tegengevallen. Voormalig Kinderombudsman Dullaert zegt in 

een artikel van Binnenlands Bestuur (2014) hierover het volgende: 

In Denemarken heeft de overheid inmiddels een deel van de decentralisatie teruggedraaid door een 

nationale board in te stellen die ervoor moet zorgen dat ook de specialistische zorg overal aanwezig 

is. Dullaert: ‘In Nederland is dat inkoopproces nu gaande en dat verloopt moeizaam. Dat snap ik maar 

we moeten er wel goed op letten dat we hier niet dezelfde fouten maken’. 

 

In een brief aan de Commissie voor Volksgezondheid, laat voormalig Kinderombudsman Marc Dullaert weten 

dat er na de invoering van de decentralisatie in Denemarken een aantal lessen zijn gebleken voor Nederland 

(Dullaert, 2013).  

 

Minder goed zicht op hoe het gaat met kinderen 

“Het jeugdbeleid is zo versnipperd geraakt, dat er weinig overzicht meer bestaat over hoe de zorg en hulp 

voor kinderen is georganiseerd” (Dullaert, 2013). 

 

Te snel kiezen voor lichtere, goedkopere zorg 

Voormalig Kinderombudsman Dullaert (2013) vindt het belangrijk om de autonomie van de professional te 

garanderen: 

Het gevolg: het kind moddert nog een tijd aan, gaat van instelling naar instelling (omdat nergens de 

juist hulp/behandeling wordt geboden) en belandt uiteindelijk toch nog in de zwaardere, specialistische 
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zorg. (…). Eén van de doelstellingen van de transitie is om de druk op de dure specialistische zorg te 

verminderen. Wat kan met minder, moet minder. Daar kan men niet op tegen zijn. Maar hoe zorgen we 

er voor dat wanneer een jeugdige die specialistische zorg nodig heeft, de gemeente niet onterecht 

denkt het wel met lichtere zorg te kunnen doen? De inschatting die de professional daarbij maakt is 

cruciaal. Het is daarom belangrijk om de autonomie van de professional te garanderen. Deze moet een 

puur professionele afweging kunnen maken, zonder dat de last van financiële overwegingen, politieke 

overtuigingen en andersoortige belangen, een doorslaggevende rol spelen. 

 

Voormalig kinderombudsman Dullaert maakt zich daarnaast zorgen over wie er uiteindelijk aan het langste 

eind trekt bij het bepalen wat voor zorgtraject een cliënt krijgt. Hij vraagt zich af of het belang van het kind 

voldoende centraal staat, wanneer een wethouder bepaalt over een traject in plaats van de zorgprofessional. 

Voormalig kinderombudsman Dullaert vraagt zich bijvoorbeeld af wat er met een jongere gebeurt die al jaren 

in een instelling woont, waarmee de gemeente niet langer zaken wenst te doen (Dullaert, 2013). De vraag is 

of de overheid in Nederland gaat wachten met het nemen van maatregelen om te kijken of de effecten in 

Nederland hetzelfde zijn, of dat er eerder ingegrepen wordt om de ‘Deense lessen’ mee te nemen. 

 

3. Pedagogische invalshoek 

 

De begrippen ‘transitie’ en ‘Unique Selling Points’ kunnen heel beleidsmatig benaderd worden, maar omdat 

dit onderzoek verricht wordt vanuit de opleiding pedagogiek is het des te belangrijker om bij het benaderen 

van de ontwikkeling van de transitie in de jeugdzorg ook te kijken naar de pedagogische invalshoek. 

 

Continuïteit en consistentie zijn belangrijke voorwaarden voor een goede opvoedingsomgeving (Blokland, 

2010). Momenteel biedt de transitie weinig continuïteit en consistentie aan cliënten en organisaties, wellicht 

komt dit doordat de transitie in de jeugdzorg pas ruim een jaar daadwerkelijk in werking is. De gemeente is 

onder andere zoekende naar hoe het budget verdeeld kan worden en hoe de hulp zo voordelig mogelijk 

ingekocht kan worden. Doordat er na de transitie veranderingen hebben plaatsgevonden in het budget van 

de organisaties, kan dit gevolgen hebben gehad voor het waarborgen van de kwaliteit die een organisatie 

biedt. Eén van de kwaliteitsstandaarden van de jeugdzorg6 heeft betrekking op het wisselen van 

professionals (Beek & Rutjes, 2009, p. 45). Uit deze standaard komt naar voren dat het nadelig is voor de 

cliënt, zowel voor het kind als voor de opvoeder, wanneer er ongevraagd gewisseld wordt van professional. 

Het gevolg hiervan is dat de continuïteit en consistentie in het gedrang komen, terwijl dit belangrijke 

voorwaarden zijn voor een hulpverleningstraject. Het wisselen van professionals kan verschillende oorzaken 

hebben, maar het heeft met name te maken met het veranderen van de inkoop van de gemeente bij die 

organisatie. Er zouden zich meerdere opties kunnen voordoen; er wordt gewisseld van professional, omdat 

                                                           

6 Uit onderzoek van het Nationaal Team Quality 4 Children (Q4C) – NL zijn kwaliteitsstandaarden voortgekomen. Deze standaarden zijn gebaseerd 

op kwalitatief onderzoek met jeugdigen over wat zij belangrijk vinden aan hulpverlening (Beek & Rutjes, 2009). 
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er door bezuinigingen minder hulpverleners zijn. Een andere optie zou kunnen zijn dat de hulp die de cliënt 

tot voor kort kreeg, niet meer ingekocht wordt door de gemeente bij die organisatie, waardoor de cliënt over 

zou moeten stappen naar een andere organisatie en dus naar een andere hulpverlener. Er zijn nog geen 

concrete cijfers hierover bekend, omdat de transitie in de jeugdzorg nog te recent heeft plaatsgevonden. 

 

Zoals hierboven beschreven, zijn de Unique Selling Points tot nu toe vanuit de organisatorische invalshoek 

bekeken. Een beleidsmatig bekeken Unique Selling Point kan bijvoorbeeld bestaan uit een product of traject 

dat een organisatie aanbiedt en waarin zij zich onderscheidt van andere organisaties. Een pedagogisch 

bekeken Unique Selling Point kan bijvoorbeeld bestaan uit een methodiek die door professionals gebruikt 

wordt, waarderingen van cliënten wat betreft de hulpverlening en werkzame factoren volgens cliënten en 

professionals. In dit onderzoek wordt ook veel aandacht besteed aan de pedagogische invalshoek, vandaar 

dat ook is gekozen voor onderzoeksmiddelen waarbij cliëntcontact en de interviews met de professionals 

van SAP aan bod komen. 

 

3.1  Unique Selling Points in relatie tot de kwaliteit van hulpverlening 

In dit onderzoek wordt ingegaan op Unique Selling Points van SAP. Unique Selling Points hebben te maken 

met kwaliteit van hulpverlening en hoe, in dit geval, jeugdhulpverleningsorganisaties zich van andere 

jeugdhulpverleningsorganisaties onderscheiden. Om duidelijk te maken waar in dit onderzoek de link ligt 

tussen Unique Selling Points en kwaliteit, wordt hier kort uitleg over gegeven. 

 

“Kwaliteit is datgene leveren wat de klant vraagt en continuïteit van de organisatie waarborgt” (Zoest, 2010). 

Als er gekeken wordt naar kwaliteit van de hulpverlening, wordt dit meestal verwoord in werkzame factoren. 

Werkzame factoren zijn op macro-, meso- en microniveau te onderscheiden (Pijnenburg, 2012). In dit 

onderzoek wordt met name gekeken naar meso- en microniveau wat betreft de werkzame factoren. 

Mesoniveau gaat over de positie van de organisatie, dus bijvoorbeeld over hoe SAP zich opstelt op de markt 

van de jeugdhulpverlening. Microniveau heeft betrekking op werkzame factoren wat betreft de inhoudelijke 

hulpverlening (Pijnenburg, 2012). Werkzame factoren kunnen gezien worden als Unique Selling Points. 

Eigenlijk is hier dus weer een onderscheid te maken tussen een beleidsmatige en een pedagogische 

benadering van werkzame factoren. Uit onderzoek van het Nederlands Jeugdinstituut (NJI) is gebleken dat 

er een aantal belangrijke werkzame factoren zijn als het gaat om de inhoudelijke hulpverlening van een 

jeugdhulpverleningsorganisatie. Een voorbeeld hiervan is dat goede kwaliteit van de relatie cliënt-

behandelaar belangrijk is. Een ander voorbeeld is dat er een goede ‘fit’ van de aanpak met het probleem en 

de hulpvraag bestaat (NJI, 2010). 

 

Door middel van het afnemen van een enquête en het voeren van interviews kan in dit onderzoek bekeken 

worden wat volgens de cliënten van SAP en de professionals zelf de werkzame factoren zijn. Door middel 

van een interview met de beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente, zal gekeken 

worden naar welke werkzame factoren een gemeente kijkt bij het inkopen van jeugdhulp. Naar aanleiding 

van deze interviews kan gekeken worden welke werkzame factoren herkenbaar zijn bij SAP. De werkzame 
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factoren kunnen vertaald worden naar Unique Selling Points wanneer uit de interviews blijkt dat SAP zich 

hierin onderscheidt. 

 

Om suggestief onderzoek te voorkomen, worden er in deze fase van het onderzoek nog geen uitspraken 

gedaan over mogelijke Unique Selling Points van SAP. Dit is ook belangrijk om de validiteit en 

betrouwbaarheid van dit onderzoek te vergroten, waar in hoofdstuk 6 verder op wordt ingegaan. Wel kan 

worden ingegaan op hoe de Unique Selling Points bepaald gaan worden. Een Unique Selling Point kan zoals 

eerder beschreven zowel beleidsmatig (bijvoorbeeld een product/aanbod) als pedagogisch (bijvoorbeeld een 

methodiek of manier van cliëntcontact) zijn. De Unique Selling Points komen voort uit het desk- en 

fieldresearch wat plaats gaat vinden. Hier wordt in hoofdstuk 5 verder op ingegaan. 

 

4. Probleemstelling, doelstelling en onderzoeksvragen 

 

In dit hoofdstuk worden naar aanleiding van de probleemanalyse de probleemstelling, de doelstelling en de 

onderzoeksvragen beschreven. Daarnaast staat in bijlage I op pagina 49 een begripsafbakening van de 

deelvragen. 

 

4.1  Probleemstelling 

Door de transitie die op 1 januari 2015 is doorgevoerd vindt er concurrentie plaats tussen 

jeugdhulpverleningsorganisaties, omdat de zorg die zij aanbieden ingekocht moet worden door de gemeente. 

Dit zorgt ervoor dat er druk op de organisatie komt te staan en dat SAP zich moet profileren om zich te 

onderscheiden van andere jeugdhulpverleningsorganisaties. 

 

4.2  Doelstelling 

Het doel van dit onderzoek is om te kijken wat de Unique Selling Points van SAP zijn. De uitkomsten van dit 

onderzoek kunnen worden gebruikt om er voor te zorgen dat SAP zich kan profileren bij de gemeente en 

weet wat zij als afdeling van Pactum te bieden heeft. 

 

4.3  Onderzoeksvraag 

Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side? 

 

4.4  Deelvragen 

Uit de onderzoeksvraag zijn de volgende deelvragen voortgevloeid: 

 Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side volgens de cliënten? 

 Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side volgens de 

professionals? 

 Hoe profileren Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side en concurrerende 

jeugdhulpverleningsorganisaties zich in de marktwerking van de jeugdzorg? 
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 Hoe wordt vanuit een gemeente bepaald van welke jeugdhulpverleningsorganisaties zorg wordt 

ingekocht? 

 

5. Onderzoeksmethode per deelvraag 

 

In dit onderzoek wordt gebruik gemaakt van semi-gestructureerde interviews (Donk & Lanen, 2011). Hier is 

voor gekozen, zodat er in de interviews een bepaalde leidraad is. Respondenten krijgen op die manier de 

ruimte om aanvullingen te doen en voor de onderzoekers is er ruimte om in te springen op antwoorden van 

respondenten. 

 

 
Deelvraag 

 
Onderzoeks-
methode 

 
Onderzoeksmiddel 

Wat zijn de Unique Selling 
Points van Specialistisch 
Ambulant Pactum Rijn-Side 
volgens de cliënten? 

Desk- en 
fieldresearch 

- Semi-gestructureerde interviews met 2 
cliënten. 

- Gemiddeld beoordelingscijfer van 
cliënten verkregen uit exit-vragenlijsten. 

Wat zijn de Unique Selling 
Points van Specialistisch 
Ambulant Pactum Rijn-Side 
volgens de professionals? 

Fieldresearch - Digitale enquête aan alle 35 
professionals van SAP. 

- Semi-gestructureerde interviews met 5 
professionals van SAP (manager, 
gedragswetenschapper, 3 ambulante 
hulpverleners).  

Hoe profileren 
Specialistisch Ambulant 
Pactum Rijn-Side en 
concurrerende 
jeugdhulpverlenings-
organisaties zich in de 
marktwerking van de 
jeugdzorg? 

Desk- en 
fieldresearch 

- Semi-gestructureerd interview met de 
manager van SAP, Willy van Wessel. 

- Semi-gestructureerd interview met de 
beleidsmedewerker contractering 
jeugdhulp van een gemeente. 

- Bestuderen van de websites van 
concurrerende jeugdhulpverlenings-
organisaties. 

Hoe wordt vanuit een 
gemeente bepaald van 
welke 
jeugdhulpverleningsorganis
aties zorg wordt ingekocht? 

 

Desk- en 
fieldresearch 

- Semi-gestructureerd interview met de 
beleidsmedewerker contractering 
jeugdhulp van een gemeente. 

- Bestuderen van de website en 
beleidsplannen en inkoopdocumenten 
van de gemeente Arnhem. 

 

5.1  Onderzoeksbenadering 

In dit onderzoek is gekozen voor zowel een kwantitatieve als een kwalitatieve onderzoeksbenadering. Hier 

is voor gekozen om de betrouwbaarheid en validiteit van dit onderzoek te vergroten. Het kwantitatieve 

onderzoek bestond uit het afnemen van de eerste zes vragen van de enquête bij de professionals van SAP 
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en het verkrijgen van beoordelingscijfers uit de exit-vragenlijsten van SAP. Het doel van het kwantitatieve 

onderzoek was om concrete informatie te verkrijgen over de ervaring met de transitie in de jeugdzorg, wat 

schematisch weergegeven kon worden. Het kwalitatieve onderzoek had als doel om het kwantitatieve 

onderzoek verder uit te diepen. Het kwalitatieve onderzoek bestond uit de overige vier vragen van de enquête 

voor de professionals van SAP en het voeren van interviews met cliënten, de manager en de professionals 

van SAP en een beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente. De combinatie van 

kwantitatief en kwalitatief onderzoek heeft voor concrete gegevens en verdieping van de verkregen informatie 

gezorgd. 

 

5.2  Participanten 

Aan dit onderzoek hebben verschillende deelnemers meegedaan. Er is gekozen voor de volgende 

onderzoeksmiddelen, aantallen en doelgroepen: 

 

 Interviews met twee cliënten van SAP. 

Een vrouwelijke cliënt van 17 jaar en een mannelijke cliënt van 24 jaar. Deze interviews hebben 

plaatsgevonden bij de cliënt thuis en op het hoofdkantoor van Pactum. 

 Enquête aan 13 professionals van SAP. 

Er zijn 35 professionals van SAP benaderd en 13 van hen hebben de enquête ingevuld. Het team 

bestaat uit professionals die werkzaam zijn als ambulant hulpverlener, gedragswetenschapper of 

manager. De professionals die de enquête hebben ingevuld zijn 1 tot 15 jaar werkzaam bij SAP. De 

enquête is geïntroduceerd tijdens een teamvergadering en drie maal digitaal verstuurd naar de 

professionals van SAP. 

 Interview met de manager van SAP. 

Dit interview heeft plaatsgevonden op het hoofdkantoor van Pactum. 

 Interview met een gedragswetenschapper van SAP. 

Dit interview heeft plaatsgevonden op het hoofdkantoor van Pactum. 

 Interviews met drie ambulante hulpverleners van SAP. 

Deze interviews hebben plaatsgevonden op het hoofdkantoor van Pactum. 

 Interview met een beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente. Deze functie 

bestaat nu ruim 1,5 jaar. Dit interview heeft plaatsgevonden met een beleidsmedewerker 

contractering jeugdhulp van een andere gemeente dan Arnhem, die qua bevolking iets groter is dan 

de gemeente Arnhem. Dit interview is in deze gemeente afgenomen. 

 

Er is in dit onderzoek voor deze participanten gekozen om een zo breed mogelijk beeld te creëren vanuit 

verschillende perspectieven. Voor deze aantallen is gekozen omdat dit, gezien de beschikbare tijd, het 

meeste ideale aantal was. 
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5.3  Procedure van onderzoek 

Bij het benaderen van de deelnemers van zowel de enquête als de interviews, is benadrukt dat deelname 

geheel anoniem is. Er is een digitale enquête uitgegaan naar alle 35 professionals van SAP. Toen de 

uitkomsten van de enquête binnen waren, is gestart met de interviews. De uitkomsten van de enquête gaven 

een richtlijn voor de interviews. Hier is voor gekozen om zo een stevige basis voor de interviews te creëren 

en veel voorkomende en opvallende antwoorden eruit te filteren en om mee te nemen in de interviews. De 

interviews waren semi-gestructureerd. Het interview bevatte vooraf bepaalde vragen, maar er was tijdens dit 

interview veel ruimte voor de invulling van de respondent en voor de onderzoekers om in te spelen op de 

antwoorden die gegeven werden. De enquête duurde gemiddeld 5 minuten en de interviews duurden 

gemiddeld 30 minuten. Hier is voor gekozen, omdat van te voren door de manager van SAP werd 

aangegeven dat de werkdruk erg hoog lag en dat het aantal respondenten hoger zou zijn wanneer het zo 

weinig mogelijk tijd zou kosten. Hier is in het onderzoek rekening mee gehouden. Voorafgaand aan het 

interview werd kort uitgelegd waar onderzoek naar gedaan werd en waar tijdens het onderzoek over zou 

worden gesproken. Na afloop van het interview werd de respondent bedankt voor de inzet. Bij ieder interview 

is voor aanvang van het gesprek mondeling toestemming gevraagd voor een geluidsopname. Na afronding 

van het onderzoek zal dit geluidsfragment vernietigd worden. Na het uitvoerende gedeelte van het onderzoek 

zijn de interviews getranscribeerd en is het transcript van het individuele interview naar de respondent 

gemaild, zodat de respondent eventueel nog op- of aanmerkingen kon maken. Dit was om te voorkomen dat 

een respondent het achteraf niet eens zou zijn met de getrokken conclusies naar aanleiding van het interview. 

 

De enquête was een onderdeel van zowel het kwalitatieve onderzoek als het kwantitatieve onderzoek. De 

beoordelingscijfers van de cliënten van SAP, die bleken uit de exit-vragenlijsten, zijn verkregen via de 

manager van SAP. De onderzoekers hadden niet de mogelijkheid om zelf ingevulde exit-vragenlijsten te 

bestuderen in verband met de privacy van cliënten. De verdieping van het kwalitatieve onderzoek bestond 

uit het voeren van semi-gestructureerde interviews. Ook bij het voeren van de interviews is rekening 

gehouden met de beschikbare tijd van de professionals. Naast de interviews met professionals van SAP zijn 

er ook twee cliënten geïnterviewd over de hulpverlening die zij op dit moment krijgen en hebben gekregen. 

Als laatste werd de beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente geïnterviewd. Het doel 

van dit interview was om de transitie en het inkoopproces vanuit de andere kant te bekijken. Daarnaast was 

ook het doel om vanuit de gemeente te bekijken wat volgens hen Unique Selling Points van 

jeugdhulpverleningsorganisaties zijn. 

 

5.4  Meetinstrumenten 

Zoals bij de onderzoeksbenadering omschreven, is in dit onderzoek gekozen voor zowel kwantitatief als 

kwalitatief onderzoek. Het kwantitatieve onderzoek heeft een kleine rol gespeeld, omdat dit als doel had om 

verdere vragen in te leiden en een basis te creëren voor de interviewvragen, het kwalitatieve onderzoek. Het 

kwantitatieve onderzoek bestond uit beoordelingscijfers van de cliënten van SAP die bleken uit de exit-

vragenlijsten. De voorbeeld exit-vragenlijsten zijn te vinden in bijlage II vanaf pagina 50. Daarnaast bestond 

het kwantitatieve onderzoek uit de eerste zes vragen van de enquête aan de professionals van SAP. Er zijn 
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verschillende meetinstrumenten gebruikt door de onderzoekers. Het verzamelen van data bestond ten eerste 

dus uit een enquête aan de professionals die werkzaam zijn bij SAP. De enquête is digitaal verspreid onder 

de 35 professionals van SAP. Voor de enquête als meetinstrument is gekozen om binnen niet al te lange tijd 

alle professionals van SAP te benaderen. Voor de interviews als meetinstrument is gekozen bij het 

kwalitatieve onderzoek, om diepgang te creëren in de tot dan toe verkregen informatie. De laatste vier open 

vragen van de enquête horen ook bij het kwalitatieve onderzoek. Voor het interview als meetinstrument met 

de beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente is gekozen om te kunnen onderzoeken 

wat volgens een gemeente werkzame factoren van een jeugdhulpverleningsorganisatie zijn. Door het voeren 

van een interview was het mogelijk om even door de ogen van een gemeente naar het onderwerp van dit 

onderzoek te kijken. Aan het begin van de meetinstrumenten, zowel bij de enquête als de interviews, is er 

voor gekozen om te beginnen met een aantal inleidende vragen om daarna tot de kern van het onderzoek te 

komen. Hier is voor gekozen om het onderwerp van dit onderzoek nog wat te verhelderen en om niet meteen 

met de deur in huis te vallen. In bijlage III en IV vanaf pagina 54 en pagina 57 zijn de voorbeeld enquête en 

de voorbeeld interviews te vinden. Er is getracht om de inleidende vragen relevant te houden. 

 

Belangrijk om te vermelden bij de meetinstrumenten is dat in dit onderzoek rekening werd gehouden met de 

anonimiteit van de deelnemers. Zowel bij de enquête als bij de interviews werd er op toegezien dat de 

anonimiteit gewaarborgd bleef en dat er niet terug te leiden was naar een persoon. Een deelnemer werd niet 

met naam en toenaam in een document genoemd, maar deze kreeg de naam ‘deelnemer 1, deelnemer 2’ 

enzovoort. De manager van SAP heeft akkoord gegeven om zijn functie zichtbaar te houden. Hij vond zijn 

anonimiteit niet noodzakelijk. 

 

5.5  Analyse 

Er werd bij de analyse van de data onderscheid gemaakt tussen kwantitatief en kwalitatief onderzoek. Bij het 

analyseren van het kwantitatieve onderzoek zijn de gegevens verwerkt in grafieken. De gegevens uit de 

enquête konden door de onderzoekers zelf in Word tot een grafiek gemaakt worden. 

 

Bij het analyseren van het kwalitatieve onderzoek is gebruik gemaakt van het coderen van de transcripten 

van de interviews. De antwoorden van de respondenten zijn onderverdeeld in thema’s en deze thema’s zijn 

onderverdeeld in codes. De thema’s zijn bepaald op basis van de deelvragen van dit onderzoek. De codes 

zijn in dit onderzoek vertaald naar concrete antwoorden op de onderzoeksvragen door te kijken naar patronen 

van woorden die veel terug kwamen in de verschillende interviews. Er is door de onderzoekers gecodeerd in 

het programma Word en de coderingen zijn in een tabel weergegeven. In bijlage V vanaf pagina 59 zijn de 

uitwerkingen van de volledige coderingen te vinden. 

 

De onderzoekers hebben zelf geen toegang gekregen tot de exit-vragenlijsten die door de cliënten van SAP 

werden ingevuld aan het einde van het traject. Het was niet mogelijk voor de onderzoekers zelf om 

gemiddeldes te berekenen of zelf de ingevulde vragenlijsten te analyseren. Wel hebben de onderzoekers 
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mondeling van de manager van SAP gemiddelde beoordelingscijfers van de cliënten ontvangen. Deze zijn 

in hoofdstuk 7 weergegeven in figuur 3. Deze grafiek is door de onderzoekers in Word gemaakt.  

 

6. Betrouwbaarheid en validiteit 

 

Met het oog op betrouwbaarheid en validiteit kon volgens Baarda (in Donk & Lanen, 2011, p. 49) in het 

onderzoek gebruik worden gemaakt van triangulatie. In dit onderzoek is gebruik gemaakt van zowel 

brontriangulatie als methodische triangulatie en onderzoekerstriangulatie. 

 

Brontriangulatie 

In dit onderzoek is data verzameld met behulp van verschillende bronnen, namelijk cliënten, de manager en 

de professionals van SAP en een beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente. Ook in het 

doen van literatuuronderzoek is brontriangulatie toegepast door gebruik te maken van zowel literaire bronnen 

als wetenschappelijke artikelen en websites. 

 

Methodische triangulatie 

In dit onderzoek is data verzameld door middel van verschillende methoden, namelijk door enquêtes en 

interviews af te nemen en literatuur te bestuderen. 

 

Onderzoekerstriangulatie 

In dit onderzoek is sprake van onderzoekerstriangulatie, omdat dit onderzoek uitgevoerd wordt door twee 

onderzoekers. Het is in dit onderzoek dus mogelijk om objectief naar elkaars bevindingen te kijken. 

 

Validiteit en betrouwbaarheid 

Dit is zowel een kwalitatief als een kwantitatief onderzoek. Er werd gebruik gemaakt van kwalitatieve 

onderzoeksmiddelen, namelijk het houden van interviews met zowel cliënten, de manager en de 

professionals als de beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente. Verder werd er een 

digitale enquête gestuurd naar alle professionals van SAP. Hiermee is de betrouwbaarheid en validiteit van 

dit onderzoek vergroot. Naar aanleiding van de enquêtes, zijn er nog een vijftal interviews afgenomen met 

professionals van SAP, om de enquêtes meer uit te diepen en antwoorden van de professionals te 

verhelderen en te concretiseren.  

De betrouwbaarheid van dit kwalitatieve onderzoek was lastig te bepalen. Dit komt doordat dit onderzoek 

plaats heeft gevonden in een periode waarin veel jeugdhulpverleningsorganisaties nog zoekende waren naar 

hun plek binnen de transitie in de jeugdzorg. De uitkomsten van dit onderzoek kunnen dus over bijvoorbeeld 

een jaar weer anders zijn als er veranderingen plaatsvinden in de marktwerking van vraag en aanbod. Toch 

werd er in dit onderzoek zo veel mogelijk aandacht besteed aan het waarborgen van de validiteit en 

betrouwbaarheid. Dit gebeurde onder andere door middel van het zo concreet mogelijk maken van 

interviewvragen en persoonlijke meningen en ongegronde bronnen weg te laten, om zo te voorkomen dat 

interpretaties verward werden met feiten. Daarnaast werden alle interviewvragen van te voren besproken en 
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nagekeken door de opdrachtgever en begeleider van dit onderzoek. Verder heeft een ander afstudeergroepje 

de meetinstrumenten minimaal één keer van feedback voorzien. Dit is gedaan om de validiteit van de 

dataverzamelingsmethoden te vergroten. 

 

7. Resultaten 

 

7.1 Resultaten deelvraag 1: Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum 

Rijn-Side volgens de cliënten? 

 

Exit-vragenlijsten cliënten SAP 

Bij het bekijken van de uitkomsten van de exit-vragenlijsten is in dit onderzoek gekeken naar het eerste 

kwartaal van 2016. De cliënten van SAP, zowel de jongere als zijn of haar opvoeder(s) hebben na het effectief 

afronden van een traject deze exit-vragenlijst ingevuld. In totaal zijn er, in het eerste kwartaal van 2016, 130 

trajecten effectief7 afgerond. Bij 16% van deze afgeronde trajecten is geen exit-vragenlijst ingevuld door het 

beëindigen van het traject wegens onbekende reden, dit zou bijvoorbeeld te maken kunnen hebben met 

verhuizing van de cliënt. In de exit-vragenlijsten mogen de cliënten SAP een score geven op meerdere 

onderdelen. In dit onderzoek was het niet mogelijk om inhoudelijk te bekijken waar SAP hoog of laag op 

scoorde. Het niet mogen inzien van de exit-vragenlijsten had te maken met het waarborgen van de privacy 

van de cliënten. De totale beoordeling is hieronder in de figuur weergegeven. Deze zijn door de manager van 

SAP vrijgegeven voor dit onderzoek. Deze beoordelingscijfers zijn het gemiddelde dat de cliënten hebben 

gegeven in het eerste kwartaal van 2016. De cliënten zijn onderverdeeld in jongeren en opvoeders. Jongeren 

scoorden SAP op gemiddeld een 7,3 en opvoeders scoorden SAP op gemiddeld een 7,7. In de figuur 

hieronder zijn deze cijfers weergegeven. 

 

Figuur 3. Beoordeling cliënten SAP 1e kwartaal 2016. 

                                                           

7 Een effectief afgerond traject houdt in dat het traject bij SAP is afgerond in overeenstemming met de cliënt. 
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Figuur 4. Beëindiging van trajecten SAP 1e kwartaal 2016. 

In figuur 4 hierboven is weergegeven hoe de 130 trajecten beëindigd zijn in het eerste kwartaal van 2016. Bij 

84% van deze trajecten zijn exit-vragenlijsten ingevuld. Doordat het in dit onderzoek niet mogelijk was om 

inhoudelijke informatie over de uitkomsten van de exit-vragenlijsten te krijgen, zijn er geen concrete Unique 

Selling Points uit dit deel van het onderzoek voortgekomen. 

 

Interviews cliënten SAP 

Het kwalitatieve onderzoek bestond uit het afnemen van interviews bij twee cliënten van SAP. In figuur 5 is 

weergegeven welke sterke punten met name genoemd werden. De Unique Selling Points die genoemd 

werden hadden veel te maken met cliëntcontact en de manier van hulpverlening. Uit de interviews werd 

duidelijk dat de cliënten hulpverlening van mens tot mens een belangrijk sterk punt vonden. Eén van de 

geïnterviewde jongeren verwoordde het als volgt:  

Zij is echt met jou bezig als persoon, zij doet niet alsof je een nummertje bent ofzo. Ik heb ook echt een 

klik met haar, ze praat ook met jou van mens tot mens. Niet van hulpverlener tot iemand die je maar 

moet helpen. 

 

De jongeren gaven aan bij hulpverlening in het verleden niet deze gelijkwaardigheid te hebben gehad. 

Daarnaast werken de professionals van SAP niet bepalend. Het is niet zo dat de cliënten zich verplicht voelen 

bepaalde dingen te doen, maar dat de professionals wel eerlijk zijn over de verschillende opties die de 

jongeren hebben en dat de jongeren zo geactiveerd worden om zelf over hun mogelijkheden na te denken. 

Wat volgens de jongeren ook zeker niet mocht ontbreken op het lijstje met sterke punten is de integrale 

hulpverlening. Zij omschreven het als dat hen hulp geboden werd op ieder leefgebied. Eén van de 

geïnterviewde jongeren verwoordde het als volgt: “Als ik problemen thuis heb ofzo, dan helpt ze mij ook daar. 

Zij helpt mij echt op alle vlakken, ik kan altijd bij haar aankloppen.” Het maakt niet uit als ze problemen 

ervaren op het gebied van school, werk, financiën of op emotioneel gebied of iets dergelijks, de ervaring met 

76%
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3% 2% 16%

Beëindiging van trajecten SAP 1e kwartaal 2016

Trajecten afgerond in overeenstemming
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Beëindiging traject door onbekende reden
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de professionals van SAP is dat ze samen met de jongere naar mogelijkheden en oplossingen zoeken voor 

het probleem. De jongeren geven aan door de vele hulpverlening in het verleden weinig vertrouwen te 

hebben in hulpverlening of om überhaupt een vertrouwensband aan te gaan met iemand. De kracht, volgens 

hen, van de professionals van SAP is dat zij doen wat ze zeggen. Ze komen beloftes na, wat volgens de 

gesproken cliënten maakte dat ze een band hebben kunnen opbouwen met de professionals en zo goede, 

aansluitende hulpverlening hebben ervaren. 

 

De rest van de genoemde Unique Selling Points uit de uitkomsten van de interviews met cliënten zijn terug 

te vinden in bijlage VI vanaf pagina 98. 

 

 Cliënten SAP 

Sterke punten - Goede sturing.  
- Geen verplichtingen aandragen.  
- Hulpverlening van mens tot mens.  
- Matching tussen hulpverlener en cliënt.  
- Openheid creëren bij cliënt.  
- Eerlijkheid.  
- Activeert cliënten, zet hen aan het denken. 
- Niet bepalend. 
- Integrale hulpverlening. 
- Niet oordelen. 
- Helpen op emotioneel gebied. 
- Doen wat je belooft. 
- Je wordt gezien. Het wordt gezien als het goed is om te praten. 
- Doorvragen. 
- Goede hulp als je zelf wil. 
- Hulpverlening ‘’past’’ bij de cliënt. 
- Vrijheid.  
- Stimulatie om dingen te doen.  
- Niet te streng. 
- Kijken naar wat bij de cliënt past.  
- Oplossingen zoeken. 
- Netwerk betrekken. 
- Focus op wat de cliënt nodig heeft en wil. 
- Doelgericht. 
 

 
Figuur 5. Uitkomsten interviews cliënten SAP – Sterke punten. 

 

7.2  Resultaten deelvraag 2: Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant 

Pactum Rijn-Side volgens de professionals? 

 

Enquête professionals SAP 

Tijdens dit onderzoek was het niet mogelijk om alle professionals van SAP te interviewen, maar om zo veel 

mogelijk informatie te kunnen verzamelen is er voor gekozen om enkele vragen uit de enquête ook in de 

interviews terug te laten komen. Tijdens het kwantitatieve onderzoek is er een enquête verspreidt onder 35 

professionals van SAP. Er is een respons gekomen van 13 professionals. In de resultaten is onderscheid 

gemaakt tussen de Unique Selling Points wat betreft het zorgaanbod van SAP en de inhoudelijke 
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hulpverlening van SAP. In figuur 6, 7 en 8 worden de meest genoemde uitkomsten van drie enquêtevragen 

weergegeven. 

 

Sterke punten wat 
betreft het 
zorgaanbod van SAP 
volgens de 
professionals. 
Hiernaast is 
weergegeven welke 
sterke punten er door 
de professionals in de 
enquête genoemd 
werden. Deze zijn op 
volgorde van meest 
genoemd naar minst 
genoemd. 

1. Integraal werken 

2. Systeem- en netwerkgericht 

3. Outreachend werken 

4. Cliëntgericht werken 

5. Moeilijke doelgroep/geen doelgroep te zwaar 

6. Matching 

7. Groot zorgaanbod 

8. Doorzettingsvermogen/lange adem 

9. Vraaggerichte hulpverlening 

10. Cliënt krijgt direct hulp (wachtlijstbemiddeling) 

 
Figuur 6. Uitkomsten enquêtevraag professionals – Sterke punten zorgaanbod SAP. 

Sterke punten wat 
betreft de inhoudelijke 
hulpverlening van 
SAP volgens de 
professionals. 
Hiernaast is 
weergegeven welke 
sterke punten er door 
de professionals in de 
enquête genoemd 
werden. Deze zijn op 
volgorde van meest 
genoemd naar minst 
genoemd. 

1. Integraal werken 

2. Doorzettingsvermogen/lange adem 

3. Cliëntgericht werken 

4. Outreachend werken 

5. Systeemgericht- en netwerkgericht 

6. Laagdrempelig 

7. Betrouwbaar 

8. Gaat verder waar andere zorg stopt 

9. Kritisch 

10. Matching 

 
Figuur 7. Uitkomsten enquêtevraag professionals – Sterke punten inhoudelijke hulpverlening SAP. 

Waarin onderscheidt 
SAP zich van andere 
jeugdhulpverlenings- 
organisaties, wat 
betreft de 
professionals van 
SAP? Hiernaast is 
weergegeven welke 
sterke punten er door 
de professionals in de 
enquête genoemd 
werden. Deze zijn op 
volgorde van meest 
genoemd naar minst 
genoemd. 

1. SAP gaat verder waar andere hulpverlening stopt  doelgroep 
oppakken die voor andere organisaties te pittig is 

2. Aansluiten bij de cliënt 

3. Mix van hulpaanbod aan kunnen bieden (niet specifiek één 
methodiek) 

4. Geen modules  geen beperking door tijd 

5. Outreachend werken 

6. Vraag cliënt als uitgangspunt 

7. Netwerk cliënt betrekken 

8. Laagdrempelig 

9. Doorzettingsvermogen/lange adem 

10. Creatief 

 
Figuur 8. Uitkomsten enquêtevraag professionals – Onderscheidend vermogen van SAP. 
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De professionals van SAP geven in de enquête aan dat enkele manieren van werken heel kenmerkend zijn 

voor SAP als organisatie en dat dit maakt dat ze onderscheidend zijn. Integraal en outreachend werken 

worden hierbij het meest genoemd door de professionals van SAP. Het maakt de professionals weinig tot 

niets uit in welke context er hulp geboden moet worden. Dit is een werkwijze die volgens de professionals 

past bij SAP, namelijk integraal werken. Systeem- en netwerkgericht werken wordt ook vaak benoemd. De 

term “cliënt” doelt niet alleen op de jongere, maar ook op het hele gezin en de rest van het systeem en 

netwerk om de jongere heen. Er wordt volgens de professionals, wanneer mogelijk, gekeken vanuit een 

systeem theoretische visie en iedereen wordt bij een casus betrokken om te zorgen dat er uiteindelijk zo veel 

mogelijk passende oplossingen worden gevonden samen. Daarnaast heeft geen enkele professional 

aangegeven niet met een bepaalde casus aan de slag te kunnen. De doelgroep wordt steeds zwaarder, maar 

de professionals geven aan dat ze blijven zoeken naar mogelijkheden en ze geven aan dat eigenlijk geen 

doelgroep te zwaar voor ze is. Een opmerking die ook regelmatig genoemd werd, is dat wanneer iedereen 

zijn handen van een casus af trekt, SAP juist door gaat. 

 

De rest van de genoemde Unique Selling Points uit de uitkomsten van de enquêtes met de professionals van 

SAP zijn terug te vinden in bijlage VI vanaf pagina 98. 

 

Interviews professionals SAP 

Het kwalitatieve onderzoek bestond uit het afnemen van interviews bij vijf professionals, waaronder de 

manager van SAP. De uitkomsten die hierboven vanuit de enquête zijn genoemd, kwamen ook weer veel 

naar voren tijdens de interviews. Echter werden, naast bovenstaande Unique Selling Points uit de enquête, 

ook nog veel andere Unique Selling Points genoemd tijdens de interviews met de professionals. In figuur 9 

en 10 worden de sterke punten weergeven die door de professionals en manager van SAP in de interviews 

zijn genoemd. 

 Professionals SAP 

Sterke punten - Integrale hulpverlening 
- Doorzettingsvermogen/lange adem 
- Onderscheiden in doelgroep (moeilijke doelgroep en hulp van 12 
t/m 25 jaar) 
- Matching 
- Outreachend werken 
- Gelijkwaardigheid tussen hulpverlener en cliënt 
- Doen wat werkt 
- Flexibiliteit hulpverlener 
- Gaat verder waar andere zorg stopt 
- Straathoekwerk 
- Schoolgericht maatschappelijk werk 
- Snel oppakken van hulpvragen 
- Systeem- en netwerkgericht werken 
- Denken in mogelijkheden 
- Naamsbekendheid 
- Laagdrempeligheid 
- Gaan voor structurele verandering, niet korte termijn effect 
- Professionals hebben dezelfde visie 
 

 
Figuur 9. Uitkomsten interviews professionals SAP – Meest genoemde sterke punten. 
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Interviews manager SAP 

 Manager SAP 

Sterke punten - Outreachend werken 
- Integraal werken 
- Samenhang, goede sfeer en ondersteuning in het team 
- Team is gewend onder druk/toeziend oog te werken 
- Inclusief denken 
- Toe leiden naar zorg even belangrijk als de zorg zelf 
- Kostenbewust 
- Transparant 
- Doen wat werkt 
- Methodieken durven los te laten 
- Lange looptijd; positief effect hulpverlening op lange termijn 
 

 
Figuur 10. Uitkomsten interview manager SAP – Meest genoemde sterke punten. 

Zowel de manager als de professionals gaven aan dat de matching tussen hulpverlener en cliënt een Unique 

Selling Point is. Er wordt gekeken naar de karakters en kwaliteiten van de verschillende personen. Volgens 

de professionals zorgt deze matching er voor dat er een klik ontstaat tussen de hulpverlener en cliënt zodat 

er een betrouwbaar en goede samenwerkingsrelatie kan worden aangegaan. Eén van de geïnterviewde 

professionals verwoordde het als volgt: 

Er wordt echt wel heel goed gekeken van wat is dit voor soort hulpverlener, wat voor kwaliteiten heeft 

die en dan wordt er gekeken naar wat voor cliënt is dit en wat heeft die nodig om een beweging te gaan 

maken. En dan wordt er echt wel gekeken, wie kan dat doen? 

 

Zowel uit de enquête als de interviews met de manager en de professionals is gebleken dat outreachend en 

integraal werken stipt op één staan in het lijstje van Unique Selling Points. De manager van SAP verwoordde 

het in het interview als volgt: 

Ik denk dat wij eigenlijk als complete afdeling Specialistisch Ambulant maar één product verkopen en 

dat is integrale, outreachende hulpverlening en daarin doen we een aantal elementen: dat is inclusief 

denken en dat is toe leiden naar zorg. Dat laatste is even belangrijk als de zorg zelf. 

 

Daarnaast wordt ook in de interviews en de enquête genoemd dat SAP verder gaat waar andere zorg stopt. 

Volgens de professionals haalt SAP haar handen niet van een casus af wanneer deze te complex wordt. 

Volgens de professionals doen andere jeugdhulpverleningsorganisaties dit sneller. De professionals 

erkennen dat ze doorzettingsvermogen en een lange adem hebben. De professionals gaven in de interviews 

aan dat zij doorgaan waar andere hulpverlening stopt, door een cliënt niet af te wijzen op zijn of haar 

problematiek. Eén van de professionals verwoordde dit als volgt: 

Wij zien de problematiek er achter. Op het moment dat een cliënt drie keer niet komt of knetter stoned 

in z’n bed ligt of om half vier zegt ik heb me verslapen, dan is dat onderdeel van zijn problematiek en 

daar kun je een cliënt niet op afwijzen. 

 

De manager geeft daarnaast nog aan dat het team professionals heel divers is, maar dat er een samenhang 

is en dat de neuzen met betrekking tot visie en werkwijze dezelfde kant op staan. 
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7.3 Resultaten deelvraag 3: Hoe profileren Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side en 

concurrerende jeugdhulpverleningsorganisaties zich in de marktwerking van de jeugdzorg? 

 

Enquête professionals SAP 

Eén van de vragen uit de enquête die gebruikt is bij het beantwoorden van de deelvragen valt onder het 

kwantitatief onderzoek dat gedaan is. Het gaat om de vraag in hoeverre professionals van SAP zich 

bezighouden met het profileren van SAP als zorgaanbieder bij de gemeente Arnhem. In figuur 11 worden de 

antwoorden van de professionals van SAP weergegeven. Van de 35 professionals hebben 13 professionals 

meegewerkt aan de enquête.  

 

 

Figuur 11. Uitkomsten enquêtevraag professionals – Profilering SAP. 

De professionals geven zowel in de enquête als in de interviews aan dat er meer gedaan zou mogen worden 

met profilering op de korte termijn. Overigens heeft 50% van de professionals in de enquête aangegeven dat 

zij zich veel bezighouden met de profilering van SAP, daarnaast geeft 21,4% aan zich heel veel bezig te 

houden met de profilering van SAP. 

 

Interview professionals en manager SAP  

Uit de interviews met de professionals en manager van SAP zijn punten wat betreft de profilering naar voren 

gekomen. Deze punten zijn in figuur 12 en 13 weergegeven. Uit de interviews met de professionals komt 

naar voren dat de inhoudelijke profilering sterk staat. SAP wordt volgens de professionals gezien als een 

betrouwbare organisatie, die doet wat hij belooft, zonder van de daken te schreeuwen hoe goed ze zijn. Wat 

betreft de manier waarop er geprofileerd wordt, roept bij de professionals wel verbeterpunten op. SAP staat 

er om bekend niet te “schreeuwen” om aandacht en deze bescheidenheid past volgens de professionals ook 

bij de werkwijze van de organisatie. Echter, deze betrouwbare houding zorgt volgens de professionals voor 

profilering op de lange termijn. 
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profileren van SAP als zorgaanbieder bij de gemeente Arnhem? 
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 Professionals SAP 

Profilering - Kan beter/krachtiger 
- Er is op dit moment te weinig tijd 
- Moet meer in het systeem van hulpverleners komen 
- Er wordt in netwerken geïnvesteerd door professionals 
- SAP is bescheiden 
- Er is profilering door positieve ervaring van cliënten 
- Professionals aan gaan wijzen voor profilering en deze op de 
voorgrond zetten 
- Eén professional als contactpersoon voor de wijkteams aan 
gaan wijzen 
- Eén professional met manager mee naar bijeenkomsten 
- Niet gaan “schreeuwen” 
- Mag meer laten zien wat uiteindelijk de resultaten en ervaringen 
zijn > effecten benoemen 
- Betrouwbaar blijven 
- Slag slaan op inhoud 
- Mond-op-mond reclame 
- Bekendheid van hulpverleners in verschillende wijken 
- Er mogen voorlichtingsrondes komen 
- Ga voor eigen kwaliteit 
 

 

Figuur 12. Uitkomsten interviews professionals SAP – Meest genoemde punten met betrekking tot 

profilering. 

 Manager SAP 

Profilering - Actief aanwezig zijn bij werkgroepen vanuit de gemeente 
- SAP besteedt weinig aandacht aan toolkits, internetsites, 
folders, apps etc. 
- Mond-op-mond reclame door ervaringen die zo bij gemeente 
terecht komen 
- Investeren in ontwikkelingen 
- Betrokkenheid 
- Realistisch omgaan met het aanbieden/inzetten van 
methodieken 
- Kritisch 
- Betrouwbaar 
 

Verschillen tussen 
SAP en andere 
jeugdhulpverlenings
-organisaties 

- SAP besteedt weinig aandacht aan toolkits, internetsites, 
folders, apps etc. 
- Inhoud en stijl is één en hetzelfde bij SAP 
- Wachtlijstbemiddeling 
 

 
Figuur 13. Uitkomsten interviews manager SAP – Meest genoemde punten met betrekking tot profilering en 
verschillen tussen SAP en andere jeugdhulpverleningsorganisaties. 

In dit onderzoek is gekeken naar hoe de manager en de professionals van SAP vinden dat SAP zich profileert 

en daarnaast is gekeken naar het verschil in profilering met een andere jeugdhulpverleningsorganisatie. 

Lindenhout is, volgens de manager van SAP, samen met SAP de grootste aanbieder van jeugd- en 

opvoedhulp in Arnhem. Daarom is er in dit onderzoek voor gekozen om met name het verschil tussen deze 

twee organisaties te belichten. In deze deelvraag is onderscheid gemaakt tussen de manier waarop SAP en 

deze concurrerende jeugdhulpverleningsorganisatie zich profileren en er wordt ingegaan op inhoudelijke 

profilering van SAP. Om deze deelvraag te kunnen beantwoorden is onderzoek gedaan door middel van een 
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open vraag in de enquête aan de professionals van SAP en interviewvragen aan de professionals en 

manager van SAP. Uit de enquête komt het meest naar voren dat professionals aangeven dat SAP “doorgaat 

waar andere hulpverleningsorganisaties stoppen”. 

 

Eerder genoemde sterke punten van SAP zijn weergegeven in figuur 6 en 7. Verder kwam uit de enquête 

naar voren dat de professionals het onderscheidend vinden aan SAP dat er niet met modules wordt gewerkt. 

Dit zorgt er namelijk voor dat er geen “tijdsdruk” ervaren wordt in een traject en dat is volgens de professionals 

van SAP waardevol. Lindenhout is in de gemeente Arnhem de grootste concurrent wat betreft het aanbieden 

van jeugd- en opvoedhulp. Bij Lindenhout wordt bijvoorbeeld wel gewerkt met modules, waardoor van te 

voren al bepaald is wanneer een traject afgerond moet zijn. 

 

Uit de interviews met de professionals bleek dat zij het een goed idee zouden vinden als er binnen de 

organisatie mensen aangesteld of aangenomen worden om zich specifiek met de profilering bezig te gaan 

houden. Eén van de professionals verwoordde dit als volgt: 

Ja, ik vind dat je daarvoor mensen aan moet nemen die dat kunnen. Nu wordt het een beetje 

neergeschoven bij iedereen. Dat is ook wel iets dat er bij komt. Op het moment dat je contact hebt met 

een wijkteam, naja ik denk dat er mensen zijn die dat veel beter kunnen. Als je die wat meer op de 

voorgrond zet, dan profileer je je dus ook beter. 

 

Ook de manager van SAP sloot zich aan bij het gegeven dat SAP zich profileert door ervaring, niet direct 

door goede reclame. Wel gaf de manager aan actief te zijn in het profileren wanneer het gaat om contact 

met de gemeente. De manager van SAP is actief aanwezig tijdens werkgroepen vanuit de gemeente, om 

hierin SAP een rol te geven. Wat ook volgens de manager van SAP een belangrijke onderscheidende factor 

is, is dat SAP wachtlijstbemiddeling heeft. Dit betekent dat, ook al staat de cliënt nog op de wachtlijst, er al 

wel geïnventariseerd wordt waar de hulpverlening nodig gaat zijn. Daarnaast worden er oplossingen gezocht 

voor acute problemen. 

 

In vergelijking met bijvoorbeeld een jeugdhulpverleningsorganisatie als Lindenhout kan SAP volgens de 

professionals beschreven worden als meer bescheiden. De manager van SAP bevestigde het verhaal van 

de professionals dat er op dit moment weinig aandacht wordt besteed aan toolkits, de website, folders, apps 

enzovoort. Lindenhout maakt volgens de manager en professionals van SAP meer reclame, zowel in de trant 

van folders als een goed bijgewerkte website. SAP moet het volgens de professionals meer hebben van 

mond-tot-mondreclame en “slaat zijn slag op de inhoud”. Wat betreft de manier waarop er door SAP 

geprofileerd wordt, daar is volgens de professionals nog winst te behalen. Het bestuderen van de website 

van onder andere Lindenhout heeft een rol gehad in het vergelijken waarin SAP zich beter kan profileren en 

daarbij bij het bedenken van aanbevelingen. 
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7.4 Resultaten deelvraag 4: Hoe wordt vanuit een gemeente bepaald van welke 

jeugdhulpverleningsorganisaties zorg wordt ingekocht? 

 

Interview beleidsmedewerker gemeente contractering jeugdhulp 

Er is in dit onderzoek gebruik gemaakt van kwalitatief onderzoek om deze deelvraag te kunnen 

beantwoorden. Er is een beleidsmedewerker van een gemeente geïnterviewd, die als verantwoordelijkheid 

heeft om de jeugdhulp in die gemeente in te kopen. Deze beleidsmedewerker werkt bij een gemeente buiten 

Arnhem. Ook zijn in dit onderzoek de beschikbare documenten die te vinden zijn op de website van de 

gemeente Arnhem gebruikt om deze te vergelijken met de bevindingen uit het interview. Hieronder wordt 

verdere toelichting gegeven. In figuur 14 zijn de uitkomsten met betrekking tot het inkoopproces en Selling 

Points van organisaties weergegeven die voortkwamen uit het interview met de beleidsmedewerker 

contractering jeugdhulp van een gemeente. 

 Beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente 

Inkoopproces - Bestaande hulpverlening moet doorlopen 
- Inkopen is geen financiële oefening. Doel is goede zorg 
- Geen contractering goedkoopste aanbieder, geen link met kwaliteit 
- Contract uit 2014 was uitgangspunt 
- Voldoen aan de criteria uit jeugdwet en voldoen aan criteria uit 
jouw beroepsveld 
- Soms hangt het van de gemeente af of zorg beschikbaar is. 
- Wat het oplevert, telt 
- Integraal plan van aanpak bij toegang 
- Het gewenste resultaat wordt ingekocht 
- Prikkel om zo min mogelijk zorg in te zetten 
- Doelrealisatie 
- Inhoudelijke kennis zit bij de hulpverleningsinstanties 
- Transformatie dwingen 
- Drie criteria. Percentage vroegtijdig stoppen traject, doelrealisatie 
en cliënttevredenheid 
- Kijken naar gewenste doel en wie dat het beste kan doen 
- Kwaliteit goed kunnen meten, ‘’slechte er uit’’. Garant staan voor 
kwaliteit 
 

Selling Points - Uitzondering 
- Specialisatie  
- Doelrealisatie 
 

Concurrentie - Prijzen vast zetten. Geen concurrentie in de prijs. Dezelfde 
vergoeding 
 

 
Figuur 14. Uitkomsten interview beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente – Meest 
genoemde punten met betrekking tot inkoopproces en Selling Points. 

In de gemeente waar de beleidsmedewerker contractering jeugdhulp werkt die geïnterviewd is voor dit 

onderzoek, blijkt dat er geen concurrentie plaatsvindt op de prijs tussen jeugdhulpverleningsorganisaties. Dit 

komt doordat er in die gemeente is afgesproken dat de tarieven voor alle organisaties hetzelfde zijn. In 

Arnhem wordt er wel geconcurreerd op de prijs van zorgaanbod. Ook blijkt uit bijvoorbeeld het interview met 

de manager van SAP, dat jeugdhulpverleningsorganisaties in de gemeente Arnhem zichzelf moeten 

“aanbieden” bij de gemeente en zich druk bezig houden met profilering, terwijl uit het interview met de 
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beleidsmedewerker van de gemeente blijkt dat in die gemeente, de beleidsmedewerker contractering 

jeugdhulp zelf op zoek moet gaan naar alle zorgaanbieders. De overeenkomsten tussen deze gemeenten is 

dat de organisaties die in 2014 een contract hadden, deze ook weer een contract kregen voor 2015, omdat 

beide gemeenten het “oude zorgaanbod” even wilden aanhouden. Vanaf 2017 gaat in de gemeente van de 

geïnterviewde beleidsmedewerker, het inkoopproces er anders uitzien en wordt er vooral gekeken naar 

doelrealisatie van jeugdhulpverleningsorganisaties om te kijken of organisaties nakomen wat ze beloven. 

Volgens de beleidsmedewerker gaat er per 2017 meer op de volgende drie criteria gelet worden: percentage 

vroegtijdig stoppen traject, doelrealisatie en cliënttevredenheid. Organisaties worden als het ware op deze 

drie criteria beoordeeld. 

 

Na het bestuderen van inkoopdocumenten op de website van de gemeente Arnhem is gebleken dat zij per 

2017 overgaan op een Interactief Aankoopsysteem (IAS). “Dit systeem biedt de regio meer en betere 

mogelijkheden om de transformatie in het sociale domein de komende jaren te realiseren” (Gemeente 

Arnhem, 2016). In Arnhem gaan per 2017 een aantal dingen veranderen, namelijk dat zowel aanbieders als 

inwoners betrokken worden bij overlegtafels waarin inbreng gegeven kan worden over inkoop van de zorg. 

Daarnaast kunnen naast bestaande aanbieders ook nieuwe aanbieders toetreden (Gemeente Arnhem, 

2016). 

 

8. Conclusies en discussie 

 

Er is in dit onderzoek zowel kwantitatief als kwalitatief onderzoek verricht. Bij het beantwoorden van de 

deelvragen zal dit weergegeven worden. Bij het uitvoeren van kwantitatief en kwalitatief onderzoek is in de 

vraagstelling gebruik gemaakt van de term “sterke punten”, omdat dit voor de deelnemers aan het onderzoek 

een meer gangbare verwoording is. “Sterke punten” duidt in dit onderzoek op “Unique Selling Points”. 

 

8.1  Conclusie deelvragen 

Deelvraag 1: Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side volgens 

de cliënten? 

Opvallend is dat de antwoorden van de geïnterviewde jongeren op elkaar leken. De jongeren verschilden 

qua persoon, leeftijd en problematiek van elkaar en ze kenden elkaar niet. Toch gaven ze vergelijkbare 

antwoorden. Gelijkwaardigheid en hulpverlening van mens tot mens vonden ze belangrijke eigenschappen 

en ze gaven aan dat daar ook de sterke punten van de professionals van SAP liggen. Beide cliënten hebben 

ervaren dat ze op verschillende leefgebieden geholpen werden en dat er niet alleen gekeken werd naar de 

hulpvraag waarmee ze aangemeld waren. Wanneer de professional zag dat er bijvoorbeeld op het gebied 

van studie of familie nog winst te behalen was, dan werd dit meegenomen in het hulpverleningstraject van 

de jongere. Zij hebben dat beide als waardevol ervaren en vonden dit een sterk punt van SAP. Interessant 

is om te horen dat ondanks de sturende en signalerende functie van de professionals, de cliënten niet het 

idee hadden dat ze beoordeeld of gestuurd werden. De cliënten gaven aan dat ze wel geholpen werden bij 

het maken van keuzes, maar dat ze het gevoel hadden dat ze hier een groot eigen aandeel in hadden en dat 
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ze keuzes zelf mochten maken. Kortom, de Unique Selling Points die voortkomen uit het onderzoek met de 

cliënten van SAP gaan met name over het cliëntcontact waarbij gelijkwaardigheid en de vraag van de cliënt 

voorop staat. 

 

Deelvraag 2: Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side volgens 

de professionals? 

Uit de probleemanalyse kwam al naar voren dat continuïteit en consistentie belangrijke voorwaarden zijn 

voor een goede opvoedingsomgeving (Blokland, 2010). Er wordt beschreven dat de transitie op dit moment 

weinig continuïteit en consistentie biedt aan onder andere cliënten. Echter is een Unique Selling Point van 

SAP dat de professionals een groot doorzettingsvermogen en een lange adem hebben en liever een lange 

looptijd met cliënten hebben om zo een positief mogelijk effect voor de cliënten op de lange termijn te creëren. 

Dit kwam naar voor voren uit zowel de interviews en de enquête van de professionals als uit het interview 

met de manager. Uit de interviews kwam ook naar voren dat er door de manager van SAP gezorgd wordt 

voor een goede matching tussen hulpverlener en cliënt. De professionals gaven aan dat deze matching een 

Unique Selling Point is. Wanneer er een goede match plaatsvindt, kan er intensief gewerkt worden aan een 

samenwerkingsrelatie en is de kans op een goede samenwerkingsrelatie groot. Een goede 

samenwerkingsrelatie zorgt er weer voor dat een hulpverlener kritisch en eerlijk kan zijn en hierover kan 

communiceren met de jongere en dat uiteindelijk kan worden gedaan wat werkt. Gedurende het onderzoek 

is gebleken dat de professionals van SAP graag doen wat werkt en vooral niet doen wat niet werkt. Integrale 

en outreachende hulpverlening is een sterke kant van SAP en dit is ook waardevol bij de bijzondere 

doelgroep die ze bedienen, namelijk kinderen en jongeren van 12 t/m 25 jaar en hun systeem. Kortom, de 

Unique Selling Points die volgens de professionals uit het onderzoek naar voren zijn gekomen gaan met 

name over de doelgroep van SAP, omdat deze bij andere organisaties niet terecht kan. Jongeren vanaf 18 

jaar hebben namelijk bij veel jeugdhulpverleningsorganisaties geen recht meer op zorg en bij SAP ligt hier 

juist de focus. Verder hebben de Unique Selling Points volgens de professionals met name betrekking op de 

visie op de hulpverlening “doen wat werkt”.  

 

Deelvraag 3: Hoe profileren Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side en concurrerende 

jeugdhulpverleningsorganisaties zich in de marktwerking van de jeugdzorg? 

De resultaten laten zien dat het onderwerp “profilering” op dit moment een grote rol speelt onder de 

professionals van SAP. Professionals zijn zelf bezig met de profilering van SAP door bijvoorbeeld te 

investeren in netwerken.  Professionals van SAP vinden dat SAP meer mag laten zien welke resultaten ze 

geboekt hebben met cliënten en vinden daarnaast dat het goed zou zijn voor de profilering wanneer er bij 

SAP iemand wordt aangenomen die zich specifiek gaat bezighouden met de profilering. De conclusie die uit 

de resultaten te trekken is, is dat de manager en de professionals van SAP weten wat ze te bieden hebben 

en vinden dat ze inhoudelijk sterk staan. Wat betreft de profilering zelf, zijn er punten voor verbetering te 

noemen. SAP is een organisatie die reclame moet hebben van mond-tot-mondreclame. In tegenstelling tot 

bijvoorbeeld een organisatie als Lindenhout die wat betreft reclame maken erg haar best doet. Wanneer SAP 

zelf ook meer durft te laten horen waar ze in uitblinken, zal er ook meer korte termijn profilering zijn voor 
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SAP. Wat betreft de inhoudelijke profilering van SAP is het meest opvallende onderscheid te zien als het 

gaat om de duur van een hulpverleningstraject. Bij een jeugdhulpverleningsorganisatie als Lindenhout 

worden modules ingezet voor de hulpverlening, bij SAP wordt dit niet automatisch gedaan. Dit laat zien dat 

SAP echt kijkt naar wat een cliënt nodig heeft en ook kijkt naar hoe veel tijd er voor nodig is om dat te 

bereiken. Het tweede sterke punt, en daarmee ook Unique Selling Point, wat betreft de inhoudelijke profilering 

van SAP is dat zij met een uitzonderlijke doelgroep werken en niet opgeven wanneer de casuïstiek complex 

wordt. Het derde sterke punt, en daarmee ook Unique Selling Point, wat betreft de inhoudelijke profilering 

van SAP is dat er wachtlijstbemiddeling plaatsvindt. Voor zover bekend zijn er in Arnhem verder geen 

jeugdhulpverleningsorganisaties die dit ook doen. Dat maakt de wachtlijstbemiddeling een sterk Unique 

Selling Point van SAP. 

 

Deelvraag 4: Hoe wordt vanuit een gemeente bepaald van welke jeugdhulpverleningsorganisaties 

zorg wordt ingekocht? 

Dat het inkoopproces per gemeente verschilt, wordt meteen duidelijk als de bevindingen uit het interview 

vergeleken worden met de inkoopprocedure van de gemeente Arnhem. Omdat er in de gemeente waar de 

beleidsmedewerker van de gemeente werkt die geïnterviewd is voor dit onderzoek geen concurrentie op de 

prijs plaatsvindt en je als jeugdhulpverleningsorganisatie eigenlijk verzekerd bent van je plek als je voldoet 

aan de criteria8, is in deze gemeente het maken van reclame voor Unique Selling Points minder van belang. 

Wel is het zo dat specialisatie, met name in doelgroep en doelrealisatie, twee hele belangrijke elementen zijn 

waar de gemeente op let. Specialisatie zorgt er voor dat je als organisatie uniek bent in wat je aanbiedt, dus 

ook dit is een Unique Selling Point. Doelrealisatie is voor de gemeente op langere termijn interessant, omdat 

de gemeente wil zien wat er behaald wordt. In de gemeente Arnhem zijn deze Unique Selling Points meer 

aan de orde, omdat er tussen de verschillende hulpverleningsorganisaties wel concurrentie plaatsvindt. SAP 

heeft wat betreft “specialisatie” al een streepje voor als het gaat om de doelgroep, omdat SAP een van de 

weinige organisaties is die hulp biedt aan jongeren en jong volwassenen tussen de 18 en 25 jaar. Aangezien 

per 2017 nieuwe jeugdhulpverleningsorganisaties zich aan mogen bieden als zorgaanbieder bij de 

Gemeente Arnhem, wordt het voor SAP des te belangrijker om de Unique Selling Points te laten horen. 

Wanneer de gemeente Arnhem ook zou kijken naar de doelrealisatie van jeugdhulpverleningsorganisaties, 

dit wordt niet nadrukkelijk benoemd in inkoopdocumenten van de gemeente Arnhem, staat SAP hier sterk in. 

SAP begeleidt cliënten namelijk in principe totdat er van beide kanten overeenstemming is dat het doel 

behaald is. 

 

8.2  Conclusie onderzoeksvraag 

Om in dit onderzoek antwoord te kunnen geven op de onderzoeksvraag, is onderscheid gemaakt tussen wat 

de cliënten en de professionals van SAP Unique Selling Points vinden. Daarnaast is onderscheid gemaakt 

                                                           

8 Voldoen aan de criteria voor contractering bij de gemeente betekent dat een jeugdhulpverleningsorganisatie voldoet aan de criteria die in de 

jeugdwet worden genoemd en aan criteria voldoet die in het specifieke beroepsveld gelden.  
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tussen Unique Selling Points van SAP wat betreft de inhoudelijke hulpverlening en het zorgaanbod. Deze 

Unique Selling Points zullen hieronder samengevoegd worden. 

 

De centrale vraag in dit onderzoek luidde als volgt: Wat zijn de Unique Selling Points van Specialistisch 

Ambulant Pactum Rijn-Side? 

 

De transitie in de jeugdzorg is inmiddels anderhalf jaar doorgevoerd. Langzaam maar zeker wordt voor zowel 

gemeentes als voor jeugdhulpverleningsorganisaties steeds duidelijker wat hun positie en rol is. Profilering 

is des te meer van belang om een goede positie bij de gemeente te waarborgen en te onderhouden. In het 

interview met de beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente kwam naar voren dat in het 

veld met meerdere jeugdhulpverleningsorganisaties met hetzelfde aanbod, het erg van belang is om in je 

organisatie op zoek te gaan naar uitzonderingen. Dit kan bijvoorbeeld door je als organisatie te specialiseren 

in een bepaalde doelgroep. Dit is een heel kenmerkend Unique Selling Point van SAP, omdat zij als een van 

de weinige jeugdhulpverleningsorganisaties hulp bieden aan jongvolwassen tussen de 12 en 26 jaar en 

daarbij niet wijken voor complexe problematieken. Daarnaast is er direct wachtlijstbemiddeling wanneer een 

jongere wordt aangemeld bij SAP, het zal bij SAP dus niet gebeuren dat een cliënt het gevoel heeft van het 

kastje naar de muur gestuurd te worden. Dit is een unieke manier van werken die ook voor een gemeente 

heel interessant kan zijn. Een zin die zowel in de enquêtes als in de interviews erg benadrukt werd was “SAP 

gaat verder waar andere hulpverlening stopt”. De manager en professionals van SAP vinden daarnaast dat 

hun lange adem, het integraal en outreachend werken Unique Selling Points zijn van SAP. Eén van de 

antwoorden uit de enquête voor de professionals was dat SAP niet doet aan symptoombestrijding, dit houdt 

in dat er niet alleen gekeken wordt naar de problematiek zelf waarvoor de jongere is aangemeld, maar er 

wordt gekeken naar het hele plaatje. Dit wordt bevestigd door de cliënten die verder ook in gaan op hoe 

belangrijk de matching is tussen hulpverlener en cliënt. Ook de aandacht voor de matching wordt binnen 

SAP als Unique Selling Point gezien. Daarnaast geven cliënten aan dat ze hulpverlening van mens tot mens 

ervaren en dit bevestigen de professionals weer door als visie uit te dragen cliënten niet af te rekenen op 

problematiek en zij cliënten als gelijkwaardig zien. SAP werkt niet met specifiek één methodiek, maar 

beschikt over een breed scala aan inzetbare methodes. Professionals durven methodieken ook los te laten 

als blijkt dat het op dat moment niet aansluit bij de cliënt. Dit wordt gezien als een kracht van SAP, omdat de 

visie is “doen wat werkt”. 

 

Uit het onderzoek is gebleken dat SAP sterkt staat wat betreft de inhoudelijke hulpverlening en het 

zorgaanbod. SAP weet dat zij zich wat betreft de inhoudelijke hulpverlening al goed profileert. Er is winst te 

behalen op de manier waarop er geprofileerd wordt. Volgens de professionals is het een kracht van SAP om 

niet met folders te strooien voordat ze kunnen waarmaken wat ze beloven. Hieruit blijkt dat SAP het belangrijk 

vindt om waar te maken waar ze voor staan. Uit de interviews met de manager en de professionals kwam 

naar voren dat SAP de profilering moet hebben van de lange termijn en van positieve ervaringen. Dit betekent 

echter dat op de korte termijn meer gedaan kan worden om SAP meer naamsbekendheid te geven. Dit is 
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van belang om bij de voordeur van de jeugdzorg meer gegarandeerd te zijn van een plek als aanbieder van 

jeugdhulpverlening. 

 

8.3  Wat komt overeen, wat wijkt af? 

In deze paragraaf wordt ingegaan op eerdere theoretische onderbouwingen uit dit onderzoek. Er zal 

ingegaan worden op wat overeenkomt met eerdere bevindingen en wat mogelijk afwijkt hiervan. 

 

In de probleemanalyse is uitgelegd dat in dit onderzoek de pedagogische invalshoek ook centraal stond, 

doordat er ook naar werkzame factoren in bijvoorbeeld methodieken en cliëntcontact is gekeken. De Unique 

Selling Points bestonden uit werkzame factoren, die voortvloeiden uit dit onderzoek. Uit onderzoek van het 

Nederlands Jeugdinstituut kwam een lijst met algemeen werkzame factoren naar voren (NJI, 2010). In de 

probleemanalyse zijn hier twee voorbeelden van behandeld, namelijk: de kwaliteit van de relatie tussen de 

cliënt en de hulpverlener en het tweede voorbeeld ging over dat er een goede ‘fit’ was van de aanpak met 

het probleem en de hulpvraag (NJI, 2010). Uit het onderzoek is naar voren gekomen dat deze twee werkzame 

factoren zeker terug te zien zijn als Unique Selling Point bij SAP. De kwaliteit van de relatie tussen cliënt en 

hulpverlener gaat over het Unique Selling Point ‘matching’. Dit wordt bij SAP zorgvuldig gedaan. De tweede 

werkzame factor gaat over de fit tussen de aanpak met het probleem en de hulpvraag zelf. Dit kan ook gezien 

worden als Unique Selling Point van SAP. De vraag van de cliënt staat centraal en het traject eindigt wanneer 

er overeenstemming hierover is bereikt tussen de cliënt en de hulpverlener. Wat betreft de werkzame 

factoren die genoemd werden in de probleemanalyse is te zeggen dat deze overeenkomen met de gevonden 

resultaten in dit onderzoek. 

 

In de probleemanalyse is onderscheid gemaakt tussen een beleidsmatige en pedagogische benadering van 

de Unique Selling Points, oftewel benadering wat betreft zorgaanbod en benadering wat betreft inhoudelijke 

hulpverlening. Wat ook hier overeenkomt is dat in dit onderzoek zowel Unique Selling Points gevonden zijn 

wat betreft het zorgaanbod van SAP als wat betreft inhoudelijke hulpverlening van SAP. 

 

Er zijn ook bevindingen naar voren gekomen die afwijken van eerdere aannames of beredeneringen. De 

eerste die te noemen is, is dat in de probleemanalyse is benoemd dat een Unique Selling Point een Unique 

Selling Point is wanneer deze onderscheidend is. De verwachting was dat Unique Selling Points dus alleen 

te vinden zijn in uniek aanbod of unieke inzetbare methodieken enzovoort. Uit dit onderzoek is gebleken dat 

een Unique Selling Point ook deze naam mag krijgen ondanks dat een concurrent hetzelfde aanbiedt. Een 

voorbeeld hiervan is dat een andere jeugdhulpverleningsorganisatie zegt integraal te werken net als dat SAP 

dat doet. Dan kan integraal werken toch een Unique Selling Point zijn van SAP wanneer in dit geval blijkt dat 

de professionals van SAP zelf vinden dat zij dit onderscheidend en beter doen dan andere 

jeugdhulpverleningsorganisaties. Het gaat namelijk ook om wat intern als belangrijk en goed wordt gezien. 

 

Op het moment dat de probleemanalyse geschreven werd, waren er digitaal alleen gegevens beschikbaar 

over dat er wel degelijk concurrentie plaatsvindt op de prijs van hulpverleningsaanbod. In eerste instantie 
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was dit onderzoek dan ook gericht op het idee dat dit in iedere gemeente het geval zou zijn. Na onderzoek 

door een interview met een beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente bleek dat dit in 

die gemeente niet het geval was. Het bleek dus dat niet in iedere gemeente concurrentie plaatsvindt op de 

prijs. Toen dit onderzoek van start ging, was er op de website van de gemeente Arnhem nog weinig bekend 

aan inkoopdocumenten en dergelijke. Tegen het einde van dit onderzoek zijn er steeds meer documenten 

bijgekomen en is overzichtelijker geworden wat de gemeente Arnhem doet met het budget voor de inkoop 

van jeugdhulp. Als deze documenten eerder beschikbaar waren geweest, hadden deze een grotere rol 

kunnen spelen in dit onderzoek. Met name in de probleemanalyse hadden de inkoopdocumenten voor een 

goede basis aan informatie op mesoniveau kunnen zorgen. 

 

Wanneer dit onderzoek opnieuw uitgevoerd zou worden, zou een mogelijke optie kunnen zijn om het 7S-

model te gebruiken om Unique Selling Points te kunnen bepalen (Weber & Doelen, 2010). Het 7S-model is 

een handvat om een organisatie te beschrijven en te analyseren en dit gebeurt aan de hand van zeven 

samenhangende dimensies (Weber & Doelen, 2010, p. 41). Eén van de dimensies gaat over ‘skills’. Dit gaat 

over strategische sterke punten van een organisatie als geheel, maar kan ook gaan over competenties op 

medewerkersniveau. Het doel van deze dimensie is om punten in kaart te brengen waarin deze organisatie 

zich positief onderscheidt van de concurrentie (Weber & Doelen, 2010, p. 42-49). Dit had een toevoeging 

kunnen zijn op de gebruikte theorie in de probleemanalyse. 

 

Het was interessant geweest om literatuur toe te voegen over hoe er nu gedacht wordt over hoe de transitie 

er over tien jaar uit ziet of over hoe Unique Selling Points tegen die tijd benut worden in organisaties. Helaas 

zijn dit beiden nog vrij nieuwe begrippen in deze context en is hier nog geen literatuur over bekend die als 

betrouwbaar genoeg kan worden gezien. 

 

8.4  Validiteit 

Als er gekeken wordt naar de validiteit van dit onderzoek, dan kan er geconcludeerd worden dat bij sommige 

onderdelen de validiteit gewaarborgd is en dat bij andere onderdelen een kritische blik terecht is. Te beginnen 

met de kritische blik. Ondanks dat er voor het versturen van de enquête geprobeerd is draagvlak te creëren 

bij de professionals van SAP, viel het aantal respondenten tegen. Draagvlak is gecreëerd door tijdens een 

teamoverleg aanwezig te zijn en het onderzoek en het doel van de enquête nader toe te lichten. Daarnaast 

is er regelmatig contact geweest met de professionals op de werkvloer, omdat er wekelijks bij SAP aan het 

onderzoek gewerkt is. 

 

In de probleemanalyse is in eerste instantie aangegeven dat de antwoorden die door de cliënten in de exit-

vragenlijsten zijn gegeven, vergeleken zouden worden met de antwoorden van de interviews met de cliënten. 

Echter was het niet mogelijk om tijdens dit onderzoek toegang te krijgen tot deze exit-vragenlijsten. Dit had 

te maken met de privacy van de cliënten en daarnaast ook met de slechte vindbaarheid van de uitkomsten 

van deze lijsten voor de professionals. Er wordt eigenlijk niks met de inhoud van deze lijsten gedaan, en dat 

is jammer. Wel heeft de manager van SAP mondeling gemiddelde cijfers van cliënten kunnen geven, die zij 
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als beoordeling gaven bij een afgerond traject in het eerste kwartaal van 2016. Deze gemiddelde 

beoordelingscijfers zeggen echter heel weinig, omdat niet terug te leiden is of dit een hoog of laag gemiddelde 

is en er geen onderscheid te maken is in waar SAP inhoudelijk hoger of lager op heeft gescoord. Er zijn geen 

specifieke Unique Selling Points uit te halen. De rol van de cliënten had in dit onderzoek groter kunnen zijn 

wanneer er wel toegang was geweest tot de inhoudelijke resultaten van de exit-vragenlijsten. 

 

De validiteit bij de enquêtes en de interviews van de professionals is beter gewaarborgd, doordat de methode 

van onderzoek is gelopen zoals van te voren is bedacht. Om de validiteit binnen dit onderzoek te vergroten, 

is van iedere functie binnen SAP een professional geïnterviewd. Hiermee is er voor gezorgd dat de vragen 

die voor dit onderzoek van toepassing waren uit ieder perspectief bekeken zijn. 

Wat dit betekent voor de conclusies is dat er wellicht minder Unique Selling Points vanuit de cliënten zijn 

gevonden, maar dat er wel een breed beeld gevormd is van de Unique Selling Points vanuit de professionals 

van SAP. 

 

Voor dit onderzoek was het ook van belang om verdieping te zoeken aan de andere kant van de tafel, oftewel 

hoe het inkopen van de jeugdzorg nou eigenlijk bij de gemeente in zijn werk gaat en wat volgens hen Unique 

Selling Points zijn van jeugdhulpverleningsorganisaties. Toen er voor dit onderzoek contact werd opgenomen 

met de gemeente Arnhem en daarna ook met het klantcontactcentrum van de wijkteams in Arnhem, kon niet 

verteld worden wie er bij de gemeente over de inkoop van de jeugdhulp gaat, dit was onbekend. Doordat er 

een beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een andere gemeente uit onverwachte hoek kwam en 

open stond voor een interview, is dat in dit onderzoek met twee handen aangegrepen om toch inzicht te 

krijgen in het hiervoor benoemde belang van die verdieping. Ondanks dat het interview met de 

beleidsmedewerker contractering jeugdhulp niet plaats heeft gevonden bij de gemeente Arnhem, was dit 

interview toch een waardevolle toevoeging aan dit onderzoek en de uitkomsten daarvan.  

 

8.5  Betrouwbaarheid 

Om de betrouwbaarheid van dit onderzoek te vergroten zijn er verschillende stappen ondernomen. Om te 

beginnen is er feedback gevraagd aan medestudenten op de meetinstrumenten om blinde vlekken te 

vermijden. Daarnaast is iedere nieuwe versie van dit onderzoeksrapport, meetinstrumenten en resultaat 

besproken met de opdrachtgever, Willy van Wessel, en met de tweede beoordelaar en tevens begeleider 

van dit onderzoek, Brechtje van Gent. Hier is voor gekozen om alle stappen in overleg met de opdrachtgever 

te doen en draagvlak te blijven creëren voor dit onderzoek. 

 

Omdat in dit onderzoek zowel brontriangulatie als methodische triangulatie en onderzoekerstriangulatie is 

aangehouden, zijn de getrokken conclusies hierdoor betrouwbaarder. 

 

8.6  Afbakening en generaliseerbaarheid onderzoek 

De afbakening en de generaliseerbaarheid van dit onderzoek is gewaarborgd doordat de uitkomsten niet 

gebaseerd zijn op aannames. In dit onderzoek zijn alleen sterke punten tot Unique Selling Points benoemd 
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als ze door meerdere respondenten genoemd werden in meerdere vormen van dataverzameling, om ook 

hier de triangulatie aan te houden. Bij kwalitatief onderzoek is het moeilijker om aan te kunnen tonen dat bij 

vervolgonderzoek dezelfde uitkomsten uit het onderzoek zouden komen. Echter is er in de bevindingen van 

de enquête en de interviews zo veel continuïteit te zien in de antwoorden, dat de betrouwbaarheid van dit 

onderzoek groot geacht wordt. 

 

8.7  Suggesties voor vervolgonderzoek 

Na dit onderzoek zijn zeker suggesties te bedenken voor vervolgonderzoek. In dit onderzoek kan niet 

gesproken worden van een neutrale positie tegenover alle jeugdhulpverleningsorganisaties, omdat dit 

onderzoek is uitgevoerd vanuit SAP. Een interessant vervolgonderzoek zou zijn om te kijken hoe meerdere 

jeugdhulpverleningsorganisaties zich profileren op de markt van de jeugdhulpverlening. Het is hierbij aan te 

raden dat de onderzoekers een neutrale positie innemen en dat er niet vanuit het perspectief van één 

organisatie gekeken wordt. 

 

Een tweede suggestie voor vervolgonderzoek zou zijn om te kijken hoe de gevonden Unique Selling Points 

actief benut zouden kunnen worden in een organisatie. Dit kan zowel zijn in het maken van reclame als in de 

werkwijze van de professionals zelf. 

 

8.8  Achteraf 

Achteraf gezien zijn er in dit onderzoek twee aspecten die bij voorkeur anders waren gegaan als dit 

onderzoek opnieuw uitgevoerd zou mogen worden. Te beginnen bij het aantal cliënten dat geïnterviewd is. 

Omdat aan het begin van het onderzoek de verwachting was dat de exit-vragenlijsten van grote waarde zou 

zijn bij het beantwoorden van de deelvraag over de cliënten, zijn er slechts twee cliënten benaderd voor het 

meewerken aan een interview. Later in het onderzoek bleek dat er geen informatie verschaft kon worden 

over de exit-vragenlijsten, waardoor er eigenlijk minder informatie over de cliënten ingewonnen is dan vooraf 

de bedoeling was. Als het onderzoek opnieuw uitgevoerd zou worden, zou er veel meer energie in het 

benaderen van cliënten zijn gestoken, om hun visie nog beter in beeld te krijgen. 

 

Bij het versturen van de enquête naar de professionals en daarna bij het versturen van de herinnering is in 

dit onderzoek wellicht te soepel omgegaan met het wel of niet invullen hiervan. Er is geprobeerd het belang 

van de enquête te benadrukken, echter hebben de professionals wellicht niet de druk gevoeld om dit meteen 

in te vullen. Bij herhaling van dit onderzoek zou er voor gekozen zijn om nog actiever draagvlak te creëren, 

om op die manier te zorgen voor een hogere respons. 

 

9. Aanbevelingen 

 

Naar aanleiding van het onderzoek zijn er een paar punten naar voren gekomen die SAP in zou kunnen 

zetten om de korte termijn profilering te verbeteren. 

 



Afstudeeronderzoek Pactum jeugd- en opvoedhulp - Marloes Meijering en Vera de Pundert – Hogeschool van Arnhem en Nijmegen  

46 

 Medewerker(s) aanstellen die zich specifiek bezighoudt/bezighouden met de profilering van SAP. 

 

Uit de interviews met de manager en de professionals kwam naar voren dat de profilering nog niet echt in 

het systeem van alle professionals zit, maar dat het belang van profileren wel door iedereen erkend wordt. 

De professionals geven aan dat sommigen beter zijn in profilering dan anderen en dat het iets zou kunnen 

toevoegen voor SAP als er een professional is of meerder professionals zijn, die specifiek over de profilering 

gaat/gaan. Bijvoorbeeld als contactpersoon voor de wijkteams en als professional die naast de manager 

aansluit bij verschillende werkgroepen of overleg vanuit de gemeente. Hierdoor draag je als SAP uit aandacht 

te besteden aan profilering. 

 

 Website up-to-date maken. 

 

De website van Pactum is niet up-to-date. SAP heeft ook geen duidelijke eigen pagina. Dit maakt dat online 

zichtbaar zijn en profilering dan wel heel lastig wordt. Internet is tegenwoordig de zoekmachine die als eerste 

gebruikt wordt en als dit goed bijgewerkt is, is dit positief voor de profilering en het werven van cliënten. Om 

zichtbaar te zijn voor de cliënt en voor de gemeente is het van groot belang dat de website van SAP actueel 

is. Dat is nu niet het geval. 

 

 Niet strooien met folders, maar deze wel beschikbaar hebben. 

 

Uit het onderzoek is gebleken dat het niet bij SAP past om van de daken te schreeuwen hoe goed ze zijn. 

Echter is het in sommige situaties handig om wel op papier te kunnen laten zien wat je te bieden hebt als 

organisatie. Als je dan als manager bijvoorbeeld overleg hebt met een gemeente, dan kun je om je verhaal 

te versterken, iets overhandigen. Dit zou bijvoorbeeld een folder kunnen zijn waarin het aanbod van SAP 

vermeld wordt en waar ook uit blijkt wat het cliënten oplevert als ze hulpverlening krijgen of hebben gekregen 

van SAP. Hierin mag best met trots worden laten zien wat de behaalde resultaten zijn. Deze laatste 

aanbeveling is uitgewerkt tot een product die tijdens de eindpresentatie van dit onderzoek aan de 

opdrachtgever overhandigd zal worden. Dit product heeft als doel om de Unique Selling Points van SAP te 

benadrukken. 
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Bijlagen 

 

Bijlage I: Begripsafbakening van de deelvragen 

 

In deze paragraaf wordt concreet ingegaan op wat er met enkele begrippen uit de deelvragen wordt bedoeld. 

 

Cliënten 

In dit onderzoek wordt met het begrip ‘cliënten’ gedoeld op de doelgroep van SAP, namelijk kinderen en 

jongeren van 12 t/m 25 jaar en hun systeem. 

 

Professionals 

In dit onderzoek wordt met het begrip ‘professionals’ gedoeld op de ambulante hulpverleners, 

gedragswetenschappers en de manager van SAP. 

 

Profileren 

In dit onderzoek wordt met het begrip ‘profileren’ gedoeld op de manier waarop SAP haar zorg aanbiedt aan 

de gemeenten. 

 

Concurrerende jeugdhulpverleningsorganisaties 

In dit onderzoek wordt met het begrip ‘concurrerende jeugdhulpverleningsorganisaties’ gedoeld op de andere 

jeugdhulpverleningsorganisaties die specialistische jeugdhulp aanbieden bij de gemeente Arnhem. De focus 

in dit onderzoek ligt op jeugdhulpverleningsorganisatie Lindenhout. 

 

Marktwerking 

In dit onderzoek wordt met het begrip ‘marktwerking’ gedoeld op het ‘spel’ van vraag en aanbod tussen de 

zorgaanbieders en de gemeente die de zorg inkoopt. 
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Bijlage II: Voorbeeld exit-vragenlijsten 
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Bijlage III: Voorbeeld enquête professionals SAP 
 

Enquête over de Unique Selling Points van SAP 

Beste professional van Specialistisch Ambulant Pactum Rijn-Side (SAP), 
 

Wij zijn Marloes Meijering en Vera de Pundert en we doen namens SAP en de Hogeschool van 
Arnhem en Nijmegen onderzoek naar de Unique Selling Points van SAP. Met Unique Selling Points 
wordt gedoeld op positieve factoren waarmee SAP zich kan profileren. Unique Selling Points 

worden ook wel 'in de markt onderscheidende factoren' genoemd. Denk hierbij bijvoorbeeld aan 
factoren die SAP onderscheiden van collega organisaties die hetzelfde product aanbieden. 
 

We zijn benieuwd wat uw ervaring is als professional met de transitie in de jeugdzorg en wat u 
daarnaast Unique Selling Points van SAP vindt. Wat vindt u als professional positief aan SAP? Dit 
kan zowel de hulpverlening inhoudelijk omvatten, maar kan bijvoorbeeld ook gaan over 

zorgaanbod (producten die aangeboden worden) van SAP in het algemeen.  
 
Heel fijn dat u onze enquête wilt invullen. Met deze enquête hopen we meer zicht te krijgen op 

wat volgens de professionals van SAP, de Unique Selling Points zijn. Het invullen van deze 
enquête is geheel anoniem en zal ongeveer 5 minuten duren.  

 
Alvast bedankt! 

  

Start
 

 

 

 

 

Enquête over de Unique Selling Points van SAP 

 
 
  1. 
 
Wat is uw functie bij SAP?  

 

 
 
  

 
 
  2. 
 
Welke opleiding(en) heeft u gevolgd?  
 

 
 
  

 
 
  3. 

http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6524364
http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6548327
http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6524370
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Hoeveel jaar bent u werkzaam bij SAP?  
 

 
 

  

 
 
  4. 
 
Geef uw mening  

 

     Heel negatief  Heel positief  
Weet ik 

niet 

  

Hoe ervaart u de invloed van de transitie in de 

jeugdzorg op SAP?       

 

  

 
 
  5. 

 
Geef uw mening  

 

     Helemaal geen invloed  Heel veel invloed  
Weet ik 

niet 

  

In hoeverre heeft de transitie in de jeugdzorg 
invloed op uw dagelijkse werkzaamheden?       

 

  

 
 
  6. 
 
Geef uw mening  

 

    
 Helemaal niet mee 

bezig 
 Heel veel mee bezig  

Weet ik 
niet 

  

In hoeverre houdt u zich bezig met het 

profileren van SAP als zorgaanbieder bij de 
gemeente Arnhem? 

      

 

  

 
 
  7. 
 
Wat zijn volgens u drie Selling Points met betrekking tot het zorgaanbod van SAP? *  
 

 
 
  

 

http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6524404
http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6524457
http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6524491
http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6524498
http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6524503
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  8. 
 
Wat zijn volgens u drie Selling Points met betrekking tot de inhoudelijke hulpverlening van SAP? *  

 

 
 
  

 
 
  9. 

 
Wat maakt SAP anders dan collega organisaties zoals bijvoorbeeld Lindenhout?  
 

 
 
  

 
 
  10. 
 
Heeft u nog vragen, opmerkingen, of wilt u nog een antwoord toelichten? We horen het graag.  
 

 
 
  

 

Enquête versturen
 

  

http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6548384
http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6524525
http://thesistools.nl/sys/overview.php?ln=nl&userID=239946&formID=502080&questionID=6548459
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Bijlage IV: Voorbeeld interviews cliënten, professionals, manager SAP en 
beleidsmedewerker contractering jeugdhulp gemeente 
 
Semi-gestructureerd interview cliënten SAP 

- Wat is je leeftijd? 
- Sinds wanneer krijg je hulpverlening van SAP? 
- Hoe is het voor jou om hulpverlening te krijgen? 
- Wat vind je van de hulpverlening van SAP?  
- Wat van de hulpverlening van SAP helpt jouw écht? 
- Wat van de hulpverlening vind je minder prettig?  
- Wat vind je minder prettig aan de hulpverlening, maar is misschien wel goed (voor jou)? 
- Heb je hiervoor al eerder met hulpverlening te maken gehad? 
- Welke organisatie was dat? 
- Kun je iets vertellen over de verschillen tussen de hulpverlening van toen en nu? 
- Wat zijn de overeenkomsten? 
- Als je SAP een cijfer zou mogen geven op een schaal van 1 tot 10. Welk cijfer zou je dan geven? 

Wat betekent dat cijfer voor jou? 
- Als je weer opnieuw hulp zou zoeken, zou je dan weer voor SAP kiezen? Waarom? (Wat is 

daarvoor de belangrijkste reden?) 

Semi-gestructureerd interview professionals SAP 

- Hoe veel jaar bent u werkzaam bij SAP? 
- Wat is uw functie? 
- Eén van de vragen uit de enquête gaat over hoe de professional de invloed van de transitie in de 

jeugdzorg op SAP ervaart. Dit was een schaalvraag van 1 (heel negatief)-5 (heel positief) en 55% 
gaf een 2. 45% gaf een 3. Wat is uw mening? 

- Wat maakt dat volgens u er geen 4 of 5 wordt gegeven? 
- Sterke punten van een organisatie waarin zij zich onderscheiden van andere organisaties worden 

ook wel Unique Selling Points genoemd. Wat zijn volgens u sterke punten van het zorgaanbod van 
SAP? 

- Uit de enquête bleek dat met name outreachende hulpverlening en de matching tussen cliënt en 
hulpverlener als Selling Point werden benoemd. Wat maakt volgens u dat deze met name genoemd 
worden? 

- Wat zijn volgens u sterke punten wat betreft inhoudelijke hulpverlening? 
- Een mooi citaat uit de enquête is “wij gaan op de momenten dat iedereen zijn handen van een 

casus aftrekt, door”. Wat maakt dat het SAP op zo’n moment wel lukt om door te gaan met een 
casus?Als u SAP een cijfer zou mogen geven tussen 1-10 met betrekking tot hoe SAP zich 
profileert als zorgaanbieder, welk cijfer zou dit dan zijn? 

- (Wat maakt dat u dit cijfer geeft, en niet een punt hoger of lager?) 
- We hebben zojuist al een heel aantal Selling Points besproken. Wat gaat SAP staande houden in 

de concurrentie die plaatsvindt op de markt van de jeugdhulpverlening? 

Semi-gestructureerd interview manager SAP 

- Hoeveel jaar bent u al werkzaam bij SAP? 
- Uit welke werkzaamheden bestaat uw functie? 
- Wat vindt u positief en wat vindt u negatief aan de transitie in de jeugdzorg? 
- Welke gevolgen heeft de transitie voor SAP gehad? 
- Welke gevolgen heeft de transitie voor SAP op dit moment? 
- Hoe vaak heeft u contact over de inkoop van de jeugdhulp met de gemeente Arnhem? 
- Hoe ziet zo’n gesprek eruit? 
- Wat is uw doel in deze gesprekken? 
- Wat is het doel van de gemeente in deze gesprekken? 
- Hoe zorgt u ervoor dat de gemeente Arnhem weet wat SAP als specialistische jeugdhulpverlening 

aanbiedt? 
- In hoeverre bent u op de hoogte van de vraag naar specialistische jeugdhulpverlening van de 

gemeente? 
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- Lindenhout is een voorbeeld van een organisatie die jeugdhulp aanbiedt dat lijkt op het aanbod van 
SAP. In hoeverre houdt u zich hier als manager mee bezig? 

- Wat vindt u op dit moment sterke punten wat betreft het aanbod van SAP? 
- Wat vindt u op dit moment sterke punten wat betreft de inhoudelijke hulpverlening van SAP? 
- Wat maakt dat dit sterke punten zijn? 
- Wat heeft SAP tijdens een inkoopgesprek nodig om het beste uit de verf te komen? 

- Hoe ziet SAP er volgens u over 5 jaar uit? 

Semi-gestructureerd interview beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente 

- Wat is uw functie? 
- Hoe lang werkt u al in deze functie? 
- Kunt u iets vertellen over de inhoud van uw functie? 
- Wat zijn uw verantwoordelijkheden? 
- Hoe gaat de inkoop van de jeugdzorg in z’n werk? 
- Met wie zit u rond de tafel? 
- Hoe wordt het budget verdeeld? 
- Waar let een gemeente op bij het inkopen van jeugdzorg? 
- Wie of wat bepaald of de gemeente met een organisatie in zee gaat? 
- Wat maakt jeugdhulpverleningsorganisaties aantrekkelijk? 
- Bent u bekend met de term Unique Selling Points? 
- Zijn Unique Selling Points van jeugdhulpverleningsorganisaties bij de gemeente bekend? Zo ja, hoe 

worden deze aan de gemeente bekend gemaakt? Zo niet, hoe komt het dat de gemeente hier niet 
van op de hoogte is? 

- Hoe denkt u dat het inkoopproces zich gaat ontwikkelen de komende jaren? 
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Bijlage V: Codering interviews 
 
Codering interview cliënt 1 

Bron Tekst Thema Code 

Interview 

cliënt 1 

Dat ik gewoon mijn eigen plek heb en 

dat ik gewoon mensen heb waarmee 

ik kan praten die niet in mijn situatie 

zitten, dus die er buiten staan. Dus 

die daar verder geen oordeel over 

hebben. 

Sterke punten Mensen om 

mee te praten, 

niet oordelen. 

Interview 

cliënt 1 

Ja, best wel. Want als ik gewoon met 

iemand van mijn eigen familie praat. 

Die heeft wel snel een oordeel. En 

hier kennen ze gewoon beide partijen 

niet. Dat kan aan de ene kant ook wel 

vervelend zijn, want soms begrijpen 

ze het gewoon niet. Maar aan de 

andere kant vind ik het ook wel weer 

prima. Ze helpen mij op emotioneel 

gebied, want ik toon bijna geen 

emotie, dus daar zijn ze ook wel mee 

bezig. Dat komt vanzelf wel. 

 

Sterke punten Helpen op 

emotioneel 

gebied. 

Interview 

cliënt 1 

Ja, Sem bijvoorbeeld die zegt gewoon 

van ja zal ik dit, dit en dit doen. Ja 

prima. En dan doet ze dat ook 

gewoon. Die doet gewoon wat ze 

moet doen. Sommigen zijn een beetje 

apart, laat ik het zo zeggen. 

 

Sterke punten Doen wat je 

belooft.  

Interview 

cliënt 1 

Dat doorzeiken. Het kan heel irritant 

zijn, maar het helpt wel. 

Sterke punten Doorvragen. 

Interview 

cliënt 1 

In emoties, gevoel, verleden, gewoon 

veel meer praten. Hun zien het ook 

meer aan je. Want zoveel praten we 

eigenlijk niet eens, maar meestal zien 

ze het gewoon aan je.  

 

Sterke punten Je wordt 

gezien. Het 

wordt gezien 

als het goed is 

om te praten.  

Interview 

cliënt 1 

Nou ja je wordt hartstikke goed 

geholpen, wel als je het echt zelf wil. 

Af en toe wat irritaties, omdat ze wat 

Sterke punten Goede hulp als 

je zelf wil 
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slapjes zijn, maar het is gewoon een 

7,5. 

 

Interview 

cliënt 1 

Ja omdat ik het gewoon goed heb. Ik 

heb gewoon wat ik wil. Wat ik in de 

hulpverlening nodig heb en wat ik wil. 

Die andere dat hoeft allemaal van mij 

niet. Ook niet wat ik allemaal gehad 

heb en zo. Gewoon omdat dit wel bij 

me past.  

 

Sterke punten Hulpverlening 

‘’past’’ bij de 

cliënt.  

Interview 

cliënt 1 

Nou ja je hebt gewoon je vrijheid en 

ze stimuleren je juist om je dingen te 

doen. Maar ook gewoon op 

emotioneel gebied praten ze gewoon 

goed met je en proberen ze daar ook 

aan te werken, dus het is niet zomaar 

eventjes van ‘’hoi hoe gaat het?’’. Het 

is ook niet veel te streng.  

 

Sterke punten Vrijheid. 

Stimulatie om 

dingen te doen. 

Praten op 

emotioneel 

gebied. Niet te 

streng.  

Interview 

cliënt 1 

Ja behoorlijk veel. Met haar ben ik 

begonnen eigenlijk. Zij heeft me echt 

wel geholpen met heel veel dingen. 

Het begon eerst gewoon thuis, dus 

we hadden eerst veel gesprekjes over 

thuis, want ja het leerhuis zat nog vol. 

In het fasehuis wilde zij mij nog niet 

naar toe laten gaan, omdat ik gewoon 

nog mensen nodig had om me heen. 

Dus wat meer sociaal. Ze heeft heel 

veel oplossingen met mij geprobeerd 

te zoeken en met mijn moeder, ja ze 

betekent gewoon veel. Ze heeft echt 

wel veel gedaan. 

 

Sterke punten Kijken naar wat 

bij de cliënt 

past. 

Oplossingen 

zoeken. 

Netwerk 

betrekken.  

Interview 

cliënt 1 

Ja daar is ze ook mee bezig. En ik 

had er de laatste tijd een keertje over 

met mijn vader en zo en daar focust 

ze zich ook wel op. Gewoon op wat ik 

nodig heb en wat ik wil. 

 

Sterke punten Netwerk 

betrekken. 

Focus op wat 

de cliënt nodig 

heeft en wil.  

Interview 

cliënt 1 

Ze is heel, hoe ga ik dat uitleggen, 

wat ze wil dat gaat ze ook doen, dat 

gaat ze ook halen, ze is gewoon heel 

Sterke punten Doelgericht, lief 

en sociaal. 
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Codering interview cliënt 2 

Bron Tekst Thema Code 

Interview 

cliënt 2 

Ze helpt mij, ze stuurt mij de goede 

kant op. Zij weet of iets goed is of niet. 

Zij is echt met jou bezig als persoon, 

zij doet niet alsof je een nummertje 

bent ofzo. Ik heb ook echt een klik 

met haar, ze praat ook met jou van 

mens tot mens. Niet van hulpverlener 

tot iemand die je maar moet helpen. 

Sterke punten Goede sturing, 

geen 

verplichtingen 

aandragen, 

hulpverlening 

van mens tot 

mens, 

matching 

tussen 

hulpverlener 

en cliënt 

Interview 

cliënt 2 

Met S. heb ik er niet zo veel last van, 

maar vroeger met de voogdij en met 

m’n voogd enz. Dat is ook 

hulpverlening. Zij gaan je echt dingen 

verplichten enz. Zij zien jou echt als 

een nummertje. Bij S. word ik gewoon 

als mens behandeld en dat is toch wel 

een stuk fijner, waardoor je al vanuit 

jezelf wat meer spreekt of dingen toe 

laat. 

Sterke punten Openheid 

creëren bij 

cliënt 

Interview 

cliënt 2 

Ja, dat jij wordt behandeld als een 

nummertje of dingen worden verplicht 

of zeg maar als jij iets doet maar dat 

het dan toch weer iets anders moet. 

Als ik bijvoorbeeld met S. over iets 

praat waar ik mee zit bijvoorbeeld, 

kan zij ook gewoon bewust zeggen 

dat als ze mij snapt ze mij ook echt 

snapt. Als zij het dan ergens niet mee 

eens is, dan zegt ze dat ook. 

Sterke punten Eerlijkheid 

Interview 

cliënt 2 

Ja, maar op sommige momenten kijk 

ik dan ook echt of ik het zo of zo zou 

kunnen doen. Als iemand jou verplicht 

Sterke punten Activeert 

cliënten, zet 

doelgericht. Doelgericht, ze is gewoon 

lief en sociaal. 

 

Interview 

cliënt 1 

Ja, dat zeker. Ze is heel doelgericht, 

dat vind ik ook wel leuk, dat past ook 

wel bij mij, want ik ben ook 

doelgericht. 

 

Sterke punten Doelgericht. 

Match met de 

cliënt wat 

betreft 

eigenschappen. 
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om het zo te doen, dan ga je toch je 

eigen weg. Op een gegeven moment 

kwam ik op een leeftijd dat je niet 

meer van verplichtingen houdt. 

hen aan het 

denken 

Interviewer 

cliënt 2 

Wat ik eigenlijk net al zei, bijvoorbeeld 

bij voogdij. Hun sturen jou. Je moet 

doen wat zij zeggen en hun bepalen 

wat jij eigenlijk doet en waar ik dan 

leef toen mijn ouders uit elkaar 

gingen. En nu is het gewoon van ja, 

eigenlijk, S. is iemand die over je 

schouder even mee kijkt wat ik nu 

allemaal doe en als het nodig is mij 

aanstuurt van: hé luister, zo en zo is 

beter. 

Sterke punten Niet bepalend 

Interviewer 

cliënt 2 

Ja, maar zij helpt mij echt op allerlei 

vlakken. Als ik problemen thuis heb 

ofzo, dan helpt ze mij ook daar. Zij 

helpt mij echt op alle vlakken, ik kan 

altijd bij haar aankloppen. 

Sterke punten Integrale 

hulpverlening 
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Codering interview professional 1 

Bron Tekst Thema Code 

 Interview 

professional 1  

Sterke punten, vind ik, dat de 

hulpverlening integraal is, dus dat 

alles wordt meegenomen. Ik heb 

dat eigenlijk nog nergens gezien.  

 

Sterke punten  Integrale 

hulpverlening 

Interview 

professional 1 

Wat ik ook een hele belangrijke 

vind is dat wij vol blijven houden. 

Wij blijven altijd betrokken, totdat 

iemand anders het ook 

daadwerkelijk heeft overgenomen 

en dat we dan nog even aan 

hebben gekeken of het dan ook 

inderdaad zo werkt als de 

bedoeling was. Dan pas laten we 

los. En dat vind ik ook, zeker met 

de doelgroep waar we mee 

werken, vind ik dat heel erg 

belangrijk. En daarmee 

onderscheiden we ons ook, want 

dat doet niemand. En naja de 

doelgroep waar we mee werken, 

dat doet eigenlijk ook niemand, 

dus daar onderscheiden we ons 

ook in.  

 

Sterke punten Doorzetten, 

onderscheiden in 

doelgroep. 

Interview 

professional 1 

Wat dat vind ik ook echt heel erg 

belangrijk, want er wordt echt wel 

heel goed gekeken van wat is dit 

voor soort hulpverlener, wat voor 

kwaliteiten heeft die en dan wordt 

er gekeken naar wat voor cliënt is 

dit en wat heeft die nodig om een 

beweging te gaan maken. En dan 

wordt er echt wel gekeken, wie 

kan dat doen? 

Sterke punten  Matching 

Interview 

professional 1 

Ja, zeker, want bij outreachend, 

de hulpverleners zitten overal. In 

alle wijken, scholen en overal zijn 

er mensen en kunnen ze gewoon 

Sterke punten  Outreachend 

werken 
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binnenlopen en kennen ze Rijn-

Side eigenlijk wel.  

 

Interview 

professional 1 

Nee, en dat vind ik wel heel erg 

goed, want daarmee maak je de 

kans gewoon groter dat het traject 

gaat slagen. Want je moet het 

toch allemaal wel op die 

samenwerking doen, want als die 

er niet is dan gebeurt er helemaal 

niks. Op een moment dat je dat 

niet doet, kun je de cliënt 

frustreren, maar kun je ook de 

hulpverlener frustreren. 

Sterke punten Samenwerking  

tussen hulpverlener 

en cliënt 

Interview 

professional 1 

Ehm nou wij werken eclectisch en 

dat betekent dat we eigenlijk alles 

doen wat past en waar wij het idee 

van hebben van dat gaat werken.  

 

Sterke punten Doen wat werkt 

Interview 

professional 1 

Maar ja, ik vind altijd dat je dat 

soort dingen moet passen op de 

cliënt of op het systeem waar je 

dat mee aan het doen bent. Dus 

dat betekent dat je daar flexibel in 

moet kunnen zijn. En ik vind dat 

onze hulpverleners heel flexibel 

zijn. Dat is een kracht van hun, 

want op die manier kunnen zij zich 

meebewegen met wat de cliënt 

nodig heeft. 

Sterke punten Systeem van cliënt, 

flexibiliteit 

Interview 

professional 1 

Ja en elke hulpverlener heeft weer 

zijn eigen kracht. Sommigen zijn 

heel erg goed met systemen, 

terwijl je anderen daar gewoon 

totaal niet bij moet zetten, want 

dat wordt puinhoop. Terwijl die 

anderen die zijn dan juist weer 

heel erg goed in individuele 

problematiek en juist om de 

diepgang daarin te zoeken, die 

zijn meer cognitief bezig. Anderen 

zijn bijvoorbeeld juist weer heel 

goed in het contact maken en 

regelen van dingen, dus ja, 

daarom is die matching zo 

belangrijk.  Want elke hulpverlener 

heeft zijn eigen kwaliteiten en je 

Sterke punten Talenten 

hulpverleners, 

matching 
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moet ze op de juiste plekken 

inzetten.  

 

Interview 

professional 1 

Ik denk omdat de mensen die hier 

werken, die hebben echt wel een 

zwak voor die jongeren die 

eigenlijk helemaal daaronder in 

dat afvoerputje zitten van de 

samenleving. En die weten dus 

ook dat als ze daaraan beginnen, 

dat het gewoon heel erg veel werk 

is. En dat ze ook tegen heel veel 

gesloten deuren aan gaan lopen. 

Het is ook een vasthoudendheid, 

wat bij de hulpverlener gewoon 

een eigenschap is.  Van ik moet 

en ik zal deze jongere een plek 

geven, ik geef niet op. Ook al 

duurt dat wat langer, ja dan duurt 

het dus maar wat langer. Ik denk 

ook echt dat het een kwaliteit is 

van SAP dat de hulpverleners die 

hier werken, dat dit ook een 

drijfveer is van ze. Aan de andere 

kant is dat ook wel iets wat Willy 

en ik altijd uitstralen, je kunt de 

jongere niet loslaten, want 

niemand anders pakt het dan 

weer op. Wij zijn de laatste daarin 

eigenlijk.  

 

Sterke punten  Realistische 

verwachtingen, 

vasthoudendheid, 

drijfveer is kwaliteit, 

SAP is de laatste 

optie. 

Interview 

professional 1 

Nee, naja weet je wat dat betreft, 

is het denk ik ook wel dat je als 

hulpverlener oog moet hebben 

voor die kleine stapjes die je dan 

aan het zetten bent. Niet iedereen 

kan dat. Als je heel 

resultaatgericht bent, dan moet je 

niet hier gaan werken, dat gaat 

hem niet worden.  

 

Sterke punten Kleine stapjes zijn 

belangrijk. Niet 

alleen 

resultaatgericht.  

Interview 

professional 1 

Dus nou ik denk wel dat we dat 

veel beter kunnen dan dat we dat 

nu doen. Wat dat betreft denk ik 

dat we altijd heel erg bescheiden 

zijn. Dus ik geef het een zesje.  

Profilering Kan beter. 

Bescheiden. 
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Interview 

professional 1 

Nou, omdat ik ondanks dat we zo 

bescheiden zijn en we niet van de 

daken schreeuwen wat we aan 

het doen zijn en hoe goed we dat 

doen, of ja, dat is eigenlijk wat we 

moeten doen natuurlijk, we willen 

ons goed profileren, denk ik dat nu 

voor een aantal mensen in 

wijkteam wel helder is hoe wij dat 

doen. Maar dat komt niet omdat 

we dat zo goed geprofileerd 

hebben, maar dat komt meer 

doordat ze dat ervaren hebben. 

Dus ik vind het wel een 

voldoende, omdat ik denk van ja 

op de lange termijn komen ze er 

wel achter. Maar als je het hebt 

over profileren, hm dat kan beter. 

 

Profilering Bescheiden. 

Profilering door 

positieve ervaring. 

Lange termijn 

profilering is er. 

Korte termijn kan 

beter.  

Interview 

professional 1 

Dat zijn de basisdingen, dat is 

betrouwbaarheid en de 

beschikbaarheid voor die cliënten 

die nergens anders terecht 

kunnen. Dat is echt de basis. 

Sterke punten Betrouwbaarheid 

en 

beschikbaarheid. 

Interview 

professional 1 

Voor de cliënten die, waarbij het 

lastig is om beschikbaar te zijn. En 

natuurlijk ook gewoon inhoudelijk 

he. Wij kunnen wat met die 

cliënten. Er zijn maar weinig 

mensen of instellingen die echt 

wat kunnen met die cliënten en wij 

kunnen dat. Dus inhoudelijk vind 

ik ook dat wij sterk staan.  

 

Sterke punten Inhoudelijke 

hulpverlening sterk, 

uitzondering in 

werken met deze 

doelgroep. 

Interview 

professional 1 

Ja ik vind dat je daarvoor mensen 

aan moet nemen die dat kunnen. 

Nu wordt het een beetje 

neergeschoven bij iedereen. Dat 

is ook wel iets dat er bij komt. Op 

het moment dat je contact hebt 

met een wijkteam, naja ik denk dat 

er mensen zijn die dat veel beter 

kunnen. Als je die wat meer op de 

voorgrond zet, dan profileer je je 

dus ook beter. 

Profilering Mensen aannemen 

voor profilering en 

deze op de 

voorgrond zetten. 
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Codering interview professional 2 

Bron Tekst Thema Code 

Interview 

professional 

2 

Dat wij bedienen van 12 t/m 25 

jaar. Ik denk dat dat wel een puntje 

is, dat zie je weinig ergens anders. 

Ik denk dat wij een heel breed 

scala aan hulpverleners hebben, 

met verschillende achtergronden, 

hulpverlenersstijlen, waardoor 

matching kan plaatsvinden. Dat 

vind ik een hele belangrijke, maar 

Sterke punten Doelgroep tot 25 

jaar, breed scala 

aan hulpverleners, 

matching tussen 

hulpverlener en 

cliënt, doorzetten 

Interview 

professional 1 

Nou bijvoorbeeld als 

contactpersonen voor een 

wijkteam, dat zou al een optie 

kunnen zijn. En ja Willy zit 

natuurlijk al overal in als het gaat 

om bijeenkomsten en 

samenwerking met de gemeente 

en weet ik veel, maar het zou ook 

wel goed zijn als hij daar eens 

iemand anders in mee zou 

nemen.  

 

Profilering Contactpersoon 

voor wijkteam. 

Iemand met 

manager mee naar 

bijeenkomsten. 

Interview 

professional 1 

Ja dat zou kunnen, maar dat is 

iets waar Pactum voor moet 

kiezen. Ik vind het ook niet passen 

bij ons om heel erg schreeuwerig 

aanwezig te zijn ‘’kijk ons, vind 

ons en kom naar ons’’. Dat vind ik 

ook niet bij ons passen, want ik 

heb meer een soort beeld van we 

zijn wat meer bescheiden, maar 

wel betrouwbare instelling, daar 

past niet bij dat je heel erg op de 

voorgrond aanwezig bent.  

 

Profilering Niet schreeuwen. 

Bescheiden maar 

betrouwbaar. Niet 

heel erg op de 

voorgrond. 

Interview 

professional 1 

Ja, precies ja. En ik vind dat we 

vooral de slag op inhoud moeten 

slaan. Ik denk dat sommige 

medewerkers dat beter kunnen 

verwoorden en duidelijk maken 

dan andere medewerkers en ik 

vind dat je daar wat meer gebruik 

van moet maken.  

 

Profilering Slag slaan op 

inhoud. Geschikte 

medewerker 

inzetten. 
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die staat wel onder druk omdat die 

caseload zo hoog ligt en mensen 

gewoon vol zitten waardoor er 

eigenlijk geen ruimte meer is om te 

verdelen. En ik denk dat wij een 

belachelijk lange adem hebben en 

opnieuw paden leggen waar 

mensen denken van nou ik weet 

niet of je daar nog een pad kunt 

leggen… Maar die leggen wij wel. 

Interview 

professional 

2 

Ja. En hulpverlening van mens tot 

mens en niet hulpverlening van 

mens tot cliënt. Wij zijn niets meer 

dan de cliënt, wij zijn er alleen om 

ze te helpen en te begeleiden in 

datgene waar zij nu tegenaan 

lopen. 

Sterke punten Gelijkwaardigheid 

Interview 

professional 

2 

Ik denk dat je zo wordt opgevoed 

binnen dit team. Dat is heel 

vreemd, maar het is ook een 

bepaald cultuurtje en ik denk ook 

dat Willy daar een flinke stempel 

op drukt. Willy heeft natuurlijk een 

bepaalde visie en een masterplan 

waar wij onderdeel van zijn. In die 

drie jaar dat ik hier rond loop, ben 

ik ook wel zo gevormd. Ik heb meer 

visie dan toen ik binnen 

residentieel zat. Daar was ik 

gewoon een medewerker en nu 

wordt er gewoon een beroep 

gedaan op wat vindt jij en hoe ga jij 

het doen. 

Sterke punten Manager van SAP 

Interview 

professional 

2 

Ik denk dat dat eigenlijk wel een 

verschil is tussen residentieel en 

ambulant. Er wordt veel meer een 

beroep gedaan op jezelf en je bent 

onderdeel van het grote team, 

maar je draait in principe gewoon 

je eigen toko. En ik denk dat Willy 

qua matching… Je krijgt niet altijd 

de casussen van Willy die je leuk 

vindt, dat is ook niet zo. Het is ook 

niet altijd dat je de casus krijgt die 

je ligt, maar Willy kijkt eigenlijk van 

welke persoon heb ik daar voor 

nodig. Ook qua hoe je als persoon 

bent en je kwaliteiten en hoe je 

Sterke punten Manager van SAP, 

matching tussen 

hulpverlener en 

cliënt 
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denkt en wat je krachten zijn, ook 

al vind je er geen ruk aan. 

Interview 

professional 

2 

Ik denk dat we één van de weinige 

afdelingen zijn, misschien zelfs wel 

de enige afdeling, met een 

materieel potje. Dat bijvoorbeeld op 

het moment dat wij voor Truus in 

het gezin komen, maar Truus 

woont nog bij moeder en heeft een 

kindje van drie maanden en we 

zien dat er geen geld is voor 

pampers, dat wij gewoon geld 

kunnen halen uit het potje en 

gewoon pampers kunnen kopen 

omdat wij niet de cliënt los zien van 

het geheel. 

Sterke punten Potje met geld voor 

cliënten in 

financiële 

problemen 

Interview 

professional 

2 

Ja, en dan het systeem niet alleen 

als ouders of familie, maar het kan 

ook de vriend zijn of de sportclub. 

Sterke punten Systeemgericht 

werken 

Interview 

professional 

2 

Dat is ook een hele leuke. Nou ja 

kijk, vanuit de organisatie hebben 

we natuurlijk het 

oplossingsgerichte gebeuren. 

Binnen SAP zie ik eigenlijk een 

mengeling van alles. Wij zetten in 

wat op dat moment nodig is. Doen 

wat werkt. Dus vooral niet doen 

wat niet werkt. En soms kun je het 

niet helemaal onder een methodiek 

plaatsen, maar ik bedoel elk 

moment dat een cliënt hard-to-get 

speelt en wij gaan hetzelfde 

doen… Onder welke noemer doe 

je dat? Meestal vind je daar wat 

van dat je denkt, ik neem wel eens 

gewoon een maand geen contact 

op en op het moment dat ze belt, 

joh ik ben nu zo druk, misschien 

heb ik over twee weken een gaatje 

maar houd me even op de hoogte. 

Ja, onder welke methodiek schrijf 

je dat weg? Maar dan heb je wel 

een ingang. 

Sterke punten Oplossingsgericht 

werken, mengeling 

van methodieken, 

doen wat werkt, 

aansluiten bij de 

cliënt 

Interview 

professional 

2 

Ja maar, ik denk dat wij een 

bepaalde vrijheid hebben binnen 

de hulpverlening en onze trajecten, 

waardoor we niet dat als we drie 

keer no show hebben, dat we 

Sterke punten Volhouden bij 

cliënten, rekening 

houden met 

problematiek, cliënt 

niet op 
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zeggen van joh, je bent niet 

gemotiveerd. Wij zien de 

problematiek er achter. Op het 

moment dat een cliënt drie keer 

niet komt of knetter stoned in z’n 

bed ligt of om half vier zegt ik heb 

me verslapen, dan is dat onderdeel 

van zijn problematiek en daar kun 

je een cliënt niet op afwijzen. 

problematiek 

afrekenen 

Interview 

professional 

2 

Ja, het is niet alleen hetgeen wat je 

op dat moment ziet. Het gaat veel 

verder. Het is belangrijk dat je het 

patroon ziet. Bij sommige trajecten 

kun je voorspellen van joh, het gaat 

nu goed, maar is iemand twee of 

drie maanden uit beeld, dan popt 

iemand vanzelf wel weer op. Maar 

ja, ga je zo’n traject dan afsluiten 

omdat de jongere niet gemotiveerd 

is of laat je hem nog even open 

staan en op het moment dat ie belt, 

dat je gewoon direct kan 

doorpakken. 

Sterke punten Patronen 

herkennen bij 

cliënten 

Interview 

professional 

2 

Ik denk dat het ook een hele grote 

kracht is dat wij gewoon op contact 

zitten. Wij zorgen altijd dat we een 

lijntje hebben en op het moment 

dat iemand drie jaar bij ons weg is, 

krijgen wij nog gewoon op ons 

werkmobieltje een berichtje van joh 

luister, het gaat even niet goed, 

kan ik bij jullie terecht. Of dat je 

ineens een vriendje of vriendinnetje 

of de buurvrouw van één van je 

cliënten aan de telefoon hebt, 

omdat het gewoon mond-op-mond 

reclame is. Moeten we het hebben 

van de officiële aanmeldingen en 

de wijkteams etc. Ja, dat is de 

hoofdmoot, maar ik denk dat de 

kracht is dat ze ook via onze 

mobieltjes binnenkomen. 

Sterke punten Contact leggen en 

behouden met 

cliënten, goede 

vertrouwensband 

opbouwen met 

cliënten, veel 

mond-op-mond 

reclame 

Interview 

professional 

2 

Vind ik moeilijk. Kijk weet je, je 

moet de juiste mensen op de juiste 

plek hebben en dat is net zo als 

een Hugo bijvoorbeeld en Juul. Die 

hebben gewoon een aantal wijken 

onder hun hoede waar zij gewoon 

een bekend persoon zijn en daar 

Profilering Bekendheid van 

hulpverleners in 

verschillende 

wijken, 

straathoekwerk, 
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komen al die aanmeldingen uit. Dat 

zijn bijna gewoon 

hoofdleveranciers, maar die 

mensen moet je daar wel hebben 

en straathoekwerkers. Dat 

betekent gewoon dat wij 

kneiterhard moeten werken en 

betrouwbaar zijn en als we A 

zeggen, dat we ook A doen. 

hard werken en 

betrouwbaar zijn 

Interview 

professional 

2 

Want op het moment dat je bij SAP 

wordt toegevoegd als teamlid, wil 

niet zeggen dat je hier je werk 

goed kunt doen. Het is ook een 

bepaalde grondhouding die je moet 

hebben, en een werkethos. Niet 

iedereen redt het in dit team. En 

dan kun je een hele goede 

hulpverlener zijn, daar gaat het niet 

om. Het gaat er om wie je bent en 

hoe jij in contact staat en komt met 

cliënten. En dat stapje extra wat je 

doet. Dan kunnen mensen het 

labelen als onprofessioneel dat ik 

in het weekend mijn werktelefoon 

heb aan staan of ’s avonds m’n 

telefoon heb aan staan in verband 

met een bepaalde casus. Daar 

worden we ook wel eens op 

gewezen door bepaalde mensen in 

de wijkteams. 

Sterke punten Grondhouding, 

contact met 

cliënten behouden 

Interview 

professional 

2 

En dat is gewoon een appje sturen 

of bellen als ze jarig zijn, het zit ‘m 

in de hele kleine dingen. Als hun 

kindje jarig is even feliciteren, 

gecondoleerd zeggen als één van 

hun neven is overleden, ook al heb 

je het idee dat ze ver weg staan. 

Maar die jongens die groeien daar 

mee op, met hun neven. En als 

dan een hulpverlener gewoon 

overheen walst en een 

doelengesprek gaat doen, omdat 

dat zo gepland is. Wat zijn we dan 

aan het doen? 

Sterke punten Aansluiten bij de 

cliënt en meeveren 

met de cliënt 

Interview 

professional 

2 

Ja. Waar het verschil ‘m in zit is dat 

mensen ervaring met ons hebben. 

Dus bijvoorbeeld op het Rijn IJssel, 

wat we daar hebben geïnvesteerd 

de afgelopen jaren. Mensen weten 

Sterke punten Schoolgericht 

maatschappelijk 

werk, snel 

oppakken van 

hulpvragen van 
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precies hoe en wat, ze bellen 

rechtstreeks, ze weten dat dingen 

snel worden opgepakt. Dat zijn 

ervaringen. Kijk, nu word ik 

ingevlogen in Ede, is niet mijn 

voorkeur, maar blijkbaar ben ik wel 

de persoon die dat moet gaan 

doen. Ik pak dingen snel op. Op 

het moment dat ze zeggen van ja, 

dit zou misschien wel iets voor 

Pactum kunnen zijn, dan moeten 

we wel drie maanden wachten. 

Dan zeg ik, huh drie maanden 

wachten? Ik ben volgende week op 

vakantie, laten we het erna gewoon 

plannen. Dan wordt er gezegd en 

de financiering dan? Ik zeg, 

financiering… Laten we maar eerst 

gewoon een gesprekje voeren, 

eerst even kijken wat er aan de 

hand. En als er financiering nodig 

is, dan pakken we dat erna wel 

weer op. Het is gewoon een 

andere manier van werken. En 

mensen moeten ervaring met ons 

op doen, dat betekent ook gewoon 

binnenkomen. 

cliënten (ook al is 

er een wachtlijst) 

Interview 

professional 

2 

Het komt ook allemaal wel, eerst 

het een dan het ander. Overal is 

wel een oplossing voor. Is het niet 

links, dan is het wel rechts en als 

het dat ook niet is, dan gaan we er 

dwars door heen. En is er geen 

oplossing dan kijken we wel waar 

de dichtst mogelijke oplossing ligt. 

Sterke punten Blijven kijken naar 

oplossingen, 

denken ik 

mogelijkheden 

Interview 

professional 

2 

Ja, maar daar moeten we naar toe 

werken. Eén, ik denk dat niet 

iedereen zich daar prettig bij voelt 

in het team. Er zijn mensen die 

daar heel makkelijk in zijn om zich 

te profileren en ergens een bak 

koffie te gaan doen, die zich daar 

wat vrijer in voelen. Dat is één 

dingetje binnen het team, maar kijk 

als Willy de juiste personen stuurt, 

dan zou dat ook ondervangen 

kunnen worden. En ik denk dat er 

te weinig tijd is om te doen. Want 

het uurtje bij de gemeente zit of bij 

een wijkteam even mee gaat 

Profilering Geschikte mensen 

zoeken voor 

profilering, te 

weinig tijd 
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lunchen, ik bedoel dat kan 

allemaal. Ik bedoel, als ik gewoon 

mensen mail met de vraag: hé, hoe 

is het nou? Zullen we even 

afspreken om wat dingen door te 

spreken bla bla. Oh ja, kom maar 

met de lunch, dan kun je mee-eten. 

Dan zie je gewoon een heel team 

en kun je van alles vertellen. Dat is 

het probleem allemaal niet, maar 

wanneer moet ik dat doen? 

Interview 

professional 

2 

Als er gewoon wat meer rust komt 

en het meer in ons systeem raakt. 

Ik denk dat dat onze kracht is, ik 

denk dat we dat met z’n allen heel 

goed kunnen. Het heeft alleen tijd 

nodig. 

Profilering Te weinig tijd, moet 

meer in het 

systeem van de 

hulpverleners 

komen (gewoonte 

worden) 

Interview 

professional 

2 

Dat klinkt dan heel krom, maar wij 

combineren dan altijd alles. Op het 

moment dat ik dan vanmiddag op 

het fasehuis ben, dan zie ik X 

weer. Dan geef ik haar de knuffel 

die ze nodig heeft, even hart onder 

de riem. Dan heb ik dat gedaan, 

dan heb ik een half uur vrij. Dan 

heb ik de teamleden daar, dan kan 

ik daar alles mee kortsluiten en 

koffie doen en credits opbouwen. 

Daarna heb ik een gesprek met Z. 

Kijk, zo combineer ik dingen. Of 

onderweg naar huis, ga ik er nog 

even langs. Ik heb contacten bij de 

OGH, waar ik op het moment als ik 

een gesprek heb gewoon een half 

uur eerder naar toe ga en dat ik 

dan Roos een appje stuur om even 

een bakje koffie daar te gaan doen. 

Dan zie ik alle trajectbegeleiders 

weer daar, dat is zo veel 

makkelijker zaken doen. Ze kennen 

je ook op een andere manier. Het 

is niet zo dat ik tijd ga vrijmaken 

om met een wijkteam in Presikhaaf 

te gaan lunchen, dat kan gewoon 

niet en ik denk ook niet dat je dat 

zo moet doen. Maar ik denk op de 

momenten dat je de tijd kunt 

pakken, dat je dat moet doen. 

Profilering Combineren van 

afspraken wordt 

gedaan, in 

netwerken wordt 

geïnvesteerd 
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Interview 

professional 

2 

Wat ons staande gaat houden? 

Onze naam, Rijn-Side. 

Sterke punten Naamsbekendheid 

Interview 

professional 

2 

Ik ga niet me verhouden naar… 

Kijk, het is geven en nemen 

natuurlijk, maar we kunnen niet 

compleet iets anders gaan doen. 

Dat past niet bij het werk wat nu 

door dit team gedaan wordt. 

Sterke punten Bij zichzelf blijven 

en niet ineens iets 

anders gaan doen 
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Codering interview professional 3 

Bron Tekst Thema Code 

Interview 

professional 

3 

We kunnen zeker de moeilijke 

doelgroep bedienen, dus daarin 

onderscheiden wij ons wel. Tenminste 

dat is wel waar we goed in zijn.  

 

Sterke 

punten 

Moeilijke 

doelgroep 

bedienen. Dat is 

waar we goed in 

zijn, in 

onderscheiden. 

Interview 

professional 

3 

Ja, vooral ook wel de moeilijkere 

doelgroepen, dus Multi-problem, 

straatjongeren, of zij die binnen het 

reguliere circuit eigenlijk uitgekotst 

worden, of vastlopen of wat dan ook. 

En wat is daarvoor kenmerkend bij 

ons? Geduld, laagdrempeligheid, ik 

denk in het empathische stukje wel 

meer aanvoelen wat er binnen de 

mensen met wie je werkt, heerst. 

 

Sterke 

punten 

Moeilijke en 

gevarieerde 

doelgroep. 

Geduld, 

laagdrempeligheid, 

empathisch.  

Interview 

professional 

3 

Ja, nouja goed, dat stukje empathie 

vind ik ook een houding een 

houdingsaspect. Dat is het begin. Het is 

al een naam, het heeft al een 

merknaam, dus er zit al een 

vertrouwensstukje, want die kent wel 

die, die door Rijn-Side geholpen is. Dat 

werkt ook mee. Ik denk dat die attitude, 

die is voor ons wel kenmerkend. 

Waarbij ik wel moet zeggen dat ik dat 

natuurlijk zeg vanuit Specialistisch 

Ambulant Rijn-Side, de Rijn-Side 

attitude. Er zijn een boel mensen sinds, 

er zijn een boel mensen bijgekomen, 

waarbij ik me soms wel af vraag, of ze, 

als we nog gewoon een 

sollicitatieprocedure hadden gehouden, 

dan waren die niet aangenomen. Die 

hebben niet die Rijn-Side cultuur.  

 

Sterke 

punten 

Empathie als 

houding. Rijn-side 

als merknaam. 

Kenmerkende 

attitude van Rijn-

Side.  

Interview 

professional 

3 

Willy die kijkt daar wel goed naar. Dat is 

ook goed, want dan is de kans van 

slagen groter.  

Sterke 

punten 

Matching maakt 

kans van slagen 

groter.  



Afstudeeronderzoek Pactum jeugd- en opvoedhulp - Marloes Meijering en Vera de Pundert – Hogeschool van Arnhem en Nijmegen  

76 

 

Interview 

professional 

3 

Ja, dat is niet altijd even handig 

natuurlijk. En zeker ook als je als een 

bekende bent van de cliënt, of via het 

netwerk of wat dan ook, dan heb je al 

een vertrouwensslag geslagen. De 

vertrouwensband is het fundament, dus 

als je daar gebruik van kan maken, als 

je die slag kan slaan, dat is prima. 

 

Sterke 

punten 

Vertrouwensband 

is fundament. 

Interview 

professional 

3 

Ik denk wel de redelijke kennis van de 

psychopathologie. Waarbij dus ook 

naar een breder perspectief gekeken 

wordt. Dat is het gehele plaatje. 

 

Sterke 

punten 

Kennis van 

psychopathologie. 

Interview 

professional 

3 

Ja, dat maakt het wel beter. Dat maakt 

het wel makkelijker om sneller 

aansluiting te vinden. En beter 

aansluiten bij hoe moet ik zo’n jongere 

gaan begeleiden. Op het moment dat je 

iemand die zwaar depressief is alleen 

maar gaat lopen zeggen van ah kom 

op, je kunt het, ja weet je als je dat niet 

weet je dan ben je hem al kwijt. Die 

kennis over wat is bijvoorbeeld 

depressie, dat is wel fijn als je die hebt 

en daar wordt natuurlijk ook wel in 

begeleid en in gestuurd. 

Sterke 

punten 

Aansluiten bij de 

cliënt door kennis 

van problematiek. 

Interview 

professional 

3 

Ja, en dan nog, je kunt alles wel 

psychopathologisch bekijken, maar de 

werkelijkheid is gewoon dat het is zoals 

het is. ‘’Ja maar je hebt ADHD’’, ja 

maar dan is dat geen ADHD, dan is dat 

een mens. Die connectie van oké, ik 

snap wel waar je behoefte aan hebt, 

maar ik zie jou wel als mens.  

 

Sterke 

punten 

Cliënt als mens 

behandelen en 

niet als zijn label. 

Interview 

professional 

3 

Ja dat weet ik niet, want ik weet niet 

hoe die andere organisatie werkt. Ik 

vind het irreëel als je denkt dat er geen 

ellende op je pad gaat komen. En dat is 

dan in het leven van mensen die 

gewend zijn om in de ellende te zitten. 

Dat is een beetje het ideale cliëntje 

zoeken en prima, maar ook in mijn 

Sterke 

punten 

Realistische 

verwachting van 

de cliënt. Niet 

opgeven bij 

problemen.  
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leven zijn er hobbels, ja… Komt wel 

goed, maar dat is denk ik ook wel een 

attitude van, kijk dat was een van de 

eerste sollicitatievragen, van oke wat 

doe je als er dit en dit en dit gebeurt. 

Oftewel, daar ben ik ook op 

geselecteerd. Daar werden wij op 

geselecteerd. Van joh, wat zijn jouw 

verwachtingen. Doe je het voor jezelf of 

voor de cliënt?  

 

Interview 

professional 

3 

Op het moment dat je moet betalen, dat 

je geld moet gaan betalen voor 

hulpverlening, is dat wel wat je zo snel 

mogelijk wil, effect. Dus ik kan prima op 

effect scoren, als ik wil. Binnen een half 

jaar heb ik de hele boel geregeld. 

Alleen weet ik dan voor mezelf dat als 

ik twee maanden later bel, dan de cliënt 

weer terug bij af is. En dat is nou net 

onze doelgroep. Wil je iets structureel 

gaan veranderen, dan moet je juist 

twee drie jaar meelopen. Dat zal voor 

een geldschieter, en daar maak ik me 

wel een beetje zorgen om, die denkt 

van twee drie jaar? Dat duurt me veel 

te lang.  

 

Sterke 

punten 

Gaan voor 

structurele 

verandering, niet 

korte termijn 

effect. 

Interview 

professional 

3 

Dat vind ik een lastige, dan ga ik een 

beetje in het midden zitten denk ik. Het 

lastige eraan vind ik dat ik enerzijds 

graag aan de wereld zou willen laten 

zien dat wij dit doen en dat we daar 

goed in zijn en ‘’kom bij ons’’, maar 

anderzijds hoort het ook juist bij de low 

profile houding, die wij hebben van nou 

dat doen we juist niet. 

Profilering Aan de wereld 

kwaliteiten laten 

zien tegenover 

bescheiden 

houding.  

Interview 

professional 

3 

Niet te schreeuwen, van wij zijn de 

beste en wij doen dit en wij doen dat. 

Maar je moet wel jezelf laten zien.  

 

Profilering Niet schreeuwen, 

maar jezelf wel 

laten zien. 

Interview 

professional 

3 

Ik denk dat het nog wat krachtiger kan. 

Alleen naar wie moet je het doen. 

Uiteindelijk zijn er een paar mensen die 

daarover gaan, een paar mensen die 

daar echt bepalend in zijn.  En volgens 

Profilering Profilering kan 

krachtiger.  
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mij gebeurt het op die, op dat moment 

is men wel overtuigd van het feit dat wij 

iets kunnen.  

Interview 

professional 

3 

Nou wat ik zie is dat ze doorkrijgen, van 

oh wacht even, want naja ik zit daar 

met jongeren en die zeggen van ja 

luister eens, als hij er niet bij is ga ik 

niet praten. En dan gaan ze doorvragen 

aan die jongere van maar wat doet hij 

dan? Dan zit je er bij en dan krijg je 

gratis reclame. Wij hoeven niet te 

schreeuwen, dat is de lange termijn, 

van je zit nu in een spanningsveld van 

hoe lang is dat termijn nog? Want 

ergens moet je er wel voor zorgen dat 

je naamsbekendheid hebt. 

 

Profilering Gratis reclame 

door cliënt. Wel 

zorgen voor 

naamsbekendheid 

(korte termijn). 

Interview 

professional 

3 

Ik denk dat je op inhoudelijk niveau, als 

je kijkt naar waar zijn wij goed in, wat is 

die doelgroep, dat is eigenlijk onze 

specialiteit, die lui die waar je van 

denkt, shit wat moeten we hier mee. Ze 

komen weer niet en nemen hun 

telefoon niet op, noem maar op. 

Uitleggen wat ons vakmanschap daarin 

is. Hoe wij die benaderen en hoe wij die 

zien en hoe de doelgroep in elkaar 

steekt. Dus eigenlijk uitleggen wat we 

inhoudelijk doen. En wat daarin ook de 

resultaten uiteindelijk zijn. En wat de 

ervaringen daarin zijn. Men wil best wel 

betalen voor iets wat iets oplevert, maar 

dat moet je duidelijk maken. Je moet 

ook het effect daarin kunnen 

benoemen. In sommige gevallen wil ik 

wel eens weten wat ik heb opgeleverd 

voor sommige jongeren. Dat is allemaal 

moeilijk te bepalen, maar daar moet je 

het wel over hebben, want daar gaat 

het uiteindelijk over. Op de lange 

termijn, wat levert het op de lange 

termijn op?  

 

Sterke 

punten 

 

 

 

Profilering 

Specialiteit is de 

doelgroep. 

 

 

Meer uitleggen wat 

SAP inhoudelijk 

doet. Laten zien 

wat uiteindelijk de 

resultaten en 

ervaringen zijn. 

Het levert iets op, 

dat moet je 

duidelijk maken. 

Effect benoemen.  

Interview 

professional 

3 

De kwaliteitsnorm die je nu hebt, dus 

de geschiedenis. De investering die je 

al die jaren hebt gedaan, die maakt dat, 

die blijft. Kijk dat is hetzelfde als je een 

nieuwe auto gaat kopen. Je gaat niet 

Sterke 

punten 

De kwaliteitsnorm. 

Rijn-Side heeft 

een vertrouwde 

‘’merknaam’’. 



Afstudeeronderzoek Pactum jeugd- en opvoedhulp - Marloes Meijering en Vera de Pundert – Hogeschool van Arnhem en Nijmegen  

79 

 

 

 

 

 

Codering interview professional 4 

Bron Tekst Thema Code 

Interview 

professional 

4 

Nou ja weetje, ik denk wat Pactum 

zich heel erg in onderscheidt is vooral 

hulp op scholen. Dat is vooral waar 

andere hulpverleningsorganisaties 

binnen Arnhem niet bewegen en dat 

is een hele grote vindplek denk ik. 

Waar ook nog heel veel ontwikkeling 

ligt denk ik, voor ons, heel veel 

mogelijkheden. Wat nog meer… 

Straathoekwerk is natuurlijk iets waar 

wij mee opvallen. Verder kan ik zo 

even niks noemen. 

Sterke 

punten 

Schoolgericht 

maatschappelijk 

werk, 

straathoekwerk 

Interview 

professional 

4 

Ja weet je, dat is sowieso het 

outreachende en ik denk het buiten de 

kaders, cliëntgericht werken. Dus de 

regie bij de cliënt laten. Dat is waar wij 

als organisatie ons in onderscheiden. 

Sterke 

punten 

Outreachend 

werken, buiten de 

kaders denken, 

cliëntgericht 

werken, cliënt 

centraal 

Interview 

professional 

Nou ik denk ook, daar moest ik 

gisteren nog aan denken, want ik heb 

gisteren een laatste follow-up gesprek 

gehad bij een traject waar ik 2,5 jaar 

bij betrokken ben geweest. Dat vind ik 

sowieso al waar Pactum zich 

onderscheidt, andere 

hulpverleningsorganisaties waar ik in 

dit gezin ook mee samen heb 

gewerkt, zeggen na 6 maanden van 

nou prima, we gaan afronden en 

eventueel kijken wat er nog meer 

nodig is. Pactum gaat daarin verder. 

Het is zo mooi, ik kan even niet op die 

quote komen… Doen wat werkt en 

voor hoe lang nodig, zo kort als 

nodig… Ik weet het niet precies meer, 

ik haal hem altijd door elkaar. Maar 

dat maakt niet uit, maar in ieder geval 

goed aansluiten bij de hulpvraag en 

Sterke 

punten 

Zolang als nodig 

betrokken bij een 

cliënt, doen wat 

werkt, goed 

aansluiten bij de 

hulpvraag en bij 

het tempo van de 

cliënt, kijken naar 

mogelijkheden 

snel een heel nieuw merk aanschaffen, 

je wil eerst weten van wat koop ik 

eigenlijk? Dan ga je toch eerder naar 

een vertrouwd oud merk, waar je van 

weet dat het goed is.  
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bij het tempo van de cliënt. Waar ook 

heel veel mogelijkheid ligt. 

Interview 

professional 

4 

Ja, in die casus heb ik alles 

meegemaakt. Ik zei gisteren nog 

tegen die moeder, dit is allemaal zo 

niet sjiek verlopen. Heel in het kort, dit 

is een jongen die heeft OGH > naar 

huis > weer naar OGH > naar het 

fasehuis > weer naar huis. Het is 

allemaal mislukt, maar zij heeft zich 

zo gesteund gevoeld dat er wel 

continu iemand was, in plaats van dat 

mensen zeiden van nou, het werkt 

niet, oké afsluiten en kijken wat verder 

past. Dus ja… 

Sterke 

punten 

Aanwezige steun 

voor cliënten 

Interview 

professional 

4 

Dat is omdat wij zo gewend zijn op die 

manier te werken. Dus als er voor 

jouw gevoel nog meer nodig is, dan 

stop je niet, dan sluit je niet af. Wel 

mooi dat dit door meerder herkend 

wordt. Dat siert deze organisatie dan 

wel, dat iedereen dezelfde gedachte 

er over heeft. 

Sterke 

punten 

Doorzetten, doen 

wat werkt, 

professionals 

hebben dezelfde 

visie 

Interview 

professional 

4 

Ja. Integrale hulpverlening heb ik 

natuurlijk heel erg kunnen merken 

toen ik het schoolgericht 

maatschappelijke werk deed, dat we 

een stukje konden overbruggen 

richting hulp hier. Maar matching, dat 

is echt wel waar heel goed naar 

gekeken wordt en dat is wat denk ik 

uiteindelijk werkt. Ik denk dat dat heel 

belangrijk is, want hoe vaak hoor je 

niet terug van nou het klikt niet. Ik 

hoor zo vaak terug van jongeren dat 

ze naar een psycholoog zijn geweest 

en na 2 gesprekken, nee die man 

begreep me niet, ik ben er mee 

gestopt. Een klik is zo’n basis 

vertrekpunt en als dat er niet is, ja, 

dan kun je doen wat je wil en dan kun 

je leuk aansluiten en leuk blijven 

komen, maar dan is er geen 

fundament. 

Sterke 

punten 

Integrale 

hulpverlening, 

matching tussen 

hulpverlener en 

cliënt 

Interview 

professional 

4 

Als je ziet dat andere organisaties 

veel meer zich op de voorgrond 

profileren, dan denk ik van waar blijft 

Pactum? Veel meer zichtbaar zijn, 

Profilering Er mag meer op de 

voorgrond worden 

getreden wat 

betreft profilering 
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dus dan heb je het over 

voorlichtingsrondes binnen wijkteams 

en op scholen. Dan heb ik het ook 

over basisscholen, huisartsen, noem 

maar op. Alle vindplekken, maak het 

breder en ben er zeg maar. Dus als er 

mogelijkheden zijn, zorg dat Pactum 

zijn gezicht laat zien. 

van de organisatie; 

veel meer 

zichtbaar zijn, 

voorlichtingsrondes 

bij verschillende 

(betrokken) partijen 

Interview 

professional 

4 

Nou ik denk, waarom niet en en? Juist 

om de doelgroep ook te bereiken die 

niet in de doelgroep mond op mond 

reclame valt en waar we iets minder 

bekend zijn, zoals basisscholen etc. 

Daar speelt ook heel erg veel, ik denk 

dat daar ook echt wel vragen liggen. 

Natuurlijk zijn andere organisaties 

vaak iets meer gericht op het jonge 

kind en wij richten ons meer op 12+. 

Maar ik denk ja, er zijn kansen en als 

je dan toch commerciëler moet gaan 

werken… 

Sterke 

punten 

Er is een goede 

mond-op-mond 

reclame. Er mag 

meer aan andere 

“reclame” gedaan 

worden 

Interview 

professional 

4 

Ik denk wel een 7. Ik denk dat we 

allemaal wel heel erg veel moeite 

doen op het moment dat we op 

scholen zijn bijvoorbeeld in Arnhem of 

je gaat een keer naar een wijkteam, ik 

denk dat iedereen moeite doet om 

Pactum echt wel op de kaart te zetten. 

Profilering Professionals doen 

moeite om Pactum 

op de kaart te 

zetten 

Interview 

professional 

4 

Ja, dat denk ik wel. En tegelijkertijd 

moeten we natuurlijk ook niet naast 

de schoenen willen lopen als 

organisatie, want dat past ook niet. Er 

zijn gewoon organisaties waar je ook 

eigenlijk niet mee wil moeten 

concurreren. 

Profilering Ga voor eigen 

kwaliteit 

Interviewer Dat is mooi, dat is eigenlijk hetgeen 

waar we het net over gehad hebben, 

daar waar Pactum zich in 

onderscheidt, de Selling Points. Nee 

maar vooral inhoudelijk denk ik, dat is 

waar wij het onderscheid maken en ik 

dat als we daarin nog iets meer 

zichtbaar zijn op andere plekken dan 

we ons ook nu bewegen, kunnen we 

alleen maar groeien. In ieder geval 

overeind blijven, ik denk dat dat de 

allereerste stap is, waar iedereen heel 

blij mee zou zijn. Er komen natuurlijk 

Sterke 

punten 

Inhoudelijke 

hulpverlening, 

manager van SAP 
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nog hele spannende tijden aan. En ik 

denk dat we daarvoor gewoon ook 

een hele goede kapitein aan boord 

hebben, ik denk dat hij daarin echt 

heel veel doet. Daar waar kansen zijn, 

daar is hij. Hij zorgt er voor dat ik 

onder andere een 7 geef voor het 

uitdragen van de naam van Pactum. 

Daar doet hij heel veel in. 

 

Codering interview manager SAP 

Bron Tekst Thema Code 

Interview 

manager 

SAP 

Want wij werken outreachend en 

integraal. 

Sterke 

punten 

Outreachend en 

integraal werken 

Interview 

manager 

SAP 

Een ander fenomeen wat natuurlijk 

zijn intrede gedaan heeft, is dat team 

functioneren op basis van we doen 

met elkaar gemeenschappelijke 

opdrachten in allerlei verschillende 

contexten, maar we hebben wel 

samenhang met elkaar, we voeden 

elkaar, we hebben een soort 

omstandigheden waarin we het 

solistische werk wat we doen 

ondersteunen. 

Sterke 

punten 

Samenhang, 

goede sfeer en 

ondersteuning in 

het team 

Interview 

manager 

SAP 

Ja, en dan denk ik dat onze 

medewerkers over het algemeen daar 

nog redelijk op toegerust zijn, omdat 

vanuit die oude rol van Rijn-Side we al 

heel veel vanuit het vooruitgeschoven 

veld zichtbaar waren, dus dat men 

ook wel gewend is dat er naar ze 

gekeken wordt 

Sterke 

punten 

Het team is 

gewend om te 

werken onder 

druk/toeziend oog 

Interview 

manager 

SAP 

Ik ben zelf de voorzitter van inkomen 

en arbeid werkgroepje. Ik zit in het 

werkgroepje wonen. Er is een 

gemeentelijk programma rondom 

überhaupt speciale doelgroep 

huisvesten. We zijn natuurlijk bezig 

met Aalburgstraat, W-deal, integrale 

aanpak zwerfjongeren en ook daar 

hebben we een apart overleg voor 

met de gemeente en corporatie. 

Gisteren heb ik een overleg gehad 

met de gemeente over het inzetten 

Profilering Actief aanwezig 

zijn bij 

werkgroepen 

vanuit de 

gemeente 
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van een multidisciplinair team net na 

het wijkteam, daar is ook een subsidie 

voor. Nou ja, zo zijn er echt tientallen 

dingen die tegelijkertijd lopen. 

Interview 

manager 

SAP 

Ik denk dat wij eigenlijk als complete 

afdeling Specialistisch Ambulant, 

maar 1 product verkopen en dat is 

integrale, outreachende hulpverlening 

en daarin doen we een aantal 

elementen en dat is inclusief denken 

en dat is toe leiden naar zorg is even 

belangrijk als de zorg zelf. Dat is onze 

rode draad. En de context maakt geen 

zak uit, is het school dan is het in de 

schoolcontext, is het in de wijk dan is 

het in de wijkcontext, is het 

straathoekwerk dan is het in de 

straathoekwerkcontext, is het 

veiligheidshuis dan is het die context. 

IOG, triple P, dat zijn allemaal 

methodieken en de toepassing 

daarvan is belangrijker dan de 

methodiek zelf. Dus in die zin probeer 

ik eigenlijk altijd alleen maar vanuit 1 

centraal principe met een aantal 

vertakkingen alles aan te vliegen. 

Sterke 

punten 

Outreachend en 

integraal werken, 

inclusief denken, 

toe leiden naar 

zorg even 

belangrijk als de 

zorg zelf 

Interview 

manager 

SAP 

Ik denk het wel. Alleen het enige wat 

daar niet populair aan is, is dat wij niet 

overlopen van de toolkits, van de 

internetsites, van de prachtige folders, 

van de apps. Ja, daar zijn wij niet van, 

maar ik persoonlijk vind dat ook niet 

belangrijk, want dat zegt niks over 

hulpverlenen. Dat zegt alleen maar 

iets over kun je dat mooi maken. 

Profilering SAP besteedt 

weinig aandacht 

aan toolkits, 

internetsites, 

folders, apps etc. 

Interview 

manager 

SAP 

Ja, dat is het grootste verschil tussen 

ons en organisatie X. Organisatie X is 

uitstekend in het verkopen van 

producten en toolkits. Daar zijn ze 

heel goed in. 

Verschillen 

tussen SAP 

en andere 

jeugdhulp-

verlenings-

organisaties 

SAP besteedt 

weinig aandacht 

aan toolkits, 

internetsites, 

folders, apps etc. 

Interview 

manager 

SAP 

Die komt heel snel weer terug, want in 

dit geval is het voordeel dat het om de 

vragende burger gaat. Dus als 

burgers tevreden zijn over ons 

aanbod, dan bedoel ik niet tevreden 

alleen maar in de zin van “goh, dat 

was leuk en bla bla”, maar “oh, die 

Profilering Mond-op-mond 

reclame door 

ervaringen die zo 

bij gemeente 

terecht komen 
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snappen waar het over gaat, dat 

maakt me af en toe wel het leven 

lastig, maar die hebben ook een punt 

bla bla”, dan vertaalt dat zich altijd 

terug. Dat vertaalt zich altijd terug. Het 

enige wat lastig is, is de timing. Hoe 

lang duurt het voordat jouw reclame 

via de casussen zelf voldoende 

neergedaald is in de nieuwe structuur. 

Als je kijkt bijvoorbeeld nu naar onze 

wachtlijstoverleg, het aantal 

combinaties met wijkteams zijn er 

heel groot in en als je kijkt naar het 

aantal aanmeldingen dan komen er 

we er in om. Dus zo slecht loopt dat 

nog niet. 

Interview 

manager 

SAP 

En ze hebben sneller inzet. Kijk, het 

grappige is dan dat aan het eind van 

de rit, dat is meer verkoop technisch 

handig, IOG is een relatief duur 

product, maar heeft een korte looptijd 

verhoudingsgewijs, maar heeft wel op 

voorhand een duidelijke 

ureninvestering. Op het moment dat 

wij in een intensief gezin beginnen 

met integraal, dan heeft soms het 

wijkteam de neiging om te zeggen 

“nou, maar wel echt 4 uur per week”. 

Als je dat optelt, heb je aan het eind 

van de rit een betere prijs dan met 

IOG. Dus je kunt ook nog eens een 

keer slim zaken doen. Wat eigenlijk 

heel raar is als je daar zo over na 

moet gaan denken. 

Sterke 

punten 

Kostenbewust 

Interview 

manager 

SAP 

Nou ja, dat is omdat we in al die… 

Daarom is het zo belangrijk om niet 

alleen te investeren in dingen zoals 

IOG en geld, maar je moet als 

gemeente ook vooral investeren als 

het gaat om ontwikkelingen, snap je? 

Dus dat wij volop in dat veld 18-/18+ 

zitten, is alleen maar hartstikke handig 

bij al die overleggen en al die 

initiatieven. Die leveren soms geen 

drol op in productie of wat dan ook, 

maar qua invloed wel. Want je krijgt 

bijvoorbeeld nu al, dat was van de 

week op het nieuws, die hele 

discussie over 18-/18+ bij ernstig 

kwetsbare jongeren, dat is een heel 

Profilering Investeren in 

ontwikkelingen, 

betrokkenheid 
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terecht probleem. Dus dat is helemaal 

waar. In al die overleggen waar we in 

zitten, zal er niemand zijn die denkt 

“oh, die hoeven we er niet voor te 

vragen, want die weet daar geen zak 

van”. Want we zitten overal in. Dus als 

er iets in die richting komt, zijn we er 

altijd bij betrokken 

Interview 

manager 

SAP 

Maar we zijn dus heel transparant 

over hoe het gelopen is, ik maak er 

geen ander verhaal van. Dat is dan 

toch grappig dat je via een loop toch 

er gewoon weer bij komt. 

Sterke 

punten 

Transparant 

Interview 

manager 

SAP 

Twee dingen. Namelijk, wij denken 

inclusief en wij zijn, als we zeggen 

outreachend en integraal, dan doen 

we dat ook. En toe leiden is het 

belangrijkste. Dat kennen ze van ons. 

 

Sterke 

punten 

Inclusief denken, 

outreachend en 

integraal werken, 

toe leiden naar 

zorg 

Interview 

manager 

SAP 

Ja, natuurlijk. En dat vind ik ook het 

mooie, inhoudelijk en stijl is 1 en 

hetzelfde. Ja, voor SAP. Voor veel 

andere organisaties niet. 

Verschillen 

tussen SAP 

en andere 

jeugdhulp-

verlenings-

organisaties 

Inhoud en stijl is 

één en hetzelfde 

Interview 

manager 

SAP 

Kijk, het is natuurlijk altijd goed dat je 

mensen hebt met IOG, triple P, 

mensen hebben zich dus wel 

doorontwikkeld. Alleen wat ik mooi 

vindt, is dat ze zich niet 

doorontwikkeld hebben tot een 

eenogige professional die alleen nog 

maar kan kijken met “ik ben mdft-

therapeut”. Dat vind ik hier aanwezig, 

dat mensen wel zich verdiepen, ook 

misschien een specifieke methodiek 

doen, maar het ook lekker even los 

laten als het niet aan de orde is. 

Sterke 

punten 

Deskundigheid 

professionals, 

methodieken 

durven los te 

laten, doen wat 

werkt 

Interview 

manager 

SAP 

Sommige dingen ontkom je niet aan, 

omdat het gewoon onderdeel is van 

de inkoop, alleen maar langs die 

productkant met die omschreven 

methodieken. Daar ontkom je niet 

aan, dus wij hebben ook afspraken 

rondom IOG bla bla. Dat is allemaal 

waar, maar ik zal wel op elk moment 

dat ik het kan uitleggen dat methodiek 

Profilering Realistisch 

omgaan met het 

aanbieden/ 

inzetten van 

methodieken 
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niet doorslaggevend is voor succes. 

En daar zijn veel mensen uiteindelijk 

ook weer gevoelig voor, omdat als je 

ze uitlegt “dat is wel heel leuk, die 

methodiek hè, dat is allemaal 

fantastisch en duur en bla bla, weet je 

hoe groot het terugvalrisico is op het 

moment dat je die methodiek op tijd 

afsluit en hoe veel mensen daarna 

nog ervan geprofiteerd hebben? Dat 

percentage is niet zo hoog”. 

Interview 

manager 

SAP 

Ja, natuurlijk. En dan kun je even 

vrolijk weer een ander product… 

volgens mij is dat niet goedkoper. 

Volgens mij is dat duurder. Dus dan 

kun je beter een verdunning van de 

methodiek aanbrengen, maar met een 

iets langere looptijd, waardoor het 

beter borgt, dat is volgens mij 

goedkoper. 

Sterke 

punten 

Lange looptijd, 

positiever effect 

hulpverlening 

lange termijn 

Interview 

manager 

SAP 

Juist. Dat is ook 1 van de punten die 

we wel doen. Vanmorgen had ik een 

heel leuk gesprek met Esther Jansen-

Van Doorn, het opperhoofd van de 

wijkteams hier vanuit de gemeente, 

en 1 van de dingen die zij ernstig 

waardeert is dat wij kritisch zijn, maar 

wel betrouwbaar. Dus we zijn 

hartstikke kritisch en dat is af en toe 

ook wel even van dik hout, maar als 

wij de bocht door zijn of iets afspreken 

als compromis of hier kunnen wij mee 

leven, dan doen we het ook zo. 

Profilering/ 

sterke punten 

Kritisch, 

betrouwbaar 

Interview 

manager 

SAP 

Ik denk toch wel, helaas, sommige 

dingen wat mooier en beter 

omschreven op papier. Dat denk ik 

wel. 

Profilering Meer informatie 

van SAP op 

papier (folders) 

Interview 

manager 

SAP 

Dan wordt een interessante volgende 

vraag “hoe gaan we dit aanvliegen?”. 

Want we weten namelijk niet of dit 

psychiatrie is, of een schoolprobleem 

of misschien iets anders, misschien is 

hij wel homo. Kortom, we weten nog 

niks, maar er is wel iets aan de hand. 

Nou, dan zeggen wij over het 

algemeen “oh leuk, wachtlijstoverleg. 

Goh, Marloes, ga er eens naar toe. 

Ga eens kijken hoe het daar zit”. Dat 

Verschillen 

tussen SAP 

en andere 

jeugdhulp-

verlenings-

organisaties 

Wachtlijst-

bemiddeling 



Afstudeeronderzoek Pactum jeugd- en opvoedhulp - Marloes Meijering en Vera de Pundert – Hogeschool van Arnhem en Nijmegen  

87 

zou onze oplossing zijn. Kijk eens hoe 

moeilijk het soms is om dat te 

organiseren bij andere organisaties. 
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Codering interview beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente 

Bron  Tekst Thema Code 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Ja, dat is ook onderdeel van 

mijn verantwoordelijkheid. Ik 

moet ze zoeken, ik moet ze 

vinden, en je moet bereikbaar 

zijn. We hebben allerlei 

manieren gevonden om 

iedereen te vinden. We hebben 

natuurlijk van onze voorgang 

financierders informatie 

gekregen, overigens geen 

lijsten. We hebben oproepen 

gedaan, iedereen die we 

konden vinden benaderd en 

een website in het leven 

geroepen die iedereen kon 

vinden. We hebben informatie 

bijeenkomsten gehouden. 

 

Inkoopproces Op zoek gaan naar 

alle zorgaanbieders 

en zorgen dat ze 

zich inschrijven. 

Informatie-

bijeenkomsten. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Nee, je gaat dan aanbesteden. 

Maar je wil natuurlijk dat de 

aanbieders zich wel inschrijven, 

zeker als er al een bestaand 

veld is en die hulp al geleverd 

wordt, dat was toen met de 

transitie naar de gemeente toe, 

was het belangrijkste politieke 

doel  ‘’geen kind tussen wal en 

schip’’, noemden ze dat. Dus ze 

vonden dat vooral alle hulp die 

liep, die moest vooral 

doorlopen. Dus we moesten 

natuurlijk de bestaande 

aanbieders wel vinden en daar 

hebben we ons erg voor 

ingespannen. En volgens mij is 

het ook wel redelijk gelukt.  

 

Inkoopproces Aanbesteden. 

Bestaande 

hulpverlening moet 

door lopen. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Ja, zo hebben wij het gedaan. 

Voor 2015 hebben we eigenlijk, 

was een van de belangrijkste 

criteria, dat je in 2014 een 

contract had, met een van de 

Inkoopproces Criteria.  

In 2014 een 

contract.  
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drie oude partijen. Dat hebben 

we allemaal voortgezet, ja. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Nou niet meer hoor, maar voor 

2015 nog wel. Wat bijvoorbeeld 

ook bij mijn werk hoort, is dat 

we dan ook echt een 

aanbestedingstraject moeten 

doen. We moeten echt een 

programma van eisen maken 

en inkoopdocumenten, alle 

bijlage, formulieren, tarieven 

bedenken, dat hoort er allemaal 

bij. We werken met 

budgetplafonds, wie mogen er 

inschrijven, het hoort allemaal 

gewoon bij mijn werk.  

 

Inkoopproces 2015 nog wel. 

Aanbestedings-

traject. 

Budgetplafonds.  

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Dat is de jongere, dan wel zijn 

ouders die hulp nodig hebben. 

En dat betekent dus dat wij 

eigenlijk altijd zo veel mogelijk 

organisaties contracteren. Hoe 

wij het dan doen is dat, zoals je 

waarschijnlijk wel weet, gaat de 

toeleiding via de toegang of via 

het medisch domein, via de 

huisarts. Ja en die bepalen dan 

eigenlijk wat er nodig is en waar 

je naar toe gaat. Dus in die zin 

kunnen we alleen 

voorwaardelijk inkopen en het 

afnemen wordt door iemand 

anders bepaald. 

 

Toegang 

 

 

 

 

 

 

 

Inkoopproces 

Zoveel mogelijk 

organisaties 

contracteren. Via 

toegang of medisch 

domein.  

 

 

 

Voorwaardelijk 

inkopen. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Oh, wij hebben er als regio voor 

gekozen om de prijzen vast te 

zetten, dus er wordt bij ons niet 

op prijs geconcurreerd, dat 

willen we niet.  

 

Concurrentie Prijzen vast zetten. 

Geen concurrentie 

in de prijs.  

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Nee, dat kan niet. Iedereen 

krijgt hetzelfde vergoed. En dat 

betekent dat je daar niet op 

gaat concurreren. 

Concurrentie Dezelfde 

vergoeding. 
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Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Ja, of het precies de inhoud is 

die je verkoopt of misschien een 

mooie locatie. We hebben 

bijvoorbeeld ook een aanbieder 

die volgens mij qua begeleiding 

niet echt betere dingen doen, 

maar die hebben een eigen 

busje, ze halen iedereen op en 

brengen iedereen thuis, over 

Selling Points gesproken. 

Inkoopproces Komt een 

organisatie waar 

wat hij belooft.  

Selling Point, 

uitzondering. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Nee, en ik ben ook persoonlijk 

groot voorvechter voor gaan 

voor de inhoud, want ik vind dat 

je je als gemeente heel erg 

moet realiseren, kijk wat 

gemeentes heel veel gedaan 

hebben, ik ken ook veel collega 

gemeenten, is dat ze op zoek 

zijn gegaan naar mensen die 

financieel onderlegd hebben en 

die ervaring hebben met zorg 

inkoop. Dus bijvoorbeeld 

mensen vanuit 

zorgverzekeraars wegtrekken 

en dat soort dingen. Kan ik me 

best iets bij voorstellen, want 

het is ook best een beroep zal 

ik maar zeggen, maar wat ik wel 

vind is dat je je moet realiseren 

dat heet geen financiële 

oefening is, het doel is niet 

financieel uitkomen, het doel is 

goede zorg. 

Inkoopproces Gaan voor de 

inhoud. Inkopen is 

geen financiële 

oefening. Doel is 

goede zorg. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Nou je kunt dan nog steeds wel 

heel veel praten over het 

totaalbedrag, of hoeveel zorg je 

dan inzet per klant en over de 

prijs per klant. Daar praten we 

ook allemaal wel over. Maar we 

gaan niet onderling de 

goedkoopste aanbieder 

contracteren, want dat heeft 

natuurlijk helemaal niks te 

maken met de kwaliteit. 

Inkoopproces Wel praten over 

financiën. Geen 

contractering 

goedkoopste 

aanbieder, geen 

link met kwaliteit. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

Ja, dat hebben we in het begin 

gedaan op grond van hele 

slechte schattingen die er bij het 

Centraal Bureau voor de 

Statistiek zijn. Je hebt ook nog 

Inkoopproces Slechte schattingen 

van het CBS. 

Voorgangers 

bevraagd. Contract 
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contractering 

jeugdhulp 

de VNG, de Vereniging van 

Nederlandse Gemeenten,  die 

volgen ook heel veel dingen in 

de zorg. Dus er waren wel wat 

cijfers beschikbaar en op grond 

daarvan waren schattingen 

gedaan. We hebben natuurlijk 

onze voorgangers bevraagd. 

Die mochten in principe maar 

heel weinig informatie 

overdragen, maar orde van 

grootte hadden we wel. En op 

grond daarvan, en bij de 

inschrijving hebben we, de 

organisaties die zich 

inschreven, hebben wij 

gevraagd om te melden wat zij 

in 2014 voor contract hadden.  

Dus dat hebben we als een 

soort van uitgangspunt 

genomen.  

 

uit 2014 was 

uitgangspunt. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Daar hebben wij heel lang over 

nagedacht. Uiteindelijk staat er 

in onze inkoopdocumenten dat 

je moet voldoen aan de criteria 

zoals geformuleerd in de 

jeugdwet. En aan criteria die in 

jouw beroepsgroep gelden. Dus 

bijvoorbeeld als je 

specialistische GGZ wil leveren, 

dan moet je een klinisch 

psycholoog en een psychiater 

beschikbaar hebben in je 

organisatie. Dus dat zijn 

speciale dingen die gelden voor 

het soort zorg dat je wil leveren.  

 

 

Inkoopproces Inkoopdocumenten. 

Voldoen aan de 

criteria uit jeugdwet 

en voldoen aan 

criteria uit jouw 

beroepsveld. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Ja, maar dat is het hele idee 

van de decentralisatie. De 

politiek heeft bedacht dat de 

jeugdzorg per gemeente 

georganiseerd moet worden. Ik 

zeg je heel eerlijk, zelf zou ik 

dat nooit gekozen hebben. Nee, 

ik vind dat kleine gemeenten 

dat helemaal niet kunnen 

Inkoopproces Decentralisatie. 

Jeugdzorg per 

gemeente. Soms 

hangt het van de 

gemeente af of 

zorg beschikbaar 

is. 
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uitvoeren. Gelukkig hebben ze 

wel bedacht dat je regionaal 

moet samenwerken, dat is geen 

keuze he, dat moet. Gelukkig, 

daar ben ik heel blij om. (…) En 

daarom hebben zij ervoor 

gekozen om wel een klein 

stukje, namelijk de ambulante 

begeleiding voor kinderen met 

een beperking, die kopen ze 

lokaal in, per dorp. En dan heb 

je inderdaad, dat een bepaalde 

organisatie wel een contract 

heeft met Dongen, maar niet 

met Gilze, en dan kan je daar 

inderdaad heen als je uit 

Dongen komt, maar niet als je 

uit Gilze komt. 

 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

En nou is dus het jaar van het 

inzoomen, dus toen heb ik een 

gesprek aangevraagd met mijn 

bazen. Toen heb ik gezegd dat 

wij gaan inzoomen dit jaar en 

wat daar voor nodig is, we 

moeten de volgende dingen 

doen, had ik een soort lijst 

gemaakt van 16 dingen die we 

moesten doen, wat we moesten 

uitzoeken, wat we moesten 

onderzoeken, wat we moeten 

checken, allerlei 

ontwikkeldingen, maar vooral 

ook zijn we een pilot aan het 

doen en die pilot heet: 

Resultaatgestuurde inkoop. Die 

loopt nu. En het doel daarvan is 

dat we per 2017 

resultaatgestuurd gaan inkopen. 

Inkoopproces Resultaatgestuurde 

inkoop per 2017 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Wat we nu doen is voortzetten 

wat ze vroeger deden en wat ze 

vroeger doen is dat je, je hebt 

vast wel eens een indicatie 

gezien, daar staat bijvoorbeeld 

in: 20 uur begeleiding en 40 uur 

ambulante gezinsbehandeling, 

ik noem maar iets. Dan krijg je 

die 20 uur begeleiding a 70 

euro en die 40 uur 

Inkoopproces Oude financiering 

slechte prikkel.  

 

Wat het oplevert, 

telt.  
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gezinsbehandeling a 73 euro, 

die krijg je betaald, zo gaat het 

nu. Dus, hoe meer je doet, hoe 

meer geld je krijgt. Dat vinden 

wij als financiers een hele 

slechte prikkel. Dat zie je ook 

terug he, bijvoorbeeld bij 

kinderen met een beperking, die 

zitten heel vaak, dan hebben ze 

een doel vastgesteld, en die 

zitten dan wel vier vijf jaar bij 

zo’n club. Dat gaat maar door, 

zonder dat er echt aan de 

doelen wordt gewerkt. Dat 

noemen wij verkapte 

kinderopvang, dat is het voor 

een groot deel ook. Wat we nu 

willen is dat het niet meer telt 

hoeveel minuten je ergens in 

steekt, maar dat het telt wat het 

oplevert. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Bij de toegang wordt een 

integraal plan van aanpak 

gemaakt. Daarin staat het 

gewenste resultaat voor de 

klant, gewoon op maat he. Ik 

kom daar bijvoorbeeld met mijn 

kind en het kind gaat niet meer 

naar school, dan is bijvoorbeeld 

het gewenste resultaat: Kind 

gaat weer naar school. Nou, 

wat wij straks gaan doen, is wij 

gaan straks inkopen, het 

resultaat dat het kind straks 

weer naar school gaat. Dat 

wordt straks het gewenste 

resultaat, daarnaast zeggen wij 

we hebben negen groepen 

klanten, bijvoorbeeld, jij bent 

een psychiatrisch kind met 

competente ouders, nou dat is 

dan bijvoorbeeld groep 5, ik 

roep maar even, dan zeggen 

we goh, wat is de afstand tot 

het gewenste resultaat, is die 

klein, middel of groot, licht, 

middel of zwaar, dus als jij 

bijvoorbeeld al een half jaar niet 

meer op school bent geweest, 

omdat je de straat niet over 

Inkoopproces Integraal plan van 

aanpak bij toegang. 

 

Het gewenste 

resultaat wordt 

ingekocht. 

 

Er wordt vooraf een 

tarief bepaald. 
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durft, dan is die afstand groot, 

dus dan kom je bij zwaar. Als je 

bijvoorbeeld een beetje veel 

spijbelt, maar verder loopt het 

allemaal nog wel, dan is het 

licht en op grond daarvan, van 

een van die negen en welke 

zwaarte bepalen wij een tarief, 

zeggen we: Oké, 5B, 4000 

euro.  

 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Omdat wij denken dat het nooit 

te lang gaat duren omdat zo’n 

instelling nu geprikkeld wordt 

om zo min mogelijk zorg in te 

zetten. Ja, we hebben wel lef.  

 

Inkoopproces Prikkel om zo min 

mogelijk zorg in te 

zetten. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

We zijn de tarieven aan het 

bepalen nu, dat doen we op 

grond van onze pilot, de 

historische gegevens. We zijn 

bezig met de resultaatmeting, 

want het Nederlands 

Jeugdinstituut is bezig met een 

nieuwe standaard, omdat er 

natuurlijk drie sectoren bij 

elkaar zijn gekomen en 

daardoor wordt er niet meer 

centraal gemeten, want je kan 

niks meer optellen. Omdat 

iedereen het op zijn eigen 

manier deed. Nou hadden ze 

gezegd dat ze over .vier jaar 

klaar waren en wij hebben 

gezegd ‘’nee, in januari 2017 

hebben wij het nodig’’. Dus nu 

zijn we een pilot gemeente en 

het NJI helpt ons, dus we 

hebben een soort traject lopen 

om te zorgen dat we ook de 

resultaten kunnen meten zeg 

maar, want als jij zegt ‘’het kind 

moet naar school’’ moet je 

natuurlijk wel kunnen meten 

hoe succesvol het is. Nou, gaan 

we doen. Dus doelrealisatie. 

 

Inkoopproces Bepalen tarieven 

op grond van pilot.  

 

Hulp van NJI. 

 

Doelrealisatie. 
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Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

 Ja, want zij denken ook van ja 

de inhoudelijke kennis zit bij ons 

en ze voelen zich daar ook wel 

op aangesproken, dus dat 

vinden ze prima. En wat wij er 

heel erg positief aan vinden is 

dat denken van de inhoud moet 

je bij de inhoud laten, maar ook 

dat de perverse prikkel om 

iedereen zoveel mogelijk uren 

hulpverlening te geven, die 

wordt omgedraaid. Dat is het 

idee. 

 

Inkoopproces Inhoudelijke kennis 

zit bij de 

hulpverlenings-

instanties. 

 

Doel is niet meer 

om zoveel mogelijk 

uren hulpverlening 

te bieden, maar 

andersom.  

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Ja, maar dan moet je natuurlijk 

ook wel meten of je het 

resultaat haalt of niet. En dat 

wordt nog wel een hele 

interessante. Het is niet onze 

bedoeling om daar meteen op 

te gaan afrekenen overigens, 

dus dat als je het doel niet 

gehaald hebt, dat je dan ook je 

geld niet krijgt.  

 

Inkoopproces Resultaat meten.  

 

Niet meteen 

afrekenen.  

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Op zich verandert het 

inkoopproces zelf niet, want we 

maken nog steeds een 

programma van eisen en we 

gaan nog steeds iedereen 

uitnodigen om in te schrijven en 

ze moeten nog steeds 

professioneel zijn, dat blijft 

allemaal hetzelfde. Alleen in de 

afrekening enzo wordt het wel 

heel anders. Want dan krijgen 

ze per cliënt het toegekende 

budget, meer eenheidsprijzen, 

dus het wordt veel simpeler, 

veel minder tarieven. Voor de 

aanbieder wordt het heel 

anders omdat ze niet meer 

zomaar ieder uur wat ze krijgen 

kunnen declareren, maar echt 

moeten nadenken van hoe krijg 

ik dit efficiënt voor elkaar. En 

hoe zet ik het voorliggende veld 

in en de klant zelf, want dat 

Inkoopproces Inkoopproces 

verandert niet. In 

de afrekening wordt 

het anders.  

 

Per cliënt het 

toegekende 

budget. 

 

Aanbieders moeten 

efficiënt gaan 

werken. 

 

Transformatie 

dwingen. 



Afstudeeronderzoek Pactum jeugd- en opvoedhulp - Marloes Meijering en Vera de Pundert – Hogeschool van Arnhem en Nijmegen  

96 

scheelt hun natuurlijk ook 

gewoon inzet. Dus wij denken 

dat we ze ook op die manier wel 

dwingen om de transformatie in 

te zetten.  

 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Ja per 2016 mocht je, ook als je 

nog geen contract had, 

inschrijven. Dus iedereen die 

wilde en die voldoet aan de 

criteria, die heeft nu een 

contract. Er zijn er nog wel een 

paar, tientallen bijgekomen voor 

2016, en dat gaan we voor 

volgend jaar weer doen. 

Inkoopproces Contract wanneer 

je voldoet aan 

criteria, ook in 

2017. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Natuurlijk. Natuurlijk gaan wij 

kijken, hoe is het met die 

doelrealisatie. Maar ik denk 

meer, we beginnen in de sfeer 

van als wij zien dat het extreem 

goed is of extreem slecht, want 

de uitzonderingen zijn altijd het 

interessantst, gaan wij samen 

kijken hoe dat komt.  

 

Inkoopproces Doelrealisatie. 

Kijken naar 

uitzonderingen. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Nee, we hebben drie criteria. 

De eerste is het percentage dat 

vroegtijdig uit het traject valt, de 

tweede is de doelrealisatie en 

de derde is de 

cliënttevredenheid.  

 

Inkoopproces Drie criteria. 

Percentage 

vroegtijdig stoppen 

traject, 

doelrealisatie en 

cliënttevredenheid. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Daar hebben wij het volgende 

op bedacht, ze moeten verplicht 

nazorg doen. Dus ze zijn nog 

een aantal maanden na 

beëindiging, zijn ze nog 

verantwoordelijk.  

Inkoopproces Verplicht nazorg 

leveren.  

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Nou ja en nee. Niet als criterium 

voor contracteren, omdat we 

echt kiezen voor die 

keuzevrijheid. Maar wat 

natuurlijk wel belangrijk is, is 

wat wij wel in onze regio 

hebben is dat er wel echt 

Selling Points Selling Point een 

criterium voor 

contracteren. 

Keuzevrijheid. 

Specialisatie is 

belangrijk, met 

name doelgroep. 
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specialisaties zijn. Ook in de 

grote organisaties. En dan moet 

je met name denken aan 

doelgroep.  

 

Specialisatie is 

Selling Point. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Naar het gewenste doel en naar 

de doelgroep. Wie dat het beste 

zou kunnen doen. 

Inkoopproces Kijken naar 

gewenste doel en 

wie dat het beste 

kan doen. 

Interview 

beleidsmedewerker 

gemeente 

contractering 

jeugdhulp 

Ja, dat er nuttig wordt ingezet 

en dat zij die filter heel goed 

doen. En die keuzevrijheid vind 

ik toch ook wel belangrijk. En ik 

hoop dat we dan over een paar 

jaar wel zo ver zijn dat we echt 

ook op de kwaliteit heel goed 

kunnen meten. Zodat we op die 

manier de ‘’slechte’’ er uit 

kunnen halen. Ik vind dat wij nu 

te weinig garant kunnen staan 

voor goede kwalitatieve zorg. 

En dat zou je natuurlijk met 

goede meting. En dat bedoel ik 

wel op een normale manier he, 

gewoon met elkaar in gesprek 

gaan. Een analyse, leren van 

elkaar en als je er dan niet 

komt, dan denk ik dat je 

misschien een ander beroep 

moet gaan zoeken. Dus dat zou 

wel mijn wens zijn voor over 

een aantal jaren.  

 

Inkoopproces Kwaliteit goed 

kunnen meten, 

‘’slechte er uit’’. 

Garant staan voor 

kwaliteit. 
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Bijlage VI: Resultaten 

Exit-vragenlijsten cliënten SAP 
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Interviews cliënten SAP 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Enquête professionals SAP 

 

Enquête professionals SAP 

 
Sterke punten wat 
betreft het 
zorgaanbod van SAP 
volgens de 

1. Integraal werken 

2. Systeem- en netwerkgericht 

3. Outreachend werken 
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In hoeverre houden professionals van SAP zich bezig met het 
profileren van SAP als zorgaanbieder bij de gemeente Arnhem? 

 Cliënten SAP 

Sterke punten - Goede sturing.  
- Geen verplichtingen aandragen.  
- Hulpverlening van mens tot mens.  
- Matching tussen hulpverlener en cliënt.  
- Openheid creëren bij cliënt.  
- Eerlijkheid.  
- Activeert cliënten, zet hen aan het denken. 
- Niet bepalend. 
- Integrale hulpverlening. 
- Niet oordelen. 
- Helpen op emotioneel gebied. 
- Doen wat je belooft. 
- Je wordt gezien. Het wordt gezien als het goed is om te praten. 
- Doorvragen. 
- Goede hulp als je zelf wil. 
- Hulpverlening ‘’past’’ bij de cliënt. 
- Vrijheid.  
- Stimulatie om dingen te doen.  
- Niet te streng. 
- Kijken naar wat bij de cliënt past.  
- Oplossingen zoeken. 
-  Netwerk betrekken. 
- Focus op wat de cliënt nodig heeft en wil. 
- Doelgericht. 
- Match met de cliënt wat betreft eigenschappen. 
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professionals. 
Hiernaast is 
weergegeven welke 
sterke punten er door 
de professionals in de 
enquête genoemd 
werden. Deze zijn op 
volgorde van meest 
genoemd naar minst 
genoemd. 

4. Cliëntgericht werken 

5. Moeilijke doelgroep/geen doelgroep te zwaar 

6. Matching 

7. Groot zorgaanbod 

8. Doorzettingsvermogen/lange adem 

9. Vraaggerichte hulpverlening 

10. Cliënt krijgt direct hulp (wachtlijstbemiddeling) 

11. Methodisch en eclectisch werken 

 

 

 
Sterke punten wat 
betreft de inhoudelijke 
hulpverlening van 
SAP volgens de 
professionals. 
Hiernaast is 
weergegeven welke 
sterke punten er door 
de professionals in de 
enquête genoemd 
werden. Deze zijn op 
volgorde van meest 
genoemd naar minst 
genoemd. 

1. Integraal werken 

2. Doorzettingsvermogen/lange adem 

3. Cliëntgericht werken 

4. Outreachend werken 

5. Systeemgericht- en netwerkgericht 

6. Laagdrempelig 

7. Betrouwbaar 

8. Gaat verder waar andere zorg stopt 

9. Kritisch 

10. Matching 

11. Deskundig 

12. Transparant 

13. Doen wat werkt 

14. Behalen van daadwerkelijke gedragsverandering 

 

 
Waarin onderscheidt 
SAP zich van andere 
jeugdhulpverlenings- 
organisaties, wat 
betreft de 
professionals van 
SAP? Hiernaast is 
weergegeven welke 
sterke punten er door 
de professionals in de 
enquête genoemd 
werden. Deze zijn op 
volgorde van meest 
genoemd naar minst 
genoemd. 

1. SAP gaat verder waar andere hulpverlening stopt  doelgroep 
oppakken die voor andere organisaties te pittig is 

2. Aansluiten bij de cliënt 

3. Mix van hulpaanbod aan kunnen bieden (niet specifiek één 
methodiek) 

4. Geen modules  geen beperking door tijd 

5. Outreachend werken 

6. Vraag cliënt als uitgangspunt 

7. Netwerk cliënt betrekken 

8. Laagdrempelig 

9. Doorzettingsvermogen/lange adem 

10. Creatief 

11. Geen symptoombestrijding 
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Interviews professionals SAP 

 Professionals SAP 

Sterke punten - Integrale hulpverlening 
- Doorzettingsvermogen/lange adem 
- Onderscheiden in doelgroep (moeilijke doelgroep en hulp van 12 
t/m 25 jaar) 
- Matching 
- Breed scala aan hulpverleners 
- Outreachend werken 
- Samenwerkingsrelatie 
- Gelijkwaardigheid tussen hulpverlener en cliënt 
- Manager van SAP 
- Doen wat werkt 
- Systeemgericht werken 
- Flexibiliteit hulpverlener 
- Deskundigheid 
- Gaat verder waar andere zorg stopt 
- Kleine stapjes zijn belangrijk, niet alleen resultaatgericht 
- Betrouwbaarheid 
- Beschikbaarheid 
- Potje met geld voor cliënten in financiële problemen 
- Oplossingsgericht werken 
- Aansluiten bij de cliënt/cliëntgericht werken 
- Contact met cliënt behouden/meeveren met cliënt 
- Patronen herkennen bij cliënten 
- Straathoekwerk 
- Schoolgericht maatschappelijk werk 
- Snel oppakken van hulpvragen 
- Denken in mogelijkheden 
- Naamsbekendheid 
- Laagdrempeligheid 
- Empathisch 
- Realistische verwachting van de cliënt 
- Gaan voor structurele verandering, niet korte termijn effect 
- Aanwezige steun voor cliënten 
- Professionals hebben dezelfde visie 
 

Profilering - Kan beter/krachtiger 
- Er is op dit moment te weinig tijd 
- Moet meer in het systeem van hulpverleners komen 
- Er wordt in netwerken geïnvesteerd door professionals 
- SAP is bescheiden 
- Er is profilering door positieve ervaring van cliënten 
- Professionals aan gaan wijzen voor profilering en deze op de 
voorgrond zetten 
- Eén professional als contactpersoon voor de wijkteams aan 
gaan wijzen 
- Eén professional met manager mee naar bijeenkomsten 
- Niet gaan “schreeuwen” 
- Mag meer laten zien wat uiteindelijk de resultaten en ervaringen 
zijn > effecten benoemen 
- Betrouwbaar blijven 
- Slag slaan op inhoud 
- Mond-op-mond reclame 
- Bekendheid van hulpverleners in verschillende wijken 
- Er mogen voorlichtingsrondes komen 
- Ga voor eigen kwaliteit 
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Interviews manager SAP 

 Manager SAP 

Sterke punten - Outreachend werken 
- Integraal werken 
- Samenhang, goede sfeer en ondersteuning in het team 
- Team is gewend onder druk/toeziend oog te werken 
- Inclusief denken 
- Toe leiden naar zorg even belangrijk als de zorg zelf 
- Kostenbewust 
- Transparant 
- Deskundig 
- Doen wat werkt 
- Methodieken durven los te laten 
- Lange looptijd; positief effect hulpverlening op lange termijn 
- Kritisch 
- Betrouwbaar 
 

Profilering - Actief aanwezig zijn bij werkgroepen vanuit de gemeente 
- SAP besteedt weinig aandacht aan toolkits, internetsites, 
folders, apps etc. 
- Mond-op-mond reclame door ervaringen die zo bij gemeente 
terecht komen 
- Investeren in ontwikkelingen 
- Betrokkenheid 
- Realistisch omgaan met het aanbieden/inzetten van 
methodieken 
- Kritisch 
- Betrouwbaar 
 

Verschillen tussen 
SAP en andere 
jeugdhulpverlenings
-organisaties 

- SAP besteedt weinig aandacht aan toolkits, internetsites, 
folders, apps etc. 
- Inhoud en stijl is één en hetzelfde bij SAP 
- Wachtlijstbemiddeling 
 

 
Interview beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een gemeente 

 Beleidsmedewerker contractering jeugdhulp van een 
gemeente 

Inkoopproces - Op zoek gaan naar alle zorgaanbieders 
- Zorgen dat ze zich inschrijven 
- Informatiebijeenkomsten 
- Aanbesteden 
- Bestaande hulpverlening moet doorlopen 
- Criteria 
- In 2014 een contract 
- Aanbestedingstraject 
- Budgetplafonds 
- Zoveel mogelijk organisaties contracteren 
- Toegang of medisch domein 
- Voorwaardelijk inkopen 
- Komt een organisatie waar wat hij belooft 
- Gaan voor de inhoud 
- Inkopen is geen financiële oefening. Doel is goede zorg 
- Wel praten over financiën 
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- Geen contractering goedkoopste aanbieder, geen link met 
kwaliteit 
- Slechte schattingen van het CBS 
- Voorgangers bevraagd 
- Contract uit 2014 was uitgangspunt 
- Inkoopdocumenten 
- Voldoen aan de criteria uit jeugdwet en voldoen aan criteria uit 
jouw beroepsveld 
- Soms hangt het van de gemeente af of zorg beschikbaar is 
- Resultaatgestuurde inkoop per 2017 
- Oude financiering slechte prikkel 
- Wat het oplevert, telt 
- Integraal plan van aanpak bij toegang 
- Het gewenste resultaat wordt ingekocht 
- Er wordt vooraf een tarief bepaald 
- Prikkel om zo min mogelijk zorg in te zetten 
- Bepalen tarieven op grond van pilot 
- Hulp van NJI 
- Doelrealisatie 
- Inhoudelijke kennis zit bij de hulpverleningsinstanties 
- Resultaat meten. Niet meteen afrekenen 
- Inkoopproces verandert niet. In de afrekening wordt het anders 
- Per cliënt het toegekende budget 
- Aanbieders moeten efficiënt gaan werken 
- Transformatie dwingen 
- Contract wanneer je voldoet aan criteria, ook in 2017 
- Drie criteria. Percentage vroegtijdig stoppen traject, 
doelrealisatie en cliënttevredenheid 
- Verplicht nazorg leveren 
- Kijken naar gewenste doel en wie dat het beste kan doen 
- Kwaliteit goed kunnen meten, ‘’slechte er uit’’. Garant staan voor 
kwaliteit 
 

Selling Points - Uitzondering 
- Specialisatie 
- Doelrealisatie 
 

Concurrentie - Prijzen vast zetten. Geen concurrentie in de prijs. Dezelfde 
vergoeding 
 

 
 


