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Voorwoord

Voor u ligt het afstudeerrapport ‘Veel leuker kunnen we het niet maken, wel makkelijker?’. Dit rapport heb ik geschreven tijdens mijn afstudeerstage op de communicatieafdeling van de sector Welzijn, Sociale Zekerheid en Onderwijs van de gemeente Amersfoort. Ik heb stage gelopen van 12 november 2007 tot en met 12 mei 2008. Om dit rapport tot stand te brengen heb ik onderzoek gedaan naar de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van schriftelijke communicatie gericht op bijstandsgerechtigden wonend in de gemeente Amersfoort. Dit onderzoek is de afstudeeropdracht van mijn opleiding Communicatiemanagement aan de Hogeschool Utrecht. 

Graag wil ik de gemeente Amersfoort bedanken voor het feit dat ik bij deze omvangrijke en ambitieuze gemeente stage mocht lopen. Ik heb veel geleerd en ik kan met een goed gevoel terugkijken op deze periode. Ik wil twee personen in het bijzonder bedanken, namelijk Joyce de la Croix en Iris Wassenaar. Joyce de la Croix, mijn stageopdrachtgever, wil ik bedanken voor de goede begeleiding en de prettige ondersteuning tijdens mijn stage. Onze wekelijkse gesprekken waren niet alleen heel verhelderend en behulpzaam, maar ook erg gezellig. Iris Wassenaar, mijn stagebegeleider, heeft mij tijdens de intervisiebijeenkomsten geholpen met het verhelderen van mijn afstudeeropdracht. Zij is zeer betrokken geweest bij mijn intervisiegroep en was op theoretisch gebied een grote steun.

Tot slot wil ik al mijn communicatiecollega’s van de sector Welzijn, Sociale Zekerheid en Onderwijs bedanken voor het beantwoorden van al mijn vragen en voor de prettige samenwerking.

Heel erg bedankt voor de leuke stage!

Met vriendelijke groeten,

Jinni Rigter

Student Communicatiemanagement

Afstudeerrichting Overheidscommunicatie

Juni 2008

Inhoudsopgave

Managementsamenvatting ………………………………………………………………….  
3
1. Inleiding ………………………………………………………………………………...... 
5
2. Situatieschets van de gemeente Amersfoort …………………………………………
8
3. Afstudeeronderzoek ……………………………………………………………………..
9
3.1 Onderzoeksopdracht ………………………………………………………………..
9
3.2 Onderzoeksopbouw …………………………………………………………………
9
3.3 Onderzoeksmethoden ………………………………………………………………
10
4 Kenmerken van bijstandsgerechtigden ……………………………………………….
12
5 Communicatiestrategie gericht op bijstandsgerechtigden …………………………..
15
6 Schriftelijke communicatie gericht op bijstandsgerechtigden ……………………….
18
7 Conclusies ………………………………………………………………………………..
23
8 Aanbevelingen ……………………………………………………………………………
26
8.1 Aanbevelingen over de communicatiemiddelen …………………………………
26
8.2 Aanbevelingen over de brieven ……………………………………………………
26
8.3 Aanbevelingen over het SZ-Nieuws ………………………………………………
28
8.4 Aanbevelingen over de informatiemap ……………………………………………
30
8.5 Aanvullende aanbevelingen ……………………………………………………….
32
Literatuurlijst ………………………………………………………………………………….
33
Bijlagen ………………………………………………………………………………………..
34
A. Vragenlijst …………………………………………………………………………………
35
B. Argumentatie vragenlijst ………………………………………………………………...
37
C. Resultaten kwalitatief onderzoek ……………………………………………………….
42
C.1. Kenmerken van de respondenten …………………………………………………
42
C.2. Vragen over de communicatiemiddelen …………………………………………..
43
C.3. Vragen over de brieven …………………………………………………………….
47
C.4. Vragen over het SZ-Nieuws ………………………………………………………..
52
C.5. Vragen over de informatiemap …………………………………………………….
61
C.6. Aanvullende opmerkingen ………………………………………………………….
65
D. Brieven …………………………………………………………………………………….
66
E. SZ-Nieuws …………………………………………………………………………………
71
F. Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004 …………………………………………..
75
G. Schrijftips gericht op bijstandsgerechtigden ……………………………………………
78
Managementsamenvatting
Afstudeeronderzoek

De gemeente Amersfoort heeft de wettelijke taak om begrijpelijke en toegankelijke informatie te leveren aan al haar inwoners. Over de huidige brieven van de afdeling Sociale Zekerheid van de gemeente Amersfoort zijn echter klachten binnengekomen van bijstandsgerechtigden. Om die reden heeft Sociale Zekerheid het bureau van ’t Loo – Van Eck ingehuurd om haar brieven te herschrijven aan de hand van een schrijfwijzer. Sociale Zekerheid wil toetsen of deze herschreven brieven nu wel begrijpelijk zijn voor bijstandsgerechtigden wonend in de gemeente Amersfoort. Daarnaast wil Sociale Zekerheid het SZ-Nieuws (haar nieuwsbrief) en haar informatiemap vernieuwen. Aan de hand van de mening van bijstandsgerechtigden wil Sociale Zekerheid kijken wat er verbeterd kan worden aan de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap. Deze opdracht heb ik uitgevoerd door middel van deskresearch en een kwalitatief onderzoek onder zestien bijstandsgerechtigden. Mijn onderzoeksvraag bij dit onderzoek luidt:
Op welke manier kan de gemeente Amersfoort haar herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap optimaliseren om beter te kunnen communiceren met haar bijstandsgerechtigden?
Het doel van mijn onderzoek is inzichtelijk maken wat bijstandsgerechtigden vinden van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap. In dit rapport geef ik aanbevelingen over deze communicatiemiddelen.
Eerder onderzoek onder bijstandsgerechtigden
In 2004 heeft de gemeente Amersfoort voor het laatst onderzoek gedaan naar de tevredenheid van bijstandsgerechtigden over de dienstverlening van de afdeling Sociale Zekerheid. Dit gebeurde door middel van een schriftelijke vragenlijst. De conclusie van dit onderzoek is dat het overgrote deel van de bijstandsgerechtigden tevreden is over de service van Sociale Zekerheid. In dit onderzoek is echter niet nader ingegaan op de vraag of bijstandsgerechtigden de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap toegankelijk en begrijpelijk vinden.
Kenmerken van bijstandsgerechtigden

In 2008 hebben circa 2.900 inwoners van Amersfoort een bijstandsuitkering. Bijna tweederde (64%) van de bijstandsgerechtigden is vrouw en meer dan 60% heeft een niet-westerse achtergrond. De meeste bijstandsgerechtigden hebben geen of weinig opleiding genoten: 64% heeft een opleiding op maximaal vmbo-niveau. Ongeveer 53% van de bijstandsgerechtigden ontvangt langer dan drie jaar een bijstandsuitkering en heeft een grote afstand tot de arbeidsmarkt. In Amersfoort is het aantal bijstandsgerechtigden relatief laag in vergelijking met andere grote steden.

Communicatiestrategie gericht op bijstandsgerechtigden

Gesprekken met klantmanagers en trajectbegeleiders zijn erg belangrijk in de communicatie met bijstandsgerechtigden. Schriftelijke communicatiemiddelen, zoals het SZ-Nieuws, de informatiemap en de website, vullen deze mondelinge communicatie aan. Het doel van de communicatie is de bijstandsgerechtigden op de hoogte brengen van hun rechten en plichten als cliënt van Sociale Zekerheid.
Algemene resultaten en aanbevelingen

Veruit de meeste respondenten vinden de gesprekken met hun klantmanager en/of trajectbegeleider de beste manier om informatie te ontvangen van Sociale Zekerheid. Mijn aanbeveling is om te blijven focussen op deze vorm van mondelinge communicatie. De website van Sociale Zekerheid wordt niet vaak genoemd als een manier om informatie te ontvangen, omdat slechts zeven respondenten van het bestaan van de website afweten. 
Ik adviseer om de website beter onder de aandacht van de bijstandsgerechtigden te brengen. Het gebruik van e-mail wordt door de respondenten als aanvullend kanaal genoemd om informatie te ontvangen. Ik adviseer Sociale Zekerheid om dit middel ook in te zetten in de communicatie met de bijstandsgerechtigden.

Resultaten van en aanbevelingen over de brieven

De helft van de respondenten vindt de huidige brieven van Sociale Zekerheid niet begrijpelijk. Ze zeggen dat er te veel moeilijke woorden in staan en dat ze zelf niet voldoende kennis van de Nederlandse taal hebben om de brief volledig te begrijpen. De herschreven brief vinden alle respondenten echter wel begrijpelijk geschreven, omdat deze brief tussenkopjes, meer en kortere alinea’s, meer witregels en opsommingen bevat. Ook heeft deze brief een vriendelijkere toon door het gebruik van de ik-vorm en wordt er beter verwezen waar bijstandsgerechtigden met vragen terechtkunnen. Ik adviseer om de herschreven brieven in te zetten.

Resultaten van en aanbevelingen over het SZ-Nieuws

De respondenten vinden de titel van het SZ-Nieuws niet aansprekend en de titel wordt niet onthouden, omdat er een afkorting in verwerkt is (SZ staat voor Sociale Zekerheid). Mijn aanbeveling is om de titel te veranderen in een meer persoonlijke titel, zoals een naam van een persoon. Het SZ-Nieuws spreekt de respondenten het meest aan als er een goede combinatie is van foto’s en tekst. Ik adviseer daarom om één foto per artikel te plaatsen. Daarnaast lezen de respondenten het liefst korte artikelen: mijn aanbeveling is om artikelen niet langer dan één A4 te maken. De respondenten vinden de afwisseling tussen verschillende artikelen in het SZ-Nieuws prettig om te lezen, daarom raad ik aan om alle soorten artikelen in het SZ-Nieuws te behouden. Het formaat van het SZ-Nieuws wordt verder erg fijn gevonden. Ik raad daarom aan om dit formaat te aan te houden. Tot slot noemen de respondenten dat ze actueel nieuws willen lezen in het SZ-Nieuws. Om die reden adviseer ik om het SZ-Nieuws vaker dan vier keer per jaar uit te brengen, bijvoorbeeld zes of acht keer al naar gelang er informatie te brengen is.

Resultaten van en aanbevelingen over de informatiemap

De informatiemap wordt voornamelijk gebruikt om formulieren in op te bergen. Ik vind het belangrijk dat Sociale Zekerheid hierop inspeelt door een extra tabblad voor eigen formulieren in de informatiemap te plaatsen. Iets meer dan de helft van de respondenten leest de informatie uit de informatiemap en vindt de map erg nuttig. De respondenten die de informatiemap niet nuttig vinden, zeggen dat de map te veel informatie bevat en vinden de informatie niet actueel. Ik adviseer om samenvattingen boven elk onderwerp in de informatiemap te plaatsen en in de map vaker te verwijzen naar het internet voor de meest actuele informatie. Tot slot begrijpen slechts een paar respondenten de zoekmethode van de informatiemap (namelijk eerst op inhoud zoeken en daarna achter het juiste tabblad kijken). Ik adviseer om deze zoekmethode te versimpelen door gebruik te maken van een kleurensysteem in de inhoudsopgave.

1. Inleiding
Dit rapport heb ik geschreven tijdens mijn afstudeerstage op de communicatieafdeling van de sector Welzijn, Sociale Zekerheid en Onderwijs van de gemeente Amersfoort. 

De gemeente Amersfoort heeft de wettelijke taak om haar inwoners tijdig, begrijpelijk, volledig en gericht te informeren over zaken die voor haar inwoners van belang zijn.
 De gemeente Amersfoort wil teksten schrijven die iedereen kan lezen en begrijpen om zo te voldoen aan de kerncompetentie: betekenis verlenen aan informatie. Informatie van een overheidsorganisatie moet namelijk bewerkt worden voordat de buitenwereld daar betekenis aan kan verlenen. Zonder bewerking is overheidsinformatie vaak onbegrijpelijk, onaantrekkelijk en moeilijk. Het is de opdracht van de communicatieprofessional om hier iets aan te doen, zodat burgers wat aan die informatie hebben.
 Zelfs bewerkte informatie hoeft niet altijd begrepen te worden. Over de huidige brieven van de afdeling Sociale Zekerheid van de gemeente Amersfoort zijn namelijk klachten binnengekomen van bijstandsgerechtigden. Zij vinden de brieven te formeel opgesteld en niet makkelijk leesbaar.

Om beter te kunnen communiceren met de doelgroep bijstandsgerechtigden, heeft Sociale Zekerheid het bureau van ’t Loo – Van Eck ingehuurd om de brieven van Sociale Zekerheid te herschrijven. Aan de hand van de schrijfstijl die is vastgelegd in de schrijfwijzer van de sector Stedelijke Ontwikkeling en Beheer zijn circa 200 brieven herschreven in de periode tussen december 2007 en april 2008. Deze herschreven brieven zijn nog niet verstuurd naar de bijstandsgerechtigden. Sociale Zekerheid wil eerst toetsen of de herschreven brieven begrepen worden door de bijstandsgerechtigden wonend in de gemeente Amersfoort. Daarnaast wil Sociale Zekerheid het SZ-Nieuws en haar informatiemap vernieuwen. Het SZ-Nieuws is een nieuwsbrief voor alle bijstandsgerechtigde inwoners van Amersfoort, waarin onder andere informatie wordt gegeven over veranderingen in de regelgeving rond de bijstand en mogelijkheden om weer aan werk te komen. De informatiemap is een map vol informatie over rechten en plichten waarvan bijstandsgerechtigden op de hoogte moeten zijn. Aan de hand van de uitkomst van mijn afstudeeronderzoek wil Sociale Zekerheid kijken wat er verbeterd kan worden aan de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap.
In 2004 heeft de gemeente Amersfoort voor het laatst onderzoek gedaan naar de tevredenheid van bijstandsgerechtigden over de dienstverlening van Sociale Zekerheid. Dit onderzoek is uitgevoerd door middel van een schriftelijke vragenlijst onder 700 van de 3.200 bijstandsgerechtigden. Verschillende onderwerpen werden behandeld, zoals de tevredenheid over de klantmanager, het telefonisch contact en de ontvangst op het gemeentehuis. In dit onderzoek werd ook kort gevraagd naar de bekendheid van en de tevredenheid over brieven en het SZ-Nieuws (de resultaten van het onderzoek staan in bijlage F. ‘Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004’ beschreven). In dit onderzoek is echter geen nader onderzoek gedaan of bijstandsgerechtigden deze schriftelijke communicatie toegankelijk en begrijpelijk vinden, terwijl de gemeente Amersfoort daar wel behoefte aan heeft. Met dit afstudeeronderzoek wil ik daarom dieper ingaan op deze vragen over de schriftelijke communicatie. Ik maak een verdiepingsslag om te kijken wat de argumenten van de bijstandsgerechtigden zijn en wat ze wel en niet willen op het gebied van schriftelijke communicatie. Door te luisteren naar de wensen van de bijstandsgerechtigden kan de gemeente Amersfoort tegemoet komen aan de kerncompetentie: de buitenwereld van buiten naar binnen brengen. De gemeente Amersfoort wordt daardoor namelijk geconfronteerd met het perspectief van de bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort.2 
De onderzoeksvraag van mijn onderzoek luidt als volgt:

Op welke manier kan de gemeente Amersfoort haar herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap optimaliseren om beter te kunnen communiceren met haar bijstandsgerechtigden?
· SZ-Nieuws: een nieuwsbrief bedoeld voor alle bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort, waarin onder andere informatie wordt gegeven over veranderingen in de regelgeving of mogelijkheden om weer aan werk te komen. Het SZ-Nieuws komt vier keer per jaar uit en wordt thuis bezorgd.

· Informatiemap: een map vol informatie over rechten en plichten waarvan bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort op de hoogte moeten zijn. Bijstandsgerechtigden ontvangen de informatiemap tijdens het eerste gesprek met hun klantmanager.

· Bijstandsgerechtigden: mensen die een bijstandsuitkering ontvangen en in Amersfoort wonen.

Het doel van mijn onderzoek is inzichtelijk maken wat bijstandsgerechtigden vinden van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap. In dit rapport geef ik aanbevelingen over deze gedrukte, schriftelijke communicatiemiddelen. Het einddoel van de gemeente Amersfoort is een betere dienstverlening leveren aan bijstandsgerechtigden door haar gedrukte, schriftelijke communicatiemiddelen aan te passen aan de wensen van de bijstandsgerechtigden. Op die manier wil de gemeente Amersfoort beter voldoen aan de kerncompetenties van overheidscommunicatie, namelijk de buitenwereld van buiten naar binnen brengen (luisteren naar de wensen van bijstandsgerechtigden) en betekenis verlenen aan informatie (schriftelijke communicatiemiddelen toegankelijk en begrijpelijk maken).
Om mijn onderzoeksvraag te kunnen beantwoorden, heb ik de volgende deelvragen opgesteld:

1. Wat zijn de kenmerken van bijstandgerechtigden wonend in de gemeente Amersfoort?

2. Wat is de strategie achter de communicatiemiddelen van de gemeente Amersfoort gericht op haar bijstandsgerechtigden?

3. Wat zijn de resultaten van het onderzoek Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004 met betrekking tot de schriftelijke communicatie?

4. Waarop moet gelet worden bij het begrijpelijk en toegankelijk schrijven aan bijstandsgerechtigden volgens de literatuur?

5. Via welke manieren willen bijstandsgerechtigden hun informatie ontvangen?

6. Wat vinden bijstandsgerechtigden van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van de herschreven brieven van Sociale Zekerheid? 

7. Wat vinden bijstandsgerechtigden van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van het SZ-Nieuws van Sociale Zekerheid? 

8. Wat vinden bijstandsgerechtigden van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van de informatiemap van Sociale Zekerheid? 

Om de eerste vier deelvragen te beantwoorden, heb ik gebruik gemaakt van deskresearch en heb ik gesprekken gevoerd met communicatiemedewerkers van Sociale Zekerheid. Om de laatste vier deelvragen te beantwoorden en dus achter de mening van bijstandsgerechtigden te komen, heb ik kwalitatief onderzoek gedaan. In hoofdstuk drie ‘Afstudeeronderzoek’ ga ik verder in op deze onderzoeksmethoden.

Dit rapport is geschreven voor de communicatieafdeling van de sector Welzijn, Sociale Zekerheid en Onderwijs van de gemeente Amersfoort. In het bijzonder is het geschreven voor mijn stageopdrachtgever Joyce de la Croix, hoofd van de communicatieafdeling van de sector Welzijn, Sociale Zekerheid en Onderwijs. Daarnaast geldt dit rapport als afstudeerrapport van mijn opleiding Communicatiemanagement aan de Hogeschool Utrecht.

De deelvragen zijn in mijn afstudeerrapport in verschillende hoofdstukken verwerkt. Deelvraag 1 wordt behandeld in hoofdstuk vier ‘Kenmerken van bijstandsgerechtigden’, deelvraag 2 wordt behandeld in hoofdstuk vijf ‘Communicatiestrategie gericht op bijstandsgerechtigden’. Deelvraag 3 en 4 worden uitgebreid toegelicht in respectievelijk bijlage F. ‘Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004’ en bijlage G. ‘Schrijftips gericht op bijstandsgerechtigden’. Tot slot worden deelvragen 5, 6, 7 en 8 behandeld in hoofdstuk zes ‘Schriftelijke communicatie gericht op bijstandsgerechtigden’. Door deze indeling wordt de hoofdvraag in een makkelijk leesbare volgorde beantwoord.

2. Situatieschets van de gemeente Amersfoort

Bij de gemeente Amersfoort werken circa 900 ambtenaren. Het werk van de gemeente is verdeeld over drie sectoren, namelijk Dienstverlening, Informatie en Advies (DIA), Stedelijke Ontwikkeling en Beheer (SOB) en Welzijn, Sociale zekerheid en Onderwijs (WSO). Binnen die sectoren ontwikkelen de medewerkers het beleid en zijn ze verantwoordelijk voor de voorbereiding en uitvoering van voorstellen en plannen. Daarnaast is er de Concernstaf. Dit is de staforganisatie van de gemeente. De staf houdt zich bezig met beleidsadvisering, projectleiding en coördinatie van gemeentebrede onderwerpen, voornamelijk op het gebied van openbare orde en veiligheid, financiën, personeel en organisatie, communicatie en strategie. Ook Archief Eemland en de brandweer maken onderdeel uit van de gemeente Amersfoort.

Waar mogelijk laat de gemeente de uitvoering over aan andere partijen/organisaties. Denk bijvoorbeeld aan de afvalinzameling door de ROVA of de regeling van het woonaanbod door Woonkompas.
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Op de communicatieafdeling van de sector Welzijn, Sociale Zekerheid en Onderwijs (WSO) heb ik stage gelopen. Aan het hoofd van deze communicatieafdeling staat mijn stageopdrachtgever Joyce de la Croix. Op deze communicatieafdeling zijn zes personen werkzaam. Zij verzorgen de communicatie voor de afdelingen die onder de sector WSO vallen. Deze afdelingen geven vorm aan het sociale gezicht van Amersfoort. De afdelingen adviseren over het beleid op het gebied van onder meer welzijn, integratie, toerisme, sport, onderwijs, cultuur, jeugd en zorg. Daarnaast is de sector WSO verantwoordelijk voor het verstrekken van bijstandsuitkeringen en het begeleiden van mensen, die een uitkering ontvangen, naar het vinden van werk. Ook de afdeling Wijkontwikkeling behoort tot deze sector. Medewerkers houden zich bezig met de verbetering van de kwaliteit en de leefbaarheid in de dertien wijken van Amersfoort.

3. Afstudeeronderzoek

3.1 Onderzoeksopdracht

De gemeente Amersfoort heeft de wettelijke taak om haar inwoners tijdig, begrijpelijk, volledig en gericht te informeren over zaken die voor haar inwoners van belang zijn.
 De gemeente Amersfoort wil teksten schrijven die iedereen kan lezen en begrijpen om zo te voldoen aan de kerncompetentie: betekenis verlenen aan informatie. Het probleem is echter dat de gemeente Amersfoort niet weet of de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap van de afdeling Sociale Zekerheid gericht op bijstandsgerechtigden toegankelijk en begrijpelijk zijn. Dit wil de gemeente graag van de bijstandsgerechtigden zelf horen om te kijken wat er verbeterd kan worden.

De beleidsvraag van de gemeente Amersfoort luidt als volgt: 

Wat vinden bijstandsgerechtigden van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap van de afdeling Sociale Zekerheid van de gemeente Amersfoort?
Onder toegankelijkheid wordt verstaan of de tekst uitnodigt om te lezen, de onderwerpkeuze en het fotogebruik. Onder begrijpelijkheid wordt verstaan of de tekst overkomt en begrepen wordt door de bijstandsgerechtigden. 

3.2 Onderzoeksopbouw

Na het bekijken van het probleem en de beleidsvraag heb ik de volgende onderzoeksvraag geformuleerd:

Op welke manier kan de gemeente Amersfoort haar herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap optimaliseren om beter te kunnen communiceren met haar bijstandsgerechtigden?
· SZ-Nieuws: een nieuwsbrief bedoeld voor alle bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort, waarin onder andere informatie wordt gegeven over veranderingen in de regelgeving of mogelijkheden om weer aan werk te komen. Het SZ-Nieuws komt vier keer per jaar uit en wordt thuis bezorgd.

· Informatiemap: een map vol informatie over rechten en plichten waarvan bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort op de hoogte moeten zijn. Bijstandsgerechtigden ontvangen de informatiemap tijdens het eerste gesprek met hun klantmanager.

· Bijstandsgerechtigden: mensen die een bijstandsuitkering ontvangen en in Amersfoort wonen.

Om mijn onderzoeksvraag te kunnen beantwoorden, heb ik de volgende deelvragen opgesteld:

1. Wat zijn de kenmerken van bijstandgerechtigden wonend in de gemeente Amersfoort?

2. Wat is de strategie achter de communicatiemiddelen van de gemeente Amersfoort gericht op haar bijstandsgerechtigden?

3. Wat zijn de resultaten van het onderzoek Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004 met betrekking tot de schriftelijke communicatie?

4. Waarop moet gelet worden bij het begrijpelijk en toegankelijk schrijven aan bijstandsgerechtigden volgens de literatuur?

5. Via welke manieren willen bijstandsgerechtigden hun informatie ontvangen?

6. Wat vinden bijstandsgerechtigden van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van de herschreven brieven van Sociale Zekerheid?
7. Wat vinden bijstandsgerechtigden van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van het SZ-Nieuws van Sociale Zekerheid? 

8. Wat vinden bijstandsgerechtigden van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van de informatiemap van Sociale Zekerheid? 

3.3 Onderzoeksmethoden

Om de eerste vier deelvragen te beantwoorden, heb ik gebruik gemaakt van deskresearch en heb ik gesprekken gevoerd met communicatiemedewerkers van Sociale Zekerheid. Om de laatste vier deelvragen te beantwoorden en dus achter de mening van bijstandsgerechtigden te komen, heb ik kwalitatief onderzoek gedaan. Vooraf aan het kwalitatief onderzoek heb ik gesprekken gevoerd met klantmanagers en trajectbegeleiders van Sociale Zekerheid om mij te oriënteren op hun werkwijze en de doelgroep bijstandsgerechtigden.

Om zeker te weten of bijstandsgerechtigden de schriftelijke communicatie (herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap) begrepen, moest ik veel doorvragen en de tijd nemen voor elk gesprek. Kwalitatief onderzoek leent zich hier het best voor, omdat ik door middel van deze onderzoeksvorm dieper op de antwoorden in kon gaan en persoonlijke vragen kon stellen. Het wordt voor bijstandsgerechtigden best persoonlijk als ze moeten vertellen of ze de tekst begrijpen. In een groep is het mogelijk dat ze hier niet voor uit durven komen. De kans is groot dat bijstandsgerechtigden hier wel voor uit durven komen in een persoonlijk één op één gesprek. Daarnaast stelde ik concrete vragen over de tekst om te kijken of bijstandsgerechtigden de tekst begrepen nadat zij een stuk tekst gelezen hadden. Dit kan individueel beter gedaan worden dan in een groep, zodat iedere bijstandsgerechtigde zijn of haar tijd kan nemen om de tekst te lezen.

Een andere reden waarom ik voor één op één gesprekken heb gekozen is omdat bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort gewend zijn om één op één gesprekken te voeren met hun klantmanager en/of trajectbegeleider. Deze gesprekken gaan bijvoorbeeld over de rechten en plichten van bijstandsgerechtigden of over persoonlijke problemen.

Daarnaast worden de schriftelijke communicatiemiddelen van Sociale Zekerheid individueel beleefd. Bijstandsgerechtigden lezen de informatie als ze thuis zijn (brieven en het SZ-Nieuws worden thuis ontvangen, de informatiemap wordt meegegeven). Het gaat om een individuele beleving, dus is het goed om op de mening van de individuele persoon in te gaan in een één op één gesprek en niet in een groep.

Ik heb geen gebruik gemaakt van schriftelijke enquêtes om achter de mening van bijstandsgerechtigden te komen. Met schriftelijke enquêtes is het niet mogelijk om diep door te vragen over de begrijpelijkheid van de gedrukte, schriftelijke communicatie. Het is niet mogelijk om te controleren of bijstandsgerechtigden de tekst begrijpen, ook al vullen ze wel in dat ze het begrijpen. Verder werd duidelijk uit de ervaring van de gemeente Amersfoort dat open vragen in schriftelijke enquêtes vaak niet worden ingevuld, terwijl het in dit onderzoek juist gaat om dieper op de mening van bijstandsgerechtigden in te gaan door middel van open vragen.

Ik heb ook geen gebruik gemaakt van digitale enquêtes (in dit geval het digipanel van de gemeente Amersfoort). In dit digipanel antwoorden voornamelijk hoog opgeleide Amersfoorters op de vragen. Bijstandsgerechtigden zijn echter vaak laag opgeleid (64% van de bijstandsgerechtigden heeft een opleiding op maximaal vmbo-niveau). Daarnaast ontvangen bijstandsgerechtigden een minimum inkomen en beschikken ze daarom niet altijd over een computer met internet. Het is dan onmogelijk om de steekproef representatief te houden voor alle bijstandsgerechtigden. Door de één op één gesprekken met bijstandsgerechtigden te houden, kan ik bijstandsgerechtigden van alle opleidingsniveaus bereiken.

Om sociaal wenselijke antwoorden te verminderen, heb ik het doel van het onderzoek in de gesprekken benadrukt. Vooraf aan het gesprek, vertelde ik dat het om de mening van de respondenten gaat over de schriftelijke communicatiemiddelen en dat het niet erg is als ze iets niet begrijpen. Hun mening is van belang omdat we door hun mening de schriftelijke communicatiemiddelen kunnen verbeteren. Daarnaast heb ik van tevoren verteld dat de antwoorden worden geanonimiseerd: de namen van de respondenten worden nergens genoemd of genoteerd. Dit was ook niet in het belang van mijn onderzoek.

De bijstandgerechtigden wonend in Amersfoort heb ik bereikt via de klantmanager. Elke bijstandsgerechtigde wordt regelmatig telefonisch of via een brief uitgenodigd voor een verplicht gesprek met hun klantmanager en/of trajectbegeleider (om de drie maanden). Door middel van telefonisch contact hebben klantmanagers vermeld dat bijstandsgerechtigden mee kunnen doen aan een onderzoek, dat voor of na het gesprek met hun klantmanager plaatsvindt. In ruil voor hun deelname kregen de respondenten een VVV-bon ter waarde van € 15,-. Om het onderzoek betrouwbaar te houden, hebben de klantmanagers willekeurig twintig bijstandsgerechtigden uitgenodigd die in de maand maart een gesprek hadden. De maand maart is een normale maand waarin evenveel gesprekken plaatsvinden als in de meeste maanden. De maand maart is daarom representatief voor de rest van het jaar. 


In maart heb ik in totaal zestien één op één gesprekken met bijstandsgerechtigden gevoerd. Dit aantal is genoeg om een beeld te krijgen van de toegankelijkheid en de begrijpelijkheid van de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap. Het onderzoek is echter niet representatief voor alle bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort omdat ik maar zestien gesprekken heb gevoerd, terwijl er circa 2.900 bijstandsgerechtigden in de gemeente Amersfoort wonen. Het onderzoek is verkennend en inventariserend van aard en geeft inzicht in het probleem en waar mogelijke oplossingen liggen. De uitkomsten moeten in de eerste plaats worden gezien als indicatief en hypothesevormend en niet als (cijfermatig bewezen) feiten.
4. Kenmerken van bijstandsgerechtigden

In de gemeente Amersfoort wonen in totaal 139.065 inwoners. Op dit moment ontvangen daarvan 2.925 personen een bijstanduitkering (waarvan 2.478 cliënten en 447 partners). Bijstandsgerechtigden krijgen een bijstandsuitkering op grond van de Wet Werk en Bijstand (WWB). Deze wet regelt in Nederland de bijstand voor mensen die geen of weinig ander inkomen hebben en geen of weinig vermogen. Daarnaast regelt deze wet de ondersteuning bij het zoeken naar werk.

In Amersfoort zitten meer vrouwen (63,8%) in de bijstand dan mannen (36,2%). Het grootste gedeelte (31,9%) van de bijstandsgerechtigden is tussen de 50 en 65 jaar.

Tabel 1: Leeftijd van de bijstandsgerechtigden

	
	Aantal
	In procenten

	Jonger dan 23 jaar
	60
	2,1 %

	23 tot 30 jaar
	257
	8,8 %

	30 tot 40 jaar
	596
	20,4 %

	40 tot 50 jaar
	696
	23,8 %

	50 tot 65 jaar
	933
	31,9 %

	65 jaar en ouder
	383
	13,1 %

	Totaal
	2.925
	100,0 %


Bron: Erik de Kruik, WSO bedrijfsvoering

Meer dan 60% van de bijstandsgerechtigden heeft een niet-westerse achtergrond. Dat betekent dat de persoon zelf en/of (één van) beide ouders in een niet-westers land is geboren. 

Tabel 2: Afkomst van de bijstandsgerechtigden

	
	Aantal
	In procenten

	Nederland
	1091
	37,3 %

	Marokko
	275
	9,4 %

	Turkije
	275
	9,4 %

	Irak/Iran
	213
	7,3 %

	Nederlandse Antillen/Aruba
	91
	3,1 %

	Suriname
	76
	2,6 %

	Overig niet-westers
	904
	30,9 %

	Totaal
	2.925
	100,0 %


Bron: Erik de Kruik, WSO bedrijfsvoering
De volgende tabel is afkomstig uit het onderzoek Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004. Helaas zijn er geen recente cijfers beschikbaar over het opleidingsniveau van bijstandgerechtigden wonend in Amersfoort. De cijfers uit het cliënttevredenheidsonderzoek acht ik echter recent genoeg voor mijn onderzoek, omdat zich geen onverwachte ontwikkelingen hebben voorgedaan.

Veel bijstandsgerechtigden hebben geen of weinig opleiding genoten. Ongeveer 64% heeft een opleiding op maximaal vmbo-niveau, waarvan de helft alleen de basisschool heeft doorlopen. Vooral bijstandsgerechtigden met een niet-Nederlandse achtergrond zijn vaak laag opgeleid.

Tabel 3: Opleidingsniveau van de bijstandsgerechtigden

	
	Aantal
	In procenten

	Geen
	513
	14 %

	Basisschool
	969
	26 %

	Vmbo
	898
	24 %

	Mbo/havo/vwo
	548
	15 %

	Hbo/universiteit
	214
	6 %

	Onbekend
	553
	15 %

	Totaal
	3.695
	100 %


Bron: O&S Cliënttevredenheidsonderzoek 2004, Stadspeiling 2004

De meeste bijstandsgerechtigden (38,6%) zijn vijf jaar of langer cliënt van Sociale Zekerheid. Meer dan de helft van de bijstandsgerechtigden (53,3%) zit drie jaar of langer in de bijstand.

Tabel 4: Uitkeringsduur van de bijstandsgerechtigden

	
	Aantal
	In procenten

	0 t/m 6 maanden
	325
	11,1 %

	7 t/m 12 maanden
	334
	11,4 %

	1 tot 2 jaar
	442
	15,1 %

	2 tot 3 jaar
	263
	9 %

	3 tot 4 jaar
	231
	7,9 %

	4 tot 5 jaar
	200
	6,8 %

	5 jaar of langer
	1129
	38,6 %

	Totaal
	2.925
	100,0 %


Bron: Erik de Kruik, WSO bedrijfsvoering
Alle bijstandsgerechtigden worden ingedeeld in een bemiddelingsfase. Die fase varieert van fase één (kan direct aan het werk) tot fase vier (geen reëel perspectief op de arbeidsmarkt). De meeste bijstandsgerechtigden die minder dan één jaar in de bijstand zitten, hebben een korte afstand tot de arbeidsmarkt. Van de bijstandsgerechtigden die meer dan drie jaar in de bijstand verkeren, heeft meer dan de helft (56%) een grote afstand tot de arbeidsmarkt. 
Iets meer dan de helft van de bijstandsgerechtigden (51,4%) heeft een trajectbegeleider. De trajectbegeleider helpt de bijstandsgerechtigden met het vinden van werk. Bijstandsgerechtigden zonder trajectbegeleider zijn vaker ingedeeld in fase vier. 

In 2006 is het aandeel bijstandsgerechtigden in Amersfoort is 3% (zie figuur 1). In het jaar 2008 is dit percentage teruggelopen naar 2,1%. In vergelijking met andere grote steden is het percentage bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort relatief laag. Dit is duidelijk uit figuur 1 op te merken.

Figuur 1: Aandeel bijstandsgerechtigden per stad
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Bron: CBS 1 januari 2006

5. Communicatiestrategie gericht op bijstandsgerechtigden
De afdeling Sociale Zekerheid is binnen de gemeente Amersfoort verantwoordelijk voor het verstrekken van bijstandsuitkeringen en het begeleiden van mensen, die een uitkering ontvangen, naar het vinden van werk. Het hoofddoel van Sociale Zekerheid is zorgen voor mensen die tijdelijk niet kunnen voorzien in inkomsten voor het bestaansrecht. De communicatiedoelstelling van Sociale Zekerheid is bijstandsgerechtigden op de hoogte brengen van de op hen van toepassing zijnde regelingen, producten en diensten, de uitgangspunten en werkwijze van Sociale Zekerheid (kennis). Bijstandsgerechtigden moeten begrip hebben voor de regels (houding) en zich hieraan houden (gedrag).

Visie op communicatie met bijstandsgerechtigden

Voorlichting over dienstverlening, producten en regels is een belangrijke taak voor Sociale Zekerheid. Bijstandsgerechtigden staan centraal in de dienstverlening. Er hoort tevredenheid te zijn over de diensten die Sociale Zekerheid levert. Bijstandsgerechtigden moeten zorgvuldig, tijdig, begrijpelijk en volledig geïnformeerd worden. 

Het uitgangspunt is zoveel mogelijk persoonlijke voorlichting en op maat gesneden relevante informatie. Mondelinge communicatie is voor bijstandsgerechtigden het meest effectief (dit blijkt uit het onderzoek Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004). Medewerkers met directe klantcontacten (zoals klantmanagers, trajectbegeleiders en receptionisten) fungeren als eerste aanspreekpunt en hebben een belangrijke rol in de mondelinge communicatie. Deze medewerkers moeten beschikken over de hiervoor benodigde vaardigheden, kennis en ervaring en worden hierin ondersteund door de afdeling Bedrijfsondersteuning en de communicatieafdeling van de sector Welzijn, Sociale Zekerheid en Onderwijs.

De keuze voor de communicatiemiddelen

Zoals uit de visie blijkt, staat mondelinge communicatie voorop in de communicatie met bijstandsgerechtigden. Om die reden worden veel gesprekken met klantmanagers en trajectbegeleiders gevoerd. Deze gesprekken zijn belangrijk omdat uit onderzoek is gebleken dat allochtonen de voorkeur geven aan een mond tot mond benadering (dit blijkt uit de checklist communicatie en participatie allochtonen). Meer dan 60% van de Amersfoortse bijstandsgerechtigden is allochtoon en op deze manier wordt hierop ingespeeld. Daarnaast zijn bijstandsgerechtigden vaak laag opgeleid (circa 64% heeft een opleiding op maximaal vmbo-niveau). Personen met een lage opleiding hebben meer moeite met lezen dan hoger opgeleiden. Ook om die reden staat mondelinge communicatie voorop.

De schriftelijke communicatiemiddelen ondersteunen de mondelinge communicatie. Tijdens de gesprekken tussen bijstandsgerechtigden en hun contactpersonen wordt erg veel informatie gegeven. Bijstandsgerechtigden kunnen deze informatie teruglezen in het SZ-Nieuws, de informatiemap en op de website. De keuze om gebruik te maken van officiële brieven, is omdat besluiten op papier moeten staan. Het is een schriftelijk bewijs, deze informatie kan daarom niet mondeling gegeven worden.

De volgende communicatiemiddelen zijn afkomstig van de afdeling Sociale Zekerheid van de gemeente Amersfoort en zijn gericht op bijstandsgerechtigden:

1. Gesprekken met de klantmanager

Elke bijstandsgerechtigde krijgt een klantmanager toegewezen. De klantmanager is de centrale contactpersoon voor Sociale Zekerheid. De gesprekken met de klantmanager gaan over alle onderwerpen die met Sociale Zekerheid te maken hebben, denk aan een intakegesprek ter kennismaking, een dienstverleningsgesprek bij in- en uitstroom of een gesprek waarbij de maatregelen voor de bijstandsgerechtigde besproken worden. Deze gesprekken vinden om de drie maanden op het gemeentehuis plaats.
Het doel van gesprekken met de klantmanager is informatie op maat bieden. Aan de ene kant wordt algemene informatie besproken over de rechten en de plichten van de bijstandsgerechtigden. Aan de andere kant worden vragen van de bijstandsgerechtigden beantwoord en wordt het gesprek afgestemd op de bijstandsgerechtigden zelf. De toegevoegde waarde is dat deze gesprekken laagdrempelig zijn, informatie kan duidelijk uitgelegd worden en er kan gecheckt worden of bijstandsgerechtigden de informatie begrijpen. Bijstandsgerechtigden die slecht kunnen lezen worden op die manier ook op de hoogte gehouden van hun rechten en plichten.

2. Gesprekken met de trajectbegeleider

Naast de klantmanager heeft meer dan de helft van de bijstandsgerechtigden te maken met een trajectbegeleider. Ook dit is een vast contactpersoon, maar nu met de specifieke taak om bijstandsgerechtigden op weg te helpen naar werk. Deze gesprekken vinden om de drie maanden plaats en gaan over manieren om weer aan het werk te komen, een traject naar werk te volgen en mogelijkheden voor her- en bijscholing. Het doel van deze gesprekken is bijstandsgerechtigden informeren over werk en opleiding om hen op termijn uit te laten stromen naar de arbeidsmarkt. De toegevoegde waarde is dat ook deze gesprekken laagdrempelig zijn en informatie goed uitgelegd kan worden. Daarnaast motiveren deze gesprekken bijstandsgerechtigden om te gaan werken.

3. Officiële brieven

Officiële brieven zijn brieven waarin beschikkingen (besluiten die iets wettelijk of juridisch regelen) worden toegelicht of bijstandsgerechtigden formeel op de hoogte worden gesteld van actuele informatie over de bijstand. Het doel van officiële brieven is informeren over de rechten en plichten van bijstandsgerechtigden. De toegevoegde waarde is dat de brieven per adres verstuurd worden, informatie kunnen bevatten over de persoonlijke situatie van bijstandsgerechtigden en rechtsgeldig zijn.

4. SZ-Nieuws

Het SZ-Nieuws is een nieuwsbrief waarin informatie staat over actuele ontwikkelingen rond de bijstand, uitkeringen, aanvullende inkomsten en artikelen over mogelijkheden om weer aan werk te komen. Daarnaast staan er verhalen in over mensen die in een vergelijkbare situatie verkeerden, maar uit de bijstand zijn gestroomd. Het SZ-Nieuws komt vier keer per jaar uit en wordt op naam verstuurd naar alle bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort. Het doel van deze nieuwsbrief is om bijstandsgerechtigden regelmatig op de hoogte brengen van actuele ontwikkelingen rond sociale zekerheid. De toegevoegde waarde van het SZ-Nieuws is dat er artikelen in staan over uitgestroomde bijstandsgerechtigden. Deze verhalen geven bijstandsgerechtigden hoop en een steuntje in de rug dat het mogelijk is om uit de bijstand te komen. Daarnaast is het SZ-Nieuws gratis en wordt het op naam geadresseerd waardoor het een groot bereik heeft. Uit het onderzoek Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004 blijkt dat ruim tweederde van de bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort het SZ-Nieuws kent.

5. Informatiemap

De informatiemap is een map vol documenten over rechten en plichten waarvan bijstandsgerechtigden op de hoogte moeten zijn. Tijdens het dienstverleningsgesprek bij instroom wordt de informatiemap door de klantmanager toegelicht en na afloop wordt de informatiemap meegegeven. Het doel van de informatiemap is dat de map als leidraad dient voor het eerst gesprek met de klantmanager, daarnaast dient de map als naslagwerk en opbergmap. Bijstandsgerechtigden kunnen thuis rustig alle informatie nalezen, contactgegevens opzoeken, niet ingevulde formulieren uit de map halen en als ze andere informatie ontvangen van Sociale Zekerheid kunnen ze dat in de informatiemap bewaren. 

6. Folders en brochures

Er worden verschillende folders en brochures ingezet om bijstandsgerechtigden te informeren over diverse regelingen rond de bijstand. Momenteel zijn de volgende folders en brochures beschikbaar:

· Actief buiten de deur? Sociale Participatie

· Bijzondere kosten? Bijzondere bijstand

· Een eigen bedrijf beginnen? De gemeente kan helpen 

· Een uitkering aanvragen bij Sociale Zekerheid Amersfoort 

· Langdurig een uitkering? De langdurigheidstoeslag

· Ondernemer in financieel zwaar weer?

· Regeling Schooltas

· Wasmachine kapot? De Witgoedregeling

De toegevoegde waarde van folders en brochures is dat ze thuis nagelezen kunnen worden en specifiek over één onderwerp gaan. De belangrijkste folders en brochures worden door de klantmanager uitgereikt bij de inschrijving. Overige folders en brochures kunnen bijstandsgerechtigden ophalen in de hal of aan de balie van de gemeente Amersfoort.

7. Website

Op de website van de gemeente Amersfoort is veel informatie terug te vinden die voor bijstandsgerechtigden van belang zijn. Onder het kopje ‘Werk en inkomen’ dat staat onder het kopje ‘Wonen en leven’ staat informatie over de afdeling Sociale Zekerheid, de afdeling Arbeidsintegratie, de klachtenregeling, het archief van brochures en nieuwsbrieven en informatie over de cliëntenraad van Sociale Zekerheid. Ook staat er informatie over uitkeringen, rechten en plichten, bezwaar en beroep, het aanvullen van een minimum inkomen en het zoeken naar werk. Verder kunnen klantgegevens online ingezien worden. Op het digitaal loket wordt alle informatie over werk en inkomen alfabetisch opgesomd.

Het doel van de website is het informeren van bijstandsgerechtigden. Daarnaast heeft de website een naleesfunctie. Vanaf 1 maart 2008 is de mogelijkheid ontstaan om direct digitaal de Collectieve Zorgverzekering Minima, de Regeling Schooltas en Bijzondere Bijstand aan te vragen. De toegevoegde waarde van de website is dat de informatie altijd beschikbaar is en de website over de meest actuele informatie beschikt. Daarnaast is de informatie makkelijk toegankelijk en vanaf elke computer te bekijken.

8. Krant

In de huis-aan-huiskrant Amersfoort Nu staan soms artikelen die te maken hebben met de bijstand en Sociale Zekerheid. Deze artikelen worden door de gemeente Amersfoort alleen geplaatst als het voor bewoners van heel Amersfoort belangrijk is. Deze informatie wordt in het SZ-Nieuws of de website van Sociale Zekerheid uitgebreider toegelicht. Het doel van de artikelen in Amersfoort Nu is de bewoners van de gemeente Amersfoort op de hoogte te houden van ontwikkelingen op het gebied van Sociale Zekerheid. De toegevoegde waarde van informatie verspreiden via een huis-aan-huiskrant, is dat de krant gratis bij alle inwoners van de gemeente Amersfoort thuis bezorgd wordt en alle inwoners bereikt.

6. Schriftelijke communicatie gericht op bijstandsgerechtigden

In dit hoofdstuk worden de resultaten weergegeven van de zestien één op één gesprekken die ik met bijstandsgerechtigden heb gevoerd. De vragenlijst en een uitgebreide uitwerking van de gesprekken staan respectievelijk in bijlage A. ‘Vragenlijst’ en bijlage C. ‘Resultaten kwalitatief onderzoek’.
Voorkeur voor communicatiemiddelen

De respondenten willen veel weten over de bijstand, wat hun rechten en plichten zijn, welke regelingen er zijn en waarom ze wel of niet gebruik mogen maken van regelingen. Deze informatie verkrijgen ze het liefst door middel van gesprekken. Gesprekken met de klantmanager en/of de trajectbegeleider geven volgens de respondenten de beste informatie, omdat persoonlijke vragen van de respondenten gericht en direct beantwoord kunnen worden. Daarnaast kan de contactpersoon het antwoord meteen verduidelijken als blijkt dat de informatie niet begrepen wordt. Het houden van gesprekken met de klantmanager en/of de trajectbegeleider is ook de manier waarop respondenten het liefst hun informatie verkrijgen. De informatie op maat en de uitgebreide uitleg vinden de respondenten erg fijn. 

Ondanks dat gesprekken volgens de respondenten de beste manier zijn om informatie te ontvangen, hebben brieven een hogere spontane naamsbekendheid. Een reden waarom brieven een hogere spontane naamsbekendheid hebben dan gesprekken is mogelijk omdat bijstandsgerechtigden erg veel brieven krijgen en minder vaak een gesprek hebben dan dat ze brieven ontvangen.

Alle respondenten kennen de brieven, de informatiemap, folders en brochures, de gesprekken en het telefonisch contact met de klantmanager en/of de trajectbegeleider van Sociale Zekerheid als ik het aan hen vraag. Een aantal respondenten kennen het SZ-Nieuws in eerste instantie niet. Als ik het SZ-Nieuws laat zien, herkennen ze de nieuwsbrief pas. Dit heeft mogelijk te maken met de titel van de nieuwsbrief. Deze titel spreekt niet aan en bevat een afkorting die niet door alle respondenten begrepen wordt, waardoor ze de titel ook niet onthouden (SZ staat voor Sociale Zekerheid).
Een groot gedeelte van de respondenten (negen van de zestien) weet niet van het bestaan van de website van Sociale Zekerheid. Van de respondenten die de website kennen, maken slechts drie gebruik van de website omdat de website actuele informatie bevat. De andere respondenten hebben geen behoefte om op internet informatie te zoeken (omdat ze al over voldoende informatie beschikken door de gesprekken, het SZ-Nieuws en de informatiemap), vinden de website onoverzichtelijk of beschikken niet over een computer met internet.

Het gebruik van e-mail wordt als aanvullend kanaal genoemd als manier om informatie te ontvangen. Niet alle klantmanagers en trajectbegeleiders maken hier echter gebruik van, waardoor ook niet alle respondenten van deze mogelijkheid afweten.

Brieven

Alle respondenten lezen de brieven die zij van Sociale Zekerheid ontvangen. Deze brieven bevatten volgens de respondenten belangrijke informatie waarvan ze op de hoogte moeten zijn. De helft van de respondenten vindt deze huidige brieven duidelijk en helder. De acht respondenten die de brieven niet begrijpelijk vinden, zeggen dat er te veel moeilijke woorden in staan en dat ze zelf niet voldoende kennis hebben van de Nederlandse taal om de brief volledig te begrijpen. Als er onduidelijkheden zijn, vragen de meeste respondenten (dertien) het antwoord aan hun klantmanager of trajectbegeleider. Dit doen ze telefonisch of tijdens een gesprek, omdat dit gelijk tot een antwoord leidt en er voldoende tijd is om het antwoord toe te lichten.

Alle respondenten kunnen duidelijk vertellen waar de herschreven brief over de uitkeringsaanvraag over gaat, als ze deze brief gedeeltelijk hebben gelezen (deze brief staat in bijlage D. ‘Brieven’). De respondenten vinden deze herschreven brief erg begrijpelijk. Ze kunnen allen beantwoorden wat het bedrag is dat de persoon voor wie de brief bedoeld is ontvangt en wat de respondenten moeten doen als ze het niet eens zijn met de brief. Ook kunnen de meeste respondenten aan de hand van de brief uitleggen wat een bezwaarschrift is en wat daar allemaal in moet staan. Toch vinden de respondenten dat dit woord duidelijker uitgelegd kan worden. Ook andere moeilijke woorden moeten een makkelijker synoniem krijgen, zodat meer mensen de tekst begrijpen. Voorbeelden van deze woorden kunnen de respondenten helaas niet noemen. Afkortingen moeten daarnaast vermeden worden. Zelfs als het woord voluit geschreven staat en de afkorting tussen haakjes erachter staat, leggen de respondenten niet altijd de link tussen het woord en de afkorting. Ook de verwijzing naar wetsartikelen (bijvoorbeeld artikel 22, sub d WWB) wordt niet begrepen. Respondenten hebben liever niet dat dit in de brief staat, omdat er verder niets mee gedaan wordt. Daarnaast vinden respondenten lange zinnen lastiger om te lezen dan korte zinnen en lezen ze eerder een korte brief dan een lange brief. Een brief moet echter niet te simpel worden. Hoger opgeleide respondenten geven aan dat ze zich dan niet serieus genomen voelen.

De herschreven brief die de respondenten gelezen hebben, komt op de respondenten zakelijk over omdat er officiële informatie gegeven wordt. De helft van de respondenten vindt de zakelijke toon erg prettig en wil deze toon zo houden. De andere helft van de respondenten wil liever een meer vriendelijke toon in de brief. De brief kan al persoonlijker geschreven worden door er een andere afzender onder te zetten. Nu wordt de brief afgesloten door het hoofd van Sociale Zekerheid. Vier respondenten hebben liever dat hun klantmanager de brief ondertekent. Zij zouden de brief ook eerder lezen als ze weten dat de brief van de hun klantmanager afkomstig is. Ook de regel ‘namens burgemeester en wethouders van Amersfoort’ hoeft van de respondenten niet genoemd te worden. Deze regel zorgt alleen maar voor een grotere afstand tussen de respondenten en Sociale Zekerheid. 

Als de respondenten hun voorkeur mogen aangeven tussen de herschreven brief en de huidige brief, kiest het overgrote gedeelte (veertien) voor de herschreven brief (beide brieven staan in bijlage D. ‘Brieven’). De herschreven brief wordt beter gevonden omdat deze brief tussenkopjes, meer en kortere alinea’s, meer witregels en opsommingen bevat. Ook bevat deze brief makkelijkere woorden, een vriendelijkere toon (onder andere door het gebruik van de ik-vorm) en er staat duidelijker in de brief waar bijstandsgerechtigden met vragen terechtkunnen.

SZ-Nieuws

Alle respondenten kennen het SZ-Nieuws als ik de nieuwsbrief laat zien en meer dan de helft van de respondenten leest de nieuwsbrief. Bij het lezen letten de respondenten voornamelijk op de koppen: als die aanspreekt, lezen ze het artikel, anders niet. Het SZ-Nieuws wordt dus vaak gedeeltelijk gelezen. Een reden om het SZ-Nieuws niet te lezen is als respondenten te druk zijn of heel andere dingen aan hun hoofd hebben. Toch vinden de meeste respondenten (dertien) het SZ-Nieuws leuk om te lezen, vooral als het om herkenbare situaties gaat. Er staan veel belangrijke artikelen in over Sociale Zekerheid en haar regelingen, het SZ-Nieuws wordt om die reden bovenal nuttig gevonden.

De meeste respondenten vinden dat het SZ-Nieuws in begrijpelijke taal geschreven is en er zijn niet vaak onduidelijkheden. De respondenten die het SZ-Nieuws niet altijd begrijpelijk vinden, zeggen dat dit komt door het gebruik van moeilijke woorden en door moeilijke onderwerpen (bijvoorbeeld een artikel over verzekeringen).

Een groot gedeelte van de respondenten kan vertellen waar het artikel over Sociale Participatie over gaat, als ze het artikel lezen (dit artikel staat in bijlage E. ‘SZ-Nieuws’). Andere respondenten vinden het moeilijk om de betekenis uit te tekst te halen, vooral omdat pas aan het einde van de tekst de regeling uitgelegd wordt. Het woord Sociale Participatie vinden de respondenten slecht gekozen voor een regeling die sportieve en culturele activiteiten vergoedt, omdat ze de woorden niet begrijpen en daarom geen associaties bij de regeling hebben. Verder staan er volgens de respondenten weinig moeilijke woorden in het artikel over Sociale Participatie. Als de respondenten een woord niet weten, pakken ze er een woordenboek bij of begrijpen ze het woord door de rest van de zin te lezen.

Als de respondenten moeten kiezen tussen verschillende uitgaven van het SZ-Nieuws (deze uitgaven staan in bijlage E. ‘SZ-Nieuws’), kiest het overgrote gedeelte (tien respondenten) voor een uitgave waar korte teksten in staan en bij elk artikel één foto staat. Het SZ-Nieuws spreekt de respondenten dus het meest aan als er een goede combinatie is van foto’s en tekst. Deze foto’s moeten echter wel goed bij het artikel passen. De respondenten hebben het liefst dat er mensen op de foto’s staan, omdat deze foto’s een verhaal vertellen van een persoon en de emoties van de respondenten aanspreken. Over de lengte van de artikelen verschillen de respondenten van mening. De ene helft wil dat de artikelen zo kort mogelijk zijn. De andere helft maakt het niet uit wat de lengte van de artikelen is, zolang alle informatie er maar in staat en het artikel niet langer is dan één A4. De lengte van het artikel moet dus afhangen van het onderwerp. Over bepaalde onderwerpen valt immers meer te vertellen dan over andere onderwerpen. De informatie moet in ieder geval wel duidelijk en begrijpelijk blijven. Elk artikel moet op dezelfde bladzijde beginnen als eindigen, anders wordt het voor de respondenten verwarrend welke tekst bij welk artikel hoort.

De meeste respondenten (acht) vinden de gemeentelijke informatie het meest aansprekend om te lezen. Deze informatie wordt erg belangrijk gevonden door de respondenten, vooral als het over regelingen gaat waar de respondenten mogelijk gebruik van kunnen maken. Zoals een respondent zei: “Als je het niet weet, kun je er ook geen voordeel uit halen.” Andere respondenten (zes) vinden de persoonlijke verhalen het meest aansprekend. Persoonlijke verhalen zorgen voor een gevoel van herkenning bij de respondenten. Deze verhalen vertellen de ervaring van bijstandsgerechtigden en daarvan kunnen de respondenten leren. Het geeft de respondenten ook hoop dat de kans bestaat om weer aan het werk te gaan. Artikelen over mogelijk werk worden om die reden ook belangrijk gevonden. Wat opvalt, is dat geen enkele respondent alleen gemeentelijke informatie of alleen persoonlijke verhalen wil lezen. Juist de combinatie en de afwisseling van de verschillende artikelen maakt het SZ-Nieuws aantrekkelijk.

De helft van de respondenten leest de vaste rubriek van de cliëntenraad niet. Deze respondenten vinden die informatie niet interessant, omdat ze het idee hebben dat ze niet geholpen worden als ze de rubriek lezen. Respondenten weten daarnaast niet wat de cliëntenraad doet en uit welke mensen het bestaat. Het staat te ver van hen af om het te gaan lezen. Iets minder dan de helft van de respondenten vindt de rubriek van de cliëntenraad wel interessant om te lezen, omdat ze de raad als belangenbehartiger van bijstandsgerechtigden erg belangrijk vinden.

De respondenten willen graag meer lezen over bijzondere bijstand en wanneer zij als bijstandsgerechtigden recht hebben op bepaalde regelingen. Ook zien vier respondenten graag een strip of een puzzel in het SZ-Nieuws om de nieuwsbrief wat luchtiger te maken. Dit idee wordt echter door evenveel respondenten afgeschreven, omdat zij het niet vinden passen bij een belangrijk en informatief blad als het SZ-Nieuws.

De opmaak van het SZ-Nieuws kan volgens de respondenten verbeteren door meer structuur aan te brengen. In het SZ-Nieuws moet duidelijker worden welk artikel over gemeentelijke informatie gaat, welk artikel een persoonlijk verhaal is, welk artikel een vaste rubriek is en welk artikel een vacature is.

Het formaat van het SZ-Nieuws wordt door veel respondenten erg fijn gevonden. Alle wijzigingen over Sociale Zekerheid, de bijstand en bijbehorende rechten en plichten moeten volgens de respondenten in het SZ-Nieuws staan. Als er vaker wijzigingen zijn, moet het SZ-Nieuws vaker uitgebracht worden.

Informatiemap

Alle respondenten herkennen de informatiemap als ik deze map aan hen laat zien. De informatiemap wordt voornamelijk gebruikt om formulieren in op te bergen. De map wordt ook gebruikt als naslagwerk: iets meer dan de helft van de respondenten leest of heeft wel eens informatie uit de map gelezen. Deze respondenten vinden dat er handige informatie in de informatiemap staat. Zonder map zouden zij veel vaker naar hun contactpersoon gaan om uitleg over regelingen of hun rechten en plichten te vragen. Redenen om geen informatie uit de map te lezen, is onder andere omdat de informatie niet actueel is en het makkelijker is om de uitleg aan de contactpersoon te vragen dan het zelf op te zoeken. De respondenten die de informatiemap lezen of wel eens gelezen hebben, vinden dat de map begrijpelijk geschreven is. 

Meer dan de helft van de respondenten vindt de map erg nuttig. Deze respondenten vinden de map een belangrijk informatiemiddel omdat ze thuis in alle rust de informatie kunnen opzoeken. De respondenten die de map niet nuttig vinden, zeggen dat de map te veel informatie bevat en willen informatie op een andere manier ontvangen bijvoorbeeld door gesprekken of via het internet. Opvallend is dat deze respondenten allemaal langer dan drie jaar in de bijstand zitten. Zij ontvingen de map toen ze al in de bijstand zaten en over voldoende informatie beschikten. De informatiemap wordt door hen daarom minder als informatiemiddel gezien.

De meeste respondenten vinden de map er overzichtelijk uitzien. Dit komt volgens hen door de alfabetische inhoudsopgave aan het begin van de map en de tabbladen met de onderwerpen erop. Deze hoofdstukindeling wordt heel logisch gevonden en om die reden gewaardeerd. Het overgrote gedeelte van de respondenten vindt het ook makkelijk om informatie in de map op te zoeken. De respondenten die de map niet overzichtelijk vinden en het moeilijk vinden om informatie te zoeken, zeggen dat dit komt omdat hen niet is uitgelegd hoe de map werkt en ze niet weten waar ze moeten beginnen met zoeken omdat de map zoveel informatie bevat.

Veertien respondenten vinden de informatiemap overzichtelijk, toch begrijpen slechts vier van hen de zoekmethode (namelijk eerst op inhoudsopgave kijken en daarna achter het juiste tabblad zoeken). De meeste respondenten (twaalf) hebben niet door dat de tabbladen voor de hoofdstukken staan. Ook hebben de respondenten niet door dat bijvoorbeeld 6.6 voor het hoofdstuk en daarna voor het bladzijdennummer van dat hoofdstuk staat. Daarnaast keken sommige respondenten bij het verkeerde hoofdstuk- en paginanummer omdat ze per ongeluk boven of onder het juiste hoofdstuk- en paginanummer keken. Verder keken sommige respondenten op de bladzijdennummering voor de regeling die ze zochten (de inhoudsopgave bestaat namelijk uit twee verticale blokken), terwijl de bladzijdennummering achter het trefwoord staat. Toch weten alle respondenten de juiste informatie te vinden als ik dit aan hen vraag. De ene respondent doet er alleen wat langer over dan de andere respondent. 

Negen respondenten vinden het heel erg als ze de informatiemap niet hadden gekregen, omdat het veel informatie biedt en vragen beantwoordt. De overige respondenten die de map geen toegevoegde waarde vinden, zouden de map totaal niet missen. Toch vindt het overgrote gedeelte van de respondenten de map erg nuttig.

De informatiemap staat volgens de respondenten vol met gegevens, desondanks missen ze bepaalde informatie. Om een gezicht te geven aan Sociale Zekerheid willen de respondenten meer weten over de afdeling, bijvoorbeeld hoeveel mensen er werken, wat ze doen, wie ze zijn et cetera. Door meer persoonlijke informatie over Sociale Zekerheid weten de bijstandsgerechtigden met wie ze te maken hebben en zien ze de gemeente minder als een grote, afstandelijke instantie. Ook willen de respondenten meer informatie over de mogelijkheden om naast de bijstand te kunnen werken en willen ze graag een overzicht wat voor informatie voor welke datum doorgegeven moet worden aan Sociale Zekerheid.

Aanvullende opmerkingen

Het telefonisch spreekuur van de klantmanagers is van 9.00 tot 10.30 uur. Verschillende respondenten hebben aangegeven dat ze dit te kort vinden. Ook noemen ze dat de telefonistes wat vriendelijker en met meer gevoel van medeleven mogen reageren. Sommige respondenten zijn namelijk erg teleurgesteld als ze hun contactpersoon niet kunnen bereiken en tot de volgende dag moeten wachten.
Tot slot wordt vaak door respondenten genoemd dat de klantmanager en de trajectbegeleider hen goed helpen en dat het fijne mensen zijn. Het is alleen niet altijd even duidelijk bij wie de respondenten moeten zijn met welke vragen. Dit kan soms verwarrend zijn.

7. Conclusies

Afstudeeronderzoek

De gemeente Amersfoort heeft de wettelijke taak om begrijpelijke en toegankelijke informatie te leveren aan al haar inwoners. De gemeente Amersfoort wil teksten schrijven die iedereen kan lezen en begrijpen om zo te voldoen aan de kerncompetentie: betekenis verlenen aan informatie. Het probleem is echter dat de gemeente Amersfoort niet weet of de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap van de afdeling Sociale Zekerheid gericht op bijstandsgerechtigden toegankelijk en begrijpelijk zijn. Aan de hand van de uitkomst van mijn afstudeeronderzoek wil Sociale Zekerheid kijken wat er verbeterd kan worden aan deze schriftelijke communicatiemiddelen.

Kenmerken van bijstandsgerechtigden
In 2008 ontvangen circa 2.900 inwoners van Amersfoort een bijstandsuitkering. Bijna tweederde (64%) van de bijstandsgerechtigden is vrouw en meer dan 60% heeft een niet-westerse achtergrond. De meeste bijstandsgerechtigden hebben geen of weinig opleiding genoten: 64% heeft een opleiding op maximaal vmbo-niveau. Ongeveer 53% van de bijstandsgerechtigden ontvangt langer dan drie jaar een bijstandsuitkering en heeft een grote afstand tot de arbeidsmarkt. In Amersfoort is het aantal bijstandsgerechtigden relatief laag in vergelijking met andere grote steden.

Communicatiestrategie gericht op bijstandsgerechtigden
Gesprekken met klantmanagers en trajectbegeleiders zijn erg belangrijk in de communicatie met bijstandsgerechtigden. Schriftelijke communicatiemiddelen, zoals het SZ-Nieuws, de informatiemap en de website, vullen deze mondelinge communicatie aan. Het doel van de communicatie is de bijstandsgerechtigden op de hoogte brengen van hun rechten en plichten als cliënt van Sociale Zekerheid.
Voorkeur voor communicatiemiddelen

Veruit de meeste respondenten vinden de gesprekken met hun klantmanager en/of trajectbegeleider de beste manier om informatie te ontvangen van Sociale Zekerheid. Dit is ook de manier waarop de respondenten het liefst informatie ontvangen. De belangrijkste redenen hiervoor zijn dat persoonlijke vragen van respondenten gericht, direct en duidelijk beantwoord kunnen worden. 
De spontane naamsbekendheid van brieven is het grootst, mogelijk omdat bijstandsgerechtigden vaker brieven van Sociale Zekerheid ontvangen dan dat ze gesprekken hebben. Naast de brieven en de gesprekken kennen alle respondenten de informatiemap, folders en brochures en het telefonisch contact als ik die communicatiemiddelen noem. Het SZ-Nieuws wordt niet meteen herkend, pas als ik de nieuwsbrief laat zien herkennen alle respondenten het SZ-Nieuws. De titel van het SZ-Nieuws spreekt de respondenten niet aan en wordt niet onthouden doordat er een afkorting in verwerkt is. Naast het SZ-Nieuws kennen niet alle respondenten de website van Sociale Zekerheid. Van degenen die de website wel kennen, gebruikt de helft de website niet omdat ze al over voldoende informatie beschikken, de website onoverzichtelijk vinden of geen computer hebben. Het gebruik van e-mail wordt als aanvullend kanaal genoemd om informatie te ontvangen.
Brieven

Alle respondenten lezen de brieven die zij van Sociale Zekerheid ontvangen. De helft van de respondenten vindt dat deze brieven duidelijk en helder geschreven zijn. De respondenten die de brieven niet begrijpelijk vinden, zeggen dat er te veel moeilijke woorden in staan en dat ze zelf niet voldoende kennis van de Nederlandse taal hebben om de brief volledig te begrijpen. 

Als er onduidelijkheden zijn, vragen de meeste respondenten het antwoord aan hun klantmanager of trajectbegeleider. Dit doen ze telefonisch of tijdens een gesprek. Deze respondenten zijn gemotiveerd om actie te ondernemen om onduidelijkheden op te helderen.
De herschreven brief vinden alle respondenten begrijpelijk geschreven. Ze kunnen duidelijk vertellen waar de brief over gaat en wat ze moeten doen als ze het niet eens zijn met de brief. Een paar respondenten vinden dat er nog moeilijke woorden in staan, namelijk afkortingen en verwijzingen naar wetsartikelen. De brieven moeten echter niet te simpel worden, anders voelen hoger opgeleide bijstandsgerechtigden zich niet serieus genomen.
De brief komt op de meeste respondenten zakelijk over. De helft van de respondenten wil dit zo houden, de andere helft wil liever een meer vriendelijke toon in de brief. Als de respondenten hun voorkeur mogen aangeven tussen de huidige en de herschreven brief, kiest het overgrote gedeelte voor de herschreven brief. Dit komt volgens de respondenten omdat deze brief tussenkopjes, meer en kortere alinea’s, meer witregels en opsommingen bevat. Ook heeft deze brief een vriendelijkere toon door het gebruik van de ik-vorm en deze brief verwijst beter waar bijstandsgerechtigden met vragen terechtkunnen.

SZ-Nieuws

Meer dan de helft van de respondenten leest het SZ-Nieuws. Bij het lezen letten de respondenten voornamelijk op de koppen: als de kop aanspreekt lezen ze het artikel, anders niet. De respondenten vinden het een leuk blad en bovenal nuttig. De meeste respondenten vinden dat het SZ-Nieuws in begrijpelijke en duidelijke taal geschreven is. 

Het SZ-Nieuws spreekt de respondenten het meest aan als er een goede combinatie is van foto’s en tekst. Ze willen dat er bij elk artikel één foto geplaatst wordt. De respondenten verschillen van mening over de lengte van de artikelen. De ene helft wil dat de artikelen zo kort mogelijk zijn. De andere helft maakt het niet uit wat de lengte van de artikelen is, zolang alle informatie er maar in staat en het artikel niet langer is dan één A4.

De ene helft van de respondenten geeft de voorkeur aan gemeentelijke informatie, de andere helft aan persoonlijke verhalen. Dit betekent echter niet dat de respondenten alleen gemeentelijke informatie in het SZ-Nieuws willen of alleen persoonlijke verhalen. Juist de combinatie en de afwisseling van de verschillende artikelen maakt het blad aantrekkelijk om te lezen. Het moet echter wel gelijk duidelijk worden om wat voor artikel het gaat.
De vaste rubriek van de cliëntenraad wordt door de helft van de respondenten niet gelezen. Zij vinden die informatie niet interessant omdat ze niet weten wat de cliëntenraad is. Iets minder dan de helft van de respondenten vindt deze rubriek wel interessant omdat ze de raad een belangrijk orgaan vinden. Tot slot wordt vaak door de respondenten genoemd dat het formaat van het SZ-Nieuws erg prettig is en dat zij het fijn zouden vinden als ze het SZ-Nieuws vaker zouden ontvangen.
Informatiemap

Alle respondenten kennen de informatiemap. Deze map wordt voornamelijk gebruikt om formulieren in op te bergen. Iets meer dan de helft van de respondenten leest of heeft wel eens informatie uit de map gelezen. Deze respondenten vinden dat de informatiemap begrijpelijk geschreven is. De meeste respondenten weten wat voor informatie in de map te vinden is. Meer dan de helft van de respondenten vindt de informatiemap erg nuttig. Ze vinden het een belangrijk informatiemiddel en zouden zonder map vaker naar hun klantmanager of trajectbegeleider stappen met vragen. De respondenten die de informatiemap niet nuttig vinden, zeggen dat de map te veel informatie bevat, niet actueel is en krijgen hun informatie liever op een andere manier zoals door gesprekken of het internet. 

De meeste respondenten vinden de informatiemap er overzichtelijk uitzien en vinden het makkelijk om informatie in de map op te zoeken. Toch begrijpen slechts een paar respondenten de zoekmethode (namelijk eerst op inhoud zoeken en daarna achter het juiste tabblad kijken).

8. Aanbevelingen

8.1 Aanbevelingen over de communicatiemiddelen

· Focus op gesprekken

Ik adviseer om op de gesprekken met de klantmanager en de trajectbegeleider te blijven concentreren. De respondenten zijn hier allemaal positief over en ontvangen op deze manier het best en het liefst hun informatie. Dit blijkt ook uit het onderzoek Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004. Daarnaast richt de communicatiestrategie zich op mondelinge communicatie. Ik vind het belangrijk dat deze strategie behouden blijft. Zorg ook dat elke bijstandsgerechtigde een klantmanager en/of trajectbegeleider heeft waar het mee klikt. Deze contactpersonen zijn namelijk heel belangrijk voor de bijstandsgerechtigden. Neem als contactpersoon de tijd voor al je cliënten en zet de cliënt centraal.

· Geef de website meer bekendheid

Weinig respondenten kennen de website. Ik adviseer om de website beter onder de bijstandsgerechtigden bekend te maken door er meer naar te verwijzen. Zo kunnen klantmanagers, trajectbegeleiders en het SZ-Nieuws naar de website verwijzen en kan er een folder ontwikkeld worden over het gebruik van de website. Zorg dat alle informatie op de website altijd actueel is en overzichtelijk weergegeven wordt. Maak de inhoud bijvoorbeeld hetzelfde als de inhoud van de informatiemap. Bijstandsgerechtigden herkennen dan de vorm en weten waar ze moeten zoeken voor actuele informatie. Verwijs op de website ook naar de informatiemap, zodat de bijstandsgerechtigden de informatie van papier kunnen lezen en weten dat ze de informatie ook in de kast hebben staan. In de informatiemap kan verwezen worden naar de website voor actuele informatie. Op deze manier versterken deze middelen elkaar.

Om erachter te komen of voldoende bijstandsgerechtigden over een computer met internet beschikken, kan hier onderzoek naar gedaan worden. Als blijkt dat veel bijstandgerechtigden een computer hebben, kan veel meer informatie via internet verspreid worden. Dit kan ervoor zorgen dat het aantal telefoontjes naar de klantmanager en/of trajectbegeleider beduidend minder worden, net als de kosten hiervoor.

· Duidelijkheid over e-mailcontact

De respondenten zijn lang niet allemaal op de hoogte dat ze kunnen e-mailen met hun contactpersoon. Dit komt omdat niet elke contactpersoon met zijn of haar cliënten e-mailt. Ik adviseer om hier duidelijker over te communiceren. De klantmanagers en trajectbegeleiders moeten op de hoogte zijn dat ze mogen mailen met hun cliënten. Dit kan tijdens gemeenschappelijke vergaderingen besproken worden. Ook de cliënten moeten op de hoogte worden gebracht. Dit kan gedaan worden tijdens een gesprek met de klantmanager of de trajectbegeleider. E-mailcontact kan onnodige gesprekken en telefooncontact voorkomen en de daaraan gerelateerde kosten kunnen hierdoor verminderen.

8.2 Aanbevelingen over de brieven

· Verstuur de herschreven brieven

De respondenten zijn erg tevreden over de herschreven brieven. Ze vinden deze brieven toegankelijker en begrijpelijker dan de huidige brieven. Dit komt door de volgende punten:

· Het gebruik van heldere tussenkopjes, waardoor er structuur ontstaat.

· Het gebruik van korte alinea’s, waardoor de informatie in porties wordt verdeeld.

· Het gebruik van opsommingtekens ter verduidelijking van onderwerpen.

· Het gebruik van voldoende witregels, zodat de brief rustig en toegankelijk oogt.

· Meer duidelijkheid in een brief waar bijstandsgerechtigden met vragen terecht kunnen en wanneer. In de herschreven brief staat dit duidelijk voor de ondertekening. In de tweede brief staat het als een ‘PS’ helemaal onderaan de brief, waardoor het voor de respondenten minder belangrijk oogt.

Deze punten worden niet alleen genoemd door de respondenten, ook in de literatuur over schrijven staan de eerste vier punten genoemd. In bijlage G. ‘Schrijftips gericht op bijstandsgerechtigden’ zijn deze schrijftips opgesomd. Mijn aanbeveling luidt: gebruik de herschreven brieven in plaats van de huidige brieven en houd rekening met de hierboven genoemde punten.
Om de herschreven brieven nog beter leesbaar te maken, hebben de respondenten diverse schrijftips genoemd waar ook rekening mee gehouden moet worden:

· Vervang moeilijke woorden door makkelijke woorden.

· Leg moeilijke woorden en lange woorden uit als deze woorden niet te vermijden zijn.

· Gebruik geen afkortingen. 

· Schrijf zinnen zo kort mogelijk.

· Zet één onderwerp per zin.

· Veel details vinden de respondenten niet belangrijk, van hen mogen deze details weggelaten worden.

Ook deze tips zijn terug te vinden in bijlage G. ‘Schrijftips gericht op bijstandsgerechtigden’.
· Zakelijke en vriendelijke toon

De zakelijke toon bevalt de helft van de respondenten prima. De andere helft vindt echter dat de toon wat vriendelijker en wat persoonlijker kan zoals in de herschreven brief om de brieven wat toegankelijker te maken. Een persoonlijkere toon kan ontstaan door de volgende zaken te veranderen:

· Door de tekst in de ik-vorm te schrijven hebben de respondenten meer het gevoel dat de brief van een persoon afkomstig is en niet van een grote, afstandelijke organisatie.

· De respondenten vinden het ook fijn als ze in de u-vorm worden aangesproken. Ze vinden dit persoonlijker en voelen zich meer als persoon aangesproken.

· Leg de nadruk niet op regels, wetsartikelen en officiële woorden, maar maak de brief persoonlijk door het over een persoon te hebben. Het juridische gedeelte mag in een kader onderaan de brief beschreven worden.

· De afzender is H.J. Karrenbelt, hoofd van de Hoofdafdeling Sociale Zekerheid. Geen enkele respondent weet wie deze meneer is en waarom hij de brief verstuurt. De respondenten vinden het fijner als hun eigen klantmanager of trajectbegeleider de brief ondertekent. Dit is makkelijk te bereiken als de brieven door de klantmanager of trajectbegeleider zelf worden samengesteld (dus niet in het geval van beschikkingen).

· Als afsluiting wordt het woord ‘Met vriendelijke groet’ erg gewaardeerd (zoals in de herschreven brieven staat). 

· In de afsluiting staat ‘namens burgemeester en wethouders van Amersfoort’. Respondenten vinden het onbelangrijk om dit erbij te zetten en voelen hierdoor meer afstand tot Sociale Zekerheid. 

Door deze kleine aanpassingen blijft de brief formeel. De brief wordt vriendelijker, maar blijft zakelijk genoeg zodat alle respondenten zich hierin kunnen vinden. Ik adviseer om deze punten daarom op te nemen in de brieven.
· Geen Jip en Janneke taal
Tot slot wil ik noemen dat brieven niet oneindig simpeler geschreven moeten worden. Er zijn grenzen. Een respondent verwoordde dit mooi: “Hoe simpel je de brieven ook maakt, er is altijd iemand die het niet begrijpt. Als mensen het niet begrijpen, moeten ze een woordenboek kopen.” Hoog opgeleide bijstandsgerechtigden willen ook serieus genomen worden. Daarnaast gaven twee buitenlandse respondenten zelf aan dat ze de brieven beter begrijpen als ze zelf beter Nederlands leren. Motivatie om een tekst te begrijpen speelt hierbij ook een grote rol. Als de bijstandsgerechtigden geen moeite doen om een tekst te begrijpen of de tekst niet willen begrijpen, zullen ze de tekst ook niet begrijpen.
8.3 Aanbevelingen over het SZ-Nieuws

· Geef het SZ-Nieuws een aansprekende titel

Niet alle respondenten kennen het SZ-Nieuws als ik deze naam noem. Pas als ik het SZ-Nieuws laat zien, blijkt dat alle respondenten deze nieuwsbrief kennen. De titel van het SZ-Nieuws is dus niet aansprekend. Er zit een afkorting in, terwijl veel respondenten afkortingen vervelend vinden. Ook weten niet alle respondenten dat SZ voor Sociale Zekerheid staat.
Ik adviseer om de titel van het SZ-Nieuws te veranderen. Deze nieuwe titel moet kort, simpel, persoonlijk en makkelijk te onthouden zijn. Om Sociale Zekerheid niet als instantie te zien, maar als een aansprekende organisatie, adviseer ik de naam van het SZ-Nieuws te veranderen in de naam van een persoon. Dit zorgt voor herkenbaarheid en een kortere afstand tot Sociale Zekerheid. Voorbeelden zijn Nieuws van Sander of Iris Nieuws. Dat geeft een speels effect en zorgt ervoor dat de bijstandsgerechtigden het gevoel hebben dat de informatie van een persoon afkomstig is en niet van een instantie. Een gemeente die hier gebruik van maakt is de gemeente Zwolle. Haar nieuwsbrief heet Hansz. Deze titel is niet alleen een naam van een persoon, maar heeft ook te maken met een typisch kenmerk van Zwolle, namelijk dat het een Hanzestad is. De gemeente Amersfoort zou ook kunnen inspelen op een typisch kenmerk van Amersfoort, bijvoorbeeld dat het een keistad is. Het blad zou ook vernoemd kunnen worden naar een bekende toren in Amersfoort namelijk de Lange Jan. 
· Duidelijke koppen

De meeste respondenten lezen het SZ-Nieuws, bijna iedereen bladert de nieuwsbrief vluchtig door. Het valt op dat vooral de koppen erg belangrijk zijn voor de respondenten. Als de kop hen aanspreekt, lezen ze het artikel, zo niet dan bladeren ze verder. Dit klinkt heel logisch, maar het moet wel genoemd worden. Een artikel met een onduidelijke of oninteressante kop die niet herkenbaar is voor de respondenten, wordt niet gelezen. Het is dus heel belangrijk dat koppen helder zijn, begrepen worden, de aandacht trekken en mogelijk de nieuwsgierigheid wekken.

· Uitleg in kaders

In het SZ-Nieuws wordt geschreven over verschillende regelingen die voor bijstandsgerechtigden gelden. Het komt voor dat regelingen vaker in het SZ-Nieuws staan en om die reden niet of heel kort uitgelegd worden. Voor de respondenten is dit niet duidelijk. Als een regeling opnieuw in het SZ-Nieuws komt te staan, bijvoorbeeld als er een wijziging plaatsvindt, is het handig als de regeling in een kader wordt uitgelegd. Bijstandsgerechtigden die het begrip al kennen hoeven het kader niet te lezen. Voor anderen wordt duidelijk wat de regeling is en waar het artikel over gaat. Daarnaast lijken artikelen korter door het gebruik van kaders.
· Duidelijke naamgeving van regelingen

Uit het artikel over Sociale Participatie blijkt dat de naamgeving van een regeling erg belangrijk is. Als een regeling uit moeilijke woorden bestaat (zoals Sociale Participatie) begrijpen veel bijstandsgerechtigden niet waar de regeling voor staat en voelen ze zich niet aangesproken. De naamgeving is echter heel belangrijk. Aan de hand van een naam moeten respondenten zaken herkennen en moet meteen duidelijk worden waar het om gaat. Ik raad daarom aan om regelingen een simpele en begrijpelijke naam te geven. Door moeilijke benamingen worden de regelingen met elkaar verward. Dit is dus nog een reden om regelingen makkelijker te labelen.

· Vakjargon, moeilijke woorden en afkortingen vermijden

Verschillende regelingen worden toegelicht in het SZ-Nieuws waardoor vakjargon bijna onvermijdelijk is. Toch vinden de respondenten het belangrijk dat dit vermeden wordt, net als moeilijke woorden en afkortingen. Als moeilijke begrippen echt niet te voorkomen zijn, dan moeten deze begrippen uitgelegd worden.

· Één foto per artikel

De respondenten geven aan dat er één foto per artikel geplaatst moet worden. Uit de kenmerken van de bijstandsgerechtigden blijkt dat bijstandsgerechtigden vaak laag opgeleid zijn (ongeveer 64% heeft een opleiding op maximaal vmbo-niveau). Personen met een lage opleiding hebben vaak meer moeite met lezen dan personen met een hoge opleiding. Foto’s en afbeeldingen zeggen personen met een lage opleiding veel meer dan lange teksten. Ik adviseer daarom om bij elk artikel een foto of afbeelding ter verduidelijking te plaatsen. Deze foto’s moeten dus goed bij het artikel passen. Om het gevoel van de bijstandsgerechtigden aan te spreken, adviseer ik om mensen in echte situaties op de foto’s te laten zien.
· Artikelen zo kort en duidelijk mogelijk
De helft van de respondenten leest het liefst zo kort mogelijke artikelen. De andere helft maakt de lengte van de artikelen minder uit, zolang alle belangrijke informatie genoemd wordt. Daarbij maakt het niet uit of het artikel langer wordt zolang het artikel maar op één pagina past. Ik adviseer om de artikelen zo kort en duidelijk mogelijk te houden maar wel alle belangrijke informatie erin te zetten. Artikelen mogen niet doorlopen op de volgende bladzijde, dit zorgt voor verwarring bij de bijstandsgerechtigden.

· Structuur en overzicht

Structuur in het SZ-Nieuws wordt erg belangrijk gevonden door de respondenten. Het moet helder zijn welke informatie bij elkaar hoort door een duidelijke scheiding door middel van kleurenvlakken en voldoende witregels tussen de artikelen. Ook een vaste indeling in het SZ-Nieuws zorgt voor meer overzicht. Ik adviseer om op de voorpagina belangrijk nieuws over Sociale Zekerheid te zetten, op de tweede pagina ander nieuws over de bijstand en vacatures, op de derde pagina een persoonlijk verhaal en op de achterkant een gebeurtenis rond Sociale Zekerheid en de rubriek van de cliëntenraad. Het soort artikel moet duidelijk herkenbaar zijn, bijvoorbeeld door in de balk erboven het volgende te schrijven: Deze week het persoonlijke verhaal van … Deze titels moeten opvallen en duidelijk leesbaar zijn.
· Combinatie van artikelen

De respondenten zijn erg tevreden met de artikelen over gemeentelijke informatie, persoonlijke verhalen en vacatures. Juist die combinatie en de afwisseling tussen persoonlijke en feitelijke informatie wordt erg prettig gevonden. Ik adviseer om deze afwisseling te behouden. Een combinatie van een persoonlijk verhaal en gemeentelijke informatie raad ik ook aan, bijvoorbeeld door een bijstandsgerechtigde over een regeling te laten vertellen. Feitelijke informatie wordt op die wijze op een persoonlijke en begrijpelijke manier verteld.
· Cliëntenraad persoonlijker

Respondenten vinden het goed dat er een cliëntenraad is die opkomt voor bijstandsgerechtigden, alleen leest de helft van de respondenten de rubriek over de raad niet omdat het over te algemene informatie gaat. De respondenten zijn meer geïnteresseerd in wat de cliëntenraad precies doet, voor wie en door wie in plaats van algemene informatie over de bijstand zoals de cliëntenraad nu in het SZ-Nieuws schrijft. Ik adviseer om de rubriek van de cliëntenraad persoonlijker te maken. Dit kan door een foto te plaatsen van de personen die in de raad zitten of elke keer een lid van de raad toe te lichten. Ook zouden bijstandsgerechtigden aan het woord kunnen komen om te vertellen wat de raad voor hen heeft geregeld.

· Behoud het formaat en het papier

De respondenten geven aan dat het formaat (twee dubbelzijdige A4’tjes) hetzelfde moet blijven. Als het formaat groter wordt, is het alleen maar onhandiger lezen. Een kleiner formaat willen de respondenten ook niet, omdat er dan minder informatie in geschreven kan worden en het SZ-Nieuws dan niet meer op een nieuwsbrief lijkt. Naast het formaat wordt ook het papier gewaardeerd. De respondenten vinden het papier luxe en voor sommigen is dat een reden om de nieuwsbrief te bewaren.

· Zes tot acht keer per jaar uitgeven
Actueel nieuws over Sociale Zekerheid moet ook actueel gebracht worden. Als slechts vier keer per jaar een nieuwsbrief uitkomt, is het nieuws dat erin staat vaak niet meer actueel. Ik adviseer daarom om het SZ-Nieuws vaker in een jaar uit te brengen, bijvoorbeeld zes keer per jaar. Als er voldoende nieuws te vertellen is zou dit ook acht keer per jaar kunnen worden. Als er vaak actueel nieuws gebracht kan worden, maar het niet voldoende is om de hele nieuwsbrief te vullen, zou het SZ-Nieuws ook uit één A4 kunnen bestaan in plaats van twee dubbelzijdige A4’tjes. Het doel van de nieuwsbrief om actuele ontwikkelingen rond Sociale Zekerheid te brengen, wordt hierdoor beter bereikt.
· SZ-Nieuws in de huisstijl

Binnenkort wordt de huisstijl van de gemeente Amersfoort vastgelegd. Speel hier van tevoren op in door de nieuwe huisstijl alvast door te voeren in de vormgeving van het SZ-Nieuws.

· Strip of puzzel?
Ik adviseer om geen strip of puzzel in het SZ-Nieuws te plaatsen. Over dit onderwerp zijn de meningen namelijk te verschillend: of de respondenten staan heel positief tegenover een strip of een puzzel of juist heel negatief. Er is geen middenweg. Het doel van het SZ-Nieuws is de bijstandsgerechtigden te informeren over veranderingen rond Sociale Zekerheid en mogelijkheden om aan werk te komen. Een strip of een puzzel botst met dit doel, omdat een strip of een puzzel niet informeert maar amuseert.
8.4 Aanbevelingen over de informatiemap

· Opberghoes in de informatiemap

De informatiemap wordt vooral gebruikt om informatie in op te bergen. Speel hier op in door een hoesje in de map te doen of door een extra tabblad met de naam ‘Eigen formulieren’. Op deze manier kunnen bijstandsgerechtigden de map beter gebruiken als opbergmap. Als de opbergfunctie groter wordt, zullen bepaalde respondenten de map vaker in handen hebben en daardoor misschien meer met de map doen.

· Informatiemap elk jaar vernieuwen

Volgens de respondenten heeft de informatiemap het grote nadeel dat de map snel verouderd. Het is belangrijk dat de map daarom elk jaar vernieuwd of aangevuld wordt. Ook moet er in de map duidelijk verwezen worden naar het internet voor de meest actuele informatie.

· Samenvattingen in de informatiemap

Een ander groot nadeel van de informatiemap is dat het volgens de respondenten te veel informatie bevat. Het is te veel om even te lezen. Ik adviseer daarom om per onderwerp een korte samenvatting te geven. Bijstandsgerechtigden kunnen dan eerst de samenvatting lezen en bedenken of ze meer over dit onderwerp willen weten. Willen ze meer weten, dan lezen de het hele artikel over het onderwerp. Om duidelijk te maken dat het om een samenvatting gaat, kan de samenvatting in een kader gezet worden bovenaan de rest van het artikel.

· Maak de inhoudsopgave duidelijker

Slechts vier respondenten begrijpen de zoekmethode van de informatiemap. Het is voor de andere respondenten niet duidelijk dat er in de inhoudsopgave achter het trefwoord eerst het hoofdstuknummer staat en dan het bladzijdennummer. Daarnaast weten de respondenten niet dat elk tabblad voor een hoofdstuk staat. Ik adviseer om op het tabblad naast de hoofdstuktitel ook het hoofdstuknummer te plaatsen. De volgorde van de tabbladen vinden de respondenten heel duidelijk. Om de inhoudsopgave duidelijker te maken, zou de inhoud op tabbladhoofdstuk kunnen worden verdeeld in plaats van op alfabetische volgorde. 
Alle tabbladhoofdstukken hebben een eigen kleur. De hoofdstukken zouden daarom ook in de inhoudsopgave een kleurenkader kunnen krijgen, zodat gelijk duidelijk wordt achter welke kleur tab het onderwerp toegelicht wordt. Achterin de map zou eventueel de onderwerpenlijst op alfabetische volgorde kunnen staan. 

Op dit moment bestaat de inhoudsopgave uit twee rijen met trefwoorden. Uit mijn onderzoek blijkt dat dit niet handig is: sommige respondenten weten niet of ze voor of achter het trefwoord naar het bladzijdennummer moeten kijken. Ook kijken veel respondenten verkeerd omdat ze naar het bladzijdennummer van het trefwoord erboven of eronder keken. Duidelijke lijnen naar de bladzijdennummers en kaders om de rijen kunnen dit voorkomen. Om het zoeken nog duidelijker te maken, mogen de bladzijdennummers groter worden.

In het eerste gesprek met de klantmanager wordt de informatiemap met de bijstandsgerechtigden besproken en meegegeven. Tijdens dit gesprek zouden ook de structuur en de zoekmethoden van de map besproken kunnen worden zodat bijstandsgerechtigden later geen zoekproblemen krijgen.

· Geef een gezicht aan de informatiemap

De informatiemap is afkomstig van Sociale Zekerheid. Wat Sociale Zekerheid precies doet, uit hoeveel mensen het bestaat en wie wat doet is niet bekend bij de respondenten. De respondenten willen echter weten met wie ze te maken hebben. Ik adviseer om in de map meer aandacht te besteden aan de afdeling Sociale Zekerheid om meer gezicht te geven aan deze afdeling. Dit kan door op te sommen hoeveel mensen er op de afdeling werken en wat voor werkzaamheden ze doen.
· Map in huisstijl

De huisstijl van de gemeente Amersfoort wordt binnenkort vastgelegd. Om hier alvast op in te spelen kan de informatiemap ook in de huisstijl worden vormgegeven. Het is vooral belangrijk dat de buitenkant er hetzelfde uit komt te zien als het SZ-Nieuws. Op die manier herkennen bijstandsgerechtigden dat deze communicatiemiddelen bij elkaar horen en dat onderwerpen die in het SZ-Nieuws behandeld worden ook worden beschreven in de informatiemap. Op deze manier versterken de schriftelijke communicatiemiddelen elkaar.
· Meer verwijzen naar de informatiemap

Een aantal respondenten waren de informatiemap helemaal vergeten. Ik adviseer daarom om de informatiemap meer aandacht te geven. Dit kan door meer naar de map te verwijzen op internet, het SZ-Nieuws en door de klantmanagers en trajectbegeleiders. Op die manier worden de bijstandsgerechtigden er meer aan herinnerd dat de map bestaat en is de kans groter dat ze de map meer gebruiken.

· Behoud de informatiemap

De helft van de respondenten zoekt geen informatie op in de informatiemap en niet iedereen is positief over de map. Toch is het geen mogelijkheid om de map niet meer uit te reiken aan bijstandsgerechtigden. De meeste respondenten vinden de map erg nuttig en kunnen de map niet missen. Zij zouden veel vaker naar hun klantmanager en/of trajectbegeleider stappen als zij de map niet hadden gekregen. Zoals een respondent zei: “Het hebben van de map verlaagd een drempel. Anders was je niet aan je informatie gekomen.” Daarnaast zitten degenen die de map niet nuttig vinden allemaal langer dan drie jaar in de bijstand en ervaren zij de map niet als belangrijk informatiemiddel, omdat ze ook zonder deze map aan hun informatie kwamen. 

· Overgang naar digitale informatie

Ik adviseer om in de toekomst (binnen tien jaar) wel over te stappen van de informatiemap naar het internet. Op dit moment zijn niet veel bijstandsgerechtigden op de hoogte van de website en haar informatiemogelijkheden. Laat een onderzoek uitvoeren over de beschikbaarheid van een computer. Als blijkt dat veel bijstandsgerechtigden over een computer met internet beschikken en geen behoefte meer hebben aan de informatiemap kan het papierwerk langzaam verdwijnen en plaatsmaken voor digitale informatie op het internet. Op aanvraag zou de informatiemap beschikbaar kunnen zijn voor degenen die geen computer hebben of geen verstand van het internet.

8.5 Aanvullende aanbevelingen

· Ruimere telefoontijden

De telefoontijden zijn van 9.00 tot 10.30 uur. Een aantal respondenten hebben aangegeven dat ze deze periode erg kort vinden. Als ze problemen hebben en hun contactpersoon echt willen bereiken kunnen ze nergens terecht. Ik raad aan om de baliemedewerkers die de telefoon opnemen, hierover te laten beslissen. Als iemand erg in paniek is en de contactpersoon echt wil spreken, dan moet dit kunnen. E-mailcontact kan ook een uitkomst bieden, zodat bijstandsgerechtigden hun verhaal in ieder geval kwijt kunnen.

· Duidelijkheid over het verschil tussen de klantmanager en de trajectbegeleider

Het is niet altijd duidelijk wat de klantmanager doet en wat de trajectbegeleider voor de bijstandsgerechtigden kan betekenen. Dit moet duidelijker uitgelegd worden, bijvoorbeeld door een folder mee te geven over de overeenkomsten, verschillen en taken van de twee contactpersonen. Het kan ook een keer duidelijk worden aangegeven in het SZ-Nieuws of opgesomd worden in de informatiemap.
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A. Vragenlijst

Algemene informatie

Wat is uw geslacht? Man/Vrouw

Wat is uw leeftijd? … Jaar

Wat is uw etniciteit? 

· Nederlands

· Turks

· Marokkaans

· Surinaams

· Anders, namelijk …

Wat is de hoogste opleiding die u heeft afgerond? 

· Geen onderwijs

· Basisschool

· Vmbo

· Mbo/havo/vwo

· Hbo/universiteit

Hoe lang zit u in de bijstand? … Jaar

Vragen over de communicatiemiddelen

1. Via welke manieren ontvangt u informatie van Sociale Zekerheid? 

2. Kent u de onderstaande communicatiemiddelen van Sociale Zekerheid?

· Brieven 






Ja/Nee

· SZ-Nieuws






Ja/Nee

· Informatiemap





Ja/Nee

· Gesprekken met klantmanager/trajectbegeleider

Ja/Nee

· Telefonisch contact





Ja/Nee

· Folders/brochures





Ja/Nee

· Website






Ja/Nee

3. Welk van de communicatiemiddelen geeft de beste informatie? Waarom?

4. Op welke manier ontvangt u het liefst informatie? Waarom?

Vragen over de brieven

1. Leest u de brieven die u van Sociale Zekerheid ontvangt? Waarom?

2. Vindt u dat deze brieven begrijpelijk geschreven zijn? Waarom?

3. Zijn er onduidelijkheden of heeft u wel eens vragen over de brieven?

4. Als een brief onduidelijk is, wat doet u dan? Waarom?

Een herschreven brief laten lezen

5. Kunt u vertellen waar de brief over gaat? 

6. Hoeveel euro uitkering krijgt de persoon aan wie de brief is geschreven?

7. Wat moet u doen als u het niet eens bent met de brief? 

8. Kunt u aan de hand van de tekst uitleggen wat een bezwaarschrift is?

9. Welke woorden uit deze tekst vindt u moeilijk? 

10. Hoe komt deze brief op u over?

Een herschreven brief laten vergelijken met een huidige brief

11. Welke brief spreekt u meer aan? Waarom?

12. Heeft u nog tips zodat wij de brieven beter leesbaar kunnen maken?

Vragen over het SZ-Nieuws

1. Heeft u deze nieuwsbrief wel eens gezien?

2. Leest u het SZ-Nieuws? Waarom?

3. Vindt u het SZ-Nieuws leuk om te lezen? Waarom?

4. Vindt u het SZ-Nieuws een nuttige nieuwsbrief? Waarom?

5. Vindt u het SZ-Nieuws begrijpelijk geschreven? Waarom?

6. Waren er onduidelijkheden of had u vragen over het SZ-Nieuws?

Een artikel uit het SZ-Nieuws laten lezen

7. Kunt u vertellen wat Sociale Participatie is? 

8. Welke woorden uit deze tekst vindt u moeilijk? 

9. Vindt u het artikel interessant om te lezen? Waarom?

Verschillende uitgaven van het SZ-Nieuws laten zien

10. Welk SZ-Nieuws spreekt u het meest aan? Waarom?

11. Wat vindt u van de hoeveelheid foto’s? Waarom?

12. Welke foto spreekt u het meest aan? Waarom?

13. Wat vindt u van de lengte van de artikelen?

14. Welk soort artikel spreekt u het meest aan? Waarom?

15. Wat vindt u van de vaste rubriek van de cliëntenraad?

16. Mist u informatie in het SZ-Nieuws?

17. Heeft u tips hoe het SZ-Nieuws verbeterd kan worden?

Vragen over de informatiemap

1. Heeft u deze informatiemap wel eens gezien?

2. Gebruikt u de informatiemap wel eens? Zo ja, waarvoor?

3. Leest u informatie uit de informatiemap? Waarom?

4. Vindt u de informatiemap begrijpelijk geschreven? Waarom?

5. Weet u wat voor soort informatie in de informatiemap te vinden is? 

6. Vindt u de informatiemap een nuttige map? Waarom?

7. Vindt u de informatiemap overzichtelijk? Waarom?

8. Vindt u het makkelijk om informatie in de informatiemap op te zoeken? Waarom?

9. Kunt u in de informatiemap opzoeken wat er staat over vakantieregels?

10. Zou u het erg vinden als u de informatiemap niet had gekregen? Waarom?

11. Mist u informatie in de informatiemap?

12. Heeft u tips hoe de informatiemap verbeterd kan worden? 

Tot slot

Heeft u nog opmerkingen over de dienstverlening van Sociale Zekerheid of over de vragenlijst?

B. Argumentatie vragenlijst

Algemene informatie

Het is belangrijk om algemene informatie over de respondenten te verzamelen. Op die manier kan ik kijken in hoeverre mijn onderzoek overeenkomt met de werkelijke cijfers over bijstandsgerechtigden. Ook kan ik door deze algemene informatie kijken of er verbanden bestaan tussen het opleidingsniveau en de mening van de respondenten over bijvoorbeeld de brieven of de uitkeringsduur en de tevredenheid over de informatiemap. Om niet te lang op de algemene informatie door te gaan, heb ik hierover vijf vragen gesteld. Dit zijn de belangrijkste kenmerken van bijstandsgerechtigden voor mijn onderzoek. Ik start met deze vragen om de respondenten op hun gemak te stellen en vertrouwen te wekken door makkelijke vragen te stellen.

Vragen over de communicatiemiddelen

1. Via welke manieren ontvangt u informatie van Sociale Zekerheid? 

Door deze vraag test ik de spontane naamsbekendheid van de communicatiemiddelen. Als respondenten bepaalde middelen vaak noemen, betekent dit dat ze die middelen beter kennen. Door met deze algemene vraag te beginnen behandel ik het onderwerp van breed naar smal en van abstract naar concreet. Op die manier ga ik steeds dieper in op de vragen en hebben de vragen een logische volgorde.

2. Kent u de onderstaande communicatiemiddelen van Sociale Zekerheid?

· Brieven 






Ja/Nee

· SZ-Nieuws






Ja/Nee

· Informatiemap





Ja/Nee

· Gesprekken met klantmanager/trajectbegeleider

Ja/Nee

· Telefonisch contact





Ja/Nee

· Folders/brochures





Ja/Nee

· Website






Ja/Nee

Door aan de respondenten te vragen of ze de communicatiemiddelen kennen, is er sprake van geholpen herinnering. Als meerdere respondenten bepaalde middelen niet kennen, betekent dit dat deze middelen niet goed onder de aandacht worden gebracht, op een verkeerde manier onder de aandacht worden gebracht of dat deze middelen niet gebruikt worden. De vraag is dan of deze middelen wel ingezet moeten worden of hoe ze beter onder de aandacht kunnen worden gebracht.

3. Welk van de communicatiemiddelen geeft de beste informatie? Waarom?

4. Op welke manier ontvangt u het liefst informatie? Waarom?

Door de antwoorden op deze vragen weet ik op welke manier de respondenten het best en het liefst informatie ontvangen. Ik wil kijken of er verschillen bestaan tussen de beste manier en de manier waarom respondenten het liefst hun informatie ontvangen. Ik vraag dit om te kijken welk communicatiemiddel het meest gewaardeerd wordt en om welke redenen.

Vragen over de brieven

1. Leest u de brieven die u van Sociale Zekerheid ontvangt? Waarom?

Dit is een controlevraag om te kijken of de brieven die de respondenten ontvangen, gelezen worden. Als de respondenten de brieven niet zelf lezen, is de kans groot dat deze respondenten geen bruikbare mening voor het onderzoek hebben.

2. Vindt u dat deze brieven begrijpelijk geschreven zijn? Waarom?

3. Zijn er onduidelijkheden of heeft u wel eens vragen over de brieven?

Deze vragen stel ik om te kijken of de respondenten de brieven begrijpelijk vinden en of ze wel eens vragen over de brieven hebben. Vraag drie is een controlevraag van vraag twee: als er onduidelijkheden zijn over de brieven, is de brief waarschijnlijk ook niet begrijpelijk. Ik stel vraag drie om te kijken of de respondenten consistente antwoorden geven.

4. Als een brief onduidelijk is, wat doet u dan? Waarom?

Door deze vraag te stellen, krijg ik een beeld over hoe gemotiveerd de respondenten zijn om aan een antwoord te komen. Als veel respondenten noemen dat ze niets doen, terwijl de brief onduidelijk is, dan is er sprake van een lage motivatie. Om een brief te begrijpen, moeten respondenten de brief wel willen begrijpen.

Een herschreven brief laten lezen

5. Kunt u vertellen waar de brief over gaat? 

De respondenten laat ik het eerste deel van een herschreven brief lezen over de uitkeringsaanvraag (de brief is te lang om helemaal te laten lezen). In bijlage E. ‘Brieven’ staat deze brief. In deze brief wordt genoemd of de persoon een uitkering krijgt en zo ja, hoe hoog het uitkeringsbedrag is. Dit is een heel belangrijke brief voor bijstandsgerechtigden. Om die reden laat ik de respondenten deze brief lezen. Als de respondenten de brief gelezen hebben, vraag ik waar de brief over gaat. Als ze dit antwoord duidelijk kunnen vertellen, kan ik er vanuit gaan dat ze begrijpen waar de brief over gaat.

6. Hoeveel euro uitkering krijgt de persoon aan wie de brief is geschreven?

Het belangrijkste wat in de brief over de uitkeringsaanvraag staat, is welk bedrag de persoon ontvangt. Het is belangrijk dat bijstandsgerechtigden dit in één oogopslag kunnen zien. Ik stel deze vraag om te kijken of de respondenten het bedrag daadwerkelijk snel kunnen vinden in de brief en het juiste bedrag kunnen noemen.
7. Wat moet u doen als u het niet eens bent met de brief? 

8. Kunt u aan de hand van de tekst uitleggen wat een bezwaarschrift is?

Deze vragen stel ik als controlevraag om te kijken in hoeverre de respondenten de brief begrijpelijk vinden. Als deze vragen makkelijk te beantwoorden zijn door de brief te lezen, is de brief begrijpelijk geschreven en worden zaken voldoende uitgelegd.

9. Welke woorden uit deze tekst vindt u moeilijk? 

Om te kijken of er in de brief moeilijke woorden staan, vraag ik letterlijk aan de respondenten of er moeilijke woorden in de tekst staan. Als bepaalde woorden vaker genoemd worden, is het belangrijk dat deze woorden niet meer in de brieven geschreven worden.

10. Hoe komt deze brief op u over?

De toon in een brief is ook belangrijk. Bijstandsgerechtigden willen serieus genomen worden dus de toon in de brief moet zakelijk zijn. De tekst moet echter ook begrijpelijk zijn en niet bedreigend maar vriendelijk overkomen. Ik vraag daarom wat de toon in de brief is en welke toon de respondenten als prettig ervaren.

Een herschreven brief laten vergelijken met een huidige brief

11. Welke brief spreekt u meer aan? Waarom?

Ik laat een huidige brief lezen over de uitkeringsaanvraag (deze brief staat in bijlage E. ‘Brieven’). Deze huidige brief gaat over hetzelfde onderwerp als de herschreven brief, maar bevat moeilijkere woorden, langere zinnen, geen tussenkopjes, langere alinea’s, minder witregels en heeft een meer zakelijke toon. Door te vragen welke brief meer aanspreekt, krijg ik een beeld van wat respondenten prettig vinden om in een brief terug te zien.

12. Heeft u nog tips zodat wij de brieven beter leesbaar kunnen maken?

Tot slot vraag ik of de respondenten nog tips hebben om de brieven te verbeteren om te kijken of er nog andere zaken in een brief veranderd kunnen worden waarover ik geen vragen heb gesteld.

Vragen over het SZ-Nieuws
1. Heeft u deze nieuwsbrief wel eens gezien?

Om te controleren of de respondenten het SZ-Nieuws kennen, laat ik de nieuwsbrief zien. Door non-verbale en verbale communicatie kom ik erachter of ze de nieuwsbrief kennen. Als de respondenten de nieuwsbrief niet kennen, kunnen ze namelijk geen bruikbare mening over het SZ-Nieuws geven of antwoord geven op inhoudelijke vragen.

2. Leest u het SZ-Nieuws? Waarom?

Ik vraag de respondenten of ze het SZ-Nieuws lezen en waarom ze dit wel of niet doen. Hierdoor kom ik erachter wat de motivatie is om de nieuwsbrief wel of niet te lezen.

3. Vindt u het SZ-Nieuws leuk om te lezen? Waarom?

4. Vindt u het SZ-Nieuws een nuttige nieuwsbrief? Waarom?

Door deze vragen kom ik erachter of respondenten het SZ-Nieuws vooral als een leuke of vooral als een nuttige nieuwsbrief zien. Lezen respondenten de nieuwsbrief omdat ze het een verplichting vinden of vinden het ze ook leuk om het blad te lezen? Dit zijn redelijk sturende vragen, maar juist de argumentatie waarom respondenten het SZ-Nieuws leuk of nuttig vinden is belangrijk bij deze vragen.
5. Vindt u het SZ-Nieuws begrijpelijk geschreven? Waarom?

6. Waren er onduidelijkheden of had u vragen over het SZ-Nieuws?

Om te kijken of het SZ-Nieuws begrijpelijk is, stel ik deze vraag letterlijk. Vraag zes is een controlevraag van vraag vijf. Als er wel onduidelijkheden in de nieuwsbrief zitten, maar de tekst is volgens de respondenten wel begrijpelijk, komt dit niet overeen. Ik stel vraag zes om de mate van sociaal wenselijke antwoorden te verminderen

Een artikel uit het SZ-Nieuws laten lezen

7. Kunt u vertellen wat Sociale Participatie is? 

8. Welke woorden uit deze tekst vindt u moeilijk? 

Ik laat de respondenten een artikel lezen over Sociale Participatie (dit artikel staat in bijlage E. ‘SZ-Nieuws’). Dit is een regeling voor bijstandsgerechtigden om sportieve of culturele activiteiten te kunnen betalen. Veel van de bijstandsgerechtigden kennen de regeling en maken er gebruik van. De vraag is echter of ze ook uit het artikel kunnen halen wat de regeling precies is en of ze alle woorden begrijpen.

9. Vindt u het artikel interessant om te lezen? Waarom?

Deze vraag stel ik zodat ik te horen krijg of ze het artikel wel of niet interessant vinden. Alle respondenten hebben nu een artikel gelezen dus kunnen ze een mening over de inhoud van het SZ-Nieuws geven. Deze vraag is redelijk sturend, maar juist de argumentatie waarom het artikel wel of niet interessant is, is hier belangrijk.
Verschillende uitgaven van het SZ-Nieuws laten zien

10. Welk SZ-Nieuws spreekt u het meest aan? Waarom?

Ik laat drie verschillende versies van het SZ-Nieuws zien. De nieuwsbrieven verschillen op twee punten: op de hoeveelheid tekst en op de hoeveelheid foto’s in het middengedeelte. De eerste uitgave heeft weinig foto’s en verschillende korte teksten, de tweede uitgave heeft bij elk artikel één foto en korte teksten en de derde uitgave heeft twee grote foto’s en twee lange teksten. Door de respondenten te laten kiezen, kom ik achter hun voorkeur voor de hoeveelheid foto’s en de lengte van de artikelen. Ook andere zaken die opvallen als de respondenten het SZ-Nieuws bekijken, mogen genoemd worden, zoals de vormgeving en de kleurencombinatie van het SZ-Nieuws.
11. Wat vindt u van de hoeveelheid foto’s? Waarom?

12. Welke foto spreekt u het meest aan? Waarom?

Ter controle vraag ik letterlijk wat de respondenten van de hoeveelheid foto’s vinden en hoeveel foto’s ze het liefst in de nieuwsbrief willen. Foto’s en afbeeldingen zijn voor mensen met een lage opleiding en een buitenlandse achtergrond vaak erg belangrijk, omdat deze personen de Nederlandse taal niet altijd goed beheersen. Foto’s kunnen de tekst aanvullen en verduidelijken. Om die reden vraag ik ook wat de respondenten het liefst op de foto’s willen zien en waarom ze dat willen zien.

13. Wat vindt u van de lengte van de artikelen?

Ter controle vraag ik ook letterlijk aan de respondenten wat ze van de lengte van de artikelen vinden. De respondenten kunnen bij vraag tien aangeven welke uitgave hen het meest aanspreekt, maar het kan zijn dat ze niet ingaan op de lengte van de artikelen. Dit is echter belangrijke informatie, omdat een groot deel van de bijstandsgerechtigden de Nederlandse taal onvoldoende beheersen en daarom minder snel een lange tekst lezen, terwijl er vaak lange teksten in het SZ-Nieuws staan.

14. Welk soort artikel spreekt u het meest aan? Waarom?

In het SZ-Nieuws staan verschillende artikelen, namelijk artikelen over Sociale Zekerheid (gemeentelijke informatie), persoonlijke verhalen van (ex-)bijstandsgerechtigden, artikelen over het vinden van werk, vacatures en de rubriek van de cliëntenraad. Door de vraag te stellen welk artikel het meest aanspreekt, kom ik erachter wat voor artikelen bijstandsgerechtigden graag in het SZ-Nieuws willen lezen en waarom.

15. Wat vindt u van de vaste rubriek van de cliëntenraad?

De cliëntenraad heeft een halve A4 de ruimte om over specifieke informatie over de cliëntenraad of de bijstand te schrijven. De cliëntenraad schrijft deze artikelen zelf, waardoor Sociale Zekerheid niet verantwoordelijk is voor de inhoud. Deze vraag stel ik daarom apart om te kijken of deze rubriek gelezen wordt en wat de respondenten van deze rubriek vinden.
16. Mist u informatie in het SZ-Nieuws?

Door deze vraag kunnen de respondenten noemen wat ze nog meer in het SZ-Nieuws willen lezen. Hierbij kan het gaan om bepaalde informatie die uitgebreider toegelicht moet worden of over een geheel nieuwe rubriek. Op die manier krijg ik ook antwoord op de vraag of de respondenten liever andere soorten artikelen of informatie willen lezen dan de informatie die momenteel in het SZ-Nieuws gegeven wordt.

17. Heeft u tips hoe het SZ-Nieuws verbeterd kan worden?

Tot slot vraag ik of de respondenten nog tips hebben om het SZ-Nieuws te verbeteren. Deze vraag stel ik om te kijken of er nog andere zaken in het SZ-Nieuws verbeterd kunnen worden waarover ik geen vragen heb gesteld.

Vragen over de informatiemap

1. Heeft u deze informatiemap wel eens gezien?

Ik laat de informatiemap zien om te kijken of de respondenten de map herkennen. Als de respondenten de map nog nooit gezien hebben, is hun mening niet voldoende bruikbaar voor mijn onderzoek.

2. Gebruikt u de informatiemap wel eens? Zo ja, waarvoor?

De informatiemap heeft een naslagfunctie en een opbergfunctie. Om te kijken of deze functies ook gebruikt worden en welke functie het belangrijkste is, stel ik de vraag waarvoor respondenten de map gebruiken.

3. Leest u informatie uit de informatiemap? Waarom?

In de vorige vraag vertellen de meeste respondenten al of ze de map wel of niet lezen. Bij deze vraag ga ik meer in op de redenen om de map wel of niet te lezen. Door deze argumenten kan ik kijken wat er eventueel verbeterd moet worden aan de map om ervoor te zorgen dat meer bijstandsgerechtigden de informatiemap gaan lezen. 

4. Vindt u de informatiemap begrijpelijk geschreven? Waarom?

Aan de respondenten die de map gelezen hebben, vraag ik of ze de map begrijpelijk vinden en waarom de map wel of niet begrijpelijk is.

5. Weet u wat voor soort informatie in de informatiemap te vinden is? 

Deze vraag stel ik als controlevraag om te kijken of de respondenten wel weten wat voor informatie in de map staat. Als ze het niet weten, is de kans groot dat ze de map ook niet gelezen hebben en is het ook duidelijk dat ze de map niet gebruiken omdat ze niet weten wat erin staat.

6. Vindt u de informatiemap een nuttige map? Waarom?

Deze vraag stel ik om te kijken of de respondenten de map nuttig vinden. Als ze de map niet lezen, maar wel nuttig vinden, heeft de map mogelijk een andere belangrijke functie dan de naslagfunctie. 

7. Vindt u de informatiemap overzichtelijk? Waarom?

8. Vindt u het makkelijk om informatie in de informatiemap op te zoeken? Waarom?

9. Kunt u in de informatiemap opzoeken wat er staat over vakantieregels?

Ik vraag of de respondenten de map overzichtelijk vinden en of ze makkelijk informatie uit de map kunnen opzoeken. Om deze vragen te controleren, vraag ik de respondenten wat uit de map op te zoeken. Door die vraag kom ik erachter hoe respondenten informatie opzoeken en of het hen net zo makkelijk of moeilijk afgaat als ze verteld hebben bij de vraag acht. Ook kom ik door deze vragen mogelijk achter een manier om de map overzichtelijker te maken.
10. Zou u het erg vinden als u de informatiemap niet had gekregen? Waarom?

Ik stel deze vraag om te kijken hoe belangrijk de informatiemap is voor de respondenten. Ongeveer dezelfde informatie is namelijk ook op het internet te vinden.

11. Mist u informatie in de informatiemap?

De respondenten mogen noemen wat ze nog meer in de map aan informatie willen lezen. Hierbij kan het gaan om bepaalde informatie die uitgebreider toegelicht moet worden of over een geheel nieuw onderwerp. Op die manier krijg ik ook antwoord op de vraag of de respondenten bepaalde informatie liever uitgebreider willen.

12. Heeft u tips hoe de informatiemap verbeterd kan worden?

Tot slot vraag ik of de respondenten tips hebben om de informatiemap te verbeteren. Deze vraag stel ik om te kijken of er nog andere zaken zijn die respondenten anders willen zien in de informatiemap.

Tot slot

Heeft u nog opmerkingen over de dienstverlening van Sociale Zekerheid of over de vragenlijst?

Aan de hand van deze laatste vraag geef ik de respondenten de kans om hun antwoorden eventueel aan te vullen en hun gevoelens te uiten over andere onderwerpen die met Sociale Zekerheid te maken hebben.

C. Resultaten kwalitatief onderzoek
C.1 Kenmerken van de respondenten

Geslacht

In totaal heb ik met 4 mannen en 12 vrouwen een één op één gesprek gevoerd. In heel Amersfoort is bijna tweederde van de bijstandsgerechtigden vrouw, namelijk 63,8%. Het aantal vrouwen in mijn onderzoek (75%) is dus oververtegenwoordigd.

Leeftijd

De leeftijden van de respondenten lopen uiteen van 28 tot 61 jaar. Uit de tabel blijkt dat de meeste bijstandsgerechtigden uit Amersfoort een leeftijd tussen de 50 en 64 jaar hebben. Een groot gedeelte van de respondenten zit ook in deze categorie (25%). Het grootste gedeelte van de respondenten (37%) is echter tussen de 40 en 50 jaar. De rest van de respondenten is redelijk goed verspreid over de verschillende leeftijdscategorieën.

Tabel 5: Leeftijd van de respondenten

	
	Aantal respondenten
	 In procenten
	In procenten in Amersfoort

	Jonger dan 23 jaar
	0
	0 %
	2,1 %

	23 tot 30 jaar
	2
	13 %
	8,8 %

	30 tot 40 jaar
	4
	25 %
	20,4 %

	40 tot 50 jaar
	6
	37 %
	23,8 %

	50 tot 65 jaar
	4
	25 %
	31,9 %

	65 jaar en ouder
	0
	0 %
	13,1 %

	Totaal
	16
	100 %
	100 %


Land van herkomst

De respondenten zijn uit verschillende landen afkomstig. Uit de tabel blijkt dat de helft van de respondenten in Nederland geboren is. Een kleiner gedeelte (37,3%) van de bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort is ook in Nederland geboren. Het aantal Marokkaanse respondenten ligt een stuk hoger dan de bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort. Daarnaast hebben geen Turkse respondenten meegedaan aan het onderzoek. Het percentage overige niet-westerse respondenten (25%) komt goed overeen met het percentage overige niet-westerse bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort (30,9%).

Tabel 6: Land van herkomst van de respondenten

	
	Aantal respondenten
	 In procenten
	In procenten in Amersfoort

	Nederland
	8
	50 %
	37,3 %

	Marokko
	3
	19 %
	9,4 %

	Turkije
	0
	0 %
	9,4 %

	Irak/Iran
	0
	0 %
	7,3 %

	Nederlandse Antillen/Aruba
	1
	6 %
	3,1 %

	Suriname
	0
	0 %
	2,6 %

	Overig niet-westers
	4
	25 %
	30,9 %

	Totaal
	16
	100%
	100 %


Opleidingsniveau

De respondenten hebben verschillende opleidingsniveaus. Uit de tabel blijkt dat de respondenten een hoger opleidingsniveau hebben dan het gemiddelde opleidingsniveau van bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort. Ongeveer 64% van de bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort heeft een opleiding op maximaal vmbo-niveau. Van de respondenten heeft de helft een opleiding op maximaal vmbo-niveau. Vooral het aantal respondenten dat een hbo of universitaire opleiding heeft gevolgd is een stuk hoger (25% tegenover 6%).

Tabel 7: Opleidingsniveau van de respondenten

	
	Aantal respondenten
	 In procenten
	In procenten in Amersfoort

	Geen
	0
	0 %
	14 %

	Basisschool
	2
	13 %
	26 %

	Vmbo
	6
	37 %
	24 %

	Mbo/havo/vwo
	4
	25 %
	15 %

	Hbo/universiteit
	4
	25 %
	6 %

	Onbekend
	0
	0 %
	15 %

	Totaal
	16
	100 %
	100%


Uitkeringsduur

De respondenten zitten verschillenden maanden of jaren in de bijstand. De meeste respondenten (49%) zitten echter 5 jaar of langer in de bijstand. Dit komt overeen met het percentage bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort. Dit is namelijk 53,3%.

Tabel 8: Uitkeringsduur van de respondenten

	
	Aantal respondenten
	 In procenten
	In procenten in Amersfoort

	0 t/m 6 maanden
	2
	13 %
	11,1 %

	7 t/m 12 maanden
	2
	13 %
	11,4 %

	1 tot 2 jaar
	3
	19 %
	15,1 %

	2 tot 3 jaar
	1
	6 %
	9 %

	3 tot 4 jaar
	1
	6 %
	7,9 %

	4 tot 5 jaar
	1
	6 %
	6,8 %

	5 jaar of langer
	6
	37 %
	38,6 %

	Totaal
	16
	100 %
	100 %


C.2 Vragen over de communicatiemiddelen

De onderstaande vragen heb ik voorgelegd aan de zestien respondenten. Alle vragen zijn als open vraag gesteld. Niet alle antwoorden van de respondenten zijn opgenomen in dit verslag, omdat vaak met andere woorden dezelfde argumenten genoemd werden. 

1. Via welke manieren ontvangt u informatie van Sociale Zekerheid?

Zoals uit figuur 2 blijkt, is de spontane naamsbekendheid van brieven als informatiebron erg groot. Daarop volgen de gesprekken met de klantmanager en de trajectbegeleider en de informatiemap. Het telefonisch contact met de klantmanager en/of de trajectbegeleider, folders en brochures en de website worden beduidend minder vaak genoemd.
Figuur 2: Spontane naamsbekendheid van de communicatiemiddelen
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2. Kent u de onderstaande communicatiemiddelen van Sociale Zekerheid?

Alle respondenten kennen de brieven, de informatiemap, folders en brochures, de gesprekken en het telefonisch contact met de klantmanager en/of de trajectbegeleider van Sociale Zekerheid als ik het aan hen vraag. Een aantal respondenten (6) kennen het SZ-Nieuws in eerste instantie niet. Pas als ik het SZ-Nieuws laat zien, herkennen alle respondenten de nieuwsbrief. 

Een groot gedeelte van de respondenten (9) weet niet van het bestaan van de website van Sociale Zekerheid. Van de respondenten die de website kennen (7), maken slechts drie gebruik van de website omdat de website actuele informatie bevat. De andere respondenten hebben geen behoefte om informatie op het internet te zoeken (omdat ze al over voldoende informatie beschikken door de gesprekken, het SZ-Nieuws en de informatiemap), vinden de website onoverzichtelijk of beschikken niet over een computer met internet.
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Figuur 3: Geholpen naamsbekendheid van de communicatiemiddelen

3. Welk van de communicatiemiddelen geeft de beste informatie? Waarom?

De gesprekken met de klantmanager en/of de trajectbegeleider geven volgens de respondenten de beste informatie. Dit komt omdat de (persoonlijke) vragen van de respondenten gericht en direct beantwoord worden. Daarnaast kan de contactpersoon het antwoord meteen verduidelijken als blijkt dat de informatie niet begrepen wordt. 
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Figuur 4: Beste communicatiemiddel van Sociale Zekerheid

Brieven

Argumenten waarom brieven volgens de respondenten het beste communicatiemiddel zijn:

· In brieven staat informatie helder en duidelijk beschreven.

· Brieven kan ik lezen op het moment dat het mij uitkomt. Daarnaast kan ik brieven zo vaak lezen als ik wil. Ik kan het niet vergeten, want het staat op papier. 

· Brieven kunnen dienen als bewijsmateriaal. Er staat zwart op wit dat ik recht heb op een bepaalde regeling.

SZ-Nieuws

Argumenten waarom het SZ-Nieuws volgens de respondenten het beste communicatiemiddel is:

· In deze nieuwsbrief staat alle actuele informatie die ik nodig heb. Het geeft belangrijke informatie per periode.

· In het SZ-Nieuws staat veel belangrijke gemeentelijke informatie die ik niet kan missen.

Informatiemap

Argumenten waarom de informatiemap volgens de respondenten het beste communicatiemiddel is:

· De informatiemap bevat heel overzichtelijk alle informatie over de bijstand die ik nodig heb.

· De informatiemap heb ik thuis, dus ik kan zelf een moment kiezen om de map te lezen. Daarnaast is het een handige opbergmap.

Gesprekken

Argumenten waarom het gesprek met de klantmanager en/of trajectbegeleider volgens de respondenten het beste communicatiemiddel is:

· Tijdens deze gesprekken kan ik persoonlijke problemen bespreken. Dit bespreek je niet aan de telefoon of via een brief, maar in een gesprek.
· Tijdens gesprekken kan ik mijn contactpersoon zien, dat praat makkelijker.

· Op gesprekken kan gelijk gereageerd worden en ik mag gelijk doorvragen.

· Tijdens gesprekken wordt alles duidelijk uitgelegd. Als ik iets niet begrijp, kan het gelijk uitgelegd worden. Mijn contactpersoon neemt daarvoor de tijd. Dit kan niet als ik even bel.

Website

Argumenten waarom de website volgens de respondenten het beste communicatiemiddel is:
· Op de website staat de meest actuele informatie.
· Op de website staat alles over de bijstand wat ik wil weten.
4. Op welke manier ontvangt u het liefst informatie? Waarom?

De gesprekken met de klantmanager en/of de trajectbegeleider geven niet alleen de beste informatie, dit is ook de manier waarop respondenten het liefst hun informatie verkrijgen. De informatie op maat en de uitgebreide uitleg vinden de respondenten het fijnst. Nieuw wat hier genoemd wordt is e-mailcontact met de klantmanager en/of de trajectbegeleider. 
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Figuur 5: Het liefst informatie ontvangen van Sociale Zekerheid

Brieven

Argumenten waarom de respondenten hun informatie het liefst via brieven ontvangen:

· In brieven staat de meest belangrijke informatie die je moet weten. Als zoiets belangrijks verteld wordt, kan het zijn dat ik het vergeet.

· Brieven zijn heel duidelijk. Ik begrijp brieven beter dan wat mij telefonisch of in een gesprek verteld wordt, omdat ik brieven nog een keer kan nalezen.

Een argument waarom een respondent informatie liever niet via brieven ontvangt:

· Ik begrijp brieven niet altijd even goed. Ik moest iets doen wat ik niet begreep en daarom ben ik in de problemen gekomen. Ik ontvang mijn informatie daarom liever niet via brieven.

SZ-Nieuws

Een argument waarom een respondent informatie het liefst via het SZ-Nieuws ontvangt:

· Het SZ-Nieuws is gratis en ik krijg het thuis via de post. Ik hoef geen extra moeite te doen om aan deze informatie te komen.

Gesprekken

Argumenten waarom de respondenten hun informatie het liefst via gesprekken met hun klantmanager en/of trajectbegeleider ontvangen:

· Als ik iets niet begrijp wordt het gelijk uitgelegd. Door deze gesprekken wordt het helder waar ik aan toe ben en wat ik moet doen.

· Ik hoef niet zelf te zoeken naar informatie, het wordt me verteld en dat is een makkelijke manier om informatie te krijgen.

· Op gesprekken kan gelijk gereageerd worden en ik krijg gelijk antwoord. Via andere middelen is dit niet zo.

· Je krijgt tijdens het gesprek antwoord op al je vragen en je contactpersoon neemt de tijd. Met bellen is er niet altijd voldoende tijd om antwoord te krijgen op al je vragen.

· Tijdens de gesprekken mag ik mezelf zijn en kan ik mijn gevoelens uiten. Via andere manieren kan ik dat niet.

· Ik vind het moeilijk om mijn vragen en gevoelens op papier te zetten. In gesprekken kan ik me veel makkelijker verwoorden.

Website

Argumenten waarom de respondenten hun informatie het liefst via de website ontvangen:

· De website geeft extra informatie, niet alleen over de bijstand, maar over heel Amersfoort. Op die manier ben ik op de hoogte van alle informatie en niet alleen over de bijstand.

· Ik zoek mijn antwoorden liever zelf en internet is een goede manier om snel te zoeken. Daarnaast staat er op de website actuele informatie.

Argumenten waarom de respondenten hun informatie liever niet via de website ontvangen:

· Ik vind de website niet overzichtelijk en ik kan niet snel de informatie vinden die ik zoek. Ik begrijp niet goed wat waar staat en daarom maak ik er geen gebruik meer van.

· Voor internet moet ik betalen en mijn internet doet het niet altijd, daarom vind ik de website geen goed middel.

E-mail

Argumenten waarom de respondenten hun informatie het liefst via de e-mail ontvangen:

· Er vindt actie en reactie plaats. Je krijgt schriftelijk antwoord en het is lekker snel, makkelijk en informeel.

· Via de mail krijg je gericht informatie en het is heel persoonlijk. Het geeft antwoord op mijn vragen en ik kan het rustig nog eens nalezen.

C.3 Vragen over de brieven

1. Leest u de brieven die u van Sociale Zekerheid ontvangt?

De brieven worden door alle respondenten helemaal gelezen. Slechts één respondent gaf aan de brieven vroeger niet helemaal te lezen, maar nu wel omdat ook onderaan de brief belangrijke informatie kan staan. Andere argumenten om de hele brief te lezen zijn:

· Een brief is een officieel middel om belangrijke informatie over te brengen, dus natuurlijk lees ik de brief helemaal.

· De brief is speciaal aan mij gericht, dus dat betekent dat er belangrijke informatie in staat die je moet weten. Als het niet belangrijk zou zijn, sturen ze ook geen brief.

· Als je de brief niet leest, weet je niet wat je moet doen. Als je niet doet wat de brief van je vraagt kan het zijn dat je uitkering opgeschort wordt en dan heb je pas echt grote problemen.

· Ik voel me verplicht om al mijn post te openen en grondig te lezen zodat ik weet wat erin staat en wat ik moet doen.

· Ik moet de hele brief lezen om te begrijpen wat er staat.

· Ik lees het omdat ik graag op de hoogte wil blijven van alle informatie over de bijstand.

· Ik lees de brief helemaal, omdat ook de details belangrijk zijn om te weten. Het heeft gevolgen als je de brief niet leest en niet opvolgt.

2. Vindt u dat deze brieven begrijpelijk geschreven zijn?

Acht respondenten geven aan dat ze de brief begrijpen nadat ze de brief één keer hebben gelezen. Zij vinden de brieven duidelijk en helder. Daarvan geven vier respondenten aan dat niet iedereen de brieven meteen zal begrijpen, vooral personen die de Nederlandse taal niet goed beheersen. Om die reden vinden deze respondenten dat de brieven makkelijker geschreven kunnen worden, maar niet te makkelijk. Als de taal in de brief te simpel wordt, hebben de respondenten het idee dat ze niet serieus genomen worden.

De acht respondenten die de brieven niet direct begrijpen, hebben hiervoor de volgende redenen:

· Ik begrijp de brief pas als ik hem drie keer heb gelezen en ik hiervoor de tijd neem. Dit komt omdat er veel moeilijke woorden in staan die ik niet begrijp. Ook vind ik het lastig lezen als zinnen heel lang zijn.

· Ik begrijp de brieven niet, omdat ik weinig voorkennis heb van de onderwerpen en in sommige brieven wordt wel enige voorkennis vereist.

· Als er naar wetsartikelen verwezen wordt, begrijp ik de brief minder goed. Ik begrijp niet wat de wetsartikelen inhouden en waarom hiernaar verwezen moet worden.

· Ik ben zelf laaggeschoold, dus ik begrijp niet alle informatie die in de brieven staat omdat het om officiële informatie gaat. Officiële zinnen en woorden vind ik moeilijk te begrijpen.

3. Zijn er onduidelijkheden of heeft u wel eens vragen over de brieven?

Zes respondenten geven aan nooit onduidelijkheden over de brieven te hebben. De andere respondenten geven aan wel eens vragen te hebben over de inhoud van een brief, onder andere over de volgende onderwerpen:

· Als in een brief bepaalde zaken moeten worden ingevuld.

· Over Sociale Participatie.

· Over de jaaropgaaf.

· Over brieven waar veel bedragen worden genoemd.

4. Als een brief onduidelijk is, wat doet u dan?

Als een brief onduidelijk is, vragen de meeste respondenten het antwoord aan hun klantmanager en/of trajectbegeleider tijdens hun gesprek of bellen ze hun klantmanager en/of trajectbegeleider hierover op. Een klein gedeelte van de respondenten (3) doet helemaal niets. Zij ondernemen geen enkele actie, waardoor ze het antwoord niet te weten komen.

Figuur 6: Acties bij onduidelijkheden in brieven
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Gesprek

Ik vraag het aan mijn klantmanager en/of trajectbegeleider tijdens mijn gesprek:

· Dit is een makkelijke manier om mijn vraag beantwoord te krijgen, aangezien ik dan toch in gesprek ben.

· Ik bespreek dit het liefst met mijn klantmanager als het over een persoonlijk onderwerp gaat. Mijn klantmanager kent mij goed en weet van mijn achtergrond af.

· Mijn contactpersoon heeft tijdens een gesprek voldoende tijd om mijn vraag te beantwoorden. Aan de telefoon is dat niet altijd zo.

· Ik vind gesprekken makkelijker dan mijn vraag via de telefoon te laten beantwoorden. Ik begrijp namelijk niet alles wat er over de telefoon verteld wordt.

Bellen

Ik bel mijn klantmanager en/of trajectbegeleider:

· Bellen is makkelijker dan langskomen. Ik heb na mijn telefoontje gelijk een antwoord en ik weet wat de bedoeling is.

· Het is lekker makkelijk en eenvoudig.

Familie, vrienden of kennissen

Ik vraag het aan familie, vrienden of kennissen:

· Ik vind het makkelijk om familie of vrienden mijn vraag voor te leggen. Hen zie ik vaker dan mijn contactpersoon en daarom vind ik dat handiger.

Ik vraag het liever niet aan mijn familie, vrienden of kennissen:

· Ik wil hen er niet mee lastig vallen. Zij hoeven het antwoord niet te weten. Van mijn klantmanager weet ik zeker dat hij mij het antwoord kan geven.

Informatiemap

Ik zoek het op in de informatiemap:

· In de informatiemap staat veel informatie. Ik probeer mijn vraag eerst zelf te beantwoorden voordat ik er mee naar mijn contactpersoon stap.

Niets

Ik doe helemaal niets:

· Ik ben nog geen onduidelijke brieven tegengekomen, dus hoef ik ook geen actie te ondernemen.

· Ik vind mijn vragen niet belangrijk genoeg om hiervoor iets te gaan doen.

Een herschreven brief laten lezen

5. Kunt u vertellen waar de brief over gaat? 

De respondenten kregen een deel van een brief te lezen over de uitkeringsaanvraag, een brief die elke bijstandsgerechtigde ontvangt (zie bijlage D. ‘Brieven’). Deze brief is herschreven door bureau van ’t Loo – Van Eck aan de hand van de schrijfstijl die is vastgelegd in de schrijfwijzer van de sector Stedelijke Ontwikkeling en Beheer. Elke respondent kan duidelijk vertellen waar de brief over gaat als ze een deel van de brief hebben gelezen. Niemand heeft hier moeite mee en iedereen vindt het een duidelijke brief.

6. Hoeveel euro uitkering krijgt de persoon aan wie de brief is geschreven?

Iedereen weet het bedrag te noemen dat de persoon krijgt waarvoor de brief bestemd is. Drie respondenten geven aan dat het niet duidelijk is of dit bedrag voor één persoon of voor één echtpaar is (hoewel ze wel begrijpen dat het voor één echtpaar is). Daarnaast vragen twee respondenten zich af of het bedrag netto of bruto is.

7. Wat moet u doen als u het niet eens bent met de brief? 

Elke respondent weet dat je bezwaar moet maken als je het niet eens bent met de brief. Dit is duidelijk en snel uit de tekst op te maken door middel van het kopje bezwaar.

8. Kunt u uitleggen wat een bezwaarschrift is?

Bijna alle respondenten (14) kunnen uitleggen wat een bezwaarschrift is. Veel respondenten (7) vinden echter dat dit beter uitgelegd kan worden. Ze vinden het wel goed dat de tekst opgesomd is, zodat overzichtelijk wordt wat er allemaal in een bezwaarschrift opgenomen moet worden.

9. Welke woorden uit deze tekst vindt u moeilijk? 

De meeste respondenten (12) vinden dat er geen moeilijke woorden in deze brief staan. Wel vinden ze dat sommige woorden een makkelijker synoniem mogen krijgen, zodat meer mensen de tekst kunnen begrijpen. De overige respondenten vinden de volgende woorden moeilijk: WWB, artikel 22, sub d WWB, gevestigd, invloed en vermogen. De respondenten noemen dat ze liever geen afkortingen in een tekst lezen. Vaak weten ze niet waar de afkorting voor staat, zelfs niet als de afkorting tussen haakjes achter het afgekorte woord staat.

10. Hoe komt deze brief op u over? 

Op de meeste respondenten (14) komt deze brief zakelijk en formeel over. Negen respondenten vinden dat een zakelijke toon de juiste toon is in een brief. Hiervoor hebben zij de volgende argumenten:

· De brief moet duidelijke regels bevatten. Regels hoeven niet lief opgeschreven te worden, daarom ontvang ik liever zakelijke brieven van Sociale Zekerheid.

· Als ik zelf een brief zou sturen, zou ik het ook zakelijk schrijven. Ik ontvang daarom liever formele brieven.

· Als er officiële informatie wordt gegeven, ontvang ik liever een zakelijk geschreven brief. Officiële informatie over dat ik een uitkering krijg, kan ook niet op een heel vriendelijke manier verteld worden. Dat past er niet bij.

· Ik ben gewend om zakelijke brieven te ontvangen van een instantie als de gemeente. Zakelijke brieven geven een bepaalde afstand aan en geven duidelijk antwoord.

· De brief moet zakelijk zijn, omdat de inhoud ook zakelijk beleefd wordt. Het gaat om zakelijke contacten dus ik vind dat het niet persoonlijk geschreven hoeft te worden.

Van zeven respondenten mag de brief persoonlijker worden geschreven:

· Ik ontvang liever een vriendelijke brief, omdat de brief gericht is op een persoon. Het gaat om mensen die hulp nodig hebben. Hier zou de gemeente meer rekening mee moeten houden.

· De informatie mag vriendelijker en uitgebreider uitgelegd worden, zodat de tekst wat menselijker wordt.

· De brief kan persoonlijker geschreven worden door er een andere afzender onder te zetten. Nu wordt de brief afgesloten door het hoofd van Sociale Zekerheid. Ik heb liever dat mijn klantmanager de brief stuurt en ondertekent. Dit geeft een gezicht aan de gemeente en zorgt voor minder verwarring.

· Ik zou de brief eerder lezen als ik weet dat mijn klantmanager de brief heeft opgesteld en speciaal voor mij heeft geschreven.

· ‘Namens burgemeester en wethouders van Amersfoort’ hoeft van mij niet in een brief genoemd te worden. Zij sturen die brieven toch niet?

Een herschreven brief laten vergelijken met een huidige brief

11. Welke brief spreekt u meer aan?

Naast de eerste herschreven brief die de respondenten gelezen hebben, laat ik dezelfde brief zien alleen dan in de huidige vorm (zie bijlage D. ‘Brieven’). De inhoud is hetzelfde, alleen worden er in de tweede brief moeilijkere woorden gebruikt en deze brief bevat geen tussenkopjes, langere alinea’s, geen opsommingtekens, minder witregels en heeft een meer zakelijke toon. Na de twee brieven te hebben gezien, vindt het overgrote gedeelte van de respondenten (14) de eerste (herschreven) brief beter dan de tweede (huidige) brief. 

Eerste (herschreven) brief

Volgens de respondenten heeft de eerste brief de volgende voordelen:

· Deze brief is gestructureerd en overzichtelijk door de tussenkopjes. Het benadrukt wat waar staat en dat zorgt ervoor dat ik mijn aandacht er beter bij houd.

· De tussenkopjes zorgen ervoor dat ik de tekst kan scannen en snel de juiste informatie vindt. Bij de tweede brief kan dit niet.

· De tussenkopjes geven informatie over het stukje tekst dat eronder staat. Dat lokt mij om het stukje tekst te lezen, vooral als het kleine stukjes zijn.

· Het is goed dat bepaalde delen uit de tekst worden opgesomd. Dit staat veel overzichtelijker. Ik kan in één oogopslag zien welke punten in een bezwaarschrift moeten staan.

· Ik vind de korte alinea’s makkelijker lezen. De informatie wordt als het ware in porties verdeeld, daarom zou ik deze brief eerder lezen dan de tweede brief.

· Deze brief ziet er rustig uit, omdat er voldoende wit tussen de tekst zit.

· De eerste brief eindigt vriendelijker, namelijk ‘Met vriendelijke groet’. Dit staat een stuk beter dan alleen een naam zoals in de tweede brief.

· In deze brief staat duidelijk wat je moet doen als je vragen hebt. Deze zin staat niet na de ondertekening, zoals bij de tweede brief. In de tweede brief lijkt het minder belangrijk, terwijl het juist heel belangrijk voor ons is om dit gelijk uit de brief te kunnen halen.

Volgens een respondent heeft de eerste brief het volgende nadeel:

· Ik vind het alleen jammer dat deze brief langer is dan de tweede brief. Misschien bevat deze brief meer details, maar die details zijn denk ik onnodig aangezien de tweede brief wel kort is.

Tweede (huidige) brief

Voordelen van de tweede brief volgens de respondenten:

· Deze brief is korter dan de eerste brief. Dat vind ik fijner. Korte brieven lees ik eerder dan lange brieven.

· Deze brief lijkt één geheel en bestaat niet uit allemaal losse stukjes. Ik vind dat prettiger lezen. 

Nadelen van de tweede brief volgens de respondenten:

· Deze brief is veel drukker dan de eerste brief. Er staat te veel informatie achter elkaar waardoor de brief onduidelijker is.

· De brief loopt te lang door op de eerste bladzijde, waardoor het aan de openingstijden geplakt wordt. Dit staat niet mooi en het maakt het veel te druk.
· Bij deze brief heb ik het gevoel dat ik echt voor de brief moet gaan zitten anders begrijp ik de brief niet. Bij de eerste brief heb ik dit gevoel niet.
12. Heeft u nog tips zodat wij de brieven beter leesbaar kunnen maken? 

Tips over de opmaak:

· De brieven moeten zo kort mogelijk geschreven worden. Ik vind die details helemaal niet belangrijk om te lezen.

· Schrijf zinnen zo kort mogelijk. Dit vind ik veel makkelijker lezen.
· Het lettertype mag iets groter. Dat vind ik fijner lezen.

· De eigen verantwoordelijkheid moet duidelijker uit de brieven naar voren komen, bijvoorbeeld door er een kader omheen te zetten. Dit moet niet intimiderend overkomen, maar het moet gelijk duidelijk zijn wat de gemeente van ons verwacht.

· De brieven moeten op goed papier gedrukt zijn. Het gaat om belangrijke informatie, dat kan niet op slecht of verkleurd papier worden gezet.

Tips over de inhoud:

· Zet niet in een brief dat de brief bewaard moet worden en waar die brief bewaard moet worden. Dat we in de bijstand zitten betekent niet dat we dom zijn.

· Alleen op de eerste bladzijde staat van hoe laat tot hoe laat je mag bellen. Dit staat echter niet in de alinea waar je erop gewezen wordt dat je naar de klantmanager mag bellen. Dat vind ik niet duidelijk overkomen.

· Begin niet op de eerste regel al over verplichtingen. Dat komt bedreigend over.

· Niet het wetsartikel moet voorop staan, maar hetgeen wat erin staat. Verwijs wel naar een wetsartikel, maar doe dit aan het einde van de brief en leg het uit.
Tips over het gebruik van woorden:

· Gebruik geen moeilijke woorden of leg deze uit.

· Gebruik de woorden ‘ik’ en ‘u’ om de brief persoonlijker te maken.

· Let goed op de woordkeuze: een woord als ‘meteen’ kan vervangen worden door ‘zo snel mogelijk’. ‘Ik raad u aan’ kan veranderen in ‘ik adviseer u’. Daarna kan worden gezegd dat adviezen serieus genomen moeten worden in verband met de wet.

· Als ik alle woorden in een brief wil kunnen begrijpen, moet ik zelf beter Nederlands leren lezen. Het ligt niet aan de moeilijkheid van de brief, maar aan mijn taalbeheersing.
· Hoe simpel je woorden in de brieven ook maakt, er is altijd iemand die het niet begrijpt. Als mensen het niet begrijpen, moeten ze een woordenboek kopen. Een brief kan niet alleen maar simpeler en simpeler geschreven worden.

C.4 Vragen over het SZ-Nieuws

1. Heeft u deze nieuwsbrief wel eens gezien?

Alle respondenten herkennen de nieuwsbrief meteen als ik het SZ-Nieuws laat zien.

2. Leest u het SZ-Nieuws?

Het grootste gedeelte van de respondenten (10) leest het SZ-Nieuws gedeeltelijk door. Ze lezen niet alle artikelen, maar alleen de artikelen die ze interessant vinden en waaraan ze wat kunnen hebben. Twee respondenten lezen het SZ-Nieuws van voor naar achter.
Figuur 7: Wel of niet het SZ-Nieuws lezen
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Helemaal lezen

Een argument om het SZ-Nieuws helemaal te lezen:

· Ik lees het SZ-Nieuws altijd helemaal, want ik ben bang dat ik anders dingen mis die ik wel moet weten.

Gedeeltelijk lezen

Argumenten om het SZ-Nieuws gedeeltelijk te lezen:

· De nieuwsbrief lees ik gelijk globaal door. Daarna leg ik het blad apart en binnen een paar weken lees ik de artikelen die ik interessant vind.

· In het SZ-Nieuws staan vaak zaken die van belang zijn zoals vacatures of informatie over ziektekosten. Dat soort artikelen lees ik altijd.

· Ik kijk naar de kopjes en bekijk de foto’s. Als één van beide me aanspreekt dan lees ik het artikel. Er staat altijd wel bruikbare informatie in.

· Als de informatie belangrijk is en voor mijn situatie geldt, dan lees ik wat er staat en bewaar ik het krantje. Verder kijk ik het krantje globaal door.

· Ik lees de koppen en de inleiding. Ik bedenk me of ik er wat mee kan en dan lees ik het artikel wel of niet verder.

· Wijzigingen lees ik altijd. Alleen als ik de informatie al weet, lees ik de artikelen niet. 

Niet lezen

Argumenten om het SZ-Nieuws niet te lezen:

· Ik ben te druk met andere dingen waardoor ik geen tijd heb om dit blad te lezen.

· Ik lees alleen de kopjes, daarna gooi ik het blad meteen weg.

· Ik heb geen interesse om het blad te lezen. Mijn hoofd zit al zo vol met andere informatie.

3. Vindt u het SZ-Nieuws leuk om te lezen?

De ruime meerderheid (13) van de respondenten vindt het leuk om het SZ-Nieuws te lezen. Daarvoor hebben ze de volgende argumenten:

· Ik houd van lezen en hier staat belangrijke informatie in.

· Als het over een herkenbare situatie gaat, vind ik het erg leuk om te lezen.

· Ik wil weten wat er verandert en wat ik moet doen en het blad is een leuke manier om hiervan op de hoogte te zijn.

De respondenten die het niet leuk vinden om het SZ-Nieuws te lezen, hebben daarvoor de volgende argumenten:

· Ik vind het SZ-Nieuws niet leuk omdat ik de artikelen niet interessant vind. Belangrijke zaken lees ik in brieven of hoor ik in gesprekken, het SZ-Nieuws heb ik niet nodig.

· Het SZ-Nieuws vind ik geen leuk blad om te lezen omdat het over het over de bijstand gaat en ik het niet leuk vind om in de bijstand te zitten. 

4. Vindt u het SZ-Nieuws een nuttige nieuwsbrief?

Op één respondent na vinden alle respondenten het SZ-Nieuws een nuttige nieuwsbrief. Argumenten waarom het SZ-Nieuws nuttig is, zijn:

· Het SZ-Nieuws geeft handige informatie over wijzigingen in regelingen en over mogelijk werk. Dit is voor mij heel belangrijke informatie en daarom is het SZ-Nieuws zeker nuttig. Ik bewaar zelfs alle nieuwsbrieven.

· Ook al weet ik veel informatie over de bijstand, het SZ-Nieuws blijft handig om op de hoogte te blijven van ontwikkelingen in de bijstand. Deze informatie haal ik niet snel uit andere middelen.

· De nieuwsbrief beantwoordt mijn vragen, zodat ik die vragen niet meer aan mijn klantmanager hoef te stellen. Van mij mag de nieuwsbrief zelfs vaker uitkomen.

· Voor iedereen staat er wel iets in dat van belang is.

De respondent die het SZ-Nieuws geen nuttige nieuwsbrief vindt, heeft daarvoor het volgende argument:

· Het SZ-Nieuws voegt niet veel toe als je ook de map en de website van Sociale Zekerheid doorleest.

5. Vindt u het SZ-Nieuws begrijpelijk geschreven?

De meeste respondenten (11) vinden het SZ-Nieuws begrijpelijk geschreven om de volgende redenen:

· Ik heb geen moeite om de artikelen te lezen die in het SZ-Nieuws staan. De informatie is heel duidelijk en helder geschreven.

· Ik heb tot nu toe geen moment van onbegrip gehad tijdens het lezen van de nieuwsbrief.

· Het SZ-Nieuws is kort, krachtig en leesbaar. Ik vind het een heel goede nieuwsbrief.

De respondenten die het SZ-Nieuws niet begrijpelijk vinden, hebben de volgende redenen:

· In de artikelen moet het onderwerp eerst uitgelegd worden voordat de wijzigingen verteld worden. Anders begrijp ik niet waar het artikel over gaat.

· Vakjargon en moeilijke woorden vind ik lastig om te lezen en die woorden komen regelmatig terug in het SZ-Nieuws.

· Er staan moeilijke woorden in als er moeilijke onderwerpen besproken worden, zoals het onderwerp verzekeringen. Zulke artikelen lees ik niet, want dat begrijp ik toch niet.

6. Waren er onduidelijkheden of had u vragen over het SZ-Nieuws?

De meeste respondenten (13) hebben geen vragen over het SZ-Nieuws en vinden ook niet dat er onduidelijkheden in de nieuwsbrief staan. Drie respondenten vinden het SZ-Nieuws soms wel onduidelijk:

· Het komt wel eens voor dat ik een artikel of een woord uit het SZ-Nieuws niet begrijp, maar dan doe ik niets. Als het belangrijk is, sturen ze er wel een brief over.

· Ik begreep een keer iets niet, maar dan zie ik het wel. Ik doe verder niets, omdat ik het niet belangrijk genoeg vind om iemand er mee lastig te vallen.

· Als ik mijn vraag echt belangrijk vind, vraag ik het antwoord aan mijn klantmanager of trajectbegeleider.

Een artikel uit het SZ-Nieuws laten lezen

7. Kunt u vertellen wat Sociale Participatie is? 

De respondenten krijgen een kort artikel te lezen over Sociale Participatie uit het meest recente SZ-Nieuws van december 2007 (zie bijlage E. ‘SZ-Nieuws’). Tien respondenten kunnen duidelijk vertellen wat Sociale Participatie is en wat je ermee kan doen. De overige respondenten vinden het moeilijk om dit uit de tekst te halen, mogelijk omdat pas in de derde alinea wordt uitgelegd wat Sociale Participatie is en wat je ermee kan doen.

Drie respondenten vinden dat er niet genoeg informatie over Sociale Participatie in het artikel staat, zoals dat je één jaar in de bijstand moet zitten om recht te hebben op sociale participatie.

8. Welke woorden uit deze tekst vindt u moeilijk? 

Twee respondenten geven aan dat er moeilijke woorden in de tekst over Sociale Participatie staan, zoals procedure en vermoeden. Om ervoor te zorgen dat ze de woorden begrijpen, pakken deze respondenten er een woordenboek bij. Vaak kunnen ze echter uit de zin halen wat er met het woord bedoeld wordt.

Zeven respondenten vinden het woord Sociale Participatie slecht gekozen. Daarvoor hebben ze de volgende redenen:

· Ik voel me niet aangesproken door het woord Sociale Participatie, omdat ik het een moeilijk woord vind en het niets bij mij oproept.

· Ik weet niet wat participatie betekent. Ik vind het zelfs moeilijk om het woord uit te spreken, daarom vind ik het woord slecht gekozen.

· Ik vind het een slechte woordkeuze: het zijn niet veel voorkomende woorden. Veel mensen zullen het niet begrijpen. Noem het dan deelname aan de maatschappij. Houd het Nederlands en gebruik normale woorden. Gebruik geen Jip en Janneke taal, maar houd het wel simpel.

· Bij het woord Sociale Participatie denk ik niet aan sport- of cultuuractiviteiten terwijl het woord daar wel voor staat. Dit vind ik niet kloppen.

Drie respondenten vinden het woord Sociale Participatie echter goed gekozen:

· Mooie woorden als participatie moet je er juist inhouden. Een woord als meedoen zegt veel minder. Door zo’n simpel woord voel ik mij niet aangesproken.

· Ik vind het een heel begrijpelijk woord, maar het moet wel aan het begin uitgelegd worden. Ik zou er geen andere benaming voor kiezen, omdat dit woord alles omvat.

9. Vindt u het artikel interessant om te lezen?

Dertien respondenten vinden het interessant om het artikel over Sociale Participatie te lezen:

· Ik vind dat het artikel heel goede informatie geeft waar ik zelf echt iets aan heb en daarom vind ik het interessant om te weten.

· Het artikel spreekt me aan, want ik heb ook een uitkering en kan misschien gebruik maken van deze regeling.

· Ik vind het interessant, omdat ik de regeling herken en ik wil weten of er wijzigingen zijn.

· De regeling zorgt ervoor dat je extra geld ontvangt. Dit is heel belangrijke informatie voor personen die niet veel geld te besteden hebben. Het is dus heel interessant om te lezen.

Drie respondenten vinden het artikel niet interessant om de volgende redenen:

· Ik voel me door het artikel niet aangesproken, omdat ik het artikel niet begrijp. Het woord alleen al vind ik heel moeilijk, laat staan dat ik heel het artikel begrijp.
· Ik weet deze informatie al, dus ik heb geen behoefte om het nog een keer te lezen.
· Ik maak al gebruik van de regeling en ik weet er voldoende over. Daarom vind ik het artikel niet interessant om te lezen.
Verschillende uitgaven van het SZ-Nieuws laten zien

10. Welk SZ-Nieuws spreekt u het meest aan?

De respondenten krijgen drie verschillende uitgaven van het SZ-Nieuws te zien, van december 2007, september 2006 en april 2007 (zie bijlage E. ‘SZ-Nieuws’). De nieuwsbrieven verschillen op twee punten: op de hoeveelheid tekst en op de hoeveelheid foto’s in het middengedeelte. De eerste uitgave heeft weinig foto’s en verschillende korte teksten, de tweede uitgave heeft bij elk artikel één foto en korte teksten en de derde uitgave heeft twee grote foto’s en twee lange teksten.

Met kop en schouders steekt de tweede uitgave boven de andere uitgaven uit. Wel tien respondenten vinden deze uitgave het mooiste. 
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Figuur 8: Verschillende uitgaven van het SZ-Nieuws

Eerste SZ-Nieuws

Een argument waarom de eerste uitgave van het SZ-Nieuws het meest aansprekend is:

· Deze uitgave bevat veel belangrijke informatie, namelijk over het aanvragen van Sociale Participatie en het aanbieden van werk. Verder staan er veel korte teksten in.

Een argument waarom de eerste uitgave van het SZ-Nieuws juist niet aansprekend is:

· In deze uitgave staan veel oranje balken en de artikelen lopen asymmetrisch, dat vind ik heel onrustig overkomen.

Tweede SZ-Nieuws

Argumenten waarom de tweede uitgave van het SZ-Nieuws het meest aansprekend is:

· Deze uitgave heeft een heldere structuur. Alle artikelen zijn ongeveer even groot en bij elk artikel staat een foto. Dat spreekt mij allemaal erg aan.

· Er staan duidelijke titels bij elk artikel en het eerste artikel loopt niet door op de tweede bladzijde, maar elk artikel begint en eindigt op dezelfde bladzijde.

· Ik vind het vooral mooi dat elk artikel een foto heeft.

· Er is voldoende overzicht en er staan diverse artikelen in.

· Deze uitgave bevat de kortste artikelen. Dat vind ik lekkerder lezen.

Derde SZ-Nieuws

Argumenten waarom de derde uitgave van het SZ-Nieuws het meest aansprekend is:

· Deze uitgave ziet er heel rustig uit. Er zijn weinig oranje balken en maar twee foto’s.

· De opsommingen in het eerste gedeelte zijn heel duidelijk en de titels spreken mij het meest aan omdat ze kort en duidelijk zijn.

· Ik vind het mooier als niet elke pagina er hetzelfde uitziet en bij deze uitgave komt dat het duidelijkst naar voren.

· Het oranje gekleurde blok maakt duidelijk dat het om een ander artikel gaat en het belangrijke informatie bevat. De andere uitgaven hebben dit niet, daarom vind ik deze uitgave het best.

11. Wat vindt u van de hoeveelheid foto’s?

De meeste respondenten (9) hebben het liefst bij elk artikel één foto, zoals bij de tweede uitgave van het SZ-Nieuws. Andere respondenten (5) hebben liever twee grote foto’s in het middenblad zoals de derde uitgave van het SZ-Nieuws heeft. Twee respondenten maakt het niet uit hoeveel foto’s erin staan.
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Figuur 9: Hoeveelheid foto’s in het SZ-Nieuws

Bij elke artikel één foto

Argumenten waarom er volgens de respondenten bij elk artikel een foto moet staan:

· Door foto’s begrijp je meer over het artikel, foto’s vullen de inhoud aan. Je hebt gelijk een idee waar een artikel over gaat als er een foto bij staat.

· Een foto spreekt mij veel meer aan dan alleen een titel en een stuk tekst.

· Foto’s lokken om het artikel te lezen. Als er geen leuke foto bij een artikel staat, lees ik het artikel ook niet.

Liever twee grote foto’s

Een argument waarom er in het middenblad twee grote foto’s moeten staan:

· Ik heb liever een rustige opmaak en dat kan niet als er veel foto’s in staan. Ik vind twee foto’s voldoende. Deze foto’s mogen niet te klein zijn, omdat het gelijk duidelijk moet zijn wat erop staat.

Maakt niet uit

De twee respondenten die het niet uitmaken hoeveel foto’s er in het SZ-Nieuws staan hebben daar een duidelijke reden voor:

· Foto’s zijn niet belangrijk, alleen de inhoud is belangrijk. Een wijziging kan niet in een foto uitgedrukt worden, daar heb je tekst voor nodig. Door alleen naar foto’s te kijken weet je nog niet wat je moet doen.

12. Welke foto spreekt u het meest aan?

Uit de drie uitgaven van het SZ-Nieuws mogen de respondenten een foto kiezen die hen het meest aanspreekt. De helft van de respondenten kiest een foto waar een persoon op staat. Vier respondenten vinden dat het niet uitmaakt wat er op de foto staat, zolang de foto maar bij het artikel past. Daarnaast vinden twee respondenten dat foto’s echt moeten zijn en niet in scène mogen worden gezet. Ze zien liever een foto zonder mensen dan een foto die te gemaakt lijkt. Tot slot vinden twee respondenten dat foto’s moeten zorgen voor herkenning. Er kunnen mensen opstaan uit de buurt die ze kennen of belangrijke gebouwen of plekken, zoals het stadhuis of de balie van het stadhuis.
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Figuur 10: Aansprekende foto’s voor in het SZ-Nieuws

Foto’s met mensen erop

Argumenten waarom mensen op foto’s moeten staan:

· Foto’s met mensen vind ik mooi om te zien. Misschien hebben deze mensen wel werk gevonden of bieden ze werk aan. Door foto’s met mensen erop ga ik het artikel lezen.

· Foto’s met mensen of kinderen erop vind ik er gezelliger uit zien. Het vertelt een verhaal over een persoon en dat trekt me aan.

· Mensen kunnen hun bezigheden op een foto laten zien, zoals wat voor werk of vrijwilligerswerk ze doen.

· Foto’s met mensen erop spreken je emoties aan. Zulke foto’s zijn mooi om te zien en dan ga je het artikel sneller lezen.

Foto moet bij het artikel passen

Argumenten waarom het niet uitmaakt wat er op de foto staat, zolang de foto maar bij het artikel past:

· Een foto hoort bij een artikel. Het is dan belangrijk dat de foto op het artikel slaat en iets toevoegt. Ik vind dat de foto’s in het SZ-Nieuws niet altijd bij het artikel passen, terwijl ik dit heel belangrijk vind.
· Soms worden dezelfde foto’s meer malen in het SZ-Nieuws gebruikt, terwijl de foto helemaal niet bij het artikel past. Dat vind ik heel slecht. Hoe moeilijk is het om een nieuwe foto te maken?

Foto’s die niet in scène zijn gezet
Argumenten dat het niet uitmaakt wat er op de foto staat, zolang de foto niet in scène is gezet:

· Foto’s moeten niet te gemaakt zijn. Mensen moeten duidelijk op dat moment met hun werk of activiteit bezig zijn. Ik wil niet kunnen zien dat de foto duidelijk in scène is gezet. Dan voegt het voor mij niets toe aan het artikel.

· Ik vind dat foto’s spontaan genomen moeten worden. Een gemaakte foto is niet mooi om te zien, waardoor ik het artikel minder snel ga lezen.

Foto’s waardoor herkenning plaatsvindt

Een argument waarom er door foto’s herkenning moet plaatsvinden:

· Ik zie graag foto’s waarop je iets herkent, zoals de wachtkamer bij het gemeentehuis of de ingang bij het CWI (Centrum voor Werk en Inkomen). Herkenning maakt het toegankelijker om een artikel te lezen.

13. Wat vindt u van de lengte van de artikelen?

De helft van de respondenten leest liever korte artikelen dan lange artikelen. De andere helft van de respondenten maakt het niet uit hoe lang de artikelen zijn. Toch vinden alle respondenten dat de artikelen niet langer moeten worden dan één A4.

Argumenten waarom respondenten liever korte artikelen lezen:

· Ik wil dat informatie in kleine porties gegeven wordt. Hoe korter de artikelen, hoe beter ik het vind. Bij te grote teksten onthoud ik de inhoud toch niet. 

· Alleen als de titel me aanspreekt lees ik een lang artikel. Korte artikelen lees ik veel sneller.

· De artikelen moeten zo kort en duidelijk mogelijk zijn, anders lees ik de informatie niet. Ik heb gewoon geen tijd om lange artikelen te lezen.

Argumenten waarom de lengte van de artikelen niet uitmaakt:

· Ik loop de volgorde van het SZ-Nieuws af. Ik begin bij het begin en eindig bij het einde. Ik lees het allemaal en het maakt me niet uit of de artikelen lang of kort zijn.

· De lengte van de artikelen moeten afhangen van het onderwerp. Bij een onderwerp waar veel over te vertellen is, ontstaat een langer artikel dan bij een heel afgebakend onderwerp.

· Het artikel moet de juiste informatie geven. De lengte maakt daarbij niet uit, zolang het duidelijke tussenkopjes heeft. Dan kan je per tussenkopje kijken of je het stukje leest.

· De lengte maakt mij niet uit, zolang het SZ-Nieuws maar overzichtelijk blijft. Ik wil in één opslag kunnen zien waar welk artikel over gaat.

· Ik ontvang liever alle informatie, dan te weinig informatie. Dus ook als een artikel lang is, lees ik de inhoud. De informatie moet echter wel interessant blijven.

14. Welk soort artikel spreekt u het meest aan?

De meeste respondenten (8) vinden de gemeentelijke informatie het meest aansprekend om te lezen. Zes respondenten vinden de persoonlijke verhalen het meest aansprekend. Artikelen over mogelijk werk wordt ook belangrijk gevonden: twee respondenten vinden dit soort artikelen het meest aansprekend. Wat opvalt, is dat geen enkele respondent alleen gemeentelijke informatie of alleen persoonlijke verhalen wil lezen. Juist de combinatie van verschillende artikelen maakt de nieuwsbrief aantrekkelijk.

Figuur 11: Meest aansprekende artikel
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Gemeentelijke informatie

Argumenten waarom gemeentelijke informatie de respondenten het meest aanspreekt:

· Informatie over rechten en plichten is heel belangrijk om te weten, omdat je dit moet opvolgen. Deze informatie lees ik veel sneller dan persoonlijke verhalen.

· Informatie over de regelingen die er voor ons zijn en wie er gebruik van mogen maken vind ik belangrijk. Ik wil gewoon weten op welke regeling ik recht heb en dat haal ik niet uit persoonlijke verhalen.

· Ik vind het heel interessant om algemene informatie en wijzigingen over de bijstand of Sociale Zekerheid te lezen. Je moet hier gewoon op de hoogte van zijn, zodat je weet wat er allemaal om je heen gebeurt en wat er allemaal verandert. Als je het niet weet, kan je het ook niet in je voordeel gebruiken.
Persoonlijke verhalen

Argumenten waarom persoonlijke verhalen de respondenten het meest aanspreken:

· Persoonlijke verhalen hoe mensen van bepaalde regelingen gebruik maken vind ik leuk om te lezen. Het zorgt voor een gevoel van herkenning van de situatie.

· Ik vind het interessant om te lezen wat er in een mens omgaat en wat er speelt. Als anderen een baan vinden en gelukkig zijn, ben ik blij voor die mensen.

· Personen die vertellen over dat ze een baan hebben gevonden en uit de bijstand zijn gekomen vind ik heel belangrijk. Je leest hoe zij dat hebben gedaan en welke weg zij daarvoor hebben gelopen. Deze verhalen vertellen de ervaring van andere mensen en daarvan kan je leren. Het maakt mij enthousiast om ook weer te gaan werken.

· Persoonlijke verhalen vertellen dat andere mensen die in dezelfde situatie als jij zitten, toch een baan kunnen krijgen. Dit zorgt ervoor dat je meer in jezelf gaat geloven dat het jou ook lukt.

· Ik vind persoonlijke verhalen erg leuk om te lezen, het geeft mij hoop. Die mensen hebben het goed en zijn weer zelfstandig, daar word ik blij van.

Argumenten waarom persoonlijke verhalen de respondenten niet aanspreken:

· Ik vind de persoonlijke verhalen te persoonlijk. Ik vind het niet interessant en niet leuk om te lezen dat iemand een baan heeft gevonden. Het is ieder voor zich.

· De verhalen van anderen boeien mij niet. Als de tijd rijp is, vind ik zelf wel een baan. Ik zie wel waar het strand.

Vacatures

Argumenten waarom vacatures de respondenten het meest aanspreken:

· Het is als persoon in de bijstand heel belangrijk dat je weer terug aan het werk gaat. Daarom zijn vacatures heel belangrijk om te lezen. Verhalen over dat andere personen een baan hebben gekregen helpen mij niet aan een baan.

15. Wat vindt u van de vaste rubriek van de cliëntenraad?

Iets meer dan de helft van de respondenten (9) vindt de rubriek van de cliëntenraad niet interessant. Daarvoor hebben ze de volgende redenen:

· Ik ken deze rubriek niet, omdat ik het niet interessant vindt. Ik wil solliciteren en een baan vinden, daar heb ik informatie over de raad niet bij nodig.

· De rubriek spreekt me niet aan. Ik heb niet het idee dat ik geholpen word als ik het lees.

· Ik weet dat de raad bestaat, maar ik heb daar niets mee. Ik heb de raad niet nodig en daarom lees ik de informatie niet. Ik vind het echter wel goed dat het bestaat en dat er elke keer informatie over te vinden is.

· Deze rubriek vind ik veel te globaal. De cliëntenraad heeft weinig nieuws te melden, er is veel te veel herhaling in deze rubriek.

· Ik vind dat er in deze rubriek veel moeilijke woorden staan. Ik snap de tekst vaak niet, dus dan lees ik het ook niet.

· Ik vind het niet begrijpelijk wat de cliëntenraad doet en wat het is. Dat komt niet in de tekst naar voren en daarom lees ik het niet.

De andere respondenten vinden de rubriek van de cliëntenraad juist wel interessant. Zij hebben daarvoor de volgende redenen:

· Ik vind deze rubriek heel goed. Je moet weten dat er een raad is die opkomt voor de cliënten en hoe je deze raad moet bereiken. 

· Ik houd die weetjes van de cliëntenraad wel bij, maar ik weet er eigenlijk niet veel van. Er staat nooit wie er in de raad zitten, wat ze doen, reacties van andere mensen of een foto van de personen die in de raad zitten. Dan zou de rubriek voor mij interessanter worden.

· Deze rubriek vind ik heel belangrijk. Je moet je rechten en plichten kennen en je kunt met je vragen altijd terecht bij de raad.

· Ik vind deze rubriek heel goed. De raad heeft vaak iets belangrijks te melden, zoals advies of belangrijke wijzigingen. Ik zou zeker wat met deze rubriek doen als dat nodig is.

16. Mist u informatie in het SZ-Nieuws?

De meeste respondenten (10) vinden het SZ-Nieuws goed zoals die nu is, door de combinatie van gemeentelijke informatie, persoonlijke verhalen en vacatures. De rest van de respondenten wil graag het volgende zien in het SZ-Nieuws:

· Zet meer persoonlijke verhalen in het SZ-Nieuws om ons te laten lezen dat dit niet het einde is. Houdt ook de andere artikelen erin die over werk gaan en informatie geven over Sociale Zekerheid. 

· Ik zou graag meer informatie over de bijzondere bijstand willen lezen.

· Het contact met anderen in de bijstand geeft steun. Ik zou graag via het SZ-Nieuws in contact willen komen met andere personen in de bijstand. Dat hoeft niet alleen via die succesverhalen, maar ook op andere manieren.

· Ik wil meer lezen over wanneer je wel of niet recht hebt op bepaalde regelingen. Laat de regelingen uitgelegd worden door cliënten die het in de praktijk meemaken. Dit zorgt voor duidelijkheid en herkenning.

· Maak het blad luchtiger door een strip als Fokke en Sukke erin te zetten. Dat haalt het scherpe randje van het blad af en het is weer eens wat anders.

· Ik zou het leuk vinden als er een puzzel in het SZ-Nieuws komt. Daar springt je oog op en door de puzzel te maken ben je meer met het blad bezig. Het zou voor mij een reden zijn om het SZ-Nieuws te bewaren als ik de puzzel nog niet gemaakt heb. En als ik het blad toch bewaar, is de kans groot dat ik de artikelen ga lezen.

17. Heeft u tips hoe het SZ-Nieuws verbeterd kan worden? 

Tips over de opmaak:

· Laat artikelen op de voorpagina niet doorlopen op de tweede pagina. Dit is best verwarrend, vooral als ik het eerste artikel niet lees. Dan begin ik bovenaan en kom in midden in een verhaal. Dat stoort mij. 

· Ik wil dat de artikelen duidelijker van elkaar te onderscheiden zijn, bijvoorbeeld door het gebruik van kleurenvlakken.

· In het SZ-Nieuws moet duidelijker worden welk artikel over wijzingen of gemeentelijke informatie gaat, welk artikel een persoonlijk verhaal is en wat de vaste rubriek is. Zet bovenaan duidelijk om wat voor artikel het gaat. De titels mogen ook groter worden, zodat het nog duidelijker wordt.

· Het lettertype in het SZ-Nieuws mag van mij een slag groter. Dat vind ik makkelijker lezen.
· Foto’s in kleur zijn erg mooi, maar dat kost veel geld. Dat geld kun je beter gebruiken voor belangrijkere zaken, dus de foto’s van het SZ-Nieuws zie ik liever zoals ze nu zijn dan volledig in kleur.

· Houd het formaat hetzelfde. Als het formaat groter wordt, vind ik het onhandiger lezen. Ik heb het liever ook niet kleiner, want dan past er minder belangrijke informatie in.

Tips over de inhoud:

· Zet de meest belangrijke informatie op de eerste pagina. Deze pagina zien we als eerst als we de nieuwsbrief uit de envelop halen. De meest belangrijke informatie in een artikel moet ook bovenaan staan en niet onderaan zodat je heel het artikel moet lezen voordat je bij de belangrijke informatie komt.

· Alle wijzigingen over Sociale Zekerheid, de bijstand en de bijbehorende rechten en plichten moeten in het SZ-Nieuws staan. Als er vaker wijzigingen zijn, moet deze nieuwsbrief vaker uitgebracht worden.

· Verwijs in het SZ-Nieuws vaker naar de informatiemap, zodat het duidelijk is dat meer informatie over dit onderwerp in de informatiemap staat. Zet eventueel het bladzijdennummer van de informatiemap erbij.
· Leg altijd aan het begin van het artikel uit wat de regelingen inhouden (denk aan regelingen als Sociale Participatie of de Witgoedregeling) zodat wij meteen weten wat de regeling is en wat je met de regeling kan doen. In het artikel over Sociale Participatie wordt de regeling te laat uitgelegd.
C.5 Vragen over de informatiemap 

1. Heeft u deze informatiemap wel eens gezien?

Alle respondenten herkennen de informatiemap als ik de map laat zien.

2. Gebruikt u de informatiemap wel eens?

De informatiemap wordt het meest gebruik om formulieren in op te bergen. Dit noemen tien respondenten. Slechts één respondent geeft aan dat hij de map ook gebruikt om formulieren eruit te halen en deze in te leveren. Zes respondenten noemen spontaan dat ze informatie in de map opzoeken als ze iets niet weten en vier respondenten zoeken contactgegevens op in de map. Tot slot vertellen vier respondenten dat ze de map nooit gebruiken.
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Figuur 12: Het gebruik van de informatiemap

3. Leest u informatie uit de informatiemap?

Iets meer de dan de helft van de respondenten (9) leest informatie uit de informatiemap:

· Ik vind het belangrijk om alles te lezen en alles te weten over de bijstand, anders krijg je er ellende mee. Om die reden lees ik informatie uit de map.

· Er staat veel informatie in de informatiemap. Zonder map zou ik veel vaker naar mijn klantmanager gaan om dingen te vragen.

· Ik wil weten wat mijn rechten en plichten zijn en wat belangrijke adressen zijn. Alles wat ik zoek staat in de map, dus ik ben er heel tevreden mee.

· Zo’n één keer per maand lees ik wat uit de informatiemap. Je krijgt zo’n map namelijk niet voor niets van de gemeente.

· Toen ik in de bijstand kwam, heb ik alle onderwerpen gelezen die voor mijn situatie gelden. Dat vond ik interessant om te lezen, omdat ik toen nog niet alles over Sociale Zekerheid wist. Nu lees ik alleen stukjes uit de informatiemap als ik een vraag heb.

Zeven respondenten lezen geen informatie uit de map om de volgende redenen:

· De map is niet actueel en verouderd veel te snel. Als ik actuele informatie wil, kijk ik op het internet en niet in de map.

· Ik neem de map mee naar mijn gesprekken met mijn klantmanager, maar ik lees de map niet. Ik berg er alleen formulieren in op. Als ik vragen heb, vraag ik het aan mijn klantmanager.

· Er staat te veel informatie in de map. Dat nodigt mij niet uit om de map te lezen. Daarnaast weet ik de meeste informatie al door mijn gesprekken en het SZ-Nieuws.

· Ik ben die map helemaal vergeten. Toen ik de map kreeg heb ik de map gelezen. Daarna heb ik de map weggezet en heb ik er nooit meer naar gekeken. Ik heb daar geen behoefte aan, omdat ik over voldoende informatie over de bijstand beschik. Maar nu ben ik van plan om er weer in te kijken. Er staat toch veel in waar ik iets mee kan.

· Iedereen geeft informatie mee, ik word er gek van. Ik heb echt geen zin om zoveel informatie te lezen.

· De map geeft me het gevoel dat ik de eeuwige bijstandsklant ben. Ik heb de informatie wel nodig, maar dat kan ik ook krijgen via gesprekken met mijn contactpersoon of op papier van mijn contactpersoon.

4. Vindt u de informatiemap begrijpelijk geschreven?

Van de negen respondenten die de informatiemap gelezen hebben, vinden acht dat de informatie begrijpelijk geschreven is. Één respondent noemt dat er veel onduidelijke en moeilijke woorden in staan, maar heeft hier geen concreet voorbeeld van.

5. Weet u wat voor soort informatie in de informatiemap te vinden is? 

Bijna alle respondenten weten wat voor informatie in de map te vinden is. Slechts twee respondenten hebben geen idee wat er in de map staat.

6. Vindt u de informatiemap een nuttige map?

Elf respondenten geven aan dat ze de map erg nuttig vinden om de volgende redenen: 

· De map geeft uitgebreid informatie en de informatie is goed geformuleerd. Alles wat je moet weten staat erin.

· Als je iets niet weet, kun je het thuis makkelijk in de map opzoeken. In alle rust kun je de informatie doornemen en je antwoord zoeken.

· Alle informatie is gebundeld in een sterke map. Ook andere formulieren stop ik erin, zodat ik alle informatie over Sociale Zekerheid bij elkaar heb.

· Door de map weet ik waar ik aan toe ben en wat ik met bepaalde regelingen moet doen.

· Alle informatie staat in een logische volgorde bij elkaar.

· Ik vind het handig dat alles op papier staat en dat de map gratis meegegeven wordt.

De andere vijf respondenten vonden de map helemaal niet nuttig om de volgende redenen:

· Ik vind het geen nuttige map, omdat ik de map niet gebruik. Als ik vragen heb, kijk ik wel op het internet. Daar staat tenminste actuele informatie.

· We krijgen al te veel informatie dus de map lees ik niet en daarom vind ik het ook geen handige map. Het staat alleen maar in de weg.

· Ik vind het geen nuttige map omdat ik de informatie niet lees, daarom ontvang ik liever een lege map waarin ik al mijn brieven bij elkaar kan bewaren.

7. Vindt u de informatiemap overzichtelijk?

De meeste respondenten (14) bladeren door de map en vinden dat de map er overzichtelijk uitziet. Dit komt volgens hen door de alfabetische inhoudsopgave aan het begin van de map en de tabbladen met de onderwerpen erop. De twee respondenten die de map niet overzichtelijk vinden, zeggen dat dit komt omdat hen niet is uitgelegd hoe de map werkt. Ze begrijpen de volgorde van de onderwerpen niet en ook niet hoe de inhoudsopgave werkt. 

8. Vindt u het makkelijk om informatie in de informatiemap op te zoeken?

Twaalf respondenten geven aan dat ze het makkelijk vinden om informatie in de map op te zoeken:

· Voorin zit een inhoudsopgave en die staat op alfabet, dit zoekt heel makkelijk. Je moet wel weten hoe de regeling heet, anders kan je lang blijven zoeken.

· De structuur is heel helder: eerst moet je bij de inhoudsopgave kijken en dan op tabbladhoofdstuk. Ik kan alle informatie direct vinden.

· Ik vind het makkelijk zoeken omdat dezelfde onderwerpen onder één tabblad bij elkaar staan. Achter elk tabblad staat ook aangegeven welke informatie eronder valt.

· Ik gok bij welk tabblad de informatie staat, dan kijk ik bij de inhoud na het tabblad. Dit zoekt makkelijk.

Vier respondenten geven aan dat ze het niet makkelijk vinden om informatie in de map op te zoeken:

· Ik begrijp niet hoe je het makkelijkst de informatie kunt vinden die je zoekt, mijn contactpersoon heeft dat nooit uitgelegd.

· In de map staat te veel informatie. Ik weet gewoon niet waar ik moet beginnen met zoeken als ik uitgebreide informatie over een regeling wil weten.

· Ik gebruik de map niet, dus ik weet niet hoe de map in elkaar zit.

9. Kunt u in de informatiemap opzoeken wat er staat over vakantieregels?

Als ik de respondenten de map aanreik en vraag of ze kunnen opzoeken waar informatie over vakantieregels staat, komen alle respondenten uiteindelijk bij de vakantieregels uit. De zoekmanieren verschillen echter:

· De meeste respondenten (6) zoeken op tabblad. Ze bedenken bij welk tabblad het onderwerp zou kunnen horen en kijken achter het tabblad of dit zo is.

· Vier respondenten begrijpen de zoekmethoden en zoeken eerst het woord in de inhoudsopgave en daarna op tabbladhoofdstuk. 

· Nog vier respondenten zoeken op het woord in de inhoudsopgave en daarna bladeren ze tot ze bij de juiste pagina zijn aan de hand van hoofdstuk- en paginanummers.

· Twee respondenten bladeren net zo lang in de map tot ze de informatie gevonden hebben.

Figuur 13: Manieren om informatie uit de map op te zoeken
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10. Zou u het erg vinden als u de informatiemap niet had gekregen?

Negen respondenten geven aan dat ze het erg vinden als ze de informatiemap niet hadden gekregen. Om aan informatie te komen, zouden ze hun klantmanager vaker bellen en vaker een gesprek aanvragen. De overige zeven respondenten die de map geen toegevoegde waarde vinden, zou de map totaal niet missen. Toch blijkt uit vraag zes dat maar vijf respondenten de map niet nuttig vinden.

11. Mist u informatie in de informatiemap?

Vijf respondenten geven aan dat zij informatie missen:

· In de map staat nergens op welke datum het uitkeringsbedrag gestort wordt. Ik vind dit heel belangrijk om te weten, omdat ik hierop mijn uitgaven zou kunnen aanpassen.

· Ik mis informatie over wat je moet doen als je twintig uur naast de bijstand wil werken en wat voor gevolgen dat heeft. Geef in de map informatie over wat er allemaal gebeurt als je aan het werk gaat, zodat je niets verkeerd doet en ook niet in de schulden komt of problemen met de belasting krijgt.

· Geef een gezicht aan de gemeente door een stuk over Sociale Zekerheid erin te zetten, bijvoorbeeld hoeveel mensen er werken, wat ze doen, wie het zijn et cetera. Zet meer persoonlijke informatie in de map, zodat je weet met wie je te maken hebt en de gemeente niet ziet als een grote, afstandelijke instantie.

· Ik zou graag in de map een overzicht willen wat je voor welke datum door moet geven. Nu staan al die zaken apart in de map of krijg je de informatie per brief. Door zo’n overzicht kun je niet vergeten dat je je vakantietijden moet doorgeven of een regeling opnieuw moet aanvragen.

· Ik wil meer informatie zien over de beëindiging van een tijdelijke uitkering en de mogelijkheden om weer aan het werk te komen.

12. Heeft u tips hoe de informatiemap verbeterd kan worden? 

Tips over de opmaak:

· De kleuren van de tabbladen zijn heel rustig en niet primair. Dit vind ik heel mooi staan. Houd deze kleuren zo. Houdt de hoofdstukverdeling op de tabbladen ook hetzelfde. Ik vind dit een heel duidelijke indeling.

· De bladzijdennummers moeten groter geschreven worden.

· Ik heb liever niet dat er foto’s in de map staan. Het gaat om de informatie, niet om plaatjes. Dat leidt erg af. Als er toch foto’s in komen, houd het dan rustig! Dus geen kleurenfoto’s, maar blauwe foto’s zoals in het SZ-Nieuws.

Tips over de inhoud:

· Het hebben van een map verlaagd een drempel. Anders was je helemaal niet aan je informatie gekomen. Blijf deze informatiemap daarom geven aan bijstandsgerechtigden.

· Verwijs op het internet vaker naar de informatiemap. Van papier lezen is makkelijker dan van het computerscherm lezen, maar dan moeten wij wel weten dat de informatie ook in de map te vinden is.

· Ik vind digitale informatie veel makkelijker dan zo’n harde map. Maak internet een normaal begrip voor iedereen, dan is die map niet meer nodig.

· Het is te veel informatie om in één keer te lezen. Maak de tekst korter of geef aan waar men terecht kan voor meer informatie.

· De informatie die in de map staat is wel nodig, maar het is gewoon te veel informatie. Ik ontvang veel liever folders: folders geven extra informatie, zijn actueel en gaan diep in op één onderwerp. 
· Geef geen aparte folders over alle onderwerpen die in de map staan. Folders raak je kwijt tussen andere spullen. De map is groot en ziet er belangrijk uit. De map bewaar je, zet je in de boekenkast en raak je niet kwijt.

C.6 Aanvullende opmerkingen

Heeft u nog opmerkingen over de dienstverlening van Sociale Zekerheid of over de vragenlijst?

· Het telefonisch spreekuur van de klantmanagers is van 9.00 tot 10.30 uur. Dit is heel kort. Als je ’s middags ergens tegenaan loopt waar je je klantmanager echt bij nodig hebt, kan je niet bellen. Hierdoor kan ik in paniek raken. Ik vind het heel onhandig dat ik mijn klantmanager dan niet kan bereiken. Hier moet een oplossing voor komen, bijvoorbeeld dat ik kan mailen en dat mijn klantmanager die dag nog reageert. Of dat de telefoniste bepaalt wat dringend is en wat niet, zodat je de klantmanager ’s middags ook kan bereiken bij noodzaken. Laat de receptie die beslissing maken. Sta de cliënt van Sociale Zekerheid in ieder geval even te woord en stel de cliënt gerust.

· Als de klantmanager niet meer te bereiken is na de vaste telefoontijden, mogen de telefonistes vriendelijker reageren. Bijvoorbeeld dat ze het jammer vinden dat de contactpersoon niet te bereiken is en wanneer de contactpersoon wel te bereiken is.

· Om de informatie beter te begrijpen moeten mensen zelf beter Nederlands leren lezen. Dat doe je door meer te lezen en samen met vrienden, familie en kennissen over de inhoud te praten. Voer persoonlijke gesprekken over de informatie en leg aan elkaar uit wat er staat. Dat helpt echt om de Nederlandse taal beter te beheersen.
· Pas in januari wordt er informatie gegeven over Sociale Participatie. Dit is al te laat, want in januari mag je er al gebruik van maken. Geef de informatie al in december, zodat er gelijk in januari gebruik van gemaakt kan worden.

· Ik hoop dat Sociale Zekerheid andersom gaat denken. In plaats van dat de klant zelf moet nadenken over wat die wel of niet moet invullen, kan de gemeente informatie en formulieren sturen die op die specifieke klant van toepassing zijn. Het moet persoonlijker worden: Sociale Zekerheid moet zelf kijken welke regels voor wie gelden.

· Tot slot wordt vaak genoemd dat de klantmanager en de trajectbegeleider hen goed helpen en dat het fijne mensen zijn. Het is alleen niet altijd duidelijk bij wie de respondenten moeten zijn met welke vragen.

D. Brieven

De volgende twee brieven heb ik laten zien tijdens de één op één gesprekken met de bijstandsgerechtigden. Beide brieven gaan over de uitkeringsaanvraag. De eerste brief is de herschreven brief (herschreven door het bureau van ’t Loo – Van Eck), de tweede brief is de huidige brief afkomstig van de afdeling Sociale Zekerheid van de gemeente Amersfoort.

Bezoekadres





Telefonisch bereikbaar

Stadhuisplein 3, Amersfoort




tussen 09.00 en 10.30 uur

Openingstijd: 08.30 – 16.00 uur



Telefoon 033 – 4695695

Vermeldt u in uw antwoord alstublieft het kenmerk en de datum van deze brief.
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3800 AX  Amersfoort

Telefax (033) 469 54 75

Geachte M IF  = "V" "mevrouw" "heer" 
heer
 Jansen en mevrouw De Vries,

Op 1 januari 2008 vroeg u een uitkering aan op basis van de Wet werk en bijstand (WWB). Graag reageer ik op uw aanvraag.

Beslissing

Wij hebben besloten om u een uitkering toe te kennen vanaf  1 januari 2008. Dat is de datum waarop u zich in Amersfoort heeft gevestigd.

Uw uitkering

U krijgt iedere maand een uitkering van € 1.306,44. U bent namelijk getrouwd of u woont samen. En u bent allebei ouder dan 65 jaar (artikel 22, sub c, WWB). Dit is de bijstandsnorm die voor u geldt. 

Vakantietoeslag

Van de uitkering reserveren wij 4,7 procent als vakantietoeslag. Deze toeslag keren wij aan u uit in de maand juni of op het moment dat uw uitkering ophoudt.

Uw situatie

Bij de vaststelling van uw uitkering zijn wij ervan uitgegaan dat u getrouwd bent.

Uw vermogen

· Bij de toekenning van uw bijstand stellen wij ook uw vermogen vast. 

· Uw vermogen is:


€ 0,00

Het vermogen dat u maximaal mag hebben ligt vast in artikel 34, lid 3 van de WWB.  

· Voor u is dit: 



€ 10.650,00
Tijdens de uitkering mag u dus nog vermogen opbouwen.

· Dit is een bedrag van:

€ 10.650,00
Uw schulden

Let op! Bij de berekening van uw vermogen hebben wij geen (of slechts gedeeltelijk) rekening gehouden met uw schulden. De schulden zijn namelijk groter dan uw bezittingen. Als in de toekomst uw bezittingen toenemen, dan nemen wij uw schulden ook mee in de berekening.

Inkomsten

Als u inkomsten heeft, bijvoorbeeld uit de Algemene ouder​domswet (AOW), uit pensioen of uit werk, dan trekken wij deze af van uw uitkering.

U heeft van ons al een aantal voorschotten gekregen. Deze verrekenen wij met uw uitkering.

Uw medewerking

Ik adviseer u om ons meteen alles te melden wat van invloed kan zijn op uw uitkering. En als dat mogelijk is, laat u ons daarvan de bewijsstukken zien. Bovendien verwachten wij van u, dat u meewerkt aan alles wat nodig is voor de uitvoering van de wet. Dit staat in artikel 17 van de Wet werk en bijstand. Zo verwachten wij van u dat u:

· ons op tijd doorgeeft wanneer u op vakantie naar het buitenland gaat. En dat u niet langer wegblijft dan de periode waarvoor u toestemming van ons heeft. 

· veranderingen in uw persoonlijke, financiële of gezinssituatie zo snel mogelijk aan ons doorgeeft. 

Bezwaar

Het is mogelijk dat u het niet eens bent met onze beslissing. Dan kunt u een bezwaarschrift indienen. Dat doet u schriftelijk. Stuur uw bezwaarschrift binnen zes weken na de datum van deze brief naar:

Burgemeester en wethouders van de gemeente Amersfoort 

Postbus 920 

3800 AX  AMERSFOORT 

In uw bezwaarschrift vermeldt u:

· uw naam en adres

· de datum

· de beslissing waartegen u bezwaar maakt

· de datum van die beslissing

· de reden(en) van uw bezwaar

· uw handtekening

Tot slot

Ik raad u aan om deze brief te bewaren in uw informatiemap. Wanneer u nog vragen heeft, neemt u dan gerust contact op met uw klantmanager mevrouw S. Meulemans. U bereikt haar via (033) 469 56 95 of socialezekerheid@amersfoort.nl.

Met vriendelijke groet,

namens burgemeester en wethouders van Amersfoort,

##ondertekening##

H.J. Karrenbelt

hoofd van de Hoofdafdeling Sociale Zekerheid

Bezoekadres





Telefonisch bereikbaar

Stadhuisplein 3, Amersfoort




tussen 09.00 en 10.30 uur

Openingstijd: 08.30 – 16.00 uur



Telefoon 033 – 4695695

Verzoek: in uw antwoord kenmerk en datum van deze brief te vermelden.
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Postbus 920

3800 AX  Amersfoort

Telefax (033) 469 54 75

Geachte M IF  = "V" "mevrouw" "heer" 
heer
 Jansen en mevrouw De Vries,

Op 1 januari 2008 vroeg u een uitkering aan op grond van de Wet werk en bijstand (WWB) voor de noodzakelijke kosten van het bestaan. Wij hebben besloten u deze toe te kennen vanaf  1 januari 2008. Dat is de datum waarop u zich in Amersfoort gevestigd heeft.

De bijstandsnorm is netto  € 1.321,84 per maand, voor gehuwden of samenwonenden waarvan beide partners ouder zijn dan 65 jaar (artikel 22, sub d WWB).

Van de uitkering wordt 4,7% gereserveerd als vakantietoeslag. Deze keren wij aan u uit in de maand juni of na beëindiging van het recht op bijstand.

Bij de vaststelling van de hoogte van de uitkering zijn wij ervan uitgegaan dat u gehuwd bent.

Bij de toekenning van uw bijstand stellen wij uw vermogen vast. Volgens artikel 34 lid 3 van de WWB is de grens voor het vrij te laten vermogen voor u als volgt vastgesteld.

Uw vermogen


€ 0,00
In artikel 34, derde lid van de WWB staat de grens voor het vrij te laten vermogen. 

· Voor u is dit 




€ 10.650,00
Tijdens de uitkering mag u nog een bedrag aan vermogen opbouwen.

· Dit is een bedrag van 

€ 10.650,00
Bij de berekening van uw vermogen hebben wij geen of slechts gedeeltelijk rekening kunnen houden met uw schulden. De schulden bedragen immers meer dan uw bezittingen. Wanneer in de toekomst uw bezittingen zullen toenemen, zullen wij uw schulden ook in de berekening meenemen

Indien u inkomsten hebt, bijvoorbeeld uit de Algemene ouder​domswet (AOW) en/of pensioen, arbeid, etc, dan worden deze op uw uitkering in mindering gebracht.

De inmiddels aan u verstrekte voorschotten worden met uw uitkering verrekend.

U bent verplicht direct alles te melden wat van invloed kan zijn op uw uitkering. Als dit mogelijk is moet u daarvan bewijsstukken overleggen. Bovendien dient u die medewerking te verlenen die noodzakelijk is voor de uitvoering van de wet (artikel 17 WWB). Tot deze verplichtingen worden gerekend dat u:

- tijdig doorgeeft wanneer u naar het buitenland wilt gaan en bovendien niet langer wegblijft dan de periode waarvoor u toestemming heeft.

- wijzigingen in uw persoonlijke, gezins- of financiële situatie doorgeeft.

Als u het niet eens bent met dit besluit kunt u een gemotiveerd bezwaarschrift sturen naar het college van burgemeester en wethouders van de gemeente Amersfoort, Postbus 920, 3800 AX Amersfoort. U moet het bezwaarschrift hebben ingediend binnen zes weken na de dag waarop deze beschikking is verstuurd (artikel 6:7 Algemene wet bestuursrecht). In een bezwaarschrift dient u tenminste uw naam en adres, de datum van dit besluit, een omschrijving van dit besluit en de gronden van het bezwaar te vermelden. Het bezwaarschrift moet tevens door u worden ondertekend.

Wij adviseren u deze beschikking te bewaren in uw informatiemap.

Burgemeester en wethouders van Amersfoort,

namens dezen:

het hoofd van Hoofdafdeling

Sociale Zekerheid

##ondertekening##

H.J. Karrenbelt

Wanneer u nog vragen heeft over deze beschikking kunt u contact opnemen met mevrouw S. Meulemans (tel: 033-4695695). Zij is te bereiken tussen 9.00 uur en 10.30 uur.

E. SZ-Nieuws

Tijdens de één op één gesprekken heb ik drie verschillende uitgaven van het SZ-Nieuws laten zien. In de uitgave van december 2007 staat het artikel over Sociale Participatie die de respondenten hebben gelezen. Dat is het volgende artikel:
Aanvragen Sociale Participatie 2008

Ook in 2008 kan iedereen die moet rondkomen van een inkomen op bijstandsniveau mogelijk een beroep doen op de regeling Sociale Participatie (SoPa). De procedure om  SoPa aan te vragen is aangepast. Iedereen die vorig jaar van de SoPa gebruik heeft gemaakt of waarvan wij vermoeden dat ze er dit jaar recht op hebben, ontvangen een brief van de gemeente. Bij de brief zit een formulier om de SoPa mee aan te vragen. De verzending van de brieven gebeurt in drie delen.

De postcodes 3814 BJ tot 3816 ST ontvangen halverwege januari 2008 een brief. De postcodes vanaf 3816 SV ontvangen halverwege februari 2008 een brief en de postcodes tot en met 3814 BH ontvangen halverwege maart 2008 een brief. 
Met de SoPa kunnen de kosten worden betaald van sportieve of culturele activiteiten tot maximaal € 205,- per gezinslid per jaar. Voorbeelden zijn de kosten van een lidmaatschap bij een sportvereniging, een abonnement op een krant of tijdschrift of de kosten van een NS-kortingskaart. 

Meer informatie over de regeling Sociale Participatie vindt u in de informatiemap of via de website van de gemeente Amersfoort onder het digitale loket. Ook wordt bij de brief die u gaat ontvangen een lijst bijgevoegd met kostensoorten waarvoor u de SoPa kunt gebruiken.

Om te laten zien hoe de uitgaven van het SZ-Nieuws eruit zien, staan hieronder de drie uitgaven (respectievelijk december 2007, april 2007 en september 2006) die de respondenten bekeken hebben. In de onderstaande uitgave van december 2007 staat linksonder het artikel over Sociale Participatie. 
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F. Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004

In 2004 is er een tevredenheidsonderzoek gehouden door middel van een schriftelijke vragenlijst onder 700 van de 3.200 bijstandsgerechtigden. Dit leverde een respons op van maar liefst 58% (407 bijstandsgerechtigden retourneerden de vragenlijst). De probleemstelling van dit onderzoek luidt: ‘Hoe tevreden zijn de cliënten over de kwaliteit van de dienstverlening op het gebied van inkomensverstrekking, informatievoorziening en arbeidsintegratie door de afdeling Sociale Zekerheid?’ De algemene conclusie is dat het overgrote deel van de bijstandsgerechtigden tevreden is over de service van de afdeling Sociale Zekerheid van de gemeente Amersfoort.

In dit onderzoek is globaal gekeken naar de tevredenheid van bijstandsgerechtigden over alle communicatiemiddelen. In mijn onderzoek ben ik veel dieper ingegaan op de schriftelijke communicatie. Ik heb een verdiepingsslag gemaakt om te kijken wat de argumenten van de bijstandsgerechtigden zijn en wat ze wel en niet willen op het gebied van schriftelijke communicatie. Aangezien ik alleen de schriftelijke communicatiemiddelen in mijn onderzoek betrek (de herschreven brieven, het SZ-Nieuws en de informatiemap) zal ik resultaten over de schriftelijke communicatie uit het onderzoek Cliënttevredenheid Sociale Zekerheid 2004 uitgebreid toelichten en de andere resultaten kort benoemen.

Formulieren

Op verschillende momenten moeten bijstandsgerechtigden formulieren invullen, bijvoorbeeld voor het aanvragen van bijzondere bijstand. Tweederde van de bijstandsgerechtigden vindt het niet lastig of moeilijk om formulieren in te vullen. Een derde zegt wel eens problemen te ondervinden bij het invullen van de formulieren. Bijstandsgerechtigden met een niet-Nederlandse achtergrond vinden het vaker lastig dan de overige bijstandsgerechtigden. Aan de bijstandsgerechtigden is gevraagd waardoor dat komt dat zij het lastig vinden om formulieren in te vullen. Een groot aantal van hen vindt de ambtelijke taal in de vraagstelling niet of niet goed te begrijpen. Daarnaast blijkt de Nederlandse taal een groot struikelblok te zijn.

Tabel 10: Vindt u het invullen van de formulieren wel eens lastig of moeilijk?

	
	In procenten

	Ja
	34 %

	Nee
	65 %

	Niets ingevuld
	1 %

	Totaal
	100%


Bron: O&S Cliënttevredenheidsonderzoek 2004

Als bijstandsgerechtigden problemen ondervinden bij het invullen van formulieren, zoeken zij ondersteuning bij hun vaste contactpersoon bij Sociale Zekerheid: de klantmanager. Daarna zoeken zij hulp bij familie of kennissen. De nadruk ligt dus op mondelinge informatie.

Brieven

Sociale Zekerheid stuurt regelmatig brieven naar haar bijstandsgerechtigden. Soms gaat het om algemene informatie, soms om meer specifieke zaken, zoals de beschikking over het verlenen van een uitkering. Een ruime meerderheid (79%) vindt de brieven van Sociale Zekerheid in het algemeen voldoende duidelijk. Een klein deel (12%) heeft er moeite mee. Hierbij gaat het vooral om bijstandsgerechtigden met een Turkse of Marokkaanse achtergrond.

Tabel 11: Hoe beoordeelt u de brieven van Sociale Zekerheid?

	
	In procenten

	Heel duidelijk
	15 %

	Voldoende duidelijk
	66 %

	Onduidelijk
	10 %

	Heel onduidelijk
	2 %

	Geen mening
	7 %

	Totaal
	100%


Bron: O&S Cliënttevredenheidsonderzoek 2004

Het SZ-Nieuws

Een andere manier om bijstandsgerechtigden op de hoogte te houden van ontwikkelingen is het SZ-Nieuws. Zo’n 70% van alle bijstandsgerechtigden kent deze nieuwsbrief. Dat betekent dat 30% het SZ-Nieuws niet kent. Dit zijn vooral mensen die korter dan één jaar in de bijstand zitten, ouderen en allochtonen. Van de 70% bijstandsgerechtigden die het SZ-Nieuws kennen, leest bijna 40% de informatiekrant van voor naar achter. De helft van de bijstandsgerechtigden leest het SZ-Nieuws gedeeltelijk door.

Tabel 12: Leest u het SZ-Nieuws?

	
	In procenten

	Helemaal
	38 %

	Gedeeltelijk
	50 %

	Niet
	9 %

	Niets ingevuld
	3 %

	Totaal
	100%


Bron: O&S Cliënttevredenheidsonderzoek 2004

Figuur 14: Leest u het SZ-Nieuws?


Driekwart van de bijstandsgerechtigden vindt dat er leesbare en nuttige informatie in het SZ-Nieuws staat. Een veel kleiner deel (44%) leest het SZ-Nieuws voor zijn plezier.

Tabel 13: Meningen over het SZ-Nieuws

	
	(Helemaal) eens
	(Helemaal) oneens
	Geen mening
	Totaal 

	Geschreven in begrijpelijke taal
	77 %
	5 %
	18 %
	100%

	Nuttige informatie
	74 %
	4 %
	22 %
	100%

	Leuk om te lezen
	44 %
	18 %
	38 %
	100%


Bron: O&S Cliënttevredenheidsonderzoek 2004

Folders en brochures

Sociale Zekerheid geeft folders en brochures uit met de toelichting op de regelgeving rond de bijstand. De belangrijkste folders en brochures worden door de klantmanager uitgereikt bij de inschrijving. Overige folders en brochures kunnen bijstandsgerechtigden halen in de hal of aan de balie van de gemeente Amersfoort. Bijna de helft van de bijstandsgerechtigden zegt geen brochures of folders te kennen of, als dat wel zo is, ze niet te hebben gelezen. Overigens is het niet belangrijk dat mensen deze folders en brochures van voor tot achter lezen. Het is wel belangrijk dat ze weten dat ze bestaan, een idee hebben van wat erin staat en dat ze die bewaren voor als ze die nodig hebben.

Tabel 14: Leest u folders en brochures van Sociale Zekerheid?

	
	In procenten

	Ja, altijd
	12 %

	Ja, soms
	39 %

	Nee, nooit
	21 %

	Die heb ik nooit gekregen
	24 %

	Niet ingevuld
	4 %

	Totaal
	100%


Bron: O&S Cliënttevredenheidsonderzoek 2004

Een uitgesproken mening over folders en brochures hebben bijstandsgerechtigden niet. Bijna de helft heeft er geen mening over. Weinig bijstandsgerechtigden (21%) bewaren de folders en brochures, terwijl dat juist de bedoeling is van folders en brochures. Ook hieruit blijkt dat bijstandsgerechtigden een voorkeur hebben voor mondelinge informatie via hun klantmanager, trajectbegeleider, familie en kennissen.

Tabel 15: Meningen over folders en brochures

	
	(Helemaal) eens
	(Helemaal) oneens
	Geen mening
	Totaal 

	Geschreven in begrijpelijke taal
	52 %
	6 %
	42 %
	100%

	Nuttige informatie
	48 %
	4 %
	48 %
	100%

	Gemakkelijk in op te zoeken
	9 %
	10 %
	81 %
	100%

	Ik bewaar ze
	21 %
	28 %
	51 %
	100%


Bron: O&S Cliënttevredenheidsonderzoek 2004

Op de vraag of de bijstandsgerechtigden ideeën hebben over hoe de informatie en formulieren van Sociale Zekerheid verbeterd kunnen worden zijn 47 inhoudelijke tips binnengekomen. Taal blijkt hierbij een probleem te zijn. Er is 21 keer genoemd dat de informatie en formulieren in een duidelijker en begrijpelijke taal moeten worden verstrekt, wat voor sommige inhoudt dat het in de moedertaal beschikbaar moet zijn. Daarnaast vinden bijstandsgerechtigden het prettig als ze alle brochures ontvangen als ze een uitkering toegewezen krijgen. Als er wijzigingen plaatsvinden, willen ze brochures ook thuis ontvangen. De brochures moeten meer onder de aandacht worden gebracht door deze bij de balie in het zicht te leggen. Een kleine groep bijstandsgerechtigden pleit voor automatisering via de e-mail of een speciale website voor bijstandsgerechtigden.

Overige resultaten

Een groot gedeelte van de bijstandsgerechtigden is tevreden over het telefonisch contact (87%) en de ontvangst (87%) bij Sociale Zekerheid. Ook over de klantmanager is bijna 90% tevreden. Bijstandsgerechtigden vinden dat de klantmanagers vriendelijk zijn, de tijd nemen, begrijpelijke taal spreken en goed luisteren. Naast de klantmanager heeft ongeveer de helft van de bijstandsgerechtigden te maken met de trajectbegeleider. Bijna 80% van de bijstandsgerechtigden vinden dit vaste contact prettig.

G. Schrijftips gericht op bijstandsgerechtigden
De essentie van overheidscommunicatie is terug te brengen tot twee kerncompetenties
, namelijk:

· De buitenwereld van buiten naar binnen brengen. Dit betekent dat de gemeente Amersfoort voortdurend geconfronteerd wordt met het perspectief van de buitenwereld. Er moet afstemming plaatsvinden tussen de organisatie en de omgeving.

· Betekenis verlenen aan informatie van de overheid (van binnen naar buiten). Dit betekent dat informatie vaak bewerkt moeten worden voordat de buitenwereld daar betekenis aan kan verlenen.

De gemeente Amersfoort moet betekenis verlenen aan informatie. Deze informatie moet bewerkt worden voordat de buitenwereld daar betekenis aan kan verlenen. In dit geval wordt de doelgroep bijstandsgerechtigden met de buitenwereld bedoeld. Zonder bewerking is overheidsinformatie vaak onbegrijpelijk, onaantrekkelijk, moeilijk en weinig relevant. Het is de opdracht van de communicatiedeskundige van Sociale Zekerheid om hier iets aan te doen, zodat bijstandsgerechtigden wat aan de informatie hebben. Om de informatie te kunnen bewerken moet de communicatiedeskundige goed voor ogen hebben wat het perspectief en de kenmerken zijn van de bijstandsgerechtigden. Een groot gedeelte van de bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort is bijvoorbeeld laag opgeleid (64% heeft een opleiding op maximaal vmbo-niveau). Daarnaast hebben bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort vaak een niet-westerse achtergrond (60%). Op deze kenmerken kan de gemeente Amersfoort inspelen door haar schriftelijke communicatie eenvoudig en leesbaar te houden. Een tekst is leesbaar als de lezer voor wie de tekst bedoeld is, de essentie van de tekst begrepen heeft nadat hij hem één keer aandachtig gelezen heeft.
 Om een tekst eenvoudig en leesbaar te maken zijn verschillende schrijfwijzers opgesteld. Geen van deze schrijfwijzers richten zich echter specifiek op bijstandsgerechtigden. Algemene schrijfregels zijn echter ook toepasbaar op bijstandsgerechtigden. Hieronder worden een aantal schrijfregels kort toegelicht. Deze schrijfregels zijn afkomstig van de volgende websites:
· http://www.eenvoudigcommuniceren.nl

· http://www.denhaag.nl/helderhaags

· http://www.communicatieplein.nl/Hulpmiddelen/Schrijfgids/Helder_schrijven 
Structuurtips om de toegankelijkheid te verbeteren

Het is belangrijk dat een tekst een heldere structuur heeft (inleiding, kern, slot) dat uitnodigt tot lezen. De volgende punten gaan hierover.

Kies een titel die aangeeft waar de tekst over gaat

Zorg ervoor dat bijstandsgerechtigden meteen weten waar de tekst over gaat bij het lezen van de titel. De titel moet ook aantrekkelijk zijn, anders wordt de tekst eronder niet gelezen.

Gebruik alinea’s

Alinea’s zorgen voor een zichtbare structuur in de tekst. De informatie wordt door alinea’s in kleine hoeveelheden gegeven. Door het opdelen van informatie in kleine hoeveelheden worden de condities voor opname in het langetermijngeheugen gunstiger. Elke alinea moet met de kern beginnen. Een alinea moet inhoudelijk een eenheid zijn: het mag maar over één onderwerp gaan anders wordt het verwarrend voor de bijstandsgerechtigden.

Gebruik tussenkopjes

Tussenkopjes maken de tekst aantrekkelijker en zorgen ervoor dat de verhaallijn helder is na het scannen van de kopjes. Daarnaast zorgen tussenkopjes ervoor dat bijstandsgerechtigden niet de hele tekst hoeven lezen, als ze kort iets over één onderwerp willen weten. De tussenkoppen moeten daarom (net als een titel) duidelijk het onderwerp van de alinea weergeven en aantrekkelijk zijn.

Gebruik streepjes, punten of cijfers bij opsommingen

Als een opsomming uit meer dan twee onderdelen bestaat, horen deze opsommingen onder elkaar gezet te worden. Dit zorgt voor overzicht. Een lange strook informatie die achter elkaar door blijft gaan, nodigt niet uit tot lezen. Helemaal niet voor bijstandsgerechtigden waarvan een groot gedeelte een laag opleidingsniveau heeft en een niet-westerse achtergrond.
Zorg voor een overzichtelijk bladspiegel

De lay-out van een tekst is even belangrijk als de inhoud. Een eenvoudig geschreven artikel op een onoverzichtelijke pagina nodigt namelijk niet uit tot lezen. Een overzichtelijk bladspiegel met genoeg witregels is daarom van belang. Ook de grootte van het lettertype is belangrijk. Als bijstandsgerechtigden moeite moeten doen om de tekst te kunnen lezen, nodigt dit niet uit om verder te lezen. Het lettertype moet daarom groot genoeg zijn (een grootte van minimaal 10 punten).

Gebruik foto’s of afbeeldingen om een tekst te ondersteunen

Foto’s en illustraties kunnen de boodschap van een tekst een stuk duidelijker maken. Ze maken een stuk tekst dus niet alleen aantrekkelijker, maar ook makkelijker te begrijpen. Beelden zeggen immers meer dan duizend woorden, helemaal bij een doelgroep waarvan een groot gedeelte een laag opleidingsniveau heeft en een niet-westerse achtergrond.
Schrijftips om de begrijpelijkheid te verbeteren

Een tekst moet niet alleen een heldere structuur hebben, een tekst moet ook begrijpelijk geschreven zijn. De volgende punten gaan hierover.

Houdt informatie zo beknopt mogelijk

Een groot gedeelte van de bijstandsgerechtigden is laag opgeleid en heeft een niet-westerse achtergrond. Zij beheersen de Nederlandse taal niet allemaal even goed. Daarnaast wordt er binnen veel allochtone culturen niet gelezen: daar is geen leescultuur. Houdt de tekst daarom kort door niet te veel aandacht te besteden aan details. Werk daarnaast met bijlagen of verwijs naar het internet voor meer informatie. De bijstandsgerechtigden moeten hierbij centraal staan. Richt je met de tekst op de bijstandsgerechtigden door hen met u aan te spreken. Geef zoveel mogelijk de gevraagde informatie en ga in op het probleem zonder te veel in de details te treden. Te lange teksten worden bij voorbaat niet gelezen door personen die de Nederlandse taal onvoldoende beheersen.

Belangrijkste informatie vooraan

Bovenaan de tekst moet de belangrijkste informatie staan en moet antwoord gegeven worden op de vijf w-vragen (wie, wat, waar, wanneer en waarom). Belangrijke informatie moet ook vooraan in de zin staan. De lezer onthoudt informatie die vooraan in de zin staat namelijk het best. In het verdere verloop van het artikel wordt de boodschap minder zorgvuldig verwerkt. Daarnaast hoeft de lezer niet lang op de ontknoping te wachten als belangrijke informatie aan het begin gegeven wordt. De rest van het artikel kan extra informatie geven.
Makkelijke woorden

Het woordgebruik moet aangepast worden op de doelgroep. Een groot gedeelte van de bijstandsgerechtigden wonend in Amersfoort heeft een laag opleidingsniveau. Teksten mogen daarom geen moeilijke woorden of vakjargon bevatten. Als deze woorden niet te vermijden zijn, dan moeten deze woorden uitgelegd worden. Ouderwetse woorden moeten ook vermeden worden. Deze woorden lezen niet makkelijk en worden niet altijd begrepen door jongvolwassenen die in de bijstand zitten. Vervang ouderwetse woorden daarom door moderne, alledaagse woorden. Taal ontwikkelt zich niet voor niets.

Geen afkortingen

Ook afkortingen moeten vermeden worden. Afkortingen remmen de bijstandsgerechtigden tijdens het lezen. Bijstandsgerechtigden moeten namelijk bedenken waar de afkorting voor staat en de kans is groot dat zij de afkorting niet altijd kennen waardoor de tekst niet begrijpelijk wordt gevonden. Daarnaast kunnen afkortingen bijstandsgerechtigden het gevoel geven dat de schrijver zich er snel vanaf wilde maken. Woorden voluit schrijven voorkomt ook verwarring, soms hebben afkortingen namelijk verschillende betekenissen.

Geen beeldspraak, uitdrukkingen en spreekwoorden

Daarnaast begrijpen bijstandsgerechtigden beeldspraak, uitdrukkingen en spreekwoorden niet altijd, vooral niet als personen nooit met deze zinnen in aanraking zijn gekomen bijvoorbeeld als deze personen uit het buitenland komen. Zij kunnen de zinnen dan letterlijk opvatten. Daarnaast kennen veel autochtone bijstandsgerechtigden oude spreekwoorden niet als ze dit niet tijdens hun opvoeding hebben meegekregen.

Schrijf korte zinnen

Maak gebruik van korte zinnen van gemiddeld twaalf woorden. Door lange zinnen kan de lezer de draad van het verhaal namelijk kwijtraken. Schrijf daarnaast maar één boodschap per zin. Als er te veel informatie in een zin staat, kan het zijn dat de bijstandsgerechtigden afhaken met lezen en dat is niet de bedoeling. Korte en langere zinnen moeten elkaar wel afwisselen. Dit geeft een prettig leesritme.

Vermijd tangconstructies

Tangconstructies zijn zinnen waarin woorden die grammaticaal bij elkaar horen te ver uit elkaar staan. Zet woorden die bij elkaar horen bij elkaar en pers er niet te veel woorden tussen. Dit leest niet lekker en zinnen worden hierdoor onnodig ingewikkeld. 

Schrijf actieve zinnen

Beschrijf wie of wat iets doet, niet wat er gedaan wordt. Met andere woorden: vermijdt passieve zinnen. Passieve zinnen zijn zinnen in de lijdende vorm. De lijdende vorm is een werkwoordconstructie waarbij gebruik wordt gemaakt van de hulpwerkwoorden ‘worden’ of ‘zijn’. De lijdende vorm zorgt voor saaie en afstandelijke zinnen. Gebruik alleen de lijdende vorm als je de nadruk op het lijdend voorwerp wil leggen.

Maak van werkwoorden geen zelfstandige naamwoorden

Laat werkwoorden werken. Zinnen met werkwoorden klinker levendiger, concreter en aantrekkelijker dan naamwoorden, omdat werkwoorden een actie uitdrukken. Naamwoorden maken zinnen onnodig ingewikkeld bijvoorbeeld als ‘vervanging’ in een zin staat in plaats van ‘vervangen’. Door het werkwoord ‘vervangen’ klinkt de zin veel actiever.

Gebruik geen overbodige hulpwerkwoorden

Overbodige hulpwerkwoorden zijn ‘kunnen’ en ‘zullen’.Veel van dit soort werkwoorden in de tekst zorgen voor langdradige en onpersoonlijke zinnen. Dit leest niet lekker, al helemaal niet voor mensen die moeite hebben met de Nederlandse taal.

Schrijf persoonlijk en positief

Maak de tekst persoonlijk door de ik- en wij-vorm te gebruiken en geef concrete voorbeelden en tegenvoorbeelden. Bijstandsgerechtigden zijn gevoelig voor de toon in een artikel. Beschrijf niet wat er gebeurt als bijstandsgerechtigden iets niet doen, maar beschrijf wat er gebeurt als bijstandsgerechtigden iets wel doen. Gebruik positieve woorden en vermijd woorden als ‘moeten’ en ‘dienen’. Hierbij wordt uitgegaan van het principe van de self-fulfilling prophecy. Als de zender van een boodschap verwacht dat iemand zich gaat misdragen, dan weet de ontvanger dat hij niets goed kan doen en gaat zich zo gedragen. Vervolgens kan de zender constateren dat hij gelijk had. Het tegenovergestelde is ook waar. 
Als een ambtenaar vertrouwen uitstraalt naar de bijstandsgerechtigden, zijn de bijstandsgerechtigden geneigd dit vertrouwen niet te beschamen. Het kleine percentage dat dit vertrouwen wel beschaamt staat niet in verhouding tot het goedwillende deel van de bijstandsgerechtigden. De nadruk moet dus liggen op het gewenste gedrag. Als, door het tonen van het ongewenste gedrag, de boodschap is dat bijstandsgerechtigden dat ongewenste gedrag niet mogen vertonen, dan wordt daarmee soms de indruk gevestigd dat het wel de norm is.
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