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Artikel 38 RvO vragen over de toegang tot de gemeentelijke schuldhulpverlening. 
Werkproces toegang tot schulddienstverlening ‘de drempel verder verlagen’

Geachte mevrouw Huysse en de heer Brander,

Op 29 januari 2018 heeft u naar aanleiding van het rapport Nationale ombudsman 
'Een open deur' vragen gesteld ex art. 38 RvO inzake de toegang tot gemeentelijke 
schuldhulpverlening.
Met deze brief geven wij antwoord op uw vragen. Hieronder is uw vraag steeds 
cursief weergegeven waarna het antwoord van het college volgt.

1. Is het college het met PvdA en GroenLinks eens dat de aanmelding op de website 
drempels opwerpt? Is telefonische aanmelding zonder de verplichte voorwaarden 
vooraf ook mogelijk? Zo nee, zou u dit mogelijk willen maken?

Antwoord:
Alle Haarlemmers die 18 jaar en ouder zijn, kunnen zich wenden tot de gemeente 
als zij in een problematische schuldsituatie zitten. Haarlem heeft met het huidige 
beleid al substantiële stappen gezet om de deur open te zetten en open te houden 
voor elke schuldhulpvrager. Vooraf worden geen uitsluitingscriteria gehanteerd en 
klanten worden na aanmelding snel op de groepsbijeenkomst gesproken en 
geïnformeerd. Als er sprake is van een belemmerende schuld voor toegang tot het 
reguliere traject, is er voor Haarlemmers de mogelijkheid dat deze schuld 
opgekocht wordt vanuit het 023 Steunfonds.
Toch is het rapport van de ombudsman direct de aanleiding geweest om het 
werkproces ‘de toegang tot schulddienstverlening’ verder te verbeteren.

Per maart 2018 kunnen klanten een gesprek aanvragen bij het sociaal wijkteam, 
telefonisch contact opnemen met de gemeente of direct een digitale aanmelding 
doen. Er mag geen belemmering zijn! In alle gevallen krijgt de klant gelijk een 
gesprek met een consulent schulddienstverlening op locatie naar keuze.
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2. Bij het aanmelden voor schuldhulpverlening ervaren mensen zelf vaak hoge 
drempels, onder meer vanwege gêne. Er zijn gemeenten waar na een telefonische 
vraag op zo kort mogelijke termijn een persoonlijke afspraak wordt gepland, zonder 
formulieren. Is het college bereid om de aanmelding in Haarlem op een zelfde wijze 
mogelijk te maken?

Antwoord:
Conform de aanbeveling van de Nationale ombudsman is er een nieuwe werkwijze 
ontwikkeld, waarbij de klant - na elke vorm van melding - direct een face-to-face 
gesprek krijgt met een consulent schulddienstverlening. Dit gesprek vindt plaats bij 
de klant thuis, op locatie van het wijkteam of op kantoor van de gemeente. De 
keuze van de locatie is aan de klant. Deze werkwijze gaat in per maart 2018. 
Hoofddoel van dit gesprek is om de persoonlijke situatie in kaart te brengen, acute 
problemen direct te kunnen oppakken en zo nodig gerichte hulp (denk aan 
bijvoorbeeld budgetbeheer) aan te bieden. Een ander doel van het gesprek is om de 
klanten te informeren over het vervolg van het proces en de duur van het traject. 
Deze werkwijze zorgt er ook voor dat de uitval en recidive beperkt wordt, doordat 
de klanten bedenktijd krijgen voordat zij definitief instromen in een 
schuldregelingstraject.

‘De Nationale Ombudsman doet de aanbeveling om naar een burger met 
problematische schulden toe te gaan in een face-to-face gesprek in kaart te brengen 
wat diens persoonlijke situatie is. ’

3. Waar worden in Haarlem gesprekken gevoerd over schuldhulpverlening? Kan 
dat ook bij mensen thuis plaatsvinden? Zo nee, zou het college deze aanbeveling 
willen overnemen?

Antwoord:
Zoals in bovenstaand antwoord beschreven, kunnen de gesprekken plaatsvinden in 
de wijk, waaraan een consulent schulddienstverlening gekoppeld is, thuis bij de 
klant of op kantoor bij de gemeente.
De reden waarom de keuze van de locatie aan de klant wordt voorgelegd, is dat er 
signalen zijn vanuit de wijkteams dat niet alle klanten het fijn vinden om het 
gesprek te laten plaats vinden in hun directe leefomgeving.

Alle vervolgcontacten (zoals intake, vervolg- en budgetcoachingsgesprekken) 
vinden plaats op kantoor van de gemeente.
De toegevoegde waarde hiervan is dat de klanten ook gebruik kunnen maken van de 
voorzieningen zoals stukken printen en kopiëren. In de wijkteams waar een 
consulent schulddienstverlening vertegenwoordigd is, vindt in uitzonderlijke 
gevallen het intakegesprek bij de klant thuis plaats. Het gaat hier om klanten met 
gezondheidsproblemen.

‘De Nationale Ombudsman doet de aanbeveling om op iedere aanvraag een 
duidelijke, begrijpelijke, goed gemotiveerde beslissing op schrift te geven, zodat 
burgers weten waar zij aan toe zijn en hun rechtsbescherming is gewaarborgd. ’
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4. Is het college van mening dat in de werkwijze van Haarlem sprake is van een 
■begrijpelijke gemotiveerde beslissing? Ziet het college hierin nog 
verbetermogelijkheden en zo ja, hoe wordt hieraan invulling gegeven?

Antwoord:
Op elke aanvraag voor schulddienstverlening wordt momenteel al een begrijpelijk 
en gemotiveerd besluit genomen, vastgelegd in een beschikking. Klanten worden 
wel altijd aangespoord een officiële aanvraag schulddienstverlening te doen. Dit om 
de informele afwijzingen te voorkomen en om te borgen dat er altijd een passend 
advies gegeven wordt.

5. Met behulp van de aanbevelingen van de ombudsman, zijn er nog andere 
mogelijkheden denkbaar, die Haarlem kan realiseren om de schuldhulpverlening te 
verbeteren?

Antwoord:
De aanbevelingen uit het rapport van de Nationale ombudsman zijn door het college 
serieus genomen. Vandaar dat het college graag verwijst naar de bijlage waarin 
nadere toelichting gegeven wordt over de nieuwe werkwijze schulddienstverlening. 
De deur naar schulddienstverlening bij de gemeente Haarlem stond al open maar 
met deze werkwijze verwachten wij de drempel verder te verlagen.

Hoogachtend,

Het college van burgemeester en wethouders.
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Toegang tot schulddienstverlening 
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Afdeling SMSR, gemeente Haarlem 
Corinne Visser 
14 februari 2018 
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Inleiding 
 
In Haarlem is vanaf augustus 2016 – gebaseerd op het beleidsplan ‘Stevig op Eigen Benen 2016-2020’ 
– het huidige werkproces van toepassing voor de toegang tot schulddienstverlening.  
Haarlem voert dit uit voor de inwoners van de gemeenten Haarlem, Zandvoort, Heemstede, 
Bloemendaal, Haarlemmerliede & Spaarnwoude.  
De huidige stappen zijn: 

1. Klant meldt zich – al dan niet ondersteund1 – digitaal aan voor schuldhulp. 
 

2. Klant ontvangt uitnodiging voor groepsbijeenkomst die plaatsvindt in het wijkcentrum 
Binnensteeds in het centrum van Haarlem. 
 

3. Op de groepsbijeenkomst wordt het verdere proces en de rechten & plichten toegelicht en 
ontvangt de klant relevante papieren informatie. 
 

4. Klant wordt uitgenodigd bij Humanitas en maakt daar dossier op van vaste lasten en 
schulden. Humanitas attendeert de klant op de inkomensverruimende voorzieningen. 
Behoort de klant tot de gedefinieerde kwetsbare doelgroep, dan wordt het dossier door de 
consulent Schulddienstverlening in samenwerking met de hulpverlener opgebouwd. 
 

5. De administratie van Schulddienstverlening nodigt de klant uit voor een intake bij de 
gemeente.  
 

6. De consulent schulddienstverlening bepaalt samen met de klant op basis van diens 
persoonlijke situatie welk traject en eventuele aanvullende hulpverlening nodig is.  

  
Uit het recent verschenen rapport (2018/10) van de Nationale Ombudsman ‘Een open deur? 
Onderzoek naar de toegankelijkheid van de gemeentelijke schuldhulpverlening’ kan geconcludeerd 
worden dat in algemene zin de toegang tot deze hulpverlening in gemeenten nog niet laagdrempelig 
en breed genoeg is.  
 
Haarlem heeft met het huidige beleid al substantiële stappen gezet om de deur open te zetten en 
open te houden voor elke schuldhulpvrager. Vooraf worden geen uitsluitingscriteria meer 
gehanteerd en klanten worden na aanmelding snel op de groepsbijeenkomst gesproken en 
geïnformeerd. Als er sprake is van een belemmerende schuld voor toegang tot het reguliere traject, 
is er voor Haarlemmers de mogelijkheid dat deze schuld opgekocht wordt vanuit het 023 Steunfonds. 
Toch blijkt uit het rapport van de Ombudsman dat een burger veelal een hoge drempel ervaart. 
Bovendien zien wij in de huidige cijfers van schulddienstverlening dat meer dan 10% van de klanten 
niet in beeld blijft tot en met het intakegesprek.  
 

 
 
Daarom stellen wij voor deze mogelijk ervaren drempel tot schulddienstverlening vanuit de 
gemeente Haarlem nog verder te verlagen. Elke kans om een kwetsbare burger eenvoudiger toegang 

                                                      
1
 Aanmelding kan ook telefonisch, aan de balie, via het sociaal wijkteam, een hulpverlener of via een reeds aangestelde 

beschermingsbewindvoerder. 

Cijfers  2017 schulddienstverlening 

 Digitaal 

Aanmelding

 Verwijzing 

Humanitas

Kwetsbare 

doelgroep

 Aantal 

Intakes

Geslaagde 

Minnelijke 

trajecten                  

(na 3 Jaar)

Gestarte  

schuldregeling
WSNP

Totaal per jaar 562 343 146 490 133 207 120
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te geven tot brede hulpverlening moet aangegrepen worden. De schuldenproblematiek speelt vaak 
al vele jaren2 met alle gevolgen van dien in het dagelijks leven. 
Het belangrijkste advies van het rapport is, dat vooral het eerste contact met de gemeente 
laagdrempelig verloopt en de persoonlijke situatie van de klant centraal stelt. Nu in Haarlem en 
Zandvoort de sociaal wijkteams zijn (of worden) aangevuld met een consulent vanuit het team 
Schulddienstverlening, is er de mogelijkheid om in de wijk en desgewenst bij de burger thuis dit 
eerste persoonlijke gesprek met de klant te hebben over de financiële problematiek.  

 

Nieuwe werkproces 

 
1. A. Klant meldt zich, al dan niet ondersteund door eigen netwerk of hulpverlener, bij het 

sociaal wijkteam en vraagt een eerste gesprek aan.  
B. Klant meldt zich – al dan niet ondersteund3 – digitaal aan voor schuldhulp. 
 

2. In beide gevallen wordt direct (telefonisch of ter plekke) een afspraak met de klant gemaakt 
voor een persoonlijk gesprek met de consulent schulddienstverlening van het sociaal 
wijkteam uit de wijk van de klant. Dit gesprek kan op locatie van het wijkteam, bij de klant 
thuis of op kantoor bij de gemeente plaatsvinden. Dit naar keuze van de klant. 
Voor inwoners van Heemstede, Bloemendaal en Haarlemmerliede & Spaarnwoude zal dit 
eerste gesprek vooralsnog op locatie van de gemeente Haarlem plaatsvinden met een van de 
consulenten schulddienstverlening. 
 

3. In het eerste gesprek wordt de persoonlijke situatie in kaart gebracht, bespreken consulent 
schulddienstverlening en klant samen wat de noodzakelijke vervolgstappen zijn en krijgt de 
klant inzicht in het verdere proces en de rechten & plichten rondom schulddienstverlening. 
Hierbij ontvangt de klant relevante papieren informatie. In het zelfde gesprek wordt er 
gekeken welke stappen er al tegelijkertijd ondernomen kunnen worden. Bijvoorbeeld het 
aanvragen van voorliggende voorzieningen of toeslagen indien hier nog geen gebruik van is 
gemaakt. Als de klant nog niet digitaal was aangemeld, verzorgt de consulent 
schulddienstverlening desgevraagd deze aanmelding. 
 

4. De consulent schulddienstverlening verwerkt relevante informatie ter voorbereiding op de 
formele intake. 
 

5. Klant wordt uitgenodigd bij Humanitas en maakt daar het dossier op van vaste lasten en 
schulden. Humanitas attendeert de klant op de inkomensverruimende voorzieningen. 
Behoort de klant tot de gedefinieerde kwetsbare doelgroep, dan wordt het dossier door de 
consulent schulddienstverlening in samenwerking met de hulpverlener opgebouwd. 
 

6. De administratie van Schulddienstverlening nodigt de klant uit voor de intake bij de 
gemeente.  
 

7. De consulent schulddienstverlening bepaalt samen met de klant op basis van diens 
persoonlijke situatie welk traject en eventuele aanvullende hulpverlening nodig is.  

  

                                                      
2
 Branchevereniging NVvK berichtte eind 2016 dat een hulpvrager zich gemiddeld pas na 5-7 jaar van schulden meldt bij de 

gemeente, dan circa € 42.000 schuld heeft bij zo’n 14 schuldeisers. 

 
3
 Aanmelding kan ook telefonisch, aan de balie, een hulpverlener of via de reeds aangestelde beschermingsbewindvoerder. 
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Te nemen stappen 

 
Om dit werkproces door te voeren, is bekeken wat daarvoor de benodigde stappen zijn: 

- Beschikbare capaciteit verdeeld over de wijken bepalen; 
- Beschikbare ruimte bepalen met voldoende privacy in de wijken als gesprek niet bij klant 

thuis of op kantoor van de gemeente plaats vindt;  
- Instructie geven aan team schulddienstverlening; 
- Afstemming verzorgen met management en leden van sociaal wijkteam; 
- Communicatie verzorgen naar de netwerkpartners en buurtgemeenten; 

 
Capaciteit  
Op basis van het totaal aantal aanmeldingen van 2017 kan berekend worden dat het aantal eerste 
gesprekken schulddienstverlening in de wijk neer zal neerkomen op 1 à 2 per week. 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
De benodigde tijd hiervoor wordt niet in mindering gebracht op de beschikbare uren voor het werk 
in het wijkteam. De capaciteit is er nu al doordat in vijf4 van de negen wijkteams al een consulent 
schulddienstverlening is toegevoegd aan het sociaal wijkteam. Voor de wijk Centrum-Rozenprieel is 
er een vast steunpunt vanuit het team Schulddienstverlening beschikbaar. De procedure voor de nog 
aanwezige vacatures wordt gestart. 
 
Beschikbare ruimte  
Momenteel wordt in overleg met de consulenten in de wijken bekeken op welke dagen en tijden er 
passende ruimte beschikbaar is voor de te voeren gesprekken. Zo kan voorkomen worden dat 
gedurende het eerste contact met de klant er niet direct een afspraak gemaakt kan worden als 
gesprek niet bij klant thuis plaatsvindt. Belangrijk is dat als de schuldhulpvraag eenmaal gesteld is, de 
eerste afspraak waar mogelijk direct gemaakt wordt. 
 
Instructie schulddienstverlening  
Alle consulenten worden geïnstrueerd over dit gewijzigde werkproces. Een aantal consulenten 
schulddienstverlening in de wijk verzorgen momenteel de groepsbijeenkomst, dus de daarin 
verstrekte informatie is hun vertrouwd. De anderen zullen met een eendaagse training worden 
bijgeschoold. Alle consulenten beschikken over de juiste gespreksvoeringstechnieken om de 
persoonlijke situatie in kaart te brengen. Materialen die nu op groepsbijeenkomsten verspreid 
worden, zullen zij in hun tas meenemen naar het eerste gesprek.  
Twee medewerkers van de administratie schulddienstverlening zullen als taak erbij krijgen om de 
eerste afspraak met de klant in te plannen als de hulpvraag van de klant niet via het sociaal wijkteam 
is binnengekomen. Betreffende medewerkers hebben voldoende ervaring en technieken om 
dergelijke telefoongesprekken passend te voeren. 
 
Afstemming met sociaal wijkteam  
Uiteraard zal dit aangepaste werkproces in goed overleg besproken en gecommuniceerd worden met 

                                                      
4
 Sociaal wijkteam Zandvoort, Schalkwijk 1 en 2, Noord 1 en Zuidwest 

Aanmelding 2017 totaal 562 

Haarlem  427 

Zandvoort 64 

Bloemendaal  21 

Heemstede 25 

Haarlemmerliede en Spaarnwoude 25 



 Voorstel nieuwe werkproces Toegang Schulddienstverlening 5 

management en leden van alle sociaal wijkteams. Belangrijk is dat de consulent 
schulddienstverlening in de wijk de eerste gesprekken voert in de tijd van de gemeente en niet in 
wijk-uren. De collega wijkteamleden moeten wel goed geïnformeerd worden, zodat zij in het belang 
van de klant snel en juist binnen het eigen wijkteam kunnen schakelen.  
 
Communicatie netwerk en buurtgemeenten  
De netwerkpartners van het sociaal domein in Zuid-Kennemerland, participatieraad Haarlem en 
Adviesraad Zandvoort zullen via een nieuwsbrief worden geïnformeerd. 
Met de betrokkenen in de gemeenten Heemstede, Bloemendaal en Haarlemmerliede & 
Spaarnwoude zal persoonlijk contact opgenomen worden.  
 
 

Conclusie 
Laten wij er voor zorgen deze verdere verlaging van de drempel toegang schulddienstverlening 
ingaande 1 maart 2018 te realiseren. 
 


