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Terugblik op 2021 

Onze teams, of beter onze medewerkers, kijken ook 

met trots terug op hun werk in 2021. Soms gaat dat om 

een bijzonder mooi moment met een cliënt, zoals ver-

derop in de rapportage verhaald. Soms is men trots op 

een tastbaar resultaat, zoals een mooie checklist over 

de overgang van de Wmo naar Wlz voorzieningen, waar 

beroepskrachten in de stad veel aan hebben, die ligt nu 

in alle buurtteams en andere Koplopergemeenten in 

Nederland of een mooi vormgegeven boekje met alle 

groepsaanbod of de Plusgids Utrecht. Of gewoon het 

realiseren van je doelen ondanks coronamaatregelen, 

zieke collega’s en alle invloeden die soms tegenwerken.   

Ondanks de maatregelen, die persoonlijke contacten 

lastig maakten, hebben de medewerkers en vrijwilligers 

na een (soms flinke) dip hun best gedaan om de onder-

steuning op niveau te houden en de activiteiten weer 

op te schroeven. Op een creatieve manier zijn doel-

groep bereikt, is volop samengewerkt met de partners 

in de stad en in de wijken, zijn andere communicatieka-

nalen gebruikt en is goed geluisterd naar waar de be-

hoeften liggen.  

Ervaringen met online contact kenden ook positieve 

kanten; zo kon een groep toch bijeenkomen, informatie 

of kennis overgedragen worden en bleek overleg vaak 

praktisch en productief. Er zijn onderwerpen of mensen 

waarvoor fysiek bijeenkomen het beste is, maar combi-

naties van deze werkwijzen zullen vermoedelijk blijven.  

De medewerkers die met vrijwilligers werken, hebben 

er alles aan gedaan om hen de aandacht te geven die ze 

verdienen. Er zijn ‘veilige’ activiteiten georganiseerd, 

met en voor de vrijwilligers, was veel telefonisch con-

tact, speciale nieuwsbrieven en persoonlijke berichten 

en allerlei attenties werden langsgebracht. Vrijwilligers 

nemen deel aan intervisie om hun bezoeken aan inwo-

ners impactvoller te maken.  Al deze inzet kon niet hele-

maal voorkomen dat er in het afgelopen jaar in totaal 

een grote uitstroom van vrijwilligers was. Deze trend 

hopen de medewerkers in 2022 om te buigen en met 

veel aandacht, werving en PR weer fantastische vrijwil-

ligers aan te trekken.  

Meerdere teams hebben vertrouwde collega’s, met hun 

kennis en ervaring, zien vertrekken en nieuwe collega’s 

mogen verwelkomen. Inwerken én elkaar leren kennen 

was op afstand een flinke uitdaging. We hebben daar-

om (extra) ingezet op de onderlinge verbinding binnen 

teams. Dit jaar liep het (korte) ziekteverzuim terug, 

maar de Omicron variant van corona lijkt nu ook onze 

collega’s vaak tijdelijk uit te schakelen. 

Eind van het jaar kreeg U Centraal de beschikking om in 

2022 De Geldzaak stevig op de kaart te zetten in de 

stad, daarmee realiseren we een laagdrempelige toe-

gang voor informatie, advies en hulp bij geldvragen voor 

inwoners, speciaal jongeren en werkenden met een laag 

inkomen.  

We kijken reikhalzend uit naar een fris nieuw jaar waar-

in we steeds flexibeer omgaan met wisselende maatre-

gelen, beter samenwerken in de stad en wijken met 

onze partners en overige initiatieven en daarmee een 

meer gezamenlijke opdracht voelen om de belangrijke 

onderwerpen in Utrecht aan te pakken. 

 

Het maakt mij trots om te lezen en weten dat de inzet 

van onze medewerkers, stagiairs én vrijwilligers vaak 

zo’n positieve impact heeft op het leven van mijn stads-

genoten, de inwoners van Utrecht. 

Irene Witjens , directeur U Centraal.  

 

Vanwege de privacy zijn in de verhalen van de teams,  

enkele persoonskenmerken van betrokkenen geanonimi-

seerd. 

 

Organisatiegegevens 

Aantal medewerkers op 31-12-2021 is 91 

Aantal vrijwilligers op 31-12-2021 is 716 

Ziekteverzuim U Centraal Q1 Q2 Q3 Q4 2021 

Verzuimpercentage 8,9 8,3 7,3 6,5 7,8 

Voortschrijvend verzuim 9,2 10,1 11,3 10,8 10,4 

Meldingsfrequentie 0,6 0,6 0,6 0,6 0,6 
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Op 31 oktober is in Utrecht aandacht gegeven aan de 
Dag van de Mantelzorg met circusvoorstellingen in Park 
Transwijk. Omdat in 2020 vanwege veiligheidsoverwe-
gingen geen fysieke activiteit had plaatsgevonden, was 
het dit jaar voor de aanwezige mantelzorgers extra fijn 
om op deze manier elkaar te ontmoeten in een ontspan-
nende sfeer. Verder hebben alle mantelzorgers die bij 
Steunpunt Mantelzorg Utrecht bekend zijn, een verras-
singspakket thuis ontvangen. 
Gelukkig konden een aantal groepen in het vierde kwar-
taal, rekening houdend met de maatregelen, toch door-
gaan. Jonge mantelzorgers De Drifters, de Digi-training 
voor de AMWAHT vrijwilligers, de training Vergroot je 
Veerkracht in wijk Binnenstad, Alzheimer Theehuizen in 
Lombok voor mantelzorgers van Turkse afkomst, jaaraf-
sluitingen van alle AMWAHT groepen (etentjes in res-
taurants) en een goede doorstart van de stedelijke Train
-de trainer Vergroot je Veerkracht voor de buurtteam– 
medewerkers hebben allen kunnen plaatsvinden.   
 

Meer begrip voor jonge mantelzorgers  
Op 27 oktober vond een uniek debat plaats tussen 
jonge mantelzorgers, zorgprofessionals, wethou-
ders en gemeentefunctionarissen. De aanwezige 
jonge mantelzorgers vertelden dat ze in hun omge-
ving vaak maar weinig begrip krijgen voor het feit 
dat ze thuis extra zorgtaken hebben die tijd en 
energie kosten. Zelfs op scholen en onder huisart-
sen is het begrip ‘jonge mantelzorger’ soms nog 
onbekend. Een jonge mantelzorger: ‘Het zou ons  

helpen als mentoren weten waarom wij ons huis-
werk niet altijd op tijd af kunnen hebben.’ Daar-
naast blijkt dat jonge mantelzorgers behoefte heb-
ben aan meer contact met leeftijdsgenoten in de-
zelfde situatie. Om ervaringen mee te delen, maar 
vooral om samen ook even te ontspannen. Tim Sen-
ders, bekend van YouTube en tv, leidde het debat. 
Hij benadrukte dat alom meer bekendheid moet 
komen voor de situatie van jonge mantelzorgers. 
De aanwezige jonge mantelzorgers willen hieraan  

graag meewerken, bijvoorbeeld door voorlichting 
te geven op scholen of korte filmpjes te maken voor 
sociale media. Het was een bijzonder leuke, leerza-
me middag waarin iedereen zich open opstelde. De 
bijeenkomst werd georganiseerd door het Steun-
punt Mantelzorg Utrecht, Steunpunt Mantelzorg 
Nieuwegein, Steunpunt Mantelzorg Houten, DOCK, 
Jellinek, Stichting JoU en HandjeHelpen. De kans is 
groot dat er in 2022 een vervolg komt. 
 

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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In Q4 zijn er relatief veel mantelzorgers uitgeschreven, 
vanwege een jaarlijkse opschoning: ingeschreven man-
telzorgers van wie geen telefoonnummer of emailadres 
bekend was, zijn aangeschreven met het verzoek voor 
een bepaalde datum te reageren, als ze ingeschreven 
wilden blijven staan. 

 
 
 

De training voor beroepskrachten heeft dit jaar twee 
keer plaatsgevonden in plaats van 4 keer. In overleg met 
de accounthouder van de gemeente zijn er enkele ver-
schuivingen geweest om zieke collega’s te vervangen op 
andere onderdelen. 
Voor en met buurtteammedewerkers is positief samen-
gewerkt in de stedelijke trainerspool voor Vergroot je 
Veerkracht. Dit jaar wordt door SMU een groep mede-
werkers uit verschillende wijken groepsgewijs opgeleid 
via een ‘train-de-trainer’ om deze training samen met U 
Centraal-medewerkers te kunnen gaan geven. Geza-
menlijk is de inzet om de training zo vaak mogelijk en in 
zoveel mogelijk wijken te geven zodat zoveel mogelijk 
mantelzorgers hiervan gebruik kunnen maken. Er wordt 
ook geëxperimenteerd met een trainingsvariant gericht 
op mantelzorgers met een migratie achtergrond en met 
een digitale versie.  
In het netwerk dat dit jaar is opgezet in het kader van ‘In 
voor mantelzorg’ is vooral heel creatief samengewerkt 
met deelnemende organisaties. Met 3 lopende experi-
menten streeft dit netwerk naar het gezamenlijk gefor-
muleerde doel: “De mantelzorger zorgt goed voor zich-
zelf door waar nodig passende hulp te aanvaarden”. 
Steunpunt Mantelzorg Utrecht heeft dit jaar ook op an-

dere vlakken met diverse organisaties samengewerkt, 
goede contacten opgebouwd, onderhouden en gecoör-
dineerd, zoals het stedelijke en regionale netwerk Jonge 
Mantelzorgers, de werkgroep van Alzheimer Café in 
VDLR, DOCK, Mantelaar, King Arthurgroep, Alzheimer 
Nederland, MantelzorgNL, Al Amal, Steunpunt GGz,  
DigiWijs 3.0 en diverse wijknetwerken via de IZ Ambas-
sadeurs. 
Met (oud-)wethouder Van Ooijen is een gesprek ge-
weest over kansen en knelpunten op het gebied van 
ondersteuning van mantelzorgers en het daarbij betrek-
ken van de beroepskrachten in Utrecht die met mantel-
zorgers te maken hebben. De afspraak om hier een ver-
volg op te geven, zal hopelijk met de nieuwe wethouder 
opgepakt worden. 
 
Twee mantelzorgmakelaars helpen mantelzorgers en 
ketenpartners met allerlei regelzaken. Kom je er zelf niet 
uit met bijvoorbeeld wetgeving en voorzieningen, dan 
kijken ze graag met je mee. Het afgelopen jaar zijn er 
veelal vragen gekomen over Wmo, Wlz en voorzienin-
gen die bestaan voor mantelzorgers. Er is 3 maal een 
telefonische bereikbaarheidsdag geweest voor vragen 
van mantelzorgers over gepaste zorgverzekeringen. Tij-
dens deze dagen hebben verschillende mensen hulp 
gevraagd bij het vinden van een passende zorgverzeke-
ring in combinatie met hun zorg als mantelzorger.  
 

AMWAHT-vrijwilligers slaan nieuwe weg in  
Het is nogal behelpen voor lotgenotengroepen, om 
contact te onderhouden tijdens de lockdowns. Voor 
veel deelnemers aan de elf AMWAHT-groepen be-
tekent dit dat hun enige activiteit buitenshuis weg-

valt. De vrouwen van Marokkaanse en Turkse 
afkomst vallen terug op een leven binnenshuis met  
zware mantelzorgtaken. Daarom is met bruikleen-
laptops van U Centraal, een goede samenwerking 
met DigiWijs 3.0 en fantastische vrijwilligers in vier 
maanden tijd een Digi-training op maat gemaakt. 
We hebben deze training met twee parallelle groe-
pen in wekelijkse bijeenkomsten uitgevoerd. De 
training betekende voor sommige vrouwen hun 
eerste kennismaking met de digitale wereld. Ze 
leerden een laptop aan- en uitzetten, maakten ken-
nis met de muis en het toetsenbord en leerden hoe 
ze een eigen account met wachtwoord moesten 
aanmaken. Vervolgens kwamen internet, Word en 
e-mailen aan bod. En uiteindelijk… vergaderen in 
Teams! Want dat was het einddoel: de vrijwilligers 
tools geven om hun eigen groepen in de toekomst 
te digitaliseren. Na twee jaar thuiswerken zijn veel 
mensen vergaderen via Teams goed zat. Maar wat 
was het een feest om tijdens de eindbijeenkomst de 
hele groep tegelijk in een Teams-vergadering bijeen 
te zien! Zowel deelnemers als vrijwilligers hadden 
dit prachtige eindresultaat niet voor mogelijk ge-
houden! Dat het gelukt is, is te danken aan de enor-
me motivatie van de deelneemsters. Een vrouw was 
zelfs zo enthousiast en leergierig dat ze zowel 
maandag als vrijdag naar de les kwam. Wat is ze 
trots dat ze haar dochter nu niet meer om hulp 
hoeft te vragen als ze iets op de laptop moet doen.  
 

Ontwikkeling en ambitie 



Steunpunt Mantelzorg Utrecht 

INFORMELE ZORG 

07 

IN
F
O
R
M
E
L
E
 Z
O
R
G
—
Steu

n
p
u
n
t M

an
telzo

rg U
trech

t 



 

 

08 

 

 



Vrijwillige inzet 

INFORMELE ZORG  

09 

IN
F
O
R
M
E
L
E
 Z
O
R
G
 - v

rijw
illige in

zet 

 

Specialistische ondersteuning 

Hulp bij dementie blijft groeien. Tot een jaar of 3 gele-

den was het heel moeilijk om vrijwilligers warm te krij-

gen voor het thema ‘dementie’. Dat is sterk veranderd, 

vermoedelijk omdat dementie veel positieve aandacht in 

de media krijgt. Het aantal matches is dit jaar met bijna 

50% gegroeid. Aandachtspunt is blijvend kwaliteit leve-

ren, dus zorgen voor een goede duurzame matches. Het 

feit dat nieuwe vrijwilligers enthousiast onze dementie-

scholing volgen draagt daaraan bij. In 2021 zijn er 14 

scholingen gevolgd door ruim 60 nieuwe vrijwilligers.  

Voor 2022 zetten we in op het verhogen van de duur-

zaamheid van de koppelingen. Uit het cliënttevreden-

heidsonderzoek blijkt dat het ontlasten van de mantel-

zorger door de inzet van een vrijwilliger als belangrijkste 

wordt ervaren (direct gevolgd door activeren van en 

afleiding geven aan de persoon met dementie). Een 

duurzame match (langer dan een half jaar) is daarom 

ook van belang. 

Het Alzheimercafé kon dit kwartaal 2 keer plaatsvinden. 

Er is een gespreksgroep Omgaan met dementie geweest 

met 8 deelnemers. De 2 bestaande lotgenotengroepen 

met in het totaal 8 deelnemers kwamen ook dit kwartaal 

waar het kon bij elkaar.  

 

 

Een bijzondere klik 

Mevrouw van Vliet heeft Alzheimer (al zal ze dat zelf 

ontkennen). Ze is slecht ter been en kan niet meer zelf-

standig naar buiten. Haar netwerk is klein: een verre 

neef, een vriendin die zelf ook op leeftijd is en haar case-

manager dementie, dat is het. Mevrouw komt nog maar 

weinig buiten, en een afspraak maken bij de huisarts is 

lastig. Want hoe moet ze daarheen? Gelukkig vinden we 

Ans, een vrijwilligster die wekelijks met mevrouw gaat 

wandelen in het park. Tijdens het wandelen raken ze in 

gesprek over het leven. Ze blijken allebei interesse in het 

humanisme te hebben. Dat geeft een vertrouwd gevoel 

en een bijzondere klik. Door die klik wil Ans best iets 

etra’s doen voor mevrouw. Als mevrouw bijvoorbeeld 

naar de huisarts moet om haar oren uit te laten spuiten, 

gaat Ans met haar mee. Zo hoeft ze geen beroep te doen 

op haar beperkte netwerk. Een goede klik is goud waard!  

Schot in de roos 

Meneer van Zijl is een weduwnaar van 92, slecht ter 

been, heeft diagnose dementie en geen netwerk. Zijn 

enige afleiding is het clubhuis waar hij af en toe een bier-

tje drinkt met andere oudere mannen. Verder komen er 

alleen hulpverleners over de vloer. Dat doet meneer geen 

goed. Hij klaagt over het alleen zijn, raakt verward en 

mopperig. De thuisbegeleiding vraagt ons om een vrijwil-

liger voor hem te zoeken Tijdens de intake laat meneer 

mij in alle toonaarden weten dat hij dat niet wil. Daarna 

negeert hij me. Om een beter beeld van hem te krijgen, 

blijf ik toch een poosje zitten. Met de thuisbegeleidster 

besluit ik later dat we het toch gaan proberen. Bij men-

sen met dementie kun je met een passende match soms 

weerstand overwinnen. Ik vraag vrijwilliger Kees, net 

gepensioneerd en gewend aan mensen in alle soorten en 

maten. Ik waarschuw hem: misschien mislukt dit en wei-

gert meneer. Kees wil het toch proberen en het blijkt een 

schot in de roos. Kees vertelt: ‘We hebben anderhalf uur 

zitten praten. De oogjes van meneer gingen glimmen en 

hij praatte honderduit. Het ontroerde me hoe deze norse 

man na een poosje zo loskwam. We gaan samen een 

keer met mijn auto naar Groenekan, waar meneer zijn 

jeugd heeft doorgebracht.’  

Andrea Lehr | consulent Hulp bij Dementie 

 

 

 

 

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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Buddyzorg heeft een behoeftepeiling uitgezet en daaruit 

blijkt dat het wekelijks bezoek voor praatje, verlichting 

voor familie en mantelzorgers en meedenken met cliënt 

het belangrijkste is wat een buddy kan bieden, naast 

afleiding en/of relativering bieden en leuke dingen sa-

men doen. Daarnaast zien we dat een buddy helpt bij 

eenzaamheid, in het stimuleren van het nemen van ei-

gen regie  en het meedoen in de maatschappij. Zo sti-

muleerde een buddy haar client een hondje te nemen, 

waardoor mevrouw meer structuur in haar dag heeft en 

veel contact heeft met andere hondenbezitters. Buddy's 

helpen bijvoorbeeld ook bij gesprekken over euthanasie. 

Of, zoals een cliënte, die vrijwilligerswerk wil gaan doen, 

maar onzeker is over haar computervaardigheden, hulp 

bij de computer.  

Mensen met een kwetsbare gezondheid zijn in deze 

coronatijd erg voorzichtig met het toelaten van een bud-

dy in hun leven. Daardoor heeft Buddyzorg minder kop-

pelingen kunnen maken. 

Een klein stukje geluk  

Als ik voor het eerst op bezoek kom bij Patrick, is duide-

lijk dat hij door de snel groeiende tumoren in zijn hoofd 

niet meer in staat is om zelf te verwoorden waar hij be-

hoefte aan heeft. De partner kan dat gelukkig wel. Mijn 

komst betekent voor haar even iets meer ruimte – ze 

weet dat haar man in goede handen is. Patrick begrijpt 

al snel dat ik niet kom voor de dingen waaraan hij een 

hekel heeft gekregen. Wassen, aankleden, eten en 

bloedprikken. Ik stap vrolijk binnen met potloden en 

kleurplaten. Samen een beetje babbelen, lachen, koffie 

maken en rommelen in huis en tuin en dat is het. Geen 

moeilijke dingen aan lijf en leden. Wel samen wandelen 

met Patricks’ grote liefde: zijn hondje. Trots laat hij zien 

dan het hondje keurig stopt bij de stoprand, telkens 

weer. Het wandelen gaat niet zo goed meer, we lopen 

inmiddels gearmd. Krijgen helemaal de slappe lach als 

de buurman naar ons kijkt. Smoezen: dan zeg je toch 

gewoon dat je een nieuwe vriendin hebt? Telkens laat 

Patrick iets zien van  ijn oude zelf. Heldere momenten, 

een indringende blik, vertellend hoe dankbaar hij is voor 

de liefde van zijn partner en kinderen. Oude herinnerin-

gen, gevoelens - met flarden komen ze boven. Aan de 

familie breng ik soms kort verslag uit van onze gesprek-

jes. Voor hen een grote troost. Waardevolle momenten 

en de liefde die hij voelt voor zijn familie maar misschien 

niet rechtstreeks kan uitspreken komen nu via een om-

weggetje toch bij hen. Heel snel gaat het bergafwaarts, 

te kort is ons contact. Maar dit kleine stukje geluk zo aan 

het eind van zijn leven hebben we toch maar mooi ge-

pakt samen. 

Barry Dolmans | Buddy   

 

 

 

 

Ondersteuning bij immobiliteit 

DomstadPlusBus kende een uitdagend jaar, waarin de 

PlusBus pas weer op 1 september kon gaan rijden. Ge-

zien de onzekere tijden en de terughoudendheid bij de 

deelnemers, is er bewust gekozen voor een voorzichtige 

opstart van 3 ritten per week. Vanaf dat moment zijn er 

51 ritten geweest. Toch is er volop ingezet op het be-

houden van wat er is en het treffen van voorbereidingen 

voor straks. Dat betekent bijvoorbeeld: lijntjes in stand 

houden met deelnemers die nu nog niet durven, maar 

straks misschien wel. Maar ook: de banden met de vrij-

willigers aanhalen. De organisatie van de Domstad Plus-

Bus is nu weer volledig operationeel, en is ‘stand by’ om 

weer in werking te treden zodra dat weer veilig kan. 
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Duwtje in de rug 

Bij de DomstadPlusBus zien we van dichtbij wat het ou-

der worden doet met onze deelnemers. Mevrouw Jansen 

leerden we kennen als een verzorgde, kwieke dame. Nu 

draagt ze tijdens uitstapjes oude, te kleine teenslippers. 

In de steden die we bezoeken, raakt ze steeds va-

ker gedesoriënteerd. De vrijwilligers besluiten hun zor-

gen over mevrouw Jansen te delen met mij. Ik bel het 

calamiteitennummer van mevrouw Jansen en krijg de 

dochter aan de lijn. Wat ik op een respectvolle manier 

vertel, is confronterend voor de dochter. Tegelijkertijd is 

ze opgelucht. Ze zag wel dat het steeds slechter ging met 

haar moeder, maar het ontbrak haar aan de moed om 

dit bij haar ter sprake te brengen. ‘Dit telefoontje is net 

dat duwtje in de rug dat ik nodig had om actie te onder-

nemen’, zegt ze. We spreken af dat mevrouw Jansen zich 

voortaan samen met haar dochter inschrijft op uitjes. Als 

extra ondersteuning, stuur ik haar De Respijtwijzer 

op. De DomstadPlusBus: voor gezellige uitstapjes met 

een signalerende functie.   

Callista Peeters | Consulent DomstadPlusBus  

 

Praktische ondersteuning 

Algemene Hulpdienst is in 2021 een samenwerking ge-

start met de buurtinitiatieven om zoveel mogelijk hulp-

vragen in de wijken op te lossen. Het algemene beeld is 

dat in een aantal wijken redelijk wat buurtgenoten wil-

len helpen. In een aantal wijken is het heel wisselend en 

er zijn ook wijken waar er geen buurtnetwerken zijn. Het 

afgelopen jaar is 20% van de binnengekomen hulpvra-

gen warm doorverwezen naar buurtinitiatieven.  

Begin 2022 wordt de werkwijze en samenwerking met 

de initiatieven geëvalueerd en zo nodig bijgestuurd.  

 

Over het algemeen worden mensen het snelst en beste 

geholpen bij de vervoersvragen, boodschappenvragen 

en klushulpvragen. Uit het tevredenheidsonderzoek 

blijkt dat men overwegend heel tevreden is.  

Tuinhulpvragen zijn moeilijk op te lossen, daarin werken 

we samen met WIJ 3.0. 

In de coronatijd komen er merkbaar minder hulpvragen 

binnen.  

 

Een mooie thuiswedstrijd 

Joost is een van onze oudere vrijwilligers. Sinds hij be-

handeld is voor hartklachten voelt hij zich zwak en 

kwetsbaar. Op een dag meldt hij zich enigszins ontred-

derd bij de consulent. Hij  weet zich geen raad met zijn 

onwillige computer en hij kan ook niet overweg met zijn 

nieuwe mobiele telefoon. Gelukkig vinden we meteen 

een rustige vrijwilliger voor Joost, die hem helpt met zijn 

computer en telefoon. Joost is blij dat hij zo goed gehol-

pen is door zijn ‘eigen’ organisatie. Hij is weer aan de 

slag gegaan als vrijwilliger en heeft een structurele 

boodschappen-hulpvraag op zich genomen. 

 

 

 

Eenzaamheid bestrijden 

Sociale Ondersteuning (SO) 2021 is een pioniersjaar 

gebleken en is de werkwijze aangepast. Elke vraag bij 

Sociale Ondersteuning wordt op maat benaderd en bij-

gesteld, als dit nodig blijkt, in het gebied tussen gezellig-

heid en activering.  

In de praktijk bleek dat mensen zich moeilijk konden 

committeren aan een voor hen onbekende vrijwilliger 

om samen een verandering in te zetten. Regelmatig 

bleek ook dat mensen eigenlijk de behoefte hadden aan 

‘gewoon wat gezelligheid’. Daarom bouwt de vrijwilliger 

eerst een vertrouwensband op. Vervolgens onderzoekt 

de vrijwilliger met de inwoner of deze bewegingsruimte 

heeft en tot actie kan/wil komen. Mocht dit niet het 

geval zijn, dan blijft de vrijwilliger wel gewoon komen 

voor gezelligheid en een luisterend oor. Voor veel men-

sen is dit een vorm om zijn of haar eenzaamheid te ver-

lichten. Een inwoner die van het begin aangeeft hulp te 

willen bij activering en voor wie het gaandeweg te moei-

lijk blijkt, blijft bezoek krijgen van een vrijwilliger voor de 

gezelligheid.  

SO heeft een pool van vrijwilligers die heel flexibel in te 

zetten zijn en zich dus ook in dit gebied willen en kun-

nen bewegen: van aansluiten bij de behoefte aan men-

selijk contact tot ondersteuning in activering en in be-

weging komen. De vrijwilligers zijn getraind in het be-

spreekbaar maken van eenzaamheid en we zien dat juist 

ook mensen die ‘alleen maar’ een gezelligheidsvrijwilli-

ger willen, nu toch voorzichtig een stapje willen zetten. 
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Het resultaat is dat de inzet van een vrijwilliger tot een 

groter netwerk leidt. Maar ook tot ‘omdenken’ van ie-

mands situatie, bijvoorbeeld door een grotere waardering 

van de bestaande contacten of een reflectie op eigen 

gedrag, vaardigheden en mogelijkheden. Dit kan leiden 

tot acceptatie van de situatie in plaats van grote verande-

ringen in wat ‘is'. Acceptatie van wat ‘is’ kan ook leiden 

tot minder eenzaamheidsgevoelens. 

Het aantal koppelingen zal in 2022 verder uitgebreid  

worden. Er staat een goede pool vrijwilligers klaar. 

Voor 2022 gaan we ervaringsdeskundigen inzetten voor 

de training van vrijwilligers en het meedenken over het 

verder ontwikkelen van Sociale Ondersteuning.   

1 + 1 = 3  

Piet is ruim 90 jaar. Zo'n vier jaar geleden overleed zijn 

vrouw. Tot voor kort ging hij een paar keer per jaar  

samen met een goede vriend jeu de boulen. Sinds hij last 

heeft van evenwichtsstoornissen lukt dat niet meer. Piet 

raakt steeds meer aan huis gekluisterd. Hoewel hij een 

lieve zoon heeft, wordt zijn leven steeds stiller. Hij krijgt 

last van eenzaamheidsgevoelens. Als de thuiszorg de mo-

gelijkheid oppert om een vrijwilliger in te schakelen, weet 

hij meteen wat hij wil: iemand waar hij een goed gesprek 

mee kan voeren! Wij vinden zo’n vrijwilliger. Als ik na 

twee weken bel om te vragen hoe het gaat, blijkt dat er  

iets bijzonders is gebeurd. ‘Piet, zijn zoon en ik hebben 

zo’n goede klik!’, vertelt de vrijwilliger enthousiast. ‘We 

hebben besloten op met z’n drieën verder te gaan; als ik 

op bezoek ben, komt de zoon ook. Voor mij is het fijn als 

hij af en toe uitlegt wat zijn vader bedoelt. Hij is heel blij 

met de aandacht die ik heb voor zijn vader en voor hem-

zelf; dat ondersteunt hem in zijn rol als mantelzorger.’ En 

Piet? Piet is helemaal opgeklaard van de bezoekjes.’  

 

Join us 18 – 25 jaar  

Join us startte dit jaar en is inmiddels uitgegroeid tot een 

groep met het maximum aantal van 15 deelnemers en 

met 3 jongeren op de wachtlijst. Er zijn dit jaar 9 jongeren 

uitgestroomd. Hiermee is het doel om 20 jongeren te 

bereiken ruim gehaald.  

 

Na een online start, komt de groep nu op locatie bij el-

kaar wat echt veel fijner is voor de jongeren. Ook is het 

nu makkelijker om de diepte in te gaan en met hen te 

kijken naar hun uitdagingen en hoe ze daaraan kunnen 

werken in de groep. Ook kunnen we ook even met een 

jongere individueel praten, als dat nodig is. Het doel: ont-

moeting en sociaal sterker worden, wordt zeker behaald, 

wat blijkt uit de feedback van de jongeren.  

 

Een deelnemer: “Het gaat nu een stuk beter met mij dan 

toen ik in februari begon. Ik heb in het afgelopen jaar ge-

leerd om meer van mezelf te laten zien en ben me meer 

open gaan stellen naar anderen toe. Ik durf andere jonge-

ren uit de groep ook te vragen om af te spreken. Ik ben in 

de afgelopen tijd met een groepje wezen bowlen, naar de 

film geweest en heb ‘30 seconds’ bij iemand thuis ge-

speeld.” 

In 2022 gaan we een tweede groep starten. Daarnaast 

gaan  jongeren uitstromen uit de huidige groep, zodat er 

plek komt voor de mensen op de wachtlijst.  

 

Afgelopen jaar zijn er 725 vrijwilligers betrokken geweest 

bij de activiteiten. En hebben hier in totaal gezamenlijk 

ongeveer 17.206 uur aan besteed.  

Toelichting op de totale uren: in de beoogde uren 2021 is 

geen rekening gehouden met in- en uitstroom vrijwilligers 

door het jaar heen. Dus de beoogde uren zijn te hoog 

ingeschat. In de rapportage van de cijfers t/m Q4 is hier 

wél een correctie op toegepast waardoor de uren lager 

uitvallen dan beoogd. Door corona zijn meerdere werk-

zaamheden van Vrijwillige Inzet af en aan stil komen te 

liggen. Zoals de DomstadPlusBus, ondersteuning door 

kantoorvrijwilligers en terughoudendheid bij hulpvragen. 

Dit is een tweede reden waarom de beoogde cijfers hoger 

liggen dan de daadwerkelijke gemaakte uren door de 

vrijwilligers. 
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Binding met de vrijwilligers, juist in coronatijd! 

 

Door de corona maatregelen zijn er nauwelijks live bij-

eenkomsten mogelijk geweest. Extra aandacht voor de 

vrijwilligers is van groot belang, ze zijn immers ons 

goud! Wat kan er wel? 

 

Na elke persconferentie ontvangen de vrijwilligers een 

update over wat dit betekent voor hun vrijwilligerswerk. 

Dit wordt zeer gewaardeerd; Evenals de digitale kerst-

groet in de vorm van een filmpje waarin we iedereen al 

zingend bedanken; 

 

 

De scholingen en intervisies liepen zoveel mogelijk door, 

waar het kon live, en veelal online. Zo waren er 10 inter-

visiebijeenkomsten voor de vrijwilligers van Sociale On-

dersteuning en 7 intervisiebijeenkomsten voor de vrij-

willigers van Buddyzorg, 14 scholingsbijeenkomsten 

voor nieuwe dementievrijwilligers, en 5 scholingsbijeen-

komsten voor vrijwilligers van Sociale Ondersteuning; 

En natuurlijk: (beeld)bellen, mailen en appen we met 

onze vrijwilligers.  

 

 

Hven = hulpvragen 
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Ambassadeurs Informele Zorg 
De coördinatie van de inzet van de ambassadeurs infor-
mele zorg ligt bij het NIZU. 
Het rapporteren van het werk van de ambassadeurs zal 
plaats vinden in het kader van de aparte NIZU-
projectsubsidie (dossiernummer 8027875). Ook vallen de 
projectleiding NIZU, website van het NIZU en het Infor-
matiepunt Informele Zorg binnen deze subsidie. U Cen-
traal treedt op als penvoerder voor het NIZU 
 
Elke wijk in Utrecht heeft een eigen ambassadeur infor-
mele zorg. Voor de 10 Utrechtse wijken zijn 7 ambassa-
deurs beschikbaar. Dit betekent dat 3 ambassadeurs 2 
wijken voor hun rekening nemen. U Centraal levert 3 van 
de 7 ambassadeurs uit haar formatie. Daarnaast maakt  
U Centraal de inzet van 2 ambassadeur in 3 wijken finan-
cieel mogelijk.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Overige activiteiten NIZU 
Met regelmaat zet U Centraal menskracht voor gezamen-
lijke (te ontwikkelen) activiteiten van het NIZU-netwerk. 
Op dit moment betreft het de volgende activiteiten: 
 
Vrijwilligersacademie Utrecht  
In juni 2021 is de academie gestart. Per 1 septem-
ber 2021 is een projectleider aangesteld om de aca-
demie verder inhoudelijk vorm te geven. Deze pro-
jectleider is in dienst bij U Centraal, de penvoerder 
voor de academie. 

 

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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U Gids 
De thema's zijn opnieuw nagelopen en gewijzigd waar nodig, waardoor 
de inhoud van U Gids nog gebruikersvriendelijker is. Het aantal bezoe-
kers van is dit jaar gestegen met ca. 4000 en zijn we druk bezig met de 
voorbereidingen voor een publiciteitscampagne voor U Gids en de Infor-
matielijn.  
 

 Geldwijzer 030 
 We hebben het beoogde aantal bezoekers van 1700 niet ge
 haald, maar bleven steken op 1603 in 2021. We  hebben gezien 
 de veranderingen voor 2022 met de geldwijzer030.nl naar de
 geldzaak.nl niet geïnvesteerd in verdere promotie.  

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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De Geldzaak 

Vanwege de beperkingen door de coronamaatregelen is 

het aantal bezoekers van de inloopspreekuren van De 

Geldzaak heel beperkt gebleven, met regelmaat sloten 

de locaties van de Bibliotheek en het Gezondheidscen-

trum en er waren nauwelijks voorlichtingen te organise-

ren. U Centraal heeft eind 2021 een geweldige financiële 

steun van de gemeente ontvangen om De Geldzaak het 

komend jaar goed op de kaart te zetten. Zodat de inwo-

ners van Utrecht weten dat zij met al hun geldvragen bij 

deze zeer laagdrempelige toegang terecht kunnen. 

 

 

De Geldzaak - ‘Zijn wereld is een stukje groter ge-

worden’ 

‘Klokslag kwart over drie loop ik de bibliotheek op de  

Neude binnen. Ruim op tijd voor het spreekuur van De 

Geldzaak, dat om half vier begint. Een moeder met haar 

volwassen zoon zitten al op mij te wachten. Ze vertellen 

me dat de zoon een dwangstoornis heeft. Dat zorgt in het 

dagelijks leven voor veel complicaties. Hij wil graag een 

bankrekening openen, maar dat is in zijn geval niet zo 

eenvoudig. Vanwege zijn dwangstoornis mogen bepaalde 

cijfercombinaties niet gekoppeld worden aan zijn naam. 

Via de klantenservice van de bank heeft hij om gepro-

beerd eruit te komen. Dat is niet gelukt. De bankmede-

werker begreep niet wat het probleem was, uiteindelijk 

hebben ze het opgegeven. Inderdaad een ingewikkeld 

probleem, maar ik zie het als een uitdaging. Bovendien 

weet ik dat het in het dagelijks leven heel veel beperkin-

gen oplevert als je geen bankrekening hebt. Ik besluit het 

bij een andere bank te proberen. Gelukkig krijg ik een 

vriendelijke medewerkster aan de lijn. Ik leg haar uit wat 

er aan de hand is en laat doorschemeren dat de bank er 

ook moet zijn voor klanten voor wie het leven ingewikkeld 

is. Dat werkt. Ze is bereid mee te denken. Met de telefoon 

op de luidspreker legt de zoon uit welke cijfercombinaties 

wél kunnen. De medewerkster belooft dat ze haar best 

gaat doen. Over een week belt ze ons terug. Een week 

later zitten moeder, zoon en ik er klaar voor. En ja hoor: 

ze belt met een bankrekeningnummer waar de zoon mee 

kan leven. Zowel de zoon als de moeder zijn enorm opge-

lucht. Terwijl de zoon nog even in de bibliotheek rond-

snuffelt, praat ik verder met de moeder. Ik ben getroffen 

door haar verhaal. Haar leven staat volledig in het teken 

van de dwang van haar zoon en ze staat er helemaal al-

leen voor. Ik neem me voor om haar in contact te bren-

gen met mensen die haar kunnen bijstaan. Net als we 

contactgegevens uitwisselen, komt haar zoon weer terug. 

Hij straalt. Zijn wereld is weer een stukje groter gewor-

den. Voldaan ga ik die avond naar huis. Dit was dan mis-

schien een ander soort vraag dan we normaal krijgen bij 

De Geldzaak, maar ik heb wel het gevoel dat ik iemand 

verder heb geholpen. Wat heb ik toch een mooie baan.’  

Mariëlle Vos | ervaringsdeskundige bij het stadsteam 

Informatie en Advies. 

 

 

Wijkinformatievoorziening 
Afgelopen kwartaal is er een online bijeenkomst geweest 
(LR/VdM, Noordoost, Kanaleneiland, Lunetten en Zuilen 
waren vertegenwoordigd) waarin de wens naar voren is 
gekomen om een gezamenlijk bericht aan alle inwoners 
te creëren met de gegevens van de wijkinformatiepun-
ten en waarvoor je bij hen terecht kan. Ook is er de wens 
uitgesproken om op de wijkpagina van het wijkbureau 
informatie te plaatsen over het wijkinformatiepunt. De 
projectgroep heeft deze wens doorgegeven aan de ac-
counthouders.  
 
De e-learning over informatievoorziening is afgerond en 
in Leidsche Rijn gevolgd door 13 actieve inwoners. De 
terugkombijeenkomst is in januari 2022. 

Met alle wijkinformatiepunten is door de contactperso-
nen van U Centraal één-opéén contact onderhouden om 
van hen te horen waarmee wij hen konden ondersteu-
nen. 
 
Tenslotte is er contact gelegd met de bibliotheek om een 
volgende keer aan te sluiten bij de bijeenkomst van de 
wijkinfopunten om informatie te verstrekken over IDO 
(informatiepunt digitale overheid). 
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Borgen kwaliteit dienstverlening  
De voornaamste focus en tegelijk ook grootste uitdaging 
voor SRW was om de dienstverlening op hetzelfde niveau 
te houden dat inwoners en samenwerkingspartners ge-
wend zijn. Het is de sociaal raadslieden gelukt om de 
wachttijden overal onder de 2 weken te houden, ondanks 
de onvoorspelbaarheid van het om zich heen slaande 
virus. Ook werd iedereen, die er met online hulpverlening 
niet uitkwam, goed ondersteund en zo veilig mogelijk 
ontvangen op de buurtteamlocaties of de FAS-
spreekuren.  
Er zijn in totaal 25.215 klantgesprekken gevoerd door de 
SRW- teams in 2021, die stuk voor stuk hebben bijgedra-
gen aan een stukje bestaans- en rechtszekerheid van de 
inwoners van Utrecht. Heel mooi om terug te kijken op 
wat met gebundelde krachten in samenwerking met part-
ners gerealiseerd is voor de inwoners van onze stad.  

‘Miranda durft weer te kijken naar de toekomst’ 
‘Als Miranda aanklopt bij sociaal raadslieden in het 
Buurtteam, lijkt haar situatie behoorlijk uitzichtloos. Ze 
woont nog maar net in Utrecht, waar ze naartoe is ge-
vlucht vanuit een benarde situatie. Een inkomen heeft ze 
niet, ze zit in een negatieve spiraal. Haar houding is zowel 
argwanend als terneergeslagen, er is in haar leven al heel 
wat misgegaan. Samen bekijken we haar situatie. Wat 
heeft prioriteit en wat kan wachten? Puntsgewijs zetten 
we alles dat geregeld moet worden op een rijtje. In de 
weken die volgen, zien we elkaar regelmatig. Langzamer-
hand ontstaat er een vertrouwensband. We vragen een 
Bijstandsuitkering aan. Dankzij de korte lijntjes met Werk 
en Inkomen en door er bovenop te blijven zitten, ontvangt 
Miranda vrij vlot een positieve beslissing en wordt er een 
voorschot toegekend. We checken belastingtoeslagen en 
vragen voorzieningen aan. Achterstallige betalingen wer-
ken we weg en we slagen erin om onterechte nota’s on-

gedaan te maken. Miranda is dankbaar en 
blij. Ze durft weer te kijken naar de toe-
komst en denkt steeds meer na over wat ze 
op een dag hoopt te bereiken. En ik? I am 
happy! Dit is waarvoor ik het doe!’ 
Yamina el Bachiri | Sociaal raadsvrouw 
Hoograven 
 
Samenwerken in clusters 
Een tweede speerpunt van 2021 was om de 
sociaal raadslieden effectiever in te zetten 
door te investeren op intensievere samen-
werking in clusters, waardoor de sociaal 
raadslieden zich veiliger voelen, het aanbod 
minder kwetsbaar is en er meer inwoners 

geholpen kunnen worden én de raadslieden tijd hebben 
zich nog meer te specialiseren.  
 
FAS (Financieel en Administratie Spreekuren) Over-
vecht en Kanaleneiland 
Er was sprake van een kleine terugloop in aantal bezoe-
kers in Q4, te verklaren door de lockdown en de feestda-
gen. Toch zijn er in 2021 1042 mensen naar een FAS geko-
men met een enkelvoudige sociaaljuridische vraag.  
 
In anderhalf jaar zijn de volgende inkomensvoorzieningen 
aangevraagd: 171 uitkeringen, 170 toeslagen, 172  keer 
bijzondere bijstand, 91 keer individuele inkomenstoeslag, 
27 tegemoetkomingen zorgkosten, 163 kwijtscheldingen 
BghU en 239 belastingaangiftes gedaan. Allemaal met en 
voor mensen die dit niet alleen konden en niet digitaal- 
of taalvaardig genoeg waren om het online te regelen 
met (fysiek gesloten) overheidsinstanties. 
Grote bewondering en waardering gaat uit naar onze 
vrijwilligers, die al die tijd zelf een risico namen om ande-
ren te helpen. 

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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Belangrijke rol SRW in de compensatiedossiers  
kinderopvangtoeslagaffaire 
Vanaf 1 juni 2021 heeft een SRW-projectteam sociaaljuri-
dische ondersteuning geboden aan de stedelijke partners 
(Buurtteam Jeugd en Gezin/Gemeente Utrecht) die gedu-
peerde ouders bijstaan. De sociaal raadslieden houden 
zorgvuldig alle wetgeving en actualiteiten bij en adviseren 
en informeren zowel hun collega’s van de buurtteams en 
de gemeente. In 7 maanden zijn er 254 adviesgesprekken 
gevoerd. Daarnaast worden zij regelmatig betrokken bij 
een traject met ouders voor praktische ondersteuning, in 
7 maanden kwam dit 47 keer voor. 
 
 
SRW in de CityDeal en het Programma Maatwerk 
Multiprobleemhuishoudens van het Rijk  
Sociaal raadslieden zijn bij uitstek de vakgroep die knel-
punten in de wet- en regelgeving ervaren met hun cliën-

ten en deze zorgvuldig kunnen omschrijven. SRW Utrecht 
is een belangrijke speler in de uitrol van de CityDeal over 
alle Utrechtse wijken door een andere kijk op de casuïs-
tiek en kennis over (on-)mogelijkheden binnen reguliere 
lokale en landelijke wetgeving. In 2021 is SRW steeds va-
ker en nauwer betrokken bij complexe casussen en ver-
zorgden zij veelal de escalatie en signalering richting de 
rijsuitvoeringsinstanties. Op het LOSR (landelijk overleg 
sociaal raadslieden) worden signaleringen met collega’s 
door het land besproken. 
 
Ervaringwijzer 
Tussen 15 oktober en 24 december 2021 is er bij de be-
roepskrachten SRW een cliënttevredenheidsonderzoek 
(CTO) uitgevoerd met de Ervaringwijzer.  In het CTO zijn 
11 stellingen opgenomen die gaan over het contact, de 
geboden hulp en wat de hulp heeft opgeleverd. De resul-
taten zijn zeer positief. Gemiddeld is 94% van de cliënten 

het eens of helemaal eens met de stel-
lingen. Echter is bij de stelling ‘door de 
hulp voel ik minder stress’  door 8%  
aangegeven dat zij dit niet zo ervaren. 
Hier zien wij nog winst op te behalen. 
Wij willen daarom dat alle SRW be-
roepskrachten in 2022-2023 een trai-
ning stress-sensitief werken gaan vol-
gen. In de bijlage is het volledige rap-
port opgenomen. 
 
 
 
 
 

 
Eenvoudiger registreren 
Hoewel SRW in 2021 met de registratie in het systeem 
WIZ-portaal eindelijk tot zuivere cijfers op aantallen is 
gekomen, was er inhoudelijk nog een slag te slaan. Met 
de update eind 2021 en de verbeteringen op registratie 
van rechtsgebied en doorverwijzing zal SRW in 2022 een 
nog beter beeld kunnen schetsen om aan te tonen dat 
gratis rechtshulp dichtbij van onschatbare waarde is voor 
de inwoners van de stad. 
Door de volledigheid van de data wordt het in 2022 beter 
mogelijk om capaciteit (aantal fte) en kwaliteit 
(kennisniveau bepaalde rechtsgebieden) zorgvuldig te 
verdelen over de stad. 
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Doelen: Alle inwoners die een hulpvraag hebben en alle 
betrokken organisaties zijn bekend met de mogelijkheid 
van onafhankelijke cliëntondersteuning.  
Alle cliënten zijn naar passende ondersteuning geholpen 
en begrijpen waarom welke hulp wel of niet mogelijk is.  
Een soepele overgang voor ouderen van de Wmo naar 
de Wlz door een duidelijke routekaart en taakverdeling 
tussen betrokken partijen.  
  
Een hardnekkig misverstand 
De 23-jarige Aaliyah belt met onafhankelijke cliënton-
dersteuning. Ze is ten einde raad. Haar moeder, die nau-
welijks Nederlands spreekt, heeft al jaren thuiszorg. Van-
wege de taalbarrière is bij de laatste toekenning voor 
thuiszorg een misverstand ontstaan. In het verslag staat 
nu dat er een specialist betrokken is bij de behandeling 
van haar moeder. Voor verlenging van de thuiszorg is 
een verklaring nodig van deze specialist. Maar moeder 
loopt helemaal niet bij een specialist. En nu is de verlen-
ging van de thuiszorg afgewezen omdat er informatie 
ontbreekt. Aaliyah heeft geprobeerd dit uit te leggen aan 
de zorgverzekeraar, maar die houdt voet bij stuk: als er 
formulieren ontbreken, wordt de thuiszorg niet verlengd. 
Gelukkig kan de cliëntondersteuner Aaliyah geruststel-
len. Afwijzing van een verlenging moet goed gemoti-
veerd worden. Bovendien is de zorgverzekeraar verplicht 
eigen onderzoek te doen en altijd een herstelmogelijk-
heid te bieden als er informatie ontbreekt. Aaliyah geeft 
toestemming voor het delen van de correspondentie en 
en dat we contact opnemen de zorgverzekering. Een 
week later hebben we een videobelafspraak met Aal-
iyah. De cliëntondersteuner heeft alle correspondentie 

doorgenomen en gebeld met de zorgverzekeraar. He-
laas, die blijft verwijzen naar de oude toekenning waarin 
de niet-bestaande-specialist genoemd wordt. De cli-
ëntondersteuner besluit een klacht in te dienen en neemt 
deze door met Aaliyah. Zij vindt de feiten goed weerge-
geven maar wil graag benoemen dat ze boos is over de 
manier waarop de zorgverzekeraar met de situatie om-
gaat. De cliëntondersteuner voegt dit toe en Aaliyah 
dient de klacht in. Nog voordat ze inhoudelijke reactie 
van de zorgverzekeraar krijgt, neem de wijkverpleging 
contact op. Goed nieuws: de originele uren worden met 
terugwerkende kracht verlengd.   

 

 
 

Het jaarlijkse totale aantal contacten blijft stijgen sinds 
2018. In 2021 blijft het aantal uitgebreide ondersteu-
ningstrajecten wel achter bij de groei van het aantal 
adviezen. In Q3 zagen we een opleving van het aantal 
begeleidingstrajecten, maar in Q4 zakte deze stijging 
weer. Deze trend lijkt daarmee gelijk op te gaan met de 
aanscherping van de corona maatregelen. 
 
Ondanks de maatregelen en het werken op afstand zijn 
in 2021 weer meer mensen geholpen. In de eerste helft 
van 2021 leken de maatregelen afgebouwd te worden 
en brachten we weer op de reguliere manieren onze 
hulp onder de aandacht, zoals voorstelrondes bij de 
buurtteams en voorlichtingen in de wijken. Later in 2021 
bleken toch weer maatregelen nodig. Hoewel we 
voor de hulpverlening inmiddels goed kunnen meeveren 
met de maatregelen zullen we ook manieren moeten 
zoeken om OCO onder de aandacht te blijven bren-
gen onder deze omstandigheden.  

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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Team FIA is zich ervan bewust dat er zowel in het cliën-

ten- en vrijwilligersbestand een dalende tendens is. On-

derstaand wordt per onderdeel beschreven wat de voor-

naamste redenen zijn van deze daling. 

In 2021 heeft team FIA ook te maken gehad met perso-

nele wisselingen, waardoor kennis en ervaring verdween 

en nieuwe medewerkers ingewerkt werden. Dit heeft 

invloed gehad op de aandacht voor gestelde jaardoelen. 

Waaronder de extra inzet op pr en werving. Dit doel 

staat voor 2022 hoog op de agenda.  

 

De samenwerking met de platform partijen financieel 

vrijwilligers, rondom Budgetvaardig is een groot succes. 

De training wordt aangeboden aan nieuwe en huidige 

vrijwilligers. Tevens is er een extra module opgezet 

‘stress sensitief werken in de praktijk’. 

 

 

Vrijwilligers 
In 2021 is voor de vrijwilligers die gestopt zijn corona een 

belangrijke reden geweest. Vrijwilligers hebben de coro-

na periode gebruikt als een tijd voor bezinning en de 

balans opmaken. Wanneer een iemand geen balans 

heeft in het leven is vrijwilligerswerk het eerste dat 

(tijdelijk) komt te vervallen. Sommige vrijwilligers kwa-

men door een periode van bezinning erachter dat het tijd 

was voor een nieuwe (vrijwillige) uitdaging. Een ander 

voorbeeld is de Rabobank die de samenwerking met 

team FIA heeft beëindigd. Door corona wordt er bij de 

Rabobank volledig thuisgewerkt. Daardoor is er geen 

mogelijkheid meer om lokaal vrijwilligerswerk te doen in 

Utrecht. Dit heeft invloed gehad op het aantal vrijwil-

ligers in het buurtteam, waar zij werden ingezet. 

In de afgelopen vier jaar daalt het aantal vrijwilligers in 

bestand elk jaar gemiddeld met zo'n 12 vrijwilligers. Er is 

een grotere daling te zien in de instroom van het aantal 

vrijwilligers in 2020 en 2021 ten opzichte van voorgaan-

de jaren. De algemene daling in 2020 en 2021 houdt di-

rect verband met corona. 

Komend jaar wordt ingezet op een ombuiging naar een 

hoge instroom en een lage uitstroom van vrijwilligers 

waarmee het aantal vrijwilligers in bestand zal stijgen.  

Buurtteams 
Het blijft lastig om het aantal vrijwilligers in buurtteams 
uit te breiden sinds de pandemie. De meeste sociaal 
raadslieden werken minder op kantoor. En ten gevolge 
van de maatregelen is werkruimte voor de raadslieden 
en dus ook voor vrijwilligers op de buurtlocaties beperkt.   
Daar waar mogelijk wordt er uitgebreid met vrijwilligers 
in de buurtteams. Vanuit de raadslieden is hier nog altijd 
behoefte aan en onder de vrijwilligers is er op dit mo-
ment voldoende animo om meer in te gaan zetten in de 
buurtteams. De FAS spreekuren draaien nog steeds goed 
en vrijwilligers zijn enthousiast om ingezet te worden. 
 
Er zijn in totaal 90 vrijwilligers actief geweest in de 
buurtteams tot en met kwartaal 4; 64 hiervan zijn aan 
het einde van kwartaal 4 nog actief.  

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal Duiding van cijfers 
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‘Dankzij de training haalt Edwin nog meer  

voldoening uit zijn vrijwilligerswerk’ 

Edwin is al een jaar of vijf vrijwilliger bij het team FIA en 

heeft inmiddels heel wat cliënten ondersteund. Een van 

hen is de 63-jarige Frits. Edwin leert Frits kennen als een 

verbitterde man. Hij heeft schulden, is boos op alle in-

stanties en vindt dat niemand hem echt helpt. In het be-

gin moet Frits ook niets van Edwin hebben; hij wan-

trouwt hem. Edwin vindt het heel moeilijk om hiermee 

om te gaan. Is Frits dan niet dankbaar voor zijn hulp? 

Edwin besluit de situatie te bespreken met Rebecca, zijn 

contactpersoon bij U Centraal. Zij legt hem uit welke 

invloed langdurige geldstress op mensen kan hebben en 

hoe zij hierdoor kunnen veranderen. Waarschijnlijk is dit 

ook het geval bij Frits. Rebecca raadt Edwin aan om de 

training ‘Stress Sensitief Werken in de Praktijk’ te volgen. 

Dit doet Edwin. Na afloop heeft hij meer begrip voor de 

houding van Frits en weet hij ook veel beter hoe hiermee 

om te gaan. Frits en Edwin kunnen het nu goed vinden 

met elkaar. Frits ziet de toekomst zelfs weer iets roos-

kleuriger in en hij bedankt Edwin geregeld voor zijn hulp. 

Edwin bedankt op zijn beurt Rebecca. Hij is blij met de 

zorgvuldige begeleiding van U Centraal én met de trai-

ning die hij heeft gevolgd. Hierdoor haalt hij nog meer 

voldoening uit zijn vrijwilligerswerk. 

Cliënten/inwoners 
Er is in de afgelopen jaren een daling te zien in het cliën-
tenbestand. Een verklaring is dat langdurige trajecten 
eerder worden afgesloten.  
Bij het aannemen van nieuwe cliënten is er meer focus 
op het toekomstperspectief van de inwoner, waarbij de 

vrijwillige inzet slechts van tijdelijk aard dient te zijn. 
Vanaf 2022 start een nieuw werkproces, waarbij inten-
siever wordt ingezet op monitoring van de ondersteu-
ning van de inwoner. 

Vanwege de verminderde instroom van vrijwilligers in 
2021, zijn cliënten doorverwezen naar andere partijen 
binnen het platform. Hierdoor zijn er ingestroomde cli-
ënten niet meegeteld in ons cliëntenbestand. Ten op-
zichte van 2020 is er een hogere uitstroom van cliënten 
geweest. Dat jaar werd meer digitale ondersteuning 
geboden a.g.v. de corona maatregelen. In eerdere kwar-
taalrapportages is benoemd dat digitale ondersteuning 
niet altijd passend is bij financiële en administratieve 
hulpvragen. Hierdoor bleven cliënten langer in bestand 
De instroom van cliënten blijft, uitgezonderd 2020, op 
min of meer gelijk niveau over de jaren heen. 

 

 

 

 

Groepen 
Door de maatregelen zijn er in 2021 vier cursussen on-
line geweest en is er één fysiek op locatie gegeven. Er is 
bij deelnemers soms voorkeur voor fysiek i.v.m. beperk-
te computervaardigheden en soms heeft online de voor-
keur i.v.m. gezondheidsproblemen en verhoogd risico op 
besmetting. Momenteel wordt de mogelijkheid voor het 
geven van een hybride cursus onderzocht. 

De afgelopen vier jaar laat zien dat de meeste deelne-
mers zich aanmelden voor de cursus Grip op Financiën. 
(zie bijlagen) Het is ook belangrijk dat inwoners van  
Utrecht handvatten krijgen voor het omgaan met hun 
digitale administratie. Daarom worden de cursussen 
Online op Orde en Grip op Financiën samengevoegd in 
2022. De docenten krijgen hiermee meer ruimte om het 
materiaal af te stemmen op de behoefte van de groep .  

 
 
 

We gaan het aantal vrijwilligers in bestand vergroten 
d.m.v. gerichte werving en PR. Tevens monitoren we 
ondersteuning aan cliënten om de focus op het toe-
komstperspectief van de inwoner scherp te houden.  
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Het afgelopen jaar zijn er 70 bijeenkomsten ‘Financiën bij 
veranderingen in het leven’ gegeven voor totaal 689 
deelnemers. Er waren 20 bijeenkomsten op school voor 
270 leerlingen. De vooraf gestelde jaardoelen zijn hier-
mee ruimschoots behaald. [Jaardoel: 40 bijeenkom-
sten Levensgebeurtenissen en financiële educatie aan 
minimaal 75 leerlingen op scholen.] 
Vanwege het overhevelen van activiteitenbudget uit 
2020 naar 2021 waren extra uren beschikbaar voor de 
bijeenkomsten. Deze zijn met name ingezet voor financi-
ële educatie aan jongeren. Dit in aansluiting op de actie-
agenda Utrecht Schuldenvrij. 

Er is tevens succesvol op zoek gegaan naar een nieuwe 
manier van het bereiken van bijstandsgerechtigden. In 
totaal zijn in 2021 230 deelnemers met een bijstandsuit-
kering bereikt met themabijeenkomsten: ‘Financiën na 
de bijstand, werken vanuit een uitkering’ en ‘Financiën in 
de bijstand, slim omgaan met minder geld’.  

De bijeenkomst ‘Financiën bij een lager inkomen door 
corona’ is het afgelopen half jaar niet gegeven, omdat 
zich geen deelnemers meldden. Er is besloten dit thema 
niet door te zetten naar 2022. De deelnemers die zich 
melden met financiële zorgen en inkomenseffecten a.g.v 
corona kunnen in 2022 ook worden bediend met de 
overgebleven thema’s zoals in/na de bijstand, ziek zijn bij 
de werkgever, arbeidsongeschiktheid en ontslag. 

 

 

 

Joost: ‘Doordat ik nu minder impulsief geld uitgeef, 

kom ik niet in de schulden’ 

De 19-jarige Joost meldt zich aan voor de bijeenkomst ’18 

jaar? Word geldwijzer!’. Omgaan met alle verleidingen 

waaraan hij dagelijks blootstaat, vindt Joost erg moeilijk. 

Hij wil graag leren om niet meer geld uit te geven dan er 

binnenkomt. Tijdens de bijeenkomst leert Joost niet al-

leen beter met geld omgaan. Hij ontdekt óók dat hij geld 

laat liggen. Joost: ‘Ik heb al een poosje een bijbaantje, 

maar ik had nog nooit belastingaangifte gedaan. Tijdens 

de bijeenkomst vertelden ze mij dat ik dit beter wel kan 

doen: misschien zou ik geld terugkrijgen. In begrijpelijke 

taal hebben ze me uitgelegd hoe je zo’n aangifte moet 

invullen. Het lukte niet meteen, maar toen ik het nog-

maals probeerde, kreeg ik echt honderden euro’s terug!.’ 

Na afloop laat Joost weten dat hij heel blij is dat hij de 

bijeenkomst bijgewoond heeft. Hij weet nu hoe zijn geld-

zaken slim kan regelen. Dat geeft hem rust. ‘Ik geef min-

der impulsief geld uit. Hierdoor maak ik geen schulden 

meer.’ Ook vindt hij het erg prettig dat er na een poosje 

nog een keer telefonisch contact met hem is. ‘Tijdens dit 

gesprek zijn we dieper ingegaan op mijn situatie. Ik kreeg 

adviezen om mijn geldzaken nog beter te regelen.. Dat 

heeft ertoe geleid dat ik nu een nieuw doel voor ogen 

heb: ik ga een buffer opbouwen voor onvoorziene uitga-

ven.’ 

 

 

 

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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Kwartaal 2 kent een uitschieter in het aantal bijeenkom-
sten ’18 jaar? Word geldwijzer!’ a.g.v. de landelijke Week 
van het Geld eind maart. De bijeenkomsten werden veel-

al net na de Week van het Geld ingepland.  
In kwartaal 4 zijn in totaal 21 bijeenkomsten ‘Financiën 
bij veranderingen in het leven’ gegeven voor in totaal 
210 deelnemers. Er waren 10 bijeenkomsten voor bij-
standsgerechtigden (99 deelnemers) die een taal- of 
werktraject volgen bij Sagenn of Queridon. Zie voor een 
verdeling per thema (per kwartaal in 2021) de grafiek   

Voor 2022 is de samenwerking met Sagenn weer vastge-
legd. Daarnaast blijft de samenwerking met W&I van de 
Gemeente. De reguliere bijeenkomst ‘Financiën na de 
bijstand, werken vanuit de uitkering’ wordt gegeven met 
W&I zodra corona-maatregelen hiervoor voldoende 
ruimte bieden.  

Over de jaren heen valt op dat 2021 inderdaad een goed 
jaar is geweest, m.n. wat betreft bereikte deelnemers. 

2020 was duidelijk het jaar waarin we allen geconfron-
teerd werden met corona en er even flink herpakt moest 
worden; 2021 laat zien dat dit inmiddels goed gelukt is.  

De piek aan deelnemers van 2021 wordt voor een groot 
gedeelte verklaard door de grote bereikte groep aan 
leerlingen op scholen. Ter vergelijking in 2018/2019 wa-
ren dit ongeveer 130-160 leerlingen per jaar, in 2020 65 
leerlingen en in 2021 270 leerlingen. Dit was mogelijk 
door overheveling van activiteitenbudget gelden uit 
2020. 

Wanneer educatie aan leerlingen op scholen buiten be-
schouwing wordt gelaten, laten de totaal aantallen van 
workshops en deelnemers voor 2018, 2019 en 2021 een 
ongeveer gelijk patroon zien. Hierbij is in 2021 het aantal 
workshops wel iets kleiner dan de voorgaande jaren. 
Doordat mensen met een bijstandsuitkering groepsge-
wijs konden worden benaderd via Sagenn werden alsnog 
wel hoge deelnemersaantallen behaald.  

 
 

De in 2021 opgezette samenwerkingen bieden kans om 
ook in 2022 wederom een aantal workshops op locatie te 
verzorgen. Daarnaast vormt ook de uitbreiding van de 
Geldzaak (vanuit U Centraal) een evt. mogelijkheid om 
de bijeenkomsten vanuit Levensgebeurtenissen op loca-
tie te geven en waar mogelijk uit te breiden. 
Tot slot wordt verwacht om in 2022 de samenwerking 
met UWV weer verder op te pakken, waar het de work-
shop ‘Financiën na ontslag’ betreft. A.g.v. de landelijke 
corona maatregelen en de invulling die UWV daaraan tot 
nu toe heeft gegeven, is het uiteindelijk niet gelukt om in 
2021 deze bijeenkomst nog te draaien. Voor 2022 is het 
wel de verwachting om deze bijeenkomst te verzorgen.  

De focus van de voorlichtingen ligt in 2022 op thema’s 
die te maken hebben met verlies van werk of juist het 
verkrijgen hiervan: (gedeeltelijk) ontslag krijgen, ziek 
worden, arbeidsongeschikt raken, met pensioen gaan of 
gaan werken vanuit een uitkering. Daarnaast verzorgen 
we de bijeenkomst ’18 jaar? Word geldwijzer’ en evt. 
andere geldlessen op verzoek bij scholen. 

Voor de verschillende thema’s zullen bijeenkomsten ook 
in 2022 afwisselend online dan wel fysiek gegeven gaan 
worden. Deelnemers hebben aangegeven ook voordelen 
te ervaren van online bijeenkomsten (geen reistijd, van-
uit huis kunnen volgen bij ziekte of beperking, etc). Door 
afwisselend aanbieden wordt aan deze wens van deelne-
mers tegemoet gekomen. 

Duiding van cijfers 
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De Tussenvoorziening 
We zijn trots op onze cliënten, vrijwilligers en organisatie 
die zich ondanks terugkerende maatregelen flexibel zijn 
blijven op stellen ondanks de beperkingen door corona. 
Het afgelopen jaar is steeds gekeken naar wat wél moge-
lijk was, zowel bij de SJD als bij FVT. Zo kon bij de SJD 
door een bevlogen vrijwilliger, continu een spreekuur 
open blijven. Bij FVT hebben zowel vrijwilligers als cliën-
ten gekeken naar hoe ze hun traject en communicatie 
konden doorzetten, wanneer live contact niet mogelijk 
was. We gaan ervan uit dat we door de ervaring van afge-
lopen jaren beter met nieuwe corona maatregelen om 
kunnen gaan. 

 
 
 

SJD 
Bij de SJD lag de focus eind 2021 op het promoten van 
het spreekuur. Het aantal aanmeldingen liep terug, ter-
wijl bij navraag de overige spreekuren in de stad wel vol 
bleken te zitten. Het is niet bekend waardoor het bij de 
Tussenvoorziening rustiger was. Er zijn verschillende ac-
ties genomen om het aantal afspraken omhoog te krijgen 
vanuit het beeld dat de vraag wel degelijk bestond. Zo is  
met extra communicatie de SJD intern en extern meer 
onder de aandacht gebracht. Op dit moment loopt het 
spreekuur weer goed.  
 
FVT 
Bij FVT is er in het laatste kwartaal extra ingezet op de 
werving van vrijwilligers. Omdat het aantal aanmeldingen 
gestaag doorliep en er veel mensen gekoppeld konden 
worden, werd het krap qua aantal beschikbare vrijwil-

ligers. Er is via social media en de Vrijwilligers Centrale 
Utrecht extra aandacht besteed aan werving. Dit heeft in 
korte tijd tot enkele nieuwe vrijwilligers geleid waardoor 
er weer meer marge om te koppelen is. Het werven van 
vrijwilligers zal aandacht blijven vragen. Wij verwachten 
dat de werving ook in 2022 zijn vruchten zal afwerpen. 
 
Eef heeft tijd nodig  

In Q3 vertelden we al over cliënt Eef die last heeft van 

heftige persoonlijkheidsproblematiek. In Q4 gaat haar 

verhaal verder. Naast haar begeleider Marieke, krijgt Eef 

nog een andere individueel begeleider. Om de week heeft 

ze een afspraak van met SJD-vrijwilliger Ernst. Samen met 

Marieke en Eef pakt Ernst meerdere financiële zaken aan 

waaronder toeslagen, een CAK-achterstand en de Wlz-

bijdrage. Tussentijds evalueren Ernst, Marieke en vrijwil-

ligerscoördinator Sabijn de stand van zaken. De situatie 

van Eef vraagt veel van Marieke en van Ernst, maar het 

levert ook wat op. Eef krijgt langzamerhand  vertrouwen 

in Ernst – gesprekken zijn steeds beter mogelijk. Het voor-

beeld van Eef is geen uitzondering. Soms komen mensen 

voor één probleem dat we ook binnen één afspraak kun-

nen oplossen. Maar ook in 2021 waren trajecten vaak 

complexer en langduriger dan een paar jaar geleden. Zo 

ondersteunt de SJD veel cliënten en daarmee ook hun 

verwijzers, zoals het Buurtteam, Lister, Altrecht en interne 

begeleiders van de Tussenvoorziening.  

 

 

 

Zo goed en zo kwaad als het gaat  

Kunnen vrijwilligers nog veilig bij cliënten thuis op bezoek 

gaan? Daarover is in 2021 vanwege corona uiteraard veel 

nagedacht en uitvoerig gesproken. Op basis van de RIVM-

maatregelen en het interne beleid bij de Tussenvoorzie-

ning gaan we tijdelijk niet op huisbezoek. In deze periode 

zien veel vrijwilligers toch kans om zo goed en kwaad als 

het gaat hun begeleiding te continueren. Soms doen ze 

dat online, soms telefonisch. Helaas is dat niet mogelijk 

voor Manon. Zij werkt als vrijwilliger bij mevrouw Sali. De 

twee zijn samen al maanden bezig  om een kast vol oude 

administratie op te ruimen. Dat lukt niet digitaal, dus het 

traject staat maandenlang on hold . Gelukkig houden 

Manon en mevrouw Sali via de app wel contact. Zodra het 

kan, pakken ze de klus weer op. Daardoor zijn ze nu lan-

ger dan een jaar aan elkaar gekoppeld, waarmee de 

maximale termijn is overschreden. Natuurlijk maken we in 

dit soort gevallen een uitzondering, mits de vrijwilliger en 

de cliënt nog gemotiveerd zijn om samen verder te gaan.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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SJD 
Bij de SJD heeft corona een duidelijke invloed gehad. 
Door corona zijn sommige spreekuren opnieuw tijde-
lijk gesloten geweest en lange tijd is er gewerkt met 
slechts één spreekuur in plaats van de vijf of zes die 
normaal gesproken draaien. Dit is terug te zien in de 
cijfers. De  
verwachting is dat –nu er voldoende maatregelen zijn 
genomen– de spreekuren ook bij nieuwe corona gol-
ven gewoon open kunnen blijven en de cijfers hoger 
zullen uitvallen. 
 
 

 
FVT 
Ten opzichte van vorig jaar zijn de cijfers positief: er 
zijn zowel meer cliënten ondersteund als meer vrijwil-
ligers actief geweest. Er is dan ook veel ingezet op 
bekendheid, door verschillende interne en externe e-
mails en berichten op social media. 
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Focus Team Groepen 2021 
 
Onze activiteiten richten zich op de Utrechtse inwoner 
met een kleine beurs en/of met een multiculturele ach-
tergrond. Daarmee sluiten deze activiteiten aan bij de 
visie van de Gemeente Utrecht op kansengelijkheid in de 
stad zoals genoemd in de nota Gezondheid voor ieder-
een. Met ons aanbod gericht op persoonlijke ontwikke-
ling bevorderen we de zelfredzaamheid, de opbouw van 
sociale netwerken en het behoud van controle over het 
eigen leven. 
 
Bijeenkomsten en cursussen met diverse thema’s wor-
den zowel stedelijk als wijkgericht aangeboden, afhanke-
lijk van het thema en van de vraag vanuit inwoners of 
wijken. De multiculturele activiteiten zijn altijd buurt- en 
wijkgericht. Ons reguliere aanbod is terug te vinden op 
onze website en in ons groepenboekje.  

 
 
 

Afgelopen jaar heeft Team Groepen Persoonlijke Ont-
wikkeling, naast reguliere werkzaamheden, vooral veel 
geïnvesteerd in interne en externe samenwerking. Hier-
door nog beter behoeften van bewoners in kaart kunnen 
brengen en gezamenlijk aanbod ontwikkeld. Een aantal 
fysieke trainingen zijn omgezet naar online trainingen en 
alle trainers zijn geschoold om online te kunnen  trainen. 
Ondanks de beperkte maatregelen door Corona hebben 
wij veel Utrechters met ons aanbod kunnen versterken. 
Voor een aantal multiculturele organisaties hebben we 
onderdelen uit cursussen omgezet naar workshops ge-
richt op de doelgroep en deze worden nu maandelijks 

gegeven door trainers van U-Centraal bij bestaande 
groepen. Deze aanpak is succesvol en gaan we voor 
meerdere organisaties uitrollen in 2022. O.a. bij Mo-
viera, DOCK en Bibliotheek Utrecht. Bij de bibliotheek 
richten we ons op de senioren doelgroep. Om in 2022 
nog meer deelnemers te kunnen werven is er een com-
municatieplan gemaakt en hebben we een groepen-
boekje gemaakt met het programma in het eerste 
halfjaar van 2022 met alle groepsactiviteiten van  
U-Centraal. 

 
Het verhaal van Hulya 

In verschillende wijken in de stad organiseren we  
Gezondheidsdagen. Dat doen we samen met partneror-
ganisaties. Zo steunen wij die dag iedereen die dat wil om 
gezond(er) te leven. Dat dit werkt, blijkt uit het verhaal 
van Hulya. 
 

Na een tip van een vriendin bezoekt Hulya een Gezond-
heidsdag in de wijk. Ze komt uit nieuwsgierigheid; zorgen 
over haar gezondheid maakt ze zich niet. Zoals bij ieder-
een meten we Hulya's bloeddruk en bloedsuiker. Tot ie-
ders verbazing zijn de waarden erg hoog. We meten nog 
eens. Helaas levert dat hetzelfde beeld op. Het is duide-
lijk: dit moet verder onderzocht worden. De aanwezige 
hulpverleners schrijven een verwijsbrief en we helpen 
Hulya bij het maken van een afspraak met de huisarts. 
Hulya is erg geschrokken. Gelukkig kan ze meteen terecht 
bij de Turkse psychologe, die ook op de Gezondheidsdag 
aanwezig is. Ze praten over de invloed van stress en de-
pressie op lichamelijke gezondheid en maken meteen een 
vervolgafspraak voor de week erna. Ook krijgt Hulya in-
formatie over de mogelijke oorzaken van de gestegen 

waarden en advies over gezond eten en bewegen. We 
brengen haar in contact met Diabetesvereniging Neder-
land, Careyn en SportUtrecht. 
Hulya is blij met de zorgvuldige aanpak. Ze realiseert zich 
dat daarmee verergering van haar gezondheidsproble-
men is voorkomen.  
 
Met Hulya is alles goed gekomen. Ze is naar de diëtiste 
en een internist geweest. Haar leven is sinds haar bezoek-
je aan de Gezondheidsdag behoorlijk veranderd. Ze sport, 
wandelt met vriendinnen en doet mee aan onze cursus-
sen en themabijeenkomsten. Onlangs was er weer een 
Gezondheidsdag. Hulya was er ook en ze had een paar 
kennissen meegenomen. Dat blijft ze doen, vertelt ze. Ze 
wil zoveel mogelijk mensen motiveren om de Gezond-
heidsdagen te bezoeken. En wij? Wij blijven deze  bijeen-
komsten met nóg meer motivatie organiseren! 
 
 
 Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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Ondanks beperkingen door corona hebben we in 2021 
veel meer deelnemers bereikt dan in 2020, mede door 
online ontwikkelingen en fysieke bijeenkomsten die en 
tijdje weer mogelijk waren. Zie voor een gedetailleerd 
overzicht de bijlage ‘Groepen’.  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ervaren van diepe ontspanning in stress periode 

Samen met Pharos  hebben we de cursus ‘Omgaan met 
stress’ ontwikkeld. In een buurthuis in Kanaleneiland 
komt wekelijks een groep vrouwen bijeen die deze cursus 
volgt. Ze ondersteunen elkaar in het omgaan met sombe-
re gevoelens en gedachten. Ook leren ze hoe ze beter 
kunnen omgaan met stressgevoelens. Aan hun omstan-
digheden kunnen ze vaak weinig veranderen, maar met 
oefeningen krijgen ze de gelegenheid om meer te leren 
ontspannen. Dat dit werkt, blijkt wel uit de reacties die 
we na afloop krijgen. Sommige vrouwen vertellen dat ze 
voor het eerst sinds jaren een moment van diepe ont-
spanning hebben ervaren. We zorgen ervoor dat de deel-
neemsters de oefeningen kunnen inpassen in hun dage-
lijks leven. Ze  krijgen de geluidsopnames van de medita-
tie- oefeningen achteraf via Whatsapp toegestuurd. 
 
 

 
 

• In 2022 ontwikkelen we het online aanbod verder. 

• Onderzoek naar bereik (nieuw) doelgroepen voor 
ons online aanbod.  

• In het project Digcoaches richten we ons op het 
creëren van draagvlak voor online trainingen on-
der professionals. 

• Aanbod op maat voor ouderen en jongeren. 

• Blijven investeren in samenwerking intern en ex-
tern en nieuwe mogelijkheden ontwikkelen. 

• POH’s verwijzen vaak potentiële deelnemers, aan 
hen willen we in het eerste kwartaal actief ons 
aanbod onder de aandacht brengen (door een try-
out van ons aanbod). 

• Extra aandacht voor behoud van vrijwilligers als 
co-trainers. Corona vraagt extra veel flexibiliteit 
als geplande cursussen weer niet door gaan en 
het vanuit huis werken. 

• Het is van belang dat ook vrijwillige co-trainers 
opgeleid worden om online te trainen. De vaar-
digheden en kennis die dat vereist zijn niet van-
zelfsprekend. Dat verdient extra aandacht van het 
team GPO.  

Duiding van cijfers Ontwikkelingen en ambitie 
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Afgelopen jaar lag één van de focuspunten van het team 
Woonoverlast op de samenwerking met de verschillende 
ketenpartners. Om inzichtelijk te krijgen hoe de partners 
de samenwerking met het team en de inzet van de case-
managers ervaren is er een partnertevredenheidsonder-
zoek gehouden onder 122 partners. Slechts 40 partners 
(33 %) hebben meegewerkt aan dit onderzoek. Opvallen-
de respons was dat de financiering van een aanmelding 
bij het netwerk extreme woonoverlast reden is om een 
casus niet aan te melden. Daarnaast gaven respondenten 
aan dat zij de bespreking van de ‘stille problema-
tiek’ (zoals dat jaren geleden werd gedaan) missen, even-
als het aanzitten van een verslavingsdeskundige bij de 
casusoverleggen. De gehele uitkomst van het onderzoek 
is teruggekoppeld aan de partners.  
 
Een pittig gesprek  
Een groep van 10 jonge, mannelijke studenten zorgt al 
een poosje voor forse overlast. Ze geven feestjes tot diep 
in de nacht, draaien harde muziek en voeren luidruchtig 
gesprekken als ze buiten staan te roken. De buurt moet 
maar begrip moet hebben voor hun situatie, vinden ze. 
Vanwege de coronacrisis kunnen ze immers geen kant 
op. De sociëteit, de kroeg: alles is dicht. Omwonenden 
tonen inderdaad lang begrip. Ze zijn ook jong geweest, ze 
hebben ook gestudeerd. En het valt ook allemaal niet 
mee met die corona. Maar ja. Zelf hebben zij net zo goed 
te maken met vervelende maatregelen. Ze zijn gedwon-
gen thuis te werken. Op een dag is de maat vol. De af-
spraken die ze proberen te maken met de studenten lei-
den nauwelijks tot verbetering en de situatie wordt 
steeds grimmiger. Omwonenden bellen de politie. On-

danks herhaaldelijk optreden van de politie en het uit-
schrijven van boetes blijven de studenten voor overlast 
zorgen. De wijkagent besluit Woonoverlast in te schake-
len.  
De casemanagers spreken met diverse omwonenden en 
voeren een aantal disciplinerende gesprekken met de 
studenten en motiveren hen tot het voeren van een be-
middelingsgesprek. Bij het bemiddelingsgesprek is ook de 
wijkagent aanwezig. De melders zijn blij dat de proble-
men eindelijk serieus aangepakt worden. De studenten 
vinden vooral dat zij het recht hebben om af en toe een 
feestje te geven. Het is een pittig gesprek. Mede door de 
coulante en positieve houding van melders lukt het einde-
lijk toch om afspraken te maken waar beide partijen zich 
in kunnen vinden. 
Na een aantal maanden vindt een evaluatiegesprek 
plaats. De afspraken worden nog steeds goed nageleefd. 
De studenten doen zelfs actief hun best om de communi-
catie met omwonenden te verbeteren. De overlast is op-
gelost en het dossier wordt succesvol gesloten. 

 
 
 

In het vierde kwartaal was het team betrokken bij 4 uit-
huiszettingen, waarvan één huurder in hoger beroep 
gegaan is tegen het kort gedingvonnis; een ontruiming. 
Eind december diende het zogenaamde turbospoedap-
pel bij het Gerechtshof van Arnhem. Sinds het bestaan 
van het netwerk is een dergelijke procedure nog niet 
eerder voorgekomen.  
 

In 2021 is het team betrokken geweest bij 9 uithuis-
zettingen wat een toename is ten opzichte van de afgelo-
pen jaren (2017: 2; 2018: 6; 2019: 6; 2020: 4). 
 

In totaal zijn er 80 casussen afgesloten, waarvan de over-
last in 53 casussen op minnelijke wijze is opgelost! 

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 

Duiding van cijfers 
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De doelstelling voor 2021 was 400 aanmeldingen voor 
buurtbemiddeling. Dit is niet helemaal gehaald, we heb-
ben in 385 casussen bemiddeld, waarvan 9 meerpartijen 
zaken. Toch zijn we hier trots op omdat:   

• de 2 nieuwe coördinatoren en bemiddelaars gro-
tendeels op afstand ingewerkt moesten worden,  

• elke bemiddeling meer tijd kostte doordat we 
beide buren vooraf benaderden, 

• we vrijwilligers moesten begeleiden in het online 
bemiddelen, 

• we wegens corona niet tot nauwelijks ons net-
werk en bekendheid konden promoten.  

‘Weet u eigenlijk wel wat voor een werk uw buur-
vrouw doet?’ 
Ariadne is coördinator buurtbemiddeling bij U Centraal 
voor de wijken Overvecht en Zuid. Als er een melding 
binnenkomt, bekijkt zij of de casus geschikt is voor 
buurtbemiddeling. Is dat het geval dan zet ze twee be-
middelaars in die met de buren in gesprek gaan. Buurt-

bemiddelaars zijn vrijwilligers die intensief getraind en 
begeleid worden. In de wijk Overvecht werkt Ayse als 
buurtbemiddelaar. ‘In het dagelijks leven ben ik jurist bij 
de gemeente en gerechtstolk. In mijn werk merkte ik dat 
ik pre-mediation erg leuk vind. Ik help graag misverstan-
den oplossen. Daarom heb ik me aangemeld voor buurt-
bemiddeling.’ Na een intake van Ariadne gaat Ayse 
eerst samen met een collega langs bij de persoon die de 
melding heeft gedaan. Vervolgens bellen ze aan bij de 
tweede buur. ‘Die weet vaak nog van niks, maar mijn 
ervaring is dat mensen je heel snel binnenlaten’, vertelt 
Ayse. ‘Tijdens de gesprekken stellen we veel vragen en 
luisteren we goed naar ieders verhaal. Wij zijn getraind 
om neutraal te blijven. Na de twee losse gesprekken 
regelen we een gesprek met beide buren samen. Vaak is 
dat op een neutrale plek.’ De bemiddeling die Ayse het 
meest is bijgebleven, was haar eerste casus. ‘Deze me-
vrouw moest elke dag vroeg op. Ze werkt in de zorg. ’s 
Avonds had ze vaak last van geluidsoverlast van haar 
buurman. In het gesprek met de buurman stellen we 
dan sturende vragen, zoals: weet u eigenlijk wat voor 
een werk uw buurvrouw doet? In het buurthuis hebben 
we vervolgens een aantal gezamenlijke gesprekken ge-
had waar duidelijke afspraken zijn gemaakt. Na het 
laatste gesprek liepen ze samen lachend naar huis.’ 

 
 
 

Buurtbemiddeling heeft in 2021 grotendeels anders ge-
werkt: de coördinatoren benaderden beide buren en pas 
na commitment van beide buren werden buurtbemidde-
laars ingezet. Dit om te voorkomen dat vrijwilligers in 
corona tijd zomaar op de stoep stonden zonder aankon-
diging of afspraak. Het contact leggen met beide buren 

bracht extra werk met zich mee voor de coördinatoren. 
Tijdens de lockdowns is er ook een aantal maanden al-
leen online bemiddelt. Niet alle bemiddelaars hadden 
hier feeling mee en dat werd door de coördinator bege-
leid. We hebben daar ook scholing in aangeboden.  
 
Het afgelopen jaar was er financiering voor 1 extra coör-
dinator om de ambities te ontwikkelen. Vanaf 2023 is dit 
nog niet zeker. Voldoende professionele capaciteit om 
het groeiend aantal aanmeldingen van inwoners en dus 
de inzet van vrijwillige buurtbemiddelaars kwalitatief te 
kunnen begeleiden is heel belangrijk 
 
Een geheel nieuw registratiesysteem is in gebruik geno-
men dit moesten de coördinatoren zich eigen maken en 
de vrijwilligers de nodige ondersteuning geven.  
 
Twee basistrainingen voor nieuwe vrijwilligers zijn gege-
ven, waardoor het gewenste aantal van 140 vrijwilligers 
is gehaald. 
 
In oktober hebben we met netwerkpartners, collega's en 
vrijwilligers het 10-jarig bestaan van buurtbemiddeling 
Utrecht uitgebreid gevierd.   
We hebben een mooi artikel met 1 coördinator en een 
vrijwilliger in meerdere wijkkranten gezet. 
 
2021 heeft veel flexibiliteit gevraagd van de coördinato-
ren evenals van de bemiddelaars. Er moest heel flexibel 
worden gewerkt, telkens weer een andere aanpak voor 
het buurtbemiddelingstraject, afhankelijk van de corona 
maatregelen. Het online aanbieden van gesprekken wil-
len we ook in de toekomst blijven aanbieden. 

Duiding van cijfers 
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In Q4 zijn in totaal 23 signaleringen geregistreerd. De 
meeste signalen betreffen zaken rondom gezondheid, 
eenzaamheid en zelfstandigheid.  

Soms kan een manier waarop een klant je aanspreekt al 
een reden zijn tot een signaal. Zo was een klant telefo-
nisch erg dwingend en dreigend. Hierover is contact op-
genomen met de begeleider van de klant. Deze vond het 
prettig om dit teruggekoppeld te krijgen en zegt dat als 
meneer grensoverschrijdend gedrag vertoont, in het ver-
leden bleek dat er dan meer aan de hand is. De begelei-
der neemt contact met zijn klant op. 

Zo zijn er zo veel voorbeelden te benoemen wat het wer-
ken met onze klanten intensief maakt, maar ook beteke-
nisvol. Een telefoongesprek kan soms beginnen met een 
zeer boze klant, wat praktisch gezien zo opgelost kan zijn, 
maar na even doorvragen speelt er vaak zoveel meer en 
zegt men aan het einde van zo’n telefoongesprek: “Sorry 
dat ik zo boos reageerde, maar heel fijn dat u even de tijd 
heeft genomen om naar me te luisteren”.  

 
Ditjes en datjes  
Ook dit kwartaal waren er weer indrukwekkende voorval-
len. Zo heeft de chauffeur een ambulance gebeld voor 
een meneer die niet meer uit zijn stoel kon opstaan. Ver-
moedelijk had hij een TIA gehad, hij sprak ook moeilijk. 
Zo'n voorval maakt indruk op het hele team. We maken 
dit allemaal weleens mee. Maar als tegenhanger van zo'n 
opvallend voorbeeld wil ik graag benoemen dat we de 
meeste tijd besteden aan ditjes een datjes. Begrijp me 
goed: ik bedoel dit niet lichtzinnig.  

Ditjes en datjes kunnen van groot belang zijn voor de 
mensen die ermee te maken hebben. Een voorbeeld. Don-
derdag. Een mevrouw belt ons op, in haar stem klinkt 
lichte paniek door. ‘Hallo! Met de Maaltijdservice? Ko-
men ze vandaag nog? Oh nee. Ze zijn toch niet al ge-
weest?’. Rustig vraag ik: ‘Als u mij uw naam vertelt, dan 
kan ik voor u uitzoeken wat er aan de hand is.’ Ze noemt 
haar naam en al snel kan ik haar geruststellen. 
‘Mevrouw, vandaag is het donderdag. Uw maaltijden 
komen altijd op vrijdag. Morgen komen ze!.’ Mevrouw 
kan weer rustig ademhalen. Nog een voorbeeld. 
‘Overmorgen komen ze de maaltijden brengen. Maar dan 
ben ik er helemaal niet! Ik moet naar het ziekenhuis. Wat 
nu?’ Samen met de klant zoek ik dan naar een oplossing. 
Misschien kunnen we op een andere dag bezorgen? Of de 
maaltijd afgeven bij de buren? Zo denken we dagelijks 
mee met onze klanten. Mensen die niet digitaal vaardig 
zijn kunnen ons altijd bellen en waar nodig nemen wij het 
initiatief om dingen voor hen te regelen. Dat onderscheidt 
ons van de andere maaltijdvoorzieningen in de stad. Ook 
mensen die niet of nauwelijks zelfredzaam zijn kunnen bij 
ons terecht; we proberen onze klanten zoveel mogelijk te 
ontzorgen Dat maakt het leven van hun familie ook een 
stukje gemakkelijker. Zelf ben ik mantelzorger geweest. Ik 
wéét dat je dan heel veel moet organiseren. Dan is het 
een hele steun als een basisvoorziening zoals de maaltijd 
goed is geregeld. En meer dan dat. Bij de Maaltijdservice 
verstrekken we maaltijden met aandacht. We nemen de 
tijd voor onze klanten en kennen hun verhaal. Zo houden 
we de vinger aan de pols bij een grote groep oudere, 
kwetsbare Utrechters.  
Erik Kievit | bureaucoördinator Maaltijdservice 

 

 
 

In Q4 is weer een flink aantal klanten uitgestroomd, wat 
normaal alleen in Q2 voorkomt door opschoning van het 
klantenbestand.  
Ruim 40% van de vertrokken klanten is verhuisd naar een 
verzorgingstehuis (met klachten rondom dementie). En 
ca 30% is tijdelijk klant geweest tijdens een revalidatiepe-
riode (na operatie of een tia of val bijvoorbeeld) men 
gaat dan weer zelf koken.  Ongeveer 10% van de klanten 
is overleden en eveneens een kleine 9% was ontevreden 
over de maaltijden. 9% is gestopt na een proefpakket en 
de laatste 2 % vond de maaltijden te duur. 

Ontwikkelingen afgelopen kwartaal 
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Op verschillende manieren wordt invulling gegeven aan het verkleinen van 

de afstand tot de arbeidsmarkt van mensen. Het in dienst nemen van men-

sen met een afstand tot de arbeidsmarkt en het afnemen van diensten of 

producten van sociale ondernemingen.  

Gerealiseerde waarde voor SROI in 2021 

• Uren inzet voor maatschappelijke activiteit.  

Door corona is de inzet in de eerste vier kwartalen van 2021 lager 

geweest dan voorgaande karen. Er is in totaal 512 uur geïnvesteerd 

in het begeleiden van kantoorvrijwilligers. Dit is gedeeltelijk gedaan 

op afstand. 

• Sociale inkoop.  

Bestellingen bij Duurzame Bloemisten. Onderhoud van tuintjes door 

wijkbedrijf Utrecht. 

• Aanbieden stage- leerwerkplek  

1 deelnemer van de opleiding Armoede & Sociale uitsluiting. 

• Dienstverband  

voor 1 kandidaat uit het doelgroep- banenregister voor 32 uur per 

week.  

voor 1 kandidaat vanuit doelgroepbanenafspraak Participatiewet 

voor 28 uur per week. 

voor 1 kandidaat vanuit een uitkeringssituatie voor 28 uur per 

week. 
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PROJECTEN ANDERE FINANCIERS 
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Financiële Basistraining voor professionals en vrijwilligers: Budgetvaardig 

 

De in 2020 ontwikkelde blended learning training: een (online) startbijeenkomst,  e-learning en een (online) terugkombijeenkomst, is in 2021 met succes voortgezet.  

Daarnaast hebben zowel Budgetvaardig professionals als vrijwilligers het aanbod  in 2021 verder ontwikkeld. 

 

Budgetvaardig professionals 

In 2021 is de eerste verdiepende module gelanceerd: een e-learning van 30 minuten over het onderwerp fondsen. Deze e-learning is te volgen door deelnemers van de  

7 organisaties aan Budgetvaardig. 

In april 2021 heeft Budgetvaardig de workshop ‘Zorgen over geld? Praten helpt’ overgenomen van Gemeente Utrecht. Deze workshop wordt gratis aangeboden aan  

iedereen die op een of andere wijze in aanraking komt met mensen met financiële problemen: professioneel, vrijwillig of gewoon in het dagelijks leven als bijvoorbeeld  

buurvrouw/man.  

Tot slot lag de focus op inhoudelijke doorontwikkeling van de basiscursus n.a.v. de eerste ervaringen. Deze kwaliteitsslag zorgt ervoor dat deelnemers nog beter hun  

leerdoelen behalen. 

 

Budgetvaardig vrijwilligers 

Er is een succesvolle verdiepende module ‘stress sensitief werken in de praktijk’ opgezet en aangeboden. Dit is een verdieping op module 1 uit de e-learning.  

Ook zijn er intervisiebijeenkomsten opgezet en aangeboden. Met de verdiepende module ‘schulden’ is een start gemaakt in 2021. Dit aanbod wordt verder uitgewerkt in 2022.  

Tot slot is er in 2021 gestart met het Budgetvaardig maken van alle huidige financieel  vrijwilligers. Dit  wordt ook voortgezet in 2022. 

 
Aanbod Budgetvaardig vrijwilligers 2021   

   

  Aantal trainingen Aantal deelnemers 

Budgetvaardig nieuwe vrijwilligers 14 104 

Budgetvaardig ervaren vrijwilligers 16 95 

Intervisie 2 12 

Verdiepende module Stress sensitief werken 2 20 

   

Aanbod Budgetvaardig professionals 2021   

   

  Aantal trainingen Aantal deelnemers 

Budgetvaardig professionals 19 187 

E-learning Extra geld nvt 70 

Workshop 11 74 
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