Behoeﬂ:enonderzok o'nde mogelijk
gedupeerden van de kinderopvangtoeslag

Eindrapport

Rebeccavan der Grient
Guda Kay

M211656

1 december 2021

ttttttttttttttttttt



Inhoudsopgave

Achtergrond, methode en opzet
Representativiteit
Huidige impact

Ervaringen in het algemeen
Ervaren problemen op verschillende onderwerpen
Geldzaken
Werk/opleiding
Woonsituatie
Gezinssituatie, fFamilie en vrienden
Welzijn
Vertrouweninde overheid
Stand in hetproces

Ervaringenin hetherstelproces

Verschillen tussen ouders

Herijking hersteloperatie | Eindrapport

8

11
14
16
19
22
25
28

33

motivaction
insights and strategy



Achtergrond, methode en opzet

Achtergrond | Op verzoek van de Uitvoeringsorganisatie Toeslagen Herstel (UHT) heeft Motivaction International B.V.
eenonderzoek uitgevoerd onder mogelijk gedupeerde oudersin de toeslagenaffaire. Het onderzoekricht zich op het
achterhalenopwelke onderwerpenin hunlevenoudersnog grote problemen ervaren enwelke hulpbehoeften zijdaarin
hebben (vanuit UHT en de overheid).

Methode | Voor dit onderzoekis door Programmateam Herijking een uitgebreide vragenlijst opgesteld, die is afgestemd
met Motivaction en het ouderpanel.Door UHTis eenrandomsteekproef getrokkenvan 10.000 oudersuit hun database
van circa40.000 aangemelde (mogelik gedupeerde) ouders. De vragenlijstis telefonisch afgenomen door medewerkers
van het Serviceteam bij UHT. Ook is de mogelijkheid geboden de vragenlijst online in te vullen. Op 31 augustusis gestart
met hettelefonische veldwerk. Op 27 oktoberwas de vragenlijst onder 1.085 ouders afgenomen. De resultatenin dit
rapport zijn op die groep gebaseerd.De resultaten voordit rapportzijn gewogen naarjaarwaarin de terugvorderingen
zijn begonnen (zie paragraaf ‘Representativiteit’).

Leeswijzer | Het rapport begint met een hoofdstuk over de ervaringenvan alle 1.085 ondervraagde ouders.In het tweede
onderzoekis eenvoorzichtige segmentatie gedaan die meerinzicht biedt in hoe oudersverschillenin hun hulpbehoeften.
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Representativiteit

De data is gewogen naar jaar waarin eerste (mogeliike onterechte) terugvordering begon. Ouders hebben zelfaangegeveninwelk jaar de terugvordering is
begonnen.Alsijkbestand (hetbestand met gegevensoverde gehele populatie) voor de wegingis gebruik gemaaktvan eenaangeleverdbestand door UHT. De
betrouwbaarheid'van deze wegingis 84,8% (een hoge mate van betrouwbaarheid bij wegingen).

Achterafis de data van ouders die daar toestemming voor hebben gegeven, verrijkt met data van UHT. Dit betrofinformatie over de hoogte van de
terugvordering die de Belastingdienst zelf heeft geregistreerd. Op basis hiervan is de steekproefvergeleken methetijkbestand van UHT. Hieruit blijkt dat de
steekproefeenredelijke afspiegeling vormt van de populatie als het gaatom hoogte van de totale terugvordering. Alleen lijkt de groep met eenterugvordering
van € 80.000 of hogerondervertegenwoordigdin hetonderzoek. Hierdooris erminder zekerheid of deze groep een goede afspiegelingvormt van de populatie.

Dat komt doordat er minderzekerheidis over de omvang van de groepin de populatie.

Betrouwbaarheid heeft te maken met de stabiliteit van de onderzoeksresultaten: Zouden dezelfde resultaten naar voren komen wanneer de meting herhaald wordt.
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Huidigeimpact

Percentage ouders dat nu nog
altijd grote tot hele grote
problemen ervaart per onderwerp:

Percentage ouders dat zich de
afgelopen tijd vaak of altijd:

Welzijn Gestrestvoelde

Geldzaken Machteloosvoelde

Thuissituatie Verdrietig voelde

Van de ondervraagde ouders

geeft aan (heel) weinig tot

geen vertrouwen te hebbenin
de overheid op dit moment.

Werk of opleiding Boos voelde

Woonsituatie Angst voelde

Familie en vrienden Opgeluchtvoelde
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Ervaren problemen op verschillende onderwerpen  RISERIL

In het huidige onderzoekis gevraagd naarhoeveelproblemen
men nu nog ervaartop verschillende onderwerpen, namelijk
geldzaken' Werk5|tuatle' woonsituatie, relaties metgezm, Op hoeveel onderwerpen ervaart men grote tot hele grote problemen door de

relaties met familie en vrienden en welzijn. kinderopvangtoeslag? (berekend op basisvan de antwoorden van ouders)
(Basis - allen,n=1.085)

Ervaart op geen van de onderwerpen nog grote tot hele

Ruim eenkwart (28%) ervaart op één of grote problemen

twee onderwerpennoggrote tothele grote problemenen

Ervaart op één onderwerp nog grote tot hele grote

drie op detien ervaren op drie of meer onderwerpennog problemen
H ® Ervaart op twee onderwerpen nog grotetot hele grote
ernstige problemen. i e

® Ervaart op drie onderwerpen nog grote tot hele grote

41% van de ouders ervaart op dit moment op geenvan de problemen

voorgelegde onderwerpen grote tot hele grote problemen (let
op: dit betekent niet dat ouders helemaalgeen problemen
meerervaren endit neemtook niet wegdatmensen nog
gecompenseerdwillenwordenvoorde problemen die zij
eerderwelhebbenervaren).

® Ervaart op vier onderwerpen nog grote tot hele grote
problemen

B Ervaart op vijf onderwerpen nog grote tot hele grote
problemen

® Ervaart op zes (alle) onderwerpen nog grote tot hele
grote problemen

Deonderwerpenworden op de volgende pagina’s toegelicht.
Elk onderwerp begint met een overzichtaan quotes.
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Geldzaken| ervaren problemen en zorgen rondom
geldza ken insights and strategy

Schulden gemaakt door de

‘ Aangemeld bij voedselbank ‘ terugvorderingen ofleningen Door missen van betalingen
afgesloten _
“\S” huisverloren
v "4
Stress en frustraties vanwege niet Nietde zorg geven/bieden aan
voldoen betalingen huur of onze kinderen (kleding,
hypotheek (school)uitjes of (school)spullen) Niet op vakantie gaan

Vo Vv

SYeN-iSCl-GicYe]

v
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Geldzaken| eerste terugvordering en omvang

problemen

Een derde van de ouders (35%) geeft aan dat zij

.Drie op de tien (28%) ontvingen een eerste
terugvordering tussen 2010en 2014 en 14% had na 2014 te maken met een eerste
terugvordering. Ouders geven aan dat er
de Belastingdienst.

Een derde van de ouders (33%) ervaart

door de kinderopvangtoeslag. Daarnaast ervaart eenvijfde (21%) een aantal
problemen en heeft 15% nog kleine tot hele kleine problemen met hun geldzaken.27% van de
ouders ervaart op dit moment geen problemen doorde kinderopvangtoeslag.

Hoe groot zijn de problemen met uw geldzaken nu nog, die door de
problemen met de kinderopvangtoeslag zijn ontstaan?
(Basis - allen,n=1.085)

21% 10% 5% 5%

E Heel groot u Groot Gemiddeld
EKlein B Heel klein u [k ervaar geen problemen meer

Weet ik niet/zeg ik liever niet
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motivaction

insights and strategy

In welk jaar kreeg ute maken met de eerste
(mogelijk onterechte) terugvordering?
(Basis - allen, n=1.085)

Voor 2010 35%

Tussen 2010 en 2014 28%

Tussen 2014 en 2018 12%

2018 of later 2%

Weet ik niet/zeg ik liever niet 18%



Geldzaken | behoeften

Hebt u op dit momentschuldenwaaru zichzorgen over maakt (u kunt bijv. uw

schuldenniet terugbetalen)? (n=624)

ST MEATEATIEENEN ! CUES el epelE ieinEi e Sa ittty Jaenikkrijg schuldhulpverlening (ik zit bijv.inde MSNP of WSNP, of andere

waar zij zichzorgen over maken (59%). .. 10%
T schuldhulp van bijvoorbeeld de gemeente)

schuldhulpverlening, 24% krijgen dat niet. Jaenikkrijg geenschuldhulpverlening 24%

Ouders geven aan dat zij over het algemeen Nee 59%

Een meerderheid wijst (op Weet ik niet/zegik liever niet 8%

dit moment) het aanbod voor advies bij een grote som geld (67%) of
hulp bij de geldzaken af (71%). Het valt op dat er een zeerzwakke
relatie is tussen de nu nog ervaren problemen met de geldzakenende

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent met de volgende stellingen

behoefte aan hulp of advies. over uw geldzaken en uw behoeften daarbij: (rapportcijfer, n=624)
Eris behoefte aan het De helft van de :
Oploss oor alleschulde
ouders (49%) vindt dat zij recht hebben op een oplossing voor al hun PROSSINg VOO ieen ) _ _ B
schulden.Ongeveereen vijfde (19%) vindt dat niet en een even grote 75 __ Ikvinddatikrechthebopeenoplossing voor al mijn
groep (23%) kan hierop geen antwoord geven (n.v.t.). ! schulden
Daarnaast is er onder ouders dat zij kunnen Hullgbekhoefte rondom
laten zien aan schuldeisers dat zij geen fraudeur zijn. 54% wil heel graag getdzaken . . .. .
een bewijs om te kunnen laten zien. Ik wil dat iemand mijhelpt metmijngeldzaken 3,0
3,3 ~ Alsikplotsveelgeld zoukrijgen, wil ik advies 35
overhoeik daarmee om moet gaan '
Bewijs aan schuldeisers
81 Ik wil aanschuldeisers kunnen bewijzendatik geen
’ | fraudeurben
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Werk/opleiding | ervaren problemen en zorgen et
rondom het werk of opleiding

Gevoelens van schaamte en
vernedering doordat werkgever op
de hoogte werd gesteld

‘ Burn-outklachten Gestopt met werken of studie
V' omdat kinderen niet meer
naar de opvang konden

‘ Baan kwijt geraakt ‘ V VvV

[EFFect op langere termijn:
Gestopt met opleiding Door stress minder m'"p‘jrf)rr:ggis‘e%',’ai‘;ﬁ;fgfeﬁ}e"/
geconcentreerd, gevolgen voor ontwikkelen

Vv

werkprestatie of opleiding

Vv

‘ Loonbeslag ‘

6.06dn5059

Herijking hersteloperatie | Eindrapport 11




Werk/opleiding | omvang problemen

Hoe groot zijn de problemen op uw werk en/of opleiding nu nog, die door
de problemen met de kinderopvangtoeslag zijn ontstaan?

Een kwart van de ouders (25%) ervaart nu nog (Basis - allen, n=1.085)

door de problemen die zijn ontstaan met de
kinderopvangtoeslag. 12% ervaart kleine tot hele kleine problemenen 42%
ervaart helemaal geen problemen meer(sameniets meerdande helft: 54%).

12% % 5% 8%

Een meerderheid van de ondervraagde ouders heeft op dit moment betaald werk
(68%).Van de groep ouders die aangeeft dat zij op dit moment geen betaald
werken hebben (31%),volgt 12% op dit moment een opleiding (dat is 4% van alle
ondervraagde ouders). Een grote groep volgt op dit moment geen opleiding
(88%).Dat betekent dat

B Heel groot uGroot Gemiddeld
EKlein H Heel klein u |k ervaar geen problemen meer

Weet ik niet/zeg ik liever niet

Hebt u op dit momentbetaald werk?(n=1.085)

Ja 68%
Nee
Weet ik niet/zegik liever niet 1%

Volgt u op dit momenteenopleiding? (indienmenaangafdat zij op ditmoment
geen betaaldwerkhebben) (n=335)

Ja 12%
Nee 88%
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motivaction
insights and strategy

Ouders hebben over het algemeen Circavier op de negen ouders (46%)
gevenaan geen of weinig behoefte te hebben aan hulp bij het vinden van een passende baan. 16% heeft juiste hele grote behoefte aan hulp op dit onderdeel. Eris een

zwakke relatie tussen ouders die wel behoefte hebben aan hulp ervaren en de mate waarin men nog problemenin werksituatie ervaart. Wanneer men nunog in grotere mate
problemen ervaart, is erin grotere mate behoefte aan hulp. Een derde van de ouders (33%) geeft aan dat hulp bij het vinden van een passende baan niet van toepassing is op

hen. Zij hebben (reeds) een passende baan.

Werk/opleiding | behoeften

41% van de ouders heeft 18% heeftjuiste een hele grote behoefte aan hulp op dit onderdeel.
Eris eenzwakke relatie tussen de behoefte aan hulp voor een nieuwe opleiding en de mate waarin men nunog problemen ervaart in hun werksituatie en/of opleiding. Een
derde van de ouders (35%) geeft aan dat hulp bij het vinden van een nieuwe opleiding niet van toepassing is op hen. Zij hebbe n mogelijk geen behoefte aan een opleiding of
volgen op dit moment een opleiding.

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent met de volgende stellingen
over uw werksituatie en uw behoeften daarbij: (rapportcijfer, n=1.085)

Hulpbehoefte bij passende
baan

4,0 — Ik wil hulp bijhetvindenvaneenpassende baan

Hulpbehoefte bij nieuwe
opleiding

4,3 — Ik wil hulp bijhetvindenvaneen nieuwe opleiding
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Woonsituatie | ervaren problemen en zorgen rondom

de woonsituatie

Woning kwijtgeraakt/dakloos

Betaalachterstanden op
huur of hypotheek

geworden (uit huis gezet of
gedwongen verkoop)

Vv

Gedreigd uit huis
gezet te worden

4

Vanwege ruimtegebruik
moesten kinderen elders wonen
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v

Geen middelen om onderhoud
te plegenaan je woning

Leningen afsluiten voor
financieringbenodigd
onderhoud woning

v

\d

Verhuizen naar een te kleine
woning of onprettige buurt

A%

Vastzitten in je woonsituatie: geen
financiéle middelen om huis te kopen
of in eigen toekomst te investeren

14



Woonsituatie | omvang problemen en behoeften

Hoe groot zijn de problemen met uw woonsituatie nu nog, die door de
problemen met de kinderopvangtoeslag zijn ontstaan?
(Basis - allen,n=1.085)

Een kwart van de ouders (24%) ervaart nu nog

doorde problemen die zijn ontstaan met de
kinderopvangtoeslag. 13% ervaart kleine tot hele kleine problemenen 43%
ervaart helemaalgeen problemen meer(sameniets meerdande helft: 56%).

Een meerderheid van de ondervraagde ouders woont op dit moment samen met 14% 8% 5% 5%

de kind(eren) (87%). Ongeveervier op de negen ouders (44%) wonen samenmet
hun partner. Andere woonvormen komen minder vaak voor.

N N
Ouders hebben over het algemeen
Vierop de tien (40%) geven aan dat zij weinig tot = Heel groot u Groot Gemiddeld
® Heel klein ® |k ervaar geen problemen meer

geen behoefte hebben aan hulp bij het vinden van een passende woning. Een = Klein
kwart (25%) heeft echtergrotere tot zeergrote behoefte aan hulp. Dat zijn de Weet ik niet/zeg ik liever niet

ouders die op dit moment nog grote tot zeer grote problemenin hun
woonsituatie ervaren.

Metwiewoont u op dit moment samen? (meerdere antwoorden mogelijk) (n=1.085)

Met kind(eren) 87%
Met partner 45%
Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent met de volgende stellingen
over uw woonsituatie en uw behoeften daarbij: (rapportcijfer) Met andere familie 4%
. . o
Hulpbehoefte bij passende Met vrienden of kennissen 1%
woning In eenwoongroep <1%
4.8 __ Ik hebhulpnodigbijhetvindenvaneen Niemand 5%,
! passendewoning
Weet ik niet /Zeg ik liever niet 1%

15
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Gezin, Familie en vrienden | ervaren problemen
rondom gezin, familie en vrienden

Door stress gezin ontwrichten Schuldgevoel naarkinderen toe: Relatie met familieenvrienden
relaties verminderd geen nieuwe kleren, benodigde onder druk: weinig begrip en steun
spullen, mee met schooluitjes of
Vv op vakantie gaan Vv
Gescheiden Contac; verloren v Te horen krijgen dat mensenvindendat je
met kinderen . . . )
van partner verantwoordelijkbentvoor je eigensituatie
"4 Kinderen moesten leven met \~
; stress van hun oudersen
ruziestussen ouders Schuldig/machteloos voelen
Gevoelens van ouders effectop \V/ omdat anderen voor je betalen
hun kinderen: leerachterstand of \/
problemen op school -
Thuis was geen oase van rust, Ruzies/ geen contact meer doordat

maar bron van spanning

%

leningen niet terugbetaald konden worden

seclel

16
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Gezin, Familie en vrienden | omvang problemen motivaction

Hoeveel (negatieve) invioed hebben de problemen met de

29% van de ouders ervaart 16% kinderopvangtoeslag nu nog op de situatiethuis?

geeft aan dat de problemenklein tot heelklein zijn en 31% ervaart helemaal (Basis - allen, n=1.085)
geen problemenmeer(samen47%).

23% van de ouders ervaart nu nog
13% geeft aan dat de problemen klein tot heel klein zijn
en 41% ervaart helemaal geen problemen meer (samen 54%).

19% 9% 7%

H Heel groot HGroot Gemiddeld
mKlein ® Heel klein = |k ervaar geen problemen meer

Weet ik niet/zeg ik liever niet

Kunt u aangeven of ununog problemen ervaart met uw familie en
vrienden door de problemen met kinderopvangtoeslag, en hoe groot deze
problemen zijn? (Basis - allen,n=1.085)

16% 8% | 5% 7%

En

® Heel groot mGroot Gemiddeld
mKlein m Heel klein = |k ervaar geen problemen meer
Weet ik niet/zeg ik liever niet
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Gezin, Familie en vrienden | behoeften

: Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent met: (rapportcijfer, n=1.085
Hulp aan kinderen J (rapportcij )

] o . Ouders vinden dat er tot nu toe

7,1 | Ikvinddatertotnutoe teweinig hulp voor mijn (gemiddeld 7,1 op een schaalvan 10). De helft van de ouders
(49%) geeftin (zeer) grote mate aan dat zij de hulp te weinig vinden. Een
kwart (25%) noemt de mate van hulp voldoende.

kind(eren)is geweest

Hulpbehoefte bij

gezinssituatie Ouders hebbenin
Ik heb hulp nodig om thuis een fijne gezinssituatie te te krijgen (44%).lets minder dan eenvijfde (18%) heeft grote
4,4 " krijgennade problemen met de kinderopvangtoeslag tot zeergrote behoefte aan deze vorm van hulp. Drie op de tien ouders
(31%) geven aan dat hulp voor een fijne gezinssituatie niet van toepassing is
Bewijs voor familie en voor hen. Zij hebben waarschijnlijk een goede gezinssituatie thuis.
vrienden
L » . . Ouders denken dat zij kunnen laten zien aan
6,6 __ tkwil mijn vriendenenfamilie kunnen bewijzendat ik Familie en vrienden dat zij geen fraudeur zijn. 39% wil graag dit bewijs
o120 L e tegenover29% die hier weinig tot geen behoefte aan heeft. 27% geeft aan
dat een bewijs niet van toepassing is op hen.
Hulpbehoefte bij familie
en vrienden Ouders hebben
lk heb hulp nodigom de relatie met mijn familie en 52% heeft weinig tot geen behoefte.Een kleine groep van 9%
3,4 — vriendenteverbeterennade problemenmetde zou deze vorm van hulp wel goed kunnen gebruiken. 34% geeft aan dat deze

kinderopvangtoeslag vorm van hulp niet voor hen van toepassing is.
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Welzijn | ervaren problemen en zorgen rondom

welzijn

Ervaren nogsteeds veel
negatieve gevoelens, zoals
stress en depressie

Vv

Fysieke problemen
door de stress

v
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Stress gaat gepaard met
verdriet en angst

v

Grote psychische
problemen, somswas
medicatie nodig

A4

SYeN-iSCl-GicYe]

Zelfmoordneigingen gehad of
zelfmoordpogingen gedaan

\d

Een leven vol angst,
slechtslapen en weinig
zelfvertrouwen

VvV

19



Welzijn | omvang problemen

Veel ouders geven aan dat de problemen met de kinderopvangtoeslag
nu Vier
op de tien ouders (38%) geven aan dat zij nog altijd grote tot hele
grote problemen ervaren en nog eens 22% ervaart een aantal
problemen.16% geeft aan dat zij kleine tot hele kleine problemen
ervaren en 19% heeft geen problemen meer(samen 35%).

Ouders voelenzich geregeld gestrest (61%), machteloos (59%),
verdrietig (53%) en boos (50%). Een derde (36%) ervaart op
regelmatige basis gevoelensvan angst. Een groep van iets meerdan
één op de tien ouders geeft aan dat zij nooit deze gevoelens ervaren.

20% van de ouders voelt zich op regelmatige basis opgelucht. Bijna de
helft (46%) ervaart dat af en toe. 27% voelt zich nooit opgelucht.

Herijking hersteloperatie | Eindrapport
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insights and strategy

Hoeveel invloed hebben de problemen met de kinderopvangtoeslag nu
nog, op hoe u inuw vel zit?(Basis - allen,n=1.085)

22% 9% 7% 5%

ﬁ
® Heel groot mGroot Gemiddeld
EKlein H Heel klein u |k ervaar geen problemen meer

Weet ik niet/zeg ik liever niet

Hoe vaak voelde u zich de afgelopen tijd: (n=1.085)
Gestrest? 9% 26% 39% 22% 5%
Machteloos? 11% 24% 39% 20% 5%

Verdrietig? 12% 29% 38% 15% 5%

Boos? 12% 32% 37% (RCLZ 5%0

Bang? 28% 28% 26% 11% %

Opgelucht? 27% 46% 18% 298N

ENooit Af entoe H Vaak B Altijd Zeg ik liever niet

20



Welzijn | behoeften

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent met de volgende stellingen over uw
gezondheid en hoe uin uw vel zit, en uw behoeften daarbij: (rapportcijfer, n=1.085)
Er zijn grote verschillenin waar ouders op dit moment behoefte aan hebben.

Hulpbehoefte welzijn Circade helft van de ouders geeft aan dat zij weinig tot geen behoefte hebben

Ik heb hulpnodigbijhetverwerkenvanwat ik 4.8 = )
47 ___ heb meegemaakt met de kinderopvangtoeslag ' aan hulp bij het verwerken van de gevolgen van de kinderopvangtoeslag of zaken
! . .. . rondom hun gezondheid.
Ik wil hulp bijhetregelenvanzakenrondom mijn 4.6
gezondheid '
Behoefte aan luisterend oor .
) ) . Verder geeft een derde van de ouders aan dat zij grote tot zeergrote
56 __ lkhebbehoefte aaniemand die echt naar mijnverhaal in de vorm van een luisterend oor of een
' luistert lotgenoot waar ze ervaringen mee kunnendelen.
Behoefte aan lotgenoot
53 ___ Hethelptmijomte praten metiemanddie hetzelfde heeft
2 meegemaakt
Ervaren schaamte
5,6 — Ik schaammijersoms voordatik hulp nodig heb

21
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Overheid | vertrouwen

In de steek gelaten doorde

Argwaan: behoefte Maatschappij (verkiezingen 2021)

aan papieren dossier
De overheidis corrupt, ze houden V/ VvV
elkaar de hand boven het hoofd
\% Bang voor de overheid: durf geen

Overheid (en Belastingdienst)

is een kille, afstandelijke en toeslagen meer aan te vragen

intimiderendeinstantie \Vg
Door overheid gekrenkt, in de geworden
steek gelaten, vertrouwensbreuk V Geen vertrouwen dat problemen
\ volledig en eerlijk worden opgelost

09697989,

22
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Overheid | vertrouwen

Het vertrouwen in de overheid is vrijwel weg. Een derde van de Hoe groot isuw vertrouwen in de overheid nu nog, nu u de problemen met
ondervraagde ouders heeft de kinderopvang toeslag hebt meegemaakt ? (Basis - allen, n=1.085)

Het gebrekaan vertrouwen kan
eenrol spelen bij het niet accepterenvan hulp vanuit de
overheid. Hiermee bedoelen we dat ouders misschien wel

20% (% 5%

behoefte hebben aan hulp maarniet hulp vanuit de overheid
willen.

Eris eenkleine groep ouders die nog wel vertrouwen heeftin

de overheid (12%).Dit zijn de ouders die het minst hard zijn .

geraakt door de gevolgenvan de kinderopvangtoeslag. m Ik heb geen vertrouwen in de overheid = Heel Klein
mKlein Gemiddeld
= Groot ® Heel groot

Weet ik niet/zeg ik liever niet
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motivaction
insights and strategy

daar slachtoffer van zijn
geworden. lets meerdan de helft wilt heel graag begrijpen waarom juist zij de
problemen hebben gekregen (54%) en willen precies weten op welke manier het
is misgegaan bij hun problemen (55%).

Overheid | behoeften

Ouders hebben grote behoefte aan

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent met de volgende stellingen over
uw relatie met de overheid, en uw behoeften daarbij: (rapportcijfer, n=624)

Transparantie overheid Ik wil begrijpenwaarom juist ik problemen met 73
de kinderopvangtoeslagheb gekregen ’ . .
73 | ) ) ) ) Daarnaast willen ouders dat de overheid en dat de
g Ik wil preue;wefenopbvlvelke mantleérhet B mensen die de problemen hebben veroorzaakt hun
E:\Sclg:r%%avr;ngggglg;o emenmetde 7.3 door de gevolgentevoelen.
Excusesoverheid . .
Ouders zijn op dit moment.37%
7,1 — Ik wil dat de overheid persoonlijke excusesaanbiedt geeft aan dat zij weinig tot geen contact met de overheid willen hebben. 40%

staat juist wel open voor meercontact.

Verantwoordelijkheid nemen .
De problemen met de kinderopvangtoeslag hebben gezorgd voor een
72 __ Ikvind dat de mensendie mijn problemenhebben vertrouwensbreuk.
' veroorzaakt, de gevolgen moetenvoelen 59% geeft aan dat zij in de toekomst graag weer de overheid willen
Huidige contactontwijking kunnen vertrouwen. 15% staat (zeer) afwijzend in de herstel van de relatie.
met de overheid Hoewel ouders openstaan voor nieuw vertrouwen, blijkt dat zij zich hier nog erg
onzekerin voelen. Meerdan de helft (53%) geeft aan dat
Eenvijfde

6,1 — Ik wil zo min mogelijk contact met de overheid
! wizom 9et vernel (23%) geeft aan dit wel goed te durven in de toekomst.

Toekomstig vertrouwen
overheid Ik wil graaginde toekomstde overheidweer

meerkunnenvertrouwen 7,8

6,2 " Inde toekomstdurfik opnieuw
kinderopvangtoeslagof anderetoeslagenaante 4,6
vragen
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Standin het proces

motivaction
insights and strategy

lets meerdan de helft van de ondervraagde ouders heeftgehoord datzij rechthebben op de Catshuisregeling. Intotaal heeft 47% de regeling ook ontvangen.

Hebt u al gehoord of u recht heeft op
30.000 euro op basis van de 30k-regeling
(Catshuisregeling)? (n=1.085)

Ja,en ik hebde 30.000 al
ontvangen

47%

Ja, maar ik heb de 30.000
nog niet ontvangen

—/

Nee, ik hebnog niet gehoord

45% of ik daarrechtopheb

PATA Weet niet / Zeg ik liever niet

o
X

Hierondervallen ook de oudersdie hebben gehoorddatze geen
rechthebben opde Catshuisregeling. Hetis daarom niet bekend
hoe groot de groep gedupeerde oudersdie nog niet weetof ze

rechthebben opde Catshuisregeling daadwerkelijk is.
Desondanksis dit weleen groep ouders die problemen ervaart
met de overheid.
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Van deze groep (53%) is bekend dat het gedupeerde ouders zijn. Deze groep verschilt op een
aantal punten met de groep ouders die nog niet weten of ze gedupeerd zijn of die hebben
gehoord dat zij niet gedupeerd zijn. Deze punten lichtenwe hieronder kort toe:

» De groep ouders is meerte spreken over de dienstverleningdan de andere groep ouders, met
uitzondering van de ervaren transparantie, de mate waarin zij aangeven dat zij wellicht zelf
meerzoudenkunnen en willen doen in het proces en de mate waarin menwel/niet met rust
gelatenwilt worden. Op deze drie aspectenscoren de groepen gelijk (zie ook p. 29).
Gedupeerde ouders geveniets vaker aan dat de gemeente hen niet goed kan helpen (16%) in
vergelijking met de andere ouders (11%).Deze laatste zijn vaker onbekend met deze vorm van
hulp (16%vs. 11%).

Deze groep weet vaker niet zogoed op hoeveel geldze recht hebben (73%vs. 67% onder de
andere ouders).
Ze hebben op dit moment vaker geen schulden waar zijzich zorgen over maken (63%) dan de
andere ouders (53%)

* 31%van de gedupeerde ouders heeft schuldenwaar zij zich zorgen maken (9% krijgt

hier schuldhulp-verlening vooren 22% niet).

Deze groep ouders vindt vaker dat zijrecht hebben op eenoplossing voor al hun schulden, zij
vinden in grotere mate dat er tot nu toe te weinig hulpis geweest voor hun kinderen en vinden
vaker dat de verantwoordelijken de gevolgen moetenvoelen.
Zij hebben meerbehoefte aan een ‘geen fraudeur’-bewijs om aan schuldeiserste kunnen laten
zien, aan hulp bij het vinden van een passende woning, aan hulp om te verwerken wat ze
hebben meegemaakt en aan hulp bij het regelen van zaken rondom de gezondheid.
Gedupeerde ouders voelenzichin vergelijking met de andere ouders vaker opgelucht (% vaak
+ altijd: 23% vs. 17%).




Standin het proces

Hebt u al gehoord wat de uitkomst

Hebt u al gehoord of u recht heeft op is van de integrale behandeling Denkt u dat u een verzoek wil indienen bij
30.000 euro op basis van de 30k-regeling van uw dossier? (n=567) de Commissie Werkelijke Schade? (n=51)
(Catshuisregeling)? (n=1.085) ~
47¢ Ja,en ik hebde 30.000 al 8% Ja 60% IINE
% ontvangen

Y
L

Ja, maar ik heb de 30.000
[ N —
nog niet ontvangen > 89% €€ 23% Nee

Weet niet /Zegik

liever niet 17% Weet niet /Zeg ik

liever niet

3%

Is de integrale behandeling van
uw dossier al begonnen? (n=499)

Weet niet /Zeg ik
24% liever niet
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14% L]
Een
kleine meerderheidvan de oudersdie welde uitkomst weetvan hun dossier (60%) overweegtom
eenverzoekin te dienen bij de Commissie Werkelijke Schade (let op: indicatief resultaatwegens lage
aantalwaarnemingen. Op dit moment is dat 3% van alle ondervraagde ouders). Nee



Standin het proces

Circadriekwartvan de ouders (72%) geeftaan dat zij nog geen PZB-erhebben.Eenop detien (10%) heeftwelal een
PZB-er.

De meeste ouders hebben zich (begin) 2021 gemeld bij UHT (60%). 23% meldde zich in 2020 en 10% in 2019 of eerder.

Hebt u al een PZB-er? (n=1.085) In welk jaar en maand hebt u zich gemeld bij UHT als

mogelijk gedupeerde ouder? (Basis - allen,n=1.085)
Ja

Nee

Weet niet / Zegik liever niet

®In 2018 of eerder

= 2019

m 2020

m 2021

Weet ik niet/zeg ik
liever niet

Herijking integrale behandeling | Eindrapport 27



Ervaringenin het herstelproces | algemeen

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent met de volgende stellingen over

Ouderszijn overwegend negatiefoverhet huidige herstelproces. Contactfrequentie uw ervaring met het herstelproces tot nu toe: (rapportcijfer 1-10, n=1.085)
Eris behoefte met medewerkers. Als 30 | Ik spreekvaak genoegmetiemandvande
ouders iemandsprekenvan de hersteloperatie, dan vinden zij dat ! hersteloperatie over mijn situatie
redelijk Fijn.
Contactbehoefte In mijn herstelproces wil ik het liefst met rust 39
Ouderswillen in het proces, vooral omdat ze 6.5 gelatenworden* J
niet weten wanneer ze wat kqnnenverwachten enhoelang ze ' Als ikiemand van de hersteloperatie spreek,is
moetenwachten.Het procesisvoor heneen .Daar dit fijnvoor mij 5,9
nauw aan gerelateerdis dat zij graag zouden zien dat ze ) Transparantie proces
bij het oplossenvan hun problemen (59% s Gemiddelde parantie p lk weet wat ik wanneer kanverwachten, en
ontevreden hierover). beoordeling van het 47 __ hoelang ik moetwachten 39
herstelproces ' Het herstelproces is voor mijbegrijpelijk en
Eenander aandachtspunt isde mate waarin ouders het gevoel ) duidelijk:ikznapwathetpréces?n#\%uélt 5,5
hebben dat zij als individu gezien worden (mens centraal). Ouders Snelheid proces
hebbenbehoefte aaneen 4.8 44 __lkvind dat ik zo snel als mogelijk geholpen
’ ! wordt bijhet oplossenvan mijn problemen
Oudersverschillenvan mening of medewerkersvan het .
herstelproces hebben.39% denkt van ) Menselijke maat Er wordt rekening gehouden met mijn 43
niet en 22% denkt van wel. Overigens kan een relatiefgrote groep AANRNENEEIL: 49  persoonlijke behoeften '
ouders (17%) geen oordeel geven of de mensen van het gemiddelde van de J De mensenhebbenhetbestemetmijvoorin ¢
herstelproces het beste methen voor hebben. Dat zou mogelijk onderwerpen o het herstelproces '
het vertrouwenin het herstelprocesin de weg kunnen staan. hiernaast. Zorgvuldigheid
. |k word zorgvuldig geholpen: ik voel dat wordt
Eris bij een aantal ouders van het 4,5 - ;
beerdalle feitenb tafeltek
proces:ouders hebben beperkt het gevoel dat geprobeerd wordt e e T
om alle feiten boven tafel te krijgen. Ervaren doenvermogen
Eenkwart (25%) van de ouders is goedin staat om zelfmeerte — 55 __ lkzoubest meerzelfkunnenofwillendoenin
' het proces

doenin het proces.maarvoor de meeste geldt dat ditin beperkte
mate geldt.

*In de berekening van het gemiddelde is de schaal van deze

stelling omgekeerd (wilniet met rust gelaten worden: 7,1) )8




Ervaringenin het herstelproces | verschil
gedupeerden en mogelijk of geen gedupeerden

Vastgestelde gedupeerden (n=567)

Hiernaast staan de verschillenin ervaringen tussen
de oudersdie gedupeerdzijn (zij hebben gehoord
dat ze recht hebben op de Catshuisregeling) en die
mogelijk of niet gedupeerdzijn (zij hebben nog niet
gehoord of ze recht hebben op de Catshuisregeling
of hebben gehoord dat ze daar geenrecht op
hebben).

Gedupeerde ouders hebbeniets positievere
ervaringen met het herstelproces dan de andere
groep ouders.Ze hebben met name hetidee dat de
mensenvan het herstelproces het bestemet hen
voor hebben en ervaren een grotere mate van
zorgvuldigheid.

Ze gevenvakeraan dat het fijn voor henis als ze
iemandspreken, hebbenin grotere mate het gevoel
dat ze zosnel als mogelijk geholpen worden bij het
oplossenvan hun problemen, snappen beterwat het
procesinhoudt en hebbenvakerhet idee dat er
rekening wordt gehouden met hun persoonlijke
behoeften.
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5,0

Contactfrequentie (3,2)

Contactbehoefte (6,6)

Transparantie proces (4,9)

Snelheid proces (4,7)

Menselijke maat (5,3)

Zorgvuldigheid (4,9)

Ervaren doenvermogen (5,4)

motivaction

insights and strategy

Ik spreek vaak genoeg met iemand van de hersteloperatie over mijn situatie (3,2)

In mijn herstelproces wilik het liefst met rust gelaten worden* (4,1)

Als ik iemand van de hersteloperatie spreek, is dit fijn voor mij (6,2)

Ik weet wat ik wanneer kan verwachten en hoe lang ik moet wachten (3,9)

Het herstelproces is voor mij begrijpelijk en duidelijk: ik snap wat het proces inhoudt (5,8)

Ik vind dat ik zo snel als mogelijk geholpen word bij het oplossen van mijn problemen (4,7)

Er wordt rekening gehouden met mijn persoonlijke behoeften (4,6)

De mensen hebben het beste met mij voor in het herstelproces (5,9)

Ik word zorgvuldig geholpen: ik voel dat wordt geprobeerd alle feiten boven tafel te krijgen (4,9)

Ik zou best meer zelf kunnen of willen doen in het proces (5,4)

Geen gedupeerden of heeft nog geen uitslag gehoord (n=518)

4,5

Contactfrequentie (2,8)

Contactbehoefte (6,4)

Transparantie proces (4,5)

Snelheid proces (4,0)

Menselijke maat (4,5)

Zorgvuldigheid (4,1)

Ervaren doenvermogen (5,3)

Ik spreek vaak genoeg met iemand van de hersteloperatie over mijn situatie (2,8)

In mijn herstelproces wilik het liefst met rust gelaten worden* (3,8)

Als ik iemand van de hersteloperatie spreek, is dit fijn voor mij (5,6)

Ik weet wat ik wanneer kan verwachten en hoe lang ik moet wachten (3,9)

Het herstelproces is voor mij begrijpelijk en duidelijk: ik snap wat het proces inhoudt (5,1)

Ik vind dat ik zo snel als mogelijk geholpen word bij het oplossen van mijn problemen (4,0)

Er wordt rekening gehouden met mijn persoonlijke behoeften (4,0)

De mensen hebben het beste met mij voor in het herstelproces (4,9)

Ik word zorgvuldig geholpen: ik voel dat wordt geprobeerd alle feiten boven tafel te krijgen (4,1)

Ik zou best meer zelf kunnen of willen doen in het proces (5,6)

*In de berekening van het gemiddelde is de schaal vandeze 29
stelling omgekeerd (wilniet met rust gelaten worden)



Ervaringenin het herstelproces | gemeente

Ontvangt u op dit moment hulp van de gemeente
op het gebied van Geldzaken, Werk, Wonen, uw

Gezin of uw Gezondheid? (n=1.085) Waarmeeontvangtu hulp van degemeente?
(meerdere antwoorden mogelijk) (n=165)
Ja Geldzaken 62% rI]elis mind_etrctijan de helFtt kreegdalt
5 > . . o ulp vanuit de gemeente voorda
- & hersteloperatie als mogelijk

Nee, want ik wil geen hulp wonen 16% gedupeerde.
werkof opleiding 13%

K L h Anders, namelijk: 17%
Nee, want de gemeente kan mij niet goed helpen el e e e 2%

14%

Nee, want ik wist niet dat deze hulp bestond
13%

Circaeenvijfde van de ouders (18%)

.De hulp heeft met name betrekking op geldzaken (62%) enin mindere
mate op de gezondheid (24%), het gezin (20%) , wonen (16%) of werk/opleiding
schulden/problemen op eenandere manier (13%).lets minder dan de helft van deze groep ouders kreeg al hulp vanuit de

zijn aangepakt of afgerond of niet groot gemeente voordat zij zich als mogelijke gedupeerde aanmeldden bij de

(genoeg)waren (ze redden het). hersteloperatie.

Oudersgeveno.a.aandatzijgeenhulp
Nee, om eenandere reden (meer) nodig hebben, omdat

Weet ik niet/zeg ik liever niet

6% Een aantalnoemtook dat ergeenof 82% van de ouders ontvangt op dit moment geen hulp vanuit de gemeente.
moeilijk contactis met degemeente. Ouders willen geen hulp (van de gemeente) (26%) of ze hebben geen hulp meer
Sommigengevenaan dathulpvanuit de nodig (dit wordt door een aantal ouders aangegeven onder de optie ‘anders,
gerl?elgnte plzg\r/]votrdtaa_[]gkebOdhe“l- Eten namelijk’). lets meerdan één op de tien geeft aan dat de gemeente hen niet goed
vrazre]neb;jngevgneme:ntn;ogo?(s?)relle:eprv:ring kan helpen (14%) of dat ze niet wisten dat deze hulp bestond (13%). Relatief vaak
. gevenouders zelfnog aan (bij de optie ‘anders, namelijk’) dat het moeilijk is/was

vanuit hetverleden mee:zo noemeneen .
aantal oudersdat de gemeente hen om contact te krijgen met de gemeente voorhulp.

(vroeger) nietkon of wilde helpen.
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Ervaringenin het herstelproces | gemeente

motivaction
insights and strategy

Eris nog veel .Zo geeft een relatief grote groep ouders aan dat zij
(44%).0ngeveerdrie op de tien ouders (28%) begrijpen wel goed welke hulp de gemeente kan bieden. Daar tussenin zit nog een groep - rond de 30% - die

ongeveerweet wat ze aan de gemeente hebben.

Ruim vier op de tien ouders (43%) geven aan dat zij weinig tot geenvertrouwen hebben in de gemeente (tegenover 25% die wel vertrouwen heeft). Enerzijds komt dit

doordat de gemeente onderdeelis van de overheid en deze ouders weinig vertrouwen hebben in de overheid, maardit zou anderzijds ook kunnen komen doordat ouders

beperkt zicht hebben op de manier waarop de gemeente henkan ondersteunen.

Ouders die hulp ontvangenvanuit de gemeente zijn vaak tevreden over de manier waarop de gemeente hen helpt.

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent met de volgende stellingen

. over uw gemeente: (rapportcijfer)
Beoordeling gemeente

Ik begrijp welke hulpde gemeente kanbieden (n=1.085) 5,4

54 —
! Ik vertrouwde gemeente (h=1.085) 5,5

Ervaring met hulp vanuit gemeente

72 ____ De gemeente helpt mijop eenfijne manier
! (Basis:ontvangt hulp vanuit de gemeente, n=199)

Herijking hersteloperatie | Eindrapport

Zie de bijlage voor de gedetailleerde resultaten
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Ervaringenin het herstelproces | aandachtspunten

Gegeventoelichting aan ouders:

Om goed te begrijpen wat vooru het allerbelangrijkstis in het herstelproces, en welke dingen misschien minder belangrijk
zijn, willen we ugraag nog een aantal uitspraken met u bespreken. We geven u dan twee uitspraken, en vragen u te kiezen
welke van de twee vooru het meest belangrijk is. Of welke het mééstvoor u geldt. Dit betekent niet dat wij denken datu de
andere uitspraak helemaal niet belangrijk vindt. We begrijpen dat dit niet zo zwart-witis. Maar het helpt ons te begrijpen
wat vooru het dllerbelangrijkstis, en waar we dus het éérst op moeten letten.

Alsikrechthebop lk weet niet zo Eris grote behoefte aan

geld, wilik heel goedop (67%).Zij
precies begrijpen hoeveelgeldik willen heel precies begrijpen hoe het bedrag is
hoe hetbedragis rechtheb

berekend. 26% van de ouders wil genoeg geld
ontvangen maar hoeft niet precies te begrijpen
hoe het bedrag is berekend.

berekend

Omde
Omde problemente
verwerken, wil

Alsikrechtheb problemente | ]
op geld, wil ik verwerken,  IKvooraluitleg Ouders staan er heel wisselend in hoe zij
genoeggeld hebikvooral enexcuses problemen willen/kunnen verwerken. 40%
ontvangen, maar snel geldnodig krijgen ik denk dat ik heeft vooral snel geld nodig en een bijna even
hoe datis weet op grote groep (42%) heeft vooral behoefte aan
berekend, maakt hoeveelgeldik 70% uitleg en excuses om problemen te verwerken.
mij niet zoveeluit rechtheb 18% van de ouders kan niet aangeven waar zij

de voorkeur aangeven.

26% Ouders hebbenvaak geenzicht op waar ze
recht op hebben:
7% weet ik niet/Zeg ik 18% weet ik niet/zeg ik 7% weet ik niet/Zeg ik (70%).Circaeen kwart (23%) denkt wel goed
liever niet liever niet liever niet te weten waar ze recht op hebben.
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Verschillen tussen ouders

In het vorige hoofdstuk belichtenwe de resultatenvan alle ouders. Ouders

verschillenin grote mate hoeveelimpact de kinderopvangtoeslag heeft Hoge
gehadop hunleven, hoe zij op dit momentin het processtaanenhoe zijde mate van
problemenwillenverwerken.Om meergrip te krijgen op verschillen tussen grip

oudersis in eersteinstantie gekeken naar de mate van grip die ouders
ervaren. Grip is gedefinieerd als de mate van problemen die men nu nog

) . s ser ‘lk wildoor’
ervaart op de verschillende uitgevraagde onderwerpen (geldzaken, Zie mij
. L o o ouder
werk/opleiding, woonsituatie, gezinssituatie en familie/vrienden en ouder

(21%, n=223) (39%, n=427)
Minder Meer gericht
gericht op de opde
toekomst toekomst
(controle) (loslaten)

welzijn). Hierbij is de aanname gedaan dat hoe minder problemen mennu
nog ervaart, hoe meergrip menop dit momentervaart (in hun leven).

Daarnaastis gekekenin hoeverre men gerichtis op vooruitkijken. Hiervoor

is gekeken naartwee stellingen: ‘Steuninde

‘Pak mijn )
= |k wilgraagin de toekomstde overheid weer meerkunnenvertrouwen hand’ I'Udg
oudaer
= |k zou best meerzelf kunnenof willendoenin het proces ouder

0, —
(15%, n=163) (24%, n=272)

Hoe meermen instemt met deze stellingen,hoe meermen gerichtis op
vooruitkijken. De schaalheeftdaaromde naam gekregen: toekomstgericht.

Lage mate
Op basis van deze twee schalenzijn er vier verschillende typen ouderste van grip
omschrijven. De vier typen worden op de volgende pagina’sbeschreven.
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Zie mij-ouder

hoge mate van grip; minder gericht op de toekomst

motivaction
insights and strategy

)

Ouderreis

De helft van alle oudersin deze groep (51%) geeftaan dat zij hebben
gehoorddat ze rechthebben op de Catshuisregeling (45% heeftde
30.000 euro reedsontvangen).Een meerderheid williever heelprecies
begrijpen hoe het bedrag dat zij krijgen is berekend (64%) tegenover
28% die liever genoeggeld ontvangt maar niet precies hoeftte weten
hoe het bedragtot stand is gekomen). Oudersweten vaak niet goed op
hoeveelgeldze rechthebben (74%). Vier op de tien (40%) hebben
behoefte aan excusesenuitlegomde problemente verwerken.35%
zegtsnelgeldnodig te hebben om problemente verwerken.Hetvalt op
dat deze groep niet zo goed weetof niet wilzeggen waarhun behoefte
in ligt bij hetverwerkenvanhun problemen (26% vs. 16%).

PZB-er

lets meerdan eenop detien (9%) heeftop dit moment een PZB-er
toegewezen gekregen. Datis gelik aanandere groepenouders.

Thuissituatie

Circavier op de negenouderswonennogsamen metde partner (45%).
De meestenwonensamen methunkinderen (88%). Deze groep heeft?2
tot 3 kinderen.

B

al®

VY

Inkomen en opleiding

Deze groepoudersheeftvakerbetaald werk (81% vs. 65% onderde
andere ouders) encirca2% volgt een opleiding. 17% heeftop dit
momentgeenbetaaldwerkenvolgt geenopleiding.

23% van deze groep heefteenbachelorof masteropleiding gevolgd (en
aldan niet afgerond). Vier op de negen (45%) hebben een MBO-2, MBO-
3 of MBO-4opleiding genoten.

Zorgen

Dit is eengroep ouders die vaker geenschulden heeft (waar zij zich

zorgenover maken) (72% vs. 55%). Eenvijffde (21%) heeftwelzorgen
over schulden. 14% krijgt geenschuldhulpverlening; 7% ontvangtdie
wel.Gemiddeldis er volgensoudersrond de €21.000 teruggevraagd

door de Belastingdienst Toeslagen (onderandere oudersis dat bijna
€29.000).

Gevoelens

Deze groep heeftweinigtot geenlastvan gevoelensvanangst (67% vs.
54%), woede (58% vs. 41%), verdriet (57% vs. 37%), stress (54% vs. 29%)
enmachteloosheid (52% vs. 31%). Zij voelen zich watvaker opgelucht
(27% vs. 18%).
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Zie mij-ouder motivaction
hoge mate van grip; minder gericht op de toekomst insights and strategy

Ervaringen in het herstelproces die de problemen hebbenveroorzaaktde gevolgen daarvan ervaren.Een
viffde van deze groep (22%) geeftaan dat zij zekerweten zo min mogelijk

Deervaringenin het herstelproceswijken nietaf op de aspecten contact
contactwillen metde overheid.

behoefte, transparantie van hetproces, snelheidvan hetproces, ervaren
zorgvuldigheid in hetproces ende mate waarin oudersvinden dat zij als

mens centraalstaanin de dienstverlening.

. . . .. . Gemiddelde
Deze groepvindt in mindere mate dat zij voldoende iemand te spreken 45 beoordeling van het
1]

krijgen vanuit de herstelorganisatie dan andere ouders. Daarnaast uit deze herstelproces
groepouderseengemiddeldlagerdoenvermogen danandere ouders (ze

achtenzichzelfnietin staat om meerte kunnenente willenin huneigen T
herstelproces).
Contact frequentie Transparantie proces Menselijke maat
S@Z Vertrouwen 2,5 49 5,1
{2 Deze groep wijkt niet af in de mate van vertrouwen datzij hebbenin de Contact behoefte Snelheid proces Ervaren doenvermogen

gemeente (gemiddeld5,5).
6,1 4,5 3,4

Hetvertrouweninde overheid is lager. Deze groep staat er mindervoor
openom weereenrelatie metde overheid aante gaan (gemiddeld 5,9 vs. Zorgvuldigheid
8,2 onderandere ouders). Hetlijkt er bij deze groep op dat ze zichwat 49
meerwillen onttrekken aan de overheid.Ze hebben minderbehoefte aan !
uitleg hoe de problemen zijn ontstaan en waaromjuist zij slachtofferzijn
geworden, ze hebben minderbehoefte aan persoonlijke excusesvanuitde
overheid envinden het ook in iets mindere mate belangrijk dat de mensen
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Zie mij-ouder motivaction
hoge mate van grip; minder gericht op de toekomst insights and strategy

Ervaren problemen nieuwe opleiding, een passende woning, hulpin de gezinssituatie
(thuissituatie), hulp bij de relatie met familieledenvrienden enwelzijn. Deze
groep heefteen mindere grote behoefte aan contact meteen lotgenootof
iemand die naar zijn of haarverhaalluistert (een luisterend oor).

20% van deze groepouderservaartop geenvan de voorgelegde
onderwerpennog problemen. Eenruime meerderheid (70%) ervaart geen
grote of hele grote problemen (meer).lets minder dan een vijffde (18%)
ervaart op eenenkelonderwerpnoggrote tot hele grote problemen. Dit

heeftdan vaak betrekking op geldzakenenhoe menin zijn of haarvel zit
(welzijn). In sommige gevallen heeft het betrekking op de het werk/de Dit is eengroepdie in mindere mate schaamte ervaartdat zij anderen soms
om hulp moetenvragenin vergelijking met andere ouders (3,9 vs. 6,0).

Ervaren schaamte

opleiding, woonsituatie of de thuissituatie (gezin). 13% ervaart op twee of
drie onderwerpennoggrote tot hele grote problemen. Geenvande ouders

ervaart op meerdan drie onderwerpennoggrote tot hele grote problemen. Hulp aan kinderen

Net als bij andere oudersvindt deze groep dat de geboden hulp aankinderen
Hulpbehoefte op dit moment te kort schiet, maar deze groep vindt dat in vergeliking met

Dit is een groep ouders die minder behoefte heeftaan hulp (vanuit de andere oudersin minder sterke mate (6,3 vs. 7,3).

hersteloperatie) danandere ouders.Deze groep geeftvakerdan andere

oudersaandat zij geen hulpwillen van de gemeente (33%vs. 25% onder Bewls
andere groepenouders). 12% van deze groep krijgt op dit moment hulp Deze groepouders heeft minderbehoefte aan eenbewijs dat zij geen
vanuit de gemeente (tegenover 20% bij andere ouders). Deze groep geeft fraudeurzijn dat zij kunnen laten zien aan schuldeisers, familie en vrienden.
minder vaak aan dat de gemeente hen nietkan helpen (8% vs. 15%). Zij weten l

uster

ongeveerevengoed (of slecht) welke hulp de gemeente kan bieden.
Cluster E komt vaker voor onderdeze groep ouders (18% vs. 10%). Minder

De behoefte aan hulp op andere onderwerpen ligt bij deze groep ook lager
vaak komt cluster C (10% vs. 21%) voor.

dan bij andere ouders. Ditgeldt voor geldzaken, een passende baan, een
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Zie mij-ouder motivaction
hoge mate van grip; minder gericht op de toekomst insights and strategy

Gezin, familie

meen zaken n idin Wonin . Welzijn Overheid
Gemeente Geldzake Baan/opleiding g en vrienden j
Beoordeling Oplossing voor alle Hulpbehoefte bij Hulpbehoefte bij Te weinig hulp aan Transparantie
gemeente schulden passende baan passende woning kinderen Hulpbehoefte welzijn overheid
5,4 6,6 3,1 3,5 6,3 3,3 6,4
Ervaring met hulp Hulpbehoefte Hulpbehoefte bij Hulpbehoefte bij Behoefte aan
vanuit gemeente rondom geldzaken nieuwe opleiding gezinssituaties luisterend oor Excusesoverheid
6,5* 2,9 3,2 2,9 3,9 6,1
Bewijs aan Bewijs voor familie en Behoefte aan Verantwoordelijkheid
schuldeisers vrienden lotgenoot nemen
7,2 5,3 4,0 6,6
Huidige contact
*Indicatief resultaat wegenslaag aantal waarnemingen (n<40) HulpbehoeFte bij ontwijking
familie en vrienden Ervaren schaamte met de overheid
Op deze pagina staan de scores op alle factoren peronderwerp. Een groen cijfer
betekentdatdeze groep gemiddeld een hogerciifer heeft gegevendan alle andere 2,4 3,9 6,1
ouderssamen.Eenroodcijfer betekentdat deze groep gemiddeld een lager cijfer
heeftgegevendanalle andere ouderssamen.Hethangtvan de vraag af watde Toekomstig .
interpretatie moet zijn. vertrouwen overheid
5,4
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Ik wil door-ouder motivastion
hoge mate van grip; meer gericht op de toekomst insights and strategy

Ouderreis Zorgen

Deze groepouders geeftvakerdan andere ouders aan dat zij de 30.000 @g Dit is eengroep oudersdie vaker geenschulden heeft (waarzij zich

euro-regeling (Catshuisregeling) hebben ontvangen (51%vs. 44% zorgenover maken) (76% vs. 47%). Eenvijfde (21%) heeftwelzorgen,

gemiddeld onderandere ouders). Oudershebben grote behoefte aan maar krijgt hier vaak geen hulpvoor (15%); 6% ontvangt wel

inzicht hoe hetbedragis berekend (71%), want zij weten vaak niet schuldhulpverlening). Gemiddeldis ervolgens oudersrond de €25.000
goedop hoeveelgeldze rechthebben (71%). Deze groep heeft ook teruggevraagddoorde Belastingdienst Toeslagen (onderandere
vaker behoefte aan excusesen uitlegom hun problemente verwerken oudersis dat bijna €29.500).

(54%) dan andere ouders (34%).Eenderde heeftvooral snel geld nodig

(33%). Thuissituatie

Q
PZB ﬁ Deze groepouderswoontnogvaak samen met de partner(53% vs.
-er

40% onderandere ouders) en/of metde kinderen (91% vs. 85%). Deze
Eenop de tien (10%) heeftop dit moment een PZB-ertoegewezen groep heeft2 tot 3 kinderen.

gekregen.Datis gelijk aanandere groepen ouders.

Gevoelens
= Inkomen en opleiding @ Deze groepouders heeftweinig tot geen last van gevoelensvan angst
—! Dezegroepoudersheeftvakerbetaald werk (73% vs. 66% onderde (72% vs. 47%), verdriet (55% vs. 33%), woede (54% vs. 39%), stress
andere ouders) en 4% volgt een opleiding. 23% heeftop dit moment (47% vs. 26%) en machteloosheid (45% vs. 29%).

geenbetaaldwerkenvolgt geenopleiding. Zij voelen zich op (zeer) regelmatige basis opgelucht (27%vs. 16%).

27% van deze groep heefteenbachelorof masteropleiding gevolgd
(enal danniet afgerond). De helft (51%) heefteen MBO-2, MBO-3 of
MBO-4opleiding genoten.
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Ik wil door-ouder motivastion
hoge mate van grip; meer gericht op de toekomst insights and strategy

Ervaringen in het herstelproces Wel is ernog altijd grote behoefte aan persoonlijke excusesdoorde

De ervaringenin het herstelproces wijken bijna niet af van de gehele groep overheid en)/villen Zij begrijpen hoezij in de problemen Ferechtzijn
ondervraagde ouders. Welheeftdeze groep meerdan andere ouders gekomen.Zjjvinden ook in grote mate dat de mensen die de problemen
vertrouwen datmedewerkers hetbeste methenvoor hebbenin het hebbenveroorzaakt, de gevolgen moetenvoelen.

herstelproces (gemiddeld 5,9 tegenover 5,1 onderde andere ouders). Zij

ervaren (mede daardoor) een grotere mate van Menselijke Maat vanuit de

hersteloperatie. Deze groep oudersheefteen groter doenvermogen Gemiddelde
(zoudenzelfFmeer kunnenenwillendoenin het herstelproces)in 5,0 beoordeling van het
vergelilking met andere ouders (6,1 vs. 5,0). herstelproces

Vertrouwen

S@Z Deze groepoudersheeftmeervertrouweninde gemeente dan andere Contact frequentie Transparantie proces Menselijke maat
ouders (5,9 vs. 5,2). Ook uit deze groep een hogere mate van vertrouwenin 30 4.9 52
de overheid, hoeweldrie op de tien op dit momentnog afwijzend '
tegenover contact metde overheid staan. Contact behoefte Snelheid proces Ervaren doenvermogen
Deze groepoudersstaat erook meer voor openom de overheid weerin de 6,7 4,5 6,1

toekomstte vertrouwen (8,7 vs. 7,2). De mate waarin oudersin de
toekomstopnieuw kinderopvangtoeslagofandere toeslagenaante
vragenis gematigd (4,8). 4,7
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Ik wil door-ouder motivastion
hoge mate van grip; meer gericht op de toekomst insights and strategy

Ervaren problemen opleiding, een passende woning, hulpin de gezinssituatie (thuissituatie), hulp
bij de relatie met familieleden vrienden en welzijn. Er zit eenrelatief grote
groepdie absoluutgeenbehoefte heeftaan contact meteenlotgenootof
een luisterend oor, maar enkelen kunnenditzeker op prijs stellen.

15% van deze groep ouders ervaartop geenvan de voorgelegde
onderwerpennogproblemen. lets meerdan helft (57%) ervaart geen grote of
hele grote problemen (meer).Eenkwart (24%) ervaartop een enkel
onderwerpnoggrote tothele grote problemen. Dit heeft danvaak Ervaren schaamte
betrekking op geldzakenenhoe menin zijn of haarvel zit (welzijn) enin
sommige gevallenop het werk/de opleiding. 19% ervaart op twee of drie
onderwerpennoggrote tothele grote problemen. Geenvan de ouders
ervaart op meerdan drie onderwerpennoggrote tot hele grote problemen

De mate waarin oudersin deze groep schaamte voelen bij het vragen om hulp
is gelijk aan andere ouders (5,4).

Hulp aan kinderen

Hulpbehoefte Net als bij andere oudersvindt deze groep dat de geboden hulpaankinderen
op dit moment te kort schiet. Zij vinden dit welin mindere mate dan andere

Dit is eengroep ouders die minder behoefte heeftaan hulp (vanuit de ouders.

hersteloperatie) dan andere ouders. Zijgeven bijvoorbeeld vaker dan andere .

oudersaandat zij geen hulpwillenvan de gemeente (39%vs. 18% onder Bewijs

andere groepenouders). 15% van deze groep krijgt op dit moment hulp Deze ouderswillen graageenbewijs dat zij kunnen laten zien aan schuldeisers

vanuit de gemeente (tegenover 21% bij andere ouders). Het lijkt er niet op om te laten zien dat ze geen fraudeurzijn. Zij hebbenin mindere mate

dat de gemeente deze groep nietgoed kan helpen (9% vs. 17%), wantdeze behoefte aan een bewijsdat zij kunnen laten zien aan familieleden of

groepgeeftaanbeter te wetenwelke hulp de gemeente kan bieden (in vrienden.

vergelijking met andere groepen ouders), maar mogelijk hebben zij de hulp Cluster

echtniet nodig.
Cluster A (28% vs. 19%) en Cluster E (15% vs. 10%) komt vaker voor onder

deze groep ouders. Minder vaak komt clusterB (16% vs. 24%) en cluster C
(16% vs. 21%) voor.
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Ik wil door-ouder

hoge mate van grip; meer gericht op de toekomst

Gemeente

Beoordeling
gemeente

5,8

Ervaring met hulp
vanuit gemeente

7,4

Geldzaken

Oplossing voor alle
schulden

7,1

Hulpbehoefte
rondom geldzaken

3,1

Bewijs aan
schuldeisers

8,0

Baan/opleiding

Hulpbehoefte bij
passende baan

3,6

Hulpbehoefte bij
nieuwe opleiding

3,9

Woning

Hulpbehoefte bij
passende woning

3,7

Op deze pagina staan de scores op alle factoren peronderwerp. Een groen cijfer
betekentdatdeze groep gemiddeld een hogercijfer heeftgegevendanalle andere
ouderssamen.Eenrood cijfer betekentdat deze groep gemiddeld een lager cijfer

heeftgegevendanalle andere ouderssamen.Hethangtvan de vraag af watde
interpretatie moet zijn (bijv. eenrood cijfer bij ‘huidig contactbehoefte metde
overheid' betekentdat menjuist welcontactwil.

Gezin, familie
en vrienden

Te weinig hulp aan
kinderen

6,8

Hulpbehoefte bij
gezinssituaties

3,3

Bewijs voor familie en
vrienden

57

Hulpbehoefte bij
familie en vrienden

2,6

Herijking hersteloperatie | Eindrapport

Welzijn

Hulpbehoefte welzijn

4,0

Behoefte aan
luisterend oor

55

Behoefte aan
lotgenoot

5,0

Ervaren schaamte

5,4

motivaction
insights and strategy

Overheid

Transparantie
overheid

7,5

Excuses overheid
7,1

Verantwoordelijkheid
nemen

7,0

Huidige contact
ontwijking
met de overheid

5,8

Toekomstig
vertrouwen overheid

6,7
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Steuninde rug-ouder

lage mate van grip; meer gericht op de toekomst

)

Ouderreis

Circavier op de tien oudersin deze groep (44%) geven aan dat zij de @g

30.000 euro-regeling (Catshuisregeling) hebben ontvangen.Nogeen
10% geeftaan dat zij gehoord hebben datze rechthebbenopde
regeling, maardeze nog niet hebben ontvangen.

Oudershebbengrote behoefte aaninzichthoe het bedragis berekend
(70%), wantzijweten vaak niet goed op hoeveelgeld ze rechthebben
(71%). Deze groep geeftvakeraan dat zij snelgeld nodig hebbenom
problementeverwerken (56%vs. 33% onderandere ouders), en minder
vaak geven zij de voorkeuraan uitleg en excuses (33%vs. 45%).

PZB-er

Eenop de tien (13%) heeftop dit moment een PZB-ertoegewezen
gekregen.Datis gelijk aanandere groepen ouders.

Thuissituatie

Deze groepouderswoontveelminder nog samen met de partner (36%
vs. 48% onderandere ouders) en/of metde kinderen (82% vs. 89%).
Deze groep heeftrondde 3 kinderen.

O

motivaction
insights and strategy

Deze ouders heeftvakerschuldenwaarzijzich zorgen over maken (61%
vs. 25% onderandere ouders): 20% krijgt schuldhulpverlening, maar
41% niet. 28% heeftgeenschulden (waarzijzich zorgen over maken).
Deze groepvindt vaker dan andere ouders datzij rechthebbenopeen
oplossing voor al hun schulden (8,5vs. 7,1). Gemiddeld is er volgens
oudersmeerdan €36.000 teruggevraagd doorde Belastingdienst
Toeslagen (onderandere oudersis dat bijna €25.000).

Zorgen

Inkomen en opleiding

Deze groep ouders heeftmindervaak een betaalde baan (56% vs. 72%
onderde andere ouders). 5% volgt op dit moment een opleiding. 40%

heeft op dit moment geenbetaaldwerkenvolgt geenopleiding.21%

van deze groep heefteenbachelor of master opleiding gevolgd (en al
dan niet afgerond).45% heefteen MBO-2,MBO-3of MBO-4opleiding
genoten.

Gevoelens

Deze groep ervaart op zeerregelmatige basis gevoelensvanstress (89%
vs. 52%), verdriet (80% vs. 45%), machteloosheid (80% vs. 53%), woede
(71% vs. 44%) en angst (63% vs. 28%). Zij voelen vaker nooit opgelucht

(40% vs. 23%)
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Steuninde rug-ouder

lage mate van grip; meer gericht op de toekomst

Ervaringen in het herstelproces Deze groepwilt heelgraag persoonlijke excusesvan de overheid (8,0 vs.
6,8) endat de veroorzakersvan de problemen de verantwoordelijkheid

Deervaringenin het herstelproces wijken bijna niet af van de totale groep
nemenvoor de gevolgen (7,9 vs. 6,9).

ouders.Deze groepouders ervaarteen lagere mate van Menselijke maat:

zij hebben metname minder het idee dat er rekeningwordtgehouden met Als laatste heeftdeze groep—- meerdan andere ouders—behoefte aan
hun persoonlijke behoeften (gemiddelde 4,0vs. 4,4 onderalle andere inzicht waaromjuist hen de problemen zijn overkomen (7,9 vs. 7,0) en hoe
ouders).Deze groepwilwelgraagverder.Zij gevenvakeraan dan andere het allemaalzo mis heeftkunnengaan (7,9 vs. 7,2).
oudersdat ze meerwillenen kunnendoen. Deze groep geeftvakerdan
andere oudersaandat ze iemand van UHT te sprekenkrijgen (3,4 vs. 2,9). Gemiddelde
4,9 beohordeling van het
erstelproces
Vertrouwen
Deze groepoudersheeftbeperktvertrouweninde gemeente. Oudersdie T
S@Z hulp ontvangenvanuit de gemeente zijn tevreden over de manier waarop.

N Omdatin deze groep veel ouderszitten die niet goed bekend zijn met de Contact frequentie Transparantie proces Menselijke maat
vormen van hulp doorde gemeente of aangeven datde gemeente henniet 3,4 4,7 4,6
goedkan helpen, zaldat invloed hebben op hetvertrouwenin de
gemeente. Contact behoefte Snelheid proces Ervaren doenvermogen
Op dit moment staat deze groepin grotere mate afwijzendtegenover 6,7 4,4 6,4

contact metde overheid (6,5 vs. 6,0). Maar deze groepwil heelgraagin de
toekomstweerde overheid kunnenvertrouwen (8,6 vs. 7,5). Ze vinden het
vaak nogwelspannend omin de toekomst nieuwe toeslagenaante 4,4
vragen.
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Steuninde rug-ouder

lage mate van grip; meer gericht op de toekomst

Ervaren problemen Ook op andere onderwerpen heeftdeze groep meerbehoefte aan hulp.Ze
gevenvaker dan andere oudersaan dat ze advies willen als ze plots veel geld
krijgen en hebben meerbehoefte aaniemanddie hen helpt bij hun geldzaken.
Ook uiten deze ouderseengrotere hulpbehoefte bijhet vinden van een
passende baan of eennieuwe opleiding of een passende woning.

Er zijn in deze groep geenouders die probleemvrij zijn. 5% ervaart geen grote
of hele grote problemen (meer).95% ervaart dus op éénof meer
onderwerpen nog altijd grote tot zeergrote problemen ervaren. 19% ervaart
op alle onderwerpen nog altijd grote tot zeergrote problemen.

Ook uit deze groepeengrotere hulpbehoefte bijhet verbeterenvande
relaties metfamilie en vriendenen eengrotere hulpbehoefte omthuis een
fiine gezinssituatie te creéren. Daarnaastheeftdeze groepeengrotere
hulpbehoefte bijzaken rondom welzijn (verwerkenwatze hebben

Ervaren schaamte

Dit is eengroepdie in grotere mate schaamte ervaartdat zij anderensoms
om hulp moetenvragenin vergelijking met andere ouders (7,1 vs. 5,0).

Hulp aan kinderen meegemaakten zakenrondomde gezondheid). Deze groep wilgraag zijn of
Net als bij andere oudersvindt deze groep dat de geboden hulp aankinderen Il'laar kunnenvertellenenheeft ook meerbehoefte aancontactmeteen

op dit moment te kort schiet, maardeze groep vindt dit vaker dan andere otgenoot.

ouders (8,0 vs. 6,8). Bewijs

Hulpbehoefte Deze ouderswillen graag een bewijs dat zij kunnen laten zien aan schuldeisers

om te laten zien dat ze geen fraudeurzijn (8,8 vs. 7,8). Zij hebben ookin
grotere mate behoefte aan eenbewijs dat zij kunnen laten zien aan
familieleden of vrienden (8,1 vs. 5,9).

Deze groepontvangt vakerhulp van de gemeente (30% vs. 15% onderalle

andere ouders), vooralvoor geldzaken en ook regelmatig voor gezondheid
(mentaal of fysiek). In deze groep zitten ook vaker ouders die aangeven dat
de gemeente hen nietgoedkan helpen (20% vs. 12%) of die niet wisten dat Cluster

deze vorm van hulp bestond (19% vs. 12%). Deze groepis niet altiid goedop Cluster Ckomt vakervoor in deze groep ouders (32% vs. 15%). Minder vaak

de hoogte welke hulp de gemeente henkan bieden. komt cluster A (12% vs. 26%) of cluster E (2% vs. 15%) voor.
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Steun inde rug-ouder

lage mate van grip; meer gericht op de toekomst

Gemeente

Beoordeling
gemeente

5,2

Ervaring met hulp
vanuit gemeente

7,2

Geldzaken

Oplossing voor alle
schulden

8,5

Hulpbehoefte
rondom geldzaken

4,0

Bewijs aan
schuldeisers

8,8

Baan/opleiding

Hulpbehoefte bij
passende baan

4,9

Hulpbehoefte bij
nieuwe opleiding

5,6

Woning

Hulpbehoefte bij
passende woning

6,5

Op deze pagina staan de scores op alle factoren peronderwerp. Een groen cijfer
betekentdatdeze groep gemiddeld een hogercijfer heeftgegevendanalle andere

ouderssamen.Eenroodcijfer betekentdat deze groep gemiddeld een lager cijfer
heeftgegevendanalle andere ouderssamen.Hethangtvan de vraag af watde
interpretatie moet zijn.
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Gezin, familie
en vrienden

Te weinig hulp aan
kinderen

8,0

Hulpbehoefte bij
gezinssituaties

6,2

Bewijs voor familie en
vrienden

8,1

Hulpbehoefte bij
familie en vrienden

5,0

Welzijn

Hulpbehoefte welzijn

6,6

Behoefte aan
luisterend oor

6,8

Behoefte aan
lotgenoot

6,7

Ervaren schaamte

7,1

motivaction
insights and strategy

Overheid

Transparantie
overheid

7,9

Excuses overheid

8,0

Verantwoordelijkheid
nemen

7,9
Huidige contact
ontwijking
met de overheid

6,5

Toekomstig
vertrouwen overheid

6,5
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Pak mijn hand-ouder

lage mate van grip; minder gericht op de toekomst

motivaction
insights and strategy

)

Ouderreis

De helft (51%) heeftgehoord of zij recht hebben op de 30.000-
euroregeling (Catshuisregeling); 42% heeft de 30.000 euroal
ontvangen.Ouders hebben mindergrote behoefte aaninzichthoe het
bedragis berekenddan andere ouders (58%vs. 69%). 29% wil gewoon
genoeggeldontvangen. 63% geeftaandat zij goedweten op hoeveel
geldze rechthebben; datis lagerdan bij andere ouders (72%). Ze lijken
niet vaker te wetenop hoeveelgeld ze welrechthebben (20% vs.
23%). Deze groep geeft mindervaak aan dat zij behoefte hebbenaan
excusesenuitlegom hun problemente verwerken (28% vs. 44%) en
geveniets meerde voorkeuraan snelgeld (41%).

PZB-er

Minder dan éénop de tien (7%) heeftop dit momenteen PZB-er
toegewezen gekregen. Datis gelijk aanandere groepenouders.

Thuissituatie

39% woontnogsamen met de partnerop dit moment en 85% woont
(ook) samen met de kinderen.Deze groep heeftvaak 3 kinderen.
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Inkomen en opleiding

Deze groepouders heeft mindervaak een betaalde baan (59% vs. 70%
onderde andere ouders). 4% volgt op dit moment een opleiding. 36%
heeftop dit moment geenbetaaldwerkenvolgt geenopleiding. 17%
van deze groep heefteenbachelorof masteropleiding gevolgd (en al
dan niet afgerond).43% heefteen MBO-2, MBO-30of MBO-4opleiding
genoten.

Zorgen

Deze ouders heeftvakerschuldenwaarzijzich zorgen over maken
(43% vs. 32% onder andere ouders): 9% krijgt schuldhulpverlening,
maar 34% niet. 41% heeftgeenschulden (waarzijzich zorgen over
maken). Deze groep vindt vaak dat zij rechthebben op een oplossing
voor al hunschulden(7,9). Gemiddeld is ervolgens oudersrondde
€31.000 euroteruggevraagddoorde Belastingdienst Toeslagen (onder
andere oudersis dat bijna €27.000).

Gevoelens

Deze groep ervaart nogregelmatig gevoelensvan machteloosheid
(73% vs. 57%), stress (76% vs. 58%), verdriet (69% vs. 50%), woede
(58% vs. 49%) en angst (43% vs. 35%). Zij voelen zich vaker nooit
opgelucht(36% vs. 25%).
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Pak mijn hand-ouder

lage mate van grip; minder gericht op de toekomst

Ervaringen in het herstelproces

v Deze groepoudersis zeerontevreden over het herstelproces. Zij zijn met Gemiddelde
name niet te spreken overde transparantie van het proces (weten wanneer 4.0 beoordeling van het
ze watkunnenverwachten en de mate dat het procesbegrijpelik en ! herstelproces
duidelijk is). Ze voelen zich minderzorgvuldig geholpenenervarenin
mindere mate dat er rekeningwordtgehouden methun persoonlijke 1
behoeftenenhebbenminderhetidee dat medewerkers hetbeste methen
voor hebben.Deze groepoudersuitheefteenlager doenvermogen. Contact frequentie Transparantie proces Menselijke maat
2,8 4,0 4,1
Vertrouwen Contact behoefte Snelheid proces Ervaren doenvermogen

Deze groepoudersheeftmindervertrouwenin de gemeente danandere

5{5@2 ouders (4,6 vs. 5,6). 6,0 4,0 3,5

Deze groep ouders heeftin gelijke mate als andere ouders behoefte aan Zorgvuldigheid
persoonlijke excusesvande overheid. Ook willen zij graag begrijpen hoe 38
het zo ver heeftkunnen komen enwaaromjuist zij slachtoffer zijn '
geworden. Ook deze ouders hebben grote behoefte dat mensen die de
problemenhebbenveroorzaakt de verantwoordelijkheid nemen.

Deze groep meerafwijzend tegenoverde overheid. Zij willenin minder 48
mate in de toekomst de overheid weerkunnenvertrouwen (6,0vs. 8,1).

Deze groep neigt op dit moment naarzo min mogelik contact metde

overheid.
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Pak mijn hand-ouder

lage mate van grip; minder gericht op de toekomst

Ervaren problemen Ervaren schaamte
Er zijn in deze groep geenouders die probleemvrij zijn. 20% ervaart geen Dit is eengroepdie in gelijke mate als andere ouders schaamte ervaart dat zij
grote of hele grote problemen (meer).80% ervaartdus op éénof meer soms anderenom hulp moetenvragen.

onderwerpen nogaltijd grote tot zeergrote problemen ervaren. 11% ervaart

op alle onderwerpen nog altijd grote tot zeergrote problemen.
Hulp aan kinderen

Net als bij andere oudersvindt deze groep dat de geboden hulpaankinderen
Hulpbehoefte op dit moment te kort schiet.
Eenvijffde ontvangtop dit momenthulp vanuit de gemeente (19%).Dit is een

groep die mindervaak aangeeftdatzij geen hulpwillen (13% vs. 29%). 24%

geeftaandat de gemeente hennietgoed kan helpen (dat is vaker dan bij Bewijs

andere ouders, 12%). Verderwist 11% wist niet dat deze vorm van hulp Deze ouderswillen graageen bewijs dat zij kunnen laten zien aan schuldeisers

bestond. Deze groep lijikt minder goedte begrijpenwelke hulp de gemeente om te laten zien dat ze geen fraudeurzijn. Zij hebbenin mindere mate

kan bieden. behoefte aan eenbewijsdat zij kunnen laten zien aan familieleden of
vrienden.

De hulpbehoefteis voor deze groep vrijwel gelijk aande hulpbehoefte van
alle ouders. Wel geeftdeze groep vaker aan dat zij hulp willen bij het vinden
van een passende woning (5,8 vs. 4,6) en hulp bij hetcreérenvaneen fijne
gezinssituatie (5,3 vs. 4,2).
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Pak mijn hand-ouder

lage mate van grip; minder gericht op de toekomst

Gezin, familie

Gemeente Geldzaken Baan/opleiding Woning . Welzijn Overheid
envrienden
Beoordeling Oplossing voor alle Hulpbehoefte bij Hulpbehoefte bij Te weinig hulp aan Transparantie
gemeente schulden passende baan passende woning kinderen Hulpbehoefte welzijn overheid
4,8 7,9 4,4 5,8 7,3 4,9 6,8
Ervaring met hulp Hulpbehoefte Hulpbehoefte bij Hulpbehoefte bij Behoefte aan
vanuit gemeente rondom geldzaken nieuwe opleiding gezinssituaties luisterend oor Excusesoverheid
7,2% 3,1 4,4 5,3 5,8 6,8
Bewijs aan Bewijs voor familie en Behoefte aan Verantwoordelijkheid
schuldeisers vrienden lotgenoot nemen
8,3 7,0 5,1 7,2
Huidige contact
*Indicatief resultaat wegenslaag aantal waarnemingen (n<40) HulpbehoeFte bij ontwijking
familie en vrienden Ervaren schaamte met de overheid
Op deze pagina staan de scores op alle factoren peronderwerp. Een groen cijfer
betekentdatdeze groep gemiddeld een hogerciifer heeft gegevendan alle andere 3,6 55 6,4
ouderssamen.Eenroodcijfer betekentdat deze groep gemiddeld een lager cijfer
heeftgegevendanalle andere ouderssamen.Hethangtvan de vraag af watde Toekomstig .
interpretatie moet zijn. vertrouwen overheid
5,0
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Ervaringen met gemeente en geldzaken motivaction

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent Niet van Gemiddelde Negatief Positief
met de volgende stellingen over uw gemeente: toepassing (cijfer: 1-5) | (cijfer: 8-10)

Beoordeling gemeente: |k begrijp welke hulp 20% 4% 5% 5% 10% 9% 12% 13% 3% 12% 8% 5,4 44% 28%

de gemeente kan bieden

Beoordeling gemeente: Ik vertrouw de o o o o o o o o o o o o o
15% 4% 5% 5% 15% 12% 12% 12% 4% 8% 8% 5,5 43% 25%

gemeente

Ervaring met hulp vanuit de gemeente: De
gemeente helpt mij op een fijne manier 6% 1% 3% 1% 12% 8% 13% 20% 6% 24% 6% 7.2 23% 50%

(ontvangt hulp vanuit de gemeente)

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent . -

. Niet van . Negatief Positief
met de volgende stellingen over uw geldzaken 7 toepassin Gemiddelde (ciifer: 1-5) | (cijfer: 8-10)
en uw behoeften daarbij: P 9 jrer: jrer:

ol Veatd AOEET 573 (LSt CEIs . 7% 2% 1% 3% 6% 4% 5% 1% 5% 32% 23% 7.5 19% 49%
recht heb op een oplossing voor al mijn schulden
Hulpbehoefte rondom geldzaken: Ik wildat 44% 8% 7% 6% 6% 3% 3% 4% 1% 4% 13% 3,0 71% 9%

iemand mij helpt met mijn geldzaken

Hulpbehoefte rondom geldzaken: Als ik plots
veel geld zou krijgen, wilik advies over hoe ik 40% 7% 7% 5% 8% 5% 5% 4% 1% 6% 10% 3,5 67% 12%

daarmee om moet gaan

Bew ijs aan schuldeisers: Ik wil aan schuldeisers
kunnen bewijzen dat ik geen fraudeur ben

6% 1% 1% 1% 3% 2% 6% 9% 5% 40% 26% 8,1 12% 54%
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Ervaringen met de woonsituatie en gezinssituatie = [HEHEL

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent . -

) Niet van . Negatief Positief
met de volgende stellingen over uw toepassin Gemiddelde (ciifer: 1-5) | (ciifer: 8-10)
woonsituatie en uw behoeften daarbij: P 9 Jrer: Jrer:

i B EReeent.o wenlis [y il Epern 3% 2% 1% 2% 1% 4% 3% 2% 19% 30% 48 40% 25%
nodig bij het vinden van een passende woning

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent 7 Niet van Gemiddelde Negatief Positief
met: toepassing (cijfer: 1-5) | (cijfer: 8-10)

Hulp aan kinderen: Ik vind dat er tot nu toe te
weinig hulp voor mijn kind(eren) is geweest

12% 2% 2% 2% 7% 5% 5% 9% 6% 34% 16% 71 25% 49%

Hulpbehoefte bij gezin: Ik heb hulp nodig om
thuis een fijne gezinssituatie te krijgen na de 28% 3% 4% 4% 5% 4% 4% 4% 2% 12% 31% 4,4 44% 18%

problemen met de kinderopvangtoeslag

Bewijs voor familie en vrienden: Ik wil mijn
vrienden en familie kunnen bewijzen dat ik geen 17% 2% 2% 1% 4% 3% 4% 7% 4% 29% 27% 6,6 26% 40%

fraudeur ben

Hulpbehoefte bij familie en vrienden: Ik heb

Whrodondeidtiencivinfonileen | a  ex e o o m m e s ex

kinderopvangtoeslag
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Ervaringen rondom werksituatie en welzijn motivaction

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent . -

. Niet van . Negatief Positief
met de volgende stellingen over uw 7 toepassin Gemiddelde (ciifer: 1-5) | (cijfer: 8-10)
werksituatie en uw behoeften daarbij: P 9 jrer: jrer:

Hulpbehoefte bij passende baan: Ik wil hulp bij
het vinden van een passende baan

32% 4% 3% 2% 4% 2% 3% 3% 2% 11% 33% 4,0 46% 16%

Hulpbehoefte bij nieuw e opleiding: Ik wil hulp
bij het vinden van een nieuwe opleiding

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent
met de volgende stellingen over uw Niet van . Negatief Positief

. . . 7 . Gemiddelde .. .
gezondheid en hoe u inuw vel zit, en uw toepassing (cijfer: 1-5) | (cijfer: 8-10)
behoeften daarbij:

29% 4% 3% 2% 4% 3% 3% 4% 2% 12% 35% 4,3 41% 18%

Hulpbehoefte welzijn: Ik heb hulp nodig bij het
verwerken van wat ik heb meegemaakt met de 25% 5% 4% 3% 9% 5% 5% 5% 3% 14% 21% 4,8 47% 22%
kinderopvangtoeslag

Hulpbehoefte welzijn: Ik wil hulp bij het regelen

van zaken rondom mijn gezondheid 27% 6% 3% 3% 7% 4% 5% 5% 3% 12% 25% 4,6 46% 21%
et el (BRG] S8 1D Beioslics e 5% 3% 4% 7% 5% 5% 9% 4% 19% 18% 5,6 40% 32%
aan iemand die echt naar mijn verhaal luistert

Behoefte aan lotgenoot: Het helpt mij om te

praten met iemand die hetzelfde heeft 23% 4% 5% 3% 8% 4% 7% 7% 5% 16% 19% 53 43% 27%
meegemaakt

Ervaren schaamte: Ik schaam mij er soms voor 23% 4% 3% 3% 6% 4% 6% 8% 4% 21% 17% 5,6 39% 33%

dat ik hulp nodig heb

Herijking hersteloperatie | Eindrapport 54




Ervaringen rondom overheid motivaction

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent
met de volgende stellingen over uw Niet van Gemiddelde Negatief Positief

gezondheid en hoe u inuw vel zit, en uw toepassing (cijfer: 1-5) | (cijfer: 8-10)
behoeften daarbij:

Transparantie overheid: Ik wil begrijpen
waarom juist ik problemen met de 11% 2% 2% 2% 8% 5% 7% 12% 6% 36% 9% 7,3 24% 54%

kinderopvangtoeslag heb gekregen

Transparantie overheid: |k wil precies weten op
welke manier het is misgegaan bij mijn 10% 2% 1% 2% 8% 7% 7% 12% 6% 37% 8% 7,3 23% 55%
problemen met de kinderopvangtoeslag

Excuses overheid: 1k wil dat de overheid

e e Gaees cerlbied 11% 3% 3% 3% 7% 6% 4% 10% 5% 37% 11% 71 27% 51%

Verantw oordelijkheid nemen: |k vind dat de
mensen die mijn problemen hebben 11% 2% 3% 2% 7% 5% 6% 9% 6% 37% 12% 7,2 26% 51%

veroorzaakt, de gevolgen moeten voelen

R EREERG [ ol GEnE (1 3% 4% 5% 16% 9% 6% 9% 4% 23% 10% 6,1 40% 35%
wilzo min mogelijk contact met de overheid

Toekomstig vertrouw en overheid: Ik wil graag
in de toekomst de overheid weer meer kunnen 5% 1% 1% 1% 7% 7% 11% 17% 7% 35% 8% 7,8 15% 59%

vertrouwen

Toekomstig vertrouwen overheid: In de
toekomst durf ik opnieuw kinderopvangtoeslag 31% 4% 5% 4% 9% 6% 7% 8% 4% 11% 12% 4,6 53% 23%

of andere toeslagen aan te vragen
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Ervaringenin het herstelproces motivaction

Gedetailleerderesultatenvoordestellingenover het herstelproces:

Kunt u aangeven in hoeverre u het eens Niet van - A
bent met de volgende stellingen over uw 4 toepassin Gemiddelde (ci'F:r' 1-5) | (cijFer: 8-10)
ervaring met het herstelproces tot nu toe: passing jFer: jFer:

Contactfrequentie: Ik spreek vaak genoeg

met iemand van de hersteloperatie over 43% 11% 7% 7% 8% 4% 5% 4% 1% 2% 9% 3,0 75% 7%
mijn situatie

'Contac.tbehoefte: In mijn herstelproces wil 27% 9% 8% 7% 15% 7% 5% 5% 1% 5% 10% 3,9 67% 1%
ik het liefst met rust gelaten worden

ST [Oneniltes s (Kfistiteimel v @3 10% 4% 4% 5% 10% 6% 2%  14% 5% 10% 19% 59 33% 29%

hersteloperatie spreek, is dit fijn voor mij

Transparantie proces: Ik weet wat ik

wanneer kan verwachten, en hoe lang ik 31% 7% 10% 11% 12% 7% 9% 5% 2% 4% 3% 3,9 1% 12%
moet wachten

Transparantie proces: Het herstelproces is

voor mij begrijpelijk en duidelijk: ik snapwat  14% 5% 5% 7% 15% 10% 13% 14% 5% 8% 3% 5,5 47% 26%
het proces inhoudt

Snelheid proces: Ik vind dat ik zo snel als

mogelijk geholpen wordt bij het oplossen 26% 6% 8% 8% 13% 7% 8% 8% 3% 5% 9% 4,4 59% 16%
van mijn problemen

gleh';‘ﬂg:em':taanfi’j:rp‘;vgfsn[i?:(‘:“l')’;ioe&en 23% 6% 6% 7% 16% 10% 8% 8% 2% 3% 12% 43 58% 12%
Menselijke maat: De mensen hebben het

" . 13% 4% 5% 4% 13% 10% 11% 12% 4% 6% 18% 55 39% 22%
beste met mij voor in het herstelproces

Zorgvuldigheid: |k word zorgvuldig

geholpen: ik voel dat wordt geprobeerd alle  22% 6% 7% 7% 13% 10% 8% 10% 3% 4% 11% 4,5 55% 16%
feiten boven tafel te krijgen

Behoefte om zelf meer aan het roer te

staan: lk zou best meer zelf kunnen of 13% 4% 4% 6% 14% 10% 10% 14% 4% 7% 15% 5,5 1% 25%
willen doen in het proces
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Wijverminderen onze footprint

Motivaction Motivaction Motivaction Motivaction
is1SO 14001- gebruikt gebruikt groene gebruikt uitsluitend
gecertificeerd energiezuinige stroom papier met een FSC-
auto’s label
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Auteursrecht

Het auteursrechtop dit rapport ligt bij de opdrachtgever.Voor het vermelden van de naam Motivaction in publicaties op basisvan deze rapportage - andersdan
integrale publicatie - is echterschriftelijke toestemming vereist van Motivaction International B.V.

Beeldmateriaal

Motivaction heeft datgene gedaanwatredelikerwijsvan onsverwachtkanwordenomde rechthebbenden op beeldmateriaalte achterhalen. Mochtu
desondanks menenrechtte kunnendoengeldenopgebruikt beeldmateriaal, neem dan contact op met Motivaction.

Pers- en publicatiebeleid

Het vermeldenvan de naam van Motivaction in persberichten en/of andere publicaties over door Motivaction uitgevoerd onderzoekis gebonden aan een aantal
voorwaarden, zoals vastgelegdin onsPers- en publicatiebeleid.

Herijking hersteloperatie | Eindrapport 58


http://www.motivaction.nl/contact/pers-en-publicatiebeleid

Motivaction International B.V.

Marnixkade 109F
1015ZL Amsterdam

Postbus 15262
1001MG Amsterdam

020 589 83 83
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Weet wat mensen drijft.




