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Voorwoord 
Het lijkt een tegenstrijdigheid: het systeem blijft draaien, maar loopt toch vast. Processen 
worden gevolgd, overleg wordt gevoerd en besluiten worden genomen. En soms komt men 
toch niet verder. De professionals niet, en daarmee ook de inwoner niet. Juist in zulke 
situaties kan het Landelijk Maatwerkloket van Professionals voor Maatwerk 
Multiproblematiek (PMM) professionals ondersteunen door mee te denken over mogelijke 
oplossingen en doorbraken. Zodat er weer beweging en perspectief ontstaat. 

Dat is bijzonder, want het Loket heeft nauwelijks formele macht. En toch gebeurt er vaak 
iets wezenlijks wanneer onze regievoerders onafhankelijk meedenken, scherpe vragen 
stellen en partijen verbinden. Zij nemen een casus niet over, maar maken wel zichtbaar 
waar ruimte zit. Dat leidt regelmatig tot een doorbraak voor inwoners met 
multiproblematiek. Tegelijkertijd kijkt PMM verder dan de individuele casus. We 
verzamelen en delen leerpunten uit de praktijk én volgen actief wat er met deze 
leerpunten gebeurt. Zo dragen we bij aan blijvende systeemverbetering. 

In 2025 rondde het Loket 105 casussen af. Stuk voor stuk unieke situaties, met heel 
verschillende dilemma’s. Maar samen vertellen deze casussen een groter verhaal. Achter 
veel knelpunten schuilen patronen die pas zichtbaar worden als vergelijkbare situaties 
zich blijven voordoen. PMM signaleert deze patronen al langer. Dit jaar zetten we een 
belangrijke volgende stap door de grotere, overstijgende patronen achter deze knelpunten 
te beschrijven. Deze patronen laten zien waar het systeem moeite heeft om mee te 
bewegen met de complexiteit van de praktijk. In deze rapportage beschrijven we zes van 
zulke patronen. 

Een patroon dat mij bijzonder raakt, is hoe het belang van kinderen vaak ondersneeuwt in 
de ondersteuning aan ouders. Niet omdat professionals dat willen, maar omdat zij werken 
vanuit verschillende wettelijke kaders, opdrachten en verantwoordelijkheden. Iedereen 
doet zijn deel, terwijl het gezin als geheel uit beeld dreigt te raken. Juist zulke patronen 
laten zien waarom systeemleren nodig is. Wat zichtbaar wordt, kan besproken worden. En 
wat besproken wordt, kan uiteindelijk kantelen. Ook zo brengen we stap voor stap 
beweging op plekken waar dat nodig is. 

Ik hoop dat deze rapportage uitnodigt tot reflectie en gesprek. Zodat uiteindelijk 
professionals beter kunnen doen wat nodig is om complexe situaties vlot te trekken en 
inwoners die vastlopen sneller de ondersteuning krijgen die zij nodig hebben. 

 

Astrid Severijnen 

Waarnemend manager van PMM 
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Samenvatting 
Inwoners en gezinnen in complexe situaties kunnen volledig vastlopen in ingewikkelde 
wetten, regels, afspraken en procedures van overheden. Als ook professionals, die hen 
ondersteunen, geen oplossing meer kunnen vinden, kan het Landelijk Maatwerkloket 
Multiproblematiek (hierna: het Loket) uitkomst bieden. Het Loket is onderdeel van 
Professionals voor Maatwerk Multiproblematiek (PMM), een landelijke hulpstructuur voor 
professionals van gemeenten en landelijke publieke dienstverleners die vastlopen (of 
dreigen vast te lopen) in hun ondersteuning aan inwoners en gezinnen in 
multiprobleemsituaties. PMM heeft, naast het Loket, verschillende instrumenten om deze 
professionals te ondersteunen, waaronder het maatwerkregister, bijeenkomsten voor 
maatwerkfunctionarissen, masterclasses, workshops en wisselstages (zie bijlage 2).  

PMM wil eraan bijdragen dat uitvoerders, beleidsmakers en politici leren van de casussen 
die het Loket behandelt. Zo helpt PMM professionals niet alleen om oplossingen te vinden 
van de multiprobleemsituaties waarin zij vastlopen, maar ook om inwoners in deze 
situaties in de toekomst beter een sneller te ondersteunen. Daarom zet PMM in op 
systeemleren: leren van de casussen om het systeem te verbeteren waarin deze 
multiprobleemsituaties ontstaan en oplost moeten worden. PMM werkt samen met het 
consortium van Pluut & Partners en Significant Public om systeemleren vorm te geven.  

Terugkerende patronen 

Het Loket rondde in 2025 105 casussen af. Hoewel iedere casus uniek is, zien we patronen 
die wijzen op structurele spanningen in het systeem waarbinnen professionals naar 
oplossingen zoeken. Op basis van de analyse van de casuïstiek identificeerden we zes van 
zulke patronen. Deze patronen komen niet alleen terug in de afgeronde casussen uit 2025, 
maar zijn ook herkenbaar uit de casuïstiek van voorafgaande jaren. Het gaat om de 
volgende terugkerende patronen: 

• Belang van het kind vraagt blijvende aandacht; 

• Risico’s in de overgang tussen wettelijke kaders; 

• Beleidsvrijheid van gemeenten kan schuren met passende ondersteuning; 

• Wanneer zelfredzaamheid wordt overschat; 

• Ondersteuning bij terugkeer uit het buitenland kent duidelijke knelpunten; 

• Uitsluiting van ondersteuning voor mensen zonder geldige verblijfstitel. 

Deze patronen laten zien dat het systeem van wetten, regels, procedures, afspraken en 
verantwoordelijkheden vooral is ingericht op standaardsituaties. Juist de casussen die bij 
het Loket terechtkomen, kenmerken zich echter door domeinoverstijgende problematiek 
en situaties die afwijken van die standaard.  

Brede blik op casussen 

Over de volle breedte van de casussen komen knelpunten terug, voor een deel ook 
knelpunten die aansluiten bij uitkomsten uit eerdere jaarrapportages van PMM. Denk aan 
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terugkerende knelpunten als die over: kennis en vaardigheden, samenwerking en 
coördinatie, communicatie en interactie, houding en gedrag, visies en waarden, systemen 
en werkwijzen, en wet- en regelgeving.  

Veel van deze knelpunten kwamen ook in eerdere jaren naar voren, wat erop wijst dat het 
niet gaat om incidenten maar om structurele spanningen in het systeem. Tegelijkertijd 
spelen bredere maatschappelijke ontwikkelingen, zoals woningnood, schaarste in de zorg 
en internationale problematiek, een belangrijke rol in het ontstaan en verergeren van 
multiprobleemsituaties. De casussen laten zien dat professionals regelmatig moeten 
handelen in situaties waarvoor het systeem beperkt houvast biedt en waarin maatwerk, 
samenwerking en domeinoverstijgend werken essentieel zijn. 

Interventies, doorbraken en werkzame elementen 

Het Loket ondersteunt professionals vanuit verschillende functies: als expert, verbinder en 
informele gezagsdrager. In verreweg de meeste casussen draagt het Loket bij aan het 
creëren van beweging, waardoor professionals verder kunnen met het realiseren van een 
oplossing voor de inwoner. Soms ligt die meerwaarde vooral in het ondersteunen van 
professionals om zelf een doorbraak te realiseren.  

Uit de afgeronde casussen komen vier werkzame elementen van het Loket naar voren: 

• Het aanbrengen van overzicht in complexe casussen;  

• Het aanhaken van de juiste partijen om versnelling te creëren; 

• Het samenbrengen van partijen om tot een gedeeld beeld en vervolgstappen te 
komen; 

• Het geven van richting door mee te denken over perspectieven en prioriteiten. 

De casussen laten zien dat doorbraken zelden ontstaan door één oplossing of één partij. 
Beweging ontstaat vaker doordat handelingsruimte zichtbaar wordt gemaakt en partijen 
anders naar een situatie gaan kijken. Juist doordat het Loket geen formele bevoegdheid 
heeft, kan het stellen van vragen en aanspreken van partijen op hun rol een beweging in 
gang zetten. Tegelijkertijd zijn er grenzen aan wat het Loket kan betekenen. Waar 
oplossingen uitblijven, vervult het Loket ook een signalerende functie richting het stelsel. 
En in uitzonderlijke gevallen kunnen zij opschalen naar het Landelijk Escalatie Team. 

Leren van casussen 

Hoewel het doel is om met elkaar van casussen te leren, bevat niet elke casus een 
specifiek leerpunt. Soms kan het doorverwijzen van de professional al uitkomst bieden, 
geeft een indiener op een later moment geen reactie meer of is het alleen nodig om de 
professionals op een passende informatiebron te wijzen.  

Uit de 105 afgeronde casussen identificeerde het Loket in totaal 108 leerpunten, verdeeld 
over 60 casussen. Deze leerpunten zijn met name voor ministeries en landelijke publieke 
dienstverleners niet altijd nieuw, maar fungeren vooral als waardevolle bevestiging en 
concrete illustratie van signalen die ook via andere kanalen binnenkomen.  
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De opvolging van deze leerpunten vraagt veel afstemming, zeker wanneer een leerpunt bij 
meerdere partijen is belegd of niet eenduidig is toe te wijzen. De snelheid waarmee 
leerpunten daadwerkelijk landen, hangt sterk af van de ontvankelijkheid, timing en 
positionering van het leerpunt. Maar ook van de inhoudelijke kennis en het interne netwerk 
van de vaste contactpersonen (de ‘ambassadeurs’) binnen het ministerie of de 
contactpersoon bij een landelijk publieke dienstverlener.  

Leerpunten die gericht zijn op individueel of organisatorisch handelen, kunnen daarbij 
relatief snel worden opgepakt. Leerpunten op systeemniveau vragen vrijwel altijd een 
lange adem. Hoewel een enkel signaal soms al aanleiding kan zijn voor verandering, 
ontstaat er meestal pas ruimte voor systeemwijzigingen wanneer meerdere signalen 
samen wijzen op een bredere structurele opgave. En zelfs dan kunnen politieke keuzes, 
beleidsprioriteiten of praktische grenzen maken dat een leerpunt geen vervolg krijgt. Leren 
van casussen is daarmee evenzeer een organisatorische en politieke opgave als een 
inhoudelijke. 
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1 Inleiding  

Om rode draden en leerpunten te halen uit de casuïstiek, werkt PMM samen met het 
consortium van Pluut & Partners en Significant Public. Als onderzoekers binnen dit 
consortium analyseren wij periodiek welke knelpunten, leerpunten en rode draden uit de 
casussen naar voren komen. Daarnaast begeleiden wij gesprekken met regievoerders van 
PMM en ambassadeurs vanuit ministeries om gezamenlijk te reflecteren op deze inzichten, 
en volgen wij hoe betrokken organisaties en ministeries opvolging geven aan de 
geïdentificeerde leerpunten. In deze rapportage presenteren we de belangrijkste 
bevindingen uit de analyse van de 105 casussen in 2025 en de inzichten die daaruit 
voortkomen. Een verdere uitwerking van onze aanpak staat in bijlage 1. 

 Aanleiding 

PMM is in 2019 opgericht als landelijke hulpstructuur voor professionals bij gemeenten en 
landelijke publieke dienstverleners, en zet zich sindsdien in voor een sterke positie van 
deze professionals binnen een breder netwerk. PMM is een samenwerking van 20 
landelijke publieke dienstverleners, meer dan 75 gemeenten en zeven ministeries. Kijk op 
de PMM-website voor een overzicht van alle deelnemers aan het netwerk. 

PMM ondersteunt professionals bij situaties waarin complexe multiproblematiek speelt. 
Dit zijn situaties waarin inwoners te maken hebben met problematiek op meerdere 
leefgebieden, waarbij de (lokale) professionals geen mogelijkheid meer zien om hen te 
helpen en/of zelf vastlopen in de bureaucratie. Denk aan leefgebieden als wonen, 
financiën (inclusief schulden), werk, onderwijs, gezondheid, veiligheid en verblijf.  

PMM ondersteunt professionals met verschillende instrumenten:  

• Landelijk Maatwerkloket Multiproblematiek (het Loket) Het Loket vormt het hart 
van de hulpstructuur van PMM en biedt één aanspreekpunt voor professionals van 
gemeenten en landelijke publieke dienstverleners die ondersteuning nodig hebben 
bij casussen waar multiproblematiek speelt. Regievoerders van het Loket helpen 
indieners om hun vraag te verhelderen, denken mee over wat er kan en nodig is, 
geven advies en/of brengen indieners en relevante partijen met elkaar in contact.  

• Maatwerkregister Dit besloten register biedt een overzicht van alle 
maatwerkprofessionals (en hun contactgegevens) die werkzaam zijn bij gemeenten 
en landelijke publieke dienstverleners en aangesloten zijn bij PMM. Met dit register 
kunnen professionals elkaar eenvoudig vinden en daarmee sneller en beter 
maatwerk bieden. 

• Landelijk Escalatie Team (LET) Wanneer regievoerders van PMM er samen met de 
betrokken partijen niet in slagen om een oplossing te vinden voor een ingediende 
casus, kunnen zij deze casus opschalen naar het LET. Een onafhankelijk voorzitter 
brengt bestuurders van de bij de casus betrokken organisaties bij elkaar om te 
proberen alsnog tot een oplossing te komen.  
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• Professionalisering van maatwerkprofessionals PMM bevordert maatwerk in 
situaties waar multiproblematiek speelt, onder meer door informatie te delen over 
knelpunten en oplossingen in een breed, groeiend netwerk. Zo organiseert PMM 
ieder jaar voor maatwerkprofessionals drie tot vier sessies voor inspiratie en 
kennisdeling op inhoudelijke onderwerpen. Verder biedt PMM intervisiegesprekken, 
zoals via de Bestuurlijke Tafel Casuïstiek, maar ook masterclasses en workshops 
aan.  

In deze jaarrapportage richten we ons voornamelijk op de activiteiten van het Loket. In 
bijlage 2 lichten we kort de overige activiteiten van PMM toe. Voor gedetailleerde 
informatie kunt u de website van PMM bezoeken. 

 Systeemleren  

Naast het leren van casussen door uitvoerders, beleidsmakers en politici om vergelijkbare 
casussen te voorkomen of beter op te lossen, zet PMM ook in op systeemleren: leren van 
de casussen om het systeem waarin deze multiprobleemsituaties ontstaan en opgelost 
moet worden, te verbeteren. Om het verschil tussen systeemleren en ‘klassiek leren’ te 
verduidelijken, onderscheiden we drie ordes van leren: 

• Eerste-orde leren: Hierbij leren we van een casus door in te zien wat mogelijk is 
binnen de bestaande kaders (zoals wetten, regels, procedures, afspraken, normen, 
definities, etc.) om deze casus en vergelijkbare casussen in de toekomst te 
voorkomen of beter op te lossen. Dit kan door het delen van kennis en informatie, 
het aanleren van vaardigheden of door fouten te corrigeren. Deze vorm van leren 
vindt vaak plaats op casusniveau. 

• Tweede-orde leren: Door kritisch te kijken of de bestaande kaders wel volstaan om 
een casus te voorkomen of beter op te lossen, leren we op een hoger niveau. Dit 
doen we door te reflecteren op de manier waarop de bestaande kaders aangepast 
kunnen worden, bijvoorbeeld door informatie aan te vullen of aan te scherpen, 
procedures op te stellen of te verduidelijken, en betere afspraken te maken of deze 
te concretiseren. Deze vorm van leren vindt plaats op organisatieniveau. 

• Derde-orde leren: Hierbij leren we door te kijken naar de inrichting van het systeem 
als geheel (wetten, regels, procedures, afspraken, normen, waarden, opvattingen 
en aannames bij overheden) en hoe dit in de weg zit om vergelijkbare casussen in 
de toekomst te voorkomen en op te lossen. Reflectie hierop kan leiden tot 
aanpassingen in wet- en regelgeving of het bieden van ruimte, rugdekking en de 
juiste prikkels binnen het systeem. Deze vorm van leren vindt plaats op 
systeemniveau. 

Systeemleren vraagt om een gezamenlijke inzet van de regievoerders van PMM, betrokken 
professionals bij een casus, de ambassadeurs en beleidsmedewerkers vanuit ministeries 
en de onderzoekers van het consortium.  
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 Leeswijzer 

Dit rapport bestaat uit verschillende hoofdstukken waarin we onze bevindingen en 
reflecties verder toelichten. We hanteren de volgende hoofdstukindeling: 

• Hoofdstuk 2: Verdieping op terugkerende patronen In dit hoofdstuk zoomen we in 
op zes patronen in de casussen van het Loket die wijzen op structurele spanningen 
binnen het systeem die professionals belemmeren in hun zoektocht naar een 
oplossing voor multiprobleemsituaties. Ieder patroon illustreren we aan de hand 
van een geanonimiseerde afgeronde casus.    

• Hoofdstuk 3: Brede blik op de casussen Hier gaan we in op de knelpunten die naar 
voren komen in de afgeronde casussen van PMM en die aangeven waar 
professionals op vastlopen om een oplossing te bieden voor casussen die worden 
gemeld bij het Loket.  

• Hoofdstuk 4: Interventies en doorbraken We beschrijven welke rollen 
regievoerders van het Loket inzetten om een doorbraak te realiseren bij 
vastgelopen casussen en waar deze inzet toe leidt. Ook benoemen we enkele 
werkzame elementen om tot een doorbraak te komen bij zulke casussen.   

• Hoofdstuk 5: Leren van casussen Dit hoofdstuk geef op hoofdlijnen aan op welke 
manier geleerd wordt van de afgeronde casussen. Daarbij gaan we in op het soort 
leerpunten, waar deze over gaan en op welke orde van leren deze zich bevinden.  

• Hoofdstuk 6: Ervaringen met het Loket Hierin lichten we de ervaringen met het 
Loket toe. 
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2 Verdieping op terugkerende patronen 
Bij het Loket komen jaarlijks veel casussen binnen. Hoewel iedere casus uniek is, tekenen 
zich in de casuïstiek patronen af die wijzen op structurele spanningen in het systeem 
waarbinnen professionals naar oplossingen zoeken. Juist deze spanningen belemmeren 
professionals in hun ondersteuning van inwoners in multiprobleemsituaties en vormen 
vaak de aanleiding om het Loket in te schakelen. 

In dit hoofdstuk werken we zes van deze patronen uit. Deze patronen identificeerden we 
samen met regievoerders van het Loket en ambassadeurs vanuit ministeries tijdens onze 
thema-overleggen, kwartaalgesprekken over recent afgeronde casussen. Het gaat om 
patronen die niet alleen terugkomen in PMM-casuïstiek, maar volgens betrokken 
professionals ook breder zichtbaar zijn binnen het systeem van wetten, regels, 
procedures, afspraken en verantwoordelijkheden van overheden.  

Het gaat om de volgende zes patronen: 

• Belang van het kind vraagt blijvende aandacht; 

• Risico’s in de overgang tussen wettelijke kaders; 

• Beleidsvrijheid van gemeenten kan schuren met passende ondersteuning; 

• Wanneer zelfredzaamheid wordt overschat; 

• Ondersteuning bij terugkeer uit het buitenland kent duidelijke knelpunten; 

• Uitsluiting van ondersteuning voor mensen zonder geldige verblijfstitel. 

Ieder patroon illustreren we met een geanonimiseerde afgeronde casus van het Loket.  

 Belang van het kind vraagt blijvende aandacht 

In veel multiprobleemsituaties zijn kinderen betrokken. Soms spelen er problemen bij het 
kind zelf, maar vaak gaat het om problemen van ouders1, zoals schulden, psychische 
problematiek of een gebrek aan passende huisvesting. Deze problemen werken door op de 
kinderen binnen hetzelfde gezin, die hierdoor stress kunnen ervaren of zich thuis onveilig 
en onzeker voelen. Dit benadrukt het belang om het perspectief en de rechten van het kind 
expliciet mee te nemen in de ondersteuning, zoals ook vastgelegd in het VN-Verdrag 
inzake de Rechten van het Kind2. Overheden zijn volgens dit verdrag verplicht het belang 
van het kind mee te wegen bij besluiten die kinderen raken. 

Het Loket ontvangt regelmatig casussen waarbij professionals ondersteuning bieden aan 
gezinnen met kinderen. Bij deze casussen valt op dat de focus vaak ligt op het oplossen 
van problemen van ouders, zonder dat professionals de positie van kinderen expliciet 
meenemen in hun afwegingen. Ook zijn kinderen zelf lang niet altijd betrokken bij 

 
1 Waar we de term ouders gebruiken kan ook verzorgers of opvoeders gelezen worden. 
2 VN-Verdrag inzake de Rechten van het Kind (1989) 
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gesprekken over wat zij nodig hebben of hoe zij de situatie ervaren. Hierdoor bestaat het 
risico dat het belang van het kind onderbelicht raakt. 

Een verklaring hiervoor is dat professionals vaak werken vanuit hun eigen specifieke 
opdracht, wettelijke taak en financieringskader, waarbij ze zich primair richten op de 
persoon die zich formeel heeft aangemeld. Hierdoor analyseren professionals de 
problemen per inwoner, en vaak per leefgebied, waarbij de samenhang binnen het gezin 
onderbelicht blijft. Hoewel professionals vaak wel zien dat problemen (kunnen) 
doorwerken op andere gezinsleden, ontbreekt het hen vaak aan de benodigde ruimte, 
mandaat en mogelijkheden om het hele gezin centraal te stellen in de ondersteuning. 
Daardoor kunnen situaties ontstaan waarbij iedereen vanuit de eigen opdracht ‘het juiste 
doet’, maar het gezin als geheel niet de ondersteuning krijgt die op dat moment nodig is.  

Daarnaast ervaren professionals soms handelingsverlegenheid, met name bij vragen 
rondom opvoeding en gezinsdynamiek. Zij willen de autonomie van ouders respecteren en 
zijn terughoudend om zich met de opvoeding te bemoeien. Daardoor kunnen zorgen over 
kinderen wel worden gezien, maar niet altijd expliciet worden benoemd of meegewogen in 
de ondersteuning. Dat het belang van het kind niet altijd wordt meegenomen in de 
ondersteuning aan ouders, is al langer bekend. Ook de Kinderombudsman3, de Raad 
Volksgezondheid & Samenleving4 en de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ)5 wijzen 
op de vaak gefragmenteerde aanpak. Volgens deze partijen moet een integrale aanpak van 
problemen bij gezinsleden de norm zijn, omdat problemen van ouders en kinderen vaak 
sterk met elkaar samenhangen en de optelsom van afzonderlijke interventies om 
specifieke problemen te verhelpen niet altijd het hele gezin vooruithelpt. 

Hoe gaat het Loket hiermee om? 

Wanneer casussen binnenkomen waarbij het belang van het kind dreigt onder te 
sneeuwen, brengen regievoerders betrokken professionals bij elkaar om het gezin als 
geheel te bespreken. Daarbij verleggen zij het gesprek van ‘wat mag?’ naar ‘wat is nodig?’ 
en ‘waar zit ruimte?’. Regievoerders stimuleren partijen om verantwoordelijkheid te nemen 
voor het gezin als geheel en ondersteunen waar nodig de professional die de integrale 
regiefunctie op zich moet nemen. Wanneer wetten, regels of procedures integrale 
ondersteuning belemmeren, legt het Loket deze signalen terug bij betrokken ministeries en 
organisaties. 

 

 

 

 

 

 
3 Kinderombudsman (2020) Ongehoord! De onzichtbaarheid van kinderen bij huisvestigingsproblemen 
4 Raad Volksgezondheid & Samenleving (2023) Kinderen uit de knel 
5 Samen Verder: Kinderen en gezinnen met complexe problemen samen verder helpen (2021) 
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 Beleidsvrijheid kan schuren met passende ondersteuning 

Gemeenten hebben de beleidsvrijheid om binnen wettelijke kaders eigen keuzes te maken 
in de ondersteuning van inwoners. Deze beleidsvrijheid is een bewust onderdeel van het 
decentrale stelsel in het sociaal domein en stelt gemeenten in staat om aan te sluiten bij 
lokale behoeften en maatwerk te bieden.  

In de praktijk kan deze beleidsvrijheid echter wel leiden tot verschillende uitkomsten voor 
inwoners in vergelijkbare situaties. Dit is niet onwettig, want zolang gemeenten voldoen 
aan de wettelijke basisnorm, bewegen zij zich binnen de beleidsruimte die de wetgever hen 
uitdrukkelijk heeft gegeven. Maar deze wettelijk basisnorm wordt niet in alle gevallen als 
toereikend gezien door professionals. Wanneer een inwoner meer nodig heeft dan de 
gemeente op grond van haar beleidsruimte biedt, en er geen andere partij is die deze 
ondersteuning overneemt, kunnen problemen van deze inwoner niet verholpen of in het 
vervolg voorkomen worden.  

In enkele casussen van het Loket liepen professionals vast doordat een gemeente niet de 
ondersteuning bood die volgens de professional nodig was, terwijl bekend was dat andere 
gemeenten deze ondersteuning wel bieden binnen dezelfde wettelijke kaders in 
vergelijkbare gevallen.  

Een sprekend voorbeeld is de sociaal-medische indicatie (SMI) waarmee gemeenten 
gezinnen (tijdelijk) kunnen ontlasten door een tegemoetkoming te bieden in de kosten van 
kinderopvang. Gemeenten bepalen zelf hoe en door wie de indicatiestelling plaatsvindt en 
welke criteria er gelden om in aanmerking te komen voor SMI. Dit leidt ertoe dat sommige 
gemeenten de regeling ruimhartig verstrekken, terwijl andere gemeenten hier strenge 
voorwaarden aan verbinden. Ook bij de vergoeding van medische kosten die niet door de 
zorgverzekeraar worden gedekt, zien we verschillen tussen gemeenten. De ene gemeente 
biedt hulp door medicatie te vergoeden via de bijzondere bijstand, terwijl de andere 
gemeente dat niet doet. Het gaat hierbij dus niet om een tekort aan wettelijke 
mogelijkheden om passende ondersteuning te geven als gemeente, maar om verschillen in 
hoe gemeenten die mogelijkheden willen en kunnen benutten.  

Een mogelijke verklaring hiervoor ligt in de financiële positie van gemeenten.10 In 
gemeenten waar de begroting onder druk staat, kan deze situatie leiden tot kortere 
toekenningstermijnen, lagere normbedragen en striktere toegangsvoorwaarden voor 
regelingen. Met als gevolg dat inwoners met vergelijkbare hulpvragen een wezenlijk ander 
ondersteuningsaanbod krijgen, afhankelijk van de gemeente waar zij wonen.  

Een tweede mogelijke verklaring ligt in de uitvoering zelf. Doordat gemeentelijk beleid vaak 
wel het ‘wat’ benoemt maar minder het ‘hoe’ uitwerkt, komt de vertaalslag van 
gemeentelijk beleid naar een concrete beslissing vaak bij uitvoerende professionals te 
liggen. Deze professionals interpreteren dezelfde kaders op een andere manier. Ook 
verschilt het per gemeente in hoeverre zij de ruimte hebben om tot een weloverwogen 
beslissing te komen, rekening houdend met het unieke karakter van een casus. Factoren 

 
10 BDO (2024) Onbalans taken en middelen bedreigt slagkracht gemeenten 
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 Wanneer zelfredzaamheid wordt overschat 

Veel overheidsbeleid berust op de aanname dat inwoners zelfredzaam zijn. Van inwoners 
wordt verwacht dat zij zelf weten wanneer zij ondersteuning nodig hebben, waar zij deze 
kunnen krijgen, hoe zij die moeten aanvragen en welke administratieve stappen daarbij 
horen. Ook wordt verwacht dat zij zelf oplossingen zoeken wanneer ondersteuning 
vastloopt of ontbreekt. In veel gevallen is deze aanname van zelfredzaamheid terecht, 
maar dat geldt niet altijd.  

In de praktijk zien we dat deze aanname kan leiden tot een overschatting van inwoners. 
Het gaat hier om zowel een overschatting van het vermogen van inwoners om te weten 
wat ze moeten doen (denkvermogen) als hun vermogen om te kunnen handelen op de 
manier dat van hen wordt verwacht (doenvermogen).15 Beide vermogens verschillen per 
persoon, fluctueren gedurende iemands levensloop en zijn niet onuitputtelijk. Dit betekent 
dat het hier niet gaat om een afgebakende groep 'niet-zelfredzame inwoners'. In potentie 
kan iedereen, tijdelijk of langdurig, in een situatie terechtkomen waarin zelfredzaamheid 
redelijkerwijs niet (meer) kan worden verwacht.  

Een voorbeeld is de verwachting dat remigranten bij terugkeer naar Nederland zelfstandig 
woonruimte organiseren. Voor mensen die planmatig terugkeren en beschikken over een 
sociaal netwerk kan dit haalbaar zijn, maar voor mensen die noodgedwongen en op korte 
termijn terugkeren uit een onveilig land is dat vaak niet realistisch. Tegelijkertijd zijn zij 
vanwege het feit dat zij geremigreerd zijn, uitgesloten van maatschappelijke opvang, 
waardoor zij in sommige gevallen op straat belanden. Ook ziet het Loket casussen waarin 
inwoners theoretisch wel zelf een oplossing zouden moeten kunnen vinden, maar dit in de 
praktijk onmogelijk blijkt, bijvoorbeeld door woningnood of lange wachttijden in de zorg. 

Deze aanname van zelfredzaamheid zit verweven in de wijze waarop het sociaal domein is 
ingericht16. Met de decentralisaties van de Wmo, Jeugdwet en de Participatiewet is er 
gelijktijdig meer nadruk gelegd op de eigen kracht en eigen verantwoordelijkheid van 
inwoners. Voorzieningen zijn vooral ingericht als een vangnet voor wie er niet zelf uitkomt; 
minder als een aanbod dat proactief wordt aangereikt. Deze aanname van 
zelfredzaamheid kan niet zomaar worden gecorrigeerd doordat beleidsmakers en 
uitvoerders anders gaan denken over inwoners, maar blijft werkzaam zolang wetten, 
regels, afspraken en procedures zelfredzaamheid blijven afdwingen.  

Daarnaast komt in de casussen van het Loket naar voren hoe overheden zelf de 
omstandigheden creëren waarin zelfredzaamheid kan afnemen. Zelfredzaamheid wordt 
vaak als een eigenschap van inwoners gezien, terwijl zelfredzaamheid juist ook wordt 
beïnvloed door de omstandigheden waarin inwoners zich bevinden. Voor een belangrijk 
deel worden deze omstandigheden door overheden zelf vormgegeven. Iedere overheid 
ontwerpt immers haar eigen aanvraagproces en formulieren, en stelt eigen termijnen en 
voorwaarden, vanuit een eigen logica. De complexiteit die dit voortbrengt, kan juist 

 
15 WRR (2017) Weten is nog geen doen. Een realistisch perspectief op redzaamheid 
16 Movisie (2017) Wat werkt bij eigen regie 
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Systemen, procedures en werkwijzen 
Uit de casussen komt naar voren dat systemen, procedures en werkwijzen onvoldoende 
zijn ingericht op de complexiteit van de leefwereld van inwoners. Het gaat hier om 
knelpunten die ontstaan in de manieren waarop organisaties hun processen, (ICT)-
systemen en werkwijzen hebben ingericht en daarmee oplosbaar zijn binnen bestaande 
wet- en regelgeving. De rode draad: systemen zijn ontworpen voor de standaardsituatie en 
bieden onvoldoende handelingsruimte zodra een inwoner daarvan afwijkt. 

We zagen dit op verschillende manieren terugkomen: 

• Beoordelingskaders zijn soms gericht op het vaststellen of iemand formeel recht 
heeft op ondersteuning, maar houden onvoldoende rekening met de praktische 
uitvoerbaarheid daarvan. Bij gezinshereniging wordt bijvoorbeeld gekeken naar het 
inkomen, maar niet naar de beschikbaarheid van passende huisvesting; 

• Inwoners zonder geldige identificatie lopen vast doordat toegang tot vrijwel alle 
basisvoorzieningen geblokkeerd is zonder bewijs van identiteit; 

 
Wetten, regelgeving en beleid 
De casussen maken zichtbaar dat de kaders waarbinnen professionals en organisaties zich 
moeten bewegen het vinden van een passende oplossing voor de inwoner soms 
belemmeren. Anders dan bij systemen, procedures en werkwijzen gaat het om knelpunten 
die niet op uitvoeringsniveau zijn op te lossen. Ze zijn verankerd in wet- en regelgeving o 
beleidskeuzes. Wet- en regelgeving sluit niet altijd aan op de complexe situaties waarin 
inwoners zich bevinden. Daar waar de werkelijkheid afwijkt van de veronderstellingen die 
in de regelgeving zijn ingebouwd, ontstaan knelpunten die niet door uitvoerders zijn op te 
lossen 

Dit zagen we op verschillende manieren terugkomen: 

• Sommige regels sluiten groepen inwoners structureel uit, met moeilijk uitlegbare 
uitkomsten. Zo treft de arbeidseis bij kinderopvangtoeslag juist ouders die 
kinderopvang nodig hebben om te kunnen werken of re-integreren; 

• Nationale wet- en regelgeving sluit onvoldoende aan op situaties waarin iemand in 
meerdere landen heeft gewoond of gewerkt, waardoor onduidelijkheid ontstaat 
over rechten en toegang tot ondersteuning. 

• Leeftijdsgrenzen en regels rondom regiobinding sluiten niet altijd aan op 
individuele situaties. Dit kan tot uitsluiting leiden;  

• Regelingen sluiten niet altijd goed op elkaar aan, waardoor sommige inwoners door 
geen regeling worden gedekt. In één casus leidde dit ertoe dat een jongere nergens 
onder een taakstelling viel en geen enkele partij verantwoordelijkheid nam om hulp 
te bieden (zie hiervoor de uitgewerkte casus bij hoofdstuk 2.2); 

• Regelgeving rondom welke partij verantwoordelijk is voor financiering op het 
moment dat trajecten of titels overgaan is niet altijd eenduidig. Hierdoor ontstaan 
financieringsgaten waarmee de continuïteit van ondersteuning in gevaar komt. 
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4 Interventies en doorbraken 
In dit hoofdstuk beschrijven we de interventies die het Loket inzet bij de afgeronde 
casussen om tot een oplossing te komen. Deze interventies verschillen in aard en worden 
veelal in combinatie met elkaar ingezet. Samen met de inspanning van de indiener van de 
casus en andere betrokken partijen leiden deze interventies in de meeste gevallen tot een 
doorbraak. In paragraaf 4.1 gaan we in op de rollen van waaruit het Loket interventies 
inzet. Vervolgens beschrijven we in paragraaf 4.2 in hoeverre doorbraken zijn gerealiseerd 
en in paragraaf 4.3 benoemen we enkele werkzame elementen om doorbraken te 
realiseren.   

 Interventies: welke rol speelde het Loket?  

Het Loket zet interventies in vanuit vier verschillende rollen:  

• Interventies vanuit de expertfunctie van het Loket: regievoerders zetten 
beschikbare kennis, vaardigheden en ervaringen binnen het Loket in om een 
oplossing te vinden voor de ingebrachte casus.  

• Interventies vanuit de netwerkfunctie van het Loket: regievoerders zetten het 
netwerk in van het Loket om de professional door te verwijzen naar relevante 
partijen of om partijen bij elkaar te brengen om een oplossing te vinden voor de 
ingebrachte casus. 

• Interventies vanuit de informele gezagsfunctie van het Loket: regievoerders 
brengen bewust of onbewust gezag in vanuit eigen rol, functie en imago (en dat van 
partijen waar het Loket nauw meer samenwerkt) wat ertoe kan bijdragen dat ze 
(sneller) een oplossing kunnen vinden voor een ingebrachte casus. 

Daarnaast kan het Loket een interventies inzetten vanuit een escalatie-optie: 
regievoerders hebben de mogelijkheid om een casus op te schalen naar het LET als de 
situatie onoplosbaar lijkt.  

 Doorbraken 

Het doel van het Loket is om professionals te ondersteunen bij casussen die zijn 
vastgelopen op een specifiek knelpunt. Die ondersteuning kan bestaan uit het helpen 
vinden van een oplossing voor het knelpunt, maar ook uit het bieden van overzicht, het 
verduidelijken van verantwoordelijkheden of het versterken van de 
handelingsmogelijkheden van de professional. Daarmee richt het Loket zich niet alleen op 
het oplossen van knelpunten, maar ook op het ondersteunen van professionals om zelf 
weer verder te kunnen in een casus. 

In verreweg de meeste casussen konden we vaststellen dat een doorbraak is gerealiseerd 
bij de casussen, waardoor de professional op weg was geholpen en een oplossing voor de 
inwoner in zicht kwam of kon worden gerealiseerd. De bijdrage van regievoerders van het 
Loket verschilde per situatie. In een deel van de casussen speelde PMM een directe rol bij 
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het realiseren van een doorbraak, bijvoorbeeld door partijen bij elkaar te brengen, 
verantwoordelijkheden te verduidelijken en daar te beleggen waar zij horen, ruimte binnen 
wet- en regelgeving zichtbaar te maken of te benutten, of maatwerkoplossingen te helpen 
organisaties.  

In andere casussen lag de meerwaarde van PMM vooral in het faciliteren van de 
professional door hen in staat te stellen een doorbraak te realiseren in de casus. 
Regievoerders hielpen professionals bijvoorbeeld met gerichte informatie, een verwijzing 
naar relevante partijen en dachten mee over mogelijke vervolgstappen. Daardoor konden 
professionals zelf regie nemen en behouden op de casus en tot een passende oplossing 
komen.  

Daarnaast waren er casussen waarin een doorbraak werd gerealiseerd door externe 
factoren, zonder dat eenduidig vast te stellen is welke rol de inzet van het Loket daarin 
heeft gespeeld. Ook kwam het voor dat een professional na afronding van de 
ondersteuning geen terugkoppeling meer gaf aan de regievoerder van het Loket over het 
verdere verloop van de casus, waardoor ook niet duidelijk is in hoeverre de inwoner verder 
is geholpen. In een beperkt aantal casussen bleef een doorbraak uit, bijvoorbeeld omdat 
wet- en regelgeving geen ruimte bood, betrokken partijen vasthielden aan hun eigen 
rolopvatting of een aangedragen oplossing niet werd overgenomen. 

 Werkzame elementen in vastgelopen casussen 

Wanneer er sprake was van een doorbraak bij afgeronde casussen, registreren we wat 
volgens regievoerders helpend was om een oplossing te realiseren. In wat volgt beperken 
we ons tot wat in het bijzonder het verschil maakte:  

• Overzicht te geven: in afgeronde casussen kon het Loket soms het verschil maken 
door structuur aan te brengen, het casusverloop te reconstrueren, opties of 
scenario’s uit te denken en inzichtelijk te maken welke routes kansrijk zijn en welke 
niet. Hierdoor ontstond duidelijkheid wat nodig en mogelijk was om tot een 
oplossing te komen.  

• Aanhaken van de juiste partij: het Loket besloot soms om een bepaalde partij aan 
te haken – zoals een ministerie, landelijk publieke dienstverlener of 
maatwerkfunctionaris – waardoor versnelling tot stand kwam. Soms omdat op die 
manier de juiste persoon met invloed op de situatie betrokken raakt, soms omdat 
zo de ontbrekende informatie bij elkaar kan worden gebracht die nodig is om 
stappen in de casus te kunnen zetten.  

• Samenbrengen van partijen: doordat het lukte om meerdere relevante partijen bij 
elkaar te brengen – soms voor het eerst – ontstond een gedeeld beeld van het 
vraagstuk en eventuele vervolgstappen, en konden taken worden belegd bij de 
partijen die aan zet waren. Dit hielp om vastgelopen casussen weer in beweging te 
krijgen.  

• Richting geven: soms kan het Loket de doorslag geven door een casus vanuit een 
ander perspectief te bezien, een knelpunt ergens te agenderen of met de indiener 
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Deze analyse biedt geen volledig beeld van alles wat uit casussen wordt geleerd. 
Professionals trekken zelf vaak ook lessen uit casussen, zonder dat deze met het Loket 
worden gedeeld. Daarnaast bevatten casussen regelmatig meerdere mogelijke leerpunten, 
terwijl niet ieder leerpunt voldoende onderbouwd of concreet genoeg is om formeel terug 
te leggen bij betrokken organisaties. Het Loket richt zich daarom vooral op leerpunten 
waarvoor voldoende aanknopingspunten bestaan om opvolging te organiseren. 

Opvallend is verder dat het Loket zich vooral richt op het formuleren van lessen. 
Complimenten en vragen worden minder vaak formeel vastgelegd en vaker informeel 
gedeeld. Het werkelijke aantal complimenten en vragen ligt daardoor waarschijnlijk hoger 
dan in de figuur zichtbaar is. 

 Onderwerpen van leerpunten 

Uit de leerpunten die het Loket formuleert en teruglegt bij betrokken ministeries komen 
enkele terugkerende onderwerpen naar voren. Deze sluiten deels aan bij de knelpunten uit 
hoofdstuk 4. Dat is logisch: veel leerpunten zijn bedoeld om herhaling van vastgelopen 
situaties te voorkomen. In andere gevallen richten leerpunten zich juist op werkwijzen die 
goed bleken te werken en mogelijk breder toepasbaar zijn. 

De belangrijkste onderwerpen zijn: 

• Kwetsbare doelgroepen vallen buiten het stelsel: uit verschillende casussen blijkt 
dat bepaalde groepen onvoldoende toegang hebben tot passende ondersteuning. 
Zo signaleerde het Loket richting SZW dat jongeren van 18 tot 21 jaar die afhankelijk 
zijn van de bijstand soms onvoldoende inkomen hebben, omdat de jongerennorm 
ervan uitgaat dat ouders financieel kunnen bijdragen, terwijl dat in de praktijk niet 
altijd mogelijk is. 

• Regels sluiten onvoldoende aan op feitelijke leefsituaties: meerdere casussen 
laten zien dat wet- en regelgeving uitgaat van standaardsituaties. In een casus 
kreeg een ouder bijvoorbeeld geen kinderopvangtoeslag omdat de partner niet 
werkte, terwijl deze partner in het buitenland verbleef en feitelijk geen zorg voor 
het kind kon dragen. 

• Gebrek een integraal zicht en regie: verschillende leerpunten gaan over het 
ontbreken van een partij die integraal naar de situatie van een inwoner kijkt. Zo 
bleek in een casus dat iemand door belastingheffing over een buitenlandse 
uitkering onder het bestaansminimum terechtkwam, zonder dat betrokken 
instanties daar zicht op hadden.  

• Verbetering van tijdige informatievoorziening: in meerdere casussen bleek dat 
organisaties beter hadden kunnen anticiperen wanneer informatie eerder 
beschikbaar was geweest. Zo signaleerde het Loket dat gemeenten beter 
voorbereid zouden zijn op nareizende gezinsleden wanneer zij eerder zicht hebben 
op beslissingen over nareis van inwoners.  
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vragen om een andere manier van werken dan professionals gewend zijn binnen reguliere 
processen. 

Tweede orde leren Ruim een derde van de leerpunten (40 van de 108) bevindt zich op het 
niveau van tweede-orde leren. Deze leerpunten wijzen erop dat bestaande werkwijzen, 
afspraken of organisatorische structuren onvoldoende toereikend zijn om vergelijkbare 
casussen goed op te lossen. 

Ongeveer de helft van deze leerpunten bestaat uit lessen (22 van de 40). Deze gaan 
bijvoorbeeld over administratieve procedures, interne richtlijnen, samenwerking tussen 
afdelingen of de bekendheid van maatwerkvoorzieningen binnen organisaties. Ook komt 
terug dat organisaties niet altijd voldoende ruimte ervaren om af te wijken van 
standaardprocedures. 

Daarnaast bevat deze categorie verschillende vragen (13 van de 40), bijvoorbeeld over de 
redenen achter bepaalde voorwaarden of werkwijzen, de inrichting van 
samenwerkingsstructuren en de verdeling van verantwoordelijkheden bij 
multiprobleemsituaties. Ook gebruikt het Loket deze vragen om te verkennen of 
organisaties bepaalde knelpunten vaker herkennen. 

De overige leerpunten op dit niveau zijn complimenten (5 van de 40), vooral voor 
organisaties die erin slaagden om binnen bestaande structuren alsnog maatwerk of een 
oplossing te realiseren. 

Derde orde leren Ruim een derde van de leerpunten (39 van de 108) bevindt zich op het 
niveau van derde-orde leren. Deze leerpunten gaan over structurele kenmerken van het 
systeem zelf, zoals wet- en regelgeving, definities, normen en verantwoordelijkheden die 
oplossingen in de weg staan. 

Het grootste deel hiervan bestaat uit lessen (30 van de 39), die meestal bij één of meerdere 
ministeries zijn belegd. Deze lessen gaan bijvoorbeeld over knelpunten in wet- en 
regelgeving, moeilijke overgangen tussen wettelijke kaders, onduidelijke definities of 
uitsluitingsgronden waardoor bepaalde groepen inwoners geen toegang krijgen tot 
ondersteuning. 

Daarnaast bevat deze categorie vragen (9 van de 39), vooral om te verhelderen hoe wet- 
en regelgeving bedoeld is of hoe bepaalde procedures geïnterpreteerd moeten worden. 
Het Loket trekt hierin vaak samen op met ambassadeurs van ministeries om beter inzicht 
te krijgen in de werking van het systeem. 

Het Loket formuleerde geen complimenten op het niveau van derde-orde leren. De 
aandacht ligt op systeemniveau vooral op het signaleren en agenderen van structurele 
knelpunten. Dat veel inwoners binnen het huidige systeem wel passende ondersteuning 
ontvangen, neemt niet weg dat het Loket juist zicht krijgt op situaties waarin het systeem 
tekortschiet. 
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6 Ervaringen met het Loket 
In dit hoofdstuk beschrijven we hoe indieners, ambassadeurs en betrokken professionals 
van landelijke publieke dienstverleners de werkwijze van het Loket ervaren. De 
bevindingen zijn gebaseerd op interviews met betrokkenen bij een selectie van afgeronde 
casussen. 

Waardering voor de werkwijze van het Loket Betrokkenen spreken hun waardering uit 
voor het Loket. Regievoerders worden ervaren als benaderbaar, goed bereikbaar en 
oplossingsgericht. Vooral maatwerkfunctionarissen herkennen bij het Loket een 
vergelijkbare manier van denken en handelen, wat de samenwerking vertrouwd en 
gelijkwaardig maakt. 

Daarnaast wordt het Loket vaak benut als inhoudelijke sparringpartner. Professionals 
nemen niet alleen contact op wanneer een casus formeel vastloopt, maar ook om te 
toetsen of zij de juiste stappen zetten of geen oplossingsrichtingen over het hoofd zien. 
Het Loket vervult daarmee niet alleen een escalatiefunctie, maar ook een laagdrempelige 
adviesfunctie. 

Geïnterviewden waarderen bovendien de neutrale positie van het Loket. Vooral in situaties 
waarin spanningen zijn ontstaan tussen betrokken partijen, helpt het dat regievoerders 
onafhankelijk opereren en zich richten op het vinden van oplossingen in plaats van het 
aanwijzen van schuldigen. 

Wat volgens betrokkenen daarnaast het verschil maakt, is de zoekende en vasthoudende 
houding van regievoerders. Zij nemen niet snel genoegen met een eerste ‘nee’, denken 
buiten bestaande kaders en dagen betrokken partijen uit om handelingsruimte opnieuw te 
verkennen. 

Het Loket steeds vaker betrokken bij complexe casussen Uit de interviews blijkt dat 
professionals het Loket steeds vaker pas inschakelen bij zeer complexe casussen, 
bijvoorbeeld wanneer meerdere organisaties, wettelijke kaders of specialistische 
vraagstukken samenkomen. Minder complexe situaties worden vaker zelfstandig 
opgelost, mede doordat professionals beter zicht hebben op maatwerkroutes en relevante 
netwerken. Volgens geïnterviewden dragen activiteiten van PMM, zoals wisselstages, 
hieraan bij. 

Hierdoor wordt het Loket steeds meer gezien als een voorziening voor complexe 
doorbraken, wanneer reguliere routes onvoldoende uitkomst bieden. 

Wederzijdse verwachtingen vragen soms verduidelijking Geïnterviewden geven aan dat 
niet altijd duidelijk is wat partijen precies van elkaar mogen verwachten. Zo bestaat soms 
onduidelijkheid over de rol van de regievoerder, de duur van de betrokkenheid van het 
Loket of de voorwaarden voor opschaling naar het LET. Volgens betrokkenen kan meer 
duidelijkheid hierover helpen om samenwerking soepeler te laten verlopen. 

Tijdsinvestering vraagt aandacht Betrokkenheid van het Loket vraagt volgens 
geïnterviewden soms een aanzienlijke tijdsinvestering, bijvoorbeeld voor afstemming 
tussen partijen, gezamenlijke reflectie en administratieve opvolging. Hoewel betrokkenen 
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het belang hiervan onderschrijven, kan dit in de praktijk spanning opleveren met andere 
casussen en werkzaamheden die eveneens aandacht vragen. 
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Bijlage 1: Toelichting analyse casuïstiek 
In deze jaarrapportage hanteren we een aangepaste werkwijze ten opzichte van 
voorgaande jaren. Waar in eerdere rapportages alle casussen op eenzelfde wijze werden 
geanalyseerd, hebben we dit jaar gekozen voor een meer gedifferentieerde en 
pragmatische aanpak. In onze aanpak ligt de nadruk op een kwalitatieve analyse van de 
casussen, waarbij we ons richten op de geïdentificeerde knelpunten, ingezette 
interventies, leerpunten en terugkerende patronen in 2025. Hiervoor putten we ook uit 
interviews met betrokken partijen en de periodieke overleggen met regievoerders en 
ambassadeurs. 

Verschillende soorten casussen Voor de brede blik op casussen (hoofdstuk 3) analyseren 
we alle casussen op hoofdlijnen. Voor de analyse op terugkerende patronen (hoofdstuk 2) 
baseren we ons vooral op de regiecasussen. Dit zijn casussen waarbij de regievoerders van 
het Loket voor langere tijd actief betrokken zijn.  
Deze werkwijze maakt het mogelijk om enerzijds een breed beeld te behouden van de 
casussen, en anderzijds voldoende diepgang te realiseren op de meest complexe en 
leerzame casussen.  

Overlegstructuur De analyse van casussen is nauw verweven met een vaste 
overlegstructuur waarin onderzoekers, regievoerders en ambassadeurs gezamenlijk 
reflecteren op casuïstiek en leerpunten. 

Regievoerders vullen voor elke casus een casusformulier in waarin ze afgeronde casussen 
toelichten en leer- en knelpunten identificeren. Als onderzoekers analyseren we 
maandelijks deze casusformulieren en gaan hierover in gesprek met de regievoerders om 
de leer- en knelpunten aan te scherpen en aan te vullen, het zogenaamde ‘loketoverleg’.  

Kort na het loketoverleg begeleiden de onderzoekers het gesprek met ambassadeurs 
vanuit de betrokken ministeries, om verder te leren uit de afgeronde casussen en te 
bepalen wie eventuele leerpunten moet/kan oppakken. PMM volgt op wat er met deze 
leerpunten gebeurt.  

Twee keer per jaar doen de onderzoekers via een interviewronde navraag bij een deel van 
de indieners en ambassadeurs om na te gaan wat er met de belegde leerpunten is gedaan.  

Naast ‘reguliere’ leerpunten kunnen we er ook voor kiezen om een compliment of vraag 
terug te leggen richting de indiener of ambassadeur.  

Eens per kwartaal vindt er een thema-overleg plaats waarin we met regievoerders en 
ambassadeurs inzoomen op terugkerende patronen uit de casuïstiek. Deze overleggen 
dragen bij aan het expliciteren van onderliggende oorzaken van knelpunten en het 
formuleren van terugkerende patronen.  
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Bijlage 2. Brede activiteiten van PMM 
Naast de ondersteuning bij individuele casussen organiseert PMM verschillende 
activiteiten gericht op kennisdeling, ontmoeting en het versterken van het netwerk 
rondom multiproblematiek, zoals masterclasses, wisselstages, trainingen en 
bijeenkomsten. De tekst hieronder heeft een beschrijvend karakter; we geven hierin geen 
analyse of beoordeling van de uitvoering of opbrengsten van deze activiteiten. 

Memorie van Wetten en Waarden In 2025 voerde PMM een praktijktoets uit om te 
onderzoeken of de Routehulp, als praktisch instrument dat onderdeel is van de Memorie 
van Wetten en Waarden, aansluit bij de dagelijkse werkpraktijk van professionals23. De 
Routehulp ondersteunt professionals bij het maken en onderbouwen van afwegingen in 
complexe situaties waarin verschillende wetten, regels, belangen en waarden met elkaar 
kunnen botsen.  

De praktijktoets had als doel om het gebruik van de Routehulp in de praktijk te verkennen 
en te onderzoeken of het instrument daadwerkelijk houvast biedt bij het omgaan met 
complexe casuïstiek. De ervaringen en inzichten uit deze toets zijn door PMM gebruikt om 
verder te reflecteren op de bruikbaarheid van de Routehulp en de wijze waarop deze 
professionals kan ondersteunen bij integrale afwegingen in het sociaal domein. 

Uit de praktijktoets komt een gemengd beeld naar voren. Voor het merendeel van de 
casuïstiek blijkt de Routehulp niet noodzakelijk, maar bij complexe en vastgelopen 
situaties biedt het instrument wel duidelijke meerwaarde. Met name bij het expliciteren 
van verschillende oplossingsrichtingen en het systematisch maken van 
waardenafwegingen ervaren professionals extra houvast. Tegelijkertijd blijkt dat het 
gebruik en de impact van de Routehulp sterk afhankelijk zijn van de context, de mate van 
complexiteit van de casus en de mate waarin organisaties en bestuurders deze werkwijze 
ondersteunen. 

Wisselstages Ruim 50 maatwerkprofessionals uit gemeenten, ministeries en landelijke 
publieke dienstverleners namen vorig jaar deel aan de PMM-Wisselstage in samenwerking 
met The Curious Network24. Eén dag meelopen bij een collega in een andere organisatie 
leverde waardevolle inzichten op. Wat vooral opviel, is dat professionals maatwerk in elke 
organisatie anders vormgeven, maar dat de onderliggende drijfveer overal hetzelfde is: 
namelijk het verschil maken voor mensen in kwetsbare situaties.  

Vanwege het succes en de enthousiaste reacties van deelnemers is PMM voornemens om 
de PMM-Wisselstage in 2026 opnieuw organiseren met The Curious Network. 

Masterclass Ruimte in Regels In 2025 organiseerde PMM opnieuw de masterclass Ruimte 
in Regels, in samenwerking met de Academie voor Wetgeving25. De masterclass is 
nadrukkelijk praktijkgericht: deelnemers brengen eigen casuïstiek in en werken met 

 
23 PMM (2025) Als wetten en waarden botsen: een routehulp voor professionals in het sociaal domein 
24 PMM (2025) PMM-Wisselstage inspireert en verbindt maatwerkprofessionals 
25 PMM (2026) Masterclass Ruimte in regels 
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jurisprudentie en concrete voorbeelden. Dit vergroot niet alleen het juridisch inzicht, maar 
ook het handelingsvermogen en het vertrouwen om maatwerk daadwerkelijk toe te 
passen binnen de geldende kaders.  

Masterclasses voor procesregisseurs In 2025 organiseerde PMM ook masterclasses voor 
procesregisseurs, gericht op professionals die werken met complexe casussen en 
samenwerkingsprocessen binnen het sociaal domein26. Hierin leren procesregisseurs te 
sturen op zowel inhoud als proces en hun rol in complexe netwerken verder te versterken.  

Bijeenkomsten voor maatwerkprofessionals 2025 In 2025 organiseerde PMM 
verschillende bijeenkomsten voor professionals en partners binnen het netwerk. Deze 
bijeenkomsten stonden in het teken van kennisdeling en het uitwisselen van ervaringen 
rond complexe vraagstukken in de praktijk. Verwijzingen naar verslagen van deze 
bijeenkomsten zijn via de website van PMM beschikbaar27 

De Bestuurlijke Tafel Casuïstiek28 is een terugkerend overleg van PMM waarin 
wethouders sociaal domein met elkaar reflecteren op complexe casussen en bestuurlijke 
dilemma’s rondom multiproblematiek. De tafel biedt ruimte voor intervisie, het delen van 
ervaringen en het versterken van bestuurlijke samenwerking. Daarnaast draagt de tafel bij 
aan systeemleren, doordat signalen over knellende wet- en regelgeving en 
uitvoeringsvraagstukken worden besproken met betrokken partijen vanuit gemeenten, 
landelijke publieke dienstverleners en het Rijk. 

Andere communicatie in 2025 Naast bijeenkomsten en activiteiten communiceert PMM 
ook via de website over ontwikkelingen, samenwerkingen en ervaringen uit de praktijk. Een 
terugkerend onderdeel is de rubriek ‘10 vragen aan’, waarin PMM maatwerkprofessionals 
uit verschillende organisaties interviewt over hun werk, de dilemma’s die zij tegenkomen 
en de manier waarop zij omgaan met complexe casuïstiek.  

Daarnaast publiceert PMM regelmatig artikelen over samenwerking met andere 
organisaties en initiatieven die professionals ondersteunen bij complexe vraagstukken29.  

In 2025 is PMM gestart met een eigen kanaal op www.1sociaaldomein.nl als kennis- en 
uitwisselingsplatform voor geïnteresseerden.  

 

 

  

 
26 PMM (2026) Masterclasses voor procesregisseurs 
27 Lees hier de verslagen van de bijeenkomsten voor maatwerkprofessionals: het verslag van de bijeenkomst 
van 3 april 2025, het verslag van de bijeenkomst van 26 juni en het verslag van de bijeenkomst van 30 oktober 
28 Zie hiervoor het artikel De Bestuurlijke Tafel Casuïstiek: wethouders delen ervaringen 
29 Zie bijvoorbeeld het artikel ‘Tussen regels en realiteit: in gesprek over maatwerk bij DUO en CAK’ (2025) of het 
artikel ‘Altijd de juiste deur: hoe overheidsbrede loketten en PMM elkaar versterken’ (2025)  
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Bijlage 3: Veelgebruikte begrippen 
Hieronder vermelden we enkele veelvoorkomende begrippen in het onderzoek en de 
definitie die we daarbij aanhouden: 

Ambassadeur Vertegenwoordiger van een ministerie die bij PMM is aangesloten. 
Ambassadeurs zijn de ingang bij de ministeries voor vragen over casussen die bij het Loket 
worden voorgelegd. De ambassadeur zoekt binnen het ministerie naar de benodigde 
expertise om mee te helpen in de casuïstiek, zodat een - voor de indiener - helpende 
reactie ontstaat. Tot slot leggen ambassadeurs ook leerpunten terug in de eigen 
organisatie. Daarnaast geef de ambassadeur binnen de eigen organisatie bekendheid aan 
PMM en behartigt de belangen van PMM. Andersom informeert de ambassadeur PMM over 
relevante ontwikkelingen in zijn/haar ministerie. 

Escaleren Het opschalen van het gesprek naar een niveau met personen met meer 
mandaat om eventueel extra ruimte te vinden in bestaande wet- en regelgeving en om 
buiten de gebaande paden te mogen beslissen 

Landelijke publieke dienstverlener Landelijk opererende organisaties die 
verantwoordelijk zijn voor de praktische uitvoering van beleid en wetten die door de 
regering en het parlement zijn vastgesteld. Denk aan het Uitvoeringsinstituut 
Werknemersverzekeringen (UWV), SVB en Dienst Uitvoering Onderwijs (DUO).  

Maatwerk Dienstverlening waarbij besloten wordt om een oplossing op maat te bieden 
door af te wijken van bestaande wetten en regels, bijvoorbeeld door hardheidsclausule toe 
te passen of een maatwerkbudget in te zetten. 

Maatwerkfunctionaris Een professional binnen een gemeente of landelijke publieke 
dienstverlener die regie voert op complexe situaties waarin inwoners vastlopen tussen 
verschillende regels, organisaties of leefgebieden. De maatwerkfunctionaris heeft als taak 
om over domeinen heen te kijken, betrokken partijen bij elkaar te brengen en te 
onderzoeken welke ruimte er binnen wet- en regelgeving bestaat om tot een passende 
oplossing te komen.  

Maatwerkbudget Een budget waar een professional over kan beschikken en eigenhandig 
kan besluiten deze in te zetten om problemen te voorkomen of te verhelpen in complexe 
casussen, als andere bronnen ter vergoeding van de kosten niet (tijdig) beschikbaar of 
onvoldoende zijn. 

Multiproblematiek Situaties waarin individuele inwoners of gezinnen te maken hebben 
met complexe problematiek op meerdere leefgebieden, waarbij de (lokale) professional(s) 
geen mogelijkheid meer ziet/zien om hen te helpen en zelf ook vastlopen.  

Regievoerders Dit zijn de deskundige professionals die het eerste aanspreekpunt vormen 
voor professionals die het Loket benaderen. Deze regievoerders werken samen met 
gemeenten, ministeries en landelijke publieke dienstverleners om zo professionals verder 
te helpen die vastlopen bij de ondersteuning van een individuele inwoner of gezin.  

  




