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[bookmark: _Toc159953880]Samenvatting
In dit onderzoek wordt getoetst in hoeverre het project Advies aan Huis in Neerbosch-Oost een effectief beleidsinstrument is om niet-gebruik van ondersteuning tegen te gaan. Omdat het onderzoek tijdens de loop van het project plaatsvindt, is deze enkelvoudige casestudy tussentijds evaluatief van aard. Uit semigestructureerde interviews met bewoners en professionals blijkt dat Advies aan Huis grotendeels succesvol is in het tegengaan van niet-gebruik.
	Met name sociale context, uitvoerend ambtenaren, beleidsmakers via uitvoerend ambtenaren en burgers zelf blijken niet-gebruik in de praktijk in de hand te kunnen werken. Hoewel de invloed van de financieel coach, die op huisbezoek gaat bij burgers, niet op alle factoren afdoende is om niet-gebruik van ondersteuning tegen te kunnen gaan, blijkt dat voor het merendeel van de factoren wel zo te zijn. Naast het daadwerkelijk toegankelijker maken van ondersteuningsgebruik, heeft de financieel coach een luisterend oor voor bewoners gefaciliteerd, waardoor hun dagelijks leven sinds Advies aan Huis aangenamer is.
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Het aantal uitkeringsgerechtigden en op of onder het sociaal minimum levende bewoners van de maisonnettewoningen in de Nijmeegse wijk Neerbosch-Oost is exceptioneel hoog. Daarnaast zijn minder bewoners van dit wijkdeel zelfredzaam dan gemiddeld in Nederland (Ebbers & Verhoef, 2018, p.5). Vaak stapelen de problemen zich op: huishoudens hebben te maken met lage inkomens in combinatie met andere problematiek, die zich veelal achter de voordeur afspeelt (Ebbers & Verhoef, 2018, p.6). Veel maisonnettebewoners kunnen daarom aanspraak maken op meerdere regelingen, zoals ondersteuning op gebied van inkomen, arbeid, zorg en jeugd (Hooijman et al., 2019). Toch maken zij daar vaak geen gebruik van, ondanks hun recht erop. Vermoedelijk is zulk niet-gebruik een gevolg van beperkt(e) kennis of begrip van bestaande ondersteuning of worden zij tegengehouden door schaamte voor hun eigen situatie (Bloois et al., 2022, pp. 50-55). Niet-gebruik heeft niet alleen (financiële) nadelen voor de bewoners zelf, maar zorgt er ook voor dat ze minder goed in beeld zijn bij de gemeente en andere maatschappelijke organisaties. Het bieden van de juiste ondersteuning op de juiste plaats wordt daardoor bemoeilijkt. Daarnaast bestaan er zorgen over het mogelijk afnemende vertrouwen van maisonnettebewoners in organisaties. Die zorgen zijn onder andere gebaseerd op een lage meldingsbereidheid bij overlast en incidenten (Bindkracht10, z.j.).
Op basis van deze informatie hebben gemeente Nijmegen, Bindkracht10 (een sociaalwerkorganisatie en maatschappelijk partner van gemeente Nijmegen) en Talis en Woonwaarts (de woningcorporaties die de maisonnettes beheren) geconcludeerd dat er in Neerbosch-Oost een gezamenlijke opgave voor hen ligt. Naar aanleiding van die conclusie is de aanpak Advies aan Huis ontwikkeld: een pilotproject waarbij een financieel coach op huisbezoek gaat bij de maisonnettes. Ter plaatse is het de bedoeling dat een voorzieningencheck wordt uitgevoerd om eventueel niet-gebruik in kaart te brengen en dat waar nodig wordt doorverwezen naar passende ondersteuning (Bindkracht10, z.j.). Het doel van het project is dat bewoners op de hoogte zijn van bestaande (inkomens)ondersteuningsmiddelen van de gemeente en daarvan ook daadwerkelijk gebruikmaken. Dat zou moeten bijdragen aan het doorbreken van de cirkel van armoede bij bewoners van de maisonnettes in Neerbosch-Oost (Bindkracht10, z.j.). Tegelijkertijd dient de financieel coach rekening te houden met de veelal kwetsbare positie van de maisonnettebewoners. Daarom wordt een aanpak gehanteerd die gebruikmaakt van elementen uit de presentiebenadering (Baart, 2007, pp. 15-16), stress-sensitief werken (Jungmann, Wesdorp & Madern, 2020, pp. 7-9), Mobility Mentoring™ (Babcock, 2012, p. 2) en Krachtwerk (Wolf & Jonker, 2021, pp. 248-249; Wolf et al., 2018). Deze combinatie levert idealiter voor langere termijn een bijdrage aan het veranderen en versterken van de positie van de maisonnettebewoners en kan dan ook worden gezien als een vorm van opbouwwerk (Hare, 2004 ,p.409).

Er zijn recent verschillende onderzoeken uitgevoerd naar niet-gebruik van regelingen. Zo bracht de Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid (WRR) een rapport uit over wat burgers ertoe beweegt geen gebruik te maken van de regelingen waarop zij recht hebben (2017). Binnen Nederlandse context deden ook Simonse et al. (2020) onderzoek naar dit onderwerp. Meer algemeen is het oudere onderzoek van Van Oorschot en Kolkhuis Tanke (1989), dat een overzicht biedt van de tot dan toe bestaande kennis over niet-gebruik en de reden daartoe. Tempelman, Houkes en Prins (2011) voerden gesprekken met gemeenten over mogelijke initiatieven om niet-gebruik tegen te gaan. Daaruit vloeiden meerdere mogelijke acties voort, waaronder het uitvoeren van huisbezoeken in meer of minder uitgebreide vorm. 
Hoewel deze literatuur kennis verschaft over beweegredenen tot niet-gebruik, zegt ze over de effectiviteit van huisbezoeken als instrument om niet-gebruik tegen te gaan niets. Om inzichtelijk te maken aan welke voorwaarden moet worden voldaan om burgers tot gebruik van ondersteuningsmiddelen te bewegen, kan literatuur over sociaal werk in relatie tot niet-gebruik worden geanalyseerd. Zo vergaarden Boost et al. (2020) kennis over hoe opbouw- of sociaal werk bij kan dragen aan het tegengaan van niet-gebruik, waaronder de bevinding dat voldoende tijd en mogelijkheden van belang zijn. Deze en soortgelijke literatuur kan worden gebruikt om indicatoren op te stellen op basis waarvan de effectiviteit van beleid om niet-gebruik tegen te gaan kan worden beoordeeld.

Met Advies aan Huis trachten de gemeente, Bindkracht10 en de woningcorporaties het gebruik van (inkomens)ondersteuningsmiddelen onder maisonnettebewoners in Neerbosch-Oost te stimuleren door huisbezoeken uit te voeren. Het project is daarom geschikt als onderwerp van een enkelvoudige casestudy om te evalueren in hoeverre huisbezoeken als beleidsinstrument voldoen aan de voorwaarden voor het effectief tegengaan van niet-gebruik zoals geformuleerd in de wetenschappelijke literatuur. Dit onderzoek vindt plaats ten tijde van de uitvoering van het project, zodat ook tussentijdse lessen bestudeerd kunnen worden.

[bookmark: _Toc159953883]Probleemstelling
In deze masterthesis staat een evaluatieve enkelvoudige casestudy van Advies aan Huis centraal, met als doelstelling: in kaart brengen welke factoren eraan bijdragen dat burgers (geen) (inkomens)ondersteuningsmiddelen gebruiken, nagaan in hoeverre Advies aan Huis een effectief beleidsinstrument is om niet-gebruik tegen te gaan en verkennen welke ervaringen mogelijk bruikbaar zijn voor andere wijken en gemeenten. Uit deze doelstelling komt de volgende hoofdvraag voort:
 
In hoeverre is Advies aan Huis in Neerbosch-Oost een effectief beleidsinstrument om niet-gebruik van (inkomens)ondersteuning tegen te gaan en welke lessen kunnen hiervan worden geleerd?

Om een antwoord op deze hoofdvraag te formuleren zijn de volgende deelvragen opgesteld:
1. Wat zijn volgens de literatuur oorzaken voor niet-gebruik door burgers?
2. Welke factoren dragen bij aan niet-gebruik door burgers en welke factoren gaan dit tegen volgens de literatuur?
3. Welke oorzaken voor niet-gebruik blijken uit Advies aan Huis in Neerbosch-Oost?
4. Welke factoren die bijdragen aan niet-gebruik en welke factoren die dit tegengaan blijken uit Advies aan Huis in Neerbosch-Oost?

[bookmark: _Toc159953884]Relevantie
Zoals hierboven is benoemd, zijn diverse onderzoeken uitgevoerd naar niet-gebruik en de beweegredenen daartoe. Daarnaast zijn inzichten vergaard in welke factoren bijdragen aan het tegengaan van niet-gebruik en is onderzocht welke rol opbouw- of sociaal werk daarin speelt. Over sociaal werk aan huis als middel om niet-gebruik tegen te gaan is echter minder bekend. Door de literatuur over niet-gebruik, het tegengaan van niet-gebruik en sociaal werk te synthetiseren kan een beoordelingskader worden geformuleerd waaruit succesfactoren voor een effectief beleidsinstrument voor het tegengaan van niet-gebruik voortvloeien. Vervolgens kan Advies aan Huis met dit beoordelingskader worden vergeleken om te bepalen in welke mate Advies aan Huis aan die voorwaarden voldoet. Deze inzichten kunnen de bestaande literatuur over het tegengaan van niet-gebruik aanvullen.
	In maatschappelijke zin kan dit onderzoek bijdragen aan Advies aan Huis zelf: lessen die worden geleerd over successen en verbeterpunten kunnen worden toegepast in de tijd dat het project nog loopt. Daarnaast kunnen andere wijken, organisaties en gemeenten dit onderzoek gebruiken om zich te oriënteren op elementen die zij zelf zouden willen overnemen, mochten zij een soortgelijk project starten.

[bookmark: _Toc159953885]Leeswijzer
De deelvragen worden in de volgende hoofdstukken beantwoord, alvorens een antwoord op de hoofdvraag te formuleren. In hoofdstuk 2 wordt toegelicht wat het project Advies aan Huis inhoudt en hoe het aansluit op de Nijmeegse armoedeagenda. Daarna staat in hoofdstuk 3 het theoretisch kader centraal. Vervolgens komt in hoofdstuk 4 de gehanteerde methodologie aan bod. In hoofdstuk 5 worden de resultaten van het onderzoek gepresenteerd. Op basis van die resultaten worden in hoofdstuk 6 conclusies getrokken. De hoofdvraag wordt tevens in hoofdstuk 6 beantwoord, alvorens wordt overgegaan tot een reflectie.
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In dit hoofdstuk wordt inzichtelijk gemaakt wat het project Advies aan Huis inhoudt. In paragraaf 2.1 wordt omschreven hoe het project tot stand is gekomen en wat de doelen zijn. Dan wordt in paragraaf 2.2 inzicht gegeven in hoe het project binnen de armoedeagenda van gemeente Nijmegen past. Vervolgens wordt in paragraaf 2.3 het verloop tot nu toe behandeld. In paragraaf 2.4 worden de betrokken actoren besproken, alvorens het hoofdstuk wordt afgesloten met de samenvattende paragraaf 2.5.

[bookmark: _Toc159953887]Totstandkoming project
Sinds 2018 werkt gemeente Nijmegen tezamen met de wijk aan een toekomstvisie voor Neerbosch-Oost (Gemeente Nijmegen, z.d.). Om in kaart te brengen waar knelpunten en kansen liggen, zijn verschillende onderzoeken uitgevoerd. Daaruit kwam onder andere naar voren dat deze wijk en in het bijzonder de 312 maisonnettewoningen die daar staan zowel een fysieke als een sociale aanpak behoeven (Hooijman et al., 2021). Corporaties Talis en Woonwaarts werken op moment van schrijven aan een plan om de fysieke staat van de maisonnettes op termijn te verbeteren, wat in aanloop naar en tijdens de uitvoering van de gekozen aanpak ook aandacht en vertrouwen zal vragen van de bewoners. Of daar bij hen ruimte voor is, is echter onzeker: juist onder deze groep bewoners is het aandeel kwetsbaren en uitkeringsgerechtigden exceptioneel hoog. Daar komt bij dat zij vaak geen gebruik maken van regelingen waar zij wel recht op hebben (Hooijman et al., 2012). Zorgen daarover hebben ertoe geleid dat gemeente Nijmegen, Bindkracht10, Talis en Woonwaarts bij de maisonnettes in Neerbosch-Oost een gezamenlijke opgave voor een sociaal duurzame aanpak zien.
	De eerste ambitie die de organisaties bij deze opgave hebben uitgesproken is het doorbreken van de cirkel van armoede op basis van vertrouwen. Het doel dat daarbij is opgesteld, is dat bewoners op de hoogte zijn van (inkomens)ondersteunende regelingen en daarvan ook gebruikmaken. De tweede ambitie is het vergroten van de maatschappelijke participatie, zodat de deelname aan de maatschappij van bewoners verbetert (Hooijman et al., 2021). Voor dit onderzoek is met name de eerste ambitie relevant, omdat de focus van zowel dit onderzoek als die ambitie ligt bij niet-gebruik van regelingen.
	Bovengenoemde ambities zijn vertaald naar een pilotproject van twee jaar waarin iemand bij de maisonnettebewoners thuis langsgaat: Advies aan Huis. Ter plaatse wordt een voorzieningencheck uitgevoerd, is aandacht voor zinvolle dagbesteding en wordt waar nodig passend doorverwezen (Bindkracht10, z.j.). Verder is door de organisaties afgesproken om elkaar regelmatig te ontmoeten om het verloop van de pilot te evalueren en waar nodig bij te sturen (Hooijman et al., 2021).

[bookmark: _Toc159953888]Advies aan Huis en de Armoede Agenda Nijmegen
In juni 2020 heeft gemeente Nijmegen haar armoedeagenda tot en met 2024 gepubliceerd. Daarin is een viertal lijnen opgenomen waarmee de gemeente wil bijdragen aan het verzachten van de gevolgen van armoede en aan het bieden van perspectief (Gemeente Nijmegen, 2020, p.7). Zowel de armoedeagenda als Advies aan Huis zijn gericht op het tegengaan (en doorbreken van de cirkel) van armoede. Hieronder wordt per lijn toegelicht hoe Advies aan Huis binnen de armoedeagenda past.

[bookmark: _Toc159953889]Lijn 1: Optimaliseren bereik en organisatie minimaregelingen
Uit gesprekken met partners en inwoners in de stad blijkt dat het aanvragen van regelingen voor inwoners complex is en veel eigen verantwoordelijkheid vereist. Dat strookt niet met studies die zijn uitgevoerd naar mensen in armoede: daaruit blijkt dat deze mensen door geldzorgen niet de ruimte hebben om met zulke complexiteit en verantwoordelijkheid om te springen. Daarom is optimalisatie van het bereik van regelingen in de armoedeagenda opgenomen (Gemeente Nijmegen, 2020, p.12). De gemeente heeft daarvoor een aantal subdoelen geformuleerd. Zo wordt er meer ruimte gecreëerd voor maatwerk en klantcontact met daarbij onder andere oog voor Mobility Mentoring™ (Babcock, 2012, p. 2) en staat dat wat de inwoner nodig heeft voor levensonderhoud meer centraal. Dat moet zoveel mogelijk in de wijk en aan de hand van vertrouwen aan de voorkant gebeuren (Gemeente Nijmegen, 2020, pp. 12-13). Om dit te kunnen realiseren, worden voorwaarden voor minimaregelingen op een lijn gebracht zodat ze gemakkelijker te begrijpen zijn.
	Het project Advies aan Huis en lijn 1 zijn goed te verenigen, omdat in beide gevallen wordt gestreefd naar optimaal bereik (en gebruik) van regelingen. Daarnaast kan het inzetten van een financieel coach, die persoonlijk bij inwoners langsgaat, worden gezien als een intensivering van klantcontact en maatwerk. Ook past het project bij de intentie om zoveel mogelijk in de wijk te werk te gaan.
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Kinderarmoede wordt niet specifiek benoemd bij de ambities van Advies aan Huis. Toch kan het project aan deze lijn een bijdrage leveren. Wanneer huishoudens met kinderen wel in aanmerking komen voor (inkomens)ondersteunende regelingen voor gezinnen, maar hiervan nog geen gebruikmaken, kan de financieel coach de ouders daarop wijzen. Op die manier wordt zowel regelingengebruik bevorderd als kinderarmoede bestreden.
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Gemeente Nijmegen constateert dat het langdurig hebben van financiële zorgen en gebrek aan perspectief kan leiden tot chronische stress. Chronische stress kan uitsluiting tot gevolg hebben en het denkvermogen negatief beïnvloeden. Daarom wil de gemeente in haar dienstverlening rekening houden met de stress, maar ook schaamte, die armoede met zich meebrengt (Gemeente Nijmegen, 2020, pp. 19-20). De aanpak die de financieel coach binnen Advies aan Huis inzet, sluit goed bij dit uitgangspunt aan. Tijdens het contact met de maisonnettebewoners hanteert de coach een werkwijze die onder andere gebruikmaakt van stress-sensitief werken (Jungmann, Wesdorp & Madern, 2020, pp. 7-9)

[bookmark: _Toc159953892]Lijn 4: Werkende armen
Het vergroten van het bereik van regelingen onder werkende armen is een van de doelen binnen deze lijn. Dit komt overeen met de ambitie van Advies aan Huis om bewoners in Neerbosch-Oost op de hoogte te brengen van bestaande (inkomens)ondersteunende regelingen. De financieel coach fungeert daarnaast als ‘professional in de wijk’, een vindplaats waarvan gemeente Nijmegen gebruik wil maken om werkende armen te helpen (2020, p. 23).

Advies aan Huis heeft dus met name met lijn 1 (optimaliseren bereik en organisatie minimaregelingen) overeenkomsten. De (sub)doelen van lijn 1 zijn goed te rijmen met de ambitie van Advies aan Huis om kennis over en gebruik van (inkomens)ondersteunende regelingen te vergroten. Daarnaast past een aantal elementen van het project ook bij de andere lijnen van de armoedeagenda.

[bookmark: _Toc159953893]Start Advies aan Huis
Alvorens het project van start ging, is door gemeente Nijmegen, Bindkracht10, Talis en Woonwaarts een aantal criteria opgesteld dat zij graag wilden terugzien in de persoon die bij de maisonnettes op huisbezoek zou gaan. Belangrijke eigenschappen die werden genoemd zijn betrouwbaarheid, laagdrempeligheid en gebruik van begrijpelijke taal (I. Corbeek, persoonlijke communicatie, 30 november 2022). Op basis daarvan is een financieel coach geworven om de huisbezoeken uit te voeren. Tezamen met de betrokken organisaties heeft de financieel coach eerst een flyer ontworpen om via de brievenbus bekendheid te geven aan Advies aan Huis. Op die flyer is het gezicht van de financieel coach te zien en worden de datum en het tijdstip van het geplande huisbezoek aangekondigd (financieel coach, persoonlijke communicatie, 25 november 2022). Vervolgens belt de coach aan met de vraag om binnen te komen of een andere afspraak in te plannen, als binnenkomen op dat moment niet uitkomt. Als er niet wordt opengedaan, doet de financieel coach later een nieuwe poging. Na het gesprek aan de deur stuurt de financieel coach een berichtje om het contact direct aan te houden. Verder is de coach zichtbaar in de wijk door er regelmatig rond te lopen en vanuit de wijkkantoren van beide woningcorporaties te werken (financieel coach, persoonlijke communicatie, 25 november 2022). 
	Tot en met oktober 2022 hebben tachtig pogingen tot huisbezoek plaatsgevonden bij de maisonnettes in Neerbosch-Oost. Bij 51 van die pogingen is contact gelegd met de huishoudens, waarvan 34 huishoudens ook al een afspraak met de financieel coach hebben gehad. Dat betekent dat op dat moment 10,9% van de maisonnettes bezocht was (financieel coach, persoonlijke communicatie, 6 december 2022). Dertien van de tachtig huishoudens gaven aan niet mee te willen doen, de rest was niet thuis. Van de 34 huishoudens waarmee tot en met oktober 2022 een afspraak heeft plaatsgevonden is bij 26 gevallen (76,5%) een of meerdere vormen van ondersteuning ingezet. Het gaat dan niet alleen om financiële ondersteuning, maar ook om bijvoorbeeld jongeren- of opbouwwerk (financieel coach, persoonlijke communicatie, 6 december 2022). 

Bij een aantal van deze huishoudens was het eerder op andere manieren niet gelukt om die ondersteuning in te zetten. Hoewel het percentage bezochte huishoudens nog aan de lage kant was ten tijde van het uitbrengen van bovengenoemde cijfers, achtten gemeente Nijmegen, Bindkracht10, Talis en Woonwaarts het project de moeite waard om te verlengen. De organisaties hopen zo meer huishoudens te kunnen bereiken en ondersteunen. Zodoende loopt de pilot na 1 mei 2023 tenminste nog een jaar door (persoonlijke communicatie, januari 2023). 
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Hieronder wordt per organisatie omschreven welke rol zij vervult binnen het project Advies aan Huis:

· Gemeente Nijmegen. De gemeente verstrekt jaarlijks subsidie om het pilotproject te financieren. Die subsidie komt ten goede aan de inzet van de financieel coach en een werkbudget voor die coach. Verder zorgt de gemeente ervoor dat alle betrokken actoren op regelmatige basis bijeenkomen voor afstemmingsoverleggen;
· Bindkracht10. Bindkracht10 heeft op basis van de in paragraaf 2.4 genoemde criteria de financieel coach geleverd. Verder heeft Bindkracht10 een aantal hulpmiddelen in huis, zoals een formulierenbrigade, waarnaar de financieel coach kan doorverwijzen;
· Talis. Wooncorporatie Talis zet zich in door wijkbeheerders te leveren aan afstemmingsoverleggen en door activiteiten voor buurtbetrokkenheid uit te voeren;
· Woonwaarts. Wooncorporatie Woonwaarts zet zich in door woonconsulenten te leveren aan afstemmingsoverleggen en door activiteiten voor buurtbetrokkenheid uit te voeren.

Bovengenoemde actoren stelden een plan op voor de uitvoering van de pilot. Sindsdien komen ze elk kwartaal bij elkaar om af te stemmen over het project en stellen zij waar nodig doelen en acties bij (Hooijman et al., 2019). Deze door de gemeente geïnitieerde samenwerking tussen de gemeente zelf en de niet-overheidsorganisaties, waarbij zoveel mogelijk wordt toegewerkt naar consensus in de besluitvorming en uitvoering, kan worden getypeerd als collaborative governance (Ansell & Gash, 2008).
Verder levert de Stip Nieuw-West een bijdrage aan het project. De Stip is een dienst van Bindkracht10 waar bewoners binnen kunnen lopen voor informatie, advies of ontmoeting (Stip, z.j.). Medewerkers van de Stip wijzen maisonnettebewoners in Neerbosch-Oost op het bestaan van Advies aan Huis als dat voor hen relevant is. Hoewel de Stip dus geen actieve rol speelt in de pilot of besluitvorming daarover, kan de dienst wel bijdragen aan de bekendheid en het bereik van het project (persoonlijke communicatie, financieel coach, 7 december 2022).

[bookmark: _Toc159953895]Samenvatting
Uit onderzoeken naar de 312 maisonnettewoningen in Neerbosch-Oost is niet alleen de behoefte aan een fysieke, maar ook aan een sociale aanpak van de wijk gebleken. Gemeente Nijmegen, Bindkracht10, Talis en Woonwaarts zijn het pilotproject Advies aan Huis gestart om de cirkel van armoede in de wijk te doorbreken en maatschappelijke participatie te verbeteren. Die ambities sluiten aan bij verschillende elementen van de armoedeagenda van gemeente Nijmegen; met name bij de lijn die is gericht op het optimaliseren van het bereik en de organisatie van minimaregelingen.
	In de eerste paar maanden is slechts een beperkt aantal maisonnettes bezocht. Bij een groot deel van die bezochte maisonnettes is in die tijd evenwel een of meerdere vormen van ondersteuning ingezet, ook voor een aantal bewoners bij wie dat eerder op andere manieren niet was gelukt. De betrokken actoren hebben daarom in overleg besloten het de moeite waard te vinden om het project voort te zetten. 
	

[bookmark: _Toc159953896]Theoretisch kader
Dit hoofdstuk bevat het theoretisch kader van dit onderzoek. In paragraaf 3.1 wordt niet-gebruik gedefinieerd en worden oorzaken voor dit verschijnsel uiteengezet, die vervolgens worden samengevat in Figuur 1. In paragraaf 3.2 komt de inzet van sociaal werk om niet-gebruik tegen te gaan aan bod. Het hoofdstuk wordt afgesloten met een samenvatting. 

[bookmark: _Toc159953897]Oorzaken niet-gebruik
Niet-gebruik is volgens Van Oorschot (1998, p. 101) het fenomeen waarbij huishoudens niet de hoeveelheid baten ontvangen waar zij recht op hebben. Reijnders, Schalk en Steen (2018, pp. 1361-1362) vullen deze definitie aan door te benoemen dat de omstandigheden en redenen waardoor het niet-gebruik bestaat, kunnen verschillen. Wat Van Oorschot baten noemt, wordt door anderen hulp (Hümbelin, 2019) of ondersteuning (Reijnders, Schalk & Steen, 2018) genoemd. In dit onderzoek wordt de definitie van Van Oorschot gehanteerd. In plaats van baten wordt het woord ondersteuning gebruikt, omdat ondersteuning naast inkomsten ook hulp op andere wijzen kan betekenen. Zo overkoepelt de definitie verschillende soorten regelingen en hulp waarop mensen recht kunnen hebben, maar waarvan zij geen gebruik maken. 

Om in kaart te brengen wat mensen ertoe beweegt geen gebruik te maken van ondersteuning, zijn verscheidene modellen ontwikkeld. Een drietal actoren is in die modellen telkens zichtbaar: beleidsmakers die de ondersteuning ontwerpen, ambtenaren die de ondersteuning uitvoeren en burgers die recht hebben op de ondersteuning (Van Oorschot, 1998, p. 113). Een aantal auteurs voegt daaraan toe dat ook de sociale context van de drie actoren van invloed is op niet-gebruik (Moynihan, Herd & Harvey, 2015, p. 46; Janssens en Van Mechelen, 2022, p. 99). Hoewel auteurs het over de wisselwerkingen tussen die actoren en hun context niet altijd eens zijn, kunnen de oorzaken die zij aandragen voor niet-gebruik grofweg worden ingedeeld in twee categorieën. Enerzijds zijn er factoren die voortkomen uit het systeem: deze hangen samen met het aanbod en de organisatie van de ondersteuning. Anderzijds zijn er oorzaken die verband houden met de burger: deze corresponderen met de mogelijkheden en overtuigingen van de ondersteuningsgerechtigde (Van Oorschot, 1998, pp. 110-114; Sannen, 2003). In de volgende paragrafen wordt uitgeweid over deze factoren, die vervolgens zijn samengevat in Figuur 1.

[bookmark: _Toc159953898]Oorzaken voor niet-gebruik: het systeem
Deze oorzaken komen voort uit het handelen van beleidsmakers en uitvoerend ambtenaren. Beleidsmakers kunnen al aan de tekentafel niet-gebruik in de hand werken: zij bepalen het budget, de personeelsinzet en de grove indeling van de ondersteuning. Indien het budget of de personeelsinzet niet toereikend zijn, kunnen wachtlijsten ontstaan die tot niet-gebruik leiden (Van der Zwaard & Pannebakker, 1999, p. 59). Verder kan door gebrek aan capaciteit niet goed worden onderzocht aan welke ondersteuning behoefte is, waardoor beleidsmakers en uitvoerend ambtenaren erop moeten vertrouwen dat burgers zelf voldoende kennis hebben over hun hulpvraag en de weg naar de juiste ondersteuning weten te vinden. Burgers hebben die kennis echter niet, dus dat onderzoek is nodig om hen te kunnen ondersteunen (Lescrauwaet, 2000; Sannen, 2003, p.21; Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid, 2017, p. 141).
Daarnaast kunnen bureaucratie en versnippering van de organisatie waarbij de ondersteuningsvraag moet worden ingediend, de procedures te complex maken voor burgers (Laenen, 2001, p. 7; Reijnders, Schalk & Steen, 2018, pp. 1363-1364). Niet alleen ingewikkeld taalgebruik kan een drempel zijn (Sannen, 2003), maar ook de tijd en energie die het burgers kost om procedures te begrijpen – “compliance costs” – en vervolgens te doorlopen kunnen gebruik van ondersteuning in de weg staan (Soss, 1999; Currie, 2004, p.6; Moynihan, Herd & Harvey, 2015, pp. 14-15).
Het handelen van uitvoerend ambtenaren werkt mogelijk ook direct door in niet-gebruik. Zij kunnen verkeerde besluiten nemen over ondersteuningsaanvragen van burgers (Van Oorschot, 1998, p. 110; Vos, 1991) of niet verder kijken dan hun eigen expertise, waardoor onvoldoende rekening wordt gehouden met de behoeften van de aanvrager (Dogan, Van Dijke & Terpstra, 2000). Burgers kunnen daardoor geen of minder gebruik maken van ondersteuning waar zij recht op hebben. 

[bookmark: _Toc159953899]Oorzaken voor niet-gebruik: de burger
Naast het handelen van beleidsmakers en uitvoerend ambtenaren, hebben ook het gedrag, de oordelen en de opvattingen van burgers met behoefte aan ondersteuning invloed op niet-gebruik (Snowden, Collinge & Runkle, 1982, p. 281). Om ondersteuning aan te vragen moeten zij eerst erkennen dat ze daar behoefte aan hebben en besluiten op zoek te willen gaan naar die ondersteuning (Kerr, 1982, p. 506; Reijnders, Schalk & Steen, 2018, p. 1662). 
Burgers met behoefte aan ondersteuning willen zich gelijkwaardig voelen aan burgers die geen ondersteuning gebruiken, alsook aan degenen die hen ondersteunen (Reijnders, Schalk & Steen, 2018, pp. 1361-1362). Wanneer zij die gelijkwaardigheid niet voelen, kunnen zij besluiten geen ondersteuning aan te willen vragen. Ook een gebrek aan vertrouwen en het hebben van vooroordelen als gevolg van verkeerd ontvangen informatie of slechte ervaringen uit het verleden kunnen niet-gebruik van ondersteuning in de hand werken (Sannen, 2003). Verder kunnen faalangst voorafgaand aan en angst voor terugvorderingen na het ontvangen van ondersteuning drempels vormen, waardoor burgers geen ondersteuning gebruiken (Sannen, 2003, p. 32; Garthwaite, 2013). Een gevoel van ongelijkwaardigheid, stress of angst zijn vormen van “psychological costs” (Moynihan, Herd & Harvey, 2015). 
Indien burgers zich voldoende gelijkwaardig voelen, vertrouwen hebben en angst hen er niet van weerhoudt gebruik te maken van ondersteuning, is het van belang dat zij de criteria kennen van de regelingen waarvoor zij in aanmerking komen (Simonse et al., 2023). De tijd en energie die het kost om die criteria te leren kennen wordt ook wel “learning cost” genoemd (Moynihan, Herd & Harvey, 2015). Als ze het gevoel hebben dat ondersteuning voor hen bereikbaar is en hen daadwerkelijk wat oplevert, zijn ze eerder geneigd gebruik te maken van de regelingen (Kerr, 1982, p. 507; Craig, 1991, p. 546). Dit lijkt eenvoudig te kunnen worden gerealiseerd met een gerichte ondersteuningsregeling voor een specifiek probleem, maar juist uitgebreide criteria werken niet-gebruik in de hand (Simonse et al., 2023). Een grote hoeveelheid criteria beïnvloedt de veronderstelde bereikbaarheid en baten van de ondersteuning negatief, met groter niet-gebruik tot gevolg. De digitale en taalvaardigheid van burgers moeten bovendien voldoende zijn om (criteria van) de regeling te kunnen begrijpen, alvorens over te gaan tot de aanvraag ervan (Heckman & Smith, 2003; Sannen, 2003). In Figuur 1 zijn de verschillende factoren die tot niet-gebruik kunnen leiden weergegeven.

Figuur 1
Model niet-gebruik van ondersteuning
[image: Afbeelding met tekst, diagram, lijn, Parallel

Automatisch gegenereerde beschrijving]
Positieve (+) en negatieve (-) relatie zoals beschreven in Vennix (2016, p.93).


[bookmark: _Toc159953900]Inzet van sociaal werk om niet-gebruik tegen te gaan
De oorzaken voor niet-gebruik zijn verschillend van oorsprong. Toch zijn suggesties om niet-gebruik tegen te gaan vaak gericht op beleids- en uitvoeringsverbeteringen zoals het vereenvoudigen van procedures (Eurofound, 2015). Reijnders, Schalk en Steen (2018) stellen voor om kennis over het tegengaan van niet-gebruik op beleidsterrein aan te vullen met kennis over menselijk gedrag; een voorstel waar ook buiten niet-gebruik om aandacht voor is (Grimmelikhuijsen et al., 2016). Tussen beleidsmakers en burgers die ondersteuning behoeven bevindt zich een brug die kennis uit beide terreinen al combineert: sociaal werk. Sociaal werk heeft als doel het oplossen van problemen van mensen en het versterken van hun positie in de maatschappij (Hare, 2004; Weiss-Gal & Gal, 2009). Overheden streven met ondersteuningsregelingen datzelfde doel na (Dean, 2015) en hebben sociaal werkers nodig voor het ondersteunen van kwetsbare groepen in de samenleving (Dozy, 2008). Desondanks is naar de rol die sociaal werkers spelen in het tegengaan van niet-gebruik slechts in beperkte mate onderzoek gedaan (Weiss-Gal & Gal, 2009; Boost et al., 2015).

[bookmark: _Toc159953901]Tegengaan van niet-gebruik binnen sociaal werk
Binnen het sociaal werk zelf is wel aandacht voor het tegengaan van niet-gebruik; het wordt als onderdeel van sociaal werk gezien (Wilks, 2012). Tegelijkertijd zien sociaal werkers het tegengaan van niet-gebruik niet als een doel op zichzelf, maar als een middel om een ander, breder doel te bereiken. Benish en Weiss (2021) concluderen dat dat contrasteert met de visie die beleidsmakers en uitvoerend ambtenaren daarop hebben. De mate waarin het tegengaan van niet-gebruik het hoofddoel van het contact met een burger is, bepaalt de werkwijze in het proces rondom de inzet van ondersteuning. Beleidsmakers en uitvoerend ambtenaren verstrekken informatie op basis van de specifieke ondersteuningsvraag en blijven binnen de scope van die vraag. Daarnaast zijn zij geneigd om de ondersteuning zo efficiënt mogelijk in te zetten, waardoor ze aan de achterliggende belangen van de burgers voorbij kunnen gaan. Bovendien vindt het contact alleen op noodzakelijke momenten plaats (Benish & Weiss, 2021). 
Sociaal werkers zetten zich voor burgers met dezelfde behoefte aan ondersteuning echter breder in: ze benaderen het gebruik van een regeling als een stap om de situatie van de burger te verbeteren, niet als een doel op zichzelf (Benish & Weiss, 2021). Daardoor onderzoeken ze de behoefte van de burger uitgebreider en kijken ze verder dan een ondersteuningsregeling op zichzelf om de burger zo goed mogelijk te helpen. Sociaal werkers dragen op eigen initiatief ideeën aan om de situatie te verbeteren, waardoor de burger over zijn eigen rechten leert. Vervolgens zorgen sociaal werkers ervoor dat burgers in contact komen met de juiste ondersteuning, wat het gevoel van een vertrouwensband kan aanwakkeren (Andersson, 2013). Daardoor durft de burger steeds beter om hulp te vragen, waardoor de vertrouwensband hulp ook toegankelijker maakt (Grymonprez, Roose & Roets, 2017). Dit kan hen uiteindelijk sterken in een aanvraagprocedure: burgers weten beter welke ondersteuning ze behoeven en hoe ze die kunnen krijgen. Daardoor hebben ze het gevoel niet alleen te staan en durven ze de procedure mogelijk wel te doorlopen, waar ze dat eerder niet durfden (Benish & Weiss, 2021). Aizer (2003) en Schanzenbach (2009) bevestigen dat de aanwezigheid van hulp, bijvoorbeeld in de vorm van een sociaal werker, bevorderend kan werken voor burgers om ondersteuning waar zij behoefte aan hebben aan te vragen.
Ook de wijze waarop het contact plaatsvindt tussen sociaal werkers en burgers kan bijdragen aan het tegengaan van niet-gebruik. Een comfortabele locatie voor de burger kan voor diegene bijdragen aan het gevoel van gelijkwaardigheid, in tegenstelling tot een afspraak in een imposant gebouw (Boost et al., 2021). Daarnaast kunnen sociaal werkers door het bredere beeld dat zij van een situatie hebben als tussenpersoon fungeren: zij kunnen de burger informeren over rechten en mogelijkheden. Tegelijkertijd kunnen zij de professionals informeren over relevante context van de burger, om zo goed mogelijke ondersteuning mogelijk te maken. In Figuur 2 is de invloed van sociaal werk op de factoren die tot niet-gebruik van ondersteuning kunnen leiden weergegeven.

Figuur 2
Invloed sociaal werk op model niet-gebruik van ondersteuning
[image: Afbeelding met tekst, diagram, lijn, schermopname

Automatisch gegenereerde beschrijving]
Groen = positieve relatie aanwezigheid sociaal werk tot factor; Rood = negatieve relatie aanwezigheid sociaal werk tot factor.
Positieve (+) en negatieve (-) relatie zoals beschreven in Vennix (2016, p.93).

[bookmark: _Toc159953902]Samenvatting
De oorzaken van niet-gebruik van ondersteuning zijn enerzijds gevolgen van het handelen van beleidsmakers en uitvoerend ambtenaren en worden anderzijds bepaald door het gedrag, de oordelen en opvattingen van burgers met behoefte aan ondersteuning. Hoewel deze factoren dus uiteenlopend van aard zijn, ligt de focus veelal bij het verbeteren van beleid of uitvoering als het gaat om tegengaan van niet-gebruik. Menselijk gedrag en handelen wordt nauwelijks meegenomen. Binnen het sociaal werk gebeurt dat wel: behoeften van burgers worden onderzocht en er worden ideeën aangedragen om de situatie te verbeteren. Daardoor gaan sociaal werkers niet-gebruik tegen, vaak een bijvangst tijdens het bereiken van andere doelen. De werkwijze die zij toepassen blijkt ook voor het tegengaan van niet-gebruik succesvol: deze draagt onder andere bij aan het opbouwen van vertrouwen en het vergroten van kennis over rechten en mogelijkheden bij burgers.


[bookmark: _Toc159953903]Methodologie
In dit hoofdstuk wordt de methodologie voor dit onderzoek uitgelegd. De eerstvolgende paragraaf bevat een toelichting op de gekozen onderzoeksstrategie. In paragraaf 4.2 wordt ingegaan op de selectie van respondenten. Vervolgens worden in paragraaf 4.3 de dataverzamelingsmethoden in kaart gebracht. In paragraaf 4.4 komt de operationalisatie aan bod. Dan wordt in paragraaf 4.5 uitgelegd hoe de verzamelde data zijn geanalyseerd. In paragraaf 4.6 staan de betrouwbaarheid en validiteit van dit onderzoek centraal, waarna het hoofdstuk wordt afgesloten met een samenvatting.

[bookmark: _Toc159953904]Onderzoeksstrategie
Om in kaart te brengen wat burgers ertoe kan bewegen gebruik te maken van ondersteuning en welke rol Advies in Huis daarin kan spelen, is gekozen voor een kwalitatieve onderzoeksmethode in de vorm van een enkelvoudige casestudy (Flyvbjerg, 2011, p. 301; Yin, 1984, p. 23). Ten tijde van het onderzoek was het project in volle gang, waardoor dit onderzoek tussentijds evaluatief van aard is. Enerzijds is ernaar gestreefd kennis te vergaren over waarom burgers er wel of niet voor hebben gekozen gebruik te maken van ondersteuning sinds zij in aanraking kwamen met Advies aan Huis. Anderzijds is getracht aan het licht te brengen welke ervaringen met Advies aan Huis bruikbaar zijn om ook elders in te zetten. Door diepte-interviews te houden met bewoners van de wijk en betrokken professionals, is inzicht verkregen in de rol die Advies aan Huis heeft gespeeld in het gebruik van ondersteuning door burgers. Daarbij is ook de context van de respondenten vastgelegd.

[bookmark: _Toc159953905]Respondenten
Voor dit onderzoek zijn diepte-interviews uitgevoerd met twee groepen respondenten. De eerste groep bestaat uit zeven bewoners van maisonnettewoningen in Neerbosch-Oost. Zij zijn de burgers op wie het project Advies aan Huis gericht is; bij hen komt de financieel coach langs. Dit zevental is divers in termen van geslacht (man, vrouw), typen huishouden (alleenstaand, gehuwd, gescheiden, met of zonder kinderen), opleidingsniveau (hoogopgeleid, laagopgeleid), inkomen (werkend, werkloos, gepensioneerd) en culturele achtergrond (migratieachtergrond, geen migratieachtergrond). De werving van respondenten is geschied via de financieel coach die bij de bewoners langsgaat. Zij zijn dus niet door de onderzoeker zelf geselecteerd, omwille van twee redenen. Ten eerste bevinden veel maisonnettebewoners zich in een kwetsbare positie, waardoor zij niet altijd in staat zijn om als respondent in een onderzoek te fungeren. Ten tweede zijn ze vaak lastig bereikbaar voor onbekenden. Om er zeker van te zijn dat de respondenten bereikbaar zijn en in staat om te participeren, is gekozen voor werving via de financieel coach.
	De tweede groep respondenten bevat professionals die bij het project Advies aan Huis betroken zijn. Een van deze vier respondenten is de financieel coach die bij de huishoudens langsgaat zelf. Verder zijn twee professionals die zich vanuit de woningcorporaties Talis en Woonwaarts met het project bezighouden geïnterviewd. De vierde respondent uit deze groep heeft met Advies aan Huis te maken vanuit het Stip in Neerbosch-Oost. In tegenstelling tot de andere drie, speelt deze respondent zelf dus geen actieve rol in Advies aan Huis. Wel heeft deze bij het Stip te maken met zowel burgers als professionals die met Advies aan Huis in aanraking komen.

[bookmark: _Toc159953906]Dataverzameling
De onderzoeksvraag is beantwoord aan de hand van semigestructureerde interviews. Vanwege de noodzaak voor een praktijkgeoriënteerde evaluatie van Advies aan Huis voor gemeente Nijmegen, zijn de interviews afgenomen alvorens het theoretisch kader van dit onderzoek was opgesteld. De interviewguide is daarom niet volledig gelieerd aan het conceptueel model van Figuur 1, maar wordt voldoende geschikt geacht om voor wetenschappelijk onderzoek te kunnen worden ingezet. De vraagstelling is van tevoren vastgesteld door de onderzoeker, alsook de volgorde waarin de vragen gesteld werden. De volgende onderwerpen uit het conceptueel model zijn in de interviewguide opgenomen: bureaucratie en versnippering, erkenning behoefte aan ondersteuning, (faal)angst, kennis over ondersteuning en criteria daarvan, gevoel bereikbaarheid bij ondersteuning, gevoel van meer baten dan kosten bij ondersteuning en complexiteit en criteria ondersteuning. Tijdens het interview had de onderzoeker de mogelijkheid om naar eigen inzicht de volgorde van vragen aan te passen, om door te vragen bij bepaalde onderwerpen of juist om vragen over te slaan. Daardoor kwamen de onderwerpen gevoel van gelijkwaardigheid en vooroordelen en gebrek aan vertrouwen tijdens de interviews telkens aan het licht. De andere onderwerpen uit Figuur 1 zijn ook behandeld tijdens de interviews, maar niet bij alle respondenten en in verschillende formuleringen. Zo is er op grotendeels consistente wijze data verzameld en was er tegelijkertijd ruimte om te verdiepen en andere thema’s dan van tevoren zijn vastgesteld te belichten. Dit leidt tot een rijkere informatieverzameling (Bleijenbergh, 2013).
	De interviews vonden plaats in de maanden december 2022 en januari 2023 en duurden twintig tot zeventig minuten. Waar mogelijk zijn de interviews face-to-face uitgevoerd op door de respondenten voorgestelde locaties. In de gevallen waarin die mogelijkheid er niet was, zijn de interviews telefonisch afgenomen. Voorafgaand aan ieder gesprek is door de onderzoeker uitgelegd met welk doel de interviews werden gehouden en wat er met de verzamelde data gebeurde. Tevens is toestemming gevraagd om een geluidsopname van het interview te maken om het onderzoek optimaal te kunnen uitvoeren. In de gevallen waarin respondenten niet akkoord gingen, zijn uiteraard geen opnamen gemaakt. Tenslotte is vooraf telkens vermeld dat de gegevens van de respondent geanonimiseerd werden.

[bookmark: _Toc159953907]Operationalisatie
Om van de variabelen uit Figuur 1 en 2 meetbaar te maken, zijn ze geoperationaliseerd. Tabel 1 bevat de operationalisatie van de afhankelijke variabele niet-gebruik.

Tabel 1
Operationalisatie afhankelijke variabele
	Afhankelijke variabele
	Definitie

	Niet-gebruik
	Huishoudens ontvangen niet de hoeveelheid ondersteuning waar zij recht op hebben. 



In Tabel 2 worden de oorzaken voor niet-gebruik zoals die ook in Figuur 1 zichtbaar zijn geoperationaliseerd. Op basis van het theoretisch kader is bepaald welke dimensies de variabelen hebben. Aan die dimensies zijn vervolgens indicatoren gekoppeld.
	In Figuur 1 en 2 blijven de variabelen telkens “neutraal”, om te kunnen weergeven dat een vermeerdering of vermindering van de ene variabele kan leiden tot het ontstaan of juist een vermindering van niet-gebruik. In Tabel 2 zijn deze “neutrale” variabelen zo omschreven dat ze leiden tot niet-gebruik, omdat deze tabel enkel oorzaken voor het ontstaan van niet-gebruik bevat.

Tabel 2
Operationalisatie oorzaken niet-gebruik
	Variabele
	Dimensie
	Indicator 

	Sociale context
Andere burgers en ondersteuners in de sociale context van een burger.
	Gevoel van ongelijkwaardigheid.
	· Burger voelt zich ongelijkwaardig ten opzichte van andere burgers.
· Burger voelt zich ongelijkwaardig ten opzichte van degenen die ondersteunen.

	Beleidsmakers
Degenen die ondersteuningsregelingen ontwerpen.
	Er wordt onvoldoende budget en/of personeel ingezet.
	· Bestaan van wachtlijsten voor ondersteuning.
· Er wordt onvoldoende onderzoek uitgevoerd naar de behoefte aan ondersteuning.
· Er wordt op vertrouwd dat burgers zelf de weg naar ondersteuning weten te vinden.

	
	Grove indeling van de ondersteuning.
	· Ondersteuningsregelingen worden complex genoemd.
· De hoeveelheid criteria voor ondersteuningsregelingen wordt als groot ervaren.

	Organisatie
De organisatie van de uitvoering van ondersteuningsregelingen.
	Bureaucratie en versnippering.
	· Het kost burgers tijd en/of energie om procedures te begrijpen en/of doorlopen.

	
	Uitvoerend ambtenaren
Degenen die ondersteuningsregelingen uitvoeren.
	· Er worden verkeerde besluiten genomen over ondersteuningsaanvragen.
· Uitvoerend ambtenaren kijken niet verder dan hun expertise.
· Er wordt onvoldoende rekening gehouden met de behoefte van de aanvrager.

	Burgers met behoefte aan ondersteuning
Degenen die behoefte hebben aan en/of recht hebben op ondersteuning.
	Gevoel dat ondersteuning onhaalbaar is.
	· Burgers beschikken over onvoldoende kennis over (criteria van) ondersteuningsregelingen.
· Burgers hebben niet het gevoel dat ondersteuning bereikbaar is.
· Burgers hebben het gevoel dat ondersteuning meer kosten dan baten oplevert.
· Burgers hebben negatieve vooroordelen over ondersteuning door ervaringen uit het verleden.
· Er is een gebrek aan vertrouwen in ondersteuning en ondersteuners bij burgers.

	
	Geen erkenning van behoefte aan ondersteuning.
	· Burgers willen niet op zoek gaan naar ondersteuning.

	
	(Faal)angst.
	· Burgers ervaren angst om fouten te maken voorafgaand aan ondersteuning.
· Burgers ervaren angst voor terugvorderingen na ondersteuning.

	
	Onvoldoende digitale en/of taalvaardigheid.
	· Burgers zijn onvoldoende in staat om (criteria van) ondersteuning te begrijpen.



In navolging van Figuur 1 en 2 is de dimensie bureaucratie en versnippering onder organisatie opgenomen. Die keuze is gemaakt omdat op deze manier de directe invloed van beleidsmakers op niet-gebruik en de indirecte invloed van hun keuzes via de organisatie van ondersteuning gescheiden kunnen worden onderzocht.
In Tabel 3 zijn dezelfde variabelen opgenomen als in Tabel 2. Ditmaal worden er echter indicatoren toegekend aan de bijdrage die sociaal werkers kunnen leveren aan het tegengaan van niet-gebruik. Om die reden zijn de “neutrale” variabelen uit Figuur 1 en 2 in Tabel 3 zo omschreven dat ze leiden tot een vermindering van niet-gebruik. 

Tabel 3
Operationalisatie bijdrage sociaal werk aan tegengaan niet-gebruik
	Variabele
	Dimensie
	Indicator

	Sociale context
Andere burgers en ondersteuners in de sociale context van een burger.
	Gevoel van gelijkwaardigheid ten opzichte van sociaal werker.
	· Sociaal werkers maken afspraken op voor burgers comfortabele locaties.
· De wijze waarop contact plaatsvindt wordt door burgers als prettig ervaren.

	Organisatie
De organisatie van de uitvoering van ondersteuningsregelingen.
	Informeren uitvoerend ambtenaren.
Degenen die ondersteuningsregelingen uitvoeren.
	· Sociaal werkers informeren uitvoerend ambtenaren over voor ondersteuning relevante context en expertise.

	Burgers met behoefte aan ondersteuning
Degenen die behoefte hebben aan en/of recht hebben op ondersteuning.
	Informeren burgers.
	· Sociaal werkers informeren burgers over hun rechten en mogelijkheden.
· Sociaal werkers helpen burgers hun behoefte aan ondersteuning te erkennen.

	
	Ideeën aanleveren voor en contacten leggen met ondersteuning.
	· Sociaal werkers dragen bij aan het gevoel dat ondersteuning bereikbaar is.
· Sociaal werkers dragen bij aan het vertrouwen dat burgers in ondersteuning hebben.
· Sociaal werkers dragen bij aan het afnemen van (faal)angst van burgers.
· Sociaal werkers dragen bij aan het vergroten van kennis die burgers hebben van (criteria van) ondersteuning.



Door de oorzaken voor niet-gebruik en de bijdrage van sociaal werk aan het verminderen daarvan apart van elkaar te operationaliseren, volgen de operationalisaties uit Tabel 2 en 3 de structuur van het theoretisch kader. Dit maakt dat het in het volgende hoofdstuk mogelijk is om de resultaten overzichtelijk met de theorie te vergelijken. Verder vormen de indicatoren uit Tabel 2 en 3 tevens de basis voor de coderingen. Ook dit draagt bij aan een overzichtelijke vergelijking van data en theorie, wat de analyse ten goede komt.

[bookmark: _Toc159953908]Data-analyse
De indicatoren uit Tabel 1 zijn middels diepte-interviews gemeten. Na het afnemen van die interviews zijn de gesprekken getranscribeerd: de audio-opnames zijn beluisterd en vervolgens woord voor woord uitgeschreven. Tijdens het enige gesprek waarvan geen audio mocht worden opgenomen, zijn notities gemaakt. Die notities zijn vervolgens direct uitgewerkt tot een gespreksverslag. De transcripten en gespreksverslagen zijn met behulp van ATLAS.ti gecodeerd, op zowel deductieve als inductieve wijze. Om dat te realiseren is eerst aan de hand van vooraf geformuleerde codes gewerkt. Vervolgens is die codeset aangevuld met op inductieve wijze verkregen codes, die zijn geformuleerd op basis van uitspraken uit de transcripten die relevante informatie bevatten, maar niet konden worden thuisgebracht in de bestaande codeset.
	De deductieve codes zijn geformuleerd op basis van de indicatoren uit Tabel 1. Aan de hand van het theoretisch kader zijn de variabelen uitgesplitst in dimensies en dan in indicatoren. Zo sluiten de codes uiteindelijk aan op het conceptueel model, zodat aan de hand daarvan conclusies kunnen worden getrokken.

[bookmark: _Toc159953909]Validiteit en betrouwbaarheid
Voor dit onderzoek is een enkelvoudige case geanalyseerd. Daardoor zijn uitgebreide data verzameld over de mate waarin en de redenen waarom Advies aan Huis in deze context wel of niet werkt. De generaliseerbaarheid van de resultaten is echter beperkt: de uitkomsten van dit onderzoek kunnen niet los worden gezien van de context van de respondenten. Daardoor kunnen de uitkomsten van dit onderzoek enkel worden geïnterpreteerd als een indicatie voor de mate waarin een project als Advies aan Huis ook in andere, soortgelijke situaties kan werken (Mills, Durepos & Wiebe, 2009). Om tegenwicht te bieden aan de beperkte externe validiteit van een enkelvoudige casestudy, is de context waarin dit onderzoek heeft plaatsgevonden uitgebreid omschreven. Zo is gepoogd inzicht te geven in de mate waarin dit onderzoek een valide indicatie geeft van de werking van een project als Advies aan Huis.
	Om de interne validiteit te bewaken is getracht de vragen zo eenvoudig en direct mogelijk op te stellen. Van tevoren was bekend dat de taalvaardigheid van sommige respondenten beperkt was, waardoor het stellen van korte en eenvoudige vragen een vereiste was. Op die manier is de kans dat de respondent de vraag zo begrijpt als de onderzoeker bedoeld heeft groter, met een grotere interne validiteit tot gevolg. Daarnaast is rekening gehouden met het gegeven dat drie professionals die zijn geïnterviewd, nauw bij het project betrokken zijn, waardoor zij over zichzelf rapporteren. Door ook een professional te interviewen die niet bij het project betrokken is, maar er wel mee in aanraking komt, is de data niet enkel afkomstig van binnen Advies aan Huis.
	Hoewel geen invloed kon worden uitgeoefend op het wervingsproces, bleek de groep respondenten divers. Tijdens de gesprekken is met semigestructureerde vragenlijsten gewerkt. Daardoor is sturing vanuit de onderzoeker beperkt en werd eigen inbreng van de respondenten gestimuleerd. Zo wordt de betrouwbaarheid van dit onderzoek bewaakt.

[bookmark: _Toc159953910]Samenvatting
Voor het onderzoek naar Advies aan Huis is gebruik gemaakt van een enkelvoudige casestudy met semigestructureerde diepte-interviews. Met zowel bewoners die in aanraking komen met Advies aan Huis als met betrokken professionals zijn gesprekken gevoerd. Die gesprekken zijn vervolgens getranscribeerd en op basis van geformuleerde indicatoren gecodeerd, zodat het project op basis van de theorie kon worden beoordeeld. Door de context waarin data verzameld zijn uitgebreid in kaart te brengen en de interviews gestructureerd, maar met ruimte voor uitweiding te houden, zijn de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek gehandhaafd.

[bookmark: _Toc159953911][bookmark: _Hlk158834349]Analyse
In dit hoofdstuk worden de resultaten van dit onderzoek gepresenteerd. De variabelen sociale context, beleidsmakers, organisatie en uitvoerend ambtenaren en burgers worden achtereenvolgens behandeld in de paragrafen 5.1 tot en met 5.4. Bij elk van deze variabelen wordt aan de hand van Tabel 2 en Tabel 3 geanalyseerd hoe de resultaten zich verhouden tot de theorie. Eerst gebeurt dat voor de oorzaken van niet-gebruik en daarna voor de inzet van sociaal werk om niet-gebruik tegen te gaan. Elk van deze paragrafen wordt afgesloten met een samenvatting. In paragraaf 5.5 wordt aandacht besteed aan resultaten die niet aansluiten bij de vooraf geformuleerde theorie uit dit onderzoek, maar wel een rol blijken te spelen in de praktijk. In paragraaf 5.6 worden de resultaten samengevat en in een model gevisualiseerd. 

[bookmark: _Toc159953912]Sociale context
Hieronder komt aan het licht welke rol sociale context in Neerbosch-Oost speelt bij niet-gebruik van ondersteuning. Vervolgens wordt geanalyseerd op welke wijze Advies aan Huis de sociale context heeft beïnvloed om niet-gebruik tegen te gaan. De paragraaf wordt afgesloten met een samenvatting.

[bookmark: _Toc159953913]Sociale context als oorzaak van niet-gebruik
Uit de interviews blijkt dat burgers te maken krijgen met een gevoel van ongelijkwaardigheid als zij ondersteuning (willen) gebruiken. Ten eerste voelen zij zich soms niet gelijk aan andere bewoners. Zo vertelt een respondent: “Ik heb gevoel van misschien, als ik iets vertel aan hen, dat ze gaan lachen,” en vertelt een andere burger over het bespreken van ondersteuning met anderen in de eigen omgeving: “Ik praat niet graag over dat, … dat is niet fijn.” Hoewel een gevoel van ongelijkwaardigheid niet letterlijk wordt benoemd, blijkt uit deze uitspraken dat deze bewoners liever niet hebben dat anderen op de hoogte zijn van hun gebruik van ondersteuning. Hierbij moet ook worden meegewogen dat respondenten die zich ongelijkwaardig voelen ten opzichte van anderen, dit niet altijd uiten in een interview. In die setting voelen zij zich mogelijk ook ongelijkwaardig, wat het onderwerp voor hen lastig bespreekbaar kan maken.
	Op zichzelf hoeft een gevoel van ongelijkwaardigheid ten opzichte van anderen geen reden te zijn voor niet-gebruik. Wanneer het burgers zelf lukt ondersteuning in te schakelen, hoeft hun sociale omgeving daarin niet noodzakelijk betrokken te worden. Voor burgers die ondersteuning niet op eigen houtje kunnen vinden of gebruiken, kan een gevoel van ongelijkwaardigheid ten opzichte van andere burgers mogelijk wel tot niet-gebruik leiden. Een van de professionals vertelt: “De schaamte is heel groot en mensen roepen niet gauw: Ik laat me helpen!” Dat gevoel van schaamte kan in combinatie met onwetendheid resulteren in niet-gebruik, denkt een professional: “Als ze het niet weten en te veel schaamte hebben.” Mensen die behoefte hebben aan ondersteuning, maar zich schamen voor hun situatie, zijn dan niet in staat om die ondersteuning aan te vragen: ze hebben daarvoor hulp van anderen nodig, maar willen niet kenbaar maken dat die behoefte er is. Bij deze mensen draagt een gevoel van ongelijkwaardigheid ten opzichte van andere burgers mogelijk bij aan niet-gebruik van ondersteuning.

Ten tweede voelt een aantal respondenten dat ondersteuning behoeft, zich niet gelijkwaardig aan ondersteuners. Dat blijkt uit de volgende uitspraken: “Sommige professionals geven soms het gevoel dat ze hoger staan,” en over een ondersteuner: “Ik weet alles en jij weet eigenlijk niet veel en ik ga je helpen.” Door de houding of het handelen van ondersteuners voelen burgers zich ongelijkwaardig aan hen. Die negatieve ervaringen nemen ze mee naar volgende momenten waarop ondersteuning nodig is, wat op den duur niet-gebruik in de hand kan werken. Dit wordt verder toegelicht onder het kopje Burgers als oorzaak van niet-gebruik.

[bookmark: _Toc159953914]Tegengaan van niet-gebruik door Advies aan Huis binnen sociale context
Met Advies aan Huis wordt binnen de sociale context met name gepoogd de gevoelens van ongelijkwaardigheid ten opzichte van de ondersteuner weg te nemen bij bewoners. De professionals geven aan dat “mensen die problemen hebben … waar ze zich voor schamen” op deze manier hun problemen mogelijk wel bespreken, omdat de financieel coach bij hen thuis komt. Om het bespreken van die problemen nog wat gemakkelijker te maken, hadden de professionals de huisbezoeken graag aan een voor bewoners relevant thema willen koppelen. Dan kan worden gedacht aan een verbouwing of sloop in de wijk, zodat er voor burgers direct een prikkel is om de financieel coach binnen te laten in hun huis en de kans op toestemming voor een huisbezoek wordt vergroot. 
Toestemming voor een afspraak in die comfortabele setting maakt namelijk dat “je makkelijker op gespreksonderwerpen komt die je op kantoor … niet zo makkelijk op zou komen.” Een burger bevestigt dat: “Wat ik wel goed vind is … huisbezoeken. Daar zie jij veel … meer dan anders.” Die huisbezoeken maken bepaalde problemen gemakkelijker zichtbaar en bespreekbaar, omdat burgers op deze manier niet zelf de stap hoeven zetten om deze problematiek aan te kaarten. Opvallend is dat burgers de huisbezoeken niet zozeer prettig vinden vanwege de bijdrage aan de gelijkwaardigheid ten opzichte van de ondersteuner, maar vooral benoemen dat de afspraken thuis gevoelens van ongelijkwaardigheid ten opzichte van andere burgers doen afnemen. Zo vertelt een van hen dat “geen enkele buur weet wat er gaande is bij mij, of ik … schulden heb, alles is geregeld met gesloten mond.” Een andere bewoner zegt: “niet iedereen hoeft te weten waar ik hulp heb, dat is fijn.” De bijdrage van afspraken aan huis aan de gevoelens van gelijkwaardigheid blijkt dus niet enkel in de relatie tot ondersteuners, maar juist ook in die tot andere burgers relevant. Schaamte en ongelijkwaardigheid ten opzichte van beide groepen kunnen oorzaken zijn voor niet-gebruik. Dat wordt middels de afspraken thuis deels weggenomen.

Daarnaast ervaren bewoners het contact met de financieel coach als prettig. Respondenten benoemen dat het contact fijn, open en rustig is. Een aantal bewoners vertelt over de financieel coach ook dat zij diegene hebben ervaren als “de eerste die niet gelijk al een oordeel had,” en als “benaderbaar …, zonder oordeel.” Burgers voelen zich serieus genomen, ontwikkelen vertrouwen in de coach, “maar normaal vertrouw ik niemand.” De grote hoeveelheid positieve woorden die bewoners voor het contact met de coach hebben, laat zien dat ze dat contact en daarmee Advies aan Huis waarderen. Die prettige contactwijze draagt bovendien bij aan een gevoel van gelijkwaardigheid ten opzichte van de financieel coach. 
Ook de professionals zien dat dat in Neerbosch-Oost belangrijk is: “[Het is] hier in de maisonnettes wel nodig dat jij persoonlijk contact hebt, persoonlijk mensen gaat benaderen,” omdat, zo vertelt een andere professional: “mensen iemand nodig [hebben] die ze het gevoel geeft ‘Oh, die luistert naar mij, die neemt mij serieus.’” Dat gevoel van een luisterend oor wordt ook door bewoners bevestigd: “[De coach] luistert goed.” Dat gevoel is een gevolg van het zoeken naar aansluiting bij de mensen door de financieel coach. Verder dragen de continuïteit en het blijven aanbellen en op huisbezoek komen hieraan bij.
Doordat de houding van de financieel coach prettig is, hebben bewoners het gevoel “dat je bij [de financieel coach] wel met van alles terecht kunt.” Hieruit blijkt dat burgers de mogelijkheid ervaren om hun problemen te delen, wat de stap tot gebruik van ondersteuning kan verkleinen. De professionals zien respect voor de bewoners als bouwsteen voor dat gevoel. Doordat burgers vervolgens hun problemen met de financieel coach delen, kan die er via Advies aan Huis voor zorgen dat de juiste ondersteuning bij hen terecht komt.

[bookmark: _Toc159953915]Samenvatting
Uit de interviews blijkt dat burgers zich ongelijkwaardig voelen ten opzichte van zowel andere burgers als ondersteuners. Dat gevoel van ongelijkwaardigheid kan hen in de weg zitten bij het aankaarten van ondersteuningsbehoeften, met mogelijk niet-gebruik tot gevolg. Door burgers thuis te bezoeken is problematiek gemakkelijker zichtbaar en bespreekbaar en worden tegelijkertijd gevoelens van ongelijkwaardigheid ten opzichte van andere burgers ondervangen. De combinatie van huisbezoeken met het prettige contact met de financieel coach maakt dat de stap naar ondersteuning dankzij Advies aan Huis kleiner kan worden gemaakt.


[bookmark: _Toc159953916]Beleidsmakers
Deze paragraaf bevat een toelichting op de mate waarin beleidsmakers niet-gebruik beïnvloeden in Neerbosch-Oost. Daarop volgt een samenvatting.

[bookmark: _Toc159953917]Budget- en personeelsinzet als oorzaak van niet-gebruik 
Bij het ontwerpen van ondersteuningsregelingen gaan beleidsmakers onder andere over de inzet van budget en personeel. Signalen van gebrekkige inzet daarvan zijn wachtlijsten en onvoldoende onderzoek naar de ondersteuningsbehoefte van burgers. In Neerbosch-Oost bespreekt een aantal respondenten het bestaan van wachtlijsten: “Terwijl ik al langer aan het wachten ben en gewoon niet weet wat de status is,” en “Toen wij hadden gebeld moest ik even wachten en daarna was het geregeld.” Op basis van de interviews met deze bewoners is echter niet te achterhalen in hoeverre die wachtlijsten gevolg zijn van onvoldoende inzet van budget of personeel. Hoewel enkele burgers wachttijd signaleren terwijl zij ondersteuning al direct zouden willen gebruiken, is het niet mogelijk om te stellen dat dat een gevolg is van die onvoldoende inzet. Bewoners hebben immers geen inzicht in een eventueel verband daartussen. Datzelfde geldt voor de mate waarin onderzoek kan worden gedaan naar behoeften van burgers: de burgers hebben geen kennis over budget- of personeelsinzet, noch over de mate waarin onderzoek naar hun behoeften achterblijft. Over deze indicatoren kunnen dan ook geen uitspraken worden gedaan op basis van dit onderzoek.
	Waar mogelijkheden om de behoeftes van burgers te onderzoeken en vervullen beperkt zijn, is de burger genoodzaakt de weg naar ondersteuning zelf te vinden. Er wordt dan op vertrouwd dat bewoners voldoende kennis van bestaande ondersteuning hebben om te weten waar zij voor welke regeling kunnen aankloppen, maar dat is vaak niet aan de orde. Zo vertelt een burger: “Waar blijft het kantoor eigenlijk?” en “Ik wist niet [waarheen] ik moest bellen, bij wie, waarvoor, welke nummers.” Een andere bewoner benoemt dat diegene niet op de hoogte was van het bestaan van een wijkkantoor van de woningcorporatie, ondanks dat diegene in de buurt woont. Daardoor kon diegene daar niet om hulp vragen. De professionals bevestigen dat het burgers niet altijd lukt om zelf de weg te vinden in het ondersteuningslandschap. Een van hen vertelt: “Hoe het nu is ingericht, is dat van mensen verwacht wordt dat ze zelf om hulp vragen,” en over bewoners die door Advies aan Huis zijn benaderd: “[We bereiken] nu mensen … die anders zelf niet aan de bel zouden trekken.” Professionals vermoeden enerzijds dat dit een gevolg is van schaamte en anderzijds dat het te maken heeft met het onvermogen om de juiste weg naar ondersteuning te vinden.
Deze vermoedens ten spijt kan op basis van dit onderzoek niet worden bevestigd dat een tekort aan budget of personeelsinzet hieraan ten grondslag ligt. Hoewel er uit de resultaten signalen naar voren komen dat beleidsmakers middels die inzet kunnen bijdragen aan niet-gebruik van ondersteuning, hebben de respondenten niet de kennis om te overzien of dit inderdaad samenhangt. Wel wordt duidelijk dat het niet alle burgers lukt om zelfstandig de weg naar ondersteuning te vinden, wat ongeacht de reden daarvoor niet bijdraagt aan het gebruik ervan.

[bookmark: _Toc159953918]Grove indeling van ondersteuning als oorzaak van niet-gebruik
Naast budget en personeel wordt door beleidsmakers ook besloten hoe eenvoudig of complex een regeling is en welke criteria eraan verbonden worden. Dat kan tot bureaucratie en versnippering leiden (zie Organisatie als oorzaak van niet-gebruik), maar ook ervoor zorgen dat burgers de regeling als complex ervaren. Zo benoemt een bewoner “dat het soms heel veel dezelfde formulieren zijn,” als moeilijkheid bij het aanvragen van ondersteuning. Een andere respondent vertelt (over diens situatie voor Advies aan Huis): “Het was veel te veel voor mij.” Ook was er een geval waarin “de communicatie niet helemaal helder” was bij het aanvragen van ondersteuning, met een misvatting van de regeling tot gevolg. Bovendien geeft een van hen aan dat diegene het sinds de komst van Advies aan Huis minder complex vindt om gebruik van ondersteuning te maken, wat erop duidt die complexiteit eerder wel werd ervaren. Uit deze uitspraken kan worden opgemaakt dat het aanvragen van ondersteuning ingewikkeld kan zijn: burgers begrijpen de regeling niet of niet helemaal, of vinden het proces van aanvragen zwaar. Complexe regelingen stimuleren ondersteuningsgebruik dus niet: deze maken het lastig en vermoeiend om ondersteuning te (blijven) aanvragen.
	Naast complexiteit bepalen beleidsmakers in welke mate aan criteria moet worden voldaan bij het aanvragen van ondersteuning. Een veelheid aan criteria lijkt in Neerbosch-Oost geen grote rol te spelen bij niet-gebruik: sommige bewoners benoemen dat “er … naar alles gekeken [wordt]” en dat ze “het zat [zijn] van al die regelingen;” de meeste noemen het echter niet. Ook de professionals bestempelen grote hoeveelheden criteria niet als problematisch voor gebruik van ondersteuning.

[bookmark: _Toc159953919]Samenvatting
Op basis van de indicatoren kan niet worden geconcludeerd dat de invloed van beleidsmakers niet-gebruik direct in de hand werkt. Dat is met name een gevolg van de beperkte kennis van de respondenten over de besluiten die door beleidsmakers worden genomen en de invloed daarvan. Daarentegen valt op dat verschillende respondenten mogelijk negatieve gevolgen van die besluiten ervaren: burgers die moeite hebben met het zelf aanvragen van ondersteuning, complexiteit van regelingen of een veelheid aan formulieren. Dit kunnen signalen zijn dat de invloed van beleidsmakers op andere manieren tot bij burgers doorwerkt, waarover in de volgende paragraaf verder wordt uitgeweid.


[bookmark: _Toc159953920]Organisatie en uitvoerend ambtenaren
In deze paragraaf wordt ingegaan op de invloed van de organisatie en de uitvoerend ambtenaren van ondersteuning op niet-gebruik in Neerbosch-Oost. Vervolgens wordt de bijdrage van Advies aan Huis aan het tegengaan daarvan binnen organisatorische context belicht. Dan volgt een samenvatting.

[bookmark: _Ref158820999][bookmark: _Toc159953921]Organisatie als oorzaak van niet-gebruik
Besluiten van beleidsmakers kunnen bureaucratie en versnippering tot gevolg hebben in de organisatie van ondersteuning. In Neerbosch-Oost ervaren burgers dat ook: een aantal van hen benoemt het moeten invullen van een “hele papiermolen,” die “wat sneller [had] gemogen.” Een andere bewoner vertelt dat er eerst moet worden opgegeven wat voor huis diegene heeft, alvorens ondersteuning kan worden geregeld “en dat duurde langer, [dat is] niet meteen geregeld.” Het duurt enkele weken alvorens burgers erachter komen of ondersteuning wordt toegekend, wat hen frustreert. Het kost telkens tijd en energie om de status van hun aanvraag te achterhalen, contact te blijven zoeken met de ondersteuner en de juiste gegevens aan te leveren, terwijl ze de ondersteuning direct zouden willen gebruiken. Voor hen “gaan dingen toch te langzaam bij gemeentes,” daarbij vinden sommigen het “altijd moeilijk met papieren,” en benoemt iemand de omslachtigheid: “je moet eerst dit en dan dat en zus en zo doen.” Daarnaast hebben bewoners te maken met “heel veel wisseling in contact personen.” Dat is geen fijne werkwijze: “Dat belemmert wel in … dingen voor elkaar krijgen,” omdat telkens opnieuw moet worden uitgelegd wat de situatie is en welke gegevens daarbij belangrijk zijn. Ook dat kost keer op keer tijd en energie. Burgers geven aan: “Ik ben moe,” en “allemaal papieren, was moeilijk,” en “drie, vier weken probeer ik er al achter te komen of ik mijn [ondersteuning] krijg.” Uit deze uitspraken blijkt dat er veel van bewoners wordt gevraagd, terwijl zij vaak beperkte energie hebben om dit soort processen te doorlopen. De gevolgen van bureaucratie en versnippering blijken in Neerbosch-Oost demotiverend voor bewoners en stimuleren hen niet om gebruik te (blijven) maken van ondersteuning.

[bookmark: _Toc159953922]Uitvoerend ambtenaren als oorzaak van niet-gebruik
De invloed van uitvoerend ambtenaren op niet-gebruik is minder zichtbaar in Neerbosch-Oost. Zo heeft slechts een van de bewoners ervaren dat een ambtenaar een verkeerd besluit nam over een ondersteuningsaanvraag. Geen van de bewoners heeft het gevoel dat er onvoldoende rekening wordt gehouden met andere ondersteuningsbehoeften op het moment dat zij een aanvraag indienen. Dat wil echter niet zeggen dat dit daadwerkelijk zo is: het is voor hen niet mogelijk dit te vergelijken met ambtenaren die meer of minder rekening houden met behoeften. Daarnaast spelen tijd en energie om procedures te doorlopen wel een duidelijke rol (zie Organisatie als oorzaak van niet-gebruik), wat kan worden geïnterpreteerd als gebrekkig rekening houden met behoeften van burgers. Zij zouden die tijd en energie immers liever niet kwijt zijn, wat in de werkwijze van uitvoerend ambtenaren mogelijk kan worden ingecalculeerd om gebruik van ondersteuning te stimuleren.
	Een aantal burgers stuit op uitvoerend ambtenaren die niet op de hoogte zijn van elkaars expertise, wat een vlotte aanvraag van ondersteuning in de weg zit: “De persoon A van afdeling 1 is niet op de hoogte van wat afdeling 2 doet. En… dat belemmert wel.” Soms wordt tussen verschillende contactpersonen niet goed gecommuniceerd: “De persoon die mij moet bellen, belt mij gewoon niet terug. En op het moment dat ik daar dan naar vraag, dan is er eigenlijk niemand die weet hoe en wat.” Daardoor kost het bewoners opnieuw meer tijd om procedures te doorlopen, of gebeurt het dat uitvoerend ambtenaren trajecten dubbelop starten. Dat is niet alleen inefficiënt voor ondersteuningsorganisaties, maar vraagt ook meer van burgers, die de procedures al als vermoeiend ervaren. Deze negatieve ervaringen kunnen op den duur niet-gebruik in de hand werken.

Met name bureaucreatie en versnippering blijken een prettige ervaring bij ondersteuningsgebruik in de weg te zitten: dit zorgt ervoor dat het burgers tijd en energie kost om procedures te doorlopen. Bovendien lukt het uitvoerend ambtenaren niet altijd om elkaar en de burger vooruit te helpen om vlotte ondersteuning te realiseren. Via de factoren organisatie en uitvoerend ambtenaren blijkt de invloed van beleidsmakers op mogelijk niet-gebruik dus groter dan gedacht. Dit is opvallend, omdat hun directe invloed op niet-gebruik gering bleek. Via ondersteuningsorganisaties en uitvoerend ambtenaren maken de beslissingen van beleidsmakers ondersteuningsgebruik dus toch minder toegankelijk.

[bookmark: _Toc159953923]Tegengaan van niet-gebruik door Advies aan Huis binnen organisationele en uitvoerende context
De financieel coach doet het ondersteuningslandschap in Neerbosch-Oost minder versnipperd aanvoelen. Zo helpt de coach burgers met het bellen naar de juiste instanties, zodat zij direct de juiste contactpersoon treffen om hun ondersteuning zo snel mogelijk te regelen. Bovendien wordt van tevoren aandacht besteed aan het ordenen van de juiste gegevens, zodat uitvoerend ambtenaren volledige en juiste informatie hebben om ondersteuning vlot te kunnen toekennen. Samen met de burger onderzoekt de financieel coach: “Hoe kunnen we dat toch voor elkaar krijgen?” als het eerder niet lukte om ondersteuning te krijgen. Zo worden nieuwe routes naar ondersteuning aangelegd en bestaande routes verkort. Tegelijkertijd worden uitvoerend ambtenaren juist geïnformeerd, met een stimulans voor gebruik van ondersteuning tot gevolg.
	Professionals zien die verkorte lijnen tussen burger en ondersteuning ook. De financieel coach “kan verbindingen leggen met andere medewerkers of instanties of hulpverleners…. De inventarisatie van het probleem op dat gebied.” Door het contact met zowel bewoners als ondersteuners kunnen behulpzame trajecten worden gestart, aldus de professionals. Ook het gegeven dat de problematiek van burgers duidelijk wordt bij ondersteuners, ervaren professionals positief: “Dat de stem van deze mensen gehoord wordt door anderen, dat signalen op tijd en op een goede manier gewoon bij de juiste instantie gebracht worden.” De combinatie van het luisteren naar de problematiek bij burgers en het ordenen van de informatie voor uitvoerend ambtenaren, maakt gebruik van ondersteuning gemakkelijker en daarmee aantrekkelijker voor burgers in Neerbosch-Oost. 

[bookmark: _Toc159953924]Samenvatting
Bureaucratie en versnippering kunnen gebruik van ondersteuning in Neerbosch-Oost in de weg zitten. Tijds- en energie-intensieve procedures in combinatie met gebrekkige communicatie van uitvoerend ambtenaren met bewoners en met elkaar werken frustrerend, waardoor ondersteuningsgebruik minder toegankelijk wordt. Advies aan Huis helpt burgers de weg naar de juiste instanties te vinden en zorgt er samen met hen voor dat de juiste informatie bij de juiste organisatie terechtkomt. Dankzij de financieel coach verlopen processen vlotter, wat ondersteuningsaanvragen gemakkelijker maakt en op die manier bijdraagt aan het tegengaan van niet-gebruik.

[bookmark: _Toc159953925]Burgers
Deze paragraaf geeft inzicht in de rol die burgers in Neerbosch-Oost zelf spelen bij niet-gebruik van ondersteuning. Ook wordt toegelicht welke bijdrage Advies aan Huis heeft geleverd aan het tegengaan van deze factoren. De paragraaf wordt afgesloten met een samenvatting.

[bookmark: _Ref158834728][bookmark: _Toc159953926]Burgers als oorzaak van niet-gebruik
Een eerste oorzaak van niet-gebruik die duidelijk wordt bij burgers in Neerbosch-Oost is een gebrek aan kennis over (criteria van) ondersteuning. Bewoners vertellen dat ze niet weten welke “welke rechten, welke uitkeringen,” ze kunnen gebruiken, of dat ze niet weten waar ze naartoe kunnen: “Ik weet niet naar wie ik moet gaan,” “Ik weet niet waar ik naartoe moet.” Soms weten ze niet van het bestaan van mogelijkheden voor ondersteuning, in andere gevallen begrijpen ze de informatie daarover niet: “Hier krijg ik brieven. Wat betekent dit? Van wat?” Burgers benoemen die onwetendheid meermaals, maar ook professionals classificeren dit als een reden voor niet-gebruik: iemand die niet van het bestaan van een regeling afweet, kan daar logischerwijs geen gebruik van maken.
	Als mensen op de hoogte zijn van ondersteuning, voelt die niet altijd bereikbaar. Dit hangt samen met de bureaucratie en versnippering (zie Organisatie als oorzaak van niet-gebruik): “Je kunt geen verantwoordelijke aan de telefoon krijgen,” en “[Het kantoor was] dicht en ik wist niet waar ik kon gaan.” Het lukt burgers niet om de juiste ondersteuner te bereiken, of als dat wel lukt, zit papierwerk hen in de weg alvorens ze ervan gebruik kunnen maken.
Daarnaast werken negatieve ervaringen uit het verleden demotiverend. De houding van ondersteuners is niet altijd prettig, blijkt uit de volgende uitspraken: “Ik werd gewoon afgekapt,” en “Ik (ondersteuner) weet alles, en jij weet eigenlijk niet veel, en ik ga je helpen.” Daardoor hebben burgers bij volgende aanvragen minder energie om procedures te doorlopen: ze verwachten dat het hen toch niet lukt, of dat ze weer een onprettige reactie krijgen. Wanneer bewoners het gevoel hebben dat ondersteuners niet bereikbaar zijn of hen onprettig behandelen, wordt het aanvragen van ondersteuning onaantrekkelijk.
Ook vertrouwen is bepalend voor niet-gebruik, denken de professionals. In Neerbosch-Oost staan bewoners vaak wantrouwig tegenover organisaties, waardoor zij minder geneigd zijn om ondersteuning aan te vragen. Het vertrouwen dat ondersteuners hen daadwerkelijk helpen, is er niet: “Normaal vertrouw ik niemand,” vertelt een bewoner over instanties waarmee diegene ervaring heeft.
	De combinatie van een gebrek aan kennis, een gevoel van onbereikbaarheid, negatieve ervaringen en wantrouwen maakt dat niet-gebruik voor sommige bewoners voor de hand ligt: het voelt voor hen alsof ondersteuning soms niet haalbaar is, dus vragen ze het niet altijd aan. Tegen de theoretische verwachting in blijkt het gevoel dat ondersteuning meer kosten dan baten oplevert, geen rol te spelen bij niet-gebruik in Neerbosch-Oost. Dit wordt door geen enkele burger of professional benoemd.

Een aantal bewoners erkent hun behoefte aan ondersteuning zelf niet: “Ik heb eerst gezegd: nee, ik heb geen hulp nodig.” De professionals bestempelen dat gebrek aan erkenning ook als mogelijke oorzaak voor niet-gebruik: zij hebben ervaringen met “Mensen … die anders zelf niet aan de bel zouden trekken,” en van “weinig melden van klachten, terwijl die er overduidelijk zichtbaar wel zijn.” Zij vermoeden dat dat deels komt doordat bewoners zoveel energie nodig hebben om zichzelf in leven te houden, dat het hen niet lukt om aan de bel te trekken als dat nodig is. Daarnaast zijn sommige burgers van mening dat hun problematiek niet ernstig genoeg is om ondersteuning aan te vragen. Wanneer mensen hun behoefte aan ondersteuning niet erkennen, zijn zij niet geneigd om het aan te vragen.

Naast een gevoel van onhaalbaarheid en een gebrek aan erkenning, kan (faal)angst van invloed zijn op niet-gebruik in Neerbosch-Oost. Een bewoner vertelt “een beetje? Heel veel” bang te zijn om fouten te maken bij het aanvragen van ondersteuning. Een burger vroeg geen ondersteuning aan omdat diegene bang was het niet te begrijpen en ervaarde daardoor ook angst als diegene moest bellen naar organisaties. Het merendeel van de bewoners ervaart deze angst echter niet en ook door de professionals wordt het niet benoemd.
Een opvallend verschil met de theorie is dat geen van de burgers angst voor terugvorderingen zegt te ervaren bij het aanvragen van ondersteuning. Ondanks dat sommige van hen zulke terugvorderingen wel eens hebben meegemaakt, lijkt dat hen er niet van te weerhouden nieuwe aanvragen in te dienen. Enerzijds kan worden verwacht dat de invloed van angst op niet-gebruik marginaal is. Anderzijds is angst een lastig onderwerp om te bespreken: mensen met (faal)angst vinden het mogelijk niet prettig om erover te spreken of willen de emoties die daarmee gepaard zijn uit de weg gaan. De invloed van (faal)angst op niet-gebruik is op basis van dit onderzoek dan ook niet met zekerheid te duiden.

Een laatste factor die burgers in de weg zit bij ondersteuningsgebruik is een gebrek aan digitale en taalvaardigheid. Zo vertelt een bewoner hulp nodig te hebben bij “moderne dingen,” doelend op online aanvragen en internetbankieren. De meeste burgers beheersen de nodige digitale vaardigheden wel, maar dat geldt dus niet voor iedereen. Daarnaast speelt de taal, zeker bij bewoners van allochtone afkomst, een rol: “Nederlandse brieven, met taal, als ik het niet begrijp,” en “[Ik spreek] de taal niet.” Het lukt hen door een gebrek aan Nederlandse taalvaardigheid niet om te begrijpen waarop ze recht hebben en/of hoe ze ondersteuning kunnen gebruiken. De professionals bevestigen dat die problematiek speelt: “mensen spreken de taal niet goed,” “mensen die gewoon van allochtone afkomst zijn, die brieven niet kunnen begrijpen.” 

[bookmark: _Toc159953927]Tegengaan van niet-gebruik door Advies aan Huis binnen context van burgers
Een aantal burgers vertelt dankzij Advies aan Huis beter geïnformeerd te zijn over welke rechten ze hebben en wat mogelijk is. Zo vertelt iemand: “Helder krijgen op papier van nou, wat is de hulp … die we nodig hebben.” Een andere bewoner benoemt dat diegene bezig is om samen met de financieel coach uit te zoeken welke regelingen er zijn en wat diegene aan ondersteuning kan krijgen. Weer een ander vertelt dat die samen met de coach heeft opgeschreven welke ondersteuning er allemaal is, zodat diegene daar overzicht van heeft. 
De professionals benadrukken dat dit een belangrijke kracht is van Advies aan Huis: “Samen met diegene kijken: hier moet je zijn …, in ieder geval dat iemand begrijpt wat er [aan ondersteuning] moet zijn.” De financieel coach kijkt met de bewoners samen wat ze mislopen en helpt hen zelf met vragen die ze hebben of geeft aan waar ze naartoe kunnen met hun vragen. Daardoor zijn burgers zich meer bewust van de ondersteuningsmogelijkheden die er zijn, waardoor gebruik ervan gemakkelijker wordt. Daarnaast draagt dit bij aan het erkennen van de behoefte aan ondersteuning: bij het merendeel van de huishoudens waar de financieel coach op huisbezoek is geweest, heeft de coach vragen kunnen beantwoorden of kunnen helpen met het zoeken naar de juiste ondersteuning. Een professional vertelt daarover: “[De coach] maakt inderdaad bewoners wakker, maar ook, [de coach] kan doorverwijzen naar [instanties] van dat is daar een nieuwe regeling, heb je dat al aangevraagd.” Dit draagt bij aan de bewustwording van bewoners, van enerzijds hun behoefte aan ondersteuning en anderzijds de mogelijkheden die er zijn, met een waarschijnlijker gebruik van ondersteuning tot gevolg.

Advies aan Huis heeft ondersteuning voor de bewoners beter bereikbaar gemaakt. Zo heeft de coach voor een aantal van hen inzichtelijk gemaakt welke ondersteuning er is en daarbij bijvoorbeeld “een map … gemaakt, naar wie ik moet bellen, alles.” Naast het hebben van een overzicht van nummers en adressen “weet [de coach] de weg wel te vinden naar het juiste bureau,” waardoor bewoners in contact komen met de ondersteuning die zij nodig hebben. Dat geeft bewoners rust bij het doen van aanvragen: zij weten dat de financieel coach de antwoorden op hun vragen ofwel zelf heeft, ofwel kan achterhalen. Uit deze uitspraken wordt duidelijk dat Advies aan Huis burgers helpt in hun zoektocht naar ondersteuning en vervolgens bij het aanvragen daarvan een helpende hand biedt. De professionals merken ook op dat dit positieve bijdrage is van Advies aan Huis: “Het geeft mensen wel een beetje het gevoel van, die is er niet om één reden, die kun je aanspreken,” en “dat [de coach] bezig is en ook aanspreekpunt voor allerlei vragen en problemen in de wijk.” Bij het Stip komen sinds Advies aan Huis ook nieuwe gezichten binnenlopen met vragen, wat aantoont dat de financieel coach mensen helpt de weg te vinden naar ondersteuning als zij dat nodig hebben.
	Ook het vertrouwen van burgers heeft een boost gekregen sinds Advies aan Huis. De professionals zien dat: “Ook om vertrouwen te winnen. Als ze [de coach] vaker zien, ben je niet een voorbijganger,” en “Het wantrouwen lijkt bij de mensen waar [de coach binnen is] gekomen, verminderd.” Dat merken professionals bijvoorbeeld aan gevoelens van opluchting en verminderde gevoelens van depressie bij bewoners met wie zij contact hebben. Zij benadrukken daarbij dat het opbouwen van dit vertrouwen tijd heeft gekost. Doordat voor Advies aan Huis voldoende tijd is uitgetrokken, is die vertrouwensgroei mogelijk geweest. Ook de burgers zelf vertellen dat hun vertrouwen is gegroeid: “[De coach] is vertrouwelijk,” en “ik kreeg vertrouwen ook in [Bindkracht10]… Omdat ik weet dat ze helpen.” Zij vertrouwen op de financieel coach, omdat ze het gevoel hebben dat de coach dingen kan oplossen of de weg kan wijzen naar een oplossing. Dat vertrouwen resulteert erin dat burgers hun problematiek gemakkelijker bespreekbaar maken, zodat de juiste ondersteuning gezocht en ingezet kan worden. Op zijn beurt draagt dat bij aan het vergroten van het ondersteuningsgebruik. 
	De burger die (faal)angst ervaarden bij het aanvragen van ondersteuning, geven aan daar sinds de komst van Advies aan Huis minder last van te hebben. Een van hen vertelt dat de (faal)angst zelfs helemaal weg is, een ander benoemt dat de bezoeken van de financieel coach ervoor zorgen “dat dat [angstige] gevoel niet overheerst.” De professionals merken dat sommige bewoners dingen durven die zij voorheen niet durfden, zoals een telefoontje plegen. Het zelf uitvoeren van zulke handelingen kan bijdragen aan een groter gebruik van ondersteuning.
	De financieel coach informeert burgers niet alleen over het bestaan van ondersteuning, maar ook over wat die ondersteuning dan inhoudt en welke criteria daarbij komen kijken. Dat gebeurt op allerlei manieren: het aanvragen van regelingen, het begeleiden bij bellen naar een gemeente, het bekijken of er geen geld wordt misgelopen zodat mensen op een goed inkomensniveau komen en het doorverwijzen naar de juiste organisatie. Bewoners ervaren die veelzijdige kennis van het ondersteuningslandschap: “Hey, weet je dat dit er is, dat dat er is. En [de coach] noemde dat hele rijtje op,” en “[De coach] heeft veel geholpen, heel veel. Beter dan allemaal [andere ondersteuners].” Door de professionals wordt de “bredere blik … dan alleen financiën” ook als krachtig bestempeld. De diverse inzet van kennis maakt dat bewoners beter op de hoogte zijn van hun rechten, maar ook van de wijze waarop zij dat waar ze recht op hebben ook kunnen innen. Dit bevordert gebruik van ondersteuning.

[bookmark: _Toc159953928]Samenvatting
Er zijn diverse redenen voor burgers om geen gebruik te (willen) maken van ondersteuning. Mogelijk voelt ondersteuning onhaalbaar, achten zij het onnodig of bezitten zij niet de juiste vaardigheden om een aanvraag te kunnen indienen. De begeleiding vanuit Advies aan Huis heeft de invloed van deze factoren beperkt. De financieel coach heeft burgers geïnformeerd over en bijgestaan bij de aanvraag van ondersteuning en hun vertrouwen weten te winnen. Als gevolg daarvan is gebruik van ondersteuning voor bewoners van Neerbosch-Oost aantrekkelijker geworden.

[bookmark: _Toc159953929]Bijzondere bijdrage Advies aan Huis
Buiten de invloeden op bovengenoemde contexten om hebben bewoners en professionals een aantal andere effecten van Advies aan Huis geregistreerd. Die worden in deze paragraaf toegelicht. 

Nagenoeg iedere bewoner en professional heeft benoemd dat de financieel coach een luisterend oor biedt. Burgers vertellen: “[De coach] luistert goed, heel [goed],” en “dat ik mijn verhaal even kwijt kon.” Deze uitspraken laten zien dat de financieel coach voor hen iemand is bij wie ze hun ei kwijt kunnen en die ze in vertrouwen nemen als ze ergens over willen praten. Dat bijna iedere respondent dit heeft aangestipt, toont aan dat er een sterke behoefte aan een luisterend oor is en dat de financieel coach een belangrijke rol heeft, ook buiten het begeleiden bij ondersteuningsgebruik om. Daarnaast geeft een aantal bewoners aan dat ze rustiger zijn geworden dankzij Advies aan Huis, omdat ze hun zaakjes beter op orde hebben of omdat ze zelfverzekerder zijn: “En ik weet dat ik … goed bezig ben,” en “Zonder [Advies aan Huis] was [bewoner] een beetje agressief, boos.” Sinds de financieel coach bij hen langskomt, is die agressie verminderd. 
	Het bieden van een luisterend oor en op weg helpen van mensen die niet goed in hun vel zitten, is een kracht van Advies aan Huis die in bovenstaande paragrafen onderbelicht is gebleven. Hoewel het aan het tegengaan van niet-gebruik wellicht geen directe bijdrage levert, blijkt uit de interviews dat juist die activiteiten van de financieel coach het dagelijks leven van deze burgers hebben verbeterd. Dat is een noemenswaardige bijkomstigheid van dit project.

[bookmark: _Toc159953930]Samenvatting
In Neerbosch-Oost blijken burgers zich ongelijkwaardig te voelen ten opzichte van andere burgers en ondersteuners, wat ondersteuningsgebruik in de weg kan zitten. Uit de resultaten wordt niet duidelijk dat beleidsmakers niet-gebruik direct beïnvloeden; via door de door hen ontworpen ondersteuningsorganisaties blijkt hun invloed wel. Tijds- en energie-intensieve processen gecombineerd met miscommunicatie bij uitvoerders werken niet-gebruik in de hand. Bovendien zijn burgers niet altijd in staat een ondersteuningsaanvraag in te dienen, of hebben zij niet het gevoel dat die haalbaar of nuttig is.
	De financieel coach heeft bewoners een luisterend oor en gevoel van vertrouwen geboden. Daarnaast heeft Advies aan Huis bijgedragen aan het tegengaan van niet-gebruik, dankzij de houding van de financieel coach, de continuïteit van het project en de hoeveelheid tijd die ervoor is uitgetrokken. Huisbezoeken en prettig contact met de financieel coach maken ondersteuningsgebruik toegankelijker voor burgers. Daarnaast worden zij bijgestaan in het doorlopen van de processen en helpt de coach hen de juiste informatie te verkrijgen en aanleveren. Uiteindelijk draagt dit in Neerbosch-Oost bij aan het tegengaan van niet-gebruik.

In Figuur 3 zijn bovenstaande resultaten gevisualiseerd. De resultaten bevestigen de op basis van de theorie geformuleerde verwachtingen, zoals gepresenteerd in Figuur 1 en 2, grotendeels. Opvallende veranderingen ten opzichte van Figuur 1 en 2 zijn dat de financieel coach in Neerbosch-Oost op het verder kijken dan de eigen expertise geen invloed blijkt te hebben; op bureaucratie en versnippering juist wel. Verder spelen het nemen van verkeerde besluiten en het gevoel dat de kosten groter zijn dan de baten geen rol in deze wijk. Over de directe samenhang tussen beleidsmakers en niet-gebruik en de samenhang tussen budget en personeelstekort en de uitvoerend ambtenaren kunnen op basis van dit onderzoek geen uitspraken worden gedaan. Verder is het bieden van een luisterend oor niet meegenomen in dit model, omdat de relatie tot niet-gebruik daarvan niet is onderzocht.

Figuur 3
Model invloed Advies aan Huis op niet-gebruik in Neerbosch-Oost
[image: Afbeelding met tekst, diagram, lijn, schermopname

Automatisch gegenereerde beschrijving]
Groen = positieve relatie aanwezigheid sociaal werk tot factor; Rood = negatieve relatie aanwezigheid sociaal werk tot factor;
Doorgehaald = relatie niet gevonden; Grijs = relatie niet kunnen beoordelen.
Positieve (+) en negatieve (-) relatie zoals beschreven in Vennix (2016, p.93).



[bookmark: _Toc159953931]Conclusie
In dit onderzoek staat het project Advies aan Huis in de Nijmeegse wijk Neerbosch-Oost centraal: een project waarbij een financieel coach op huisbezoek gaat bij huishoudens om niet-gebruik in kaart te brengen en daarbij door te verwijzen naar de juiste ondersteuning. De hoofdvraag van het onderzoek luidt: In hoeverre is Advies aan Huis in Neerbosch-Oost een effectief beleidsinstrument om niet-gebruik van (inkomens)ondersteuning tegen te gaan en welke lessen kunnen hiervan worden geleerd? Aan de hand van een enkelvoudige casestudy is nagegaan hoe dit project zich verhoudt tot voorwaarden voor het effectief tegengaan van niet-gebruik uit de wetenschappelijke literatuur. Uit de resultaten blijkt dat Advies aan Huis grotendeels voldoet aan die voorwaarden en het project dus overwegend effectief bijdraagt aan het tegengaan van niet-gebruik. 

Uit de literatuur blijkt dat oorzaken van niet-gebruik van ondersteuning enerzijds voortkomen uit het handelen van beleidsmakers en uitvoerend ambtenaren en anderzijds gevolgen zijn van het gedrag, de oordelen en opvattingen van burgers met behoefte aan ondersteuning. Ook de sociale context waarin mogelijke ondersteuning plaatsvindt, is van belang. De invloed van huisbezoeken door een sociaal werker op deze factoren, is eerder niet uitgebreid onderzocht. Daarin biedt dit onderzoek unieke inzichten.
	Binnen de sociale context blijkt een gevoel van gelijkwaardigheid als het gaat om ondersteuningsgebruik inderdaad van belang voor burgers in Neerbosch-Oost. Opvallend is dat de huisbezoeken door de financieel coach niet alleen bijdragen aan de gelijkwaardigheid ten opzichte van de sociaal werker, maar ook aan die ten opzichte van andere burgers. Dit onderbouwt de keuze voor huisbezoeken dus steviger dan aan de hand van Boost et al. (2021) kan worden verwacht.
	Hoewel er signalen zijn dat beleidsmakers niet-gebruik kunnen beïnvloeden, kan de aanwezigheid van een direct verband daartussen aan de hand van dit onderzoek niet worden beoordeeld. Om deze samenhang te toetsen, wordt vervolgonderzoek met beleidsmakers- en medewerkers als respondenten gesuggereerd. Zij kunnen inzichten bieden in de besluitvorming en de doorwerking van besluiten van beleidsmakers. Op basis van de resultaten uit Neerbosch-Oost lijkt de hoeveelheid criteria die is verbonden aan een ondersteuningsregeling geen rol te spelen bij niet-gebruik ervan, in tegenstelling tot wat verwacht werd op basis van de theorie.
De invloed van beleidsmakers via organisatie en uitvoerend ambtenaren is daarentegen duidelijk. De aanwezigheid van bureaucratie en versnippering in de organisatie van ondersteuning werkt niet-gebruik inderdaad in de hand. Burgers ervaren processen als tijds- en energie-intensief, conform onder andere Moynihan, Herd & Harvey (2015). Het nemen van verkeerde besluiten door uitvoerend ambtenaren is bij bewoners in Neerbosch-Oost niet aan de orde geweest. Wel zijn miscommunicaties tussen uitvoerend ambtenaren onderling en met burgers regelmatig voorgekomen. Advies aan Huis heeft met name het gevoel van bureaucratie en versnippering weten weg te nemen bij burgers, wat op basis van de theorie niet werd verwacht. Het informeren van uitvoerend ambtenaren speelt juist een kleinere rol, de effecten van Advies aan Huis zijn vooral merkbaar bij burgers zelf: zij worden geholpen om hun gegevens geordend aan te leveren bij de juiste instantie. Daardoor hoeft de financieel coach de uitvoerend ambtenaren niet achteraf op de juiste informatie te wijzen, wat een verklaring kan zijn voor het uitblijven van de invloed van sociaal werkers op deze factor.
	De verwachte factoren die vanuit burgers zelf bijdragen aan niet-gebruik blijken in Neerbosch-Oost allemaal daadwerkelijk van invloed, met uitzondering van het gevoel dat ondersteuning in verhouding onvoldoende baten oplevert. Opvallend is dat de angst voor terugvorderingen bij geen enkele bewoner een rol lijkt te spelen, terwijl dat op voorhand wel werd verwacht. Verder spelen ontkenning van ondersteuningsbehoefte, vooroordelen, wantrouwen, gevoel van onbereikbaarheid en gebrek aan vaardigheden inderdaad een rol bij niet-gebruik. Ook de invloed van Advies aan Huis op deze factoren blijkt grotendeels overeen te komen met de verwachtingen vanuit de theorie; met name in het informeren van burgers over ondersteuning en het bijdragen aan een gevoel van bereikbaarheid ervan heeft de financieel coach veel teweeg kunnen brengen (o.a. Schanzenbach, 2009). Daarnaast hebben bewoners vertrouwen ontwikkeld in de sociaal werker dankzij diens houding, wat overeenkomt met de bevinding van Betkó et al. (2022), die stellen dat een meer mensgerichte en op vertrouwen gebaseerde benadering van inwoners het vertrouwen bij die inwoners kan versterken. Betrokken professionals zien hierin een belangrijke succesfactor voor Advies aan Huis: door op de behoeften van de mensen aan te sluiten en continuïteit te waarborgen tijdens het project, is bij bewoners vertrouwen ontstaan in de financieel coach.
	Een bijkomstigheid van Advies aan Huis is dat bewoners van Neerbosch-Oost de financieel coach ervaren als iemand die een luisterend oor biedt voor hun problemen, vragen en verhalen. Zij voelen zich daardoor rustiger, waardoor hun dagelijks leven aangenamer is. De bijdrage van de functie van luisterend oor aan het tegengaan van niet-gebruik is in dit onderzoek niet geanalyseerd, maar kan in vervolgonderzoek worden uitgediept.

Daar deze resultaten zijn gebaseerd op een enkelvoudige casestudy, is uitgebreid ingegaan op de mate waarin Advies aan Huis niet-gebruik wel of niet tegengaat en welke redenen daarvoor zijn. Zo is een gedetailleerde bijdrage geleverd aan de kennis over huisbezoeken door sociaal werkers in de strijd tegen niet-gebruik. Daar staat tegenover dat de resultaten beperkt generaliseerbaar zijn: deze zijn onlosmakelijk verbonden met de context van de respondenten. De context van dit onderzoek is daarom inzichtelijk gemaakt.
Verder vormden kwetsbaarheid en beperkte taalvaardigheid van een aantal respondenten een moeilijkheid tijdens dit onderzoek. Daarom is ervoor gekozen om vragen zo eenvoudig en direct mogelijk op te stellen. Met een semigestructureerde vragenlijst was er bovendien voldoende ruimte voor eigen inbreng van respondenten. Zo is er niet alleen informatie verzameld op basis van vooraf geselecteerde thema’s, maar kon ook worden afgezien van ingewikkelde vragen of juist aangehaakt op onderwerpen die respondenten zelf aandroegen.

In conclusie is Advies in Huis grotendeels succesvol in het tegengaan van niet-gebruik. De invloed van de financieel coach blijkt op enkele factoren die niet-gebruik beïnvloeden onvoldoende om niet-gebruik tegen te gaan en kan van een tweetal factoren niet worden beoordeeld op basis van dit onderzoek. Daarentegen geldt dat die invloed op het merendeel van de factoren die niet-gebruik beïnvloeden wel zichtbaar is. Als gevolg van de respectvolle houding van de sociaal werker en de continuïteit van het project is niet alleen rust ontstaan bij bewoners, maar is ondersteuningsgebruik voor hen ook toegankelijker geworden.
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