Management
samenvatting

In opdracht van Senzer heeft onderzoeksbureau Flycatcher in 2022 en
2024 werkbelevings- en tevredenheidsonderzoeken uitgevoerd onder
verschillende doelgroepen van Senzer. In het voorjaar van 2026 hebben
herhaalde metingen plaatsgevonden. Dit rapport betreft het
tevredenheidsonderzoek over uitkeringsgerechtigden en
werkzoekenden, specifiek zij die een besluit verdiepend onderzoek
hebben ontvangen en/of een aanvraag bijzondere bijstand, individuele
inkomens- of studietoeslag hebben gedaan.

In totaal hebben 102 van de 1012 (10%) uitkeringsgerechtigden en
werkzoekenden deelgenomen aan het onderzoek: 13 personen die een
besluit verdiepend onderzoek hebben ontvangen (10%) en 89 personen
die een aanvraag bijzondere bijstand, individuele inkomens- of
studietoeslag hebben gedaan (10%).
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De beoordeling van de

participatiecoach en werkleider
(beide 8,2) is hoger dan in 2024
(6,6 en 7,3 respectievelijk)

Managementsamenvatting

Verdiepend onderzoek

Vrijwel alle respondenten (92%) geven aan dat het doel
van het verdiepend onderzoek (de onderzoeksvragen)
vooraf duidelijk besproken zijn en ongeveer drie vijfde
(62%) geeft aan dat de onderzoeksvragen voldoende
beantwoord zijn. Ongeveer twee derde (69%) weet door
het verdiepend onderzoek wat de vervolgstappen zijn
richting (vrijwilligers)werk, een derde (31%) weet dit niet.

Over de begeleiding door de participatiecoach is een
ruime meerderheid van de respondenten tevreden: 90%
is tevreden over de bereikbaarheid per e-mail, 82% over
de bereikbaarheid per telefoon en ongeveer drie kwart
(77%) over de mogelijkheid voor persoonlijk contact, de
vriendelijkheid en deskundigheid, het meedenken en
het hebben van begrip voor de situatie. Over de
deskundigheid van en het meedenken door de
participatiecoach is 23% echter ontevreden.

De participatiecoach wordt beoordeeld met een 8,2
gemiddeld. Dit is hoger dan in 2024 (6,6).

Bijna iedereen (92%) is tijdens het verdiepend
onderzoek begeleid door een werkleider op een
werkplek. Deze werkleider wordt beoordeeld met een
8,2 gemiddeld. Ook dit is hoger dan in 2024 (7,3).

Als dat nodig is, weet 85% van de respondenten waar zij
bij Senzer terecht kunnen met vragen. Ook heeft
ongeveer drie kwart (77%) vertrouwen in Senzer.
Daarnaast voelt 62% zich gehoord door Senzer en is
46% van mening dat de hulp van Senzer op maat is. Drie
tiende (31%) vindt echter dat de hulp niet op maat is en
eenzelfde deel heeft het idee zijn/haar verhaal steeds
opnieuw te moeten doen.

Vrijwel iedereen (92%) voelt zich voldoende veilig bij
Senzer. Ten slotte geeft een derde (33%) aan dat de
dienstverlening verbeterd kan worden, twee derde
(67%) is voldoende tevreden over de dienstverlening.

Bijzondere bijstand (BB), individuele
inkomens- en studietoeslag (Il en IS)

Ruim vier vijfde van de respondenten (84%) heeft in het
afgelopen jaar via Senzer informatie gezocht of
gekregen over BB, Il of IS. Dit is significant meer dan in
2022 (61%). De informatie kreeg men voornamelijk via
de website van Senzer (41%). Een ruime meerderheid
vindt de verkregen informatie en het aanvraagformulier
duidelijk. Bij 93% van de respondenten is de aanvraag
toegekend en bij 7% afgewezen. Vrijwel iedereen (94%)
vindt de brief (het besluit) voldoende duidelijk.

Over de dienstverlening van Senzer is een ruime
meerderheid van de respondenten tevreden: 87% is
tevreden over de bereikbaarheid per e-mail, 79% over
de vriendelijkheid, 78% over de deskundigheid en
ongeveer drie kwart over het nakomen van afspraken,
het meedenken, begrip hebben voor de situatie, de
bereikbaarheid per telefoon en de mogelijkheid voor
persoonlijk contact. Over de snelheid van reageren op
vragen is ongeveer twee derde (68%) tevreden. Wel is
16% ontevreden over het op de hoogte houden van de
aanvraag. De dienstverlening door Senzer wordt
beoordeeld met een 8,0 gemiddeld. Dit is vergelijkbaar
met voorgaande jaren.

Als dat nodig is, weet 59% van de respondenten waar zij
bij Senzer terecht kunnen met vragen. Ook heeft
ongeveer twee derde vertrouwen in Senzer (69%) en
voelt 66% zich gehoord door Senzer. Daarnaast is 57%
van mening dat de hulp van Senzer op maat is. Bijna
twee vijfde (37%) heeft echter het idee dat ze hun
verhaal steeds opnieuw moeten doen.

Vrijwel iedereen (93%) voelt zich voldoende veilig bij
Senzer. Ten slotte geeft een kwart (24%) aan dat de
dienstverlening verbeterd kan worden, drie kwart (76%)
is voldoende tevreden over de dienstverlening.
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