
EROPAF
| De Leeuwarder frontlijnaanpak



Aanbellen bij mensen en vragen om een gesprek? En daarin ongevraagd hulp bij allerlei zaken aanbieden? Bij heel wat professionals
roept deze werkwijze lacherige associaties en ethische vragen op.  Dat neemt niet weg dat het frontlijnwerk inmiddels een fenomeen
is geworden. Een stroming en een methodiek in de professionele hulp- en dienstverlening.  Het aantal werkers dat bij voorkeur
in de frontlijn wil werken groeit. Pastoraal werkers en vrijwilligers van bijvoorbeeld Slachtofferhulp gingen hen voor en hebben
aangetoond dat het actief bieden van een ‘luisterend oor’ enorm veel kan betekenen voor mensen. Het is helend, geeft troost
en biedt steun.

Het Frontlijnteam in Leeuwarden wil meer dan dat. Wij willen ook zorgen dat mensen duurzaam kunnen participeren en van nut kunnen
zijn in de samenleving,  stappen vooruit kunnen zetten op de maatschappelijke ladder en op de ladder van economische onafhankelijkheid.
En dat bereiken we met de frontlijnaanpak.  
Een aanpak die, ingezet in aandachtswijken, synoniem staat voor geduld hebben, in hele kleine stappen denken, opboksen tegen
tegenwerkende wetten, regels en snel resultaat. Een aanpak die slaagt als je werkers hebt die zich willen verbinden met de wijk en de
bewoners. Een aanpak die staat of valt met werkers die betrokken zijn, kunnen enthousiasmeren maar ook durven confronteren. Een
aanpak die daadkrachtige en resultaatgerichte werkers vraagt.  Zij bepalen of de frontlijnaanpak slaagt. Daarnaast is een langdurig
commitment van gemeente en corporaties noodzaak evenals de bereidheid van instellingen om te participeren en te investeren in deze
werkwijze. Dat alles hebben we in Leeuwarden. En  we werken er hard aan om dat te behouden.

In deze brochure leggen we onze frontlijnaanpak uit: de wijk in, eropaf, de bewoner actief opzoeken tot achter de voordeur.

We hopen dat het inspirerend is voor uw eigen werk. 

Astrid de Bue
Teamleider Frontlijnteam
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Sri staat op de ondernemersmarkt (onderdeel van de cursus Kansrijk Ondernemen), waar ze haar idee voor een
Aziatische kapperzaak presenteert.
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1 Waarom een frontlijnaanpak?

Waarom bieden we onze diensten en ondersteuning bij de burgers
thuis aan? 
Omdat van buurten, straten en wijken, zoals in Heechterp-Schier-
ingen, bekend is dat:
• er mensen en gezinnen met problemen wonen die soms te

laat of niet (optimaal) geholpen worden;
• bewoners en professionals aangeven dat achter deze voordeuren

meer (sociale) problemen schuilen dan bekend is. Het gevolg is
dat deze bewoners niet meedoen in onze samenleving, maar aan
de kant staan.

De gemeente Leeuwarden vindt dat iedereen in de gemeente
mee moet (kunnen) doen. 
Doordat iedereen meedoet wordt de sociale samenhang in de
stad versterkt.

Het belangrijkste doel van onze frontlijnaanpak is dat niemand
aan de kant blijft staan en iedereen een stap vooruit kan maken.

De gemeente Leeuwarden werkt met de frontlijnaanpak op twee
gebieden: 
• Mensen met problemen in het dagelijkse leven worden goed

ondersteund;
• Er wordt geïnvesteerd in de sociale binding en de gemeen-

schapszin in de wijk. 
Frontlijnwerkers helpen mensen met allerlei zaken om deelname
aan de maatschappij (weer) mogelijk te maken. 

De frontlijnwerkwijze wordt gebruikt bij de aanpak van hardnekkige
sociale problemen in de gehele gemeente.

Bernard Kloostra, frontlijnwerker: ‘Deze wijk moet weer
een dorpje worden. De ene buurman houdt van tuinieren en
is gepensioneerd. De andere buurvrouw heeft een gebroken
heup en kan haar tuintje niet doen. Wij brengen deze mensen
met elkaar in contact.’ 

Astrid de Bue, teamleider Frontlijnteam: ‘Het belang van
de bewoners is niet dat er een instelling aan de deur staat,
maar een goede werker.’



Eropaf | De Leeuwarder frontlijnaanpak 76 Twee frontlijnwerkers. Zij zijn met een aantal bewoners uit de wijk een dag naar Beverwijk.

2 Het Frontlijnteam 

Frontlijnteam
Het Frontlijnteam is gericht op participatie in brede zin. Het gaat
niet alleen om mensen met een uitkering, maar ook om mensen
met werk, zonder werk en zonder uitkering. Het Frontlijnteam
komt in actie, daar waar de stedelijke aanpak in de wijk onvol-
doende bereik heeft. Door de wijkgerichte aanpak wordt er expliciet
vraaggericht en integraal gewerkt en komt de frontlijnwerker in de
leefwereld van de bewoner.

Het Frontlijnteam heeft als taken het bevorderen van sociale binding
en de aanpak van (complexe) sociale problemen. Het team bestaat
uit medewerkers met diverse professionele achtergronden, passend
bij de problemen die in de wijken aan bod komen en is midden
in de wijk gevestigd. Vanuit deze centrale locatie worden huisbe-
zoeken afgelegd en kunnen bewoners met al hun vragen terecht.
Het Frontlijnteam streeft er naar om het karakter van een wijk

geleidelijk te veranderen van een achterstandswijk, waarin onmo-
gelijkheden en beperkingen centraal staan, naar een wijk waar
bewoners zoveel mogelijk tot hun recht komen. Waar mensen
met plezier wonen en waarin zij hun mogelijkheden en talenten
zoveel mogelijk kunnen benutten.

Om dit te realiseren stellen de frontlijnwerkers de mogelijkheden
en wensen van bewoners centraal, niet beperkingen en problemen.

Model sociale problematiek
Om sociale problematiek aan te pakken gebruikt de gemeente
Leeuwarden het volgende model:

0,03% crisis / levensgevaar

1% urgentie speelt een rol

4% multiproblematiek

14% enkelvoudige problematiek

80% geen problematiek

Marrit van der Hoest, frontlijnwerker: ‘Doen wat nodig is;
daar ga ik voor.’

Wie heeft een probleem? En wie maakt gebruik van welzijn- en
hulp aanbod?

Principe van het model: het overgrote deel van de burgers van
een gemeente is zelfredzaam en kan worden ingezet als ‘sociale
steunstructuur’ bij mensen in het bovenste deel van de piramide.
Met name bij mensen met enkelvoudige problematiek. 
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3 De uitgangspunten

• 1 gezin, 1 plan, 1 frontlijnwerker
- De frontlijnwerker is een allrounder die kan terugvallen op

een team dat bestaat uit werkers met verschillende deskundig-
heden. Pas als specifieke problematiek zorgt voor blokkades
in het leven die specialistische zorg behoeven, worden spe-
cialisten ingeschakeld. Voor bewoners betekent dit: één
gezicht helpt je op verschillende terreinen (generalistische
benadering);

- Vanuit verschillende organisaties en competenties zijn mede-
werkers werkzaam in het Frontlijnteam. De medewerkers
vormen hiermee een multidisciplinair team waarin verschil-
lende expertises vertegenwoordigd zijn. De bewoners worden
benaderd vanuit een interdisciplinaire aanpak waarbij niet
vastgehouden wordt aan een eigen vakgebied;

- Na een grondige analyse van de verschillende leefdomeinen
wordt per adres één plan opgesteld. Er kunnen op verschil-
lende leefgebieden problemen zijn, daar wordt met een
integrale aanpak aandacht aan besteed.

Alette Riemersma, frontlijnwerker: ‘Mijn streven in het
werk is: minder hard, meer hart.’

Bij de aanpak van de problematiek moet met de volgende uit-
gangspunten rekening worden gehouden:
• Versterking van de sociale steunstructuur (familie, vrienden,

buren, maatjes etc.) gaat voor de inzet van professionals;
• Het principe 1 huishouding, 1 plan, 1 hulpverlener wordt

gehanteerd;
• Bij problematiek op de levensterreinen van wonen, inkomen,

werken, (financiële) huishouding, opvoeding en vrije tijd is de
inzet van een allround sociaal werker met ruime bevoegdheden
nodig. Deze sociaal werker kan zonodig advies vragen van
specialisten voor de aanpak, maar blijft in principe de enige
hulpverlener in een huishouding;

• Bij meer complexere problematiek is inzet van een meer spe-
cialistische professional nodig. Deze professional, met meerdere
en brede interventiemogelijkheden, heeft en houdt de regie en
kan zonodig andere specialistische professionals om advies
vragen.

Mark Boelens, frontlijnwerker: ‘Alles dat kan worden
geteld, telt niet noodzakelijkerwijs. Alles dat telt kan niet
noodzakelijkerwijs worden geteld. Voor mij tellen de verhalen
van de bewoners.’
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• Vraaggericht
De vraag van de bewoner staat centraal. De bewoner zelf, zijn
eigen kracht en mogelijkheden vormen de basis om stap voor
stap (weer) mee te doen in de samenleving. Uitgangspunt in
de frontlijnaanpak zijn de verwachtingen, omstandigheden en
vaardigheden van mensen zelf. Het team zoekt de grenzen van
mogelijkheden en regelgeving op om in elke situatie maatwerk
te kunnen leveren.

• Present zijn en actief contact zoeken (outreachend)
- De langdurige aanwezigheid in de wijk in combinatie met

het actief contact zoeken op straat maakt het laagdrempelig
voor bewoners om het Frontlijnteam zelf op te zoeken; 

- De contacten vinden bij de bewoner thuis plaats. Het is van
belang dat de bewoner zich vertrouwd voelt in de omgeving
waar het gesprek plaatsvindt. Daarnaast geeft het zien van
het huis veel informatie over de bewoner en kan het beno-
digde papierwerk tijdens het gesprek worden opgezocht.

Menno Schotanus, frontlijnwerker: ‘Ik kijk naar de mogelijk-
heden, niet naar de onmogelijkheden.’

Idil M. Ali, frontlijnwerker: ‘Als het niet kan zoals het moet,
dan moet het maar zoals het kan. ‘Kan niet’ accepteer ik
niet.’

4 Zo werkt het

De werkwijze van het Frontlijnteam is in de praktijk tot stand gekomen.

1. Introductie in de wijk
Met een flyer kondigt het Frontlijnteam zichzelf in de wijk aan. Op
deze flyer staat simpelweg de tekst: ‘We komen bij u langs’. In de
flyer wordt ook gewezen op de mogelijkheid dat bewoners kunnen
bellen om een afspraak te maken.

2. Huisbezoek
Het eerste gesprek (of gesprekken) wordt altijd door twee front-
lijnwerkers gevoerd. De frontlijnwerkers leren op deze manier van
elkaar en het is veiliger. Met uitzondering van een politiecheck
wordt vooraf geen informatie verzameld over de huishoudens.
Tijdens de contacten  met de bewoner is de frontlijnwerker gefocust
op drie resultaten:
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1. De zichtbare, actieve aanwezigheid in de wijk (dat zorgt voor
laagdrempeligheid en aansluiting bij bewoners);

2. De zorg voor continuïteit in de aanpak naar bewoners toe;
3. De brede taakstelling van de frontlijnwerkers en buurtcoaches;
4. De bewoner zelf, zijn eigen kracht en mogelijkheden die de

basis vormen voor participeren in de maatschappij;
5. De vraag bepaalt het aanbod;
6. De versterkende werking van de combinatie individuele en collec-

tieve benadering;
7. De eigenschappen van de professionals: betrokken, actief in

het zoeken van contact en met lef. De professionals werken
onorthodox, zijn specialist in het team en generalist bij de
bewoner;

8. De werkwijze 1 gezin werkt met 1 plan en 1 frontlijnwerker.
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4. Afronding en vervolg
Als hulp niet langer nodig is, beëindigd de frontlijnwerker zijn
begeleiding. Zodra er weer een vraag komt, pakt dezelfde werker
de zaak weer op.

5. Als contact krijgen niet lukt
Er zijn twee mogelijke redenen voor het uitblijven van contact:
• Bewoners zijn niet thuis of doen niet open. De frontlijnwerkers

werken daarom ook wel eens ’s avonds. Als er niet open wordt
gedaan, doen de frontlijnwerkers een flyer in de bus om te
laten weten dat ze geweest zijn;

• Bewoners geven aan geen contact te willen. Dat is mogelijk,
want deelname is vrijwillig.

Individuele en collectieve trajecten
De individuele trajecten zijn op maat gesneden door de frontlijn-
werkers. Na kennismaking met de bewoners worden vaak
eerst om de volgende diensten gevraagd:

• Praktische ondersteuning: variërend van zorgen dat heggen
gesnoeid worden tot aanmelding bij schuldhulpverlening,
samen formulieren invullen, zaken uitleggen omdat bewoners
de taal niet goed begrijpen, etc.

• Hulpverlening op elkaar afstemmen: tal van professionals
zijn betrokken, maar weten dit niet van elkaar en/of de
klant snapt niet wat er allemaal gebeurt. De klant is over het
algemeen zelf aanwezig bij dit overleg met alle hulpverleners. 

• Bemiddelingsgesprekken met bewoners die last hebben
van elkaar of van een instantie (mensen die zich niet
gehoord voelen, men komt dat onder meer met regelmaat
tegen bij re-integratietrajecten). 

• Met mensen nadenken over de toekomst: over werk, wat
willen ze, wat kunnen ze. Daarin vervolgens handvatten bieden.
Bijvoorbeeld door mensen bekend te maken met de cursus
Kansrijk Ondernemen. 

Bij collectieve trajecten gaat het om het koppelen van mensen
aan elkaar, het activeren van bewoners en het zorgen voor
‘meer leven in de brouwerij’. 
Een aantal voorbeelden: bewoners uit een straat gaan samen-
werken aan de zaken die ze willen verbeteren, bewoners gaan
zelf een cursus organiseren in het wijkcentrum, bewoners
regelen voor hun club vrienden en kennissen een activiteit,
bewoners worden gestimuleerd om een tuin te beginnen. 
Het Frontlijnteam heeft hierin de rol van ondersteuner, facilitator,
adviseur en deskundige.

Contact maken
• Het belangrijkste is om aan te sluiten,  contact te krijgen en

te beginnen met het opbouwen van een relatie. Letterlijk
dezelfde taal spreken werkt hierbij heel goed;

• Wat goed werkt is dat niks moet of hoeft: geen vragenlijst
aflopen bijvoorbeeld. Niks moeten creëert ruimte: zowel bij
de medewerker als bij de bewoner;

• Je vertelt iets over jezelf. Dit creëert wederkerigheid, bewoners
vertellen dan ook makkelijker en het helpt bij het smeden van
een band;

• Complimenten geven;
• Benoemen wat je ziet, hoort en ruikt;
• Gewoon wat babbelen kan het ijs breken; 
• Grapjes maken; zorgen voor humor;
• De naam van de bewoner meteen kennen en uitspreken;

iemand voelt zich dan gehoord;
• Bij vragen uitleggen waarom je iets wilt weten. Dan neem je

de bewoner mee in je eigen denkwereld en wordt er veilig-
heid in het contact gecreëerd.

Alie Schenk, frontlijnwerker: ‘Een stap vooruit is voor ieder-
een verschillend en laat zich niet vangen in omschreven
regels en protocollen. Een stap vooruit maakt je sterk om de
volgende stap aan te gaan.
Soms heb je daarvoor alleen iemand nodig die naast je
staat, meekijkt en meedenkt. En dat doe ik.’

• De kennismaking (zie kader Contact maken);
• Het ontdekken van kansen en talenten van de bewoner;
• Het bestendigen van het contact, of te wel terug kunnen komen

bij de bewoner.

3. Vervolgcontact
Van de eerste gesprekken wordt verslag gedaan in een dossier,
wat per huishouden wordt aangemaakt. Als het bieden van diensten
nodig is, gaat één van de twee frontlijnwerkers verder met de
bewoner. Het vervolgtraject is individueel of collectief (zie kader
Individuele en collectieve trajecten). Een individueel traject is op
maat gesneden. Een collectief traject draagt bij aan de sociale
cohesie, het werkt drempelverlagend en heeft een belangrijke
signalerende functie. Uit het collectieve traject komt soms een
individueel traject voort. De combinatie van deze twee types vervolg-
acties wordt als zeer effectief ervaren.

Bianca Poelstra, frontlijnwerker: ‘Vroeger deed ik wat bij
mijn taak hoorde en daarin voelde ik me naar de cliënten
toe vaak tekort schieten. Nu doe ik wat nodig is. Dat maakt
mijn werk een stuk prettiger.’



6 Wat levert de frontlijnaanpak op?

Op individueel niveau:
• Bewoners worden actiever;
• Duurzame oplossingen;
• Bewoners gaan zich oriënteren op werk en zijn actief op zoek;
• De maatschappelijke participatie van de bewoner neemt toe;
• Bewoners voelen zich geholpen: het vertrouwen in zichzelf en

de omgeving groeit.

Enkele successen op wijkniveau:
• Bewoners voelen zich gehoord en gewaardeerd; er wordt naar

hen geluisterd;
• Er is minder overlast, waardoor de wijk leefbaarder wordt;
• Bestaande voorzieningen worden beter benut;
• De betrokkenheid bij activiteiten in de wijk neemt toe.

Enkele successen op organisatieniveau:
• Er wordt op het gebied van welzijnswerk en de wijkaanpak ver-

nieuwend gewerkt;
• Knelpunten in beleid en richtlijnen worden zichtbaar en terug-

gekoppeld aan betreffende instanties;
• De coördinatie in hulpverlening wordt verbeterd.

7 Meer informatie

Voor vragen over de frontlijnaanpak kunt u contact opnemen met
Ad van Alphen (sectormanager sociale gebiedsontwikkeling en
cultuur) of Astrid de Bue (teamleider Frontlijnteam) van de
gemeente Leeuwarden, telefoonnummer 14 058.

Opdrachtgever
Gemeente Leeuwarden

E-mail Telefoon
gemeente@leeuwarden.nl 14 058
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Toelichting project Participatie door Empowerment
De gemeente Leeuwarden heeft samen met gemeente Arnhem in
de periode 2007-2009 het project Participatie door Empowerment
uitgevoerd. Dit in het kader van de programmalijn ‘werk en maat-
schappelijke participatie’ van het Innovatie Programma Werk en
Bijstand. Opdrachtgever is het Ministerie van Sociale Zaken en
Werkgelegenheid.

Het Kennisnetwerk Achter de Voordeur en Partners en Pröpper
hebben de methodieken binnen het project ‘Participatie door
Empowerment’ beschreven en geëvalueerd. De evaluatie is uitge-
voerd in samenwerking met TNO.

Het rapport ‘Participatie door Empowerment in gemeente Leeu-
warden’ staat op www.leeuwarden.nl.
Op www.heechterpschieringen.nl staan verhalen van bewoners.

Nynke Andringa, frontlijnwerker: ‘Werken in de frontlijn:
een lange adem, maar het werkt.’




