
Huidige 
klantreis

Aanvraag bijzondere bijstand - De klantreis van klant X
Doelgroep: overige minima 

Brief aan de 
burgermeester

Brief: toekenning
Afspraak met de 

consulent
Wachten op 
toekenning

De gemeente 
nodigt mij uit 

voor een gesprek

Wachten op 
telefoontje van 

BCC 

Ik bel de 
gemeente op

Ik ontvang de 
laptop voor mijn 

zoon.

Ik vind het moeilijk 
om te bellen, maar 
doe het toch. Ik 
word niet verder 
geholpen, ik vind de 
reactie van de 
medewerker niet 
redelijk.

Uit verbazing en 
irritatie schrijf ik 
een brief aan de
Burgermeester.

Er wordt met mij 
meegedacht en de 
voorzieningen worden 
besproken. Ik word 
direct geholpen met 
het invullen van de 
formulieren, zelf 
invullen vind ik 
moeilijk en schuif ik 
voor mij uit. Ik ben 
héél blij met de hulp. 

Bewijzen 
opsturen

De bewijzen 
verstuur ik per 
mail. Bij 
vragen mag ik 
altijd bellen.

Ik hoef niet 
lang te 
wachten. 

Ik word uitgenodigd voor een 
gesprek: dat had ik niet 
verwacht! Er wordt mij verteld 
dat ik misschien recht heb op 
meerdere voorzieningen van 
de bijzondere bijstand. De 
consulent van de gemeente 
gaat dit samen met mij 
uitzoeken.

Ik begrijp de 
brief. Ik heb 
recht op 
meerdere 
voorzieningen 
van de 
gemeente. 

Ik hoor maar 
niks. Het duurt 
wel erg lang…

Ik ontvang het 
geld en de 

andere 
voorzieningen

Er schijnt een 
foutje te zijn 
gemaakt. Het 
wordt direct 
opgelost. 

Subproces: toekenning van laptop

Ik ontvang een 
folder van  de 

Stadspas

Ik bel de 
gemeente op

Touchpoint

De stadspas-folder die 
ik heb gekregen geldt 
alleen in Amsterdam, 
wat gek. Mag mijn 
jonge dochtertje niet 
meedoen aan de 
activiteiten?


