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Geachte raadsleden,

De decentralisatie van de zorg en de veranderingen in het sociaal domein zijn gepaard gegaan met
bezuinigingen. Gemeenten hebben van de rijksoverheid 40% op de budgetten voor huishoudelijke hulp
moeten bezuinigen. De gemeente Albrandswaard heeft hierop geanticipeerd door beleid vast te stellen
waarbij een beroep wordt gedaan op de eigen kracht en het organisatievermogen van cliénten. Met de
zorgaanbieders zijn afspraken gemaakt waarbij te behalen resultaten en resultaatgericht werken voorop
staan.

Een ander aspect van de zorg voor de burgers betreft het werken met wijkteams. Deze teams spelen een
belangrijke rol bij de vroegsignalering van problemen. Een goede samenwerking van de verschillende
disciplines in de wijkteams is van cruciaal belang. Albrandswaard heeft net als vele andere gemeenten
voor het werken met wijkteams gekozen.

Tweede onderzoek 2016

Bij het vaststellen van het onderzoeksprogramma 2016 heeft de rekenkamercommissie (RKC) van
Albrandswaard als tweede onderwerp gekozen voor onderzoek naar het functioneren van de
huishoudelijke hulp en de wijkteams. Daar bij huishoudelijke hulp en de wijkteams veelal kwetsbare en
afhankelijke burgers van Albrandswaard in het geding zijn, acht de RKC het van groot belang dat de
gemeenteraad goed is geinformeerd over de kwaliteit van de uitvoering van het beleid en mogelijke
daarin nog te realiseren verbeterpunten.

Onderzoeksrapport

Bijgaand treft u het onderzoeksrapport aan dat bestaat uit een rapport van bevindingen en een
bestuurlijke nota. Het rapport is in opdracht van de RKC opgesteld door het gerenommeerde
onderzoeksbureau I&0 Research. Op basis van de onderzoeksbevindingen zijn de bestuurlijke
aanbevelingen door de RKC tezamen met het bureau geformuleerd. Tevens zijn de reactie van het
college van B&W en het nawoord van de RKC in het rapport opgenomen.



Bestuurlijke aanbevelingen
De RKC beveelt betreffende de huishoudelijke hulp het volgende aan naar aanleiding van het onderzoek.
In het rapport worden de aanbevelingen die zijn gebaseerd op de onderzoeksconclusies nader toegelicht.

1. Voer klanttevredenheidsonderzoeken uit zoals beschreven;

2. Bied duidelijkheid over de uitvoering van de schouw;

3. Bespreek uitkomsten van klanttevredenheidsonderzoeken en schouwen met zorgaanbieders en
in de ambtelijke organisatie;

4. Communiceer via internet duidelijk over de Vraagwijzer en het indienen van een melding omtrent
huishoudelijke ondersteuning;

5. Betrek melders bij het cliéntervaringsonderzoek over de Wmo;

6. Stroomlijn de klachtenregistratie en werk aan de positionering van BAR-dichtbi;.

De RKC doet de volgende aanbevelingen omtrent de wijkteams. Ook deze worden toegelicht in het
onderzoeksrapport.

Ga met stakeholders in gesprek over de doelstelling(en) van de wijkteams;

Borg de werkwijze door het beschrijven van het werkproces;

Investeer in de bekendheid van de taakverdeling in netwerken;

Blijf in gesprek met wijkteammedewerkers over hun werkdruk en oplossingen daarvoor;
Ontwikkel monitoring-instrumenten om de kwaliteit van de hulp inzichtelijk te maken.

SIS A

Vinger aan de pols

Uit de bestuurlijke reactie blijkt dat het college alle aanbevelingen van de RKC ter harte neemt. De RKC
beveelt de gemeenteraad aan om bij de uitvoering van de aanbevelingen vinger aan de pols te houden
door het college op te dragen bij de rapportage over het klanttevredenheidsonderzoek 2017 tevens
aandacht te besteden aan de opvolging van bovengenoemde aanbevelingen.

Wij zijn graag bereid om het rapport aan u toe te lichten zodat u een vruchtbare discussie met het
college kunt voeren over de conclusies en aanbevelingen. Wij zullen hiertoe afstemming zoeken met
de griffie van uw raad.

Met vriendelijke groet,
De rekenkamercommissie Albrandswaard,

Jan-Willem Verheij
Voorzitter
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1. Inleiding

1.1 Aanleiding van het onderzoek

Sinds enige jaren staat de verzorgingsstaat zoals die is opgebouwd in de laatste decennia steeds meer
ter discussie. Het besef dat de gehanteerde werkwijze op termijn niet meer is op te brengen, is in de loop
van de jaren steeds verder gegroeid. De herziening van de verzorgingsstaat is inmiddels een politiek
gestuurde ontwikkeling die zich stap voor stap voltrekt in de richting van wat nu de
‘participatiesamenleving’ wordt genoemd. Sinds 2015 zijn gemeenten verantwoordelijk voor jeugdzorg,
werk en inkomen en zorg aan langdurig zieken en ouderen. Het is aan gemeenten om zo effectief en
efficiént mogelijk te werken. De gemeente Albrandswaard gaat net als veel andere gemeenten in haar
beleid uit van een bepaalde mate van eigen en sociale kracht in het sociale domein. De gemeente gaat er
van uit dat de burger in de eerste plaats zelf verantwoordelijk is om te participeren in de samenleving.
Pas als dat niet mogelijk is, kan de gemeente ondersteuning, algemene voorzieningen en indien nodig
maatwerkvoorzieningen bieden.

Op het sociale domein is er sinds 2015 veel veranderd. Zo zijn gemeenten sinds 2015 via de Wet
Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo) verantwoordelijk voor ondersteuning en begeleiding van hun
inwoners. Ook zijn gemeenten vanuit de Participatiewet verantwoordelijk geworden voor mensen die
ondersteuning nodig hebben om te kunnen werken. Tevens is er op het gebied van jeugd veel veranderd
en zijn gemeenten verplicht om (indien nodig) kinderen tot achttien jaar hulp te bieden. De
rekenkamercommissie van gemeente Albrandswaard heeft ervoor gekozen zich te richten op twee
onderwerpen, namelijk de huishoudelijke hulp (een voorziening binnen de Wmo) en zogenoemde sociale
wijkteams (zie kader).

Bezuinigingen huishoudelijke hulp

De veranderingen in het sociale domein gaan gepaard met bezuinigingen. Zo geeft de rijksoverheid
gemeenten vanaf 2015 40% minderbudget binnen de Wmo voor de voorziening Huishoudelijke Hulp.
Anticiperend op de veranderingen is in gemeente Albrandswaard in 2014 al nieuw beleid ingevoerd,
waarbij een groter beroep wordt gedaan op de eigen kracht en het organisatievermogen van cliénten. Er
is gekozen voor een systeem waarin ‘resultaatgericht” wordt gewerkt en er uit wordt gegaan van een te
behalen resultaat.

Ontwikkeling wijkteams

Net zoals veel gemeenten werkt de gemeente Albrandswaard met sociale wijkteams om de nieuwe
werkwijze vorm te geven. In zowel Poortugaal als Rhoon is een wijkteam werkzaam. Er is behoefte aan
kennis naar het functioneren van sociale wijkteams en de mogelijke resultaten.

Dit onderzoek van de Rekenkamercommissie Albrandswaard (RKC) geeft de raad meer inzicht in de
manier waarop de huishoudelijke hulp is ingericht. Daarnaast biedt het onderzoek inzicht in het
functioneren van de wijkteams.

1.2 Doel van het onderzoek

Het doel van het onderzoek is het bieden van inzicht in:
de beleidsdoelen en de mate waarin en methodiek waarop deze gemeten worden
het bereik van de aangeboden voorzieningen
het functioneren van de wijkteams



De onderzoeksvragen zijn:

In hoeverre slaagt de gemeente Albrandswaard er in om doelmatig en doeltreffend de huishoudelijke

hulp aan te bieden in het kader van de Wmo?

— Welke doelen zijn vastgelegd in beleid rond de Wmo over de huishoudelijke hulp?

— Welke afspraken liggen er vast om de effecten van het vastgelegde beleid (kwalitatief en
kwantitatief) te meten?

— In welke mate worden de vastgelegde afspraken over effectmeting nagekomen?

- In welke mate geeft de uitgevoerde effectmeting inzicht in de doelbereiking?

— Op welke wijze stuurt en monitort de gemeente de prestaties van de aanbieders van huishoudelijke
hulp?

— Op welke wijze vindt de indicatie voor huishoudelijke hulp plaats?

- In hoeverre draagt de systematiek van indicatie, monitoring en sturing bij aan tevreden cliénten
huishoudelijke hulp?

In hoeverre slagen de wijkteams van de gemeente Albrandswaard er in om doeltreffend te opereren?

— Welke doelen zijn vastgelegd in beleid rond de wijkteams?

— Hoe werkt het beleid in de praktijk?

- In welke mate is er sprake van doelbereiking; wordt het beoogde (maatschappelijke) effect ook
bereikt?

Het normenkader is gebruikt om de onderzoeksvragen systematisch te beantwoorden. In de
hieropvolgende hoofdstukken wordt beschreven in hoeverre het beleid en de praktijk voldoen aan de
vooraf gestelde normen. Het normenkader is terug te vinden in bijlage 1.

1.3 Onderzoeksaanpak

De ervaringen van betrokkenen zijn gepeild door middel van interviews met de belangrijkste actoren. In
het kader van de dataverzameling omtrent de huishoudelijke hulp zijn de beleidsadviseur, een Wmo-
consulent, de adjunct-directeur en de procesmanager van de grootste zorgaanbieder in gemeente
Albrandswaard (Aafje) en de directeur van BAR-dichtbij geinterviewd. Om meer inzicht te verkrijgen in de
ervaringen van burgers met het beleid is er gesproken met drie leden van de Maatschappelijke
Adviesraad. Verder zijn er interviews uitgevoerd met de volgende betrokkenen om te analyseren hoe de
wijkteams functioneren: de wijkteamcodrdinator, drie wijkteammedewerkers (een algemeen
maatschappelijk werker en twee cliéntondersteuners MEE) en twee wijkverpleegkundigen uit de schil van
het wijkteam. Verder zijn verschillende betrokkenen over beide onderwerpen bevraagd, namelijk de
beleidsregisseur Wmo / sociaal domein, twee Vraagwijzer-consulenten® en de portefeuillehouder. Verder
is er gebruik gemaakt van verschillende literatuur, zoals het Beleidsplan Wmo 2015-2018 van de
gemeente Albrandswaard, de Beleidsregels Wmo 2015 en verschillende (klanttevredenheids-)
onderzoeken. Verder is er gebruik gemaakt van uitspraken van de Centrale Raad van Beroep en een
landelijk onderzoek van Movisie in opdracht van de VNG naar de stand van zaken rondom sociale
(wijk)teams (zie ook kaders).

De Centrale Raad van Beroep heeft op 18 mei 2016 drie richtinggevende uitspraken gedaan over
huishoudelijke hulp onder de nieuwe Wmo 2015. De gevolgen hiervan voor de gemeente
Albrandswaard zijn in het hoofdstuk 2 weergegeven in kaders.

! Vraagwijzer is een onderdeel van Stichting Welzijn Albrandswaard. Via Vraagwijzer kunnen inwoners uit Albrandswaard vragen stellen
over wonen, werken, inkomen, opvoeding, zorg en gezondheid. De consulenten van Vraagwijzer geven informatie, helpen bij
aanvragen, bij het invullen van formulieren en kunnen doorverwijzen naar de juiste instanties. Er is een telefonisch spreekuur en
daarnaast kan men langskomen. De Vraagwijzerconsulenten maakten voorheen onderdeel uit van het wijkteam en zijn nu onderdeel

van het screeningsteam.



In het najaar van 2014 voerde Movisie in opdracht van de VNG een peiling uit naar de stand van
zaken rondom sociale (wijk)teams. Een jaar later voerde Movisie in samenwerking met het
Nederlands Jeugdinstituut en Vilans een tweede peiling uit. Enkele resultaten zijn in hoofdstuk 3
weergegeven in kaders.

1.4 Leeswijzer

In het volgende hoofdstuk wordt ingegaan op huishoudelijke hulp, waarbij aan de hand van de normen
de onderzoeksresultaten beschreven worden. Hetzelfde geldt voor hoofdstuk 3, waar we ingaan op de
wijkteams. Het rapport sluit af met conclusies en aanbevelingen.



BESTUURLIJKE NOTA
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2. Conclusies en aanbevelingen

In dit hoofdstuk worden de conclusies omtrent de huishoudelijke hulp en de wijkteams besproken. De
aanbevelingen zijn aan de deelconclusies gekoppeld. Eerst komt de huishoudelijke hulp aan bod, waarna
de conclusies omtrent de wijkteams worden besproken.

2.1 Conclusies huishoudelijke hulp

Welke doelen zijn vastgelegd in beleid rond de Wmo over de huishoudelijke hulp?

Het doel van de huishoudelijke hulp in de gemeente Albrandswaard is om burgers met beperkingen op
zo’'n manier te ondersteunen dat het bijdraagt aan hun zelfredzaamheid in het voeren van de
huishouding. Indien er sprake is van een maatwerkvoorziening huishoudelijke hulp, wordt een resultaat
of worden meerdere resultaatgebieden vastgelegd, namelijk ‘een schoon en leefbaar huis’, ‘beschikken
over goederen voor primaire levensbehoeften’, '‘beschikken over schone, draagbare en doelmatige
kleding” en/of ‘het thuis kunnen zorgen voor kinderen die tot het gezin behoren’.

Beleid rondom huishoudelijke hulp voldoet aan wettelijke eisen
Medio mei 2016 was er landelijk veel aandacht voor de uitspraken van de Centrale Raad van Beroep
omtrent drie richtinggevende uitspraken over huishoudelijke hulp onder de nieuwe Wmo 2015.
Verschillende gemeenten dienen hun beleid aan te passen naar aanleiding van de uitspraken. De mate
waarin het beleid moet worden aangepast verschilt per gemeente en is afhankelijk van de wijze waarop
het beleid is ingericht. Voor de gemeente Albrandswaard leidde de uitspraak tot een geringe aanpassing,
namelijk het toevoegen van de hoogte van de eigen bijdrage van de algemene voorziening in de
verordening. Dit wordt als zodanig aangepast. Op de overige punten (algemene voorziening, inzicht in
concrete ondersteuning) voldeed het beleid van de gemeente Albrandswaard al aan de wettelijke eisen.

Welke afspraken liggen er vast om de effecten van het vastgelegde beleid (kwalitatief en
kwantitatief) te meten?

Wmo-voorzieningen dienen veilig, doeltreffend en cliéntgericht te zijn. In het beleidsplan geeft de
gemeente aan de resultaten van de Wmo-voorzieningen te willen meten via outcome-instrumenten. De
gemeente wil meten of en in welke mate de inwoner beter en meer zelfredzaam is geworden. Daarvoor is
een nulmeting nodig, die volgens het beleidsplan uitgevoerd gaat worden. Daarnaast wordt in het
beleidsplan vermeld dat een jaarlijks klanttevredenheidsonderzoek één van de wettelijke kwaliteitseisen
is. Verder staat in de rapportages van de klanttevredenheidsonderzoeken onder Wmo-cliénten met een
maatwerkvoorziening, dat eens per kwartaal gemonitord wordt in hoeverre de ondersteuning bijdraagt
aan het vastgestelde resultaat. Deze klanttevredenheidsonderzoeken worden uitgevoerd door BAR-
dichtbij. Tevens staat in de werkwijze van BAR-dichtbij beschreven dat de geleverde kwaliteit via
feitelijke beoordelingen (‘schouw’) bij de cliént thuis wordt vastgelegd aan de hand van een checklist.

In welke mate worden de vastgelegde afspraken over effectmeting nagekomen?

Begin 2015 is er een nulmeting uitgevoerd in de BAR-gemeenten onder drie groepen inwoners die vanuit
de AWBZ zijn overgekomen naar de Wmo. Daarnaast heeft er in 2015 een klanttevredenheidsonderzoek
in de BAR-gemeenten plaatsgevonden onder verschillende doelgroepen (Jeugd, Wmo en Participatie). Dit
onderzoek is met name uitgevoerd om inzicht te verkrijgen in het contact dat de gemeente heeft gehad
met de inwoner, en de mate waarin dat contact heeft bijgedragen aan het vinden van een oplossing voor
een zorg- of ondersteuningsvraag van de inwoner. Het verplichte cliéntervaringsonderzoek onder Wmo-
cliénten heeft echter niet plaatsgevonden. De gemeente is voornemens hier vanaf 2016 mee te gaan
werken en de verplichte vragen integraal mee te nemen in het klanttevredenheidsonderzoek.
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De klanttevredenheidsonderzoeken van BAR-dichtbij onder Wmo-cliénten met een maatwerkvoorziening
huishoudelijke hulp zijn uitgevoerd tot en met de eerste kwartalen van 2016. Toch blijkt dat de uitvoering
van de klanttevredenheidsonderzoeken het afgelopen half jaar te wensen heeft overgelaten. Zo zijn in
2016 nieuwe cliénten met een maatwerkvoorziening niet bevraagd (vanwege een technische fout) en lijkt
er iets mis te zijn gegaan in de communicatie met zorgaanbieders voor wat betreft de rapportages,
aangezien de grootste aanbieder niet bekend is met de uitvoering van de klanttevredenheidsonderzoeken
in 2016. De eerder genoemde schouwen zijn in het afgelopen jaar uitgevoerd in de gemeente. Het is
echter niet bij alle betrokkenen bekend dat de schouw wordt uitgevoerd onder een steekproef van
cliénten. Zo veronderstelden een aantal betrokkenen dat een schouw alleen wordt uitgevoerd indien een
cliént heeft aangegeven ontevreden te zijn.

Aanbeveling 1: Voer klanttevredenheidsonderzoeken uit zoals beschreven

Ieder kwartaal dienen zowel bestaande als nieuwe Wmo-cliénten bevraagd te worden over de
dienstverlening van zorgverleners, resultaten en de dienstverlening van BAR-dichtbij. Dit biedt continue
sturingsinformatie wanneer resultaten worden vergeleken met eerdere metingen en kan er direct
ingegrepen worden indien noodzakelijk.

Aanbeveling 2: Bied duidelijkheid over uitvoering schouw

Het is niet voor alle betrokkenen bekend dat er schouwen worden uitgevoerd onder een steekproef van
de cliénten, ongeacht of de cliént tevreden of ontevreden is. Om richting de cliént duidelijke informatie te
bieden is het belangrijk dat het bij de betrokkenen bekend is op welke manieren er gemonitord wordt.

In welke mate geeft de uitgevoerde effectmeting inzicht in de doelbereiking?

Wat betreft de zelfredzaamheid biedt de uitgevoerde nulmeting inzicht in de zelfredzaamheid en
participatie van (kwetsbare) inwoners begin 2015. Het is echter onbekend hoe deze inwoner op dit
moment hun zelfredzaamheid ervaren. Indien het onderzoek nogmaals wordt uitgevoerd is er meer
inzicht in het effect van de nieuwe werkwijze en ondersteuningsvormen op de zelfredzaamheid en
participatie. De uitgevoerde klanttevredenheidsonderzoeken door BAR-dichtbij onder Wmo-cliénten met
een maatwerkvoorziening huishoudelijke hulp bieden inzicht in de mate waarin de ondersteuning
bijdraagt aan het vastgestelde resultaat of de vastgestelde resultaten, wat indirect een bijdrage levert
aan de zelfredzaamheid.

Op welke wijze stuurt en monitort de gemeente de prestaties van de aanbieders van
huishoudelijke hulp?

De klanttevredenheidsonderzoeken van BAR-dichtbij bieden inzicht in de dienstverlening van BAR-
dichtbij, de dienstverlening door zorgverleners en de vastgestelde resultaten. Wat betreft de vastgestelde
resultaten door de Wmo-consulent wordt aan de Wmo-cliénten gevraagd in hoeverre de invulling van de
huishoudelijke ondersteuning een bijdrage levert aan de vastgestelde resultaten, in hoeverre de cliént
een beter functioneren ervaart door de gekregen hulp en in hoeverre de cliént tevreden is over het
resultaat tot dan toe. Indien uit een klanttevredenheidsonderzoek blijkt dat een cliént ontevreden is,
wordt dit behandeld als een klacht en kan een schouw worden uitgevoerd om te bekijken in hoeverre het
vastgestelde resultaat of de resultaten worden behaald.

Het contract met de zorgaanbieders is gebaseerd op klanttevredenheid. Zo moeten de zorgaanbieders
aan een minimaal rapportcijfer voldoen van een 7,5. De klanttevredenheidsonderzoeken lijken echter
geen groot aandachtspunt te zijn tijdens vergaderingen tussen BAR-dichtbij en de aanbieders, terwijl

juist de klanttevredenheid de basis vormt van het contract met de zorgaanbieders. Een verklaring
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hiervoor kan zijn dat er geen directe aanleiding is om de resultaten uitgebreid te bespreken, aangezien
uit de klanttevredenheidsonderzoeken blijkt dat cliénten over het algemeen tevreden zijn.

Naast de klanttevredenheidsonderzoeken worden er cijfermatige gegevens bijgehouden die inzicht bieden
in de prestaties. Deze managementinformatie biedt inzicht in het aantal nieuwe beschikkingen (per
zorgverlener), het gemiddelde aantal ingezette uren per zorgverlener, de klanttevredenheid, aantal
klachten (per zorgverlener) en aantal schouwen (per zorgverlener). Met de beschikbare informatie kan de
gemeente sturen op de prestaties van de aanbieders.

Aanbeveling 3: Bespreek uitkomsten klanttevredenheidsonderzoeken en schouwen met
zorgaanbieders en in ambtelijke organisatie

De klanttevredenheidsonderzoeken en schouwen lijken op dit moment geen belangrijk onderwerp van
gesprek te zijn met zorgaanbieders, terwijl deze onderzoeken de basis vormen van het contract tussen
BAR-dichtbij en de zorgaanbieders. De klanttevredenheidsonderzoeken en schouwen vormen een manier
om onderliggende signalen te herkennen, waardoor hulpbehoevenden met een snelle achteruitgang in
zelfredzaamheid eerder herkend kunnen worden en er gepaste actie ondernomen kan worden. Deze
structuur van klanttevredenheidsonderzoeken en schouwen is noodzakelijk om de kwaliteit te borgen.
Aangezien de onderzoeken mogelijkheden bieden tot bijsturing is het van belang dat er nauw contact is
over de resultaten. Ook is het van belang de resultaten te bespreken in de ambtelijke organisatie. Op die
manier kan worden bekeken in hoeverre andere signalen die naar boven komen als gevolg van de
klanttevredenheidsonderzoeken en schouwen een aanpassing van het beleid vragen.

Op welke wijze vindt de indicatie voor huishoudelijke hulp plaats?

Alle inwoners uit de gemeente Albrandswaard kunnen via de gemeente een melding doen als er behoefte
is aan ondersteuning bij het huishouden. Vervolgens bezoekt een Wmo-consulent de melder, waarbij ten
eerste voorliggende oplossingen worden geinventariseerd (bijv. hulp in sociale netwerk, voorliggende
voorzieningen). Indien deze voorliggende oplossingen niet toereikend zijn, wordt bekeken of een
algemene of maatwerkvoorziening het meest passend is bij de hulpvrager met (tijdelijke) beperkingen.
Indien de melder nog zelf de regie kan voeren, is de algemene voorziening adequaat. Een
maatwerkvoorziening is aan de orde als een cliént niet de regie over het dagelijkse leven kan voeren
en/of er kinderen tot en met twaalf jaar tot het gezin behoren. Regieproblemen en het structureren van
het dagelijkse leven is aan de orde als er problemen zijn in de sociale redzaamheid. Het begrip sociale
redzaamheid is nader gedefinieerd in de beleidsregels. Indien er sprake is van een maatwerkvoorziening,
wordt er een resultaat of worden er meerdere resultaatgebieden vastgesteld door de Wmo-consulent.
Wat er gedaan moet worden om het vastgestelde resultaat of de resultaten te behalen, wordt door een
consulent klantondersteuning van de zorgaanbieder in samenspraak met de cliént vastgesteld.

Aanbeveling 4: Communiceer via internet duidelijk over Vraagwijzer en het indienen van een
melding omtrent huishoudelijke ondersteuning

Informatie over huishoudelijke hulp kunnen hulpbehoevenden via verschillende informatiekanalen vinden.
Een aandachtspunt hierbij is dat er gelet dient te worden op de kwetsbaarheid van de doelgroep. Zo was
over het algemeen de vorige Wmo-doelgroep vrij mondig. De nieuwe doelgroep (volgens de Wmo 2015)
is kwetsbaarder, aangezien zij naast lichamelijke problemen te maken hebben met regieproblemen. Het
is mogelijk dat voornamelijk de kwetsbare en oudere hulpbehoevende verstrikt raakt in alle informatie.
Voor de hulpbehoevenden is het van belang relatief eenvoudig informatie te kunnen vinden en makkelijk
een hulpvraag in te dienen. Via Vraagwijzer is hier een belangrijke slag in gemaakt, maar op het gebied
van web-communicatie valt er nog wat te winnen.
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Het is van belang dat informatie vanuit verschillende informatiebronnen (gemeente, SWA, Vraagwijzer,
BAR-dichtbij) op elkaar zijn afgestemd. Aangezien Vraagwijzer een belangrijke en laagdrempelige manier
van informatievoorziening is, is het aan te raden Vraagwijzer als centraal informatiepunt neer te zetten.
Ook is het van belang dat er duidelijk wordt gecommuniceerd hoe een hulpbehoevende daadwerkelijk een
melding kan doen betreft huishoudelijke ondersteuning.

In hoeverre draagt de systematiek van indicatie, monitoring en sturing bij aan tevreden
cliénten huishoudelijke hulp?

De indicatiestelling lijkt over het algemeen te verlopen conform de hiervoor geldende uitgangspunten. Zo
geven betrokkenen aan dat er weinig bezwaarschriften en klachten worden ingediend. Ook lijken de
uitgangspunten voor de toekenning van huishoudelijke hulp bekend te zijn bij de aanvrager, aangezien
de beslissing naar aanleiding van het keukentafelgesprek over het algemeen weinig discussie oplevert.
Verklaringen hiervoor kunnen zijn dat de eigen bijdrage van de algemene en maatwerkvoorziening
ongeveer gelijk is, er in de landelijke media veel aandacht is voor bezuinigingen in de zorg, en een vrij
groot deel van de ouderen in gemeente Albrandswaard een redelijk groot pensioen heeft. Ook uit de
klanttevredenheidsonderzoeken van BAR-dichtbij blijkt dat cliénten met een maatwerkvoorziening
huishoudelijke hulp over het algemeen tevreden zijn over BAR-dichtbij, de zorgverleners en het behalen
van de resultaten.

Aanbeveling 5: Betrek melders bij cliéntervaringsonderzoek Wmo

De organisatie van de klanttevredenheidsonderzoeken en de schouw zitten op papier goed in elkaar. Er
wordt een resultaat toegewezen aan een hulpbehoevende, activiteiten om dit resultaat te behalen worden
uitgevoerd door de zorgaanbieder en indien de hulpbehoevende ontevreden is over het behalen van de
resultaten, kan hij of zij dit aangeven via onder andere een klanttevredenheidsonderzoek, waarna er
actie wordt ondernomen (bijvoorbeeld door middel van een schouw). Het is echter onbekend hoe melders
die geen aanspraak maken op een maatwerkvoorziening, maar een algemene voorziening ontvangen, het
proces ervaren en hoe hun zelfredzaamheid zich ontwikkelt. Inzicht in deze elementen kan het beleid en
de uitvoering omtrent huishoudelijke hulp verder optimaliseren. Om inzicht te verkrijgen in de ervaringen
met algemene ondersteuning en de ervaringen met het afwijzen van de ondersteuningsvraag voor een
maatwerkvoorziening, is het aan te raden om melders te betrekken bij het verplichte
cliéntervaringsonderzoek Wmo. De doelgroep voor dit onderzoek betreft alle cli€nten met individuele
voorzieningen op basis van de Wmo 2015. Het is echter mogelijk om als gemeente een extra doelgroep
toe te voegen om meer inzicht te krijgen.

Aanbeveling 6: Stroomlijn klachtenregistratie en werk aan positionering van BAR-dichtbij

Op dit moment worden signalen van ontevredenheid van cliénten op verschillende manieren kenbaar
gemaakt (bijvoorbeeld bij BAR-dichtbij, de zorgaanbieder en de Wmo-consulent). Soms is dit een officiéle
klacht, maar soms ook niet. In de meeste gevallen wordt het teruggelegd bij de zorgaanbieder en worden
dit soort situaties opgelost. Om voor zowel de cliénten als de betrokkenen duidelijkheid te bieden over de
manier waarop klachten kunnen worden ingediend of ontevredenheid kan worden geuit, is het van belang
om de positie van BAR-dichtbij duidelijker kenbaar te maken bij Wmo-cliénten. Dit is ook van belang als
sturingsinformatie voor de raad en het lerend vermogen van de gemeente. Als alle signalen via één
kanaal worden geclusterd kan er worden bekeken of er een lijn zit in de klachten (bijvoorbeeld in de
oorzaak van ontevredenheid, kenmerken van de ontevreden cliént) en kan daarnaar worden gehandeld.
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In hoeverre slaagt de gemeente Albrandswaard er in om doelmatig en doeltreffend de
huishoudelijke hulp aan te bieden in het kader van de Wmo?

Wat betreft de Wmo en de specifieke voorziening huishoudelijke hulp daarbinnen zijn er doelen
geformuleerd. In het beleid staat vermeld welke onderzoeken de gemeente uit gaat voeren om te
achterhalen in hoeverre de doelstellingen worden behaald. Deze effectmetingen worden deels
nagekomen; er is een nulmeting en een klanttevredenheidsonderzoek onder verschillende groepen
cliénten uitgevoerd, maar een verplicht cliéntervaringsonderzoek onder Wmo-cliénten heeft in 2016 (nog)
niet plaatsgevonden. De uitgevoerde klanttevredenheidsonderzoeken van BAR-dichtbij bieden inzicht in
de mate waarin de ondersteuning via de maatwerkvoorziening bijdraagt aan het behalen van het
vastgestelde resultaat of de vastgestelde resultaten, wat indirect een bijdrage levert aan de
zelfredzaamheid. Echter, deze klanttevredenheidsonderzoeken van BAR-dichtbij zijn niet geheel volgens
de gebruikelijke werkwijze uitgevoerd, aangezien nieuwe cliénten in het eerste half jaar van 2016 niet
zijn benaderd. Ook is het onbekend hoe degenen met een algemene voorziening hun zelfredzaamheid
ervaren. Of het beleid doeltreffend is, is daardoor niet met zekerheid vast te stellen.

Zet de gemeente Albrandswaard de juiste middelen in om de gewenste resultaten te bereiken of zijn er
andere (goedkopere) manieren om hetzelfde te bereiken? Oftewel: handelt de gemeente doelmatig? Als
gevolg van de structurele korting op de rijksbijdrage voor huishoudelijke hulp heeft de gemeente
Albrandswaard de werkwijze rondom deze Wmo-voorziening aangepast. Het proces rondom
huishoudelijke hulp lijkt te verlopen zoals beoogd; er wordt per hulpvraag bekeken wat er nodig is en de
nieuwe werkwijze lijkt steeds meer geaccepteerd. Al met al lijkt de gemeente Albrandswaard de
huishoudelijke hulp doelmatig uit te voeren; ondanks de bezuiniging en de nieuwe werkwijze lijken er
geen grote problemen te zijn ontstaan. Echter, het blijft onbekend hoeveel mensen er daadwerkelijk
tussen wal en schip vallen.

2.2 Conclusies wijkteams

In de gemeente Albrandswaard zijn sinds 2015 twee wijkteams werkzaam. Hoewel de wijkteams
inmiddels ruim anderhalf jaar bestaan, was er bij aanvang van het onderzoek weinig op papier
vastgelegd over de doelen en werkwijze van de wijkteams. De wijkteams zijn volop in ontwikkeling,
waarbij er gaandeweg steeds meer wordt vastgelegd over onder andere de werkwijze, protocollen en
samenwerkingsafspraken. Ook wordt de positie van het wijkteam steeds duidelijker en is er steeds meer
ruimte voor diepgang.

Welke doelen zijn vastgelegd in beleid rond de wijkteams?

Op papier is er weinig vastgelegd over de wijkteams in de gemeente Albrandswaard. In de beleidsregels
worden de teams als volgt gedefinieerd: ‘op wijkniveau georganiseerde multidisciplinaire teams die
aanspreekpunt zijn in de wijk, proactief de ondersteuningsvraag van inwoners verhelderen, kunnen
verwijzen naar beschikbare oplossingen en kunnen ondersteunen naar professionele hulp, ondersteuning
en maatwerkvoorzieningen’. Het wijkteam heeft de volgende opdracht meegekregen: laagdrempelige
1%-lijnsvoorziening, normaliseren?, minder medicaliseren?, integraal® en generalistisch werken, aldus de
wijkteamcodrdinator. In de bestuursrapportage uit 2015 wordt gesproken over een meetbare doelstelling
van de wijkteams, namelijk: 80 procent van de hulpvragen oplossen in de 0° of 1° lijn.

2 Onnodig problematiseren en etiketteren tegengaan.
3 Ondersteuning en hulp niet onnodig in het medische circuit zoeken als er ook oplossingen in de sociale sfeer mogelijk zijn.

4 Manier van werken waarbij beroepskrachten al dan niet uit verschillende sectoren of van verschillende organisaties hun activiteiten zo veel

mogelijk op elkaar afstemmen zodat er een samenhangend aanbod rond de hulpbehoevende is, gericht op individuele behoeften.
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Over deze doelstelling zijn cijfermatige gegevens beschikbaar die laten zien dat het wijkteam de
doelstelling bijna behaald heeft. Echter, zoals in de bestuursrapportage vermeld staat en door
verschillende betrokkenen wordt aangegeven, zegt de doelstelling niet alles over de mate waarin er
effectief wordt gewerkt.

Ondanks dat wijkteammedewerkers ‘eigen kracht’ centraal stellen in hun werkwijze, lijkt er geen sprake
te zijn van een duidelijke doelstelling die gedragen wordt door de wijkteammedewerkers. De betrokkenen
zijn nog deels zoekende naar het doel van de wijkteams, maar hier komt steeds meer duidelijkheid in. Er
ontstaat steeds meer het gevoel dat de wijkteams ergens naartoe werken. Op dit moment is dat doel
vooral gericht op het invullen van concrete uitwerkingen van het primaire werkproces. De bestuurswissel
en wisseling van wijkteamcodrdinator kunnen hierin een rol hebben gespeeld. Echter, een duidelijke
gedragen doelstelling van de wijkteams is van cruciaal belang voor het handelen van de betrokken
partijen. Ook kunnen, zolang er geen doelstellingen zijn geformuleerd, effecten van het beleid niet
gemeten worden.

Aanbeveling 1: Ga met stakeholders in gesprek over doelstelling(en) wijkteams

Op dit moment werken de wijkteammedewerkers vooral met procesdoelen. Om de kwaliteit en effecten
van de ondersteuning door het wijkteam te kunnen monitoren is het van belang dat er verder gekeken
wordt dan het proces. Het is aan te raden om in gesprek te gaan over de inhoudelijke doelstelling(en)
van de wijkteams met zowel de professionals als de beleidsmedewerkers. Op die manier kunnen
professionals die meer vanuit de systeemwereld en professionals die meer vanuit de leefwereld werken
goed bij elkaar aansluiten en is de kans op draagvlak groter.

Hoe werkt het beleid in de praktijk?

Ook wat betreft werkprocessen was er tot begin 2016 weinig vastgelegd, ondanks dat de wijkteams toen
al een jaar bestonden. Inmiddels is er een proces in gang gezet om de werkprocessen op papier te
zetten. Aan het primaire werkproces worden werkinstructies en procesafspraken gekoppeld. In het
werkproces staat beschreven welke stappen doorlopen moeten worden door de professionals en wie er in
welke fase betrokken moeten zijn. Ook worden er criteria van afmelden beschreven, wat inzicht biedt in
het moment waarop professionals een case kunnen afsluiten. Daarnaast worden er steeds meer
samenwerkingsafspraken vastgelegd met andere betrokkenen, zoals scholen, CJG en huisartsen.

Aanbeveling 2: Borg werkwijze door beschrijven werkproces

Tot begin 2016 stond er weinig op papier wat betreft werkprocessen, ondanks dat de wijkteams toen al
een jaar bestonden. Inmiddels is er een proces in gang gezet om de werkprocessen op papier te zetten.
Het is van belang dat de definitie van de wijkteams die in de Beleidsregels vermeld staat verder
geconcretiseerd wordt: Welke acties moet het wijkteam ondernemen? Waarom? Door wie en hoe? Het
beschrijven van dergelijke processen biedt voor zowel hulpbehoevenden als professionals inzicht in het
proces. Om iedere hulpbehoevende dezelfde zorg te leveren is het van belang dat professionals volgens
dezelfde uitgangspunten zorg verlenen.

Screeningsteam biedt mogelijkheid tot diepgang
Doordat het wijkteam een steeds duidelijker positie en organisatie krijgt, kan er steeds beter gebruik
worden gemaakt van het voorveld (d.w.z. een aanpak via o.a. welzijnsorganisaties, sportverenigingen,
jongerenwerk, CJG, wijkverpleegkundigen). Voorheen werden binnenkomende vragen door een groot
team van professionals besproken, waardoor er weinig tijd was voor diepgang en de werkdruk hoog was.
Sinds het screeningsteam is ontwikkeld is er een duidelijker schakel in het proces die bekijkt in hoeverre
het voorveld een oplossing kan bieden. Tegelijkertijd is er in het kernteam meer ruimte voor diepgang.
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Korte lijnen tussen verschillende expertises
Waar hulpbehoevenden zich - voordat de wijkteams bestonden - rechtstreeks bij een organisatie
melden, wordt er nu bij iedere melding samen gekeken naar de vraag en de situatie van de
hulpbehoevende, en naar welke expertise daar het beste bij past. Een groot voordeel van de wijkteams is
dat professionals vanuit verschillende disciplines makkelijker kunnen samenwerken en sneller kunnen
schakelen. Die nauwe samenwerking was er eerder minder en wordt steeds beter. Ook tijdens het proces
kunnen wijkteammedewerkers elkaar blijven inschakelen, bijvoorbeeld tijdens een kernteamoverleg,
maar ook in de wandelgangen. Ook de schil om het wijkteam - de groep professionals die geen
onderdeel uitmaken van het wijkteam, maar maandelijks aansluiten bij het wijkteamoverleg om
samenwerking te optimaliseren - draagt hieraan bij.

Aanbeveling 3: Investeer in bekendheid taakverdeling in netwerken

Ondanks dat de wijkteams inmiddels bijna twee jaar bestaan, is het van belang te blijven investeren in
tijd om elkaar te leren kennen en te weten waar iedereen mee bezig is. Dit kan op hoofdlijnen en hoeft
niet in detailniveau. Door elkaar vragen te stellen, een open houding te hebben en fouten met elkaar te
bespreken, kan iedereen van elkaar leren.

De werkdruk in de wijkteams is hoog
De werkdruk in de wijkteams wordt als hoog ervaren, net zoals in andere wijkteams in Nederland, ook na
de komst van het screeningsteam, dat tegenwoordig de meer eenvoudige hulpvragen in het voorveld laat
oplossen. De constante ontwikkelingen in de wijkteams vragen nog altijd veel van de professionals. Het
gevaar van een hoge werkdruk is dat er te weinig tijd is om alle taken goed uit te voeren.

Aanbeveling 4: Blijf in gesprek met wijkteammedewerkers over werkdruk en oplossingen

Op dit moment zijn er geen richtlijnen over een maximum aantal cliénten dat een professional begeleidt.
Het is ingewikkeld werkdruk in cijfers vast te leggen, aangezien de professionals te maken hebben met
verschillende problematiek. Zo kan de ene cliént relatief eenvoudig met een klein aantal gesprekken
worden beholpen en moet de professional bij een andere cliént langduriger langskomen en nog enkele
controle-afspraken uitvoeren. Aangezien werkdruk moeilijk kwantitatief is vast te leggen, is het van
belang dat de codrdinator een goed beeld blijft hebben van de werkdruk en hierover in gesprek blijft met
de professionals. Daarnaast dient gekeken te worden waar werk uit handen genomen kan worden van
wijkteammedewerkers (bijv. uitzoekwerk rondom wetgeving) of bij welke werkzaamheden meer oog
moet zijn voor de tijd die dit kost (zoals administratieve processen).

In welke mate is er sprake van doelbereiking; wordt het beoogde (maatschappelijke) effect
ook bereikt?

Los van evaluaties door wijkteammedewerkers en gegevens over aantallen (aantal cliénten met
specialistische hulp, aantal PGB’s, aantal ZIN etc.) worden de kwaliteit en effecten van de hulp op dit
moment niet op een vaste wijze geévalueerd. Hierdoor is het niet bekend wat de hulp daadwerkelijk
bijdraagt aan het welbevinden van hulpbehoevenden. Op dit moment wordt er gewerkt aan de
ontwikkeling van tussen- en eind-evaluaties.

Aanbeveling 5: Ontwikkeling monitoring-instrumenten om de kwaliteit van de hulp inzichtelijk
te maken

Nadat de doelen van de wijkteams zijn vastgelegd kan de stap worden gezet naar resultaten: wat is het
gewenste resultaat van de hulp bij de hulpbehoevende? Kwantitatieve meetinstrumenten kunnen hier
inzicht in bieden. Deze kunnen zowel tijdens- als na afloop van het hulpverleningstraject worden ingezet.
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Een element dat kan worden opgenomen in de evaluaties is het behalen van de vastgestelde doelen (bijv.
via de Goal Attainment Scaling (GAS)). Met de methode kan per behandelaspect concreet worden
vastgelegd in hoeverre en bij welk niveau van functioneren het doel behaald is. Ook kunnen er
schaalvragen (cijfer van 0 t/m 10, waarbij 10 de gewenste situatie is) worden gebruikt om de voortgang
te bespreken en op basis daarvan in gesprek te gaan over wat er nodig is om het cijfer te verhogen.
Verder kunnen er vragen worden toegevoegd over de bejegening van de professional (serieus nemen,
respectvolle behandeling, mate waarin beslissingen samen worden genomen etc.). Tevens is het van
belang bij de evaluatie rekening te houden met de ervaring van de hulpverlener. Zo is het goed denkbaar
dat burgers die niet (volledig) openstaan voor hulpverlening de hulp anders ervaren dan
hulpbehoevenden die op eigen initiatief met een hulpvraag zijn gekomen.

Om verdiepende informatie te vergaren, kunnen kwalitatieve meetinstrumenten worden ingezet. Hierbij
kan gedacht worden aan interviews met hulpbehoevenden of een groepsgesprek met
wijkteammedewerkers. Op die manier kan informatie worden verkregen over die specifieke elementen die
hebben bijgedragen aan een verbetering van het welbevinden van de hulpbehoevende.

In hoeverre slagen de wijkteams van de gemeente Albrandswaard er in om doeltreffend te
opereren?

Of het beleid omtrent de wijkteams daadwerkelijk de gewenste effecten oplevert, is moeilijk te zeggen
aangezien er, behalve de doelstelling over een verhouding van 80%-20% wat betreft de afhandeling van
hulpvragen, geen meetbare doelstellingen zijn vastgelegd. De overige opdrachten van de wijkteams
(generalistisch werken, minder medicaliseren etc.) zijn niet SMART-geformuleerd. Wel vinden er veel
positieve ontwikkelingen plaats: het screeningsteam biedt meer mogelijkheid tot diepgang in de
wijkteams en er bestaan korte lijnen tussen professionals, die sinds het ontstaan van de wijkteams
gemakkelijk met elkaar in contact komen. Wijkteammedewerkers zijn nog zoekende naar het doel en dat
is op dit moment meer op het proces gericht. In het kader van werkprocessen wordt er steeds meer op
papier vastgelegd, waaronder tussen- en eindevaluaties. Duidelijke doelstellingen en tussen- en
eindevaluaties zijn van belang om te kunnen monitoren in hoeverre de wijkteams doeltreffend opereren.
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‘\‘ Gemeente

Albrandswaard

Secretaris van de Rekenkamercommissie Albrandswaard
P/a Franckstraat 102
2901 RD Capelle aan den IJssel

Uw brief van: 7 oktober 2016 Ons kenmerk: 1Hg2562

Uw kenmerk: Contact: Quido Maas

Bijlage(n): Doorkiesnummer: 06-53959998
E-mailadres: g.maas@albrandswaard.nl
Datum: 2 november 2016

Betreft: Reactie op RKC-onderzoek “Huishoudelijke hulp en wijkteams”

Geachte heer Verheij,

Op 7 oktober 2016 ontvingen wij uw onderzoek “Huishoudelijke hulp en wijkteams”. Wij hebben het
onderzoeksrapport met belangstelling gelezen en complimenteren u met de wijze waarop u de
conclusies en de aanbevelingen hebt verwoord. In deze brief geven wij u een reactie op het
onderzoek. Deze reactie bestaat uit een ambtelijk en bestuurlijk deel.

Ambitelijke reactie:

Huishoudelijke hulp:

De conclusies en aanbevelingen komen overeen met de ingeslagen weg.

Op pagina 5 onder de kop: “in hoeverre slaagt de gemeente Albrandswaard er in om doelmatig en
doeltreffend de huishoudelijke hulp aan te bieden in het kader van de WMO?” wordt aangegeven dat
een verplicht cliéntervaringsonderzoek in 2016 niet heeft plaatsgevonden. Wij hechten er waarde aan
te melden dat er wel een cliéntervaringsonderzoek heeft plaatsgevonden net voor de “verplichte”
vragenlijst beschikbaar was. Om te voorkomen dat we mensen binnen korte tijd twee maal een
vragenlijst zouden sturen'is er voor gekozen het verplichte onderzoek in 2016 over te slaan. In 2017
zullen we dit onderzoek wel uitvoeren. De Maatschappelijke adviesraad Albrandswaard heeft daarbij
enkele kwalitatieve, op Albrandswaard gerichte, vragen geformuleerd die wij bij het verplichte
onderzoek zullen betrekken..

Wijkteams
Uw uitkomsten sluiten aan bij het “door ontwikkelen van de wijkteams”. We zien dit onderzoek dan

ook vooral als bevestiging dat wij ons op de goede dingen richten en wij nemen uw aanbevelingen
graag over.

Bestuurlijke reactie op aanbevelingen aan het college.
Ons college is blij met uw uitgebreide rapport. De vraagstelling is helder en actueel.
De resultaten van de uitvraag worden door het college meegenomen in de verdere ontwikkelingen.
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De ontwikkelingen rondom de huishoudelijke hulp staan niet stil en worden door het college
nauwlettend gevolgd. Wat we vandaag redelijk goed geregeld hebben kan morgen zomaar in een
ander daglicht komen te staan. Dit heeft volgens ons ook te maken met het feit dat vanuit het Rijk
nooit eenduidige regels zijn gesteld bij de uitvoer van een zo belangrijke taak als huishoudelijke hulp.

Op het gebied van de wijkteams verandert nog steeds veel. Niet heel gek wanneer je bedenkt dat we
nog geen twee jaar bezig zijn. Op verschillende fronten zijn we al aan de slag met het wijkteam. Zo
wordt de toegang strakker en duidelijker georganiseerd, verduidelijken we de taken en rollen van de
verschillende wijkteamleden, zetten we meer in op casusregie en maken we er werk van om de
WMO-begeleiding nadrukkelijker in het wijkteam te betrekken.

Als college nemen we de aanbevelingen ter harte en willen wij u graag mee nemen in dit proces.

Met vriendelijke groet,
het college van burgemeester en wethouders van Albrandswaard,

de secre;& de burgemeester,

LL Y M AP -~

\Pans C/atsl3 drs. Hans-Christoph Wagner
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4. Nawoord rekenkamercommissie

De Rekenkamercommissie dankt het college van B&W voor de snelle reactie op het onderzoek. De leden
hebben met genoegen vastgesteld dat het college alle geadviseerde aanbevelingen ter harte neemt.

De RKC vindt een goede uitvoering van de huishoudelijke hulp en het goed functioneren van de
wijkteams van groot belang, daar burgers die hiermee in aanraking komen zich veelal in een kwetsbare
positie bevinden. De gemeenteraad wordt dan ook aanbevolen om vinger aan de pols te houden
betreffende de opvolging van de aanbevelingen die naar aanleiding van het onderzoek zijn gedaan. Dit
kan worden geconcretiseerd door het college op te dragen bij de rapportage over de uitkomsten van het
klanttevredenheidsonderzoek 2017 tevens aandacht te besteden aan de opvolging van de aanbevelingen
van de RKC en de geboekte resultaten.

Van de ambtelijke reactie betreffende het voorkomen van een dubbele enquéte in 2016 heeft de RKC
kennis genomen. De RKC heeft begrip voor de overweging die aan de keuze ten grondslag heeft gelegen.
Het verplichte onderzoek zal in 2017 regulier worden uitgevoerd.
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5. Huishoudelijke hulp

5.1 Inleiding

Vanaf 2015 geeft de rijksoverheid gemeenten 40% minder Wmo-budget voor de voorziening
Huishoudelijke Hulp. Anticiperend op de veranderingen is in gemeente Albrandswaard in 2014 al nieuw
beleid ingevoerd, waarbij een groter beroep wordt gedaan op de eigen kracht en het
organisatievermogen van cliénten. Voorheen werd uitgegaan van een vooraf vastgesteld aantal uren
huishoudelijke hulp. Het nadeel van een dergelijk systeem is dat het niet bekend is welke hulp er in die
tijd precies wordt uitgevoerd bij de cliént. Er is daarom gekozen voor een systeem waarin
‘resultaatgericht” wordt gewerkt en er uit wordt gegaan van een te behalen resultaat (bijv. ‘een schoon

en leefbaar huis’). In deze werkwijze staat de vraag ‘wat is nodig’ centraal. Bij iedere hulpbehoevende die

een Wmo-melding doet wordt door een Wmo-consulent bekeken of diegene recht heeft op een
maatwerkvoorziening Huishoudelijke Hulp Persoonlijke Dienstverlening of zich ook redt met een
algemeen toegankelijke schoonmaakvoorziening. In figuur 1 (zie volgende pagina) is op hoofdlijnen

weergegeven hoe het proces eruit ziet voor een hulpbehoevende met een melding rondom huishoudelijke

hulp®.

° Zie voor de procedure Wmo 2015: van melding tot beschikking http://www.schulinck.nl/Uploads/2015/9/Infographic-Wmo---
Procedure-Wmo-2015-van-melding-tot-beschikking. pdf.
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Figuur 1
Proces van Wmo-melding op hoofdlijnen
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5.2 Beleidskader huishoudelijke hulp

De Wet Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo) bestaat uit verschillende voorzieningen. Zo kunnen
hulpbehoevenden via de Wmo onder meer aanspraak maken op een vervoersvoorziening, individuele
begeleiding, dagbesteding, rolstoel en boodschappendienst. Huishoudelijke hulp is één van de
voorzieningen die onder de Wmo valt. In deze paragraaf worden allereerst de doelen van de Wmo in
gemeente Albrandswaard uiteengezet. Vervolgens wordt er ingegaan op de doelen binnen de specifieke
voorziening huishoudelijke hulp in de gemeente Albrandswaard.

Relevant overkoepelend beleid

In het beleidsplan Albrandswaard Wmo 2015-2018 worden de visie, uitgangspunten en doelen van de
Wmo beschreven. Verder wordt er ingegaan op sturing en proces. In het beleidsplan is er ruime aandacht
voor de ‘Kanteling’G, waarbij ‘eigen kracht’ centraal staat: gebruik maken van aanwezige talenten en
capaciteiten van inwoners om de eigen verantwoordelijkheid te versterken. Begrippen als
zelfredzaamheid’ en zelfstandigheid worden expliciet genoemd.

‘Bij het zoeken naar oplossingen van een ondersteuningsvraag wordt allereerst de verantwoordelijkheid
bij de inwoners en zijn sociale omgeving gelegd. De missie is ‘minder overnemen, maar wel
ondersteunen én het vergroten en faciliteren van het zelfoplossend vermogen’. (...) De gemeente wil dan
ook zo mogelijk signaleren waar het meedoen en het zichzelf redden niet vanzelf gaat. Oplossingen
worden zo dicht mogelijk bij de burger gezocht. Bij de oplossing staat de vraag van de inwoner centraal;
eerst wordt er samen gekeken wat er nodig is.’

Bron: Beleidsplan Wmo 2015-2018, p. 3-4

‘Het belangrijkste in het proces Wmo is, dat er een oplossing bereikt wordt of kan worden voor de
ervaren problemen, waardoor de cliént zo zelfredzaam mogelijk kan zijn of kan worden in het dagelijkse
leven, kan deelnemen aan de maatschappij en zo lang mogelijk in de eigen leefomgeving kan wonen.
Voor de cliént met psychische of psychosociale problemen gaat het er om dat deze persoon zo
ondersteund wordt dat hij/zij zich kan handhaven in de samenleving.’

Bron: Beleidsregels Wmo 2015, p. 7

In het kader van de Wmo worden acht doelen geformuleerd, namelijk:

een samenhangend antwoord;

ontdek eigen kracht en ontwikkel ‘samenkracht’;

preventie door vrijwilligerswerk;

preventie door inzet welzijn;

van voorziening naar maatwerkarrangement;

één huishouden - één plan - één regisseur;

kwaliteit borgen;

minder bureauwerk, meer tijd voor zorg.
Deze acht beleidsdoelen worden vervolgens in de volgende thema’s vertaald: ‘De inwoner voorop’®,
‘preventie en ondersteuning dichtbij’9 en ‘maatwerkvoorzieningen’lo. De gemeente noemt in haar
beleidsplan dat ze stuurt op maatschappelijke effecten en zegt daarbij het volgende (zie kader).

5 Een project dat in 2008 binnen de Wmo startte.

7 'In staat zijn tot het uitvoeren van de noodzakelijke algemene dagelijkse levensverrichtingen en het voeren van een gestructureerd
huishouden’ (Beleidsregels Wmo 2015, p. 4)

8 Inwonerondersteuning, keuzevrijheid, persoonsgebonden budget, waarborg van privacy, klachtenregeling, cliént vertegenwoordiging
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‘We focussen op het resultaat, dus we doen geen zaken dubbel, halen schotten tussen beleidsvelden weg,
houden op met stapelen door een einde te maken aan de veelheid aan interventies en te ver
doorgevoerde specialismen. Hiervoor richten we ons op:

zorg en ondersteuning zo dicht mogelijk bij de cliént in de wijk;

zaken breed en generalistisch aan te pakken;

zaken systematisch aan te pakken: één plan, één huishouden, één regisseur.’

Bron: Beleidsplan Wmo 2015-2018, p. 21-22

In de bijlage van het beleidsplan staat een ontwikkelagenda waarin de acht doelen staan geformuleerd.
Elk doel wordt gespecificeerd met een punt voor de ontwikkelagenda. In de kolommen ‘maatschappelijk
effect’, ‘indicator’, ‘uitvoering/partners’ staat echter (nog) geen aanvullende informatie vermeld. De
gemeente spreekt van een ontwikkelagenda aangezien zij '‘behalve het volgen van de voortang van de
initiatieven deze ook blijven ontwikkelen en aanpassen naar nieuwe inzichten’. Ondanks dat de doelen in
het beleidsplan niet zijn uitgewerkt in de ontwikkelagenda kan op basis van algemene kwaliteitscriteria
een oordeel worden geveld. Zo worden er in de Wmo 2015 algemene kwaliteitscriteria opgenomen. In dit
kader dienen de voorzieningen veilig, doeltreffend, doelmatig en cliéntgericht verstrekt te zijn (Wmo
2015, artikel 3.1.2). De gemeente Albrandswaard geeft aan dat de resultaten via outcome-instrumenten
getoond moeten worden (Beleidsplan 2015-2018, p. 7). Zo wil de gemeente meten of en in welke mate
de inwoner beter en meer zelfredzaam is geworden'’. In dit kader hebben zij begin 2015 een nulmeting
laten uitvoeren in de BAR-gemeenten onder drie groepen inwoners die vanuit de AWBZ zijn overgekomen
naar de Wmo. Verder is er in 2015 en klanttevredenheidsonderzoek uitgevoerd in de BAR-gemeenten
onder verschillende doelgroepen (Jeugd, Wmo en Participatie). Met dit onderzoek wilde de gemeente
informatie verzamelen over de klanttevredenheid met betrekking tot het contact dat de gemeente heeft
gehad met de inwoner, en de mate waarin dat contact heeft bijgedragen aan het vinden van een
oplossing voor een zorg- of ondersteuningsvraag van de inwoner. Tevens is een jaarlijks
cliéntervaringsonderzoek onder Wmo-cliénten één van de wettelijke kwaliteitseisen. Hiervoor is een
verplichte vragenset van tien vragen opgesteld, die gemeenten eventueel kunnen aanvullen met extra
vragen. In gemeente Albrandswaard is een dergelijk Wmo cliéntervaringsonderzoek (nog) niet
uitgevoerd, terwijl de deadline voor de aanlevering van gegevens inmiddels is verstreken. Op 16
augustus 2016 is de raad geinformeerd over het uitgevoerde klanttevredenheidsonderzoek en de
verplichting van het cliéntervaringsonderzoek (zie kader). Het idee is om de Maatschappelijke
Adviesraad bij de uitwerking van de vragenlijst te betrekken.

‘Inmiddels zijn er landelijke richtlijnen voor het uitvoeren van klantonderzoek WMO en jeugd. De richtlijn
voor WMO omvat een verplichte standaard vragenlijst. De richtlijn voor jeugd een modellijst die
gemeenten desgewenst kunnen gebruiken. Deze richtlijnen werden later openbaar dan de uitvoering van
dit onderzoek. Vanaf 2016 moeten we hiermee werken.’

Bron: Raadsinformatiebrief klanttevredenheid sociaal domein 2015

9 Ondersteuning door sociaal netwerk en vrijwilligers, inloop en ontmoeting, ondersteuning zelfredzaamheid vanuit algemene
voorzieningen, sociaal team dichtbij, ingangen en integrale toegang (o.a. rol huisartsen, wijkverpleegkundige), voorkomen van geweld
achter de voordeur

10 Mantelzorgondersteuning en respijtzorg, huishoudelijke hulp, dagbesteding en vervoer naar dagbesteding, individuele begeleiding,
wonen, verplaatsen en vervoer van mensen met een beperking, begeleid wonen en opvang, maatwerk chronisch zieken en mensen met
een beperking.

1 Hiervoor is de vragenlijst ‘Impact op Participatie en Autonomie’ (IPA) gebruikt. Aan betrokkenen zelf is gevraagd hoe zij het

functioneren op diverse leefdomeinen ervaren.
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Beleid ten aanzien van huishoudelijke hulp

In het Beleidsplan Wmo 2015-2018 wordt de huishoudelijke hulp op hoofdlijnen beschreven. In de
beleidsregels Wmo 2015 wordt dit verder uitgewerkt. De gemeente heeft een contract met verschillende
zorgaanbieders12 waar hulpbehoevenden uit kunnen kiezen. In het contract met de zorgaanbieders is
gesteld dat het doel van de huishoudelijke hulp is om burgers met beperkingen op zo’n manier te
ondersteunen dat het bijdraagt aan hun zelfredzaamheid in het voeren van de huishouding (zie kader).

‘De ondersteuning bij het voeren van een huishouden dient doeltreffend, doelmatig en cliéntgericht
worden verleend en afgestemd zijn op de reéle behoefte van de cliént.

Het doel van verantwoorde huishoudelijke hulp volgens de Wmo is dat burgers met beperkingen zé
ondersteund worden, dat dit bijdraagt aan hun zelfredzaamheid in het voeren van de huishouding. Dit
betekent dat klantgerichtheid, communicatie en betrouwbaarheid, kundigheid en effectiviteit belangrijke
pijlers zijn bij de geboden ondersteuning.’

Bron: Overeenkomst zorgaanbieder

Uitgangspunt bij deze doelstelling is dat alle inwoners uit de gemeente Albrandswaard via de gemeente
een melding kunnen doen als er behoefte is aan ondersteuning bij het huishouden. In de beleidsregels
staat vermeld op welke manier wordt vastgesteld of een Wmo-melder aanspraak kan maken op een
maatwerkvoorziening. De eerste stap is het inventariseren van voorliggende oplossingen.

‘Als er een ondersteuningsvraag bij het huishouden binnenkomt bij de gemeente, worden eerst
voorliggende oplossingen geinventariseerd. Deze oplossingen kunnen in de eigen mogelijkheden liggen,
gebruikelijke hulp, in het sociale netwerk, in voorliggende, gebruikelijke en algemene voorzieningen,
maar ook in behandeling uit de Zorgverzekeringswet en de Wet langdurige zorg. Als deze oplossingen
adequaat en beschikbaar zijn is er geen noodzaak voor een maatwerkvoorziening HH.’

Bron: Beleidsregels Wmo Albrandswaard 2015, p. 41

Algemene voorziening

Indien de cliént nog zelf de regie kan voeren, is de algemene voorziening (ongeveer 95 procent van de
meldingen) adequaat als het gaat om het schoonmaken van de woning en/of de wasverzorging. Bij de
algemene voorziening is het 'resultaat van de inzet van de diensten dat het huishouden ‘op orde’ is, het
effect is dat mensen (langer) hun zelfredzaamheid kunnen behouden’ (Beleidsregels Wmo 2015, p. 42).

‘Algemene voorzieningen zijn een aanbod van diensten of activiteiten die voor ieder toegankelijk zijn op
basis van een beperkte toegangstoets door een beperkt aantal algemeen geformuleerde maatstaven. Op
grond van jurisprudentie geldt daarbij, dat er geen rekening wordt gehouden met de specifieke
persoonskenmerken van de individuele vrager. Algemene voorzieningen zijn voor iedereen toegankelijk,
zijn gericht op maatschappelijke ondersteuning en verkrijgbaar zonder beschikking.’

Bron: Beleidsregels Wmo 2015, p. 8

De cliént kan zich melden bij het onafhankelijke platform BAR-dichtbij, die de algemene
schoonmaakvoorziening uitvoert. BAR-dichtbij is een serviceorganisatie waar de gemeente sinds 1 januari
2014 een contract mee heeft. De gemeente Albrandswaard heeft er diensten ingekocht. BAR-dichtbij is
een intermediair die contractbeheer regelt (contractering en facturering). Voor de burger is het een

12 pe BAR-gemeenten hebben wat betreft huishoudelijke hulp contracten met acht zorgaanbieders, waarvan Aafje Hulpthuis de grootste
aanbieder is (Aafje Hulpthuis, Agathon thuiszorg, Alpha Trots, Internos Thuiszorg, Riederborgh, Thuiszorg Inis, TSN Thuiszorg, Tzorg).
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platform waar de burger wordt begeleid bij het vinden van de juiste ondersteuning. BAR-dichtbij
bemiddelt tussen klant en aanbieder. Via BAR-dichtbij kan een burger (indien nodig) extra ondersteuning
krijgen, zoals een klusjesman of een tandarts die thuis komt. Naar aanleiding van de bezuinigingsopgave
heeft de gemeente een geschikte organisatie gezocht om dergelijke taken uit te voeren. Lekker Leven in
Arnhem voerde deze werkzaamheden uit en doet dat nu onder de naam BAR-dichtbij in de BAR-
gemeenten. Doorslaggevend voor de keuze voor BAR-dichtbij was de kwaliteitscontrole die zij uitvoeren.

De algemene schoonmaakvoorziening is dus georganiseerd binnen een infrastructuur van allerlei zorg- en

welzijnsdiensten. Deze voorziening is bedoeld voor:
Alle inwoners van gemeente Albrandswaard die gebruik willen maken van schoonmaakondersteunings-
gemaks- en welzijnsdiensten gericht op zelfredzaamheid bij het voeren van een huishouden. Deze
inwoners, die geen lichamelijke beperking(en) ervaren, kunnen tegen de kostprijs (een tarief van
€16,50 per uur) schoonmaakondersteuning krijgen.
Inwoners met een (tijdelijke) beperking die zelf in staat zijn regie te voeren over het huishouden en
geholpen zijn met bijvoorbeeld schoonmaakondersteuning. Voor deze groep geldt de Huishoudelijke
Hulp Toelage, ook wel bekend als de HHT-regeling®3. Dit betekent dat hulpbehoevenden met een
lichamelijke beperking tegen een gereduceerd tarief van €10 per uur gebruik kunnen maken van de
schoonmaakvoorziening via BAR-dichtbij. Om te bepalen of de hulpbehoevende recht heeft op deze
HHT-toelage, toetst de Wmo-consulent of er sprake is van lichamelijke beperkingen. De
hulpbehoevende kan in het geval van deze algemene schoonmaakvoorziening zelf de aanbieder en de
hoeveelheid uren bepalen, met een maximum van 2,5 uur per week. Voor hulpbehoevenden met een
inkomen lager dan 130 procent van de bijstandsnorm is financieel maatwerk mogelijk via het
minimabeleid. Via de Bijzondere Bijstand kunnen zij een persoonsvolgend budget (pvb) aanvragen.

De Centrale Raad van Beroep bepaalde op 18 mei 2016 dat de gemeente huishoudelijke hulp mag
aanbieden in de vorm van een algemene voorziening. Aanvullend hierop moet een op de persoon
afgestemde maatwerkvoorziening worden geboden, indien dat nodig is voor de zelfredzaamheid. In
gemeente Albrandswaard bekijkt de Wmo-consulent bij elke Wmo-melding welke voorziening het
best passend is bij de hulpbehoevende. Indien een algemene voorziening niet geschikt wordt geacht,
wordt een maatwerkvoorziening geboden.

Verder bepaalde de CRvB dat de hoogte van een eventuele bijdrage in de kosten voor een algemene
voorziening moet zijn vastgelegd in de Wmo-verordening. Gemeente Albrandswaard dient op dit
punt artikel 7 van de verordening aan te passen. In een brief aan de gemeenteraad
(Raadsinformatiebrief uitspraken Centrale Raad van Beroep inzake huishoudelijke hulp) staat
vermeld dat de gemeenteraad na de zomer een voorstel hierover ontvangt.

Maatwerkvoorziening

In gemeente Albrandswaard kunnen inwoners die ‘aantoonbare beperkingen hebben in hun
zelfredzaamheid en deelname aan de maatschappij’ aanspraak maken op een maatwerkvoorziening
(Beleidsregels Wmo, 2015, p. 6). Het gaat om ongeveer vijf procent van de meldingen omtrent
huishoudelijke ondersteuning.

13 Deze tijdelijke financiéle regeling loopt tot 1 januari 2017.
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‘Maatwerkvoorzieningen zijn op de behoeften, persoonskenmerken en mogelijkheden van een persoon
afgestemd geheel van diensten, hulpmiddelen, woningaanpassingen en andere maatregelen ten
behoeven van zelfredzaamheid, participatie en beschermd wonen en opvang. Maatwerkvoorzieningen
kunnen in natura of in een pgb verstrekt worden.’

Bron: Beleidsregels Wmo 2015, p. 8

Een dergelijke voorziening is aan de orde als een cliént niet de regie over het dagelijkse leven kan voeren
en/of er kinderen tot en met twaalf jaar tot het gezin behoren'*. Regieproblemen en het structureren van
het dagelijkse leven is aan de orde als er problemen zijn in de sociale redzaamheid. Bij sociale
redzaamheid is de cliént in staat tot (Beleidsregels Wmo 2015, p. 44):

dagelijkse routine regelen en dagelijkse bezigheden;

initiéren en uitvoeren van eenvoudige en complexe taken;

problemen oplossen en besluiten nemen;

kunnen lezen, schrijven en rekenen;

zelf geld beheren en zelf administratieve zaken afhandelen;

zich redden in winkels en het openbaar vervoer;

begrijpen wat anderen zeggen en zichzelf begrijpelijk maken;

een gesprek voeren, communicatiehulpmiddelen gebruiken.

Indien er sprake is van een maatwerkvoorziening, wordt er een resultaat of worden er meerdere
resultaatgebieden vastgesteld door de Wmo-consulent. De maatwerkvoorziening huishoudelijke hulp
heeft één of meerdere van de volgende doelstellingen:

een schoon en leefbaar huis;

beschikken over goederen voor primaire levensbehoeften;

beschikken over schone, draagbare en doelmatige kleding;

het thuis kunnen zorgen voor kinderen die tot het gezin behoren.
In de beleidsregels Wmo 2015 en in het contract met de zorgaanbieders is uitgewerkt wat er meer
concreet onder de resultaatgebieden valt. Deze informatie is uitgewerkt in bijlage 2.

Zoals eerder vermeld, wordt er sinds 1 juli 2014 resultaatgericht gewerkt en geldt het beleid zoals zojuist
beschreven. Alle cliénten die op dat moment een Wmo-indicatie hadden, zijn geherindiceerd. Deze Wmo-
cliénten ontvingen een resultaatsindicatie (voor een periode van vijf jaar) voor één van de volgende
maatwerkvoorzieningen®>:
Wmo-cliénten met een (tijdelijke) (lichamelijke) beperking die zelf in staat zijn regie te voeren over
hun huishouden, ontvangen de maatwerkvoorziening '‘Schoonmaakvoorziening’;
Wmo-cliénten met een beperking die zelf niet in staat zijn de regie te voeren over het huishouden,
ontvangen een maatwerkvoorziening 'Persoonlijke Dienstverlening’.

5.3 Transparantie en toekenning uitgangspunten

Of een hulpbehoevende aanspraak maakt op een Wmo-voorziening wordt, zoals zojuist beschreven, aan
de hand van verschillende uitgangspunten bekeken. In deze paragraaf wordt eerst beschreven in
hoeverre hulpbehoevenden bekend zijn met de uitgangspunten. Vervolgens komt de toepassing van de

14 De maatwerkvoorziening kan verstrekt worden in natura (bij zorg in natura contracteert de gemeente of het zorgkantoor de
zorgaanbieders en ondersteuning; de gemeente of het zorgkantoor regelt de administratie) en in persoonsgebonden budget (pgb;
budget waarvoor de cliént de huishoudelijke hulp zelf kan regelen; de administratie wordt door de cliént geregeld). Voor de
verstrekking van de voorziening in een pgb, zijn er verschillende voorwaarden gesteld, bijvoorbeeld over het ondersteuningsplan en de
kwaliteit (Beleidsregels Wmo 2015, p. 24).

15 Voor de hulpbehoevenden die zich tussen 1 januari 2014 en 1 juli 2014 meldden is deze werkwijze ook toegepast.
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uitgangspunten door de toekenner (de Wmo-consulent) aan bod. Daarna gaan we in op de bepaling van
de aard en omvang van de huishoudelijke hulp. Ten slotte komen kwaliteitsafspraken aan bod.

Bekendheid uitgangspunten hulpbehoevenden

Informatie over huishoudelijke hulp kunnen burgers voornamelijk vergaren via de gemeentelijke website
en via Vraagwijzer. Ook kunnen zij terecht komen op de website van het wijkteam en die van Stichting
Welzijn Albrandswaard. Bij Vraagwijzer kunnen burgers met een ondersteuningsvraag op het gebied van
Wmo terecht voor aanvullende informatie. Vraagwijzerconsulenten lichten hulpbehoevenden bijvoorbeeld
in over de manier waarop de huishoudelijke hulp in gemeente Albrandswaard is georganiseerd en geven
daarbij aan of het voor de hulpbehoevende of het zinvol is om een Wmo-aanvraag te doen. Op die
manier draagt Vraagwijzer bij aan de bekendheid van uitgangspunten wat betreft de huishoudelijke hulp.
Mocht de hulpbehoevende besluiten een melding te willen doen, dan kan diegene een formulier
downloaden via de gemeentelijke website. Ook is het mogelijk dat Vraagwijzer dit formulier opstuurt
indien gewenst.

Of een hulpbehoevende recht heeft op een algemene of maatwerkvoorziening in het kader van
huishoudelijke hulp, hangt af van de mate waarin de hulpbehoevende zelf de regie kan voeren en of er
jonge kinderen tot het gezin behoren. Over het algemeen lijken de uitgangspunten voor de toekenning
van huishoudelijke hulp bekend te zijn bij de aanvrager, aangezien de beslissing naar aanleiding van het
keukentafelgesprek over het algemeen weinig discussie oplevert. Een verklaring hiervoor zou kunnen zijn
dat de eigen bijdrage voor de algemene en de maatwerkvoorziening ongeveer gelijk is. Daarnaast is er in
het landelijke nieuws ook aandacht voor het feit dat de zorg steeds duurder wordt en er bezuinigd moet
worden. Verder heeft een vrij groot deel van de ouderen in gemeente Albrandswaard een redelijk groot
pensioen, waardoor zij de ondersteuning vrij goed zelf kunnen financieren.

Uitgangspunten in de praktijk

Het beleid dat op papier staat wordt als zodanig uitgevoerd. Zo
/ N

moet in het gesprek na de melding van een hulpbehoevende / \
gesp g P [ "Ik bekijk een Wmo-melding \

duidelijk worden wat de ervaren problemen zijn in het voeren | breed; een hulpbehoevende kan
van het huishouden. Hierbij worden de genoemde voorliggende namelijk op meerdere
. . levensgebieden hulp nodig
oplossingen besproken. Tijdens het gesprek wordt beoordeeld hebben (bijv. zowel problemen
of de cliént met (tijdelijke) beperkingen in staat is zelf de regie met huishouden als met vervoer).
. . . Als het puur over het huishouden
te voeren over het huishouden en/of er geen jonge kinderen tot gaat, dan kan er een
het gezin behoren. De wijze waarop de Wmo-consulenten resultaatsindicatie worden
: : : afgegeven als hulpbehoevenden
moeten bepalen of er sprake is van regieproblemen, staat niet zowel lichamelijk als geestelijk
exact uitgewerkt in de beleidsregels. Wel staat er, zoals in (regieproblemen) niet hun eigen
paragraaf 2.2 besproken, wat er wordt verstaan onder sociale | huishouden kunnen
. B \ onderhouden.” - Wmo-consulent
zelfredzaamheid. De Wmo-consulent bekijkt als volgt welke . /
voorziening het meest passend is bij de hulpbehoevende:
Tijdens het huisbezoek van de Wmo-consulent wordt de /~ N . N\
. . [ “Hulp in uren (zoals het eerder “
melding breed bekeken; dat wil zeggen dat er naar meerdere ging) lijkt objectief, maar het is
levensgebieden wordt gekeken. Zo bekijkt de Wmo-consulent onbekend wat er toen in die tijd
.. gebeurde (het kon ook zijn: hond
tijdens het gesprek onder andere of er andere hulpverleners uitlaten, tuin bijhouden, ski’s
betrokken zijn, of er al een diagnose is, wat de hulpbehoevende waxen). In de werkwijze van nu
. . staat het ‘wat is nodig’ centraal.” -
gedurende de dag doet, wat diegene nog zelfstandig kan en . beleidsadviseur )
wat niet. Hiervoor wordt input gebruikt uit een checklist van N e

Stimulanz, een landelijk kenniscentrum Wmo. Verder volgt de Wmo-consulent de richtlijnen van het
Beleidsplan Wmo, waarin staat geschreven dat er na een keukentafelgesprek een gespreksverslag
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geschreven dient te worden. In dit verslag staan vaste items die de consulent dient te beschrijven. De
indicatiestelling lijkt over het algemeen te verlopen conform de hiervoor geldende uitgangspunten. Zo

geven betrokkenen aan dat er weinig bezwaarschriften en klachten worden ingediend.

Bepaling omvang huishoudelijke hulp

Waar voorheen de Wmo-consulent bepaalde op
hoeveel uur huishoudelijke hulp een hulpbehoevende
recht heeft, stelt de Wmo-consulent nu alleen vast of
een hulpbehoevende recht heeft op een
maatwerkvoorziening of niet. De Wmo-consulent
koppelt daar vervolgens een resultaatgebied aan (bijv.
het resultaat ‘een schoon en leefbaar huis’), wat wordt
doorgegeven aan de zorgaanbieder. Een consulent
klantondersteuning van de zorgaanbieder voert een

intake uit met de cliént en bepaalt in samenspraak met de

cliént op welke manier het vastgestelde resultaat of de
resultaten behaald worden. Daarbij wordt rekening
gehouden met wat de cliént zelf kan doen en wat
mantelzorgers of vrijwilligers kunnen betekenen.
Consulenten hebben een training gekregen om in te
schatten welke mate van hulp er nodig is om het
vastgestelde resultaatgebied bij de hulpbehoevende te
behalen. De consulenten overleggen met elkaar als zij
ergens tegenaan lopen, aldus de zorgaanbieder. De

"Voorheen stelde ik het aantal uren
huishoudelijke hulp vast. Nu hoef ik alleen
nog te beoordelen of een melder het
huishouden zelf kan onderhouden of niet. De
rest ligt bij de zorgaanbieder. Het levert wel
meer discussies op met de cliént zelf, terwijl
de discussie eigenlijk tussen de cliént en de
zorgaanbieder zou moeten plaatsvinden. Toch
zien Wmo-cliénten mij als degene die erover
gaat.” - Wmo-consulent

"De resultaatsgebieden staan
centraal. In het ondersteuningsplan
worden de afspraken die met de klant
gemaakt worden vastgelegd. Deze
wordt altijd samen met de klant (of
een vertegenwoordiger daarvan) ter
plaatste ingevuld. Dit is bij elke klant
weer anders, iedere klant is uniek;
iedereen heeft andere beschikbare
mogelijkheden. Daarbij zijn de
ruimtes ook allemaal anders qua
grootte, inrichting, afwerkmaterialen
etc. Dit alles samen bepaalt welke
handelingen er uitgevoerd moeten

afspraken die de consulent klantondersteuning met de cliént |  worden en hoeveel tijd er daar voor

maakt, worden vastgelegd in een ondersteuningsplan. Deze

afspraken betreffen de activiteiten die uitgevoerd worden

nodig is.” - zorgaanbieder

om het resultaat of de resultaten te behalen en de frequentie daarvan. De cliént zet vervolgens een
handtekening onder het ondersteuningsplan en dit plan wordt toegevoegd aan de beschikking.

Wat in theorie de bepaling van de hoeveelheid huishoudelijke hulp kan bepalen, is de financiering van
zorgaanbieders. Zo hadden zorgaanbieders voorheen belang bij de inzet van veel uren huishoudelijke

hulp, aangezien zij per uur gefinancierd werden. Nu er resultaatgericht wordt gewerkt krijgt de
zorgaanbieder een vast bedrag per cliént'®. Met dat bedrag dienen zorgaanbieders de vastgestelde
resultaten te behalen. De nieuwe werkwijze dwingt de zorgaanbieder zorgvuldig te kijken naar de

efficiency. Een gevolg van de resultaatgerichte aanpak kan zijn dat zorgaanbieders - met het oog op

efficiency - cliénten die voorheen relatief veel uren huishoudelijke hulp kregen, nu minder uren
huishoudelijke hulp krijgen. Dit vergroot de noodzaak voor regelmatige en neutrale controle van de

kwaliteit van de geboden ondersteuning.

16 Het tarief voor een cliént met een maatwerkvoorziening HH Persoonlijke Dienstverlening is gebaseerd op 3,5 uur per week. Het tarief

voor een cliént met een beschikking van véor 2014 (maatwerkvoorziening Schoonmaakvoorziening) is gebaseerd op 2,25 uur per week.
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De Centrale Raad van Beroep bepaalde op 18 mei 2016 dat de toekenning van de huishoudelijke
verzorging (overeenkomstig artikel 4 van de (oude) Wmo 2007) in resultaatgebieden ‘een schoon en
leefbaar huis’ een duidelijke maatstaf vereist. De gemeente moet vastleggen welke concrete
ondersteuning wordt geboden om het resultaat te bereiken, aldus de rechter. In gemeente
Albrandswaard maakt het ondersteuningsplan onderdeel uit van het toekenningsbesluit. In het
ondersteuningsplan worden de volgende aspecten vermeld: activiteiten, frequentie van activiteiten
en bijzonderheden. Het is voor de gemeente dus bekend op welke manier het resultaten of de
resultaten worden behaald, omdat het toekenningsbesluit inzicht biedt in de manier waarop het
resultaat wordt behaald.

Kwaliteitsafspraken

Nadat bekend is op welke manier de hoeveelheid hulp wordt vastgesteld, is het de vraag in hoeverre er is
vastgelegd op welke manier de kwaliteit van de hulp is vastgelegd. Zoals eerder genoemd, staat in het
contract - dat BAR-dichtbij met de zorgaanbieders sluit - vermeld dat klantgerichtheid, communicatie en
betrouwbaarheid, kundigheid en effectiviteit belangrijke pijlers zijn bij de geboden ondersteuning. Deze
begrippen zijn in het contract geconcretiseerd. Zo maakt BAR-dichtbij bij klantgerichtheid een
onderscheid tussen ‘ondersteuning bij het voeren van een huishouden’ en ‘bejegening en privacy’. Per
aspect wordt in het contract beschreven wat er onder de begrippen wordt verstaan, bijvoorbeeld: ‘de
werkafspraken worden in overleg met de cliént gemaakt’ en ‘de dienstverlener staat open voor wensen,
aanwijzingen, vragen en kritiek van de cliént met betrekking tot de ondersteuning’.

Verder worden in het contract voorwaarden en eisen gesteld aan de maatwerkvoorziening. Zo zijn er
voorwaarden voor het in te zetten personeel (bijv. het spreken van de Nederlandse taal, de medewerker
is representatief en staat de cliént netjes te woord). Ook worden er eisen gesteld aan de (kwaliteit van)
de dienstverlening. In dit kader dient de zorgaanbieder een vastgelegd privacybeleid en vastgelegde
klachtenregeling te hebben. Ook dient de zorgaanbieder verantwoorde zorg te leveren zoals omschreven
in de Kwaliteitswet Zorginstellingen en het toezichtkader voor - —

de Inspectie voor de gezondheidszorg. Tevens zijn er eisen [ “De hulpbehoevenden die
huishoudelijke hulp nodig hebben,

N
\

gesteld aan c.le admilnlstra.tileve procedures en bedrijfsvoering. hebben vaak al contact gehad met veel

De zorgaanbieder dient wijzigingen in de dienstverlening instanties (zoals huisarts, ziekenhuis

binnen 48 uur door te voeren en te voldoen aan ARBO-eisen etc.) en zijn daardoor moe. Die groep

gaat niet uit zichzelf klagen over de

ten behoeve van haar personeel. Ook moeten de dagen en huishoudelijke hulp, vanwege een

tijden waarop hulp bij het huishouden wordt uitgevoerd bij de | gebrek aan energie” - ‘
S . \ Maatschanbeliike Adviesraad Y.

cliént in overleg met de cliént plaats te vinden. N -

In het Beleidsplan Wmo staat wat betreft BAR-dichtbij vermeld dat 'De kwaliteit van de geleverde zorg en
de klanttevredenheid op één manier wordt gemeten’. Het is in het belang van zorgaanbieders om
kwalitatief goede zorg te leveren, aangezien het contract met de zorgaanbieders gebaseerd is op
klanttevredenheid. In de rapportages van de

klanttevredenheidsonderzoeken uitgevoerd door BAR-dichtbij | "Het contract met de
zorgaanbieders is gebaseerd op

staat dat het doel is om minimaal één keer per kwartaal een klanttevredenheid: de
dergelijk onderzoek uit te voeren (hierover volgt meer in de zorgaanbieders moeten aan een

. L minimaal rapportcijfer voldoen van
volgende paragraaf). Zorgaanbieders moeten aan een minimaal  een 7,5.” - BAR-dichtbij “
rapportcijfer voldoen van een 7,5. Echter, de grootste

zorgaanbieder ervaart niet dat zij zich hoeven te verantwoorden
wat betreft klanttevredenheid. Een verklaring hiervoor kan zijn dat de klanttevredenheid over het
algemeen goed is (zie paragraaf 2.4).
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‘Het resultaat staat voorop (en niet het aantal uren): een schoon huis met een hoge klanttevredenheid
van minimaal een 7,5.'

Bron: Contract zorgaanbieder

5.4 Wijze van monitoring

Zoals in paragraaf 2.3 al naar voren kwam, vormen klanttevredenheidsonderzoeken een belangrijk
onderdeel van de monitoring van huishoudelijke hulp. Daarnaast worden er zogenoemde ‘schouwen’
uitgevoerd, waarbij een medewerker van BAR-dichtbij bij een Wmo-cliént thuis bekijkt in hoeverre het
vastgestelde resultaat wordt bereikt.

Ook biedt de managementinformatie van BAR-dichtbij inzicht in verschillende aspecten. Deze paragraaf
biedt informatie over deze manieren van monitoring. Vindt de monitoring ook daadwerkelijk plaats? En in
hoeverre is er bijsturing naar aanleiding van de monitoring?

Klanttevredenheidsonderzoeken

BAR-dichtbij peilt in opdracht van de gemeente de klanttevredenheid in de BAR-gemeenten onder
cliénten met een maatwerkvoorziening huishoudelijke hulp. In de rapportages staat beschreven dat BAR-
dichtbij eens per kwartaal met in principe alle cliénten die een maatwerkvoorziening ontvangen
telefonisch contact opnemen?’’. De Wmo-cliénten worden bevraagd over de dienstverlening van BAR-
dichtbij, de dienstverlening door zorgverleners en de vastgestelde resultaten. De gestelde vragen aan
cliénten die voor het eerst meedoen aan een klanttevredenheidsonderzoek, verschillen enigszins van
degenen die al vaker aan een klanttevredenheidsonderzoek hebben meegedaan (zie tabel 2.1). De raad
krijgt ter informatie de (kwartaal)rapportages van BAR-dichtbij. Dat gaat vaak in de vorm van een
informatiebrief. De raad kan dan zelf beslissen of ze het bespreken.

Wat betreft de vastgestelde resultaten door de Wmo-consulent (bijv. ‘een schoon en leefbaar huis’) wordt
aan de Wmo-cliénten gevraagd in hoeverre de invulling van de huishoudelijke ondersteuning een bijdrage
levert aan de vastgestelde resultaten, in hoeverre de cliént een beter functioneren ervaart door de
gekregen hulp en in hoeverre de cliént tevreden is over het resultaat tot dan toe (zie tabel 2.1). Uit een
klanttevredenheidsonderzoek uit 2015 blijkt dat de rapportcijfers in Albrandswaard omtrent de resultaten
rondom de 8 liggen. Aangezien de resultaten in de filosofie van het beleid bijdragen aan de
zelfredzaamheid van cliénten, zijn de indicatoren te relateren aan beleidsdoelen. Indien uit het
klanttevredenheidsonderzoek blijkt dat een cliént ontevreden is, dan wordt dit behandeld als een klacht.
In dergelijke gevallen wordt de ontevredenheid teruggebeld bij de zorgaanbieder en wordt er naar een
passende oplossing gezocht.

17 Bij ongeveer één op de drie wordt een familielid gebeld, indien de klant heeft aangegeven dat dat de voorkeur heeft.
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Tabel 2.1

Items klanttevredenheidsonderzoeken BAR-dichtbij

Dienstverlening BAR-dichtbij

Dienstverlening zorgverleners

Resultaten

EERSTE TEVREDENHEIDSONDERZOEK
Totaalcijfer telefonische begeleiding BAR-dichtbij
Inhoud informatie servicecentrum BAR-dichtbij
Keuzevrijheid wordt als prettig ervaren

Bezoek aan digitaal platform BAR-dichtbij

Algemene tevredenheid digitaal platform BAR-dichtbij

Tevredenheid over aantal te kiezen zorgverleners

Snelheid waarmee zorgverlener contact heeft
opgenomen

Werkzaamheden gestart binnen afgesproken termijn
Tevredenheid over nakomen afspraken zorgverlener
Tevredenheid over klantgerichtheid zorgverlener
Invulling levert bijdrage aan vastgestelde resultaten
Beter functioneren door gekregen hulp

Tevredenheid met resultaat tot u toe

VOLGENDE TEVREDENHEIDSONDERZOEK
Contact met BAR-dichtbij na start zorgverlener
Idem

Geholpen door begeleiding BAR-dichtbij
Klantvriendelijkheid servicecentrum BAR-dichtbij
Bezoek aan digitaal platform BAR-dichtbij

Tevredenheid gebruikersvriendelijkheid platform BAR-
dichtbij

Tevredenheid over snelheid van werken zorgverlener

Tevredenheid over klantgerichtheid zorgverlener
Tevredenheid over nakomen afspraken zorgverlener
Aandacht zorgverlener voor wensen en behoeften
Idem

Idem

Tevredenheid met resultaat in afgelopen perioden

Tevens bieden de klanttevredenheidsonderzoeken inzicht in het verschil tussen diegenen die al voér 2014
een beschikking hadden en degenen die na 2014 een beschikking kregen. In gemeente Albrandswaard
zijn er verschillen tussen deze groepen. Zo geven degenen die al vdéér 2014 een beschikking hadden over

het algemeen wat lagere beoordelingen wat betreft de dienstverlening van zorgverleners. Echter, de
beoordelingen zijn nog steeds (ruim) voldoende tot goed. Daarnaast is de beoordeling van de
tevredenheid met het resultaat in de afgelopen perioden voor beide groepen gelijk.

Het klanttevredenheidsonderzoek draagt bij aan verschillende
aspecten, aldus een betrokkene. Zo is het ten eerste een
manier om de klanttevredenheid te monitoren. Ook wordt
bekeken in hoeverre de zelfredzaamheid van de cliént op
hetzelfde niveau is als het moment waarop de cliént een
Wmo-indicatie ontving. Verder is het een manier om
onderliggende signalen op te vangen die beleidsmatig
interessant zijn. Zo is een recente ontwikkeling dat bij een
klein deel van de oudere cliénten sprake is van een verzwaring van de hulpvraag. Deze groep heeft
ouderdomsklachten die in een relatief korte tijd zwaarder kunnen worden. Hierover gaat BAR-dichtbij

"Een recente ontwikkeling is dat uit
de KTO’s blijkt dat er bij een klein
deel van de oudere klanten sprake is
van verzwaring van de hulpvraag.
Deze groep heeft ouderdomsklachten
die in een relatief korte tijd zwaarder
kunnen worden.” — BAR-dichtbij

vervolgens in gesprek met de gemeente. BAR-dichtbij bespreekt dergelijke ontwikkelingen die naar voren

komen met de gemeente.

De zorgaanbieder toetst ook op eigen initiatief de tevredenheid van de cliénten. Zo neemt de planner bij
nieuwe cliénten telefonisch contact op nadat de hulp voor het eerst langs is geweest om na te gaan of

alles naar wens is. Als de hulp zijn of haar werk niet goed uitvoert, trekken cliénten over het algemeen
aan de bel, aldus de zorgaanbieder. Als de zorgaanbieder een signaal van ontevredenheid ter ore komt,
bezoekt een medewerker van de zorgaanbieder in dit soort gevallen meestal de cliént om de gemaakte
afspraken met de cliént te toetsen. Indien de cliént verwachtingen heeft die niet zijn afgesproken, dan

verwijst de zorgaanbieder de cliént door naar de gemeente.
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Uit de rapportages van de klanttevredenheidsonderzoeken van BAR-dichtbij blijkt dat deze onderzoeken
tot en met de eerste kwartalen van 2016 zijn uitgevoerd. Echter, uit de rapportages van de KTO's van
2016 blijkt dat nieuwe cliénten in dat jaar niet bevraagd zijn. In het onderzoek uit het eerste kwartaal
van 2016 staat hierover niets vermeld en in het onderzoek uit het tweede kwartaal staat hierover het
volgende geschreven: '‘Ondanks dat er in 2016 wel nieuwe cliénten zijn aangemeld met een beschikking
voor de maatwerkvoorziening, zijn er nog geen tevredenheidsonderzoeken afgenomen. hier zal
aankomende periode actief op gestuurd worden, zodat ook deze cliénten gesproken worden.’ De oorzaak
hiervan is een technische fout.

Over het algemeen worden de uitkomsten van de KTO’s van BAR-dichtbij met alle acht zorgaanbieders
gedeeld. Echter, ondanks dat er KTO’s in 2016 zijn uitgevoerd, is de grootste zorgaanbieder hiermee niet
bekend. Er lijkt iets verkeerd te gaan in de communicatie. Aangezien er haperingen zijn geweest wat
betreft de KTO's in 2016 lijken de onderzoeken wat op de achtergrond te zijn geraakt.

In het voorjaar en najaar voert BAR-dichtbij gesprekken met de zorgaanbieders. Dan wordt voornamelijk
de algemene gang van zaken besproken. De klanttevredenheidsonderzoeken lijken geen groot
aandachtspunt te zijn tijdens de vergaderingen, terwijl juist de klanttevredenheid de basis vormt van het
contract met de zorgaanbieders. Wat een verklaring zou kunnen zijn voor het gering bespreken van de
resultaten, is dat de resultaten daar geen directe aanleiding voor geven. Uit de onderzoeken blijkt
namelijk dat cliénten over het algemeen tevreden zijn.

Schouw

In de werkwijze van BAR-dichtbij staat beschreven dat, naast de klanttevredenheidsonderzoeken, de
geleverde kwaliteit via feitelijke beoordelingen ('schouw') bij de cliént thuis wordt vastgesteld aan de
hand van een checklist. Voor de beoordeling hiervan is het VSR-kwaliteitssysteem als richtlijn genomen
en daarbij de input vanuit gemeente Rotterdam als ook de uitvoeringsnotitie van de BAR gemeenten. Het
VSR-kwaliteitsmeetsysteem maakt het mogelijk een aanvaardbaar niveau vast te leggen en een objectief
onderscheid te maken tussen goed en slecht schoonmaakonderhoud. Tijdens een schouw bezoekt een
medewerker van BAR-dichtbij de cliént. De medewerker bekijkt in hoeverre het vastgestelde resultaat
wordt behaald. Degene die de schouw afneemt kan op een digitaal formulier de bevindingen noteren.
Vervolgens tekent de cliént voor akkoord dat er foto’s in de woning zijn gemaakt, dat er een verslag
wordt opgesteld, wanneer nodig vervolgacties ingezet worden en de schouw daadwerkelijks plaats heeft
gevonden.

Een betrokkene geeft aan dat de schouw, naast het beoordelen of het vastgestelde resultaat wordt
behaald, ook een manier is om te bekijken of de verkregen indicatie nog voldoet. Als degene die de
schouw uitvoert, merkt dat er meer en/of andere ondersteuning nodig is dan de klant krijgt, dan neemt
de medewerker contact op met de Wmo-consulent. Ook uit de schouwen blijkt dat voor een deel van de
cliénten de zorgvraag zwaarder is geworden. Verder blijkt over het algemeen uit de schouwen dat huizen
in de meeste gevallen schoon genoeg zijn, aldus betrokkenen. Indien het huis niet schoon genoeg is,
neemt BAR-dichtbij contact op met de zorgaanbieder.

Cliénten worden voor een schouw geworven via het klanttevredenheidsonderzoek dat uitgevoerd wordt
door BAR-dichtbij. Na afloop van het KTO wordt aan cliénten gevraagd of zij deel willen nemen aan een
schouw. In principe wordt elk kwartaal bij 15 procent van de cliénten een schouw uitgevoerd. Dit gebeurt
via representatieve steekproef'®. In 2015 is in de BAR-gemeenten bij 328 cliénten een schouw

18 In de samenstelling van de steekproef worden de volgende onderdelen meegenomen: soort beschikking (schoonmaakvoorziening en
voorziening persoonlijke dienstverlening), Zorg in Natura en Dienstverlening aan Huis, gemeente, zorgaanbieder.
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uitgevoerd. In gemeente Albrandswaard zijn er 43 schouwen uitgevoerdlg. Het is niet bij alle betrokkenen
bekend dat de schouw wordt uitgevoerd onder een steekproef van cliénten. Zo veronderstelden een
aantal betrokkenen dat een schouw alleen wordt uitgevoerd indien een cliént heeft aangegeven
ontevreden te zijn.

Managementinformatie

Naast de klanttevredenheidsonderzoeken en de schouwen worden er cijfermatige gegevens bijgehouden
die inzicht bieden in de prestaties. Zo blijkt uit gegevens van het applicatiebeheer dat op 1 januari 2015
337 inwoners van gemeente Albrandswaard een maatwerkvoorziening huishoudelijke hulp ontvingen. In
2015 zijn er 54 aanvragen voor de maatwerkvoorziening ingediend. Hiervan zijn er 45 toegekend, twee
ingetrokken, vijf afgewezen en twee buiten behandeling gesteldzo. Er is geen cijfermatige informatie
beschikbaar over het aantal meldingen die niet heeft geleid tot een aanvraag voor een
maatwerkvoorziening, aangezien meldingen in het systeem niet te herleiden zijn tot een specifieke
aanvraag. Ook managementinformatie van BAR-dichtbij biedt inzicht in verschillende prestaties: het
aantal nieuwe beschikkingen (per zorgverlener), het gemiddelde aantal ingezette uren per zorgverlener,
de klanttevredenheid, aantal klachten (per zorgverlener), aantal schouwen (per zorgverlener).

Klachten

Formeel gezien kunnen cliénten, indien zij ontevreden zijn, een klacht indienen via BAR-dichtbij. In 2015
zijn er volgens de managementinformatie van BAR-dichtbij in de BAR-gemeenten in totaal 22 klachten
ingediend. Dit betrof 18 klachten over een resultaat dat niet werd behaald en 4 klachten over de overige
dienstverlening van de zorgverlener. In het contract met de zorgaanbieder is een klachtenregeling
vastgelegd. Hierin wordt beschreven wat er onder een klacht wordt verstaan, wie een klacht kan
indienen, wat de werkwijze en de afhandeling is.

In de praktijk blijkt dat Wmo-cliénten op verschillende manieren hun ontevredenheid doorgeven. Zo
wordt de Wmo-consulent af en toe ingelicht door Wmo-cliénten. Ook de zorgaanbieder kan signalen
ontvangen van ontevredenheid en kunnen cliénten bij BAR-dichtbij een klacht indienen. Tevens kan uit
een KTO blijken dat een cliént ontevreden is; een ontevreden cliént wordt hierbij beschouwd als een
klacht. Over het algemeen wordt de klacht of een signaal van ontevredenheid teruggelegd bij de
zorgaanbieder. In dit geval kan een schouw worden uitgevoerd om te bekijken in hoeverre het
vastgestelde resultaat behaald wordt. Over het algemeen worden dit soort situaties naar wens opgelost,
aldus de betrokkenen.

5.5 Subjectieve kwaliteit dienstverlening

Nadat de huishoudelijke hulp is beschreven vanuit het beleid en protocollen, staat in deze paragraaf het
perspectief van de cliént centraal. Ten eerste wordt besproken op welke manier burgers zijn ingelicht
over de veranderingen in het sociale domein. Vervolgens komt de tevredenheid met het aanvraagproces
en de tevredenheid met de dienstverlening aan bod.

Veranderingen in het sociale domein

Burgers zijn op verschillende manieren geinformeerd over de veranderingen in het sociale domein. Zo
kregen zij informatie via landelijke media en daarnaast kregen Wmo-cliénten een brief met informatie
over de veranderingen omtrent de huishoudelijke hulp. Ook was er een folder met ‘Veel gestelde vragen
over huishoudelijke hulp vanaf 2015’. In deze folder worden veel verschillende informatiebronnen

1% In gemeente Barendrecht zijn er 111 schouwen uitgevoerd en in gemeente Ridderkerk 174.
20 pit kan gebeuren bij het ontbreken van informatie in de aanvraag.
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genoemd, namelijk BAR-dichtbij, www.dezorgverandertmee.nl, de eigen gemeentelijke website en dan

Vraagwijzer.
Wmo-cliénten hadden in eerste instantie veel moeite met de /" “Resultaatgericht werken was \
veranderingen, aldus verschillende betrokkenen. In 2014 | wennen, omdat cliénten qua uren
. . . bijna werden gehalveerd. Daar
bezochten veel inwoners het spreekuur bij Vraagwijzer en was er hadden de Wmo-cliénten vooral in
weinig begrip voor de achteruitgang in uren. Ook werden er het begin veel moeite mee. Toen
. de veranderingen begonnen,
telefonisch veel vragen gesteld aan de Wmo-consulent. Het was kwamen er veel mensen op het
vervolgens aan de zorgaanbieder om uit te leggen wat de reden is spreekuur bij Vraagwijzer en er
dat er minder tijd wordt ingezet voor huishoudelijke hulp. De waren ook veel boze mensen. We
. legden aan iedereen uit hoe de
Vraagwijzer-consulenten merken op dat er steeds minder vragen gemeente tegenwoordig werkt.
worden gesteld over de huishoudelijke hulp. Het lijkt er dus op Het was vooral in het begin
. . moeilijk voor de burger om
dat het besef van hoe het systeem in elkaar zit toeneemt. Echter, daarmee om te gaan. We krijgen
burgers kunnen ook nog bellen met het klantcontactcentrum van nu minder vragen Krijgen over de
. liik \ huishoudelijke hulp.” - |
de gemeente, dus het is mogelijk dat daar nog vragen worden | Vraagwijzer-consulent /
gesteld. N S

Bekendheid aanvraagproces

Zoals eerder naar voren kwam, kunnen hulpbehoevenden informatie over huishoudelijke hulp via
verschillende kanalen vinden; onder meer via Vraagwijzer en de gemeentelijke website. Vraagwijzer
heeft een uitgebreid informatieaanbod en kan hulpbehoevenden telefonisch of tijdens spreekuur
voorlichten. Op deze manier kunnen hulpbehoevenden informatie inwinnen over het aanvraagproces.
Verschillende betrokkenen geven aan dat de informatie via de gemeentelijke website niet voor iedereen
duidelijk is. Dit speelt met name bij kwetsbare en laag opgeleide hulpbehoevenden.

De laatste tijd komen er weinig meldingen binnen voor huishoudelijke ondersteuning, aldus een
betrokkene. Het is voor de Wmo-consulenten niet geheel duidelijk wat hier de oorzaak van is. Een
verklaring kan zijn dat hulpbehoevenden zich meer bewust zijn van de eigen bijdrage die hoger is
geworden doordat de WTCG?!-korting is afgeschaft. Het is mogelijk dat men meer zelf naar goedkopere
oplossingen zoekt. Verder heeft de Vraagwijzer een goede voorliggende functie. Zij geven uitleg over wat
er wel of niet mogelijk is. Naar aanleiding daarvan zullen hulpvragers ook bekijken of het zin heeft om
een Wmo-melding in te dienen.

Hoeveel mensen er tussen wal en schip vallen is pas bekend als bijvoorbeeld een Wmo-consulent achter
de voordeur komt bij desbetreffende personen. Het komt weinig voor dat Wmo-consulenten een
keukentafelgesprek voeren met een hulpbehoevende die al veel eerder ondersteuning had moeten
krijgen. Echter, dit betekent niet dat er daadwerkelijk geen mensen tussen wal en schip vallen; het is
immers mogelijk dat deze mensen niet in beeld zijn. Toch geven verschillende betrokkenen aan dat er in
de gemeente een redelijk goede sociale controle is.

Tevredenheid dienstverlening

De klanttevredenheid van Wmo-cliénten over BAR-dichtbij, de zorgverleners en het behalen van de
resultaten is over het algemeen goed. Uit het laatste klanttevredenheidsonderzoek van 2015 blijkt dat de
cliénten uit de BAR-gemeenten de dienstverlening van BAR-dichtbij gemiddeld gezien beoordelen met
een 7,6. Hierbij geven cliénten met een nieuwe beschikking een licht positiever oordeel dan de cliénten
die al voor 2014 een beschikking hadden. In het klanttevredenheidsonderzoek wordt dit verklaard
doordat cliénten met een nieuwe beschikking vanaf het begin contact hebben gehad met BAR-dichtbij en

21 Wet Tegemoetkoming Chronisch zieken en Gehandicapten
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degenen met een beschikking van véér 2014 hier minder ervaring mee hebben. Hierin zou de
achteruitgang in uren een rol in de tevredenheid kunnen spelen. Wat betreft de dienstverlening van
zorgverleners is er namelijk een zelfde patroon zichtbaar, waarbij in het rapport de verklaring wordt
aangedragen dat dit te maken kan hebben met de achteruitgang in uren. In de gemeente Albrandswaard
zijn deze patronen zichtbaar. De beleving van het behaalde resultaat in gemeente Albrandswaard wordt
gemiddeld gezien met een 8,0 beoordeeld. Over de nieuwe cliénten in 2016 is zoals eerder gezegd geen
informatie beschikbaar. Verder geven enkele betrokkenen aan dat hulpbehoevenden het aanvraagproces
lang vinden duren.
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Huishoudelijke Hulp en Wijkteams ¢ Wijkteams
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6. Wijkteams

6.1 Inleiding

In Albrandswaard zijn twee wijkteams (Poortugaal en Rhoon) werkzaam waarin professionals vanuit
verschillende disciplines (MEE, jeugd- en gezinscoaches, jongerenwerkers, Algemeen Maatschappelijk
Werker (AMW-er)) samenwerken. In de beleidsregels Wmo 2015 van de gemeente Albrandswaard
worden de sociale wijkteams als volgt gedefinieerd: ‘op wijkniveau georganiseerde multidisciplinaire
teams die aanspreekpunt zijn in de wijk, proactief de ondersteuningsvraag van inwoners verhelderen,
kunnen verwijzen naar beschikbare oplossingen en kunnen ondersteunen naar professionele hulp,
ondersteuning en maatwerkvoorzieningen’ (p. 4). Hoewel de wijkteams inmiddels ruim anderhalf jaar
bestaan, was er bij aanvang van het onderzoek weinig op papier vastgelegd over de doelen en werkwijze
van de wijkteams. De wijkteams zijn nog volop in ontwikkeling, waarbij er gaandeweg steeds meer wordt
vastgelegd over onder andere de werkwijze, protocollen en samenwerkingsafspraken. In deze paragraaf
wordt allereerst de context van de wijkteams besproken. Vervolgens komt de indeling van de teams aan
bod en de paragraaf sluit af met een beschrijving van de recente ontwikkelingen binnen de teams.

Opstartfase

Met de komst van de wijkteams gingen
professionals vanuit verschillende
organisaties met verschillende culturen en
processen met elkaar samenwerken. In het
eerste jaar lag de focus met name op het
samenwerken. Er werd vooral geinvesteerd in
vragen als: wie zijn we en hoe gaan we het
doen? Tegelijkertijd moest er ook zorg
worden verleend en oude cases vanuit
Bureau Jeugdzorg, MEE en Algemeen
Maatschappelijk Werk worden afgehandeld.
In het eerste jaar lag de nadruk op
generalistisch werken, waarbij veel besluiten
gezamenlijk werden genomen. '‘Wat heel
geschot?? was tot 2015, sloeg de andere kant
op’, aldus een betrokkene. Cases werden in
een gezamenlijk overleg met veel partijen
besproken, waardoor er een gebrek was aan
diepgang tijdens de vergaderingen. In die
periode werd dit nodig geacht vanwege het leren kennen van elkaar en na te denken over de vormgeving

Nieuwe coordinator en bestuurswissel

In 2014 werd gestart met een pilot om te analyseren
hoe de wijkteams in gemeente Albrandswaard het
beste vormgegeven konden worden. Die periode en
het eerste half jaar waarin de wijkteams startten
(2015), werden begeleid door een interim. Toen het
wijkteam een half jaar bestond (medio 2015) had men
beter zicht op de afbakening van de functie, en is de
gemeente een procedure gestart voor een nieuwe
wijkteamcodérdinator. De huidige codrdinator is eind
2015 gestart met haar werkzaamheden. De huidige
wethouder was tijdens de aanloopfase naar de
wijkteams wethouder. Na een bestuurswissel vertrok
zij als wethouder, maar nadat het bestuur viel, werd
ze eind 2015 opnieuw wethouder. De wethouder en de
wijkteamcodrdinator bespreken wekelijks hoe de
organisatie van de wijkteam verder geoptimaliseerd
kan worden.

van een andere manier van werken na de decentralisaties. Echter, het was niet efficiént en ook niet per
se nodig na een jaar, aldus de betrokkenen. Ook was er niets opgeschreven qua primaire werkprocessen.
Het gebrek aan beleidsmatige inkadering zorgde ervoor dat de professionals zelf kaders en richtlijnen
moesten scheppen. Een betrokkene zegt hierover: 'De wijkteams zijn opgestart in een context waar de
lopende band nog in elkaar werd gezet, terwijl de productie al liep’.

22 Ontschotting is een ontwikkeling waarbij bestaande scheidingen tussen bijvoorbeeld werkterreinen of geldstromen worden
opgeheven; in de zorg leidt ontschotting bijvoorbeeld tot samenwerking tussen verschillende instellingen of tussen verschillende

soorten zorg.
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Indeling

Sinds de aanstelling van een nieuwe wijkteamcodrdinator is het wijkteam volop in ontwikkeling. Primaire
werkprocessen worden concreter vastgelegd en er is een nieuwe werkwijze in ontwikkeling. Waar
voorheen alleen werd gewerkt met twee wijkteams, is er een nieuwe werkwijze ontwikkeld (voor zowel
Rhoon als Poortugaal), waarbij gewerkt wordt met een screeningsteam, een kernteam en een schil om

het wijkteam. Deze werkwijze is globaal weergegevens in figuur 3.1.

Screeningsteam: Team dat wekelijks alle nieuwe
aanmeldingen voor het wijkteam bespreekt. Deze
aanmeldingen komen binnen via bijvoorbeeld Vraagwijzer,
scholen of het CJG. Voordat een vraag in het screeningsteam
wordt besproken, voert een screener (indien nodig)
vraagverheldering uit?. Het screeningsteam bestaat uit
professionals met de volgende expertises: MEE, jeugd- en
gezinscoach, AMW-er, jongerenwerker, Vraagwijzer-consulent,
wijkverpleegkundige, GOSA?*-regisseur en specialist 0GGZ.
Indien wordt besloten dat een vraag wordt doorgezet naar het
wijkteam, dan wordt er een casusregisseur toegewezen aan de
cliént. Dit is de professional die qua expertise het beste
aansluit bij de hulpvraag.

Kernteam: Team dat wekelijks in een casuistiekoverleg
lopende zaken bespreekt waar de professionals zelf niet
uitkomen. Het kernteam bestaat uit professionals vanuit MEE,
jeugd- en gezinscoach, AMW-er en jongerencoach).

"De wijkteams bestaan bijna twee
jaar, maar het is nog steeds zoeken
naar hoe het wijkteam werkt. De
werkwijze verandert steeds en
daarmee wordt het moeilijk om
verantwoordelijkheid af te leggen.
- Maatschappelijke Adviesraad

”

"Het kernteamoverleg draagt bij
aan transparantie en samen-
werking. Ook zijn deze overleggen
van belang als de veiligheid van de
cliént of de professional in het
geding is. Gezamenlijk wordt
besproken welke aanpak het beste
aansluit bij de hulpvraag.” -

\ codrdinator

Schil: De schil sluit maandelijks aan bij het kernteamoverleg. Er wordt dan voornamelijk besproken
hoe de samenwerking tussen de professionals nog verder geoptimaliseerd kan worden. De schil
bestaat uit een Wmo-consulent, klantmanager Werk en Inkomen, leerplichtambtenaren, CJG en

wijkverpleegkundigen.

Ontwikkelingen

Op dit moment zijn er verschillende ontwikkelingen gaande in de wijkteams. Zo wordt er toegewerkt naar
een werkwijze waarbij Vraagwijzer wordt neergezet als dé plek waar burgers terecht kunnen met vragen
rondom zorg en welzijn. Hulpbehoevenden kunnen via internet informatie verkrijgen over Vraagwijzer, de
wijkteams, Stichting Welzijn Albrandswaard en de gemeente. Echter, verschillende betrokkenen geven
aan dat deze informatie via internet niet duidelijk genoeg is. Door Vraagwijzer centraal te zetten, zou het

/

"Het grote voordeel van Vraagwijzer als
centrale toegang is dat enkelvoudige vragen
direct kunnen worden afgehandeld door
consulenten van Vraagwijzer. Via Vraagwijzer
kunnen hulpbehoevenden direct in contact
komen met organisaties in het voorveld, zoals
organisaties die mantelzorgondersteuning of
vrijwilligersondersteuning bieden.” -
wethouder

23 Deze werkwijze wordt nog verder uitgewerkt.
2* Gemeentelijk Overleg Sluitende Aanpak

~. voor hulpbehoevenden eenvoudiger moeten worden om
de weg te vinden naar ondersteuning. Vraagwijzer-
consulenten bekijken bij elke binnenkomende hulpvraag
wat zij zelf kunnen oplossen in het voorveld (d.w.z. een
aanpak via o.a. welzijnsorganisaties, sportverenigingen,
jongerenwerk, CJG, wijkverpleegkundigen) en waar
nodig wordt een vraag doorgezet naar het wijkteam.
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Een tweede belangrijke ontwikkeling in de wijkteams is een tendens naar meer casusregie. Een
casusregisseur is het aanspreekpunt voor de cliént en verbindt de professionals die zorg verlenen bij een
cliént aan elkaar. Om deze werkwijze te concretiseren, worden er gesprekken gevoerd over in welke
situaties de professional uit het kernteam (niet langer zelf) zorg gaat verlenen en casusregie voert, of
‘alleen’ de rol van casusregisseur op zich neemt. Als een professional casusregisseur is en tegelijkertijd
zorg verleent, voelt men zich bij langdurige, intensieve trajecten al snel verweven met de situatie. Het
idee is dat wijkteammedewerkers bij het opstellen van een ondersteuningsplan vaker direct gaan
bekijken of er sprake is van kortdurende (maximaal half jaar) of langdurende ondersteuning. Bij
langdurende en/of complexe ondersteuning wordt de ondersteuning in de nieuwe werkwijze uitbesteed
aan een externe partij. De wijkteamcodrdinator zoekt samen met de wethouder naar partijen die de
uitvoering op zich willen nemen. Dit doen zij door in gesprek te gaan op casuistiekniveau met
wijkteammedewerkers.

Een laatste ontwikkeling wat betreft de ondersteuning door wijkteammedewerkers is dat in de werkwijze
de focus verschuift van hulp verlenen naar ondersteunen. Bij elke hulpvraag dient eerst gekeken te

worden naar de vraag achter de vraag en dient voorkomen te worden dat professionals direct zorg gaan
verlenen. Eerst wordt gekeken naar wat er nodig is

.

aan ondersteuning en wat het netwerk en het [ vpe generalistische werkwijze van de
voorveld kunnen oplossen. Het vraagt tijd van de wijkteams zit met name in het begin van het
B . traject, waarbij de professional breed naar de
wijkteammedewerkers om kritisch te reflecteren op casus kijkt en niet direct zorg gaat verlenen en
de werkwijze en die tijd is er onvoldoende, aldus gaat 'redden’. Als de casus goed bekeken is
betrokk o het al is d kdruk vanuit verschillende invalshoeken, kan een
etrokkenen. Uver het algemeen Is de werkdru specialist hulp verlenen. Mocht in een later
hoog, vanwege het aantal aanmeldingen en alle stadium een andere expertise beter
zojuist genoemde ontwikkelingen. aansluiten, dan kan een andere expertise

worden ingezet.” - codrdinator
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Figuur 3.1
Globale werkwijze wijkteams

Hulpbehoevende meldt
hulpvraag bij Vraagwijzer,
wijkteam, school, CIG of
andere organisatie in voorveld

\l/ Screeningsteam:
MEE, jeugd- en
Alle aanmeldingen worden gezinscoach, AMW-er,
Werkell]ks besproken in ...................... > Jongerenwerker,

screeningsteam Vrz_a_agwuzer—consu_lent,
wijkverpleegkundige,

/\ GOSA-regisseur,
specialist 0GGZ

Oplossing in voorveld (o.a. Vraag doorgezet
Vraagwijzer, CJG etc.) naar wijkteam

\

Wijkteammedewerker
voert keukentafelgesprek

met cliént
Wijkteammedewerker
beschrijft uitkomsten in
ondersteuningsplan
Schil om het wijkteam Kernteam:
sluit maandelijks aan bij A\ professionals vanuit
kernteamoverleg (Wmo- MEE, jeugd- en
consulent, klantmanager gezinscoach, AMW-
Werk en Inkomen, T, In casuistiekoverleg T er, jongerencoach
leerplichtambtenaren, - met kernteam
CJG, worden
ingewikkelde cases
besproken

6.2 Kader voor werkwijze van de wijkteams

Zoals in de inleiding al naar voren kwam, is het in het eerste jaar dat de wijkteams werkzaam zijn, weinig
vastgelegd wat betreft werkprocessen. In deze paragraaf komt aan bod wat er op dit moment is
vastgelegd wat betreft de doelen, werkwijze en samenwerkingsafspraken van de wijkteams en daarnaast
wat er in ontwikkeling is. Daarbij wordt specifieke aandacht besteedt aan het waarborgen van privacy.

Doelen

Het wijkteam heeft de volgende opdracht meegekregen: laagdrempelige 1°-lijnsvoorziening,
normaliseren®®, minder medicaliseren?®, integraal®” en generalistisch werken, aldus de
wijkteamcodrdinator. De nieuwe taken in het sociale domein voert de gemeente uit volgens het principe

2> Onnodig problematiseren en etiketteren tegengaan.
2% Ondersteuning en hulp niet onnodig in het medische circuit zoeken als er ook oplossingen in de sociale sfeer mogelijk zijn.
27 Manier van werken waarbij beroepskrachten al dan niet uit verschillende sectoren of van verschillende organisaties hun activiteiten zo veel

mogelijk op elkaar afstemmen zodat er een samenhangend aanbod rond de hulpbehoevende is, gericht op individuele behoeften.
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'één plan, één huishouden, één regisseur”®. In de bestuursrapportage 2015 en programmabegroting
2016 wordt gesproken over een (meetbare) doelstelling van de wijkteams (zie kader).

Wat gaan we doen? Opbouwen en versterken van relaties met inwoners, ondernemers, verenigingen,
instellingen en netwerken (inbedding in de wijken). In toenemende mate preventief werken.
Samenstelling van de wijkteams laten afhangen van de behoeften.

Wanneer is het klaar? 4e kwartaal 2016

Wat is het streven? 80% van de hulpvragen lossen we op in de 0° of 1€ lijn

Bron: Programmabegroting 2016 gemeente Albrandswaard

In de bestuursrapportage Sociaal Domein 2015 (p. 15) zijn cijfermatige gegevens vastgelegd over de
casusafhandeling van de wijkteams in de gemeente Albrandswaard. Hierbij zijn de volgende gegevens
gespecificeerd:
Instroom van casussen cumulatief: alle meldingen die binnenkomen bij de wijkteams, ook diegene die
snel afgedaan kunnen worden (en dus niet in casusregie komen), omdat het bijvoorbeeld een
informatievraag betreft;
Casussen waarbij niet is doorverwezen: casus is afgehandeld door wijkteam / in zorg bij wijkteam
zonder dat doorverwezen is naar

specialistische zorg (1%, 2° en 3¢ lijns);
Casussen waarbij is doorverwezen:
betekent dat de hulp/ondersteuning niet
of niet uitsluitend door wijkteam geleverd
wordt. Er is specialistische hulp buiten
het wijkteam ingezet. Casus blijft wel

In het najaar van 2015 voerde Movisie in samenwerking
met het Nederlands Jeugdinstituut en Vilans een peiling
uit onder 234 gemeenten (60% van het aantal
gemeenten). Uit dit onderzoek blijkt dat in 2015 87%
van de gemeenten met wijkteams werkte. Aan
gemeenten is gevraagd wat zij als drie belangrijkste
taken of doelstellingen van het sociaal (wijk)team zien:

Het voorkomen of uitstellen van een beroep op

zwaardere zorg

Een integrale aanpak van multiproblematiek

De preventie van (escalatie van) problematiek

Betere zorg en ondersteuning (kwaliteitswinst) én het

vergroten van de zelfredzaamheid van burgers

onder monitoring van het wijkteam.

In 2015 was de verhouding vrij stabiel,
waarbij ongeveer 75 procent van de vragen
is afgehandeld door het wijkteam en 25
procent is doorverwezen. In de
programmabegroting is het doel van een
verhouding van 80-20 procent is

vastgelegd, waarbij 80 procent van de
hulpvragen door het wijkteam wordt afgehandeld en 20 procent wordt doorverwezen. In de
bestuursrapportage wordt echter vermeld dat een verhouding van 80-20 geen doel op zich is en lang niet
alles zegt over hoe effectief er gewerkt wordt. Zo geeft het geen antwoord op vragen als '‘Houden de
wijkteam zaken bij zich, die via doorverwijzing misschien goedkoper en effectiever kunnen worden
opgepakt? Wat zijn de doorlooptijden? Wordt op de juiste momenten op- en afgeschaald?’

(Bestuursrapportage Sociaal Domein gemeente Albrandswaard "
2015 16 | "Casusregie heeft ook te maken
' P ) met de genoemde doelstelling. Het
is een spannende vraag of het geld
Bij de wijkteammedewerkers is de doelstelling van de 80-20 op gaat leveren als het wijkteam
meer casusregie gaat voeren en
verhouding niet (volledig) bekend. Dit kan verklaard worden minder zelf zorg verleent.” -

doordat zowel de wethouder als de coérdinator aangeven dat codrdinator

28 Aanpak waarbij de samenwerking tussen zorg, hulp en dienstverleners rond een gezin, persoon of huishouden, vorm krijgt door het
opstellen van een samenhangend plan, en het aanstellen van een persoon die de uitvoering cobrdineert.
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deze doelstelling niet leidend is. Het idee van de doelstelling is om inzicht te krijgen in de mate waarin
lichte en de mate waarin zware (specialistische, dure) zorg wordt ingezet. De doelstelling is echter
geformuleerd alsof het gaat om een verschil tussen interne (door het wijkteam) en externe zorg
(uitbesteden buiten wijkteam) verlenen. Als een hulpverlener buiten het wijkteam lichte ondersteuning
kan bieden tegen een gunstig tarief, zou dit volgens de oorspronkelijke doelstelling tot het 20-deel
behoren, terwijl het niet gaat om dure, specialistische zorg. Kortom: de doelstelling biedt geen volledige
informatie over de mate waarin er effectief en efficiént gewerkt wordt.

De betrokkenen zijn nog deels zoekende naar het doel van de /
wijkteams, maar hier komt steeds meer duidelijkheid in. Zo "De wijkteams zijn anderhalf jaar

. geleden gestart, maar aan ons
ontstaat er steeds meer het gevoel dat de wijkteams ergens nooit gevraagd of wij daarbij iets
naartoe werken. Dat doel is op dit moment meer gericht op het nodig hebben of gevraagd hoe
. . . L wij de wijkteams zien.” -
invullen van concrete uitwerkingen van het primaire werkproces. wijkteammedewerker ‘
Het was voor de wijkteammedewerkers lastig dat er vooraf geen
duidelijk doel is vastgelegd. Er is ook niet aan de professionals ,
gevraagd hoe zij het wijkteam zien en het was onduidelijk waar | “Aan het begin voelde het

» . wijkteam enigszins doelloos,
de wijkteams naartoe werkten. Nu er meer op papier staat, maar nu komt er steeds meer
kunnen wijkteammedewerkers hun mening geven en zijn een gevoel dat het wijkteam
d liik d b kb Id ergens naartoe werkt. Dat doel is
ergelijke onderwerpen meer bespreekbaar, aldus een nu meer op proces gericht.” -

betrokkene. | wijkteammedewerker

Ondanks dat wijkteammedewerkers geen duidelijk vooropgesteld doel hebben gekregen, worden door
iedereen termen als ‘eigen kracht’ centraal gesteld.

Uit het onderzoek van Movisie blijkt dat er bij 68 procent van de deelnemende gemeenten
afspraken zijn gemaakt over de hoeveelheid inzet, bijvoorbeeld het aantal werkuren (fte’s) van
het team. Bij ongeveer de helft van de gemeenten (53 procent) zijn afspraken gemaakt over te
behalen doelstellingen in de vorm van maatschappelijke veranderingen (outcome) en bij een
kleiner deel (22%) zijn afspraken gemaakt over de output. Verder geeft 8 procent aan dat er geen
afspraken zijn gemaakt.

Bron: Movisie, Sociale (wijk)teams in beeld. Stand van zaken na de decentralisaties (najaar 2015).

Van Arum en Lub bekeken begin 2014 wat de dominante veronderstellingen van gemeenten zijn
over de effecten en het functioneren van de sociale wijkteam en hoe plausibel die
veronderstellingen zijn. De onderzoekers analyseerden hiervoor 32 gemeentelijke beleidsnota’s.
Hun eerste observatie is dat de wijkteam-nota’s over het algemeen veel tekst bevatten, maar
relatief weinig informatie. Zo wordt nauwelijks beargumenteerd waarom gemeenten kiezen voor
een sociaal wijkteam, wat de doelstellingen zijn, welke problemen er in de wijken spelen en op
welke wijze de sociale wijkteam die problemen moeten oplossen.

Bron: Wilke van Arum en Vasco Lub. 'Wat gemeenten van sociale wijkteam verwachten ', Beleidsonderzoek
Online, februari 2014.
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Werkproces

Betrokkenen geven aan dat er op dit moment wordt gewerkt aan het vastleggen van werkprocessen.
Hiermee wordt beoogd dat professionals op dezelfde manier gaan werken, dezelfde aspecten worden
vastgelegd en professionals in het sociale domein elkaar goed weten te vinden. Aan het primaire
werkproces worden werkinstructies en procesafspraken gekoppeld. In het werkproces staat beschreven
welke stappen doorlopen moeten worden door de professionals en wie er in welke fase betrokken moeten
zijn. Ook worden er criteria van afmelden beschreven, wat inzicht biedt in het moment waarop
professionals een case kunnen afsluiten.

Voorbeelden van stappen die de wijkteammedewerkers dient te nemen zijn het afnemen van een
zelfredzaamheidsmatrix, het uitvoeren van een netwerkanalyse en het schrijven van een
ondersteuningsplan. Met een zelfredzaamheidsmatrix wordt inzicht verkregen in de mate van
zelfredzaamheid. Deze matrix biedt inzicht in wat er goed gaat bij de hulpbehoevende en waardoor dat
komt. Met deze kennis kan de hulpbehoevende de vaardigheden waardoor het goed gaat toepassen op de
situatie waar het niet goed gaat. De zelfredzaamheidsmatrix kan aan het einde van het traject wederom
worden ingevuld om inzicht te krijgen in eventuele verbeteringen. Naast een dergelijke matrix vormt een
netwerkanalyse een onderdeel van het werkproces van de professionals. Bij een netwerkanalyse bekijkt
de professional wie uit het netwerk van de hulpbehoevende betrokken zijn en in hoeverre ze iets kunnen
betekenen voor de cliént. Na afloop van het keukentafelgesprek dienen de professionals in het
ondersteuningsplan de vaste items te beschrijven, bijvoorbeeld of sprake is van psychische problemen,
verslavingsproblemen, financiéle problemen et cetera.

Om ook hulpbehoevenden inzicht te geven in onder andere het werkproces is er recent een flyer
ontwikkeld die wijkteammedewerkers kunnen meegeven aan hulpbehoevenden waar zij op bezoek zijn
geweest. Op de flyer staat onder andere informatie over wie er in het wijkteam zitten, hoe een plan van
aanpak tot stand komt en op welke manier er met een (digitaal) dossier wordt gewerkt.

Samenwerkingsafspraken

Naast het werkproces, worden er steeds meer samenwerkingsafspraken vastgelegd. Zo werken de
wijkteams rondom scholen met schoolcontactpersonen. Vanuit het wijkteam staat een ‘mini’-team van
een jeugd- en opvoedspecialist, een GGZ-specialist en een professional van MEE rechtstreeks in contact
met contactpersonen van een school. Als een professional werkzaam op een school een vraag heeft, kan
er snel geschakeld worden met het wijkteam. Hetzelfde geldt voor het CJG en huisartsen.

Het kernteam staat in verbinding met professionals die outreachend en preventief werken. Zo maken
onder andere twee wijkverpleegkundigen onderdeel uit van de schil. Deze professionals werken
outreachend en preventief in de wijk. Outreachend werken is gericht op het vinden van mensen die door
actieve vermijding of door gebrek aan besef geen diensten gebruiken. Een belangrijk uitgangspunt voor
outreachend werken is de proactieve manier van contactleggen met mensen die wellicht hulp nodig
hebben, maar zelf niet om hulp vragen en die geen (adequate) hulp ontvangen. In hetzelfde kader maakt
een specialist OGGZ sinds kort onderdeel uit van het screeningsteam. Deze professional zet zich onder
andere in voor outreachende zorg en houdt zich bezig met cases waar signalen zijn wat betreft de
geestelijke gezondheid van een burger die zichzelf niet meldt met een hulpvraag, maar wel
ondersteuning nodig heeft.

Waarborgen privacy
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Op 5 februari 2015 is de gemeenteraad door

/ \

middel van een raadsinformatiebrief [ “Wat het belangrijkste is omtrent privacy is dat
. . iedere stap in het hulpverleningsproces wordt
geinformeerd over een privacy convenant en besproken met de cliént. Als een professional over
privacyreglement bij decentralisatietaken. In de een cliént gaat overleggen met een collega, moet
brief staat vermeld dat conform de toezegging die de cliént aaarover geinformeerd worden. De
professional kan vervolgens in het dossier noteren

aan het college is gedaan, in het dat hij/zij de cliént hierover heeft ingelicht. Het
privacyreglement de tekst is opgenomen dat aan be/angrijkste is dat het bespreekbaa'r is. In het

. gunstigste geval overlegt de professional met een
de burger vooraf toestemming wordt gevraagd \_ collega in het bijzijn van de cliént.” - cobrdinator

AN /

om gegevens te mogen delen binnen het
wijkteam. Ook de codrdinator geeft aan dat het het belangrijkste is dat de cliént op de hoogte is van
iedere stap die de wijkteammedewerker neemt in het hulpverleningsproces. Indien een
wijkteammedewerker het nuttig acht voor het hulpverleningsproces om met een collega te overleggen

over de problematiek, dan dient de cliént daarover ingelicht te worden. Tevens maken verschillende
wijkteammedewerkers onderdeel uit van een privacy-werkgroep waar wordt besproken op welke manier
de privacy van cliénten gewaarborgd kan worden. Er is recent een flyer ontwikkeld voor cliénten waar
onder andere informatie is vermeld over de wijze waarop wijkteams met gegevens omgaan (zie kader).

Werkwijze wijkteam

Werken met een dossier

De wijkteammedewerkers noteren in een digitaal dossier wat zij doen en welke hulp u krijgt. Dit doen zij
om zorgvuldig te werken. Natuurlijk is het altijd mogelijk om uw dossier zelf in te zien. Dit kunt u aan uw
contactpersoon vragen.

Mag iedereen zomaar in mijn dossier kijken?

Nee, dat mag niet. De wijkteams werken met een registratiesysteem dat KEDO heet. Alleen de betrokken
medewerkers hebben toegang tot dit systeem en moeten te alle tijden kunnen verantwoorden wat de
noodzaak is om uw dossier in te zien. Bij twijfel controleren we wie wanneer uw dossier bekeken heeft.
Na het beantwoorden van uw ondersteuningsvraag bewaren we uw dossier nog 5 jaar.

Bron: Flyer werkwijze wijkteams Albrandswaard

6.3 Werkwijze en uitvoering in de praktijk

Aangezien er (nog) weinig is vastgelegd wat betreft het werkproces, kan er niet worden gesproken over
de mate waarin wijkteammedewerkers zich houden aan protocollen. In deze paragraaf wordt de
werkwijze van de wijkteammedewerkers beschreven en de mate waarin zij hierbij werkdruk ervaren. Ook
komt privacy aan bod.

Werkwijze

Doordat er voorheen geen duidelijke kaders en richtlijnen

. . “"Er was eerst nog geen ‘wij’, iedereen
waren, kregen sommige wijkteammedewerkers het 99 v,

voerde zij/haar eigen werkwijze uit. Nu

gevoel achter de feiten aan te lopen. Zo geeft aan hebben we elkaar leren kennen, we kunnen
.. elkaar aanspreken en kritisch zijn. Het

betrokkene aan dat het fijn was geweest als er eerder afgelopen half jaar is dat sterker

iemand was geweest die meer sturing had gegeven. ontwikkeld. We zijn op de goede weg met

Professionals lijken vooral hun eigen werkwijze (die zij
vanuit hun moederorganisatie hebben meegekregen) toe
te passen, waar keukentafelgesprekken en ondersteuningsplannen onderdeel van uitmaken. Zo houdt de

| elkaar.” - wijkteammedewerker

één een evaluatiegesprek aan het einde van het traject, terwijl de ander ook na vijf gesprekken een kort
evaluatiegesprek houdt over de voortgang. Sinds het screeningsteam er is, is er meer ruimte in het
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kernteamoverleg om aandacht te besteden aan onder meer de werkwijze. Over het algemeen leren de
professionals elkaar steeds beter kennen en is er steeds meer ruimte voor reflectie.

Wijkteammedewerkers ervaren handelingsvrijheid om passende zorg voor hulpbehoevenden in te zetten.
Over het algemeen wordt er geen informatie teruggekoppeld over kosten van ingezette hulp of een
eventueel tekort aan financién voor het wijkteam. Wel ontvingen de professionals, nadat in de media

berichten waren verschenen over gemeenten die geld overhielden op de Wmo, informatie over oorzaken

hiervan.

Hoge werkdruk

De wijkteammedewerkers geven aan dat de
werkdruk over het algemeen hoog is. een hoge
werkdruk is één van de drie meest genoemde
knelpunten in een landelijk onderzoek naar de
wijkteams (Movisie, 2015; zie kader). Alle
genoemde ontwikkelingen die eerder genoemd zijn
spelen hierin een rol. Ook kost de administratieve
afhandeling en verwerking van bijvoorbeeld PGB 's
veel tijd, net zoals in veel andere gemeenten
(Movisie, 2015). Verder kost het veel tijd om uit te
zoeken welke ondersteuning onder welke wetgeving
valt.

Daarnaast geven enkele wijkteammedewerkers aan
dat zij binnen hun werk ook nog rekening dienen te
houden met de juridische aspecten, waarvoor ze

"We worden ondersteund door een juridisch
adviseur die bekijkt wat juridisch gezien allemaal
wel en niet mag. Dat werkt best benauwend,
omdat we er bijvoorbeeld achter kwamen dat het
ondersteuningsplan juridisch gezien nog niet
helemaal voldeed. Ook is het veel uitzoekwerk om
erachter te komen wat onder welke wetgeving
valt. Maar vooral ook de administratieve
afhandeling en verwerking kost tijd, zeker bij PGB
zaken.” - wijkteammedewerker

"Wijkteammedewerkers zijn steeds meer aan het
professionaliseren; ze worden zich steeds meer
bewust van doorlooptijden, wat te doen met
bezwaar etc. Dergelijke processen uit de back office
worden beschreven in het primaire proces, zodat
professionals aan inwoners ook kunnen uitleggen
wat er gebeurt. Er ontstaat meer diepgang.” -
coordinator

ondersteund worden door een juridisch adviseur. Dit kan benauwend werken, aangezien zij er dan achter
komen wat, ondanks hun goede wil, juridisch gezien nog niet optimaal is. Over het maximum aantal
cliénten dat een wijkteammedewerker mag begeleiden zijn geen richtlijnen. Als die wel worden
ontwikkeld, zou er rekening moeten worden gehouden met de complexiteit van de hulpvraag, aldus een

betrokkene.

De drie meest genoemde knelpunten wat betreft wijkteams in Nederland zijn:
1. Integraliteit; onderlinge afstemming om als één team tot een integrale aanpak te komen;
2. Werkbeheersing; hoge werkdruk en caseload;
3. Veel tijd kwijt aan administratie en registratie.

Bron: Movisie, Sociale (wijk)teams in beeld. Stand van zaken na de decentralisaties (najaar 2015).

Privacy

Zoals in de vorige paragraaf naar voren kwam, wordt er aandacht besteed aan privacy.
Wijkteammedewerkers geven aan dat het een ingewikkeld vraagstuk is dat hoog op de agenda staat. Zo
stellen enkele wijkteammedewerkers dat er nog onvoldoende richtlijnen zijn, waardoor zij soms het
gevoel hebben achter de feiten aan te lopen. Enkele praktische punten zijn dat het niet volledig duidelijk
is wat een professional wel en niet mag bespreken met andere professionals als de cliént er niet bij is.
Door wisselingen in de samenstelling van de wijkteams was het voor sommige wijkteammedewerkers ook

niet volledig helder wie formeel wel en niet onderdeel van het wijkteam zijn. Dit heeft invloed op de
informatiedeling met professionals. Naast deze informatiedeling, gebeurt het ook wel eens dat er
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documenten worden geprint die niet uit de printer worden gehaald. In het geval hier privacygevoelige
informatie in staat, kan dat gevaarlijk zijn. Verschillende wijkteammedewerkers geven aan dat deze
aspecten worden aangestipt en er volgens richtlijnen over worden ontwikkeld.

6.4 Inzicht in realisatie doelen

Zoals naar voren is gekomen zijn er, naast de 80-20 verhouding wat betreft interne en externe zorg,
geen duidelijke meetbare doelstellingen geformuleerd. Wat doet de gemeente om inzichtelijk te maken
hoe het wijkteam functioneert? En wat gebeurt er bij eventuele klachten?

Monitoring

Zoals eerder gezegd wordt er in de programmabegroting gesproken over een doelstelling om 80% van de
hulpvragen op te lossen in de 0% of 1€ lijn. Over deze doelstelling is, zoals in paragraaf 2 is besproken,
cijffermatige informatie beschikbaar. Echter, deze doelstelling wordt niet gehanteerd als doel op zich.
Aangezien er verder geen duidelijke meetbare doelen zijn geformuleerd, vindt er geen specifieke
monitoring plaats op doelen. Echter, er worden wel enkele cijfermatige gegevens bijgehouden. Zo leveren
wijkteammedewerkers elk kwartaal enkele basisgegevens aan, zoals het aantal cliénten, aantal
oplossingen in voorliggende voorzieningen, aantal cliénten met specialistische hulp, aantal PGB’s, aantal
ZIN etc. Dit is echter niet per se een goede maatstaf om te meten. Zo betekent het inzetten van
specialistische zorg niet dat een wijkteammedewerker zijn of haar werk niet goed doet, maar dat
specialistische zorg passend is voor de situatie, aldus enkele professionals.

Doordat het primaire proces nog volop in ontwikkeling is, wordt er momenteel verder niet gemonitord,
aldus de codrdinator. Wel kijkt de codrdinator bij het inrichten van het proces naar mogelijke
evaluatiecriteria voor tussen- en eindevaluaties. De wijkteamcodrdinator is hierover recent in gesprek
geweest met de wijkteammedewerkers.

Op deze manier wordt de kwaliteit van de hulp volgens de cliénten zichtbaar. Daarnaast voeren sommige
professionals op eigen initiatief evaluatiegesprekken uit met hun cliénten.

Tevens zijn er recent enquétes uitgezet onder wijkteammedewerkers in de BAR-gemeenten over de
beleving van het werken in de wijkteams. De enquéte werd door veel professionals ingevuld en de
uitkomsten tussen de BAR-gemeenten (in totaal negen wijkteams) kwamen overeen.
Wijkteammedewerkers werden bevraagd over onder andere: 'Doe je dingen die je moet doen? Doe je
waar je goed in bent? Hoe vaak is het netwerk betrokken? Hoe vaak wordt het voorveld betrokken? Maak
je altijd gebruik van ondersteuningsplan? Spreek je evaluaties af?’ De wijkteamcodrdinator geeft aan dat
aan de hand van de enquéte verschillende aspecten verder ontwikkeld kunnen worden. Verder kwam uit
de enquéte naar voren dat de werkdruk over het algemeen hoog, maar wel bespreekbaar is.
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Uit het onderzoek van Movisie blijkt dat 96% van de gemeenten het wijkteam monitort en/of
evalueert. Gemeenten noemen vaak dat er gekeken wordt naar ‘proces, werkwijze en resultaten’,
waarbij vooral het proces en de werkwijze de voorkeur lijken te hebben, aldus Movisie. Het
monitoren van resultaten en/of effecten is in veel gemeenten nog in ontwikkeling. Een aantal
gemeenten geeft aan zich in 2015 gericht te hebben op het proces en de werkwijze om in 2016 door
te gaan met het monitoren van effecten. In het rapport wordt verder gesteld dat gemeenten en
wijkteams vanwege de korte looptijd nog niet zo ver zijn dat ze kunnen spreken van daadwerkelijke
resultaten of effecten.

Monitoring en/of evaluatie richten zich met name op specifieke onderwerpen en groepen. Zo worden
er regelmatig tevredenheidspeilingen uitgevoerd, bijvoorbeeld onder klanten of medewerkers van
het team. Daarnaast worden aantallen (bijvoorbeeld doorlooptijden of caseload) in kaart gebracht.
Ook wordt er door sommige gemeenten gekeken of de zelfredzaamheid van inwoners toeneemt.

Bron: Movisie, Sociale (wijk)teams in beeld. Stand van zaken na de decentralisaties (najaar 2015).

Klachten en bezwaren
Vanuit het wijkteam is recent een flyer ontwikkeld rondom ‘klachten, knelpunten en bezwaren in de

ondersteuning bij zorg of werk’. Op deze flyer staat vermeld welke stappen de burger kan nemen, zoals

het indienen van een klacht bij de gemeente, het opnemen van het landelijke Advies- en Klachtenbureau
Jeugd, het maken van bezwaar of het opnemen van contact met de knelpuntencoach. Af en toe komen er

klachten binnen en dat is een ingewikkeld proces, aldus de coérdinator. Wijkteammedewerkers hebben

namelijk de neiging om een klacht persoonlijk op te vatten, terwijl zij naar hun beste weten handelen.
Binnen de wijkteams is afgesproken hoe hiermee wordt omgegaan en er wordt (via intervisie)
geinvesteerd in teamontwikkeling®®. Ingewikkelde klachten of situaties bepreken de wethouder en de
wijkteamcoérdinator (anoniem).

29 Bijvoorbeeld: wat doet het met je als inwoners boos zijn? hoe kan je dit zien als onderdeel van je werk? Hoe kan je hierin groeien?

53



BIJLAGE

Normenkader

Huishoudelijke Hulp en Wijkteams e Bijlage: normenkader
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Bijlage 1. Normenkader
Onderdeel A. Huishoudelijke hulp

Onderzoeksvragen

Centrale vraag
“In hoeverre slaagt de gemeente Albrandswaard er in om doelmatig en doeltreffend de huishoudelijke
hulp aan te bieden in het kader van de Wmo?”

Deelvragen
Welke doelen zijn vastgelegd in beleid rond de Wmo over de huishoudelijke hulp?
Welke afspraken liggen er vast om de effecten van het vastgelegde beleid (kwalitatief en kwantitatief)
te meten?
In welke mate worden de vastgelegde afspraken over effectmeting nagekomen?
In welke mate geeft de uitgevoerde effectmeting inzicht in de doelbereiking?
Op welke wijze stuurt en monitort de gemeente de prestaties van de aanbieders van huishoudelijke
hulp?
Op welke wijze vindt de indicatie voor huishoudelijke hulp plaats?
In hoeverre draagt de systematiek van indicatie, monitoring en sturing bij aan tevreden cliénten
huishoudelijke hulp?

Normen
Norm 1: Er is een samenhangend beleidskader voor het aanbieden van huishoudelijke hulp
met heldere doelen
Toetsingscriteria:
Er is een door de raad vastgesteld actueel beleidskader voor het bieden van huishoudelijke hulp
Het beleid t.a.v. huishoudelijke hulp is ingebed in beleid op een breder terrein om maatschappelijke
doelen te bereiken (b.v. zelfredzaamheid, zelfstandigheid, kwaliteit van leven)
Er zijn heldere, haalbare en meetbare doelen geformuleerd ten aanzien van maatschappelijke effecten
(outcome) en/of te leveren prestaties (output)
In het beleid zijn uitgangspunten voor de toekenning van huishoudelijke hulp vastgelegd
In het beleid zijn criteria voor de te leveren kwaliteit van huishoudelijke hulp vastgelegd
De doelen van de verlening van huishoudelijke hulp zijn bekend, gedragen en gedeeld in de organisatie
De doelen van de verlening van huishoudelijke hulp zijn bekend bij de uitvoerders

Norm 2: de praktijk van toekenning is transparant en conform de uitgangspunten
Toetsingscriteria:
De uitgangspunten voor toekenning van huishoudelijke hulp zijn bekend en helder voor de toekenner
De uitgangspunten voor toekenning van huishoudelijke hulp zijn bekend en helder voor de aanvrager
De indicatiestelling verloopt conform de hiervoor geldende uitgangspunten
De bepaling van de aard en omvang van de huishoudelijke hulp waar men recht op heeft gebeurt op
basis van heldere criteria
De kwaliteit van de geleverde hulp is op adequate wijze vastgelegd in de vorm van kwaliteits- of
prestatieafspraken met uitvoerders
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Norm 3: er is voorzien in mogelijkheden om te monitoren
Toetsingscriteria:
Er zijn afspraken gemaakt (met de raad en met uitvoerders) over het monitoren van de uitvoering en
geleverde kwaliteit
De kwaliteit van de uitvoering wordt daadwerkelijk vastgesteld
Dit gebeurt op basis van valide en relevante indicatoren
De indicatoren zijn te relateren aan de beleidsdoelen en/of de te leveren prestaties
Er zijn afspraken over het gebruik van de uitkomsten van de monitoring

Norm 4: de monitoring levert inzicht in prestaties en effecten
Toetsingscriteria:
De afspraken over de monitoring worden in de praktijk nagekomen
De monitoring biedt inzicht in de geleverde prestaties en/of het bereik van de huishoudelijke hulp
en/of de kwaliteit van de verleende hulp en/of de tevredenheid daarover
De uitkomsten van de monitoring uitkomsten worden besproken in relevante gremia
De (bespreking van de) uitkomsten van de monitoring bieden aanknopingspunten voor bijsturing

Norm 5: de monitoring biedt mogelijkheden voor bijsturing

Toetsingscriteria:
De uitkomsten van de monitoring worden besproken door/met het ambtelijk management
De uitkomsten van de monitoring uitkomsten worden teruggekoppeld en besproken met de uitvoerder
Het niet voldoen aan gemaakte (prestatie) afspraken heeft consequenties voor de
uitvoering/uitvoerder
De gemeente trekt lering uit uitkomsten van de monitoring

Norm 6: de dienstverlening in het kader van de huishoudelijke hulp verloopt tot tevredenheid
van de cliént
Het is voor de doelgroep duidelijk hoe ze voor huishoudelijke hulp in aanmerking kunnen komen
Het is de doelgroep duidelijk gemaakt welke veranderingen er in 2015 zijn geweest in de organisatie
van de huishoudelijke hulp
De aanvragers van huishoudelijke hulp zijn tevreden over het aanvraagproces
De ontvangers van huishoudelijke hulp zijn tevreden over het de geboden hulp

Onderdeel B. Doeltreffendheid van de werkwijze van de wijkteams

Onderzoeksvragen
Centrale vraag
In hoeverre slagen de wijkteams van de gemeente Albrandswaard er in om doeltreffend te opereren?”

Deelvragen
Welke doelen zijn vastgelegd in beleid rond de wijkteams?
Hoe werkt het beleid in de praktijk?
In welke mate is er sprake van doelbereiking; wordt het beoogde (maatschappelijke) effect ook
bereikt?
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Normen
Norm 1: Er is een samenhangend beleidskader voor werkwijze van de wijkteams
Toetsingscriteria:
Er is een door de raad vastgesteld actueel beleidskader voor de wijze van werken van de wijkteams
Is het beleidskader is onderscheid gemaakt in outcome (maatschappelijk effect) en output (te leveren
prestaties)
De doelen waarop de wijkteams zich moeten richten zijn bekend, gedragen en verankerd bij de
betrokken organisaties
Het beleid is uitgewerkt in samenwerkingsafspraken
Er zijn protocollen voor de beoogde werkwijze
De protocollen bieden voldoende richting en zijn tegelijkertijd niet te strak/rigide
Er zijn duidelijke afspraken rond het waarborgen van de privacy van cliénten
In de werkwijze is aandacht voor preventie

Norm 2: werkwijze en uitvoering is conform de afspraken
Toetsingscriteria:
De protocollen worden in de praktijk gevolgd
De partners binnen de wijkteams houden zich aan de regels rond de privacy
Wanneer er van de protocollen wordt afgeweken, worden deze afwijkingen gemotiveerd
De werkwijze/protocol wordt indien nodig aangepast op basis van nieuwe omstandigheden of inzichten

Norm 3: het is inzichtelijk in welke mate doelen worden gerealiseerd
Toetsingscriteria:
De werkwijze leidt niet tot (een groot aantal) bezwaren
De werkwijze leidt niet tot (verlenging van) wachtlijsten
Er vindt monitoring plaats op basis van de geformuleerde doelen (output en/of outcome)
De uitkomsten van de monitoring worden gedeeld met de samenwerkingspartners
Uit de monitoring blijkt hoe cliénten de kwaliteit van de geleverde hulp beoordelen
De uitkomsten van de monitoring worden gebruikt voor bijsturing en/of kwaliteitsverbetering
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BIJLAGE

Resultaten maatwerkvoorziening

Huishoudelijke Hulp en Wijkteams e Bijlage: resultaten maatwerkvoorziening
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Bijlage 2. Resultaten maatwerkvoorziening
Bron: Beleidsregels Wmo Albrandswaard 2015

1. Een schoon en leefbaar huis.

Het gaat hierbij om het stofzuigen van de woning, het soppen van badkamer, keuken, toilet, het dweilen
van vioeren en het schoonhouden van de ruimten die onder de essentiéle hygiéne vallen. Onder de
ruimten die onder dit principe vallen zijn te rekenen: een woonkamer, de aanwezige gebruikte
slaapkamers, de keuken en de sanitaire ruimten. Ook een balkon of eventuele berging die daadwerkelijk
in gebruik is, zal meegenomen worden. Meer specifiek: die ruimten die voor dagelijks gebruik
noodzakelijk zijn. Het gaat hierbij om het droog, nat, schoon en stofvrij maken en houden van de
woning. Het reinigen van de ramen aan de buitenkant valt niet onder de ondersteuningsplicht, omdat
daarvoor een algemeen gebruikelijke voorziening bestaat: de glazenwasser. Uitgangspunt is de omvang
van een nieuwe woning binnen de sociale woningbouw. Dit uitgangspunt is niet star: er zijn altijd
mogelijkheden bij te stellen naar boven of naar beneden wanneer persoonskenmerken en behoeften het
noodzakelijk maken hiervan af te wijken (maatwerk). Denk bijvoorbeeld aan een cliént die afhankelijk is
van een binnen-buitenrolstoel en de woning daardoor meer vervuilt door het binnenrijden van vuil en
blad. Denk bijvoorbeeld aan een cliént met ernstige incontinentie waarbij incontinentiemateriaal niet
volstaat en het toilet vaker gereinigd moet worden. Een cliént kan met een (sterk) afwijkende vraag ten
aanzien van het onderdeel omvang sociale woningbouw geen extra hulp afdwingen voor het meerdere
boven het niveau sociale woningbouw.

2. Beschikken over goederen voor primaire levensbehoeften

Een boodschappenservice die leidt tot het te bereiken resultaat is voorliggend op een
maatwerkvoorziening HH. Ook hoeven de boodschappen niet perse door de cliént zelf met hulp te worden
gedaan. Het gaat er om dat de boodschappen in huis komen. Voor het in huis halen van de
boodschappen is in de gemeente zowel een boodschappenservice van de reguliere handel als een
vrijwilligersdienst beschikbaar. Als de cliént of diens vertegenwoordiger kan aantonen dat deze
oplossingen niet adequaat zijn kan het doen van de boodschappen een onderdeel zijn van de
maatwerkvoorziening HH, waarbij het uitgangspunt is: één maal in de week boodschappen doen.

Ook het bereiden van maaltijden kan onder dit resultaat vallen. De cliént moet over de verschillende
maaltijden door de dag heen kunnen beschikken. Daarbij dient rekening te worden gehouden met
medische geindiceerde diéten. Een maaltijdvoorziening (een kant- en klaar maaltijd valt hier ook onder)
is voorliggend op een maatwerkvoorziening. Om te bepalen of een maaltijdvoorziening adequaat is, zal
ook gekeken moeten worden naar de gezinssamenstelling.

3. Beschikken over schone, draagbare en doelmatige kleding

Als er voorliggende voorzieningen zijn die tot het resultaat leiden, is er geen ruimte voor een
maatwerkvoorziening HH. Hierbij wordt uiteraard gekeken of er wel sprake is van maatwerk. We spreken
hier uitsluitend over normale kleding voor alledag. Daarbij is het uitgangspunt dat zo min mogelijk
kleding gestreken hoeft te worden (Wat betreft het strijken van kleding worden er geen lakens,
theedoeken, zakdoeken en ondergoed etc. gestreken). Wat betreft de kleding wordt uitgegaan van een
eigen verantwoordelijkheid ten aanzien van de keuze van kleding, die in principe niet hoeft te worden
gestreken. Met het kopen van kleding kan hier rekening mee worden gehouden. Bij het wassen en
drogen van kleding is het normaal gebruik te maken van de beschikbare - algemeen gebruikelijke -
moderne hulpmiddelen, zoals een wasmachine en een droger. Voor begeleiding bij het kopen van kleding
kunnen vrijwilligers ingeschakeld worden.
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4. Het thuis kunnen zorgen voor kinderen die tot het gezin behoren

Het gaat hierbij om de dagelijkse zorg van kinderen die tot het gezin behoren als een ouder met
beperkingen dat zelf niet kan. Het zal nooit gaan om volledige overname. In die situatie zullen andere
oplossingen gezocht moeten worden. Eerst moet beoordeeld worden of er sprake is van andere
oplossingen, bijvoorbeeld familie, sociale netwerk en alle vormen van opvang. Voor hulp aan gezinnen
door daartoe opgeleide vrijwilligers bestaat er de ‘Home start B.A.R.”-voorziening. Voor- tussen- en
naschoolse Voor- tussen- en naschoolse opvang, kinderopvang of andere opvangmogelijkheden die in de
individuele situatie van de cliént kunnen leiden tot een oplossing voor het probleem, maken het
verstrekken van een maatwerkvoorziening HH onnodig.

De Wmo heeft vooral een taak om tijdelijk in te springen zodat de ruimte ontstaat om een al dan niet
tijdelijke oplossing te zoeken. Dat wil zeggen: de acute problemen worden opgelost zodat er gezocht kan
worden naar een permanente oplossing.
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