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Gespreksnotitie.

Onderwerp: Cliëntondersteuning in het lokaal loket w.w.z.

1. 
Achtergrondinformatie:
a.  WMO-ontwikkelingen (2004/2005)

b.  “De kunst van het verbinden” (2004/2006)

c.  Gespreksnotitie “Cliëntondersteuning” , provincie Groningen (Rob Vos)

a.
WMO.

De Wet Maatschappelijke Ondersteuning maakt de gemeente verantwoordelijk voor de maatschappelijke ondersteuning. Oftewel: gemeenten moeten het mogelijk maken dat alle inwoners maatschappelijk kunnen meedoen. Voor kwetsbare groepen is extra aandacht. De WMO omschrijft ‘maatschappelijke ondersteuning’ in zeven prestatievelden
. 
1. Het bevorderen van de sociale samenhang in en leefbaarheid van dorpen, wijken en buurten; 

2. Op preventie gerichte ondersteuning van jeugdigen met problemen met opgroeien en van ouders met problemen met opvoeden; 

3. Het geven van informatie en advies; 

4. Het ondersteunen van mantelzorgers en vrijwilligers; 

5. Het bevorderen van de deelname aan het maatschappelijke verkeer en van het zelfstandig functioneren van mensen met een beperking of een chronisch psychisch probleem en van mensen met een psychosociaal probleem; 

6. Het verlenen van voorzieningen aan mensen met een beperking of een chronisch psychisch probleem en van mensen met een psychosociaal probleem ten behoeve van het behoud van hun zelfstandig functioneren of hun deelname aan het maatschappelijk verkeer; 

7. Het bieden van maatschappelijke opvang en vrouwenopvang

8. Het voeren van verslavingsbeleid. 

Voor alle vragen bij één loket
Op dit moment zijn er nog teveel verschillende regels voor verschillende voorzieningen. Met de WMO kunnen gemeenten al die regelingen bij één loket onderbrengen. Mensen kunnen er terecht voor informatie, advies en het aanvragen van voorzieningen. Dat is prettiger voor de burger en waarschijnlijk ook goedkoper. Het gaat om voorzieningen uit de huidige Welzijnswet, de Wet voorzieningen gehandicapten en delen van de AWBZ die straks onder werking van de WMO komen.

Invoering WMO

De WMO wordt vanaf 2006 stapsgewijs ingevoerd. Voor elke stap is toestemming van de Tweede Kamer nodig. Per 1 januari 2006 gaan de volgende wetten en voorzieningen over naar de WMO:
Welzijnswet wordt ingetrokken
De Welzijnswet wordt ingetrokken zodra de WMO in werking is. Alle voorzieningen van de Welzijnswet vallen dan onder de WMO. De subsidies uit de Welzijnswet en de landelijke taken worden (vooralsnog) opgenomen in een Wet VWS Welzijnssubsidies.

Wet voorzieningen gehandicapten (Wvg) wordt ingetrokken
De Wvg wordt ingetrokken zodra de WMO in werking is. Alle voorzieningen uit de Wvg vallen vanaf 1 januari 2006 onder de WMO. Verleende Wvg-beschikkingen aan burgers blijven tot één jaar na de invoering van de WMO van kracht.

Enkelvoudige huishoudelijke verzorging uit de AWBZ naar de WMO

De enkelvoudige huishoudelijke verzorging vervalt in de Algemene Wet Bijzondere Ziektekosten zodra de WMO is ingevoerd. De enkelvoudige huishoudelijke verzorging valt dan onder de WMO. Huishoudelijke verzorging in combinatie met persoonlijke verzorging, verpleging en behandeling blijft in de AWBZ.

b.
“De kunst van het verbinden”
In het programma ‘de kunst van het verbinden’ ondersteunt de provincie Groningen de realisering van een dekkend systeem van lokale loketten W.W.Z. in alle Groninger gemeenten. De ontwikkeling van de lokale loketten is onderdeel van de gebiedsgerichte aanpak welzijn en zorg van de provincie Groningen, waarin de provincie en gemeenten samenwerken.

In deze ontwikkeling van lokale loketten W.W.Z. zijn twee trajecten te onderscheiden:

- De realisering van lokale loketten met als uitgangspunt het leveren van lokaal maatwerk.

- De implementatie van het INVIS-systeem gekoppeld aan de lokale loketten.
c.
Gespreksnotitie Cliëntondersteuning (provincie Groningen)
Cliëntondersteuning is in de definitie van VWS (www.opkopzorg.nl) "een vorm van persoonlijk advies en/of begeleiding die naast algemene informatie kan worden geboden rondom de gebieden welzijn, wonen en (AWBZ-)zorg. Deze ondersteuning dient onafhankelijk, laagdrempelig en betrouwbaar te zijn en vindt plaats gedurende het traject dat een cliënt doorloopt 'naar' of  'naast' realisatie van zijn of haar (zorg)vraag". Cliëntondersteuning onderscheidt zich van cliëntinformatie. Bij de laatste is de informatie zodanig dat de gebruiker zich er zelfstandig mee kan redden. "Cliëntondersteuning gaat een stap verder en komt in beeld als de cliëntinformatie niet toereikend is".

Wezenlijke kenmerken van cliëntondersteuning zijn laagdrempeligheid en onafhankelijkheid. Laagdrempeligheid betekent dat de functies van ondersteuning eenvoudig toegankelijk moeten zijn en er dus geen indicatie voor nodig is. Onafhankelijk wil zeggen dat het belang van de cliënt het enige uitgangspunt is voor advies, informatie of ondersteuning. Andere belangen, bijvoorbeeld van zorgaanbieder of verzekeraar, mogen niet van invloed zijn bij de uitvoering van taken. Ondersteuning is dus onafhankelijk georganiseerd van zorgaanbieder en verzekeraar. Sommige ondersteuningsprojecten zijn cliëntgestuurd georganiseerd (zie hieronder).

2. 
Cliëntondersteuning in het lokaal loket W.W.Z.
Algemene uitgangspunten voor het lokaal loket W.W.Z.:

- De lokale overheid, de gemeente, is verantwoordelijk voor het functioneren van 

   het lokaal loket  W.W.Z. (regievoerder)

- Lokaal Loket W.W.Z. is laagdrempelig beschikbaar.

- Lokaal Loket W.W.Z functioneert onafhankelijk van (zorg)aanbod en (zorg)financiering.

- Lokaal Loket W.W.Z. werkt vraaggestuurd/cliëntgestuurd.

- Lokaal Loket W.W.Z. bewaakt keuzevrijheid van cliënt.

In de ontwikkeling van het lokaal loket zijn twee hoofdfunctie te onderscheiden: 

de frontoffice en de backoffice.

Frontoffice :

In de frontoffice kan de cliënt terecht voor:

· Informatie en advies

· Eerste vraagverheldering

· Op weg helpen

· Enkelvoudige hulpvragen

· Doorverwijzen naar backoffice (cliëntondersteuning), maakt de afspraak.

De frontoffice beschikt over: 

· Balie(medewerker)

· Telefoon

· INVIS

· Informatie materiaal, aanvraagformulieren etc. (en winkel)

Beschikbare vaardigheden, kennis en procedures:

· Klantgerichtheid

· Goede communicatievaardigheden. 

· Veelzijdige kennis van hulpvragen, aanbod en procedures.

· Protocol informatie en advies (ontwikkelen op basis van casuïstiek)

· Registratiesysteem.

Backoffice:

Als een cliënt onvoldoende geholpen kan worden bij een eerste contact omdat vraagverheldering meer tijd vraagt, er meervoudige complexe hulpvragen aan de orde zijn etc verwijst de frontoffice door naar de cliëntondersteuning in de backoffice.

Cliëntondersteuning is een vorm van persoonlijke ondersteuning die naast algemene informatie kan worden geboden op de gebieden van zorg, welzijn, dagbesteding en wonen. Zij vindt plaats gedurende het traject dat een cliënt doorloopt ‘naar’ of ‘naast’ de realisatie van de (zorg)vraag. Deze ondersteuning is onafhankelijk van het aanbod en is cliëntgestuurd.

Hierin zijn de volgende stappen te onderscheiden:

A.
Verheldering van de vraag/vragen van de cliënt: ‘wat wil ik’ en ‘wat heb ik nodig’.

B.
Keuze-ondersteunende informatie.

C.
(Actieve) steun bij het realiseren( van de hulp-, zorg- en/of begeleidingsbehoefte.

D. Ondersteuning bij indicatieprocedures.

E.
Evaluatie: heeft de cliënt daadwerkelijk datgene gekregen dat past bij zijn/haar wensen in zijn/haar persoonlijke situatie.

Doel: de cliënt krijgt die hulp, zorg of begeleiding die hij/zij nodig heeft en behoudt de regie over 

          zijn/haar eigen leven of krijgt de regie daarover terug

Criteria cliëntondersteuning: cliëntgericht en vraaggestuurd.


•
Er is voldoende tijd en aandacht voor het uitzoeken van de werkelijke vraag van de cliënt


•
De cliëntondersteuner volgt het tempo van de cliënt


•
De cliëntondersteuner biedt praktische steun op die terreinen waar de cliënt dit niet alleen kan en geen steun kan krijgen uit zijn of haar eigen netwerk

Wie zijn de cliëntondersteuners in het lokaal loket W.W.Z .?

Uitgangspunt: cliëntondersteuning functioneert onafhankelijk van (zorg)aanbod en (zorg)financiering.

Lokaal beschikbaar: 
beroepskrachten


getrainde vrijwilligers
- Ouderenadviseur


- Seniorenvoorlichters

              

- Allochtone zorgconsulent

- Allochtone intermediairs/VETC’ers




- AMW

Provinciaal beschikbaar:




- MEE




- ????




- VIP (GGz)



- ex- cliënten ???

Opm 1.

Als aanbieders betrokken worden bij de cliëntondersteuning in de backoffice van het lokaal loket W.W.Z. zullen de uitgangspunten voor cliëntondersteuning (onafhankelijk, cliëntgericht, vraaggestuurd, keuzevrijheid cliënt) gewaarborgd moeten blijven. (Convenant?????)

Opm 2.

De cliëntondersteuners die als werkgebied de gehele provincie hebben zullen tijdens openingsuren van de lokale loketten niet altijd fysiek beschikbaar kunnen zijn. Er dient een netwerk ontwikkeld te worden waarbij deze cliëntondersteuners (op korte termijn op afspraak) in het lokale loket beschikbaar kunnen zijn. Frontoffice maakt de afspraak.

Opm.3.

(Zorg)aanbieders zullen de toeleiding van cliënten door de cliëntondersteuning vanuit het lokaal loket W.W.Z. moeten accepteren. In het algemeen is dit een juist uitgangspunt. Echter in veel gevallen heeft de cliëntondersteuning vanuit het lokaal loket W.W.Z. geen verantwoordelijkheid voor de zorgbemiddeling. Bijv. de zorgbemiddeling bij het geïndiceerde recht op zorg is de wettelijke taak van het zorgkantoor. De cliëntondersteuner zal  deze bemiddelingstrajecten in het belang van de cliënt zo nodig blijven volgen en  signalen afgeven aan de bemiddelende instantie als het (zorg)aanbod niet tijdig en kwalitatief onvoldoende op de zorgvraag geleverd wordt.

Opm.4

Overwogen kan worden om lokale steunpunten mantelzorg en vrijwilligerswerk direct bij het lokaal loket W.W.Z. te betrekken dan wel hierin in te bedden.

3.
Aanbieders en het lokaal loket W.W.Z.

De aanbieders van zorg, hulpverlening, wonen, welzijn etc. zullen actief betrokken moeten worden bij de ontwikkeling en het functioneren van het lokaal loket. Zij zorgen actief voor voldoende informatie over producten en procedures (voorlichtingsmateriaal, aanvraagformulieren, INVIS, winkel, contactmedewerkers). Deze betrokkenheid kan geformaliseerd worden door het formeren van een klankbordgroep van aanbieders betrokken bij het lokaal loket W.W.Z.

4.
Patiënten- en consumentenorganisaties en het lokaal loket W.W.Z.

De WMO bepleit een actieve participatie van burgers, patiënten en consumenten bij de WMO ontwikkelingen in de lokale situatie.

Ook de betrokkenheid van deze organisaties bij de ontwikkeling en het functioneren van het lokaal loket W.W.Z. is derhalve geen punt van discussie.

Het is aan te bevelen patiënten- en consumentenorganisaties in een adviesrol te betrekken bij de ontwikkeling en het functioneren van het lokaalloket W.W.Z.

De SPC provincie Groningen zal als provinciale organisatie naast de eventuele directe adviesbetrokkenheid bij de ontwikkeling en het functioneren het lokaal loket W.W.Z de volgende functies vervullen:

· Versterken positie lokale vertegenwoordigers patiënten- en consumentenorganisaties

· Belangenbehartiging

· Klachtenbehandeling

5.
Ervaring opdoen in twee proefgebieden.

Bovenstaande notitie geeft een beeld van de functie en de werkwijze van het lokaal loket W.W.Z. in de provincie Groningen. De inhoud van deze notitie dient beschouwd te worden als een aanbeveling voor verdere gedachtenwisseling.

Belangrijk is tevens dat de inhoud van deze notitie in de praktijk getoetst wordt.

Tevens is het van belang om in deze proefprojecten ervaring op te doen met een cliëntvolgsysteem en registratiesystemen.

De werkgroep stelt voor een tweetal proefprojecten lokaal loket W.W.Z. uit te voeren, één in een plattelandssituatie, één in een meer verstedelijkte gemeente
. De praktijkervaringen in deze proefprojecten kunnen een belangrijke bijdrage leveren aan de ontwikkeling van een provinciaal dekkend netwerk van lokale loketten W.W.Z. in de provincie Groningen.

Februari 2005 

Peter Willegers

Carla Kameling

Michiel Verbeek

Lukas Westra
� Toevoeging november 2005: inmiddels worden 9 prestatievelden onderscheiden. Prestatieveld 3 heet nu: het geven van informatie, advies en cliëntondersteuning.


� Toevoeging november 2005: ‘enkelvoudige huishoudelijke zorg’ wordt vermoedelijk alle ‘huishoudelijke zorg’.


( Bij het begrip ‘realiseren’ dient aangetekend te worden dat de cliëntondersteuning vanuit het lokaal loket W.W.Z. niet verantwoordelijk is voor bijv. de zorgbemidddeling door het zorgkantoor wanneer recht op zorg is geïndiceerd en vergelijkbare andere situaties.


� Aanvulling november 2005: deze aanbeveling heeft geleid tot de pilot cliëntondersteuning die in de periode september 2005 tot september 2006 wordt uitgevoerd in de lokale loketten W.W.Z. van Winsum en De Marne.
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