Verdiepende bijeenkomst Merkbaar Beter Thuis
Onafhankelijke cliéntondersteuning 22 januari 2020

In welke context vond deze bijeenkomst plaats?

Significant Public organiseerde in 2019 in opdracht van het ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport (VWS) en
de Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG) 12 regionale werkbijeenkomsten in het kader van Merkbaar Beter
Thuis. Hierin zijn vanuit verschillende perspectieven oplossingsrichtingen geformuleerd voor uiteenlopende knelpunten
die cliénten in de zorg en ondersteuning thuis ervaren. In verdiepende bijeenkomsten (dec 2019-feb 2020) stonden de
verschillende oplossingsrichtingen centraal. Op 22 januari 2020 vond de verdiepende bijeenkomst Onafhankelijke
cliéntondersteuning plaats in Venlo.

In drie verschillende bijeenkomsten, te weten in Venlo, Gouda en Rotterdam, is ingegaan op het waarom, waartoe en
hoe van onafhankelijke cliéntondersteuning (OCO). Het doel van de bijeenkomst was om de lokale situatie aangaande
cliéntondersteuning in kaart te brengen met behulp van de door Movisie ontwikkelde inventarisatiematrix. De drie
dimensies in de matrix gaan over levensdomeinen, doelgroepen en toegang tot zorg en ondersteuning. Deelnemers
werden gevraagd om met een klein “team” te komen van personen die zicht op en zeggenschap over
cliéntondersteuning hebben. Samen gingen deelnemers aan de slag om erachter te komen welke terreinen goed
‘gecoverd’ zijn en waar juist nog hiaten zitten? Ook kwam “koplopergemeente” Deurne aan het woord om te vertellen
over hoe zij onafhankelijke cliéntondersteuning vormgeven en om ervaringen uit te wisselen. Diverse perspectieven
waren vertegenwoordigd in de bijeenkomst, namelijk gemeenten, ervaringsdeskundigen, afgevaardigden van
cliéntbelangenorganisaties, een onafhankelijk vertrouwenspersonen, de VNG en het ministerie van VWS. Hieronder volgt
een beknopt verslag van deze bijeenkomst.

Meer informatie over andere bijeenkomsten van Merkbaar Beter Thuis kunt u vinden op: https://merkbaarbeterthuis.nl/
Wilt u contact met de organisatie van Merkbaar Beter Thuis? Neem dan contact op
via merkbaarbeterthuis@significant.nl



https://merkbaarbeterthuis.nl/
mailto:merkbaarbeterthuis@significant.nl

Wat is er tijdens de plenaire presentaties verteld?

De bijeenkomst startte met een plenaire opening, waar na een korte kennismaking de verwachtingen voor de ochtend
werden geuit. Deelnemers hoopten bijvoorbeeld meer zicht te krijgen of OCO in de lokale situatie goed geregeld is, wat
onafhankelijke cliéntondersteuning precies inhoudt en wie er tot de doelgroep behoren. Ook werden met behulp van
een aantal prikkelende stellingen, zoals ‘onafhankelijke cliéntondersteuning is het best bewaarde geheim van
Nederland’ de eerste beelden en ervaringen uitgewisseld. Deelnemers vonden elkaar bijvoorbeeld in de wens meer
cliénten bekend te maken met OCO. Het gesprek was meteen goed op gang!

Verder is vanuit de VNG en vanuit Movisie toelichting gegeven over het koploperproject onafhankelijke
cliéentondersteuning. In 2017 is het koploperproject gestart. Gemeenten kunnen zich aanmelden om koploper te
worden om gedurende twee jaar aan de slag te gaan om cliéntondersteuning voor inwoners beter bekend, vindbaar en
beschikbaar te maken. Over het project koplopers is meer te vinden op https://www.movisie.nl/clientondersteuning.

Koplopergemeente Deurne was ook aanwezig en vertelde
over hun ervaringen met onafhankelijke cliéntondersteuning.
De gemeente geeft aan de inwoner centraal te stellen en
behalve naar de hulpvraag ook breder te kijken op welke
leefgebieden een inwoner problemen tegenkomt. Een goed
voorbeeld hiervan is de ‘erfbetreder’. Erfbetreders komen bij
boeren thuis en helpen hen om na te denken over de
toekomst zonder boerderij. Daarnaast zet Deurne in op
sleutelfiguren die het gezicht in de wijk zijn, zodat inwoners
hen weten te vinden wanneer zij tegen problemen aanlopen.
De gemeente vindt dat het de kern van cliéntondersteuning is
' om inwoners te helpen hun keuzes te maken, niet de keuzes
. die je als gemeente of maatschappij juist acht.

Wat is er tijdens de workshop gedaan en geleerd?

Tijdens de tweede helft van de bijeenkomst werd er aan de hand van de door
Movisie ontwikkelde inventarisatiematrix gediscussieerd over wat binnen de eigen
gemeente cliéntondersteuning genoemd wordt en hoe dat georganiseerd is. De
matrix helpt het aanbod binnen de eigen lokale context in kaart te brengen over
drie ‘assen’: doelgroepen, levensdomeinen en drie verschillende taken (reflectie op §
eigen leven, verkrijgen van passende ondersteuning en tijdens het ontvangen van
ondersteuning). Daarnaast zijn er een aantal algemene taken van een
cliéentondersteuner die aandacht verdienen, zoals outreachend contact leggen en
het signaleren van knelpunten.

Na het invullen van de matrix en discussie daarover in de verschillende groepjes

: werden er trotspunten en verbeterpunten met elkaar gedeeld. Een veel gehoord
trotspunt was de samenwerking, zowel tussen OCO’s onderling als lokaal met
andere partijen, zoals het wijkteam en vrijwilligers. Ook de laagdrempeligheid van

i de OCO werd meermaals genoemd, net als de inzet en betrokkenheid van diverse
partijen. De bekendheid van OCQO’s behoeft echter verbetering volgens veel van de
i aanwezigen, net als het ontwikkelen van meer specialistische OCO voor
doelgroepen als licht verstandelijk beperkten.

Aan de hand van ieders trots- en verbeterpunten werden er nieuwe groepjes samengesteld. Zij wisselden hun ervaringen
uit en deden nieuwe inspiratie op om de knelpunten binnen hun gemeente aan te pakken, zoals het inrichten van OCO
voor specialistische doelgroepen. De deelnemers waren het erover eens dat een vooral goede samenwerking tussen
praktijk en beleidsmakers van de gemeente nodig is om cliénten te bieden wat zij nodig hebben. Goede afstemming en
een doorlopende dialoog over taken en verantwoordelijkheden zijn van groot belang. Met veel energie en concrete
actiepunten sloten we de workshop af.


https://www.movisie.nl/clientondersteuning

Wie behoort tot de doelgroep van OCO?

In de wetdefinities in de Wmo staan de volgende zaken uitgelicht:

* Eencliéntis een persoon die gebruik maakt van een algemene voorziening of aan wie een maatwerkvoorziening of
persoonsgebonden budget is verstrekt of door of namens wie een melding is gedaan als bedoeld in artikel 2.3.2,
eerste lid;

e Cliéntondersteuning is gedefinieerd als onafhankelijke ondersteuning met informatie, advies en algemene
ondersteuning die bijdraagt aan het versterken van de zelfredzaamheid en participatie en het verkrijgen van een zo
integraal mogelijke dienstverlening op het gebied van maatschappelijke ondersteuning, preventieve zorg, zorg,
jeugdhulp, onderwijs, welzijn, wonen, werk en inkomen.

In de memorie van toelichting staat verder expliciet genoemd dat cliéntondersteuning beschikbaar moet zijn voor alle
inwoners. Cliéntondersteuning is een algemene voorziening in de Wmo, dus er is min of meer sprake van een
cirkelredenering: iedereen die gebruik maakt van cliéntondersteuning is cliént in termen van de Wmo, omdat hij

gebruik maakt van cliéntondersteuning.
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In welke context vond deze bijeenkomst plaats?

Significant Public organiseerde in 2019 in opdracht van het ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport (VWS) en
de Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG) 12 regionale werkbijeenkomsten in het kader van Merkbaar Beter
Thuis. Hierin zijn vanuit verschillende perspectieven oplossingsrichtingen geformuleerd voor uiteenlopende knelpunten
die cliénten in de zorg en ondersteuning thuis ervaren. In verdiepende bijeenkomsten (dec 2019-feb 2020) stonden de
verschillende oplossingsrichtingen centraal. Op 30 januari 2020 vond de verdiepende bijeenkomst Onafhankelijke
cliéntondersteuning plaats in Gouda.

In drie verschillende bijeenkomsten, te weten in Venlo, Gouda en Rotterdam, is ingegaan op het waarom, waartoe en
hoe van onafhankelijke cliéntondersteuning (OCO). Het doel van de bijeenkomst was om de lokale situatie aangaande
cliéentondersteuning in kaart te brengen met behulp van de door Movisie ontwikkelde inventarisatiematrix. De drie
dimensies in de matrix gaan over levensdomeinen, doelgroepen en toegang tot zorg en ondersteuning. Deelnemers
werden gevraagd om met een klein “team” te komen van personen die zicht op en zeggenschap over
cliéentondersteuning hebben. Samen gingen deelnemers aan de slag om erachter te komen welke terreinen goed
‘gecoverd’ zijn en waar juist nog hiaten zitten. Diverse perspectieven waren vertegenwoordigd in de bijeenkomst,
namelijk gemeenten, afgevaardigden van cliéntbelangenorganisaties en adviesraden, welzijnsorganisaties, de VNG en
het ministerie van VWS. Hieronder volgt een beknopt verslag van deze bijeenkomst.

Meer informatie over andere bijeenkomsten van Merkbaar Beter Thuis kunt u vinden op: https://merkbaarbeterthuis.nl/
Wilt u contact met de organisatie van Merkbaar Beter Thuis? Neem dan contact op via

merkbaarbeterthuis@significant.nl
N
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Wat is er tijdens de plenaire presentaties verteld?

De bijeenkomst startte met een plenaire opening, waar met behulp van een aantal prikkelende stellingen zoals
‘onafhankelijke cliéntondersteuning is het best bewaarde geheim van Nederland’ de eerste beelden en ervaringen
uitgewisseld werden. Deelnemers vonden elkaar bijvoorbeeld in de wens meer cliénten bekend te maken met OCO. Ook
werd de behoefte uitgesproken met elkaar te concretiseren welke taken wel en niet onder OCO vallen. Het integraal
aanbieden van OCO op alle levensdomeinen bleek eveneens een gedeeld uitgangspunt.

Ter inspiratie werd vervolgens door Joost de Haan van kennisinstituut Movisie toelichting gegeven over het
koploperproject onafhankelijke cliéntondersteuning. In 2017 is het koploperproject gestart. Gemeenten kunnen zich
aanmelden om koploper te worden en gaan gedurende twee jaar aan de slag om cliéntondersteuning voor inwoners
beter bekend, vindbaar en beschikbaar te maken. Over dit project is meer informatie te vinden op
https://www.movisie.nl/clientondersteuning. Tot en met 13 maart kunt u zich als regio of gemeente nog aanmelden om
een van de nieuwe koplopers te worden.

Projectleider Egbert Opperhuizen van Koplopergemeente Gouda vertelde over hun ervaringen met onafhankelijke
cliéentondersteuning. Een belangrijke stap om OCO hoog op de agenda te krijgen, de discussie te verdiepen en met
inwoners zelf in gesprek te gaan, waren de stakeholderbijeenkomsten begeleid door Movisie. Deze bijeenkomsten
vonden in de avond in verschillende wijken binnen de gemeente Gouda plaats. Aanwezig waren vertegenwoordigers van
onder andere de gemeente, belangenorganisaties, adviesraden, cliéntenraden, Stichting KernKracht, MEE en uiteraard
inwoners zelf. De gemeente Gouda is nu aan de slag om hun visie in de praktijk verder vorm te geven.



https://www.movisie.nl/clientondersteuning

Tijdens de tweede helft van de bijeenkomst gingen deelnemers uit dezelfde lokale context in kleine teams aan de
slag met de inventarisatiematrix van Movisie. De matrix is opgebouwd uit drie assen: levensgebieden (wonen,
participatie etc.), doelgroepen (ouderen, dementie, etc.) en taken/fasen (preventie, aanvang zorg etc.). Met de

matrix wordt het aanbod onafhankelijke cliéntondersteuning binnen de eigen gemeente op deze assen in kaart
gebracht.

De matrix bleek op verschillende manieren waardevol voor de deelnemers. Waar de matrix voor het ene team als
eerste gespreksleidraad fungeerde om met elkaar af te bakenen wat binnen de gemeente onder onafhankelijke
cliéentondersteuning verstaan wordt, gebruikten andere teams de matrix als invuloefening en werd het
totaalblaadje compleet wie wat wanneer aanbiedt en waar juist nog de blinde vlekken zitten.

Een aantal punten dat gedurende de bijeenkomst door de deelnemers werd genoemd lichten we graag uit. Zo
werd door deelnemers gepleit dat onafhankelijke cliéntondersteuning vraagt om een doorlopend aanbod. Het
‘opknippen’ van het proces in levensgebieden, doelgroepen en fasen helpt om inzicht te krijgen, maar moet geen
doel op zich worden en daardoor de doorlopende cliéntreis hinderen. Dit is met name essentieel bij meervoudige
problematiek waarvoor een integraal aanbod op verschillende levensdomeinen belangrijk is. Een ander
veelgenoemd thema is het belang van samenwerking tussen het formele en informele circuit. Enerzijds om elkaar
snel te kunnen vinden en anderzijds om op de hoogte te zijn welke mogelijkheden er zijn. Tot slot kwam ook de
uitdaging voor een goede monitoring van zowel cliénten als professionals ten aanzien van onafhankelijke
cliéentondersteuning aan bod. Hoe meet je of voldoende cliénten de weg naar OCO weten te vinden? En hoe meet
je wanneer cliénten tevreden zijn over de onafhankelijke ondersteuning gezien de relatieve onbekendheid ervan?

Deelnemers gaven bij de afsluiting van de bijeenkomst aan met inspiratie en concrete actiepunten weer naar huis
te gaan. Zo willen verschillende deelnemers bewuster de verbinding opzoeken met vrijwilligers en zijn anderen
geinspireerd door de aanpak van OCO in Almere met ervaringsdeskundigen.



Verdiepende bijeenkomst Merkbaar Beter Thuis
Onafhankelijke cliéntondersteuning 3 februari 2020

In welke context vond deze bijeenkomst plaats?

Significant Public organiseerde in 2019 in opdracht van het ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport (VWS) en
de Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG) 12 regionale werkbijeenkomsten in het kader van Merkbaar Beter
Thuis. Hierin zijn vanuit verschillende perspectieven oplossingsrichtingen geformuleerd voor uiteenlopende knelpunten
die cliénten in de zorg en ondersteuning thuis ervaren. In verdiepende bijeenkomsten (dec 2019-feb 2020) stonden de
verschillende oplossingsrichtingen centraal. Op 3 februari 2020 vond de verdiepende bijeenkomst Onafhankelijke
cliéntondersteuning plaats in Rotterdam.

In drie verschillende bijeenkomsten, te weten in Venlo, Gouda en Rotterdam, is ingegaan op het waarom, waartoe en
hoe van onafhankelijke cliéntondersteuning (OCO). Het doel van de bijeenkomst was om de lokale situatie aangaande
cliéntondersteuning in kaart te brengen met behulp van de door Movisie ontwikkelde inventarisatiematrix. De drie
dimensies in de matrix gaan over levensdomeinen, doelgroepen en toegang tot zorg en ondersteuning. Deelnemers
werden gevraagd om met een klein “team” te komen van personen die zicht op en zeggenschap over
cliéntondersteuning hebben. Samen gingen deelnemers aan de slag om erachter te komen welke terreinen goed
‘gecoverd’ zijn en waar juist nog hiaten zitten? Ook kwam “koplopergemeente” Breda aan het woord om te vertellen
over hoe zij onafhankelijke cliéntondersteuning vormgeven en om ervaringen uit te wisselen. Diverse perspectieven
waren vertegenwoordigd in de bijeenkomst, namelijk gemeenten, ervaringsdeskundigen, afgevaardigden van
cliéntbelangenorganisaties, onafhankelijk vertrouwenspersoon, een kwartiermaker, de VNG en het ministerie van VWS.
Hieronder volgt een beknopt verslag van deze bijeenkomst.

Meer informatie over andere bijeenkomsten van Merkbaar Beter Thuis kunt u vinden op: https://merkbaarbeterthuis.nl/
Wilt u contact met de organisatie van Merkbaar Beter Thuis? Neem dan contact op
via merkbaarbeterthuis@significant.nl



https://merkbaarbeterthuis.nl/
mailto:merkbaarbeterthuis@significant.nl

Wat is er tijdens de plenaire presentaties verteld?

De bijeenkomst startte met een plenaire opening. Deelnemers deelden daar na een korte kennismaking hun
verwachtingen en vragen. Bijvoorbeeld verwachtingen over meer zicht krijgen op wat onafhankelijke
cliéntondersteuning inhoudt, wat de kaders van OCO zijn en of het in de lokale situatie van deelnemers goed
georganiseerd is. Ook werden aan de hand van een aantal prikkelende stellingen zoals ‘wij bieden OCO op alle
levensgebieden’ de eerste beelden en ervaringen uitgewisseld.

Movisie en de VNG gaven een toelichting op het koploperproject onafhankelijke cliéntondersteuning dat in 2017 is
gestart. Gemeenten kunnen zich hiervoor aanmelden en gaan gedurende twee jaar aan de slag om cliéntondersteuning
voor inwoners beter bekend, vindbaar en beschikbaar te maken. Over dit project is meer informatie te vinden op
https://www.movisie.nl/clientondersteuning. Tot en met 13 maart kunt u zich als regio of gemeente nog aanmelden
om een van de nieuwe koplopers te worden.

Koplopergemeente Breda deelde hun ervaringen met onafhankelijke
cliéntondersteuning. Zij werken als gemeente met 25 organisaties samen in
een netwerkorganisatie onder de noemer Zorg voor elkaar Breda. Onder
andere maatschappelijk werkers, wijkverpleegkundigen, Wmo
klantmanagers, cliéntondersteuners en vrijwilligers vormen dit netwerk.
Samen zetten zij zich in om het voorliggend veld goed te organiseren. Ze
proberen de juiste oplossingen te bieden voor de hulp- en
ondersteuningsvragen van inwoners. Hierdoor is onafhankelijke
cliéntondersteuning niet altijd meer nodig. Ze kijken ook kritisch naar hun
organisatie van OCO en waar verbeteringen mogelijk zijn. Zo bleek de lijn voor
onafhankelijke cliéntondersteuning op het gebied van de Wmo goed
georganiseerd te zijn, maar moet het aanbod op het gebied van jeugd nog
worden aangescherpt.

Wat is er tijdens de workshop gedaan en geleerd?

Tijdens de tweede helft van de bijeenkomst gingen deelnemers uit dezelfde lokale context in kleine teams aan de slag
met de inventarisatiematrix van Movisie. De matrix is opgebouwd uit drie assen: levensgebieden (wonen, participatie
etc.), doelgroepen (ouderen, dementie, etc.) en taken/fasen (preventie, aanvang zorg etc.). Met de matrix wordt het
aanbod onafhankelijke cliéntondersteuning binnen de eigen gemeente op deze assen in kaart gebracht.

Naast inventarisatie van de organisatie van OCO in de diverse gemeenten, leefde de vraag bij de deelnemers wanneer
het onafhankelijke cliéntondersteuning betreft. Hierbij werd benoemd dat de cliéntondersteuner zowel onafhankelijk
in verhouding tot organisaties als de cliént moet zijn. Dat betekent wél de cliént ondersteunen, maar geen rol als
belangenbehartiger van de cliént.

Deelnemers deelden vervolgens hun belangrijkste trots- en verbeterpunten. Ze deelden trots te zijn op het OCO
aanbod dat zij al bieden en op de samenwerking met andere partijen, zoals met wijkteams en vrijwilligers.
Verbeterpunten gingen met name over het afbakenen van de rolverdeling tussen formeel aangestelde
cliéentondersteuners en vrijwilligers en de bekendheid en vindbaarheid van onafhankelijke cliéntondersteuning.

Ten slotte wisselden de deelnemers in de kleine groepen ervaringen uit.
Bijvoorbeeld over hoe ze de onafhankelijke cliéntondersteuning hebben
opgezet, hoe er aansluiting kan worden gevonden bij specifieke doelgroepen
(bijv. jeugd of mensen met een niet-westerse migratieachtergrond), of hoe
de samenwerking tussen organisaties, professionals en vrijwilligers goed
georganiseerd kan worden. Deelnemers gingen met inspiratie en concrete
actiepunten naar huis. Ze spraken af naderhand nogmaals contact met elkaar
te zoeken of met bij OCO betrokken personen in de eigen gemeente nader te
onderzoeken hoe de cliéntondersteuning in hun gemeente beter
georganiseerd kan worden. Tot slot spraken verschillende deelnemers hun
dank uit aan de aanwezige onafhankelijke cliéntondersteuners voor hun
zinvolle praktijkvoorbeelden.
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