BMC

YACHT GROUP

eente Heer

Bevindingen, conclusies en aanbevelingen Partners in verbetering
december 2022




Aanleiding

Sinds 2017 heeft de gemeente Heerlen de uitvoering van de Wmo
georganiseerd op basis van het ‘White Label’-principe: één visie, één
contractpartij, één budget en één opdracht. White Label betekent voor
inwoners: één gezicht voor hulp en geen indicaties meer voor de Wmo. De
uitvoering van de Wmo (begeleiding en dagbesteding) is belegd bij één
coOperatie: Heerlen STAND-BY! (hierna STAND-BY!). De gemeente beoogt met
een hernieuwd sturings- en bekostigingsmodel bij te dragen aan de
transformatie van ondersteuning die integraler en eenvoudiger is, waarbij
inwoners en hun eigen kracht centraal staan en de professionals meer
regelruimte hebben door vertrouwen en minder bureaucratie. De gemeente
Heerlen wil het jaar 2023 gebruiken om een nieuwe opdrachtverlening voor

Wmo op te starten in 2024.
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Een onafhankelijke evaluatie naar
de huidige organisatie en
uitvoering van de
maatschappelijke ondersteuning
door de cooperatie STAND-BY!.
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Vragen in het evaluatieonderzoek

Deelvragen:

Wat was het doel van de oorspronkelijke opdracht?

In hoeverre is dat doel bereikt? Zijn er nog neveneffecten bereikt?
Wat gaat momenteel goed en moet vooral behouden blijven?

Wat moet aandacht krijgen of gewijzigd worden?

Wat is het toekomstperspectief van de huidige codperatie?
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In hoeverre heeft cooperatie
STAND-BY! de oorspronkelijk
gestelde doelen en resultaten
bereikt en hoe functioneert
STAND-BY! op het gebied van
toegang tot zorg en
ondersteuning, partnerschap en

communicatie? B M C
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1. Bevindingen:

Dit hebben we gehoord en gezien. //
\

2. Conclusies: /
Dit concluderen wij op basis van de |
bevindingen. \

3. Aanbevelingen:

Dit zijn aanknopingspunten die helpen bij \\

de nieuwe opdrachtverlening in 2024. \

Deze versie van het rapport is zonder bijlagen over

onderzoeksverantwoording en meer uitgebreide analyses.
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vragenlijst

samenvatting van de antwoorden op de vragen

Op de volgende pagina vindt u een

N
-

10

BMC

‘wat gaat goed?’ en ‘wat kan beter?’.
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verwijzers en samenwer

Medewerkers,

Wat gaat goed?

o

samenwerking op de werkvloer
tussen STAND-BY!’ers is goed, korte
lijnen;

medewerkers STAND-BY! plaatsen
cliént voorop;

transformatie is in gang: minder
administratieve lasten bij
medewerkers STAND-BY*en meer
regie bij cliént.

Wat kan beter?

@)

ondersteuningsaanbod vanuit
STAND-BY! voor inwoners die moeite
hebben met formuleren hulpvraag is
niet toereikend (andere culturele
achtergrond/LVB of verslaving);
medewerkers van STAND-BY! hebben
behoefte aan meer mogelijkheden
inzetten externe partijen;

behoefte bij medewerkers van
STAND-BY! aan meer informatie over
nieuwe ontwikkelingen;
groepsbegeleiding van STAND-BY! bij
specifieke vragen niet passend.
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e Wat gaat goed?

O

de zorg en ondersteuning van STAND-BY!
is laagdrempelig, toegankelijk en dicht bij
de burger georganiseerd;

werken zonder indicatie vanuit STAND-BY!
gaat goed;

professionals van STAND-BY! zijn aan zet,
Zij zijn samenwerkingsgericht en hun
administratieve lasten zijn verminderd.

e Wat kan beter?

o verbetering samenwerking tussen
STAND-BY! en andere partijen,
waaronder JENS;

o “behoefte aan inzicht in kwaliteit
van zorg en ondersteuning bij
STAND-BY! en trendinformatie.

sommige respondenten hebben behoefte
aan meer handvatten/middelen om
specifieke problematiek aan te pakken,
als een cliént niet binnen het reguliere
aanbod past.
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. Cliént centraal en
versterken eigen kracht

o zelfredzaamheid en zelfregie
) | o kwaliteit en tevredenheid

‘Burgers ervaren dat we sturen
op zelfredzaamheid, maar dat
vinden niet alle mensen altijd
even leuk.’

‘Er bestaat een verschil
tussen wat mensen willen en
wat ze nodig hebben.’
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£ N Meer ruimte voor
professionals

e kwaliteit en tevredenheid
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‘Wanneer een inwoner binnenkomt
en geen openheid geeft dan sta je
stil. Tegelijkertijd is daar de
verwachting van de ketenpartners
dat er wat gebeurt.’

Transformatie

gedragsverandering burger,
professional en gemeente
ondersteuning op maat voor
cliénten

buurtgericht en integraal
gericht op de behoeften/vragen
cliént

bevorderen van netwerk

meer inzet op preventie

BMC

YACHT GROUP



\ Gemeente Heerlen ||
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£ N Samenwerking/partnerschap
tussen gemeente en STAND-BY!

partnerschap/één contractpartner
concretiseren van partnerschap
tussen gemeente en opdrachtnemer
vertrouwen, cocreatie en minimale
verantwoording

1 visie

1 contractpartij

1 budget

1 opdracht

‘'Samenwerken met gemeente; het
is persoonsafhankelijk hoe goed

het loopt en het moet passen in de
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‘ Samenwerking/partnerschap

e tussen gemeente en STAND-BY!
\ Gemeente Heerlen e partnerschap/één contractpartner
o

e concretiseren van partnership

tussen gemeente en opdrachtnemer
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Kostenbeheersing

e minder bureaucratie en
administratieve lasten
e dalende zorgkosten/cliént
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Integraal

e STAND-BY! is tevreden over de integrale

White Label-aanpak en visie van positieve

gezondheid omdat het ‘schot’ tussen welzijn en zorg weg is.
e We horen dat de buurtpunten de toegang naar hulp

overzichtelijker en toegankelijker maken met korte
doorlooptijden en geen wachtlijsten; hoewel het volgens
gemeente en STAND-BY! nog lastig is om

zorgmijders te bereiken, doordat vraaggericht en (te) weinig

'STAND-BY'! initieerde een wandelgroep met
een groepsapp, het is zo heel toegankelijk

e Medewerkers van gemeente vertellen dat inwoners met een taal-/ voor mensen die niet altijd makkelijk contact
maken en ze voelen zich snel geaccepteerd.’

outreachend gewerkt wordt en bovendien is hulp vrijwillig.

cultuurbarriere moeizaam bereikt worden, ondanks inzet van

gespecialiseerde aanbieders.

. . .. . ‘We hebben voelsprieten in de buurt
e Enkele gemeentelijke medewerkers pleiten voor stedelijke (in plaats van Py he‘; -

huisartsen en andere collega's van
STAND-BY!.’

buurt)inzet van specifieke expertise zoals voor inwoners met complexe/
multiproblematiek en vluchtelingen/statushouders.

e 1G1P1R wordt toegepast, afhankelijk van wat er nodig is binnen T e 5 Sars ol aon e Ml

; .. . . . : drinken achter de voordeur. Dat is voor
een huishouden. Daarbij gebruikt nog niet iedereen het nieuwe STAND-BY! niet voldoende, omdat ze erg
format en plaatsen medewerkers van STAND-BY! de kanttekening RS CEHTEEGEHET 0.0

dat het geen doel op zich moet zijn.
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Bij doel 4 vertelden we al over de samenwerking en het

partnerschap tussen de gemeente en STAND-BY!. Om dubbeling te

voorkomen, bespreken we bij dit thema de samenwerking binnen
STAND-BY! en tussen STAND-BY! en partners.

Samenwerking binnen STAND-BY!
) e De samenwerking wordt als prettig ervaren en het voelt voor medewerkers als een team; met

duidelijke rollen en brede expertise, waarbinnen je makkelijk kunt ‘schakelen’ met elkaar over
inwoners.
e Medewerkers waarderen het samen wijkgericht werken met een ‘waaier’ aan aanbod voor inwoners.
e Medewerkers waarderen het solistisch werken met inwoners, in zelfsturende teams en voelen
autonomie, naast onderling vertrouwen.
e Medewerkers ervaren geen onderlinge concurrentie over de hulp aan inwoners,
doordat zij zich deel voelen van één organisatie.
e Externe respondenten merken dat organisaties minder bezig zijn 'STAND-BY! is je thuisfront en

daar voelen we ons thuis.”

met ‘elkaar vliegen afvangen’.
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In de interne werkbegeleiding missen medewerkers meer

inzet van expertise van de gedragswetenschapper.

Er zijn vragen over salarisverschillen tussen medewerkers in

teams van verschillende moederorganisaties.

Door de verschillende moederorganisaties zijn er facilitaire

hindernissen zoals verschillende mailadressen, wifi, of niet

overal kunnen printen

Een externe respondent meent dat de organisatieontwikkeling

van STAND-BY! beperkt is, omdat leden zich profileren als hun moederorganisatie; dit lijkt vooral van
toepassing op hulp voor senioren.

Meerdere respondenten wensen uitbreiding van de integrale aanpak door ook andere financiers te
betrekken, zoals de zorgverzekeraar.

Samenwerking STAND-BY!-andere partners

STAND-BY! mist gelijkwaardige samenwerking met GGZ; delen van informatie over inwoners gaat
moeizaam vanuit ‘botsende belangen’.
o Hierop is al actie ondernomen door een gebiedsmanager GGZ in een van de gebieden aan te
stellen.
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In onderlinge communicatie tussen organisaties van
STAND-BY! zijn medewerkers blij en trots en dragen ze

bijvoorbeeld uit dat er nog nauwelijks wachtlijsten zijn; het

credo is: niemand zonder zorg.

Door spreiding door de stad in bijna alle buurten is

STAND-BY! goed vindbaar voor veel inwoners, hoewel de

drempel voor inwoners toch hoog is om hulp te zoeken.

De online vindbaarheid schiet volgens gemeente tekort,
omdat de website van STAND-BY! niet duidelijk is over
bijvoorbeeld spreekuren.

‘Buurtpunt is niet als Hema; dat
je weet wat je kunt
verwachten.’

Het is voor gemeentelijke uitvoering (ook) een online zoektocht bij welk Buurtpunt men moet zijn om
een inwoner te verwijzen.

Enkele externe respondenten vermoeden dat veel inwoners niet bekend zijn met de naam STAND-BY!;
zij kennen wel de partij die de zorg en/of ondersteuning levert.

Enkele externe respondenten vinden het verwarrend voor inwoners dat de afzonderlijke leden van
STAND-BY! eigen cliéntenraden en klachtenprocedures hebben.
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We geven bevindingen aan die relevant zijn omdat ze ook besproken zijn in verdiepende groepsinterviews (triangulatie)

Toegang
e Wat gaat goed?

o

Verwijzing vanuit externe verwijzers
naar STAND-BY! verloopt soepel.
Het Buurtpunt is laagdrempelig en
wordt als prettige plek ervaren.
Geen van de cliénten had te maken
met wachtlijsten.

e Knelpunten

o

Buurtpunten zijn lastig te bereiken
voor mensen die slecht ter been
zijn.

Niet alle respondenten waren
bekend met de naam STAND-BY!.
Herkenbaarheid kan beter.

Hulpverlening

e Wat gaat goed?

/\h‘ Gemeente Heerlen e Knelpunten

o Hulpverleners van STAND-BY! lopen daadwerkelijk

‘the extra mile’ om inwoners te helpen.
o Ondersteuning vanuit STAND-BY! in
groepsverband wordt als prettig ervaren.

o Respondenten ervaren dat de hulp flexibel is en

makkelijk op- en afgeschaald kan worden.

Communicatie
e Wat gaat goed?

o STAND-BY! communiceert in het
eerste gesprek welke stappen
genomen gaan worden.

o Hulpverleners van STAND-BY!
communiceren vriendelijk, respectvol
en hebben kennis van zaken.

o Hulpverleners van STAND-BY!
luisteren ook goed en geven inwoners
invloed bij de te nemen beslissingen.

o Eén respondent geeft aan dat
maatschappelijk werker slecht
bereikbaar is.

o Eén respondent vond dat voor het
regelen van de ondersteuning veel
papierwerk geregeld moest worden.

Knelpunten:

o\ Sommige hulpverleners van STAND-BY! houden
sterk vast aan het idee dat mensen naar het
Buurtpunt moeten komen. Dat is niet voor
iedereen haalbaar.

o Hulpverleners van STAND-BY! zouden volgens
enkele respondenten te weinig kennis hebben B M C
van aanpalende wet- en regelgeving, zoals van
het UWV.
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Conclusie
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De kernvraag van het evaluatieonderzoek luidt: *
In hoeverre heeft codperatie STAND-BY! de oorspronkelijk gestelde doelen en resultaten bereikt en hoe functioneert STAND-BY! op het

gebied van toegang tot zorg en ondersteuning, partnerschap en communicatie?

Conclusie |
De gemeente kan tevreden zijn met hoe STAND-BY! gewerkt heeft aan het bereiken van de doelen en haar functionereh op de toegang tot
zorg, partnerschap en communicatie, met de volgende belangrijkste kanttekeningen:
« Eris bij/door gemeente nog onvoldoende uitwerking van doelen en monitoring op resultaten.
« Eris bij STAND-BY! onvoldoende bereik van en expertise over: zorgmijders, huishoudens met multiproblematiek en specifieke
problematiek (bijvoorbeeld GGZ).
Uit het onderzoek is niet naar voren gekomen hoe regie op multiproblem in het verleden bepaald/tot stand gekomen is. Dit vraagt
nader duiding en/of onderzoek.
« De vindbaarheid en zichtbaarheid van STAND-BY! zijn nog niet volledig overtuigend.
De deelvragen uit het onderzoek komen hierna aan bod, inclusief de neveneffecten.
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Partnerschap

e Door White Label hebben medewerkers autonomie en ze
voelen vertrouwen van gemeente en van elkaar in teams.

e Samenwerking in teams gaat goed en er is minder
concurrentie tussen (moeder)organisaties.

e Samenwerking met GGZ verdient nog meer aandacht.

e STAND-BY! bestaat uit aanbieders met een verschillend
aandeel in de codperatie (sommigen zitten voor 100% met
hun taken erin, de meesten minder). Dit beinvloedt de
doorontwikkeling van de organisatie.

STAND-BY!, gemeente,
stakeholders en inwoners
zijn overwegend positief
over (samen)werken aan

de oorspronkelijk

gestelde doelen, bereikte

resultaten, toegang tot zorg,
partnerschap en communicatie.

Communicatie

e Onderlinge communicatie is goed tussen
gemeente en STAND-BY! en binnen STAND-BY!.

e Online vindbaarheid is onvoldoende voor
inwoners en verwijzers zoals de gemeente.

BMC

YACHT GROUP




BMC

YACHT GROUP



ST.

_ 5
m
] a
z
<
usji99H
f

YACHT GROUP



YACHT GROUP



goede wil: Er is voldoende
verandermotivatie bij STAND-BY! en
gemeente.

potentie: STAND-BY! is op dit moment
binnen de huidige aanbesteding al op de
goede weg, samen met gemeente.

ruimte: De begroting is/financién zijn
voldoende op orde en dit biedt ruimte en
condities voor verbeteringen.

Hierna volgen onze aanbevelingen voor de
doelen/regie op outcome, toegang,

ondersteuning en samenwerking,

toekomst en opdrachtgeverschap.
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Meer regie op doelen en outcome
Wij zien dat de mate van onderling vertrouwen tussen de gemeente en

STAND-BY! en de autonomie die daaruit volgt, een grote bijdrage leveren aan = mﬂ Tt = £X £

Heerlen |§:7 %%

het succesvol werken aan de doelen. Houd dit vast en vergroot het zicht op
resultaten. Hierbij geven we als advies om te onderzoeken hoe het Utrechtse

model passend te maken is voor Heerlen: ‘Het Utrechts model van
betekenisvol sturen en verantwoorden is gebaseerd op het sturingsmodel van
Robert Simons (1995*) en waarborgt dat we in de sturing balans zoeken

tussen enerzijds ruimte, innovatie en inspiratie en anderzijds de basis die op
orde is, afbakening en beheersing’.

De financién geven op dit moment geen aanleiding voor strakker sturen, maar
dit is geen voorspeller voor de toekomst; zowel qua kostenkant (de
ontwikkeling van de doelgroep) als inkomstenkant (de verdeelsleutel van het
Rijk).

* Robert Simons (Simons, R. (1995). Control in an Age of Empowerment. Harvard business review, 73(2), 80-88.)
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Zet in op expertise t.b.v. complexe(re) vragen
Voeg bij STAND-BY! expertise toe op het gebied van GGZ, LVB en
verslavingszorg. Onderzoek of dit per buurt ingezet moet worden of vanuit een

centraal team, waardoor het daar waar nodig, beter beschikbaar is. Sluit hierbij ‘ i
aan op de aanpak en regie (op multiproblem) van de gemeente (toegangsteam). ’
Versterk samenwerking over multiproblem tussen de gemeente en STAND-BY! f
en ook binnen STAND-BY!, bijv. door inzet van expertise van Mondriaan

hierover.

Maak afspraken over de aanvullende inzet van ondersteuning/expertise die
STAND-BY! niet in huis heeft, voorkeur heeft kennisdeling intern bij STAND-BY!.
Procesafspraken hierover vergroten duidelijkheid voor medewerkers STAND-BY!,
gemeente en inwoners.

Cultuursensitief werken versterken

Investeer als STAND-BY! in een diverser personeelsbestand. Dit zal vanwege
personeelstekorten wellicht niet (gelijk) lukken. Organiseer daarom ook
trainingen/scholing. Leg de link naar het voorveld/de sociale basis, waar mogelijk
wel meer diversiteit is bij buurtbewoners, vrijwilligers en professionals. Maak het
cultuursensitief werken een gezamenlijke opgave van gemeente en STAND-BY!.
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Outreachend werken
Kijk hoe je inwoners beter kunt bereiken, ook als ze minder goed ter been zijn,
zorgmijdend of moeite hebben hun hulpvraag te (her)formuleren. Wettelijke
middelen zijn soms beperkt, we zien oplossingen in meer outreachend
samenwerken met inwoners, maar ook bijvoorbeeld met
samenwerkingspartners zoals huisartsen.

Preventie

Maak een plan per wijk hoe gewerkt wordt aan preventie, met welke partners
in de sociale basis/voorliggend veld en welke prioriteiten. Nu is het teams-
en/of persoonsafhankelijk waardoor het in de ene wijk beter georganiseerd
kan zijn dan in de andere.

Ons beeld is dat de aanpak van STAND-BY! in ondersteuning en preventie doorg

e

s OHE
88

elkaar loopt. Er is ook een overlap, maar door bewust op ondersteuning en op

A1 N §s

preventie een plan te maken, waarin ook ruimte is voor deze overlap, zouden
resultaten van beide ook beter inzichtelijk gemaakt kunnen worden.
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Herkenbaarheid en (online) zichtbaarheid
STAND-BY! is als White Label geslaagd, maar wordt niet altijd door inwoners

herkend, vooral niet door oudere inwoners. Dit vraagt om meer

herkenbaarheid in de buurt, op straat en bij inwoners thuis door het uitdragen
van dat je van STAND-BY! bent. Verbeter de vindbaarheid van locaties en = =
informatie op de website van STAND-BY! hierover. T m\\wﬁv@‘.\\\\m

De samenwerking met en kennisdeling GGZ intensiveren
Zowel in de opdracht (door de gemeente) en afspraken (tussen GGZ en
STAND-BY!) verdient het ‘grijze’ gebied tussen ondersteuning en behandeling
verduidelijking. Dit betreft vragen over wie er start en/of de lead heeft
(STAND-BY!/GGZ) en hoe outreachend STAND-BY! werkt. Onderzoek hoe
GGZ-expertise beter geborgd kan worden bij de teams van STAND-BY!.

YACHT GROUP



Toekomst en organisatieontwikkeling STAND-BY!
STAND-BY! maak met als input de visie van de gemeente, een keuze voor de
toekomst: consolideren en aanscherpen van de huidige werkwijze of echt

doorontwikkelen en innoveren. Onderzoek welke wijze van organiseren
aansluit bij deze keuze. Maak een bewuste afweging om als codperatie door te
gaan of als eigenstandige organisatie.

Het is aan STAND-BY! om keuzes te maken in de doorontwikkeling van de
organisatie. Ze is hierin wel afhankelijk van de visie van de gemeente. Het is
daarvoor nodig dat de gemeente een visie en opdracht formuleert voor de
langere termijn; hier gaan we op de volgende pagina verder op in.

YACHT GROUP



Opdrachtgeverschap gemeente

Werk op korte termijn de doelen gezamenlijk verder uit met STAND-BY!
en partners; niet voor elk onderdeel even ver in detail, maar kijk
bijvoorbeeld voor het doel zelfredzaamheid hoe dit er in de praktijk
uitziet, hoe je dit (op eenvoudige wijze) meetbaar kunt maken, en
zichtbaar kunt maken dat je hier stappen in zet.

Vorm een langetermijnvisie (8-10 jaar) op de verdere transformatie en
de organisatie van Wmo/sociaal domein met de gemeente en partners
inclusief STAND-BY!.

Onderzoek in de nieuwe opdrachtverlening of je de opdracht wilt
uitbreiden naar aanleiding van de visie op transformatie (bijv.
aanpalende terreinen zoals inkomensvragen).

Laat je inspireren door voorbeelden van andere gemeenten in de rol van
partner en opdrachtgever.
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