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Onderwerp : Rapportage Cliéntervaringsonderzoek Jeugdhulp 2018 gemeenten regio Noordoost-Brabant

Geachte Directie,

De gemeenten uit de regio Noordoost-Brabant hebben in 2017 in gezamenlijkheid uitvoering gegeven
aan het jaarlijkse cliéntervaringsonderzoek. Het ging om een breed kwantitatief onderzoek onder
cliénten die via de gemeenten toegang hadden gekregen tot jeugdhulp. Dit onderzoek doen wij
tweejaarlijks. Wij streven naar een optimale mix tussen kwantitatief en kwalitatief onderzoek.

In 2018 hebben de samenwerkende gemeenten in de regio Noordoost-Brabant' op de volgende wijze
invulling aan het cliéntervaringsonderzoek onderzoek gegeven:

Portefeuillehouders Jeugdhulp zijn in gesprek gegaan met jongeren die deelnemen in cliéntenraden
van aanbieders jeugdhulp over hun ervaringen. Hierbij zijn de resultaten van het
cliéntervaringsonderzoek 2017 besproken. Het gespreksverslag vindt u in de bijlage.

Daarnaast houden wij als gemeenten een vinger aan de pols door de klanttevredenheid te monitoren.
Klanttevredenheid is een van de kritische prestatie-indicatoren waarover de aanbieders jaarlijks
moeten rapporteren.

Deze tevredenheidscijfers zijn onderling nog niet goed vergelijkbaar als gevolg van verschillen in de
vraagstelling door aanbieders jeugdhulp aan de jeugdigen en hun ouders en als gevolg van
verschillen in de wijze van rapporteren en in responspercentages die aanbieders rapporteren. Dit
maakt het lastig om een compleet beeld van de cliénttevredenheid over de hele jeugdhulp te krijgen.
Wij werken aan een gestandaardiseerde rapporteringswijze van deze prestatie-indicator die in
navolgende jaren leidt tot beter inzicht en mogelijkheden voor onderlinge vergelijking.

' Bernheze, Boekel, Boxmeer, Boxtel, Cuijk, Grave, Haaren, 's-Hertogenbosch, Landerd, Meierijstad, Mill en Sint Hubert,
Oss, Sint Anthonis, Sint-Michielsgestel, Uden, Vught
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Op het moment van samenstellen van deze rapportage hebben 75 van 88 aanbieders gerapporteerd

over cliénttevredenheid.

Het gemiddelde cijfer voor cliénttevredenheid dat jeugdigen geven is een 8 en het gemiddeld cijfer dat
ouders geven is ook een 8. Het cijfer door jeugdigen is een gemiddelde gebaseerd op gegevens van
46 aanbieders en het cijfer door ouders is een gemiddelde gebaseerd op gegevens van 19 aanbieders
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De drie aanbieders met de hoogste cijfers onder jeugdigen rapporteerden:

9.7 100%
2 95 100%
3 9.1 29%

De drie aanbieders met de hoogste cijfers onder ouders rapporteerden:

27%

geen percentage gerapporteerd

De drie aanbieders met de laagste cijfers onder jeugdigen rapporteerden:

7.3

2 73 36%
3 7.4 9.6%

De drie aanbieders met de laagste cijfers onder ouders rapporteerden:

100%

geen percentage gerapporteerd

2 De overige aanbieders hebben de cliénttevredenheid niet gerapporteerd in de vorm van een cijfer.
3 De responspercentages betreffen zeer verschillende aantallen cliénten. (Bij een enkele aanbieder was het totaal aantal

cliénten bijvoorbeeld slechts twee met in casu een respons van 100%).

www.s-hertogenbosch.nl

Correspondentie-adres: Postbus 12345
5200 GZ 's-Hertogenbosch

KvK nr 17278704



&
v 28, 's-Hertogenbosch

S

De gerapporteerde prestatie-indicatoren zijn onderwerp van gesprek in (kwartaal)gesprekken tussen
gemeentelijke accountmanagers en gecontracteerde aanbieders jeugdhulp.

Ik vertrouw erop dat ik u hiermee voldoende heb geinformeerd.

Hoogachtend,
Namens de samenwerkende gemeenten in de regio Noordoost-Brabant,
De directeur van Maatschappelijke Ontwikkeling gemeente ‘s-Hertogenbosch

j?ﬁ

mw. ir. M.H.J.C. Nienhuis —Van Doremaele

Bijlage:
Verslag bijeenkomst van cliéntenraden en bestuurders over de kwaliteit van de jeugdhulp
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Verslag bijeenkomst jongeren van cliéntenraden en bestuurders over de
kwaliteit van jeugdhulp

Woensdag 28 februari

Sinds 1 januari 2015 zijn gemeenten verantwoordelijk voor het uitvoeren van de jeugdhulp vanuit de
Jeugdwet. De gemeenten uit de regio Noordoost-Brabant bestaan uit 16 gemeenten die gezamenlijk
de jeugdhulp inkopen. Hoe we de jeugdhulp vormgeven en inkopen, wordt overlegd in het Regionaal
Bestuurlijk Overleg (RBO). Wim Hillenaar (burgemeester van gemeente Cuijk) is voorzitter van dit
overleg.

Regio Noordoost-Brabant vindt het belangrijk om onderzoek te doen naar de ervaringen van cliénten
met jeugdhulp. Uit het cliéntervaringsonderzoek Jeugdhulp van september 2017 bleek o.a. dat
jongeren minder positief waren over de kwaliteit van de hulp dan hun ouders en gaven zij aan dat de
samenwerking tussen verschillende organisaties en de mate waarin zij worden geinformeerd over de
hulp verbeterd kan worden.

Laten we nou eens een gesprek aangaan met bestuurders én jongeren van cliéntenraden met als doel
hierover met elkaar in overleg te gaan, werd er in het RBO vastgesteld. Zodoende vond er op
woensdag 28 februari, in de oude raadszaal in 's-Hertogenbosch, een cliéntenbijeenkomst plaats waar
17 jongeren van verschillende cliéntenraden en acht wethouders en één burgemeester aan
deelnamen om samen in gesprek te gaan over verbeteringen in de jeugdhulp.

Telefoons paraat: let’s start Mentimeter!

Het was natuurlijk wel van belang dat we de jongeren niet zouden opschepen met saaie en langdurige
overlegstructuren. Zij boften want ze mochten de hele bijeenkomst hun smartphone bij de hand
houden. Via Mentimeter konden zowel bestuurders als jongeren hun smartphone eenvoudig inzetten
als stemkastjes. Hoe vaker het woord is ingevuld des te groter het woord wordt. Hieronder vinden jullie
een opsomming van de vragen en antwoorden die jongeren en bestuurders hebben ingevuld.

- Wat verwachten jullie van deze bijeenkomst?

Wat verwacht je van deze bijeenkomst? Wat kom je halen? En ENphT
watkom je brengen?

& 40

Zowel jongeren als bestuurders vulden deze vraag in. Informatie en ervaringen delen door met elkaar
in gesprek te gaan, is wat er vooral verwacht wordt van deze bijeenkomst. De jongeren zijn vooral
benieuwd hoe zorg en bestuur samen komen en waarom bestuurders bepaalde keuzes maken.



- Met welke organisatie(s) heb jij het afgelopen jaar te maken gehad?

Met welke organisatie(s) heb jij het afgelopen jaar te maken B Mentimeter
gehad?

Zorggezin Herlaaihof Gyz
/ 11 1 i
nrn; artners

Oosterpoort

ugc Hr rscherming roenboschziskenhuis
N¢

Bif mijn leicding
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Van de aanwezige jongeren geven er tien aan dat zij met meerdere organisaties te maken hebben
gehad.

- |k weet waar ik terecht kan als ik hulp nodig heb?

Ik weet waar ik terecht kan als ik hulp nhodig heb?

E} Mentimeter

T oot Soms E teot van ' Vaak
toe ,.u singfvicot
#niat
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Er ontstond discussie over hoe de vraag geinterpreteerd werd. Wisten de jongeren de weg naar hulp
toen ze dit voor het eerst nodig hadden of weten ze nu op dit moment goed de weg te vinden binnen
bijvoorbeeld hun eigen woongroepen?

De jongeren geven aan dat ze op een woongroep vaak wel de weg naar hulp weten te vinden. Op het
moment dat jongeren voor het eerst hulp kregen, werd deze voornamelijk aangeboden door school of
hun persoonlijk netwerk. Het merendeel geeft aan dat zij in het begin niet wisten waar ze hulp
moesten en konden zoeken. Daarbij wordt er aangegeven dat jongeren er niet altijd zelf voor kiezen
om hulp te vragen of te krijgen, maar er situaties zijn die kinderen kunnen overkomen waardoor zij
onverwachts hulp krijgen aangeboden.



- Heb je tips voor verbetering?

Heb je suggesties voor verbetering?

E} Mentimeter

Nee Betere overgangen instellingen ! Ga je meer richten op woonvormen
E

Beter met de kinderen in gesprek Leef jein Drempels verlagen, zodat jongeren

gaan en vraage of ze hulp nodig esrder durven aan te kloppen

hebben en hoe hun vinden hou het
numet ze gaat

Beter overgang instellingen
Meer contakt maaken me(gongeren
o snelier bij de probleem te zijn

Proberen door te vragen bij jongeren

|
|

Geen straffen o‘) groepen ik merk | Meer begleiding Meer geld Snellere | Praat met jongeren en niet over de

zelf dat dat heel fijnis om van je behandelingen Niet bezuinigenwaar | | jongeren enniet doen (|I:o{ée luistert

eigen fouten te leren en niet door niet bezuinigd kan worden I, | maar echt uisteren en er iets mee

straf | doen ~

e ————— il * | i

tip: zoek een vertrouwers persoonin
de buurt geen suggesties

Verlaag drempels voor ons zodat we eerder durven aan te kloppen. Jongeren zitten vaak met een
heftige vraag en durven daar niet snel over te praten. Hoe meer en makkelijker er gepraat wordt over
problemen en jeugdhulp, hoe eerder zij iets durven te delen met anderen. Het is niet alleen een
drempel voor jongeren, maar ook voor andere mensen. Zij durven ook niet altijd een jongere aan te
spreken als ze zien dat het niet goed met ze gaat. Wacht niet af, maar ga juist naar ze toe. Het is van
belang dat het vragen van hulp wordt genormaliseerd.

- Je krijg nu jeugdhulp. Ben je tevreden over de hulp die je nu krijgt?

Je krijgt nu jeugdhulp. ben je tevreden over de hulp die je nu W Mentirwien
krijgt?

2
'
0
Niet tevreden Boetje Niet Tevreden Heel erg
tevreden ontevreden / tevreden

niet tevreden
o
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Een goede samenwerking tussen zorginstellingen en andere organisaties, waarbij gekeken wordt naar
specifieke zorg op maat en hoe iemand is als persoon in plaats van als groep, wordt als heel
belangrijk bevonden. Daarnaast geven jongeren aan dat het belangrijk is dat een jongere en de leiding
één team moeten zijn.



- Verschillende jeugdhulpaanbieders werken goed samen om mij te helpen

Verschillende jeugdhulpaanbieders werken goed samen om
mij te helpen?

& Mentimeter

Altijcl @

Vaak @
Niet van toepassing [ weet ik nict

Soms
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Er werd eerder aangegeven dat een goede samenwerking erg belangrijk is om goede jeugdhulp te
kunnen bieden. Een bestuurder geeft aan dat de overgang naar instellingen een cruciaal moment is
waarin samenwerking van belang is. Jongeren reageren hierop; “Als je van de ene woongroep naar
de andere gaat, loopt de samenwerking stroever” en “De wachtlijsten zijn echt een probleem. Zo heb
ik op een crisisgroep gewoond waar ik uiterlijk twee weken mocht zitten, maar een half jaar heb

verbleven omdat er gewoon geen plek was”.

- Hoe kun je het voor elkaar krijgen dat jeugdhulpaanbieders met elkaar samenwerken?

Hoe kun je het voor elkaar krijgen dat jeugdhulpaanbieders
met elkaar samen werken?

£} Mentimeter

Nee | Communicatie Door samen het gasprek dacrover
| | tevoeren

Telefonisch contact { | Dwingen |
I | | Verplichten samenwerking

communicatie kind staat voorop

locatie Betere communicatis en beter kijken i e e———
naar hoe de situatie was

Samenwerking belonen Nu gaat de
instelling voor de eigen omzet

Communicatie Samen in gesprek Vermindersen marktwerking
i Terugdringen van afschuiven van |
clienten wegens contraindicaties |

; Niet samenwerken = niet meedoen ‘
H

Sjorren en sjouwen ! Goede prikkels er op sturen,
jongeren in beeld laten zijn

Bovenstaande antwoorden kwamen dit keer van de bestuurders. Veel jongeren hadden vraagtekens
bij het woord dwingen. Een bestuurder licht toe; het gaat om dwingen en verleiden, net zoals de wortel
en de stok. De wortel staat voor wat je de zorginstellingen geeft voor een goede samenwerking en de
stok staat voor straf/consequenties als de zorginstellingen deze niet nakomen.

Een medewerker van een zorginstelling geeft aan dat zij voorheen vaak met presentaties en mooie
sheets richting de gemeente zijn gegaan, maar er uiteindelijk voor hebben gekozen de jongeren zelf



mee te nemen richting het gemeentehuis. Hierdoor werden bestuurders pas echt geraakt. We doen dit
regelmatig en hebben momenteel een erg goede samenwerking met elkaar binnen onze gemeente.

De bestuurders geven aan dat zij als gemeenten de samenwerking willen versterken, maar willen wel
aangeven dat het niet zo is dat een bestuurder alles kan bepalen. Bestuurders zijn erg afhankelijk van
jeugdhulpaanbieders. Eén ding is wel zeker en dat is dat het kind altijd voorop staat.

Jongeren willen hier graag op reageren: "Grote mensen denken

alleen maar aan geld, geld en nog eens geld. Jongeren voelen “Grote mensen denken alleen
datt.’;j. Dejongertendzijr; hettuhnan!em teens datt zedgradag Wli”?kaien maar aan geld, geld en nog
wat de gemeente doet met hun input en wat er daadwerkelij

mee gedaan is in plaats van continu te moeten horen dat ze eens geld. Jongeren voelen
gehoord zijnnen dat ze begrepen worden. Geen woorden, maar dat

daden is de conclusie.

- Keuzes over de hulp die wordt ingezet moet samen met de jongeren gemaakt worden?

Stelling: Keuzes over de hulp die wordt ingezet, moet samen = Mpntinkee
met de jongeren gemaakt worden?

9
3
1 1
0 SR
Nooit Soms Niet van Vaak Altijd
toepassing
weet ik nict
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Het is fijn om samen te kijken naar en te beslissen over welke hulp er ingezet gaat worden. Toch is het
soms ook fijn als keuzes voor iemand gemaakt worden. Het kan voorkomen dat je in een situatie
terrecht komt waarin je zelf geen verstandige belissingen kunt nemen. Dan is het juist fijn dat er
keuzes voor je gemaakt worden, aldus de jongeren.

De inzet van een ervaringsdeskundige kan helpen bij het sneller bespreekbaar maken van problemen
waar jongeren mee zitten. Een ervaringsdeskundige begrijpt vaak beter wat een jongere meemaakt.
Dit schept vertrouwen bij de jongere, waardoor die sneller zijn verhaal zal vertellen.

Als laatste wordt er nog iets interessants opgemerkt door een jongere: “lk shap niet dat we altijd maar
zoeken naar een oplossing. Waarom wordt het probleem niet aangepakt? Dus niet de jongere meteen
uit huis plaatsen, maar focus leggen op het aanpakken van het probleem wat thuis speelt”.

Het draait hier om het ontkokeren van het systeem. Het is de kunst te achterhalen wat er schuilt achter
de hulpvraag die vanuit de ouders of de jongere wordt gesteld. Zo kan problematiek gerichter en
effectiever aangepakt worden.



- Wat vind je van deze opzet?

Wat vind je van deze opzet?

E} Mentimeter

& 44

Dagje ruilen verscheen erg groot in beeld na het beantwoorden van deze vraag. Dit antwoord was niet
afkomstig van een jongere maar van een bestuurder. De bestuurder geeft aan dat we er pas over mee
kunnen praten als we weten hoe het daar is. Alle aanwezige jongeren zijn enthousiast over dit
initiatief.

Wanneer je zelf mag beslissen

Na de eetpauze gaan de jongeren en bestuurders uiteen in twee groepen. Bestuurders lichten toe wat
hun rol is binnen jeugdzorg en aan de jongeren werd de volgende vraag voorgelegd: “Stel je hebt het
morgen voor het zeggen. Wat ga je dan veranderen? Hoe zou je willen dat de zorg eruit zou zien?”.

Veel jongeren hebben hier wel ideeén over. Als eerste wordt er geroepen om betere nazorg voor
jongeren die 18 jaar zijn geworden. Zij geven aan dat je met 18 jaar nog erg jong bent en ze liever de
leeftijd tot 23 jaar zien. Daarnaast is er voor deze doelgroep een woonprobleem. Er moeten meer
woonvoorzieningen voor deze jongeren komen, wonen op maat. Bestuurders beamen dit en geven
aan dat bedrijven en woningcorporaties hier voornamelijk actie op moeten ondernemen.

Een andere jongere geeft aan dat jongeren en kinderen veel meer in een ‘normale’ omgeving moeten
opgroeien. Leiding zegt vaak: “Je moet het hier leren om het in de maatschappij te kunnen. Dat is
onzin. Problematiek bij ons op de groep gebeurt ook in de maatschappij.”. Zo vertelt een jongere dat
zij nog nooit in aanraking was geweest met drugs totdat ze op

haar woongroep terecht kwam. Juist daar gebruikte ik voor de

eerste keer drugs, terwijl ik dat thuis misschien nooit gedaan zou “We zijn geen
hebben. “"We zijn geen probleemjongeren, we zijn gewoon o B

uniek!”. Zo vertelt een andere jongere dat zij in een pro“b/eemjonge/e’n, VKe
gevangenisbusje werd vervoerd naar een gesloten Zijn gewoon uniek!
jeugdzorginstelling, zoiets vergeet je gewoon niet meer.

Er zijn veel verschillende groepen op een woongroep met veel

verschillende problematieken. Negen van de tien keer komen jongeren er slechter uit dan dat ze erin
kwamen, is de mening die gedeeld wordt door meerdere jongeren.

Een bestuurder reageert hierop dat gemeenten steeds meer hun best doen om hulp aan huis te
bieden en waar dit niet kan ervoor te zorgen dat de zorg in een zo'n gewoon mogelijke omgeving
geboden kan worden.

Door het probleem van wachtlijsten komt het voor dat jongeren geplaatst worden in andere regio’s dan
waar zij vandaan komen. Buiten het feit dat zij het vervelend vinden om uit hun bekende en
vertrouwde omgeving gehaald te worden, hebben zij ook last van de onderlinge verschillen tussen de
regio’s. “lk kan niet geplaatst worden in een groep bij mij in de buurt omdat ze overvol zitten dus
sturen ze me heel ver weg van mijn ouders om daar op een woongroep te kunnen wonen” aldus een



jongere. Ook hier zou de focus moeten liggen op een betere samenwerking om de overgang van
organisatie op organisatie te versnellen en te vergemakkelijken.

Bestuurders geven aan dat ze niet de indruk
willen wekken dat zij alle problemen kunnen
oplossen. Zij hebben de ongezelligste rol in
dit verhaal. Gemeenten sluiten contracten af
met zorginstellingen. Als gemeente hebben
we zelf geen verstand van jeugdhulp dus
sluiten we contracten af met zorginstellingen
die daar wel verstand van hebben. Een
bestuurder licht toe: ""als gemeente willen
we er inhoudelijk niet teveel van vinden,
daar hebben we professionals voor. Wij
zorgen voor de geldstromen en dat iedereen
die hulp nodig heeft ook hulp krijgt™". De
geldstromen die vanuit het Rijk
binnenkomen gaan allemaal naar jeugdhulp.
In onze regio doen we er zelfs nog wat geld
bij. Het liefste wat we allemaal zouden willen
is dat er standaard genoeg geld is.

Helaas loopt de avond ten einde. ledereen komt weer bijeen in de oude raadszaal en er volgt een
plenaire terugkoppeling. Maak onze situatie zo huiselijk mogelijk, zorg voor een betere leefomgeving
(goede spullen en normaal eten), praat niet over ons maar met ons, zorg voor directe één op één
begeleiding op middelbare scholen en zorg dat we niet nog meer problemen erbij krijgen als we
eindelijk om hulp hebben durven vragen, zijn nhog een aantal antwoorden op de vraag wat de jongere
zou doen als die het morgen voor het zeggen had.

Liefde

Aan het eind van de bijeenkomst is iedereen zichtbaar geraakt. Wat dapper van alle aanwezigen dat
zij hun verhaal en emotie met ons hebben willen delen. Een jongere benoemt: "Liefde, geef een kind
meer liefde. Alleen al het geven van een knuffel doet ons zo ontzettend veel”.

Soms vergeten we dat deze jongeren al zoveel meer hebben meegemaakt dan wij ooit zullen
meemaken.

Een jongere sluit mooi af: "Graag wil ik voor iedereen de beste zorg, maar ook voor de groepsleiding
want de groepsleiding mag er ook zijn. Zij willen ons helpen en zij staan voor ons klaar dus wij als
jongeren mogen er soms ook wat meer voor hen zijn!”. Er wordt luidt geapplaudisseerd voor het delen
van hun persoonlijke verhalen.

Selfie

Wim Hillenaar, burgemeester van gemeente Cuijk en voorzitter van het RBO, sluit de avond af. Niet
alle 16 bestuurders van de regio Noordoost- S - ‘

Brabant waren vandaag aanwezig merkt hij op.
De jongeren geven aan dat ze dit in het
vervolg wel graag zouden willen en of het
mogelijk is dat de rollen voor een volgende
bijeenkomst misschien omgedraaid kunnen
worden? De bestuurders worden namelijk door
de jongeren uitgenodigd voor een volgende
bijeenkomst, geheel georganiseerd door
henzelf!

Dit vinden de bestuurders een ontzettend goed
idee en wachten graag een volgende
uitnodiging af.

Wim ontsnapt er helaas niet aan. Zoals dat bij
bekende Nederlanders gaat, wordt ook hij

gevraagd voor selfies met de jongeren. Gekke
bekken, duimpjes omhoog en een glimlach wordt allemaal vastgelegd op de foto.




