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Betreft: Advies “Reactie op evaluatie sociale wijkteams n.a.v. cliëntervaringsonderzoek 2017.”  

Geacht College, 

Als adviesraad Wmo hebben wij kennis genomen van de (concept) rapportages over de evaluatie van 

de sociale wijkteams naar aanleiding van de jaarlijkse cliëntervaringsonderzoeken. Daarnaast zijn wij 

op uw uitnodiging op 26 september 2018 aanwezig geweest bij een bijeenkomst waarin we van 

gedachten hebben gewisseld over de belangrijkste bevindingen van deze enquête, en zeker ook over 

de consequenties van deze bevindingen.  

Zoals voor een groot deel al besproken in deze bijeenkomst zijn de bevindingen interessant en 

belangrijk. Bovendien worden belangrijke verbeterpunten blootgelegd over de werkwijze van de 

sociale wijkteams in Arnhem. Wij denken graag verder mee over hoe deze verbeterpunten in de 

praktijk aangepakt kunnen worden. Hoewel het onderzoek ook laat zien dat er veel goed gaat, maken 

wij ons over een aantal aspecten dat het onderzoek blootlegt echt zorgen. De belangrijkste punten 

zetten wij graag op een rij vergezeld van een advies voor verbetering. Tot slot doen wij u een voorstel 

hoe dit inwonerservaringsonderzoek in de komende jaren effectiever ingezet kan worden om er zo 

samen voor te zorgen dat elke euro die in dit onderzoek gestoken wordt zoveel mogelijk oplevert voor 

de Arnhemse inwoner. 

Onze adviezen betreffen de volgende onderwerpen: 

 Vindbaarheid en bereikbaarheid van de wijkteams 

 Inzet van onafhankelijke cliëntondersteuning 

 Kennis van wijkcoaches 

 Mijn plan ons plan 

 Verbetering van toekomstige inwonerservaringsonderzoeken 

 



 
Vindbaarheid en bereikbaarheid van de wijkteams 

Uit het onderzoek blijkt dat 62% van de respondenten wist waar hij/zij moest aankloppen met een 

hulpvraag. Hoewel dit percentage is verbeterd ten opzichte van 2016, vraagt dit nog zeker de 

aandacht. Een groot deel van de gebruikers van de sociale wijkteams komt binnen via professionals 

en klopt niet zelf aan bij de sociale wijkteams. Dat maakt dat de hulpvragen waarmee de wijkteams 

geconfronteerd worden ‘zwaarder’ zijn en daarmee meer expertise en duurdere oplossingen 

behoeven. Inwoners weten onvoldoende wat er te halen is bij het wijkteam. De bereikbaarheid van 

de coaches en de wachttijden kunnen en moeten daarnaast ook beter. Zo wacht nu 26% langer dan 3 

weken op een eerste gesprek. 

Advies:  

 Zoek niet alleen aansluiting bij de professionals in de eerste en tweede lijn zoals huisartsen. 

Zorg ook voor meer bekendheid bij inwoners. Geef bijvoorbeeld een presentatie bij 

buurtverenigingen, tijdens buurtactiviteiten of bij buurthuizen in wijken. Investeer ook in 

bekendheid van de diensten van de wijkteams bij de jongere generaties bijvoorbeeld via 

scholen of opleidingen. Zodra een inwoner contact wil met het wijkteam moet de route zo 

simpel mogelijk zijn. Investeer dus meer in een veel betere bekendheid van het centrale 

meldpunt. Hoewel een langere wachttijd soms verklaarbaar is (bijvoorbeeld gewenste 

aanwezigheid van een mantelzorger) blijft dit een belangrijk punt van aandacht. 

 

Inzet van onafhankelijke cliëntondersteuning 

Van de respondenten kende of gebruikte 23% onafhankelijke cliëntondersteuning, terwijl dat in 2016 

nog 36% was. Cliëntondersteuning mag ook een familielid zijn, of mantelzorg. Het is in de 

vraagstelling van dit onderzoek niet duidelijk wat onder de onafhankelijk cliëntondersteuning wordt 

verstaan. Begrijpt de inwoner dat het hier gaat om assistentie door Zorgbelang? In een volgend 

onderzoek zou Zorgbelang explicieter benoemd kunnen worden.  

Wat echter duidelijk naar voren komt is dat 40% niet weet dat er iemand meegenomen mag worden 

naar het keukentafelgesprek. Dat is zorgelijk. Juist ook omdat uit het onderzoek blijkt dat de 

aanwezigheid van een mantelzorger de uiteindelijke tevredenheid bevordert.  

Advies:  

 Hoewel op dit moment de mogelijkheid van onafhankelijke cliëntondersteuning vooraf 

schriftelijk wordt benadrukt blijkt dat dit nog onvoldoende bekend is. Zoek dus naar 

mogelijkheden om dit duidelijker onder de aandacht te brengen. Stuur nog sterker aan op de 

aanwezigheid van mantelzorgers bij het keukentafelgesprek.  

 

 



 
Kennis van wijkcoaches 

Respondenten waren in 63% van de gevallen tevreden over de achtergrondkennis van de 

wijkcoaches. Hoewel dit – zeker gezien de steeds complexer wordende hulpvragen- een redelijke 

score is, maken wij ons zorgen over dit punt. Arnhem kiest ervoor om te werken met ‘generalistische 

wijkcoaches’ in plaats van ‘specialistische wijkcoaches’. In die setting is het simpelweg onmogelijk 

voor een wijkcoach alles te weten.  

Advies:  

 Benut de specialistische kennis binnen de teams beter. Schuif een complexere vraag sneller en 

gemakkelijker door: eventueel ook naar iemand in een ander team. Als generalist kun je 

immers niet alles weten. Daarnaast kan er vaak snel geconcludeerd worden dat er 

onvoldoende kennis in huis is voor een bepaalde vraag. Investeer dan in het snel inkopen van 

deskundige hulp. 

Mijn plan ons plan 

Arnhem werkt bij hulpvragen met een plan van aanpak via “Mijn plan ons plan”. Van de respondenten 

geeft 41% aan dat er geen plan van aanpak is in de vorm van ‘Mijn plan ons plan’. Dit gaat 

waarschijnlijk om een perceptie van de inwoners aangezien een dergelijk plan er bij elke gebruiker 

zou moeten zijn. De meeste plannen worden nog door coaches geschreven. De vraag is of bij de 

eenvoudigere vragen een dergelijk plan van belang is. Zodra een dergelijk plan wel van belang is, lijkt 

het ons van belang om dit zoveel mogelijk gezamenlijk te schrijven. 

Advies:  

 Onderzoek, zeker in het kader van voorkomen van overbodige bureaucratie, of bij 

enkelvoudige vragen het nodig is om een “Mijn Plan Ons Plan” aan te maken. In dergelijke 

situaties kan een korte notitie volstaan. Investeer verder bij meer complexe vragen meer in de 

aanwezigheid van een gezamenlijk plan. 

Verbetering van toekomstige inwonerservaringsonderzoeken 

Hoewel de huidige onderzoeksopzet op een relatief goedkope manier veel inwoners bereikt, kleven 

er belangrijke nadelen aan deze onderzoeksopzet. Dit kwantitatieve onderzoek levert soms meer 

vragen dan antwoorden op. Het bovenstaande voorbeeld van 'Mijn plan ons plan' is hiervoor 

illustratief. Wij missen verder vragen over het wel / niet ontvangen van beschikkingen en de kennis 

over bezwaarmogelijkheden. Ook is het zo dat dit onderzoek slechts op één moment in het jaar wordt 

afgenomen. Het contact met het wijkteam is voor sommige respondenten op het moment van 

invullen wel erg lang geleden. Het zou beter zijn om een onafhankelijk onderzoek naar de ervaring 

van inwoners met het wijkteam standaard een aantal weken na het contact met het wijkteam uit te 

voeren. De 10 verplichte vragen kunnen en mogen trouwens ook op een andere manier afgenomen 

worden, bijvoorbeeld in de vorm van een app. 



 
Een betere onderzoeksopzet zou zijn het huidige onderzoek uit de breiden met een ook deel 

kwalitatief onderzoek. Diepte-interviews met een beperkt aantal gebruikers van de wijkteams zouden 

veel relevante informatie kunnen opleveren. Bovendien kan de informatie vanuit deze interviews 

gebruikt worden voor de vraagstellingen in de uiteindelijke enquête. Op deze manier is nog veel meer 

winst te behalen uit dit jaarlijkse onderzoek.  

Advies:  

 Laat inwoners op een onafhankelijke manier ondervragen over hun ervaringen met het 

wijkteam kort na hun contact met het wijkteam en niet op één vast moment in het jaar. 

 Investeer vanaf volgend jaar bij de jaarlijkse evaluatie van de wijkteams ook in kwalitatief 

onderzoek. Maak bijvoorbeeld gebruik van diepte-interviews bij een beperkt aantal gebruikers 

en gebruik deze informatie ook om de enquête te verduidelijken en te verbeteren. Vergeet ook 

niet het proces rondom het ontvangen van beschikkingen te evalueren.  

Adviesraad Wmo on tour 

Tot slot attenderen wij u alvast op onze actie “adviesraad Wmo on tour”. Hiervoor hebben wij op 11, 

17 en 18 september jl. bijeenkomsten georganiseerd waarin wij inwoners én Wmo-

uitvoeringsorganisaties in Arnhem hebben gevraagd naar hun ervaringsverhalen met de uitvoering 

van de Wmo door de gemeente Arnhem. Dit zal leiden tot een aanbevelingsdocument dat dit jaar 

aangeboden zal worden aan het College. 

Graag zien wij uw reactie op bovenstaande punten tegemoet. We gaan er verder vanuit wederom 

uitgenodigd te worden mee te denken over het plan van aanpak van deze verbeterpunten en over de 

opzet van toekomstige inwonerservaringsonderzoeken. 

Met vriendelijke groet, 

Namens de adviesraad Wmo 

Martin Knoop – voorzitter adviesraad Wmo 

Guido Kranenburg – lid Adviesraad Wmo 

 


