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Voorwoord 

 
De Wmo met haar negen prestatievelden is een breed werkterrein met een grote 
maatschappelijke impact voor diverse doelgroepen. Het is inmiddels vier jaar geleden dat de 
Wmo landelijk werd ingevoerd. Net als veel andere gemeenten, staat Hilversum aan de 
vooravond van een nieuwe beleidsperiode voor de komende vier jaar. Hilversum moet zich 
buigen over de vraag welke keuzes gemaakt moeten worden en welke prioriteiten er moeten 
worden gesteld voor de periode 2012 – 2015. Met de voorziene bezuinigingen wordt de 
noodzaak tot een integrale visie en het maken van keuzes, nog sterker. Keuzes in het ene 
prestatieveld moeten keuzes in andere prestatievelden versterken. 
 
Voordat de gemeenteraad van Hilversum zich over het nieuwe Wmo-beleidsplan buigt, wil 
de Rekenkamer Hilversum terugkijken op de periode 2007 - 2010.  Welke doelstellingen zijn 
er gesteld? Wat is er van deze doelstellingen terecht gekomen? Hoe heeft burgerparticipatie 
vorm gekregen?   
Met dit onderzoek beoogt de Rekenkamer Hilversum de raad behulpzaam te zijn in de 
inhoudelijke discussie rond het nieuwe Wmo-beleid. Om het rapport maximaal effectief te 
laten zijn, wilde de rekenkamer het onderzoek afronden voordat het nieuwe Wmo-beleid een 
feit is. Er was dan ook sprake van een strakke planning. We willen iedereen die aan het 
onderzoek heeft meegewerkt daarom extra bedanken voor de plezierige en constructieve 
samenwerking. 
 
 
dr. Vivien van Geen,  
voorzitter  
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Deel 1 – Samenvatting, hoofdconclusies en aanbevelingen 

Deel 1 van dit rapport bevat een korte samenvatting van de belangrijkste 
onderzoeksbevindingen. Daarnaast bevat dit deel de hoofdconclusies en aanbevelingen. In 
deel 2 wordt ingegaan op de aanleiding, doelstelling, vraagstelling van het onderzoek. Daarna 
wordt ingegaan op de bevindingen, verdeeld over een aantal hoofdstukken. Per hoofdstuk 
worden ook deelconclusies gepresenteerd.  

1. Samenvatting bevindingen 

1. Het Wmo-beleid in Hilversum is gedegen, adequaat, continuerend en weinig 
vernieuwend. Het Wmo-beleidsplan is breed en abstract. Bij de invoering van de 
Wmo lag de focus op de voor de gemeente nieuwe onderdelen (prestatieveld 3 en 6). 
Vervolgens heeft er weinig nadere uitwerking van de overige prestatievelden 
plaatsgevonden. Dat geldt vooral voor de welzijnskant (prestatieveld 1).  

2. Instellingen die met de uitvoering van de Wmo belast zijn hebben de uitvoering van 
het beleid grotendeels zelf ingevuld en ingepast in de eigen of reeds bestaande 
projecten en activiteiten.  

3. De verbinding tussen het aanbod (de uitvoering) enerzijds en het beleidsplan en de 
doelstellingen anderzijds is onvoldoende tot stand gekomen. 

4. Voor de raad bestaat geen totaaloverzicht van de Wmo, noch inhoudelijk noch 
financieel. Er is geen jaarlijkse terugkoppeling over de voortgang en de resultaten 
van het Wmo-beleid. De raad wordt op onderdelen geïnformeerd, wanneer er iets 
speelt. De informatievoorziening aan de raad is daarom gefragmenteerd en ad hoc. 

5. Door het gebrek aan overzicht en de versnippering van informatie over de Wmo is de 
raad erg gericht op de details. Deze houding van de raad zorgt er op haar beurt voor 
dat de ambtelijke organisatie worstelt met de informatievoorziening aan de raad. 

6. Uit klanttevredenheidsonderzoeken blijkt dat cliënten over het algemeen tevreden 
zijn over informatie die via het WWZ-loket wordt verstrekt. Ook zijn er weinig 
klachten. 

7. Instellingen misten regie vanuit de gemeente, een gemeenschappelijke visie en 
duidelijke afspraken tussen partners – tot op het niveau van klanten. Er zijn weinig 
afspraken gemaakt over de manier waarop instellingen zich dienen te verantwoorden 
over de geleverde prestaties.  

8. De gemeente maakt weinig gebruik van informatie via de 
klanttevredenheidsonderzoeken door instellingen om het gesprek met instellingen 
over verbetering van de dienstverlening aan te gaan. Er vindt geen structurele 
monitoring en sturing op de uitvoering plaats. 
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9. Instellingen oordelen wisselend over het contact met de gemeente. Sommige 
instellingen vinden dat er voldoende contact en informatie-uitwisseling is, andere 
instellingen geven aan met veel verschillende ambtenaren van verschillende 
afdelingen en diensten te maken te hebben, waardoor er weinig zicht is op het totale 
Wmo-beleid. 

10. Bij de totstandkoming van het beleid werden burgers en cliënten via bijeenkomsten 
betrokken bij de invulling hiervan. In de praktijk is er ná de invoering van de Wmo 
weinig gedaan aan burgerparticipatie. 

11. De meeste geïnterviewden vinden dat de Wmo-raad goed functioneert. De adviezen 
van de Wmo-raad worden door de raad gewaardeerd. De Wmo-raad zelf geeft aan dat 
in het verleden er niet altijd of laat op zijn adviezen werd gereageerd. 

12. Instellingen zijn actief betrokken geweest bij de opstelling van het beleid. Na de 
beginperiode is het contact echter minder over de inhoud en meer over 
aanbestedings- en subsidieprocedures gegaan.  

13. Er is weinig nieuw beleid voor prestatieveld 1 ontwikkeld. Het welzijnsbeleid dat er 
al was is gecontinueerd, net als in veel andere gemeenten. Er zijn weinig 
doelstellingen voor prestatieveld 1 benoemd en de doelstellingen zijn algemeen van 
aard. Concrete informatie over voortgang en effecten ontbreekt. Er kan daarom niet 
worden vastgesteld of de activiteiten in prestatieveld 1 bijdragen aan de beoogde 
algemene doelstellingen, namelijk het vergroten van sociale cohesie en leefbaarheid. 

14. De invulling van de gemeentelijke regierol ten aanzien van prestatieveld 1 verschilt 
niet van de regierol ten aanzien van de andere prestatievelden van de Wmo. Er wordt 
vooral regie gevoerd op strategisch niveau en weinig op uitvoerend niveau.  

15. Er wordt nog weinig vraaggericht gewerkt in prestatieveld 1. Veel projecten en 
initiatieven bestonden al voor de invoering van de Wmo en worden jaarlijks 
gecontinueerd. 

16. Het Wmo-beleid van Hilversum wordt niet gericht ingezet op een preventieve 
werking van de activiteiten in prestatieveld 1 op andere prestatievelden. Er wordt wel 
indirect vanuit gegaan dat er een relatie is, maar deze wordt niet nader onderbouwd 
of in kaart gebracht. 

17. De uitgaven voor prestatieveld 1 zijn tussen 2007 en 2009 gestegen van 1,1 naar 1,4 
miljoen euro. In 2010 is er sprake van een lichte daling in uitgaven naar 1,3 miljoen 
euro. Het meeste geld gaat naar het sociaal-cultureel werk.  
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2. Hoofdconclusies en aanbevelingen 

2.1 Hoofdconclusies 

De Wmo is ingevoerd om de zelfredzaamheid en participatie van mensen met een beperking 
te bevorderen en om hen, indien nodig, hierbij te ondersteunen. Uitgangspunt is dat iedereen 
moet kunnen meedoen in de maatschappij. Verder heeft de wet als doel om de sociale 
samenhang en de leefbaarheid te vergroten. De Wmo betekende ook een bestuurlijke 
vernieuwing. In de sturingsfilosofie van de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo) staat 
centraal dat gemeenten zich voor hun beleid niet hoeven te verantwoorden aan de 
rijksoverheid, maar aan hun eigen burgers, cliënten en gemeenteraad. Dit wordt horizontale 
verantwoording genoemd. Met dit onderzoek kijken we terug op vier jaar Wmo in Hilversum 
en maken we inzichtelijk hoe het Wmo-beleid eruit ziet en wat er de afgelopen periode 
gebeurd is. Hieronder vindt u de hoofdconclusies ten aanzien van het Wmo-beleid in 
Hilversum.  
 
1. Weinig nieuwe keuzes gemaakt, veel is gecontinueerd 
In Hilversum is de aandacht bij de invoering van de Wmo in eerste instantie, net als in veel 
andere gemeenten, uitgegaan naar de voor de gemeente nieuwe onderdelen: het Wmo-loket 
en individuele voorzieningen. Het bestaande beleid voor de andere prestatievelden is 
gecontinueerd. Het beleid in Hilversum is gedegen, maar weinig vernieuwend. Er zijn weinig 
beleidskeuzes gemaakt en prioriteiten gesteld en er heeft weinig nadere uitwerking van het 
nieuwe Wmo-beleid plaatsgevonden. Dat geldt vooral voor het welzijnswerk. Instellingen 
hebben mede hierdoor veel invloed uitgeoefend op het beleid en de gemeente is weinig 
sturend geweest. Personele problemen en een reorganisatie hebben een verstorende rol 
gespeeld bij de doorontwikkeling van het beleid. De aansluiting tussen beleid en praktijk is 
hierdoor onvoldoende tot stand gekomen.  

2. Totaaloverzicht ontbreekt 
De informatievoorziening aan de raad is gefragmenteerd en ad hoc. Een gevolg hiervan is dat 
de raad op details is gericht en minder zicht op de hoofdlijnen heeft. Op detailniveau is er 
veel informatie beschikbaar in de planning- en control-cyclus. De Wmo als geheel is echter 
lastig te onderscheiden in de financiële stukken die naar de gemeenteraad gaan. Ook de 
kosten per prestatieveld zijn hierin niet te onderscheiden. De raad heeft hierdoor onvoldoende 
in beeld hoeveel geld er in de Wmo als geheel en in de prestatievelden omgaat. Ook een 
inhoudelijk overzicht van wat er het afgelopen jaar is gebeurd op het gebied van de Wmo en 
met welke resultaten, wordt gemist door de raad. 
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3. Resultaten onvoldoende meetbaar en gemeten 
De resultaten van het Wmo-beleid zijn onvoldoende meetbaar gemaakt en er vindt mede als 
gevolg hiervan ook weinig structurele monitoring plaats. Dit is overigens weinig anders in 
andere gemeenten; het meten van resultaten en effecten in het sociale domein blijkt lastig 
voor veel gemeenten. Hilversum heeft echter wel meer mogelijkheden om te sturen op de 
geleverde kwaliteit door instellingen dan zij nu benut. Uitkomsten van 
klanttevredenheidsonderzoeken worden bijvoorbeeld niet altijd benut om gericht te sturen op 
kwaliteit. De gemeente vraagt niet altijd naar de uitkomsten en er worden onvoldoende 
afspraken over gemaakt in de uitvoeringsovereenkomsten. De gemeente laat hiermee een 
belangrijke regiemogelijkheid liggen. 

4. Wmo-raad functioneert goed, burgers en instellingen weinig betrokken 
De Hilversumse Wmo-raad is actief en draagt met zijn adviezen bij aan een goede 
cliëntenparticipatie. Op het gebied van burgerparticipatie is Hilversum minder actief: alleen 
in de beginfase, bij de ontwikkeling van het nieuwe beleid, zijn burgers betrokken. Daarna 
heeft er weinig inspraak door individuele burgers en bewoners- en wijkorganisaties plaats 
gevonden. De gemeente kan hen meer betrekken. Hetzelfde geldt voor de professionele 
instellingen. In de beleidsontwikkelingsfase zijn zij samen met de gemeente opgetrokken, 
daarna is de samenwerking minder inhoudelijk geworden. De gemeente maakt hierdoor niet 
optimaal gebruik van de bij de instellingen aanwezige kennis en ervaring. 

5. Verbinding tussen prestatievelden onvoldoende gelegd 
De verbinding tussen prestatieveld 1 en prestatieveld 6 wordt niet bewust gelegd in het 
Hilversumse Wmo-beleid. Landelijk gebeurt dat ook nog maar mondjesmaat, maar 
toekomstige ontwikkelingen zoals de Wet werken naar vermogen en de overkomst van de 
Awbz begeleiding naar gemeenten, maken dat de samenhang tussen de prestatievelden en de 
mogelijke preventieve werking steeds meer aandacht krijgen. Er wordt in Hilversum wel 
vanuit gegaan dat er een preventieve werking van prestatieveld 1 op de andere prestatievelden 
mogelijk is, maar dit verband wordt niet nader onderbouwd en in kaart gebracht. Het beleid 
van de gemeente Hilversum richt zich niet bewust op de mogelijke preventieve werking van 
prestatieveld 1 en hier wordt niet op gestuurd. Hiermee benut Hilversum onvoldoende de 
mogelijkheden om tot een integraler, effectiever en goedkoper Wmo-beleid te komen.  

2.2 Aanbevelingen 

Aanbeveling 1: maak gerichte beleidskeuzes 
Echte keuzes en het stellen van prioriteiten rond de Wmo zijn niet gemaakt. Hierdoor was het 
niet goed mogelijk om beleid en uitvoering aan elkaar te koppelen en om regie te voeren over 
de uitvoering. Beleid maken gaat over het bepalen van de maatschappelijke opgave, keuzes 
maken en controleren of hiermee de gewenste effecten worden bereikt. De maatschappelijke 
opgave beschrijft enerzijds de uitgangssituatie (voor welke burgers willen we dit beleid 
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uitvoeren?) en anderzijds de beoogde effecten (waartoe willen we dat deze burgers straks 
beter in staat zijn dan nu?). Dat maakt het eenvoudiger om ‘SMART’ de inzet van het beleid 
te bepalen en de resultaten te meten en verantwoorden. Het is in eerste instantie aan de raad 
om de maatschappelijke opgave waar de gemeente voor staat te specificeren. Vervolgens 
kunnen stapsgewijs en expliciet keuzes worden gemaakt over de verdere invulling van het 
Wmo-beleid voor de komende periode en de prioriteiten die de gemeente hierin stelt. Bepaal 
in de visie op de ‘nieuwe’ Wmo explicieter op welke doelgroepen de gemeente zich wil 
richten en voor welke doelgroepen preventief beleid nodig is. Maak hierin een onderscheid 
tussen de burgers die ondersteuning nodig hebben, zoals bijstandsgerechtigden of 
mantelzorgers, en burgers die juist anderen kunnen ondersteunen. Een andere 
keuzemogelijkheid is bijvoorbeeld de wijken waarop het Wmo-beleid zich in het bijzonder 
wil richten. Ondersteuning is niet overal even hard nodig. In de praktijk ligt de focus al op 
bepaalde wijken, maar in het beleid worden deze keuzes niet expliciet gemaakt. Door als raad 
de prioriteiten bewust en expliciet te maken kan het college meer sturing geven aan de 
uitvoering, wordt het beleid effectiever en efficiënter en krijgt Hilversum nog meer een eigen 
gezicht in de regio en landelijk.  

Aanbeveling 2: concretiseer doelstellingen 
Nadat er keuzes zijn gemaakt en prioriteiten zijn gesteld door de raad, is het belangrijk om te 
zorgen voor een heldere omschrijving van de gebruikte begrippen en om concrete(re) 
doelstellingen te formuleren. College, vertaal deze doelstellingen vervolgens (waar mogelijk) 
in duidelijke en meetbare indicatoren en prestatieafspraken met instellingen en zorg voor een 
structurele monitoring op de gestelde doelen. Stuur ook meer op de geleverde kwaliteit en de 
mate waarin de activiteiten aansluiten bij de vraag van de doelgroepen (met als uitgangspunt: 
zijn ze ermee geholpen?). Maak hierbij gebruik van de informatie over klanttevredenheid 
waar instellingen over beschikken. Een andere optie is het meten van de sociale waarde1 van 
de activiteiten, bijvoorbeeld binnen prestatieveld 1. Hiermee kan gerichter worden 
aangetoond welke effecten er optreden als gevolg van het gevoerde beleid en hoeveel dit 
waard is.  

Aanbeveling 3: versterk monitoring 
Wanneer doelstellingen nader geconcretiseerd zijn, kan de monitoring daarop worden 
afgestemd. Monitoring stelt de raad in staat zijn sturende en controlerende rol uit te oefenen. 
College, geef regelmatig een terugkoppeling over de Wmo aan de raad: inhoudelijk, over 
activiteiten, resultaten en ontwikkelingen binnen de Wmo en financieel, bijvoorbeeld met het 
Wmo-begrotingsoverzicht. Hierbij is een heldere en eenduidige vertaling van het beleid 
(indicatoren en prestatieafspraken) naar financiële kaders (begroting en jaarstukken) nodig. 
Zorg voor aansluiting tussen het Wmo-begrotingsoverzicht en de programma’s in de 
programmabegroting en jaarstukken. Zorg ook voor meer transparantie ten aanzien van de 
rijksbijdragen. 

                                                 
1 Bijvoorbeeld via www.socialewaarde.nl 
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Aanbeveling 4: formuleer integrale strategie decentralisaties 
Een van de doelstellingen van de Wmo is dat gemeenten meer integraal gaan werken. 
Problemen in het sociale domein kunnen alleen integraal worden aangepakt. Zeker nu het 
sociale domein aan de vooravond staat van een van de grootste, zo niet de grootste 
decentralisatie richting gemeenten. De Wet werken naar vermogen (Wwnv), de overkomst 
van de begeleiding uit de Awbz en de decentralisatie van de Jeugdzorg zijn ophanden. Met 
het bestaande takenpakket vanuit de Wet Werk en Bijstand (Wwb) en de Wmo worden 
gemeenten de komende jaren verantwoordelijk voor vrijwel de volledige ondersteuning aan 
kwetsbare burgers. Alleen medische zorg en een gedeelte van het onderwijs vallen daar nog 
buiten. De decentralisaties kunnen elkaar versterken, maar elkaar ook tegenwerken. Keuzes 
die de gemeente maakt rondom de implementatie van deze wetten bepalen deels ook de 
richting voor de decentralisaties die daarna volgen. Het lange termijn perspectief is daarbij 
minstens zo belangrijk als het perspectief van de korte termijn. Wat nú geregeld moet 
worden, mag straks geen hindernis vormen. Zorg daarom als gemeente voor een integrale 
strategie voor de drie decentralisaties; geef hier als raad richting aan. Sluit hierop aan met het 
toekomstige Wmo-beleid. Zet nog sterker dan nu het geval is in op integraal beleid. De 
decentralisaties betekenen ook een kans voor gemeenten. Nu kunnen zij een lokaal systeem 
van maatschappelijke zorg en (arbeids)ondersteuning bouwen waarmee kwetsbare burgers 
goed worden geholpen tegen minder kosten. Maak hierbij als raad de keuze: voortzetten en 
uitbouwen of vernieuwen en de dienstverlening anders organiseren.  

Aanbeveling 5: geef prestatieveld 1 een centrale rol 
Het bevorderen van de eigen kracht van burgers en informele netwerken worden de komende 
jaren nog belangrijker. De overheid kan de maatschappij niet maken, maar wel beïnvloeden. 
De vragen: ‘wat kun je zelf?’ en ‘wat kan de omgeving?’ worden steeds belangrijker. Blijf als 
gemeente de eigen kracht van de burger en de sociale steunnetwerken in de wijken stimuleren 
en ondersteunen (0e lijns ondersteuning). Maak daarbij duidelijke keuzes en laat het niet 
afhangen van wat er toevallig aan projecten wordt opgezet door professionele instellingen. 
Zet daarnaast in op het verder invullen van kortdurende ondersteuning in de wijk en re-
integratie naar werk, met professionals die de wijk intrekken en verstand hebben van de 
verschillende leefgebieden (1e lijns ondersteuning). Welke ondersteuning heeft de burger 
nodig? Kan hij/zij die ondersteuning vinden in het eigen netwerk of bij de algemene 
voorzieningen in de buurt? Kan de professional hem of haar helpen? De professionals kennen 
de netwerken en voorzieningen in de wijk en kunnen kortdurende hulp bieden, zodat de 
meeste problemen direct opgelost kunnen worden. Is er meer aan de hand, dan kunnen zij 
doorverwijzen naar specialistische zorg. Ga in dit kader verder met het ontwikkelen van 
wijkgebonden multidisciplinaire sociale teams, zoals nu in St. Joseph is ontwikkeld. Hiermee 
kan worden ingezet op preventie van zwaardere, specialistische zorg (2e lijns ondersteuning). 
Probeer als gemeente om ook deze specialistische en vaak langdurige vormen van 
ondersteuning meer integraal en dichtbij de burger in de wijk te organiseren.  
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Aanbeveling 6: betrek instellingen en burgers  
De gemeente kan en moet het Wmo-beleid gezamenlijk vormgeven en doorontwikkelen met 
haar partners. Trek samen op met professionele instellingen en de Wmo-raad bij de 
beleidsvorming, bijstelling en evaluatie van het Wmo-beleid.  
Een belangrijke ontwikkeling in de Wmo is de toekomstige overkomst van de begeleiding uit 
de Awbz naar gemeenten. Ga nu al hierover in dialoog met zorginstellingen: hoe ziet de 
doelgroep eruit, welke ondersteuningsbehoeften heeft deze doelgroep, welk aanbod is er en 
wat is er nodig? Zorg daarnaast voor een meer systematische behoeftepeiling onder burgers 
en cliënten. Stimuleer instellingen om meer vraaggericht te werken door cliënten te betrekken 
bij en een rol te geven in het ondersteuningsaanbod (versterken eigen kracht) en stuur hen 
sterker hierop aan. Maak tot slot meer gebruik van burgerparticipatie, bijvoorbeeld door 
burgers meer verantwoordelijkheid te geven voor het organiseren van activiteiten in hun wijk 
en voor de inzet van het wijkbudget in hun eigen wijk. Begin daarbij praktisch, door waar 
mogelijk burgerpanels te maken. De ideale vorm van burgerparticipatie bestaat waarschijnlijk 
niet. Het is vooral een kwestie van er op uit gaan, in gesprek gaan met burgers en proactief 
aansluiten bij thema’s en ontwikkelingen die gaande zijn. Dit kan zeer divers zijn; van 
veiligheid, rommel op straat, ruimtelijke ontwikkelingen naar meer groen in de wijk. Werk 
hierbij samen met de wijkcentra.  
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Deel 2 – Feiten en deelconclusies 

1. Inleiding 

1.1  Aanleiding en doel onderzoek 

De Wmo bestaat nu vier jaar. Dat betekent voor veel gemeenten dat zij nu nieuw beleid aan 
het opstellen zijn voor de komende periode. Zo ook Hilversum. De Rekenkamer Hilversum 
heeft besloten om in 2011 de uitvoering van de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo) 
te onderzoeken over de periode 2007-2010. Een reden hiervoor is dat de gemeenteraad meer 
inzicht wil in de Wmo, het kader en de uitvoering daarvan in Hilversum. Daarnaast spelen het 
sterke maatschappelijk belang van de Wmo en de financiële omvang een rol bij de keuze 
voor de Wmo als onderzoeksonderwerp. De rekenkamer vindt het belangrijk dat de 
aanbevelingen uit het onderzoek meegenomen kunnen worden in de planvorming voor de 
periode 2012 -2015.  

Doel van het onderzoek is de raad meer inzicht te geven in de kaders die er in Hilversum 
gelden voor de Wmo en de wijze waarop verantwoording over het gevoerde beleid plaats 
vindt. Aangezien participatie een belangrijke doelstelling van de Wmo is, vindt de 
rekenkamer het ook belangrijk om na te gaan in welke zin cliënten betrokken zijn geweest bij 
de keuzes in beleid en de bijstelling daarvan. Naast inzicht in het beleid, wil de rekenkamer 
dat de uitvoering van de Wmo op één prestatieveld nader wordt onderzocht.  

De rekenkamer heeft voor dit onderzoek, uitgevoerd in de periode april tot en met september 
2011, gebruik gemaakt van de expertise van RadarAdvies. 

1.2  Wet maatschappelijke ondersteuning 

Op 1 januari 2007 is de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo) ingevoerd2. De wet is 
een samenvoeging van de oude Welzijnswet, de Wvg en onderdelen van de Awbz en heeft als 
belangrijkste doelstelling het bevorderen van de zelfredzaamheid en participatie van burgers 
en het bevorderen dat zij zo lang mogelijk zelfstandig kunnen blijven wonen. Ook het 
bevorderen van de sociale cohesie en de leefbaarheid en het versterken van de civil society3 
zijn doelstellingen van de Wmo. De Wmo kent 9 prestatievelden (zie kader). Een aantal 
prestatievelden richt zich op de samenleving als collectief, andere richten zich op hulp aan 
individuen om hen in staat te stellen deel te nemen aan de samenleving.  

                                                 
2 Staatsblad 351, juni 2006 
3 Maatschappelijk middenveld 
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De 9 Wmo-prestatievelden 
 
1. Het bevorderen van sociale samenhang en leefbaarheid in 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, advies en cliëntondersteuning. 
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 aan mensen met een psychosociaal probleem voor het behoud van 
hun zelfstandig functioneren of hun deelname aan het maatschappelijke verkeer. 

7. Het bieden van maatschappelijke opvang, waaronder vrouwenopvang. 
8. Het bevorderen van openbare geestelijke gezondheidszorg, met uitzondering van het 

bieden van psychosociale hulp bij rampen. 
9. Het bevorderen van verslavingsbeleid. 
 
Gemeenten voeren op ieder van deze prestatievelden beleid; dit beleid wordt vierjaarlijks in 
een beleidsplan vastgelegd en hierover wordt ‘horizontaal’ verantwoording afgelegd4. 
Burgerparticipatie, bijvoorbeeld via een Wmo-raad, is verplicht. De gemeenten ontvangen 
middelen van het Rijk voor de uitvoering van de Wmo in het Gemeentefonds. Daarbij geldt 
het zogenoemde compensatiebeginsel (artikel 4 Wmo): de gemeente moet voorzieningen 
treffen zodat burgers met beperkingen zodanig gecompenseerd worden dat zij een 
huishouden kunnen voeren, zich in en om de woning kunnen verplaatsen, zich lokaal kunnen 
verplaatsen en kunnen deelnemen aan het maatschappelijk verkeer.  

1.3 Centrale onderzoeksvragen en deelvragen 

Het onderzoek is gestart met een oriënterend deel naar de kaderstelling (beleid) en de wijze 
waarop verantwoording over de uitvoering daarvan aan de raad, instellingen en cliënten 
plaats vindt. Vervolgens heeft een verdieping plaats gevonden, waarin binnen één specifiek 
prestatieveld de doelmatigheid en effectiviteit van de uitvoering van het beleid is onderzocht.  
 
Op basis van de bevindingen in het oriënterende deel van het onderzoek is gekozen om het 
verdiepende deel van het onderzoek te richten op prestatieveld 1 (sociale samenhang en 
leefbaarheid in dorpen, buurten en wijken). Er is voor prestatieveld 1 gekozen omdat dit 
prestatieveld door veel raadsleden als ‘ondoorzichtig’ wordt ervaren. Tegelijkertijd wordt 
echter verwacht dat het belang van dit prestatieveld de komende jaren toe zal nemen, 
vanwege de veronderstelde preventieve werking naar andere prestatievelden, vooral naar 

                                                 
4 Met horizontale verantwoording wordt bedoeld dat het college, via de gemeenteraad, verantwoording over het gevoerde beleid 
aflegt aan burgers, en niet aan het Rijk. 
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prestatieveld 6 (individuele voorzieningen). Nemen het gebruik van en de uitgaven voor 
voorzieningen toe of af, bijvoorbeeld doordat ingezet wordt op het versterken van sociale 
netwerken, zelfredzaamheid en ondersteuning en informatievoorziening aan buurtbewoners? 
 
Er zijn twee centrale onderzoeksvragen. De eerste heeft meer betrekking op het gehele Wmo-
beleid in Hilversum en de tweede op het beleid en de uitvoering hiervan binnen één 
prestatieveld. De centrale onderzoeksvragen luiden als volgt: 
 

1. Wat zijn de kaders en doelstellingen van de Wmo en worden de juiste partijen op de 
juiste manier betrokken en geïnformeerd? 

2. Wat zijn de beoogde en behaalde resultaten op prestatieveld 1 van de Wmo en wat leert 
ons dat voor de komende jaren? 

 
De centrale onderzoeksvragen zijn vertaald in 13 deelvragen. Vragen 1 tot en met 5 gaan over 
het gehele Wmo-beleid, de totstandkoming ervan en de verantwoording over de resultaten. 
Vragen 6 tot en met 13 gaan over het beleid, financiering, uitvoering en resultaten binnen 
prestatieveld 1.  
De volgende deelvragen worden met het onderzoek beantwoord: 
 

Met betrekking tot de eerste centrale onderzoeksvraag: 
1. Wat zijn de geldende kaders ten aanzien van de Wmo voor de raad en voor de betreffende 

instellingen binnen de gemeente Hilversum? 
2. Op welke wijze worden deze kaders vertaald naar concrete doelstellingen? Hoe 

verhouden deze doelstellingen zich tot de negen prestatievelden van de Wmo? 
3. Op welke wijze wordt de raad geïnformeerd over de uitvoering van de Wmo en de mate 

waarin doelstellingen worden bereikt? 
4. Op welke wijze worden cliënten en uitvoeringsorganisaties over de uitvoering van de 

Wmo geïnformeerd? 
5. Op welke wijze zijn cliënten en uitvoeringsorganisaties betrokken binnen de 

beleidscyclus? 
 

Met betrekking tot de tweede centrale onderzoeksvraag: 
6. Wat valt er onder prestatieveld 1 en wat niet? Hoe zit dat bij referentiegemeenten?  
7. Welke doelstellingen (ten aanzien van middelen, activiteiten, resultaten en effecten) zijn 

er geformuleerd voor prestatieveld 1? 
8. Wat voor resultaten/effecten zijn er bereikt? Hoe verhouden deze zich tot de beoogde 

resultaten/effecten? 
9. Hoe geeft de gemeente invulling aan haar regierol ten aanzien van prestatieveld 1? 
10. In hoeverre komen activiteiten/dienstverlening vraaggericht tot stand? 
11. Hoe wordt de dienstverlening voor prestatieveld 1 beleefd door deelnemers en 

uitvoeringsorganisaties? 
12. Hoe vindt financiering plaats van de activiteiten in prestatieveld 1 en wat is de omvang 

van deze financiering? Hoe verhoudt deze zich tot vergelijkbare gemeenten? 
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13. Welke verbanden zijn er tussen prestatieveld 1 en de andere prestatievelden van de 
Wmo? Gaat er een preventieve werking uit van prestatieveld 1 op prestatieveld 6?  

1.4 Onderzoeksmethoden 

Voor de gegevensverzameling en analyse is gebruik gemaakt van documentenanalyse, 
financiële analyse, (face to face en telefonische) interviews en locatiebezoeken aan 
wijkcentra.  
 
In de documentanalyse hebben we gekeken naar de totstandkoming en bijstelling van het 
beleid en de wijze waarop doelstellingen, resultaten en uitvoering met elkaar in samenhang 
worden gebracht in relevante beleidsstukken. Daarnaast hebben we gekeken naar de 
cijfermatige en financiële onderbouwing van het beleid. U vindt de lijst van geraadpleegde 
documenten in bijlage 1. Verder hebben wij interviews gehouden met de verantwoordelijke 
wethouders, leden van de gemeenteraad, ambtenaren, leden van de Wmo-adviesgroep, enkele 
instellingen die in Hilversum actief zijn op het gebied van de Wmo en beleidsmedewerkers 
van andere gemeenten (zie bijlage 2 voor de lijst met geïnterviewde personen). Tot slot 
hebben we twee wijkcentra en een woondienstenzone5 bezocht en zijn we in een paar wijken 
op pad geweest met een opbouwwerker.  

1.4.1 Normenkader 

Uitgaande van de onderzoeksvragen is per fase van 
het onderzoek een normenkader opgesteld aan de 
hand waarvan de uitvoering van het Hilversumse 
Wmo-beleid is getoetst. De gekozen normen vloeien 
voort uit landelijke wet- en regelgeving en lokale 
beleidsdoelstellingen en ambities.  
Daarnaast hanteert de rekenkamer algemeen 
geaccepteerde normen van goed bestuur; die maken 
ook hier deel uit van het normenkader. U vindt het 
complete normenkader in bijlage 3. 

 
 
 

 
 
 

Bord met gedragsregels in de wijk 

                                                 
5 In een woondienstenzone leveren de samenwerkende zorg- en welzijnsinstellingen en woningcorporaties een gezamenlijk en 
integraal aanbod van diensten op het gebied van wonen, welzijn en zorg. Bron: nota woondienstenzone Van Riebeeckkwartier, 
11-10-10. 
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1.5 Leeswijzer 

Deel 2 van het rapport is ingedeeld naar vier clusters van deelvragen: kaders voor de Wmo 
(hoofdstuk 2), informatievoorziening (hoofdstuk 3), participatie (hoofdstuk 4) en 
prestatieveld 1 (hoofdstuk 5). Elk hoofdstuk begint met een korte inleiding op het onderwerp 
en met de deelvragen die in het hoofdstuk beantwoord worden. Vervolgens geven we de 
bevindingen per deelvraag weer. Ieder hoofdstuk wordt afgesloten met de belangrijkste 
conclusies.  
 
In hoofdstuk 2 gaan we in op de kaders die er in Hilversum gelden voor de Wmo in het 
beleid, financiële stukken en afspraken met ketenpartners. Hoofdstuk 3 gaat over de 
informatievoorziening aan de raad, burgers en cliënten en instellingen. Ook komt de 
kaderstellende en controlerende rol van de raad aan bod. Vervolgens kijken we in hoofdstuk 
4 hoe de participatie is vormgegeven. In hoofdstuk 5 gaan we dieper in op prestatieveld 1. 
We gaan in op de doelstellingen, resultaten, regie, vraaggerichtheid van het beleid, financiën 
en de invloed op andere prestatievelden. 
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2.  Kaders Wmo 

2.1 Inleiding 

De rekenkamer wil weten welke kaders er zijn gesteld voor de Wmo, en hoe deze kaders eruit 
zien voor de raad en de uitvoeringsinstellingen. Daarnaast wil de rekenkamer inzichtelijk 
hebben hoe deze kaders zijn vertaald in doelstellingen, en hoe deze doelstellingen 
samenhangen met de prestatievelden van de Wmo.  
 
De volgende deelvragen hebben hier betrekking op: 
 

Deelvragen 
1. Wat zijn de geldende kaders ten aanzien van de Wmo voor de raad en voor de betreffende 

instellingen binnen de gemeente Hilversum? 
2. Op welke wijze worden deze kaders vertaald naar concrete doelstellingen? Hoe 

verhouden deze doelstellingen zich tot de negen prestatievelden van de Wmo? 

 
Om de kaders voor de Wmo in beeld te brengen, hebben we ons gebaseerd op de aanwezige 
beleidsdocumenten, aangevuld met informatie uit de interviews. Waar mogelijk geven we aan 
hoe ‘het papier’ zich verhoudt tot de ervaringen in de praktijk.  
 
In dit hoofdstuk kijken we naar het Wmo-beleid van Hilversum (beleidsplan en 
uitvoeringsagenda), de verordening en het besluit maatschappelijke ondersteuning, financiële 
kaders (programmabegrotingen en –verslagen, Wmo-begrotingsoverzicht, rijksbijdragen) en 
de afspraken die de gemeente heeft gemaakt met ketenpartners (onder andere in subsidie- en 
prestatieafspraken).  

2.2 Beleidskaders 

2.2.1 Beleidsplan 

Eind 2007 is het Wmo-beleidsplan vastgesteld voor de periode 2008-20116. Hierin zijn vijf 
Hilversumse Wmo-principes uitgewerkt die als leidraad gelden voor de uitvoering van het 
beleid. Deze Hilversumse Wmo-principes zijn: 
 

Vijf Hilversumse Wmo-principes 
1. Eigen kracht centraal 
2. (Individueel) maatwerk voorop 

                                                 
6 “Werken aan de kwaliteit van leven” 
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3. Initiatieven van onderop aanmoedigen en ondersteunen 
4. Integraal werken, afstemmen, samenwerken 
5. Heldere bewegwijzering 

 
Er is voor gekozen om het beleidsplan niet aan de hand van de prestatievelden in te delen, 
maar naar zes overkoepelende thema’s, waardoor er meer verbinding wordt gelegd tussen de 
prestatievelden onderling. Deze thema’s en de bijbehorende prestatievelden zijn: 
 

Thema Prestatievelden 

1. Borgen en verbinden (over deelname en leefbaarheid op wijkniveau) 1, 3, 4, 5 en 6 

2. Faciliteren en koesteren (over informele zorg) 1, 3 en 4 

3. Meedoen mogelijk maken (over informatie, advies en 
cliëntondersteuning) 

3 en 6 

4. Opgroeien en opvoeden (over jeugd en hun ouders) 1, 2 en 3 

5. Signaleren, toeleiden en opvangen (over multiprobleemsituaties) 1, 7, 8 en 9 

6. Afstemmen en samenwerken (over participatie, organisaties op één 
boot) 

1 t/m 9 

Wmo-thema’s in beleidsplan 
 
Individuele voorzieningen (huishoudelijke hulp, vervoersvoorzieningen, 
woningaanpassingen) worden niet in het beleidsplan beschreven, maar staan in de 
verordening, beleidsregels en het besluit maatschappelijke ondersteuning.  
 
 

 
Scootmobiel op de stoep 
 
In het beleidsplan staat dat het Wmo-beleid onderdeel uitmaakt van het integrale WWZ-
beleid (wonen, welzijn en zorg) van Hilversum, dat is beschreven in de nota 
Woondienstenzones. Verder wordt benoemd dat Hilversum centrumgemeente is en 
doeluitkeringen van het Rijk ontvangt voor maatschappelijke opvang, vrouwenopvang, 
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verslavingsbeleid en openbare en geestelijke gezondheidszorg (OOGZ). De negen 
regiogemeenten en Eemnes hebben regionaal beleid voor de prestatievelden 7 t/m 9 
geformuleerd.  
 
Het beleidsplan is breed van opzet en vrij abstract, zo geven alle geïnterviewden aan en 
constateren wij. In het stuk wordt veel aandacht besteed aan de filosofie achter de Wmo 
(‘waarom en waartoe?’) en aan de algemene principes waarop Hilversum de Wmo wil 
uitvoeren. Vervolgens wordt er per thema in grote lijnen beschreven wat Hilversum wil 
bereiken en welke maatregelen er genomen moeten worden. Voor een verdere uitwerking van 
de maatregelen wordt verwezen naar het (dan nog op te stellen) uitvoeringsplan.  
Deels hangt het abstracte karakter van het beleidsplan samen met het brede karakter van de 
Wmo en de abstracte thema’s waar de wet over gaat, zoals sociale cohesie en participatie. 
Anderzijds heeft dit volgens ons ook te maken met het ontbreken van de uitgangssituatie en 
de maatschappelijke opgave waar het beleid een antwoord op wil geven en de keuzes die 
hiervoor gemaakt zijn. Zo is niet terug te vinden hoe groot de diverse groepen zijn waarop het 
Wmo-beleid zich richt: hoeveel ouderen, mensen met een beperking, chronisch, (ex-) 
verslaafden of (ex-) daklozen kent Hilversum? Hoeveel mensen zetten zich in als vrijwilliger 
of mantelzorger? Verder zijn er geen SMART7 doelstellingen en maatregelen benoemd en 
zorgt de indeling in brede, overkoepelende thema’s voor een nog hoger abstractieniveau. Dat 
de thema’s abstract zijn, blijkt ook uit het feit dat geen van de geïnterviewden de thema’s kon 
opnoemen. 
 
Binnen de gemeente verschillen de meningen over het beleidsplan. Sommigen vinden het een 
ambitieus, vernieuwend stuk, vanwege de verbinding die er tussen de prestatievelden wordt 
gelegd. Men vindt het ook sterk dat er nadruk wordt gelegd op de eigen kracht van burgers en 
op maatwerk. Deze elementen blijven ook in de toekomst belangrijk, zo is ambtelijk 
aangegeven. Anderen geven aan dat het te breed en weinig concreet is. Een aantal 
medewerkers voelt zich onvoldoende verbonden met het beleidsplan. Het beleidsplan wordt 
niet gedragen door alle medewerkers van afdeling Maatschappelijke Ontwikkeling (MO). 
Sommigen geven aan dat dit te maken heeft met het feit dat het beleidsplan is geschreven 
door een externe partij.  
 
Gevraagd naar de typering van het Hilversumse Wmo-beleid geven geïnterviewden aan dat 
ze het beleid ervaren als gedegen, adequaat, continuerend en weinig vernieuwend.  
 
Proces van totstandkoming 
Er is gekozen voor een ‘beleidsarme’ invoering van de Wmo. Dit houdt in dat de invoering 
gefaseerd is gebeurd en dat er niet op alle onderdelen nieuw beleid is ontwikkeld. Bij de 
invoering van de Wmo lag de focus, net als in veel andere gemeenten, op de toen nieuwe 
onderdelen: het WWZ-loket (prestatieveld 3) en individuele voorzieningen, vooral 
huishoudelijke verzorging (prestatieveld 6).  

                                                 
7 Specifiek, Meetbaar, Acceptabel, Realistisch, Tijdgebonden 
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De focus op de nieuwe Wmo-onderdelen had te maken met de druk op tijd en capaciteit. 
Voor de andere prestatievelden was er al beleid en waren er lopende projecten en activiteiten 
die gecontinueerd konden worden. In de praktijk betekende ‘beleidsarm’ ons inziens echter 
dat er weinig nadere uitwerking heeft plaats gevonden van het nieuwe Wmo-beleid. 
Geïnterviewden geven aan dat de andere prestatievelden nog verder ontwikkeld en ingevuld 
moeten worden, en dan vooral de welzijnskant van de Wmo. 
 
Er werd door geïnterviewden een positieve energie ervaren rondom de invoering van de 
Wmo. Alle geïnterviewden zijn tevreden over het proces waarin het beleidsplan is opgesteld. 
Het beleid is ontwikkeld in werkgroepen, waarin veel verschillende organisaties hebben 
deelgenomen. Er is veel inbreng gevraagd en gegeven door de raad, instellingen, burgers en 
de Wmo-raad. Zij waren erg betrokken bij de Wmo. Er zijn ook veel stappen gezet in de 
samenwerking en de overlegstructuren in het veld, en het veld is actief aan de slag gegaan. 
Hilversum voerde de regie over het proces van beleidsvorming. Volgens een geïnterviewde 
was het landelijk beeld van Hilversum dat de gemeente ruimhartig was en een goed opgezet, 
breed loket had. 
 
Over de periode na de invoering van de Wmo zijn geïnterviewden minder positief. De 
koppeling tussen beleid en uitvoering is onvoldoende tot stand gekomen.  
De nadere uitwerking van het beleid in concrete doelstellingen en activiteiten in de 
uitvoeringsagenda (zie par. 2.2.3) kwam pas twee jaar na invoering van het beleid.  
Intern waren er organisatorische problemen zoals capaciteitsgebrek, ziekte van ambtenaren, 
wisselingen van wethouders en management, een reorganisatie en de bezuinigingsopdracht. 
Deze problemen speelden een verstorende rol, zo geven geïnterviewden (ambtelijk en 
bestuurlijk) aan. Dit samen is ten koste gegaan van het maken van keuzes over de verdere 
ontwikkeling van het beleid, de uitvoering van beleid en de regie over en de samenwerking 
met instellingen. Een van de geïnterviewden geeft aan:  
 
“De Wmo is eigenlijk meer ‘uitvoeringsarm’ dan ‘beleidsarm’ ingevoerd.” 

2.2.2 Verordening en besluit 

In de Verordening voorzieningen maatschappelijke ondersteuning uit 2006 geeft de gemeente 
invulling aan het compensatiebeginsel. Vanwege de grote tijdsdruk om de verordening vanaf 
1 januari 2007 in te laten gaan, heeft de gemeente ervoor gekozen om de verordening sterk te 
baseren op het beleid voorafgaande aan de Wmo8.  
 
Er is in de periode 2007-2010 geen nieuwe verordening opgesteld. Eventuele wijzigingen in 
bedragen van vergoedingen en eigen bijdragen worden opgenomen in het Besluit 
maatschappelijke ondersteuning. Op dit moment vindt er in het college, de raad en de Wmo-
raad een discussie plaats over de vergoedingen en de hoogte van de eigen bijdrage voor 

                                                 
8 Toelichting op de Verordening voorzieningen maatschappelijke ondersteuning gemeente Hilversum 2006 
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individuele voorzieningen die van burgers gevraagd wordt. Dit heeft te maken met de forse 
bezuinigingsopdracht van de gemeente in 2011.  
 
De bedragen voor vergoedingen en de omvang van de eigen bijdrage voor voorzieningen 
worden beschreven in het Besluit maatschappelijke ondersteuning. De beleidsregels 
maatschappelijke ondersteuning zijn opgenomen in het Verstrekkingenboek.  

2.2.3 Uitvoeringsagenda 

Eind 2009 is een uitvoeringsagenda vastgesteld, aansluitend op het beleidsplan. Deze dient 
als leidraad voor de uitvoering van de Wmo voor de gemeente, ketenpartners en burgers. Met 
de uitvoeringsagenda beoogt Hilversum “om binnen de vooraf afgesproken kaders op een 
inzichtelijke manier activiteiten te plannen en uit te voeren (…). De uitvoeringsagenda dient 
als instrument om de uitvoering van geplande activiteiten te kunnen bewaken en te borgen.” 
 
In de uitvoeringsagenda worden per thema een toelichting en de laatste stand van zaken en 
ontwikkelingen beschreven. Verder is er per thema een agenda opgesteld met actiepunten, 
tijdpad, actoren en middelen. Bijvoorbeeld9: 
 

Wat gaan we doen? Tijdspad Actoren Middelen 

Doorgaan met 
ontwikkeling 
woondienstenzones 

2007 - 2012 Per woondienstenzone is 
een stuurgroep in het 
leven geroepen, 
samengesteld uit 
ketenpartners, waaronder 
de gemeente 

Ambitieniveau 
bepaalt in hoeverre 
er gemeentelijke 
middelen worden 
toegekend 

Voorbeeld van agendapunt bij thema Borgen en Verbinden 
 
Wat opvalt, is dat voor veel maatregelen nog geen middelen zijn benoemd. Zo staat bij een 
aantal activiteiten vermeld ‘dat de benodigde middelen afhankelijk zijn van te maken keuzes 
en dat hiervoor later nog een apart voorstel met mogelijke financiële dekking gedaan 
wordt10’. Een nadere uitwerking en het stellen van prioriteiten worden uitgesteld. In het 
hoofdstuk over financiën in de uitvoeringsagenda wordt aangegeven dat dit komt doordat nog 
niet voor alle activiteiten het beschikbare budget bekend is of ingeschat kan worden. 
 
Geïnterviewden geven aan dat de uitvoeringsagenda vooral gebaseerd is op bestaande 
projecten en te weinig op een visie van hoe het zou moeten in de toekomst. De 
uitvoeringsagenda was bedoeld als schakel tussen beleid en uitvoering, maar deze verbinding 
is volgens geïnterviewden (ambtelijk en uit het veld) onvoldoende gerealiseerd. De agenda is 
teveel een beschrijving van de huidige uitvoeringspraktijk en geeft te weinig richting. Een 

                                                 
9 Uitvoeringsagenda, pag. 6 
10 Of dit ook daadwerkelijk is gebeurd, valt buiten de reikwijdte van dit onderzoek. Wel zijn we een voorstel met financiële 
onderbouwing voor het project ‘sociale ondersteuningsstructuur’ tegengekomen (zie paragraaf 5.3). 
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voorbeeld hiervan is te vinden in de informatie- en adviespunten in de wijken, die 
functioneren naast het WWZ-loket. De gemeente schrijft in de uitvoeringsagenda dat de 
ontwikkeling van wijkloketten afhankelijk is van de visie die de gemeente nog moet 
ontwikkelen hierop en dat het groeimodel mede afhankelijk is van de beschikbare 
middelen/formatie11. Op dat moment worden er echter al in verschillende wijkcentra 
spreekuren georganiseerd. De beleidsvorming loopt hiermee achter op de praktijk. 
 
De uitvoeringsagenda is, mede vanwege capaciteitsproblemen, geschreven door een externe 
en wordt, net als het beleidsplan, intern weinig ‘gedragen’, zo blijkt uit de interviews. De 
tevredenheid erover verschilt ook per medewerker. Verder constateren geïnterviewden dat de 
uitvoering van de activiteiten die beschreven zijn in de uitvoeringsagenda vertraagd is en op 
de achtergrond is geraakt door de reorganisatie en de bezuinigingen die doorgevoerd moesten 
worden. De agenda werd hierdoor al snel als achterhaald gezien en diende niet als de 
bedoelde leidraad voor de regie op de uitvoering van het beleid. Een geïnterviewde zegt 
hierover: 
 
“Veel van de gestelde doelen zijn inmiddels ingehaald door nieuwe ontwikkelingen of zijn 
‘going concern’.” 
 
Instellingen hebben de uitvoering van het beleid grotendeels zelf ingevuld en ingepast in de 
eigen projecten en activiteiten. Hiermee hebben instellingen een grote stempel gedrukt op het 
Wmo-beleid in Hilversum.  
 

2.3 Financiële kaders 

2.3.1 Planning- en Control-cyclus 

In de programmabegroting zijn beleidsdoelstellingen opgenomen. De gekozen 
doelstellingen komen volgens ambtelijk geïnterviewden voort uit het beleidsplan en de 
uitvoeringsagenda. De link tussen de doelstellingen in de programmabegroting en de 
beleidsstukken is echter niet overal duidelijk. In de programmabegroting staat hierover:  
 
“Bij het kiezen van de beleidsdoelen en daarbij passende indicatoren is zoveel mogelijk 
aansluiting gezocht bij bestaande beleidsnota’s. Nog niet alle beleidsnota’s bevatten echter 
voldoende heldere doelstellingen en/of indicatoren en concrete uitvoeringsmaatregelen12.” 
 
De Wmo valt grotendeels onder het programma Welzijn & Zorg. Het onderdeel van de Wmo 
dat functioneel onder Sociale Zaken valt (het WWZ-loket) wordt ook onder dit programma 
opgenomen. Een aantal subsidies en voorzieningen staat onder andere rubrieken opgenomen 
wegens wettelijke of technische vereisten.  

                                                 
11 Uitvoeringsagenda, pag. 16 
12 Programmabegroting 2010, pag. 29 
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De begroting van de Wmo is historisch gegroeid. De gemeente kon bij invoering van de wet 
nog niet alle kosten overzien, omdat de omvang van de aanspraak op voorzieningen nog niet 
kon worden ingeschat en omdat er nog onduidelijk was welke nieuwe taken naar de gemeente 
toe zouden komen (bijvoorbeeld onderdelen van de Awbz). De gemeente is daarom op basis 
van de reguliere begroting gestart met de uitvoering, en de begroting is jaarlijks op basis van 
werkelijke uitgaven en prognoses voor de toekomst aangepast. 
 
In de programmabegroting is per beleidsprogramma een missie of programmadoelstelling 
inclusief begroting (saldo) opgenomen. Dit saldo is gebaseerd op de werkbegroting van de 
afdeling. Ook zijn de betreffende beleidsterreinen, de beleidsdoelen en de beoogde prestaties 
benoemd.  
Een voorbeeld uit het programma Welzijn & Zorg van 200913: 
 

Het gewenste maatschappelijk effect luidt:  
“Voor alle inwoners mogelijk maken om in een gezonde en veilige fysieke en sociale 
omgeving zo zelfstandig mogelijk te leven en naar vermogen deel te nemen aan het 
maatschappelijk leven. Motto: iedereen doet mee, iedereen voelt zich thuis.”  
 
Saldo € 19.645.250. 
 
Binnen het beleidsterrein Maatschappelijke ondersteuning gelden de volgende beleidsdoelen: 
- Bevordering sociale samenhang. Saldo € 5.355.250 
- Een tevreden Wmo-klant. Saldo € 13.213.000 
De beoogde prestatie of speerpunt bij het beleidsdoel ‘bevordering sociale samenhang’’ is: 
begeleiding van 267 zwaarbelaste Hilversumse mantelzorgers. Budget: 318.000.  

 
Per prestatie of speerpunt zijn vervolgens prestatie-indicatoren opgenomen. De gemeente 
geeft aan dat ervoor is gekozen om alleen de voor het begrotingsjaar politiek relevante 
speerpunten op te nemen, omdat het vermelden van alle prestaties praktisch gesproken 
onmogelijk is en het zicht op de hoofdlijnen zou vertroebelen14. 
Hier vindt u een voorbeeld van de indicatoren uit 2009:  
 

Indicator Bron Referentie 
waarde (jaar) 

2009 2010 2011 2012 

Aantal zwaarbelaste 
mantelzorgers dat 
wordt begeleid 

 2008 267 300 330 360 

Tevredenheid 
klanten over toegang 
tot voorzieningen 

Tevredenheids-
onderzoek 
SGBO 

2007 = 70% 75% 78% 82% 87% 

Voorbeeld van prestatie-indicatoren uit programmabegroting 2009 

                                                 
13 Programmabegroting 2009, pag. 62 
14 Programmabegroting 2010, pag. 29 
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In tussentijdse rapportages wordt gerapporteerd over voorziene en onvoorziene afwijkingen 
op de begroting. Indien nodig kan de begroting worden aangepast. 
 
In de productenraming staat de begroting per programmaonderdeel (in de zgn. 
‘functiebladen’). Voor de Wmo zijn dat bijvoorbeeld de maatschappelijke begeleiding en 
ondersteuning, de huishoudelijke verzorging en gehandicaptenvoorzieningen. Ook wordt er 
een onderbouwing gegeven bij het onderdeel (onder andere doel, activiteiten, aantal 
subsidiebeschikkingen, prestatieafspraken). Vanaf 2010 staan de functiebladen per 
programma gegroepeerd, ten behoeve van de leesbaarheid / vindbaarheid.  
 
In de jaarstukken diensten wordt er per dienst meer op detailniveau gerapporteerd over 
baten en lasten en realisaties (in de functiebladen). De jaarstukken diensten zijn gekoppeld 
aan de productenraming. De Wmo valt onder de Dienst Inwoners.  
In de inleiding wordt op hoofdlijnen beschreven wat er binnen de verschillende afdelingen is 
gebeurd het afgelopen jaar. Dat heeft niet altijd betrekking op de Wmo. In 2009 is hier 
bijvoorbeeld niets over opgenomen. Verder is er een risicoparagraaf opgenomen in de 
jaarstukken. Over de Wmo staat in 2009 bijvoorbeeld te lezen dat er gemeentelijk nog te 
weinig inzicht is in de financiële en capaciteitsrisico’s die te maken hebben met de overkomst 
van Awbz-taken naar de gemeente en bezuinigingen van het Rijk. In het hoofdstuk ‘Rekening 
van baten en lasten en toelichting’ wordt vervolgens per functie aangegeven wat begroot was, 
wat doelstellingen waren, welke activiteiten gepland waren en welke kengetallen en prestatie-
indicatoren hierbij golden. Dit wordt afgezet tegen de werkelijke gerealiseerde kosten en 
prestaties.  
 
Als voorbeeld vindt u op de volgende pagina de functie ‘maatschappelijke begeleiding en 
advies’ in 200915:  
 

Wat willen we bereiken?  
“Het bevorderen van activiteiten gericht op het versterken van de eigen verantwoordelijkheid 
van burgers, c.q. het bevorderen van zelfstandigheid door burgers en de opvang en 
begeleiding van mensen in sociale en maatschappelijke probleemsituaties.” 
 
Wat gaan we ervoor doen? 
Subsidieverlening aan instellingen op het terrein van algemeen maatschappelijk werk, 
ouderenwerk, verslavingszorg, maatschappelijke opvang en gehandicaptenzorg.  
 
Verder is het begrote aantal afgegeven subsidiebeschikkingen afgezet tegen het werkelijke 
aantal beschikkingen16. 
 
 

                                                 
15 Jaarstukken Diensten 2009, Jaarstukken Dienst Inwoners, pag. 90 
16 Het is opvallend dat de begrote en werkelijke aantallen in dit voorbeeld uit 2009 precies overeen komen.  
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Als kengetallen gelden:     Begroot Werkelijk 
- Aantal uren algemeen maatschappelijk werk:  13.000  13.000 
- Aantal te begeleiden verslaafden:    1.000  1.000 
- Aantal plaatsen maatschappelijke opvang:   68  68 
- Aantal deelnemers activiteiten voor ouderen:  875  875 
- Aantal contacten met ouderen:    4.000  4.000 
 
Vervolgens zijn de lasten en baten tegen elkaar afgezet en is een toelichting gegeven. In 2009 
was er bijvoorbeeld een onderbesteding op de uitvoeringskosten Wmo van € 60.000 en 
hogere lasten voor maatschappelijke opvang van € 373.000.  

 
De programmabegroting is gekoppeld aan de concern jaarstukken. Hierin wordt op 
programmaniveau verantwoord over de lasten en baten, prestaties en indicatoren.  
In het hoofdstuk over het Programma Welzijn en Zorg 2009 staat bijvoorbeeld dat er 267 
zwaarbelaste Hilversumse mantelzorgers zijn begeleid17. Dat is conform de gekozen 
prestatie-indicator uit de programmabegroting (zie het voorbeeld uit de programmabegroting 
op de vorige pagina).  

2.3.2 Wmo-begrotingsoverzicht 

In de planning en controlcyclus is de Wmo als geheel lastig te onderscheiden, de Wmo is 
verspreid over meerdere programma’s en diensten en valt onder meerdere beleidsterreinen. 
Ook de kosten per prestatieveld zijn niet te onderscheiden in de stukken. Daarnaast is niet 
eenduidig vast te stellen wat er wel of niet onder de Wmo wordt gerekend.  
 
De afdeling MO werkt sinds 2010 met een Wmo-begrotingsoverzicht. Dit is een intern 
werkdocument dat niet naar de raad gaat. Doel van het overzicht is om inzichtelijk te maken 
hoeveel er voor de Wmo is begroot en is uitgegeven, zodat er een goed beeld is van de 
uitgaven voor de Wmo en er tijdig bijgestuurd kan worden. Ook is zichtbaar welke projecten 
en activiteiten er tot de Wmo worden gerekend. Er wordt een indeling gemaakt naar de 
volgende onderdelen van de Wmo: maatschappelijke begeleiding, huishoudelijke verzorging, 
voorzieningen gehandicapten en overig. In het overzicht zijn de kosten per prestatieveld niet 
zichtbaar.  
 
In het Wmo-begrotingsoverzicht van maart 2011 zijn de uitgaven over 2008 tot en met 2010 
en de begroting voor 2010 en 2011 weergegeven. Ook is er een prognose voor 2012 t/m 2016 
opgenomen in het overzicht. U vindt de kosten per Wmo-onderdeel en de totale kosten tot en 
met 2012 in onderstaande tabel:  
 
 
 
 
                                                 
17 Concern Jaarstukken, Programma 4 Welzijn en Zorg, pag. 3 
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Uitgaven 
2008 

Uitgaven 
2009 

Uitgaven 
2010 

Begroting 
2011 

Verwacht 
2012 

Maatschappelijke 
begeleiding 

862.467 1.274.389 1.433.663 957.000 800.000 

Huishoudelijke 
verzorging 

5.042.940 4.911.584 5.472.521 5.818.000 5.625.000 

Voorzieningen 
gehandicapten 

4.330.688 5.319.910 4.066.856 4.868.000 4.845.000 

Overig 1.763.000 2.719.930 2.636.550 2.389.000 2.389.000 

Totale uitgaven 11.999.095 14.225.813 13.609.590 14.032.000 13.659.000 

Beschikbaar 
budget 

13.398.000  14.353.000  14.870.000  14.181.000  13.659.000  

Verschil 1.398.905 127.187 1.260.410 149.000 0 

Wmo-begrotingsoverzicht maart 2011 
 
De meeste kosten worden gemaakt voor de individuele voorzieningen, net als in veel andere 
gemeenten. Uit het begrotingsoverzicht blijkt verder dat Hilversum in het jaar na invoering 
van de Wmo flink wat over hield. De kosten waren nog niet goed in te schatten bij het 
opstellen van de begroting. Het resterende bedrag is gereserveerd voor het volgende jaar. In 
2010 was er eveneens een fors bedrag over.  
Dat was volgens een ambtelijk geïnterviewde goed te verklaren uit het volgende:  
 
- er is geanticipeerd op de bezuinigingen; 
- de eerste resultaten van de Kanteling18; 
- er zijn dubbelingen uit subsidies gehaald; 
- er zijn subsidies stopgezet;  
- er waren meer inkomsten uit de huishoudelijke verzorging en lagere indicatiekosten; 
- er was sprake van een incidentele BTW-meevaller. 

2.3.3 Rijksbijdragen 

Gemeenten ontvangen jaarlijks een bijdrage voor de uitvoering van de Wmo in de Algemene 
uitkering van het Gemeentefonds. De hoogte van deze bijdrage wordt vastgesteld door het 
ministerie van Binnenlandse zaken en koninkrijkrelaties (BZK), onder andere op grond van 
het aantal inwoners per gemeente. De Algemene uitkering bestaat uit twee geldstromen: een 
zogenaamde integratie-uitkering en een uitkering uit het cluster Maatschappelijke zorg.  
 
De Wmo in Hilversum wordt in de eerste plaats bekostigd vanuit de middelen die de 
gemeente ontvangt van het Rijk. Hilversum geeft aan dat het hele bedrag voor de Wmo wordt 
gebruikt. Hilversum legt zelf geen geld bij voor de Wmo.  

                                                 
18 Het VNG-project De Kanteling gaat over het anders vormgeven van de compensatieplicht in de Wmo. Onder meer via 
‘vraagverheldering’ wordt gekeken welke ondersteuning de burger echt nodig heeft om te kunnen participeren. Niet alleen 
individuele voorzieningen, maar ook het algemene aanbod wordt hierin meegenomen. 
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De totale rijksbijdragen (dat wil zeggen de integratie-uitkering en de uitkering uit het cluster 
Maatschappelijke zorg samen) voor de Wmo in 2007 - 2010 zijn niet bekend bij de gemeente. 
De gemeente zegt hierover: “naast de integratie-uitkering (als duidelijk omschreven bedrag) 
ontvangen we een bedrag dat is opgegaan in de Algemene Uitkering (AU) en daardoor niet 
meer afzonderlijk zichtbaar is.”  
Wel is de hoogte van de integratie-uitkeringen die Hilversum van het Rijk heeft ontvangen 
bekend: 
 

Jaar Bedrag 

2007 € 7.577.423 

2008 € 9.648.233 

2009 € 9.649.726 

2010 € 9.640.385 

Integratie-uitkeringen Hilversum 
 
De integratie-uitkering is geoormerkt (grotendeels bedoeld voor prestatieveld 6). Omdat 
Hilversum de uitgaven niet per prestatieveld bijhoudt19 hebben we niet kunnen vaststellen 
hoe de verhouding is tussen de integratie-uitkering en de uitgaven voor prestatieveld 6.  

2.4 Afspraken met ketenpartners 

Er vindt overleg en samenwerking plaats met ketenpartners rondom de Wmo.  
Partners in het Wmo-netwerk zijn o.a. gemeenten uit de regio, uitvoerende instellingen en 
maatschappelijke organisaties, de Wmo-raad en bewoners(organisaties). Het Gewest Gooi en 
Vechtstreek is ook betrokken bij de beleidsvoorbereiding en heeft vanaf medio 2011 een 
coördinerende rol ten aanzien van de prestatievelden 7, 8 en 9. Verder stimuleert het Gewest 
regionale kennisdeling, zorgt ze voor de gezamenlijke aanbesteding en het stuurgroepoverleg 
huishoudelijke verzorging en zorgt ze voor afstemming van de subsidieverlening in de regio 
voor algemeen maatschappelijk werk, ouderenwerk en mantelzorg.  
 
 

                                                 
19 De gemeente verantwoordt aan het Rijk over de uitgaven o.b.v. de IV-3 functies (zie paragraaf 5.7). 
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Kunstwerk aan de muur in de buurt 
 
Ook binnen het loket Wonen Welzijn en Zorg (WWZ-loket) wordt er samengewerkt met 
verschillende ketenpartners. Het loket wordt bemenst door medewerkers van de gemeente, 
Versa Welzijn en MEE. Met andere instellingen vindt er overleg plaats op individueel 
klantniveau. Ook is er samenwerking met de andere gemeentelijke loketten (loket 
Rondkomen, loket Publiekszaken). In hoofdstuk 3 leest u meer over het WWZ-loket en zijn 
rol in de informatievoorziening naar burgers en cliënten.  
 
De gemeente heeft meerdere rollen in het Wmo-netwerk. De gemeente ziet zichzelf als 
regisseur, uitvoerder en participant in het Wmo-netwerk. Vanuit haar regierol is de gemeente 
opdrachtgever/subsidieverlener voor uitvoerende instellingen op het gebied van de Wmo. In 
de uitvoeringsagenda staat hierover: “dit vraagt om een inkoopgerichte, ondernemende 
houding, met een scherp oog voor vraag en aanbod. Een houding die vervolgens weer 
vertaald moet worden naar contracten en subsidieregels.” 20 
 
Instellingen geven aan dat zij veel invloed hebben gehad op de invulling en uitvoering van 
het beleid. Dit heeft te maken met de manier waarop de gemeente kaders stelde en 
prestatieafspraken heeft gemaakt met de subsidieontvangende instellingen. Hierin werd veel 
ruimte gelaten en zijn er weinig SMART-afspraken gemaakt.  
 
“De afgelopen jaren waren de verwachtingen niet zo duidelijk. Wij als partners hebben niks 
aan vage afspraken. Dan wordt je afgerekend op verwachtingen die je niet hebt 
afgesproken.” 
 
Instellingen misten regie vanuit de gemeente, een gemeenschappelijke visie en duidelijke 
afspraken tussen partners – tot op het niveau van klanten. Instellingen lijken zelf te kunnen 
bepalen wat ze aanbieden en hoe zij hierover rapporteren. Hierdoor is de verbinding tussen 
het aanbod enerzijds en het beleidsplan en de doelstellingen anderzijds weinig zichtbaar. 

                                                 
20 Uitvoeringsagenda, pag. 29 
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“Regie zou betekenen dat we vanuit een gemeenschappelijke visie opereren, dat er duidelijke 
afspraken zijn tussen de partners tot op het niveau van klanten.” 

2.4.1 Aanbestedingen 

Bij voorzieningen verloopt de inkoop via Europese aanbestedingen. De Wmo-raad wordt 
hierbij om advies gevraagd en is betrokken geweest bij het opstellen van het programma van 
eisen voor de OV-taxi. Er wordt een contract opgesteld met gedetailleerde kwaliteitsnormen. 
Deze worden volgens een ambtelijk geïnterviewde echter onvoldoende gecontroleerd door de 
gemeente, omdat dit zeer tijdsintensief is. Ook vraagt een ambtelijk geïnterviewde zich af of 
alle normen wel voldoende zinvol zijn. Daarom wordt nu overwogen om de kwaliteitsnormen 
te versimpelen. Meer ‘harde’ normen (zoals het aantal uren geleverde zorg, klopt de levering 
met de factuur en de indicatiestelling?) worden wel structureel gecontroleerd. Men is 
momenteel op regionaal niveau bezig met een inkoop- en beheersmodel.  

2.4.2 Subsidies 

Naast aanbestedingen kent de gemeente subsidies toe aan instellingen.  
Eisen met betrekking tot de procedure zijn opgenomen in de subsidieverordening.  
In de uitvoeringsovereenkomsten worden afspraken gemaakt over de te leveren activiteiten 
en prestaties. Hierin staan concrete afspraken over bijvoorbeeld het aantal uren te leveren 
diensten, het aantal uren openstelling van een wijkcentrum of het aantal deelnemers aan 
activiteiten. Daarnaast worden er meer ‘zachte’ eisen opgenomen in de overeenkomsten. 
Deze zijn lastiger te concretiseren. In de subsidieafspraken met Versa Welzijn voor 2010 
staat bijvoorbeeld dat het cursusbureau “een vraaggericht inventief cursusaanbod” dient te 
ontwikkelen. Wat ‘vraaggericht’ of ‘inventief’ is wordt niet nader omschreven. Ook is de link 
met het Wmo-beleid en de uitvoeringsagenda van de gemeente weinig zichtbaar in de 
afspraken. Met welk doel de gemeente van Versa Welzijn vraagt om 5 activiteiten per week 
te organiseren voor mensen met een psychiatrische achtergrond, of waarom dat bijvoorbeeld 
niet 10 activiteiten moeten zijn, is niet helder. De gemeente geeft aan dat ze steeds 
uitgebreidere prestatieafspraken is gaan maken met instellingen, en dat ze ook meer 
afspraken wil maken over de te bereiken effecten en dat ze samen met instellingen op zoek is 
naar goede indicatoren. Zowel instellingen als ambtenaren zijn niet gewend om op deze 
manier te verantwoorden, het betekent voor iedereen een andere manier van registreren en 
rapporteren.  
 
In de subsidieovereenkomsten worden weinig eisen opgenomen over de manier waarop 
instellingen zich dienen te verantwoorden over de geleverde prestaties. Instellingen dienen 
zich in hun jaarverslag te verantwoorden over de geraamde versus werkelijke prestaties, maar 
hoe zij dit dienen te doen, en hoe zij dienen te verantwoorden wat zij inhoudelijk bereikt 
hebben wordt niet beschreven. In haar verantwoordingsverslagen beschrijft Versa Welzijn 
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per programmaonderdeel de doelstellingen, de doelgroep, samenwerkingspartners, 
kwaliteitseisen die gesteld worden, resultaten, bijzonderheden en aandachtspunten.  
 
De resultaten worden in een tabel weegegeven. Een voorbeeld van de resultaten van de 
‘locatiegebonden inzet senioren’ uit het verantwoordingsverslag 2010: 
 

Activiteit  
Aant. 
vrijwilligers 

Gem. aant. 
deelnemers 

Aant. 
deelnemers 

Aant. Drempel-
overschrijdingen 

Nova Zembla     

Koersbal  2 12 40 480 

Rijbewijskeuring 1 17 18 306 

Bingo 55+  2 18 15 270 

Voorbeeld uit verantwoordingsverslag Versa Welzijn 2010 
 
In 2009 heeft er een onderzoek plaats gevonden naar de doelmatigheid en doeltreffendheid 
van de besteding van het subsidiebudget voor sociaal cultureel werk21. De uitkomsten van dit 
onderzoek komen op een aantal punten overeen met onze bevindingen, namelijk:  
 
- Gemeentelijke hoofddoelen worden onvoldoende SMART geformuleerd en doorvertaald 

naar prestatie-indicatoren en prestatieafspraken met instellingen, waardoor de bijdrage van 
de gesubsidieerde instellingen aan de beoogde maatschappelijke effecten niet goed is vast 
te stellen. 

- Er zijn geen duidelijke afspraken gemaakt over de inhoud en opzet van rapportages van de 
subsidieontvangende instelling aan de gemeente. De specifieke informatiebehoefte van 
Hilversum is niet duidelijk gedefinieerd en gecommuniceerd.  

- Rapportages die instellingen aanleveren in het kader van de subsidieaanvraag en –
vaststelling worden beoordeeld, maar tussentijdse monitoring is niet systematisch 
geborgd. De controle kent geen systematisch karakter. 

  
Mede op basis van deze uitkomsten is de gemeente bezig om het interne subsidieproces te 
verbeteren en is de subsidieverordening aangepast.  

2.5 Deelconclusies 

Beleidsplan: veel betrokkenheid, maar abstract 
Men is tevreden over het proces van invoering van de Wmo. Er is veel inbreng gevraagd en 
gegeven door de gemeenteraad, instellingen en burgers. Het Wmo-beleidsplan van Hilversum 
is breed en abstract. De hierin benoemde doelstellingen en maatregelen zijn weinig concreet. 
Het beleid wordt gezien als gedegen, adequaat, continuerend en weinig vernieuwend. Bij de 
invoering van de Wmo lag de focus op de voor de gemeente nieuwe onderdelen (prestatieveld 

                                                 
21 Onderzoek besteding budget sociaal-cultureel werk gemeente Hilversum, Deloitte, 2009 
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3 en 6). Vervolgens heeft er weinig nadere uitwerking van de overige prestatievelden 
plaatsgevonden. Dat geldt vooral voor de welzijnskant (prestatieveld 1).   
 
Onvoldoende koppeling tussen beleid en uitvoering 
Over de periode na de invoering van de Wmo zijn geïnterviewden minder positief.  
Na de periode van beleidsvorming zijn er vooral kleine brokjes beleid ontwikkeld.  
Interne problemen hebben een verstorende rol gespeeld bij de doorontwikkeling van het 
beleid. De uitvoeringsagenda is mede hierdoor pas twee jaar later opgesteld.  
 
Er is gekozen voor een “beleidsarme”  invoering van de Wmo. Dit houdt in de praktijk in dat 
het maken van keuzes en het stellen van prioriteiten zijn uitgesteld. Het gevolg hiervan is dat 
het beleid onvoldoende sturend is voor de uitvoering in de praktijk. Instellingen hebben de 
uitvoering van het beleid grotendeels zelf ingevuld en ingepast in de eigen projecten en 
activiteiten. Hierdoor is de verbinding tussen het aanbod (de uitvoering) enerzijds en het 
beleidsplan en de doelstellingen anderzijds onvoldoende tot stand gekomen.  
 
Wmo lastig te onderscheiden in financiële stukken 
In de programmabegroting zijn beleidsdoelstellingen opgenomen. Per beleidsdoel zijn 
prestaties (speerpunten), prestatie-indicatoren en een saldo opgenomen. De link tussen de 
doelstellingen in de programmabegroting en de beleidsstukken is niet overal duidelijk. In de 
concernjaarstukken wordt op programmaniveau verantwoord over de lasten en de baten, de 
prestaties en de indicatoren. In de planning en controlcyclus is de Wmo als geheel lastig te 
onderscheiden, de Wmo is verspreid over meerdere programma’s en diensten en valt onder 
meerdere beleidsterreinen. Ook de kosten per prestatieveld zijn niet te onderscheiden in de 
stukken. Daarnaast is niet eenduidig vast te stellen wat er wel of niet onder de Wmo wordt 
gerekend.  
Het Wmo-begrotingsoverzicht van de afdeling MO geeft meer inzicht. Dit overzicht dient als 
intern werkdocument. Raadsleden ontvangen dit document niet.  
 
Regiefunctie onvoldoende tot stand gekomen 
Instellingen misten regie vanuit de gemeente, een gemeenschappelijke visie en duidelijke 
afspraken tussen partners – tot op het niveau van klanten. Veel bestaande afspraken met 
instellingen zijn voortgezet en er is weinig aansluiting met het nieuwe Wmo-beleid gemaakt. 
In subsidieovereenkomsten worden afspraken gemaakt over de leveren activiteiten en/of 
prestaties. Hierin wordt veel ruimte gelaten, er zijn weinig SMART-afspraken gemaakt. Er 
zijn weinig afspraken gemaakt over de manier waarop instellingen zich dienen te 
verantwoorden over de geleverde prestaties.  
De gemeente is samen met instellingen op zoek naar goede prestatieafspraken en streeft naar 
een verbetering van het subsidieproces.  
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3. Informatievoorziening 

3.1 Inleiding 

Gemeenten zijn wettelijk verplicht om gegevens te registreren, aan te leveren en te publiceren 
over de prestaties op het gebied van maatschappelijke ondersteuning.  
In artikel 9 Wmo staat dat gemeenten jaarlijks gegevens moeten verstrekken over hun 
prestaties en dat zij de tevredenheid van vragers van maatschappelijke ondersteuning moeten 
onderzoeken. Doel hiervan is dat raad, burgers en maatschappelijke organisaties de prestaties 
van hun gemeente kunnen beoordelen en vergelijken met andere gemeenten. In de Wmo 
leggen gemeenten verantwoording af aan de gemeenteraad, burgers en cliënten (‘horizontale 
verantwoording’). De verantwoording naar burgers en niet naar de rijksoverheid staat dus 
centraal. Op de website www.artikel9wmo.nl22 worden de prestatiegegevens en de 
uitkomsten van de klanttevredenheidsonderzoeken gepubliceerd.  
 
De rekenkamer wil graag weten hoe de informatievoorziening aan de raad over de Wmo en 
de voortgang op de gestelde doelstellingen eruit ziet. Daarnaast wil de rekenkamer weten hoe 
cliënten en uitvoeringsorganisaties door de gemeente worden geïnformeerd over de 
uitvoering van de Wmo.  
 
Deelvragen die hierop betrekking hebben zijn:  
 

Deelvragen 
3. Op welke wijze wordt de raad geïnformeerd over de uitvoering van de Wmo en de mate 

waarin doelstellingen worden bereikt? 
4. Op welke wijze worden cliënten en uitvoeringsorganisaties over de uitvoering van de 

Wmo geïnformeerd? 

 
In dit hoofdstuk beschrijven we de manier waarop Hilversum informatie over de voortgang 
en tevredenheid over de Wmo meet (monitoring) en hoe de gemeente omgaat met haar 
wettelijke informatieplicht richting raad en burgers en hoe zij instellingen informeert over de 
Wmo.  

                                                 
22 In opdracht van de Vereniging Nederlandse Gemeenten (VNG) is SGBO in 2006 in samenwerking met ongeveer 50 
gemeenten gestart met het ontwikkelen van de benchmark Wmo. In 2009 waren er 190 deelnemers. SGBO heeft de gegevens die 
in 2007, 2008 en 2009 werden verzameld ontsloten d.m.v. de website www.artikel9wmo.nl. De gegevens worden verzameld in 
het kader van de jaarlijkse prestatieverantwoording voor het Ministerie van VWS. 
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3.2 Monitoring 

Beleidsdoelen opstellen is één, nagaan of ze ook gerealiseerd worden vraagt om onderzoek en 
monitoring. Daarom is het belangrijk om al bij de formulering van het beleid aan te geven op 
basis van welke gegevens voortgang en resultaten beoordeeld worden. Hoe is de monitoring 
in Hilversum opgezet? 
 
In de uitvoeringsagenda is een paragraaf opgenomen over monitoren en verantwoorden23. 
Hierin staan de drie informatiestromen van de gemeente beschreven: informatie aan raad en 
burger, management en stuurinformatie (ambtelijke informatie) en informatie aan derden 
(Rijk).  
 
Het belangrijkste middel voor de raad om het beleid en prestaties te monitoren is de planning 
en controlcyclus, zo staat te lezen in de uitvoeringsagenda en geven raadsleden aan. In de 
jaarstukken kan de raad zien wat er het afgelopen jaar is gerealiseerd en tegen welke kosten. 
En vanuit de verplichting tot horizontale verantwoording (van college aan de raad, en via de 
raad aan burgers) doet Hilversum mee aan de landelijke benchmark Wmo. Onderdeel hiervan 
is het klanttevredenheidsonderzoek onder cliënten dat jaarlijks herhaald wordt. Verder is de 
uitvoering van de Wmo eenmalig gemeten in het onderzoek onder klanten van het WWZ-
loket uit 2009 en worden er jaarlijkse tevredenheidsonderzoeken door instellingen gehouden 
onder hun klanten. U leest hierover meer in de volgende subparagrafen. 

3.2.1 Onderzoek tevredenheid cliënten 

De tevredenheid van cliënten in Hilversum wordt jaarlijks door SGBO gemeten.  
Deze onderzoeken hebben betrekking op de tevredenheid van inwoners die de gemeente om 
ondersteuning hebben gevraagd vanwege een lichamelijke beperking. In deze onderzoeken 
gaat het over de tevredenheid over de hulp bij het huishouden en gehandicaptenvoorzieningen 
(prestatieveld 6, individuele voorzieningen). Hierbij wordt er gekeken naar de toegang tot de 
ondersteuning, de hulp bij het huishouden, hulpmiddelen en participatie (de mate waarin 
mensen ondersteund worden om mee te kunnen doen en de mate waarin zij worden betrokken 
bij de Wmo).  
 
 
 

                                                 
23 Uitvoeringsagenda, pag. 32 
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Een groep ouderen met dagbesteding aan de lunch in woondienstenzone St. Joseph 
 
De uitkomsten van het tevredenheidsonderzoek onder cliënten worden door de ambtelijke 
organisatie geanalyseerd en gaan vervolgens naar het college. Er worden ook actiepunten 
benoemd naar aanleiding van de uitkomsten. De raad ontvangt een raadsinformatiebrief over 
de uitkomsten en de actiepunten. De uitkomsten van deze onderzoeken zijn openbaar en zijn 
te vinden op de website www.artikel9wmo.nl.  
 
Hier vindt u de hoofdpunten uit de klanttevredenheidsonderzoeken over de jaren 2007 – 
2009:  
 

- Cijfers voor de aanvraagprocedure stijgen licht van 7,2 in 2007 naar 7,4 in 2009.  
- Cliënten zijn tevreden over de behandeling van de aanvraag van ondersteuning of een 

voorziening. Minder tevreden zijn zij over de wachttijd tot levering. 
- De cijfers voor de hulp bij het huishouden liggen rond de 7,5. Dat is ongeveer gelijk aan 

het gemiddelde cijfer in referentiegemeenten. Men is tevreden over de 
keuzemogelijkheden tussen aanbieders en de telefonische bereikbaarheid. Het minst 
tevreden is men over de vervanging bij afwezigheid en wisselingen van personeel. 

- De cijfers voor voorzieningen en hulpmiddelen schommelt, van 6,7 in 2007, 7,7 in 2008 
naar 7,4 in 2009. Men is het meest tevreden over de woonvoorzieningen. 

- Het collectief vervoer scoort rond de 6,5 en dat is iets lager dan in referentiegemeenten. 
Men is het meest positief over de prijs per rit en het minst positief over de wachttijden. 

- De meeste cliënten zijn positief over de mate waarin de ondersteuning bijdraagt aan 
zelfstandig wonen en meedoen aan de maatschappij. Voor ongeveer 8% is dat echter niet 
het geval. In 2009 is dit percentage toegenomen.  

Uitkomsten onderzoek tevredenheid cliënten 2007 - 2009 
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3.2.2 Mystery guest onderzoek 

In 2009 heeft een evaluatie van de Wmo-loketten in de regio plaats gevonden, het Mystery 
Guest onderzoek24. Dit onderzoek leverde concrete verbeterpunten op voor het Hilversumse 
WWZ-loket, zoals het verbeteren van de bewegwijzering op straat en de bejegening van 
klanten. Een deel van de aanbevelingen is door het loket overgenomen en vertaald in 
actiepunten. Wat betreft het onderwerp ‘informatievoorziening aan klanten’ zijn de volgende 
actiepunten benoemd:  
 
- Het WWZ-loket zal participeren in het informatieloket bij Zuiderheide dat in 2010 moet 

zijn opgericht; 
- De folder van het WWZ-loket wordt aangepast; 
- Er wordt meer gebruik gemaakt van de spreekkamers; 
- Het telefoonnummer wordt aangepast naar een nummer met lokaal tarief; 
- Er worden meer borden op straat geplaatst waarop aangegeven is waar het loket te vinden 

is; 
- Consulenten worden getraind in gesprekstechnieken; 
- Op de website van de gemeente wordt een link gemaakt naar de informatie over het 

WWZ-loket en de informatie over de spreekuren wordt geactualiseerd.  
 
In drie voortgangsrapportages is aangegeven hoe het staat met de voortgang op de 
actiepunten die zijn benoemd door het WWZ-loket. Bijna alle voorgenomen actiepunten zijn 
uitgevoerd. De voortgang is regelmatig besproken met de Wmo-raad. 

3.2.3 Klanttevredenheidsonderzoek door instellingen 

Leveranciers meten zelf ook de klanttevredenheid. Versa houdt bijvoorbeeld 
klanttevredenheidsonderzoeken onder cursisten in de wijkcentra. Deze uitkomsten staan 
volgens de gemeente in de bijlage bij het jaarverslag van Versa Welzijn. Wij hebben deze 
echter niet kunnen terugvinden.  
 
Thuiszorg Gooi- en Vechtstreek geeft aan dat er goede scores zijn op klanttevredenheid. Er is 
een cliëntenraad en men maakt gebruik van een cliëntwaarderingssysteem. Resultaten worden 
niet met de gemeente gecommuniceerd en de gemeente vraagt er ook niet naar. De resultaten 
worden op de web-portal gepubliceerd die de gemeente kan raadplegen.  
 
De gemeente geeft aan: 
 
“In sommige gevallen verplichten we instellingen ook om een klanttevredenheidsonderzoek 
uit te voeren, bijvoorbeeld in het geval van Versa Welzijn, waarbij cursisten naar hun mening 
is gevraagd over geboden cursus/activiteit en de uitstraling van het wijkcentrum. En bij de 

                                                 
24 Mystery Guest onderzoek. GGz-kwaliteitstoetsing van de Wmo loketten in de regio Gooi- en Vechtstreek, sept. 2009 
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Helpende Hand aan Huis hebben we verplicht om bij iedere klant waar ze een klus hebben 
uitgevoerd een bewijs van tevredenheid m.b.t. prijs en kwaliteit op te halen”.  
 
De resultaten daarvan worden gecontroleerd door de gemeente. Van andere 
klanttevredenheidsonderzoeken die de subsidieontvangende instellingen onder hun klanten 
houden geeft de gemeente aan dat zij niet op de hoogte is van de uitkomsten. Hier wordt ook 
niet naar gevraagd door de gemeente. Een ambtelijk geïnterviewde zegt hierover:  
 
“Je moet nadenken wat het aan informatie oplevert, want het kost ook een inzet van tijd en 
middelen voor zowel instelling als gemeente.” 
 
Uit bovenstaande blijkt dat de gemeente niet altijd gebruik maakt van de beschikbare 
informatie over de klanttevredenheid over de diensten die geleverd worden door instellingen.  

3.2.4 Ervaringen met monitoring 

In de programmabegroting en de jaarstukken zijn voor sommige beleidsthema’s indicatoren 
en prestaties opgenomen over klanttevredenheid. Voor het beleidsdoel ‘de meest passende 
Wmo-voorziening naar tevredenheid uitgedrukt’ zijn bijvoorbeeld de volgende indicatoren 
benoemd25: 
 

Indicator Bron 
 

Referentie-
waarde 
(2007) 

2010 2011 2012 2013 
 

Tevredenheid klanten 
over  toegang tot 
voorzieningen 

Tevredenheids-
onderzoek SGBO 

70% 78% 82% 87% 87% 
 

Tevredenheid klanten 
over huishoudelijke hulp 

Tevredenheids-
onderzoek SGBO  

75% 84% 87% 90% 90% 
 

Tevredenheid klanten 
over hulpmiddelen 

Tevredenheids-
onderzoek SGBO  

67% 78% 82% 85% 85% 
 

Tevredenheid klanten 
over collectief vervoer 

Tevredenheids-
onderzoek SGBO 

71% 78% 81% 85% 85% 
 

Prestatie-indicatoren m.b.t. klanttevredenheid in programmabegroting 2010 
 
Dit soort indicatoren zijn echter lang niet voor alle beleidsdoelen geformuleerd.  
In de Jaarstukken Diensten uit 2009 staat in de risicoparagraaf Wmo dat er door een gebrek 
aan capaciteit te weinig investering heeft plaats gevonden in monitoring op de kwaliteit26. 
Ook geven ambtelijk geïnterviewden aan dat de beleidsdoelen in de programmabegroting erg 
algemeen zijn. De indicatoren die het concreter moeten maken zijn nog steeds in 
ontwikkeling, het is nog zoeken naar goede maatstaven om het beleid te monitoren. De 

                                                 
25 Programmabegroting 2010 
26 Jaarstukken Diensten 2009, Jaarstukken Dienst Inwoners 
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gemeente is op zoek naar een manier om de geleverde kwaliteit beter in beeld te krijgen. Dat 
is overigens een zoektocht die veel gemeenten doormaken. 
 
Een ander punt van aandacht is dat de jaarlijkse klanttevredenheidsonderzoeken erg 
voorspelbare uitkomsten geven. De uitkomsten verschillen niet veel van jaar tot jaar en de 
scores zijn vaak ‘niet goed’ en ‘niet slecht’. De uitkomsten zeggen eigenlijk niet zo veel, zo 
geven meerdere geïnterviewden aan. Een van de redenen voor de voorspelbaarheid van de 
uitkomsten is dat mensen, die soms pas een jaar later worden bevraagd over de geleverde 
diensten of ondersteuning, niet meer precies weten wat ze ervan vonden. Er wordt daarom 
gewerkt aan een regionale Wmo-monitor waarmee de resultaten en ervaringen preciezer en 
op klantniveau kunnen worden gemeten, bijvoorbeeld door klanten direct na het afnemen van 
een dienst te vragen wat ze ervan vonden.  

3.3 Informatievoorziening aan de raad 

Het informeren van de raad gebeurt via verschillende ‘kanalen’. Het college informeert de 
raad over ontwikkelingen en zaken die er spelen, onder andere via raadsinformatiebrieven. 
Op het gebied van de Wmo zijn er bijvoorbeeld raadsinformatiebrieven gestuurd over de 
volgende onderwerpen: 
 
- Het beleidsplan en de uitvoeringsagenda; 
- Uitkomsten evaluatieonderzoeken; 
- Verleende subsidies; 
- Vaststelling tarieven huishoudelijke verzorging; 
- De pilot ‘Hulp is in de buurt’. 
 
Daarnaast ontvangt de raad expliciete voorstellen van het college om bijvoorbeeld 
verordeningen en het beleidsplan vast te stellen. 
 
Verder wordt de raad jaarlijks geïnformeerd via de Planning- en Control-cyclus. Raadsleden 
ontvangen de programmabegroting, de jaarstukken en de productenraming. Alle stukken zijn 
openbaar en kunnen worden opgevraagd, bijvoorbeeld via de website. Er wordt gewerkt 
volgens de volgende cyclus: de jaarstukken gaan naar de raad. Daarna vindt een schriftelijke 
vragenronde plaats, waarin de raad vragen kan stellen over de financiële stukken. Deze 
worden in de behandeling van de jaarstukken besproken. Bij de jaarrekening 2009 zijn er 
twee vragen over de Wmo gesteld. Bij vragen over de uitvoering kunnen raadsleden de 
achterliggende stukken over de Wmo opvragen of technische vragen voorleggen aan 
ambtenaren.  
 
De informatie in de planning en controlcyclus is op hoofdlijnen en samenvattend. Hierin is 
niet terug te zien waaruit het saldo per beleidsdoel is opgebouwd. Raadsleden kunnen dit wel 
opvragen bij de diensten. Meer details zijn terug te vinden in de productbegroting en de 
jaarstukken diensten, in de functiebladen. Maar dan moeten raadsleden wel goed weten waar 
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te zoeken en wat er onder de Wmo valt. In de jaarstukken 2010 is informatie over de Wmo 
bij elkaar gezet, zodat er een beter overzicht is van de posten die onder de Wmo vallen.  

3.3.1 Ervaringen met informatievoorziening aan de raad 

Ambtenaren geven aan dat de raad voldoende informatie krijgt. De indruk bestaat ambtelijk 
dat raadsleden goed met de financiële stukken overweg kunnen.  
Binnen de raad zijn de meningen over de begroting echter verdeeld. De één vindt het een 
mooi naslagwerk en dat het op hoofdlijnen goed te volgen is. De ander vindt de begroting 
onoverzichtelijk en moeilijk te herleiden naar de Wmo.  
 
Wat door alle raadsleden gemist wordt is een financieel totaaloverzicht. De informatie over 
de Wmo is versnipperd over verschillende programma´s en jaarstukken, waardoor er geen 
inzicht is in de uitgaven voor de gehele Wmo. Geen van de geïnterviewde raadsleden weet 
hoeveel geld er in de gehele Wmo om gaat. Tevens ontbreekt het raadsleden aan inzicht in de 
uitgaven per prestatieveld.  
 
Wat inhoudelijke ontwikkelingen betreft, wordt de raad op onderdelen geïnformeerd. Dit 
gebeurt veelal op het moment dat er iets speelt, zoals in het geval van de problemen die er 
waren met de daklozenopvang de Cocon. Er vindt geen structurele terugkoppeling plaats naar 
de raad over de Wmo. Raadsleden geven aan behoefte te hebben een jaarlijks terugkerend 
overzicht van behaalde doelstellingen en resultaten uit het beleidsplan en de 
uitvoeringsagenda om beter op hoofdlijnen te kunnen sturen. Bij gebrek aan een dergelijk 
overzicht, voelen raadsleden zich genoodzaakt de gewenste informatie op te halen uit de 
gedetailleerde productenramingen of navraag te doen binnen de dienst. Volgens de 
geïnterviewde raadsleden ontstaat hierdoor het beeld dat raadsleden zich te veel met de 
uitvoering bemoeien. Ambtenaren geven aan dat het lastig is om een totaaloverzicht van de 
Wmo te geven vanwege de onderlinge verbondenheid en verspreiding van thema´s over 
verschillende programma´s. Zo valt het WWZ-loket bijvoorbeeld functioneel onder het 
programma Sociale Zaken, maar is het in de begroting opgenomen onder het programma 
Zorg en Welzijn. En de woondienstenzones vallen onder twee programma’s (Zorg en Welzijn 
en Wonen / ISV). Het Wmo-begrotingsoverzicht, dat door de afdeling MO wordt gehanteerd 
als integraal overzicht, zou raadsleden wel meer overzicht kunnen bieden. 

3.4 Kaderstelling en controle door de raad 

De belangrijkste beleidskaders voor de raad zijn het beleidsplan, de verordening en het 
besluit Wmo en de uitvoeringsagenda. Echter, het beleidsplan is door raadsleden 
onvoldoende gebruikt om te controleren of de voorgenomen maatregelen en activiteiten 
daadwerkelijk zijn uitgevoerd. Een raadslid zegt hierover: 
 



Eindrapport ‘Meedoen met de Wmo’ 37/84 

“Na vaststelling van het plan was het meer een plan van de wethouder. De raad heeft te 
weinig getoetst en gestuurd op het beleidsplan.” 
 
Raadsleden noemen het plan abstract en geven aan dat het beleid versnipperd is. Daar komt 
bij dat het een ingewikkeld en breed onderwerp is. Het vraagt veel kennis en tijd van 
raadsleden om zich goed te verdiepen in de Wmo. 
 
Een ander belangrijk kaderstellend document voor de raad is de programmabegroting. 
Zoals in de vorige paragraaf beschreven kunnen niet alle raadsleden even goed hiermee 
overweg en missen zij een totaaloverzicht.  
 
Tot slot leveren de klanttevredenheidsonderzoeken de raad informatie over de voortgang 
en uitvoering van het beleid. De tevredenheidsonderzoeken kunnen ook als sturingsmiddel 
worden gebruikt door de raad. In de praktijk gebeurt dit echter nauwelijks. Een raadslid zegt 
hierover:  
 
“De klanttevredenheidsonderzoeken liggen ter inzage voor de raad. De raad doet er niet 
zoveel mee. Het is ook de vraag wat het precies zegt. “ 

3.4.1 Ervaringen met kaderstelling en controle 

Alle geïnterviewden geven aan dat er in de periode na de invoering van de Wmo hard is 
gewerkt om meer overzicht te krijgen en om prioriteiten te stellen (onder andere met de 
uitvoeringsagenda). Sinds vorig jaar is er binnen de organisatie beter zicht op het totaal van 
de Wmo-activiteiten en uitgaven, zo geven ambtelijk geïnterviewden aan. Het Wmo-
begrotingsoverzicht van de afdeling MO is een belangrijk sturingsmiddel voor het college. 
De raad ontvangt dit overzicht echter niet.  
 
De ambtelijke organisatie geeft aan dat er gezocht wordt naar hoeveel en welke informatie 
naar de raad moet gaan. Enerzijds moet de raad het overzicht kunnen houden en op kaders 
kunnen sturen, anderzijds is er binnen de raad behoefte aan meer uitgebreide of gedetailleerde 
informatie. Een ambtelijk geïnterviewde zegt hierover: 
 
“De raad moet in theorie sturen op het beleidsplan en de vertaling hiervan in de 
programmabegroting, maar in de praktijk zijn er veel vragen op het gebied van de uitvoering. 
Veel aandacht gaat uit naar voorzieningen.” 
 
De raad is volgens de ambtelijke organisatie en de wethouder erg gericht op details, de focus 
ligt minder op kaders en grote lijnen. Raadsleden geven dit zelf ook aan. Dat heeft volgens 
hen te maken met het gebrek aan overzicht en de versnippering in de informatie over de 
Wmo. Zij geven aan: 
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“Informatie over de voortgang is belangrijk voor de contolerende taak. Nu is het vooral 
reageren op incidenten. Het is voor de raad ook zoeken waar we wel de diepte in moeten en 
waar niet.” 
 
Uit verschillende interviews komt het beeld naar voren dat de Wmo in Hilversum politiek 
gevoelig ligt. Er is veel betrokkenheid bij de Wmo en er zijn veel ‘meedenkers’. Een 
voorbeeld hiervan is het feit dat de raad zich tot in detail heeft bemoeid met de aanbesteding 
voor de OV-taxi. Deze houding van de raad zorgt er op haar beurt weer voor dat de 
ambtelijke organisatie worstelt met de informatievoorziening aan de raad. Wat moet er wel of 
niet naar de raad, wanneer, hoe gedetailleerd informeren we de raad? Het Wmo-
begrotingsoverzicht zou de raad meer inzicht kunnen geven in het (financiële) totaalplaatje. 
Daarnaast zou een jaarlijks verslag over de Wmo de raad kunnen helpen om meer te focussen 
op de hoofdlijnen: wat is er het afgelopen jaar gebeurd, wat is er gerealiseerd en welke 
ontwikkelingen spelen er de komende tijd?  

3.5 Informatievoorziening aan cliënten en instellingen 

In deze paragraaf kijken we naar de manieren waarop de informatievoorziening vanuit de 
gemeente aan burgers en cliënten en uitvoerende organisaties en instellingen is vormgegeven 
in Hilversum. We kijken hierbij naar de rol van het WWZ-loket bij het informeren van 
burgers en cliënten, klachten van burgers en cliënten over de informatievoorziening en de 
manier waarop instellingen geïnformeerd worden. 
 
 

 
 

Informatiebalie in woondienstenzone St. Joseph 
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3.5.1 Informeren van burgers en cliënten 

Burgers en cliënten worden op verschillende manieren geïnformeerd over de Wmo: via de 
website van de gemeente Hilversum, het WWZ-loket en de Wmo-raad. Er is verder een 
digitale sociale kaart ontwikkeld (www.loketgooi.nl) waarop alle instellingen die werkzaam 
zijn in (delen van) de regio Gooi- en Vechtstreek informatie kunnen plaatsen27. Met behulp 
van een zoekfunctie kunnen burgers via het invullen van een postcode, het type gezochte 
voorziening of product bekijken en zien welke voorzieningen er in de regio zijn. Tot slot is er 
informatie over de Wmo te vinden op de ouderenpagina in de lokale krant, worden soms 
klanten per brief aangeschreven en worden er op verzoek van leveranciers 
voorlichtingsbijeenkomsten op locatie gegeven. De gemeente Hilversum vindt een heldere 
‘bewegwijzering’ hierbij van groot belang. Eén van de Wmo-principes uit het beleidsplan 
stelt:   
 

Wmo-principe 5: heldere bewegwijzering ('be good and tell it') 
Ten slotte is het belangrijk dat mensen en organisaties weten wat er gebeurt op het terrein 
van ondersteuning. Waar moet je zijn voor welke vragen? Wie kan helpen met welke 
onderdelen? Goede voorzieningen en een goed vraaggericht Wmo-aanbod zijn erg belangrijk 
(be good), maar als niemand weet dat het er is, of waar het is te vinden, dan heeft de 
Hilversumse burger er weinig aan. Daarvoor is bekendheid van het aanbod belangrijk. Dit 
moet zich uiten in heldere communicatie (tell it) en goede presentatie, via kanalen als loket, 
media en internet. 

 
Informatievoorziening via het WWZ-loket 
In het WWZ-loket vindt de uitvoering van de individuele ondersteuning aan burgers plaats en 
is de informatie- en adviesfunctie ondergebracht. In het beleidsplan is een hoofdstuk gewijd 
aan het thema ‘informatie, advies en cliëntondersteuning’28. Hierin wordt beschreven wat het 
WWZ-loket is en welke uitgangspunten er gelden.  
Een van die uitgangspunten is dat burgers bij het loket informatie dienen te krijgen over het 
gehele scala aan voorzieningen op het gebied van wonen, welzijn en zorg die door de 
gemeente of andere instellingen geboden worden. Het loket moet duidelijk maken wat het de 
burger te bieden heeft en is bereikbaar via de telefoon, fysiek en digitaal. Uit cijfers van het 
WWZ-loket blijkt dat de meeste vragen aan het loket telefonisch worden gesteld. Verder 
worden veel aanvragen schriftelijk ingediend. Het loket wordt in totaal door meer dan 1.000 
burgers bezocht.  

 Loket Telefonisch Aanvraag- 
Formulieren 

Totalen 2007 1.031 4.294 2.576 

Totalen 2008 1.252 6.541 2.570 

Totalen 2009 1.241 6.521 2.446 

Klantenstroom WWZ-loket 2007 - 2009 

                                                 
27 We hebben niet onderzocht hoe burgers en cliënten de informatievoorziening via de verschillende kanalen (loket, website, 
krant, etc.) ervaren. 
28 Beleidsplan Werken aan kwaliteit van leven, pag. 21 
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Het WWZ-loket geeft aan dat de informatie over de Wmo lastig is om goed over te brengen, 
het kost veel tijd om klanten goed te informeren. Of cliënten tevreden zijn over de 
informatievoorziening wordt volgens het loket gemeten via de 
klanttevredenheidsonderzoeken. Hieruit komt onder andere naar voren dat cliënten tevreden 
zijn over de telefonische bereikbaarheid van de gemeente. En verder blijkt dat cliënten 
tevreden zijn over de deskundigheid van de medewerkers van het loket en de informatie die 
zij kregen over de afhandeling van hun aanvraag.  
 
Ook in het eerder genoemde Mystery guest onderzoek uit 2009 zijn verbeterpunten benoemd 
over de informatievoorziening aan cliënten en burgers, onder andere op het gebied van de 
bereikbaarheid en herkenbaarheid van het loket en de privacy van bezoekers. Uit de 
voortgangsrapportages van het loket is gebleken dat het loket actief aan de slag is gegaan met 
de verbeterpunten (zie ook paragraaf 3.2.2).  
 
Informatievoorziening in de wijken 
Naast de informatievoorziening vanuit de gemeente, verloopt de informatieverstrekking aan 
burgers en cliënten via de maatschappelijke organisaties en instellingen. Dat gebeurt via de 
voorzieningen en activiteiten die door instellingen worden geboden in de wijk en via de 
wijkcentra en de woondienstenzones.  
In het beleidsplan staat dat de informatie- en adviesfunctie op wijkniveau erg belangrijk 
wordt gevonden door de gemeente, omdat het dichtbij mensen en laagdrempelig is. Verder 
staat er dat er een goede onderlinge (digitale) uitwisseling met het WWZ-loket moet zijn en 
dat burgers voor specifieke deskundigheid moeten worden doorverwezen naar het WWZ-
loket.  

3.5.2 Klachten 

Burgers kunnen op verschillende manieren klachten indienen: 
 
- Instellingen hebben een eigen klachtenregeling. De gemeente komt hierbij pas in beeld 

als er incidenten zijn en er aan de bel wordt getrokken.  
- De gemeente heeft een algemene klachtenregeling. Er is een onafhankelijke 

klachtencoördinator die klachten afhandelt en een overzicht van klachten bijhoudt.  
- De Wmo-raad is er in principe niet voor individuele klachten, maar krijgt af en toe wel 

klachten te horen via zijn achterban. De Wmo-raad meldt het aan de gemeente als hij 
signalen ontvangt dat er iets niet goed gaat of dat burgers ontevreden zijn.  

- Ook gemeenteraadsleden krijgen in hun werk wel eens klachten te horen van ontevreden 
burgers, bijvoorbeeld over de OV-taxi.  

 
Er zijn volgens de instellingen en de gemeente weinig klachten die betrekking hebben op de 
Wmo. De meeste klachten gaan over vervoer. In het Jaarverslag Klachtenbehandeling wordt 
aangegeven welk type klachten er per dienst en per afdeling zijn ingediend en hoe deze zijn 
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afgehandeld. Hierin is niet zichtbaar welke klachten er specifiek over de Wmo gingen. Wel is 
er bijvoorbeeld in het overzicht van klachten uit 200929 te zien dat er slechts één klacht over 
het WWZ-loket gegrond is verklaard. Deze had betrekking op de categorie ‘actieve en 
adequate informatievoorziening’. De Wmo-raad geeft aan dat niet iedereen een klacht op 
naam wil indienen en dat er onvoldoende informatie is over het aantal klachten. Er is in dit 
onderzoek niet onderzocht of dat komt omdat klanten tevreden zijn, of omdat ze niet weten 
hoe ze een klacht in moeten dienen. 

3.5.3 Informeren van instellingen 

Onderdeel van het voeren van regie is dat de gemeente subsidieontvangende instellingen en 
andere ketenpartners informeert over ontwikkelingen in de Wmo en het Wmo-beleid van de 
gemeente. En dat de gemeente op haar beurt wordt geïnformeerd over de voortgang van 
afspraken en activiteiten die door de instellingen worden uitgevoerd. 
 
Uit interviews met instellingen en de gemeente is gebleken dat de informatievoorziening van 
de gemeente aan instellingen belegd is bij meerdere contactambtenaren 
(beleidsmedewerkers), die elk over hun eigen onderdeel van de Wmo gaan. Er vindt 
regelmatig bilateraal overleg plaats tussen de Wmo-beleidsmedewerkers en de instellingen. 
Daarnaast nemen de gemeente en de instellingen deel aan verschillende lokale en regionale 
overleggen op bestuurlijk en beleidsniveau.  
 
Instellingen oordelen wisselend over het contact dat zij hebben met de gemeente. De ene 
instelling vindt dat er erg weinig contact is, terwijl een andere instelling aangeeft dat er juist 
heel veel contact is. Een instelling geeft bijvoorbeeld aan dat men met wel 10 verschillende 
ambtenaren van verschillende afdelingen en diensten van de gemeente te maken heeft. Nadeel 
hiervan is dat de instellingen weinig zicht hebben op het gehele Wmo-beleid van de gemeente 
en dat er minder samenhang is in de invulling van het beleid, de afspraken en de manier van 
verantwoording. Ook is het erg afhankelijk van individuele personen. Een geïnterviewde 
geeft aan:  
 
“Ook intern kunnen ambtenaren alleen iets zeggen over hun eigen onderdeel, daar zie je 
dezelfde verkokerde structuur. Deze zit in de huidige organisatiestructuur ingebakken.” 

3.6 Deelconclusies 

Weinig structurele monitoring en sturing op uitvoering 
Monitoring van het beleid en resultaten gebeurt in Hilversum in de eerste plaats via de 
landelijke benchmark Wmo. Uit de jaarlijkse klanttevredenheidsonderzoeken onder cliënten 
blijkt dat cliënten over het algemeen tevreden zijn over de hulp bij het huishouden en de 
gehandicaptenvoorzieningen. Er zijn ook weinig klachten. Onderzocht zou moeten worden of 

                                                 
29 Jaarverslag klachtenbehandeling 2009 
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dat komt omdat klanten tevreden zijn of omdat ze niet weten hoe ze een klacht in moeten 
dienen.  
Nadeel van de klanttevredenheidsonderzoeken is dat de uitkomsten erg voorspelbaar zijn en 
te weinig concrete handvatten bieden voor beleidsontwikkeling. De gemeente is daarom 
bezig met een regionale Wmo-monitor. Verder heeft er in 2009 een onderzoek plaats 
gevonden onder klanten van het WWZ-loket op basis waarvan een aantal concrete 
verbeterpunten zijn benoemd en uitgevoerd. Tot slot houden instellingen 
tevredenheidsonderzoeken onder hun klanten. De gemeente maakt echter onvoldoende 
gebruik van deze beschikbare informatie. Ook in de planning en controlcyclus zijn er weinig 
indicatoren opgenomen met betrekking tot de gewenste klanttevredenheid. De monitoring op 
de kwaliteit en sturing hierop zijn nog onvoldoende tot stand gekomen. 
 
Informatievoorziening aan raad gefragmenteerd en ad hoc 
De raad wordt op onderdelen geïnformeerd, op het moment dat er iets speelt.  
Dat gebeurt via raadsinformatiebrieven. Verder wordt de raad jaarlijks geïnformeerd via de 
planning en controlcyclus. De meningen verschillen over de vraag of de raad voldoende 
informatie krijgt over de Wmo. Ambtelijk bestaat de indruk dat de raadsleden goed overweg 
kunnen met de financiële stukken. Raadsleden zijn tevreden over de informatie over de Wmo 
in de financiële stukken, maar ze missen een totaaloverzicht van de Wmo en een jaarlijkse 
terugkoppeling over de voortgang en resultaten.  
 
Raadsleden focussen op details en missen overzicht 
Het beleidsplan en de uitkomsten van de klanttevredenheidsonderzoeken zijn onvoldoende 
door raadsleden gebruikt om het gevoerde beleid te op hoofdlijnen toetsen en sturen. De raad 
is erg gericht op details door het gebrek aan overzicht en de versnippering in de informatie 
over de Wmo. Deze houding van de raad zorgt er op haar beurt weer voor dat de ambtelijke 
organisatie worstelt met de informatievoorziening aan de raad. Het Wmo-begrotingsoverzicht 
zou de raad meer inzicht kunnen geven in het (financiële) totaalplaatje. Daarnaast zou een 
jaarlijks voortgangsverslag over het Wmo-beleidsplan de raad kunnen helpen om meer te 
focussen op de hoofdlijnen. 
 
Informatievoorziening burgers via website, loket en in de wijk 
Burgers en cliënten worden via de website van de gemeente, het WWZ-loket, informatie- en 
adviespunten en uitvoerende instellingen in de wijk, over de Wmo geïnformeerd. De meeste 
vragen aan het loket worden telefonisch gesteld. Cliënten zijn volgens de 
klanttevredenheidsonderzoeken in het algemeen tevreden over de manier waarop zij door het 
loket worden geïnformeerd.  
 
Wisselend oordeel instellingen over informatie gemeente 
Elke instelling heeft een vast aanspreekpunt bij de gemeente. Instellingen oordelen wisselend 
over het contact met de gemeente. Sommigen vinden dat er voldoende contact en informatie-
uitwisseling met de gemeente is, anderen geven aan dat ze met veel verschillende ambtenaren 
van verschillende afdelingen en diensten van de gemeente te maken hebben, waardoor er 
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weinig zicht is op het gehele Wmo-beleid van de gemeente en er minder samenhang is in de 
invulling van het beleid, de afspraken en de manier van verantwoording. 
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4. Participatie 

4.1 Inleiding 

Participatie is een kernbegrip in de Wmo. Hierbij gaat het om de ondersteuning die burgers 
van de gemeente krijgen om mee te kunnen doen in de samenleving (het 
compensatiebeginsel) en om het betrekken van cliënten bij de invulling van het Wmo-beleid 
(cliëntenparticipatie) en de verantwoording over de resultaten (horizontale verantwoording). 
Gemeenten zijn op grond van artikel 11 en 12 van de Wmo wettelijk verplicht om inwoners 
te betrekken bij de voorbereiding van het beleid en om het vierjarige beleidsplan voor te 
leggen aan (vertegenwoordigers van) cliënten. De vertegenwoordiging van cliënten vindt in 
veel gemeenten plaats via een Wmo-raad. 
 
 

 
 

Biljarten in wijkcentrum de Kruisdam 
 
De gemeente Hilversum betrekt niet alleen burgers en cliënten bij de totstandkoming en 
vaststelling van het beleid. Er zijn veel partijen betrokken bij de Wmo. De gemeente werkt 
samen met uitvoerende instellingen, andere gemeenten in de regio, maatschappelijke 
organisaties, belangenorganisaties en andere vertegenwoordigende organisaties. Door 
samenwerking wil de gemeente krachten bundelen en werkwijzen op elkaar afstemmen, zodat 
de burger optimaal kan deelnemen aan de samenleving30.  
 
De rekenkamer wil graag weten hoe de gemeente Hilversum de cliënten en burgers betrekt bij 
het beleid. Daarnaast wil de rekenkamer weten hoe de uitvoeringsorganisaties participeren in 
de beleidscyclus. De volgende deelvraag heeft hier betrekking op: 
 
 

                                                 
30 Uitvoeringsagenda, pag. 28 
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Deelvraag 
5. Op welke wijze zijn cliënten en uitvoeringsorganisaties betrokken binnen de 

beleidscyclus? 

 
In dit hoofdstuk kijken we naar de manier waarop de participatie van burgers en cliënten 
vorm is gegeven in Hilversum. Vervolgens gaan we in op de manier waarop instellingen zijn 
betrokken bij het beleid.  

4.2 Burgerparticipatie 

De Wmo maakt een onderscheid tussen burger- en cliëntenparticipatie. Cliëntenparticipatie is 
vormgegeven via de Wmo-raad (zie volgende paragraaf). In de uitvoeringsagenda31 staat dat 
burgerparticipatie breder is en gaat over meedoen in het algemeen. Vormen van 
burgerparticipatie zijn inspraak door individuele burgers en door bewoners- of 
wijkorganisaties. De gemeente ziet burgerparticipatie als een werkwijze om burgers in een 
vroeg stadium intensiever te betrekken bij de beleidsvorming. Hiermee kan de kwaliteit van 
het beleid en het draagvlak hiervoor toenemen en kan de kloof tussen burgers en de gemeente 
afnemen. De gemeente wil met haar beleid zo goed mogelijk aansluiten op de vraag van de 
burger.  
 
Bij de totstandkoming van het beleid zijn burgers en cliënten via bijeenkomsten betrokken bij 
de invulling hiervan. Daarna zijn burgers niet meer actief betrokken bij het beleid of de 
bijstelling daarvan. Alleen via de Wmo-raad en de Omnibusenquête onder inwoners kunnen 
burgers inspraak uitoefenen. Burgerparticipatie zou volgens een aantal ambtelijk 
geïnterviewden meer aandacht moeten krijgen, bijvoorbeeld via burgerpanels. Dat 
voornemen staat ook benoemd in de uitvoeringsagenda32: “de gemeente gaat zich de komende 
tijd beramen op een meer gerichte inzet van dit instrument (burgerparticipatie).” Ook 
instellingen vinden het belangrijk dat burgers meer betrokken worden bij de Wmo. De 
gemeente zou meer de wijken in moeten gaan, geeft een instelling aan. Uit verschillende 
interviews komt het beeld naar voren dat de gemeente na de invoering van de Wmo weinig 
heeft gedaan aan burgerparticipatie.  

4.2.1 Wmo-raad 

De vertegenwoordiging van burgers en cliënten vindt plaats door de Wmo-raad. Gemeenten 
zijn wettelijk verplicht om hun Wmo-beleidsplan voor te leggen aan (vertegenwoordigers 
van) vragers van maatschappelijke ondersteuning, zoals een Wmo-raad. In de Hilversumse 
Wmo-raad zitten burgers die de vragers van maatschappelijke ondersteuning (cliënten) 
vertegenwoordigen. De Wmo-raad heeft een onafhankelijk voorzitter en is ingedeeld in de 

                                                 
31 Uitvoeringsagenda, pag. 30 
32 Uitvoeringsagenda, pag. 31 
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volgende clusters: lichamelijk gehandicapten/chronisch zieken, ouderen, geestelijke 
gezondheidszorg (GGZ), verstandelijk gehandicapten, cliëntenraad sociale dienst en 
mantelzorgondersteuners en vrijwilligers.  
 
De Wmo-raad Hilversum ziet zichzelf niet als behartiger van belangen en behandelt geen 
individuele klachten. De Wmo-raad in Hilversum ziet zichzelf als adviesraad voor iedere 
inwoner van Hilversum.  In de uitvoeringsagenda staat over de rol van de Wmo-raad33: 
 
- Geeft gevraagd en ongevraagd advies over de Wmo aan het college; 
- Zal in het begin van de beleidscyclus betrokken worden bij nieuwe ontwikkelingen; 
- Als de Wmo-raad een andere visie heeft dan de ambtenaren of andere betrokkenen, dan 

kan een zelfstandig advies gegeven worden aan het college; 
- Als het college afwijkt van het advies van de Wmo-raad, dan moet zij dit beargumenteerd 

doen. De gemeenteraad beslist uiteindelijk. 
 
De Wmo-raad (die voor de invoering van de Wmo formeel nog niet bestond als Wmo-raad) 
was intensief betrokken bij het opstellen van het beleidsplan. Ook tijdens de uitvoering van 
het beleid is de Wmo-raad actief geweest, getuige de vele brieven en adviezen van de Wmo-
raad. De adviezen en verslagen van de Wmo-raad worden gepubliceerd op de website van de 
gemeente Hilversum. De Wmo-raad heeft de afgelopen periode adviezen gegeven over de 
volgende onderwerpen34:  
 
- De verordening individuele voorzieningen; 
- Problemen rond het Wmo-vervoer en de OV-taxi; 
- De toegankelijkheid van de openbare ruimte voor mensen met een handicap; 
- Verbeterpunten voor het WWZ-loket; 
- Het Wmo-beleidsplan en de uitvoeringsagenda; 
- Ombuigingen Wmo 2011 en visieontwikkelingen 2012 en verder. 
 
De Wmo-raad heeft de afgelopen periode contacten onderhouden met verschillende 
betrokkenen, zoals de portefeuillehouder, ambtenaren, politieke partijen, het Gewest Gooi en 
Vechtstreek, kerken en moskeeën en Versa Welzijn. Een van de beleidsmedewerkers van de 
gemeente was aanwezig bij de vergaderingen. Ook de manager van het WWZ-loket was 
regelmatig bij de vergaderingen, zodat signalen van klanten rechtstreeks doorgegeven konden 
worden aan het loket en andersom. Er bestond verder ook rechtstreeks contact tussen de 
Wmo-raad en de raadsfracties.  
 
De Wmo-raad functioneert goed volgens de meeste geïnterviewden. Raadsleden waarderen 
de adviezen van de Wmo-raad. We hebben ook gekeken naar de jaarlijkse 
klanttevredenheidsonderzoeken onder cliënten uit 2007 - 2009. Hieruit blijkt dat de 
bekendheid met de Wmo-adviesraad laag is, rond de 21% heeft wel eens van de Wmo-raad 
gehoord. Dit is minder dan in referentiegemeenten. Van de respondenten die de Wmo-raad 
                                                 
33 Uitvoeringsagenda, pag. 29 
34 Jaarverslag Wmo-raad 2008, 2009 en 2010 
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wel kennen geeft het merendeel aan dat men tevreden is over de mate waarin de Wmo-raad 
opkomt voor de belangen van de cliënt. Uit het onderzoek onder maatschappelijke 
organisaties uit 200935 blijkt dat de bekendheid met de Wmo-raad 70% is. Alle respondenten 
zijn tevreden over de inzet van de Wmo-raad.  
 
De verhouding tussen de Wmo-raad en de gemeente is op dit moment goed.  
Er wordt veel informatie aan de Wmo-raad voorgelegd door de gemeente, zoals bijvoorbeeld 
het beleidsplan, de verordening en de uitvoeringsagenda. In het verleden vond de Wmo-raad 
dat hij niet altijd tijdig werd geïnformeerd en betrokken. Hierdoor beschikte men niet altijd 
over de benodigde informatie om de uitvoering van het beleid goed te kunnen volgen. Ook 
heeft de Wmo-raad in het verleden aangegeven dat er niet altijd of laat op zijn adviezen werd 
gereageerd.  
De gemeente geeft aan dat het belangrijk is om de informatiestroom goed te plannen en te 
doseren, zodat het ‘behapbaar’ blijft voor de Wmo-raad. Volgens een geïnterviewde 
ambtenaar is het tijdig informeren van de Wmo-raad echter niet altijd mogelijk, omdat de 
gemeente soms ook wordt ‘overvallen’ door ontwikkelingen en gebeurtenissen. Dit heeft 
volgens de gemeente ook te maken met het feit dat er regionaal gewerkt wordt, waardoor 
Hilversum voor de tijdsplanning afhankelijk is van anderen. In 2010 zijn er nadere afspraken 
tussen de Wmo-raad en de gemeente gemaakt over communicatie en de 
informatievoorziening. Deze afspraken hebben een positief effect gehad.  

4.3 Betrokkenheid instellingen 

Professionele instellingen zijn actief betrokken geweest bij de totstandkoming van het beleid. 
Er zijn diverse discussie- en reactierondes georganiseerd waar instellingen aan hebben 
deelgenomen. Instellingen waren volgens de gemeente tevreden over het beleidsplan dat toen 
opgesteld is, hun inbreng is hierin verwerkt. Instellingen zelf geven aan dat zij in het begin 
actief bij de beleidsvorming zijn betrokken, maar dat het daarna ‘stil is geworden’. Dat is ook 
terug te zien in de uitkomsten van het tevredenheidsonderzoek onder maatschappelijke 
organisaties (zie kader hieronder). De contacten gingen na de beginperiode veel minder over 
de inhoud van het Wmo-beleid en ontwikkelingen die er spelen. Een geïnterviewde zegt 
hierover: 
 
“We waren in het begin in dialoog over maatschappelijke ondersteuning. In de loop van de 
jaren is het contact afgenomen en is de dialoog verzand in een technische aanbesteding.” 
 
Meer indirect zijn de instellingen betrokken bij het Wmo-beleid via de gemeentelijke en 
regionale overlegplatforms op het gebied van de Wmo waarin de gemeente en diverse 
ketenpartners deelnemen.  
 

                                                 
35 Rapport tevredenheid maatschappelijke organisaties, SGBO, mei 2010 
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In 2009 heeft Hilversum deelgenomen aan het tevredenheidsonderzoek onder 
maatschappelijke organisaties36. Hieruit blijkt het volgende: 
 

- Iets meer dan een derde van de organisaties geeft aan geen aanspreekpunt binnen de 
gemeente te hebben.  

- Er is wekelijks contact met de gemeente. Gespreksonderwerpen zijn vooral: activiteiten, 
dienstverlening en financiën; 

- Er is volgens de organisaties sprake van een constructieve samenwerking en men wordt 
als een volwaardige partner beschouwd.  

- Voor de samenwerking geven maatschappelijke organisaties gemiddeld een 6,2. 
- 33% van de organisaties geeft aan niet betrokken te zijn bij de beleidsontwikkeling, nog 

eens 33% is niet betrokken bij de beleidsuitvoering en 50% geeft aan niet betrokken te 
zijn bij de evaluatie van het beleid.  

- 22% van de organisaties geeft aan dat zij samen met de gemeente het beleid ontwikkeld 
heeft. Bij de beleidsuitvoering en evaluatie is er geen sprake van ‘medeontwerpen’. 

- Ongeveer 40% van de maatschappelijke organisaties is tevreden over de regierol van de 
gemeente. 

- Voor het Wmo-beleid geven maatschappelijke organisaties gemiddeld een 5,7. 
- De meeste organisaties zijn tevreden over de duidelijkheid van de subsidieprocedure en de 

hoeveelheid verantwoordingsinformatie die de gemeente vraagt. 

Uitkomsten onderzoek tevredenheid maatschappelijke organisaties 2009 

4.4 Deelconclusies 

Burgerparticipatie niet van de grond gekomen na invoering Wmo 
Bij de totstandkoming van het beleid zijn burgers en cliënten via bijeenkomsten betrokken bij 
de invulling hiervan. De gemeente wil door burgerparticipatie burgers in een vroeg stadium 
betrekken bij de ontwikkeling van het beleid. In de praktijk is er ná de invoering van de Wmo 
weinig gedaan aan burgerparticipatie. Burgers zijn niet actief betrokken bij het beleid, alleen 
via de Wmo-raad en de Omnibusenquête. Het hiertoe in de uitvoeringsagenda opgenomen 
voornemen is niet van de grond gekomen.  
 
Wmo-raad functioneert goed 
De cliëntenparticipatie is vormgegeven via de Wmo-raad. De Wmo-raad was intensief 
betrokken bij de totstandkoming van het beleid en speelde een actieve rol tijdens de 
uitvoering hiervan. De Wmo-raad functioneert goed en zijn adviezen worden gewaardeerd 
door gemeenteraadsleden. De verhouding met de gemeente is op dit moment goed. In het 
verleden vond de Wmo-raad dat hij niet altijd voldoende en tijdig werd geïnformeerd. In 
2010 hebben de gemeente en de Wmo-raad afspraken over gemaakt over de communicatie en 
informatie en loopt dit beter.  
 

                                                 
36 Onderzoek tevredenheid maatschappelijke organisaties gemeente Hilversum, SGBO, mei 2010 
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Instellingen in begin actief betrokken bij beleid, nu minder 
Instellingen maken onderdeel uit van verschillende gemeentelijke en regionale 
overlegplatforms op het gebied van de Wmo. Via de platforms hebben de instellingen inbreng 
en worden zij op de hoogte gehouden van de ontwikkelingen op de Wmo. Er is regelmatig 
contact tussen de gemeente en instellingen en over het algemeen zijn instellingen tevreden 
over de samenwerking. Instellingen zijn actief betrokken geweest bij het ontwikkelen van het 
Wmo-beleid. Zij waren tevreden hierover. Na de beginperiode is het contact echter minder 
over de inhoud en nieuwe ontwikkelingen in de Wmo gegaan, en meer over aanbesteding- en 
subsidieprocedures. Dat wordt betreurd door de instellingen. 
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5. Prestatieveld 1 nader uitgelicht 

5.1  Inleiding 

Prestatieveld 1 gaat over het bevorderen van sociale samenhang en leefbaarheid in dorpen, 
wijken en buurten. Het gaat om contact met elkaar, het wonen in een prettige en veilige 
omgeving, met de mogelijkheid om (thuis of in de buurt) gebruik te kunnen maken van 
(eenvoudige) zorg-, welzijns- en gemaksdiensten.  
Prestatieveld 1 is breed en veelomvattend. Gemeenten hebben veel ruimte om zelf een lokale 
invulling te geven aan dit prestatieveld. Een achterliggende gedachte achter de Wmo is dat 
door een sterke sociale samenhang en goede leefbaarheid in de wijk, burgers minder beroep 
zullen doen op de zorgtaak van de overheid. 
 
Door de breedte van het prestatieveld is er landelijk, en ook in Hilversum, veel 
onduidelijkheid over wat er nu wel onder valt en wat niet. Als de gemeente investeert in 
cultuur en in het tegengaan van overlast van rondhangende jongeren, hoort dat dan tot 
prestatieveld 1 of niet? Samen met de betrokken beleidsmedewerkers, het afdelingshoofd MO 
en de Wmo-werkveldcoördinator hebben we daarom eerst de Hilversumse reikwijdte van 
prestatieveld 1 vastgesteld. Vervolgens hebben er interviews plaats gevonden met de 
gemeente, instellingen en referentiegemeenten, zijn er beleidsstukken bestudeerd, is 
financiële informatie geanalyseerd en zijn er samen met een opbouwwerker enkele wijken, 
twee wijkcentra (De Geus en De Meent) en één woondienstenzone (St. Joseph) bezocht.  
 
In dit hoofdstuk gaan we in op het beleid ten aanzien van prestatieveld 1: wat is de reikwijdte 
hiervan in Hilversum, welke projecten vallen er onder, op welke doelgroepen richt Hilversum 
zich? Ook kijken we naar referentiegemeenten. Vervolgens kijken we naar de doelstellingen 
en resultaten voor prestatieveld 1. Bij de resultaten hebben we ingezoomd op het buurtwerk. 
We hebben ook onderzocht hoe de gemeentelijke regierol is opgepakt en in hoeverre het 
beleid vraaggericht tot stand is gekomen. Verder hebben we in kaart gebracht hoeveel geld er 
in prestatieveld 1 om gaat. De laatste paragraaf gaat over de relatie tussen prestatieveld 1 en 
de andere prestatievelden uit de Wmo, en dan vooral prestatieveld 6 (individuele 
voorzieningen).  

5.2 Prestatieveld 1 in Hilversum 

De eerste deelvraag in dit hoofdstuk gaat over de afbakening van prestatieveld 1:  
 

Deelvraag 
6. Wat valt er onder prestatieveld 1 en wat niet? Hoe zit dat bij referentiegemeenten?  
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In deze paragraaf gaan we in op het beleid van Hilversum ten aanzien van prestatieveld 1, 
doelgroepen, uitvoerende instellingen, projecten en het beleid van referentiegemeenten. 

5.2.1 Beleid 

Prestatieveld 1 omvat onder andere het welzijnswerk. Hieronder vallen de ‘functies’37 
maatschappelijke begeleiding en advies en het sociaal-cultureel werk. Kernbegrippen die 
geïnterviewden in Hilversum aan prestatieveld 1 toekennen zijn: wijkgericht, aanbieden van 
ontmoetingsplekken en de gemeente faciliteert.  
 
In het beleidsplan en de uitvoeringsagenda is prestatieveld 1 moeilijk te onderscheiden, het 
maakt deel uit van alle centrale thema’s, met uitzondering van het thema ‘meedoen mogelijk 
maken’. Bij een nadere analyse zien we echter dat prestatieveld 1 vooral onder het thema 
‘borgen en verbinden’ valt. De focus ligt hierin op deelname en leefbaarheid op buurt- en 
wijkniveau. De Hilversumse speerpunten in prestatieveld 1 zijn de woondienstenzones en het 
project Sociale ondersteuningstructuur, zo blijkt uit de uitwerking van het thema in het 
beleidsplan en de uitvoeringsagenda. In de uitvoeringsagenda staan de volgende 
omschrijvingen van deze begrippen:  
 

“Een woondienstenzone is een gebied van ongeveer 300 meter rondom een 
woondienstencentrum. In dit centrum zit minimaal een team voor zorg- en welzijnsdiensten, 
commerciële voorzieningen en een aantal vestigingen voor medische en persoonlijke 
dienstverlening. Kenmerken van deze woondienstenzones zijn: vraagsturing door de 
bewoners; het principe “algemeen voor bijzonder en bijzonder voor algemeen”; de kwaliteit 
van het dagelijkse leven van de bewoners bevorderen, gebruik maken van technologie 
(domotica) en aandacht voor veiligheid en toegankelijkheid van de wijk. Onderwerpen als 
wonen, zorg en welzijn spelen een belangrijke rol bij de inrichting van deze zones. Met name 
welzijn is een belangrijke component hierbij.” 
 
“Naast het inrichten van voorzieningen investeert de gemeente Hilversum ook in het 
bevorderen van de sociale samenhang. De gemeente heeft hierin een rol daar waar nodig een 
stimulerende, initiërende rol te pakken en daar waar nodig belemmeringen weg te nemen. Dit 
alles met de doelstelling: het voor iedereen mogelijk maken van een actieve deelname aan de 
samenleving. Feitelijk betekent dit dat de gemeente een belangrijke rol heeft om de 
randvoorwaarden voor sociale samenhang ingevuld te krijgen. De invulling van deze 
randvoorwaarden vindt plaats en kan alleen dan slagen, in samenwerking met ketenpartners 
en burgers. Gezamenlijk geven gemeente, professionals en burgers vorm aan het hulp 
aanbod, anders gezegd, de sociale ondersteuningsstructuur. De komende periode wordt met 
name gebruikt om deze sociale ondersteuningstructuur in te richten, afgestemd op de bij de 
burgers levende en in de wijken spelende thema’s, vragen en behoeften. De match tussen 
vraag/behoefte en aanbod moet met behulp van de sociale ondersteuningsstructuur snel en 
efficiënt kunnen worden gemaakt.” 

                                                 
37 In de begroting wordt gewerkt met een indeling in functies of begrotingsnummers. 
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Zoals eerder beschreven in hoofdstuk 2, geven geïnterviewden aan dat veel oude afspraken 
met instellingen die actief zijn in prestatieveld 1 zijn voortgezet en dat er weinig aansluiting 
is gemaakt met het nieuwe Wmo-beleid. Het welzijnsbeleid was er al voor de komst van de 
Wmo en is vervolgens gecontinueerd. Dit is overigens in veel gemeenten het geval. Een 
ambtelijk geïnterviewde zegt hierover: 
 
“Er is met de komst van de Wmo, uitgezonderd de individuele voorzieningen, niet zoveel 
veranderd voor de gemeente. Een heleboel zaken gebeurde al dankzij de Welzijnswet.” 
 
Wat uit de interviews naar voren komt is dat er weinig beleidskeuzes zijn gemaakt en 
prioriteiten zijn gesteld door Hilversum ten aanzien van prestatieveld 1. Dit beeld sluit 
eveneens aan bij de bevindingen uit hoofdstuk 2. Voorbeelden hiervan zijn: 
 
- In de uitvoeringsagenda staat dat het een doel is om binnen enkele jaren alle 

woondienstenzones, op basis van een groeimodel, operationeel te hebben. In de 
bijbehorende agenda staat echter ‘dat het ambitieniveau bepaalt in hoeverre er 
gemeentelijke middelen worden toegekend38’.  

- In de uitvoeringsagenda staat dat wijkcentrum de Kruisdam in de Hilversumse Meent voor 
2012 tot een woondienstenzone wordt ontwikkeld en er is een convenant getekend met de 
Meent. Echter, wegens bezuinigingen is de bibliotheek gesloten en werd de afgesproken 
verhuizing van het advies- en informatiepunt afgeblazen door de gemeente. Over een 
structurele oplossing wordt nu nog nader overleg gevoerd met o.a. de Stichting 
Hilversumse Meent. Het is volgens de geïnterviewde voorzitter van het wijkcentrum niet 
duidelijk vanuit welke visie de gemeente hiertoe besloten heeft39:  

 
“Het belang van het informatie- en adviespunt neemt alleen maar toe met de vergrijzing. 
Er komt steeds meer druk op de zelfredzaamheid van mensen. Als je daar als gemeente 
iets mee wil, dan moet je dat nu regelen voor over 10 jaar.” 

5.2.2 Doelgroepen 

In het beleidsplan en de uitvoeringsagenda worden geen doelgroepen voor de Wmo, en dus 
ook niet voor prestatieveld 1 benoemd. Uitgangspunt voor prestatieveld 1 is dat men niemand 
wil uitsluiten, zo geven ambtelijk geïnterviewden aan. Ook Versa Welzijn zegt ernaar te 
streven om ‘includerend’ te werken. Dit blijkt in de praktijk niet altijd zo uit te werken. In de 
beeldvorming zijn de wijkcentra vooral bedoeld voor ouderen en gehandicapten (negatief 
imago), waardoor jongeren en allochtonen er niet snel zullen komen, omdat zij niet graag 
naar ‘zorgcentra’ gaan. In de jongerencentra komen vooral veel allochtone jongeren. 
 

                                                 
38 Uitvoeringsagenda, pag. 6 
39 De gemeente is inmiddels met de Meent in gesprek over een structurele oplossing. 
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Verder valt op dat de woondienstenzones volgens de gemeente en de welzijnsinstelling voor 
iedereen bedoeld zijn, maar dat deze niet in de ‘betere wijken’ te vinden zijn. Hierover zegt 
een geïnterviewde van de welzijnsinstelling:  
 
“De woondienstenzones zijn vanuit de stedelijke vernieuwing gestart in Noord en Oost. Er is 
prioriteit gegeven aan wijken waar de sociale samenhang het meest onder druk stond.”  
 
Doel van de gemeente is wel een uitrol van de woondienstenzones naar hele stad, zo blijkt uit 
de uitvoeringsagenda (zie paragraaf 5.3). Het aanbod in de woondienstenzone St. Joseph is 
breed, zo zijn er bijvoorbeeld kinderopvang, een bibliotheek, restaurant, fysiotherapeut te 
vinden. De woondienstenzone kent een brede groep bezoekers, zoals kinderen, bewoners (dat 
zijn mensen met of zonder een beperking), deelnemers aan de dagopvang, eenzame ouderen 
en vrijwilligers.  

5.2.3 Uitvoerende organisaties 

De uitvoering van de activiteiten in prestatieveld 1 wordt vooral door welzijnsinstellingen 
gedaan. De grootste partij in Hilversum is Versa Welzijn. Daarnaast zijn er nog 
vrijwilligersorganisaties actief, zoals De Zoutkeet en De Meent.  
Versa Welzijn heeft een hoofdrol in prestatieveld 1 en ontving volgens de gemeente in 2010 
ca. 4,8 miljoen euro subsidie, waarvan maximaal 1,2 miljoen euro voor prestatieveld 1. Voor 
specifieke doelgroepen subsidieert de gemeente de Stichting Emmaus en de 
Speeltuinvereniging.  
 
Activiteiten prestatieveld 1 Versa Welzijn 
De werkzaamheden van Versa Welzijn binnen prestatieveld 1 richten zich vooral op het 
vergroten van de deelname aan het maatschappelijk verkeer en de leefbaarheid in buurten en 
wijken. Een deel van het werk valt onder de categorie ‘jeugd’.  
De volgende activiteiten van Versa vallen onder prestatieveld 1:  
 
- Buurthuiswerk (volwassenen, senioren, Cursusbureau) 
- Opbouwwerk 
- Sociaal-cultureel werk 
- Kinderwerk (deels ook prestatieveld 2) 
- Jongerenwerk (deels ook prestatieveld 2) 
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Belangrijk binnen de wijkcentra zijn de 
cursussen en activiteiten die door het 
Cursusbureau van Versa Welzijn georganiseerd 
worden. Er wordt een breed scala aan cursussen 
en activiteiten georganiseerd, variërend van 
knutselmiddagen voor kinderen, 
koffieochtenden, taaloefengroepen, tekenen en 
schilderen, yoga tot omgaan met de computer 
voor senioren. Voor de meeste cursussen en 
activiteiten wordt een bijdrage gevraagd van de 
deelnemers40.  
 
 
 
 
 

Aankondiging burenfestival 

5.2.4 Projecten 

Er zijn veel projecten die onder prestatieveld 1 vallen. De gemeente noemt de volgende 
projecten of doorlopende activiteiten:  
 
 

Projecten:  
- Het project Sociale ondersteuningsstructuur richt zich op het bevorderen van sociale 

samenhang in wijken en buurten. Vanaf mei 2010 is dit overgegaan in Hulp is in de buurt 
(Versa Welzijn en gemeente). In de uitvoeringsagenda staat: Hulp is in de Buurt is een 
voor buurtbewoners herkenbare plaats (fysiek en digitaal) waar mensen hun hulpvraag 
kunnen neerleggen en waar anderen een aanbod kunnen doen. 

- Het project Buurtconciërges (Versa Welzijn) is in 2010 overgegaan in het project De 
Helpende hand aan huis (Connecting to you). Dit is een soort klussendienst, waarbij de 
klussen door mensen met een bijstandsuitkering worden uitgevoerd onder begeleiding van 
een leermeester. Sinds 2010 maakt dit project deel uit van de pilot Hulp is in de buurt. 

- Het Platform Bekend maakt Bemind (ondersteund door Versa Welzijn) is een platform van 
allochtone organisaties, kerken, moskeeverenigingen en vrijwilligers. Het platform was 
een belangrijke partner in het project ‘Stel je voor’ dat zich richtte op het verbinden van 
inwoners, bedrijven, scholen, verenigingen, maatschappelijke instellingen en de gemeente. 

- Er komen verder veel kleine subsidieaanvragen vanuit de wijken binnen bij Bureau 
Wijkzaken. Aanvragen variëren en liggen op het gebied van cultuur, sport, onderwijs. 

 
 

                                                 
40 Activiteiten Hilversum 2010 – 2011, Versa Welzijn 
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Doorlopende activiteiten:  
- Het buurtwerk is een overkoepelende term die gebruikt wordt voor de activiteiten in de 

wijkcentra en de woondienstenzones. Er zijn 6 wijkcentra die door Versa beheerd worden 
(De Koepel, de Lelie, Noord/Lopez Diaz, Nova Zembla, St. Joseph, De Geus). Verder zijn 
er nog 2 andere wijkcentra die door andere organisaties beheerd worden (De Zoutkeet, 
Kruisdam).  

- Het buurtwerk omvat het sociaal-cultureel werk en het opbouwwerk. Het opbouwwerk 
richt zich op ondersteunen van initiatieven op het gebied van leefbaarheid en sociale 
cohesie in de wijk. Het sociaal-cultureel werk heeft het wijkcentrum als basis en richt zich 
op het begeleiden van activiteiten en vrijwilligers.  

- Het Preventief ouderenhuisbezoek 75+ (Versa Welzijn) richt zich op de aansluiting van de 
voorzieningen die de gemeente aanbiedt op de vraag van ouderen.  

Projecten en activiteiten prestatieveld 1 

5.2.5 Vergelijking andere gemeenten 

Om te wegen hoe Hilversum het aanpakt kijken we in deze paragraaf naar andere gemeenten. 
Dit doen we op basis van landelijke ontwikkelingen en op basis van een vergelijking met 
twee referentiegemeenten: Huizen en Soest. Welke keuzes hebben andere gemeenten 
gemaakt?  
 
Algemeen beeld 
Uit deze verkenning blijkt dat de meeste gemeenten bij de invoering van de Wmo gekozen 
hebben voor het handhaven van het bestaande beleid. Met de komende bezuinigingen en het 
maken van het nieuwe beleidsplan gaan veel gemeenten nu meer aan de slag met 
prestatieveld 1. De komende decentralisatie van de dagbesteding van de Awbz naar de Wmo 
per 1 januari 2013 maakt dat de Wmo een nog belangrijkere positie inneemt binnen het 
sociale domein. In het algemeen ziet men de volgende lijnen in het sociale domein ontstaan: 
 
0e lijn:  versterken van de eigen kracht van de burger 
1e lijn:  kortdurende ondersteuning in de wijk en verwijzing bij specialistische of langdurige 

zorg (bijvoorbeeld in sociale teams) 
2e lijn:  langdurige en specialistische zorg 
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In deze visie wordt prestatieveld 1 nog belangrijker. De algemene gedachte hierbij is dat 
welzijnswerk belangrijk is en alleen maar kan blijven bestaan als er een omslag wordt 
gemaakt van: ‘zorgen voor’ naar ‘zorgen dat’. Dit heeft te maken met een andere kijk op wat 
de mogelijkheden zijn van ingrijpen van een overheid in de samenleving (namelijk beperkt) 
en met een steeds verdere beperking van de beschikbare middelen. Prestatieveld 1 is in deze 
visie vooral bedoeld om de eigen kracht van mensen te bevorderen. Het gaat daarbij om de 
ultieme vorm ‘van zorgen dat’. Hierdoor ontstaan er twee doelgroepen voor het Wmo-beleid: 
 
1. Kwetsbare mensen die ondersteuning nodig hebben; 
2. Mensen die zich wil inzetten voor andere meer kwetsbare mensen. 
 
Huizen en Soest 
In dit onderzoek hebben we gekeken naar het beleid ten aanzien van prestatieveld 1 van de 
gemeente Huizen en Soest. Voor deze gemeenten is door de rekenkamer  gekozen omdat ze 
vergelijkbaar zijn met Hilversum voor wat betreft het soort gemeente en vanwege de ligging 
in de buurt van Hilversum. Beide gemeenten hebben, net als Hilversum, relatief veel ouderen 
en het is er goed wonen.  
We hebben de beleidsplannen van deze gemeenten en de gegevens op 
www.artivekel9wmo.nl (behandeld in paragraaf 5.7) bekeken en we hebben een telefonisch 
interview gehouden met de betreffende Wmo-beleidsambtenaren. 
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Als eerste valt op dat zowel Huizen als Soest aangeven dat vooral het staande beleid mee is 
genomen in het beleid voor prestatieveld 1. De geïnterviewde ambtenaar uit Soest zegt 
hierover:  
 
“In Soest is gekozen het bestaande beleid over te nemen en uit te bouwen en te vernieuwen.” 
 
Verder geven beide gemeenten aan dat er in het huidige beleidsplan weinig doelstellingen 
voor prestatieveld 1 staan. De doelstellingen die er wel in staan zijn algemeen van aard. Een 
voorbeeld uit Soest: 
 

Doelstellingen prestatieveld 1 (Soest): 
- Bevorderen van een goed samenleven van bewoners met verschillende achtergronden in 

wijken en buurten van Soest. 
- Stimuleren van betrokkenheid op medebewoners en verantwoordelijkheid en inzet voor 

hun omgeving (“noaberschapgedachte”). 
- Zoveel mogelijk voorkomen van maatschappelijke uitsluiting, sociaal isolement, 

desinteresse, sociale overlast en/ of onveiligheid.  
- Wegnemen belemmeringen voor allochtone inwoners om volwaardig te kunnen 

deelnemen aan het maatschappelijk leven. 
- De gemeente aantrekkelijker maken voor jongeren door het vergroten van het aanbod van 

(welzijns)activiteiten. 

 
Voor het nieuwe beleidplan zijn beide gemeenten opnieuw aan het kijken naar hun beleid. 
Het belang van prestatieveld 1 is groter in het nieuwe beleidsplan, zo geven zij aan. Ter 
illustratie een voorbeeld uit het beleidsplan van Huizen: 
 

Het nieuwe Wmo-beleid ‘De drieslag’ (Huizen) 
Het nieuwe Wmo-beleid in Huizen zal zich richten op:  
1. Door faciliteren zorgen dat iedereen meedoet (prestatieveld 1) 
2. Preventie: het voorkomen van vragen 
3. Individuele voorzieningen: vragen oplossen 
 
De geïnterviewde ambtenaar zegt hierover:  
“De aandacht in Huizen in 2007 – 2010 lag toch vooral bij de individuele voorzieningen en 
het vraaggerichte werken. Dit was voor ons nieuw en daar zijn we mee aan de slag gegaan. 
Over prestatieveld 1 staat weinig in ons beleidsplan. Het is vooral een continuering van 
welzijnsbeleid wat we al hadden. Het denken daarover had tijd nodig in 2010 en 2011 staat 
het echt op de agenda. Voor de echte kanteling moet er meer verbindingen in de 
prestatievelden komen. De invoering van de Wmo heeft tijd nodig.”  

 
Een belangrijk punt dat beide gemeenten aangaven is ‘dat sociale cohesie verder gaat dan de 
Wmo’. Zo werden ook genoemd: veiligheidsbeleid, sportbeleid en cultuurbeleid. Voor beide 
gemeenten geldt verder dat ze hun belangrijkste activiteiten hebben uitbesteed aan 
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welzijnsorganisaties en dat zij vooral regie voeren via contracten. Periodiek wordt de 
voortgang gemeten. Er is weinig inzicht in de effecten van het beleid. Dit is ook lastig te 
meten. Een verschil dat we zien is dat Soest, net als Hilversum, het wijkgericht werken als 
een belangrijke doelstelling heeft, terwijl dit in Huizen niet het geval is.  
 
In Soest en Huizen is er nog weinig beleidsmatige samenhang tussen prestatieveld 1 en 6. De 
relatie tussen beide prestatievelden wordt wel gezien, maar hier wordt niet gericht op ingezet 
(in de trant van ‘we moeten project x uitvoeren om voor prestatieveld 6 resultaten x en y te 
krijgen’).  
 
Hilversum in vergelijking 
De keuzes rondom het Wmo-beleid in Hilversum zijn vergelijkbaar met die van veel andere 
gemeenten. De keuze om door te gaan op bestaand beleid en om de huidige werkwijze en 
activiteiten voor prestatieveld 1 (het welzijnswerk) te continueren, is een keuze die de meeste 
gemeenten hebben gemaakt. Het is nu de uitdaging om in het nieuwe Wmo beleid 
prestatieveld 1 een prominentere rol te geven en om echte vernieuwingen door te voeren in de 
Wmo en het sociale domein. 

5.3 Doelstellingen prestatieveld 1 in Hilversum 

Deelvraag 
7. Welke doelstellingen (ten aanzien van middelen, activiteiten, resultaten en effecten) zijn 

er geformuleerd voor prestatieveld 1? 

 
De doelstellingen voor prestatieveld 1 zijn breed. Als hoofddoelen noemt de gemeente het 
versterken van de sociale cohesie en participatie van inwoners.  
Hilversum streeft naar een prettige woonomgeving, waarin buurtbewoners elkaar kennen en 
helpen en naar zelfredzame en weerbare burgers.  
 
In het beleidsplan staat dat de woondienstenzones de basis vormen voor het vergroten van 
leefbaarheid en deelname op wijkniveau41. Bij ‘leefbaarheid’ gaat het om de volgende zaken: 
ontmoeting, een zinvolle dagbesteding / sociale activering, informatie op wijkniveau, de 
juiste woningen, maaltijdvoorzieningen, toegankelijkheid en bereikbaarheid van de openbare 
ruimte en voorzieningen. 
 
In de uitvoeringsagenda worden de doorontwikkeling van woondienstenzones en het 
inrichten van de sociale ondersteuningsstructuur als belangrijkste aandachtsgebieden binnen 
het thema ‘borgen en verbinden’ genoemd. Met het inrichten van de sociale 
ondersteuningsstructuur wil de gemeente de sociale samenhang versterken, met als doel: het 
voor iedereen mogelijk maken van een actieve deelname aan de samenleving. In de 

                                                 
41 Beleidsplan Werken aan kwaliteit van leven, pag. 14 
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uitvoeringsagenda worden de volgende activiteiten voor deze twee centrale 
aandachtsgebieden genoemd: 
 

Wat gaan we doen?  Tijdpad 

Doorgaan met ontwikkeling van 
woondienstenzones: 
 
St. Joseph 
Vierkerkenhuis 
Gooierserf/Nova Zembla 
Egelantier-Zuiderheide 
Hilversumse Meent 
Lieven de Key 

2007/2012 
 
 
Doorontwikkeling 
2009 
2013 
2014 
2012 
 

Inrichten sociale ondersteuningsstructuur  
 

2009/2010 
Eerst in de vorm van pilots in Oost en 
Noord 

Bevorderen dat initiatieven van 
burgers/bewoners gericht op het elkaar 
ondersteunen en helpen om deel te nemen aan de 
samenleving (ontmoeting, activiteit, bezoek aan 
informatieloket, etc) adequaat worden 
ondersteund. 

Continu proces 

Agenda woondienstenzones en sociale ondersteuningsstructuur 
 
Uit de interviews met de gemeente is gebleken dat de pilot Hulp is in de buurt de kern 
vormt van het project Sociale ondersteuningsstructuur. In maart 2010 is een notitie opgesteld 
over het project Hulp is in de Buurt42. Hierin staat dat het project een middel is om 
buurtbewoners met elkaar in contact te brengen en meer met elkaar vertrouwd te raken. 
Doelen van de pilot zijn: 
 
1. Ervaring opdoen met het opzetten van een sociale ondersteuningsstructuur. 
2. Door een actieve inzet van buurtbewoners, waarbij de nadruk ligt op wederzijdse 

hulprelaties, stimuleren dat buurtbewoners elkaar beter leren kennen en begrijpen. 
Hierdoor wordt het leefklimaat in de wijk verbeterd en worden dreigende problemen 
beperkt c.q. voorkomen. Problemen zoals vereenzaming, verloedering van de wijk, 
conflictsituaties, teniet gaan van de investering in het kader van de ISV. 

3. Het Meld- en bemiddelingspunt voorziet in een praktische hulpvraag dan wel een 
behoefte om zich in te zetten voor een ander. Door te voorzien in een hulpvraag wordt bij 
een hulpvragende doelgroep, zoals ouderen en mensen met een fysiek dan wel geestelijke 
beperking, een bijdrage geleverd aan het vergroten van de zelfredzaamheid. 

                                                 
42 Startdocument pilot ‘Hulp is in de Buurt; sociale ondersteuning voor en door buurtbewoners’, gemeente Hilversum, maart 
2010. 
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4. Ook levert de pilot een wezenlijke bijdrage aan de doelstellingen uit de 
Inburgeringsagenda. Door inburgeraars actief te betrekken bij het ontwikkelen van 
wederzijdse hulprelaties en door hen, begeleid, kennis te laten maken met de Nederlandse 
taal en gebruiken, wordt de inburgering bevorderd. 

 
De genoemde doelstellingen zijn niet SMART geformuleerd en de begrippen zijn niet helder 
omschreven. Dat is ook lastig, vanwege de abstractie van de begrippen ‘sociale cohesie’ en 
‘leefbaarheid’. Maar ook als we kijken naar de manier waarop doelstellingen zijn uitgewerkt 
in activiteiten valt op dat de activiteiten niet concreet zijn en dat het tijdpad of erg globaal is, 
of ontbreekt. Ook zijn de activiteiten niet vertaald in meetbare indicatoren.  

5.4 Doelbereik prestatieveld 1 in Hilversum 

Deelvraag 
8. Wat voor resultaten/effecten zijn er bereikt? Hoe verhouden deze zich tot de beoogde 

resultaten/effecten? 

 
In dit onderzoek is niet vastgesteld of de activiteiten en maatregelen die binnen prestatieveld 
1 worden uitgevoerd een bijdrage hebben geleverd aan de beoogde doelstellingen van de 
gemeente voor dit prestatieveld, namelijk het vergroten van sociale cohesie en leefbaarheid. 
Het meten hiervan was niet mogelijk vanwege de abstracte en weinig concrete formulering 
van doelstellingen en resultaten en vanwege het ontbreken van concrete informatie over 
voortgang en effecten.  
Wel hebben we gekeken naar het doelbereik op de twee centrale aandachtsgebieden binnen 
prestatieveld 1: de woondienstenzones en de Sociale ondersteuningsstructuur / Hulp is in de 
buurt.  
 
De huidige stand van zaken rondom de woondienstenzones ziet er als volgt uit: 
 

St. Joseph Operationeel 

Lopes Dias  Gestart met de bouw 

De Egelantier Gestart met de bouw 

Riebeeck In planvormingsfase 

Zuiderheide   In planvormingsfase 

De Hilversumse Meent In planvormingsfase 

Stand van zaken woondienstenzones 
 
In de concern jaarrekening 201043 staat over de resultaten van de woondienstenzones:  
 
“In 2010 is de woondienstenzone Zuid programmatisch ingevuld. Een integraal aanbod van 
haal- en brengdiensten op het gebied van wonen, welzijn en zorg (waaronder ook de 

                                                 
43 Concern jaarstukken 2010, pag. 51 
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huisartsen) is gerealiseerd. In de tweede helft van 2010 is in De Discussie een presentatie 
gehouden over de voortgang van de inrichting van het woondienstencentrum De Egelantier. 
Ook zijn de vereiste sloop- en bouwvergunning verleend voor de aan- en verbouw van De 
Egelantier Met de bouw is inmiddels gestart. Ten aanzien van de woondienstenzone in de 
Hilversumse Meent zijn er in 2010 samen met relevante partijen afspraken gemaakt die 
medio 2011 zullen resulteren in de feitelijke bestuurlijke besluitvorming over de inrichting 
van zowel de woondienstenzone als het -centrum.” 
 
De gemeente heeft aangegeven dat de pilot Hulp is in de buurt in de praktijk in een 
afgeslankte vorm heeft plaats gevonden. Dit is vooral ingegeven door de eerste ronde 
bezuinigingen medio 2010. Er is vooral ingezet op de klussendienst. De pilot richtte zich op 
de wijken rond St. Joseph (postcodegebied 1223). Het opzetten van een gezamenlijk 
ondersteuningsnetwerk met de partners in de wijken heeft minder prioriteit gekregen, met 
uitzondering van St. Joseph. Hier is ingestoken op versteviging van de samenwerking van de 
ketenpartners (Versa Welzijn, Hilverzorg, Sherpa en Symfora) in de wijk. Dit heeft geleid tot 
een wijkondersteuningsteam. 
De pilot wordt momenteel geëvalueerd. De uitkomsten worden voor het einde van 2011 
verwacht. Op basis hiervan wordt besloten of Hilversum hier structureel mee door gaat of 
niet.  
 
In de concern jaarrekening 201044 staat over de resultaten van de pilot Hulp is in de buurt: 
 
“In 2010 zijn de voormalige buurtconciërges (nadat Versa Welzijn in goed overleg met de 
gemeente medio 2010 is gestopt met de activiteit de buurtconciërges) ‘overgenomen’ in het 
project ‘Hulp is in de Buurt’. In 2010 is een deeltijdcoördinator aangesteld die de 
voormalige buurtconciërges begeleidt alsmede een structuur opzet om vraag en aanbod van 
klussen in de wijk Liebergen te matchen. Dit onderdeel van de pilot i.c. de klussendienst 
voldoet aan een grote vraag. Op grond van een evaluatie die medio 2011 is voorzien, zullen 
keuzes ten aanzien van een uitrol over de rest van de gemeente worden genomen.” 
 
Wat opvalt is dat, net als bij de geformuleerde doelstellingen, ook de beschrijvingen van de 
bereikte resultaten in de jaarrekening weinig concreet zijn.  
 
In paragraaf 5.8 gaan we verder in op het meten van effecten van prestatieveld 1 op het 
gebruik van voorzieningen. 

5.5 Regie 

Deelvraag 
9. Hoe geeft de gemeente invulling aan haar regierol ten aanzien van prestatieveld 1? 

 

                                                 
44 Concern jaarstukken 2010, pag. 51 
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De invulling van de gemeentelijke regierol ten aanzien van prestatieveld 1 verschilt volgens 
ambtelijk geïnterviewden niet van de regierol ten aanzien van de andere prestatievelden van 
de Wmo. De gemeente voert regie door middel van afspraken die zijn vastgelegd in 
uitvoeringsovereenkomsten (met gesubsidieerde instellingen) en 
samenwerkingsovereenkomsten (met niet- gesubsidieerde instellingen).  
 
Uitvoering vindt ‘getrapt’ plaats via subsidies aan welzijnsinstellingen. Dit betekent dat de 
gesubsidieerde instellingen het beleid uitvoeren namens de gemeente. Bureau Wijkzaken 
heeft een signalerende, coördinerende en verbindende rol in de wijken. De afdeling MO 
maakt uitvoeringsafspraken op hoofdlijnen met de instellingen en monitort het nakomen van 
de prestaties. Er is een stuurgroep per woondienstenzone. In die stuurgroep treffen de 
verschillende partijen elkaar.  
Er zijn twee portefeuillehouders die zich bezig houden met prestatieveld 1: Wonen/ 
Stedelijke Vernieuwing (ISV) en Welzijn en Zorg. 
 
Uit de interviews komt naar voren dat de gemeente vooral regie voert op strategisch niveau, 
en minder op uitvoerend niveau. De gemeente staat op afstand van de uitvoering, geven 
ambtelijk geïnterviewden aan. Gevolg hiervan is volgens sommige geïnterviewden dat er nu 
teveel overlap en te weinig samenhang bestaat tussen projecten. Het is voor de gemeente 
belangrijk om op strategisch en uitvoerend niveau te participeren in de overleggen, zo wordt 
aangegeven. 
 
Het beleid is weinig sturend voor de initiatieven en projecten van de instellingen.  
Wel geeft een geïnterviewde van de welzijnsinstelling aan dat de gemeente in toenemende 
mate de regie neemt en een visie ontwikkelt op prestatieveld 1. Een voorbeeld hiervan is dat 
de gemeente een nieuwe methodiek bij de welzijnsinstelling heeft aangedragen voor het 
versterken van de betrokkenheid van mensen bij lokale organisaties en/of hun buurt 
(bronmethodiek). 
 
Voor meer informatie over de gemeentelijke regierol verwijzen we naar hoofdstuk 2.  

5.6 Vraaggerichtheid 

Deelvragen 
10. In hoeverre komen activiteiten/dienstverlening vraaggericht tot stand? 
11. Hoe wordt de dienstverlening voor prestatieveld 1 beleefd door deelnemers en 

uitvoeringsorganisaties? 

 
De gemeente geeft aan dat ze bij het ontwikkelen van het beleid gebruik maakt van 
verschillende informatiebronnen om te peilen waar behoefte aan is. Bij de ontwikkeling van 
de woondienstenzones is bijvoorbeeld gebruik gemaakt van het Buurtvisie onderzoek en 
wijksignaleringscijfers. Verder wordt er jaarlijks het Preventief ouderenhuisbezoek 75+ 
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uitgevoerd door Versa Welzijn. Hierin worden de wensen en behoeften van oudere inwoners 
gepeild. Ook Versa Welzijn geeft aan dat ze bij het ontwikkelen van haar aanbod zoveel 
mogelijk probeert aan te sluiten bij de vraag van wijkbewoners. Dat doet ze op de volgende 
manieren:  
 
- Er is een leefbaarheidsenquête gehouden;  
- Elke 2 jaar wordt er een wijkanalyse gemaakt; 
- Het Cursusbureau peilt waar behoefte aan is onder deelnemers aan activiteiten, en volgt 

trends in de samenleving. Sociaal-cultureel werkers doen dat in wijken. 
- Bezoekers van buurtcentra/woondienstenzones en/of buurtbewoners komen met ideeën 

voor activiteiten. Versa Welzijn ondersteunt/faciliteert deze activiteiten. 
- In de verantwoordingsverslagen wordt het aantal deelnemers aan activiteiten in de 

wijkcentra opgenomen.  
 
Versa Welzijn zegt kritisch te kijken naar wie er met de activiteiten bereikt worden. Versa 
Welzijn krijgt ook signalen door van politie, Bureau Wijkzaken en andere netwerkpartners. 
Versa Welzijn zegt het volgende over het cursusaanbod: 
 
“Mensen kiezen vooral met de voeten. Als ze niet meer meedoen dan weet je dat ze niet 
tevreden meer zijn. Er is meer vraag dan we aankunnen dus er is wel behoefte.” 
 
Het vraaggerichte werken in de Wmo is echter volgens de geïnterviewde ambtenaren nog 
onvoldoende van de grond gekomen. Dit geldt vooral voor de welzijnskant van de Wmo 
(prestatieveld 1). Veel activiteiten en projecten liepen al voor de komst van de Wmo en zijn 
gecontinueerd. Instellingen dienen jaarlijks een subsidieverzoek in bij de gemeente. Hierbij 
gaat het vaak om het voortzetten van langlopende en bestaande activiteiten en projecten.  
 
De wijkcentra worden veel bezocht door vaste bezoekers. Vaak voelen nieuwe bewoners en 
jongeren zich hier niet welkom. Een geïnterviewde vindt dat de wijkcentra laagdrempeliger 
en vernieuwender moeten werken en dat deze minder vanuit één vaste plek (ambulanter) 
zouden moeten opereren. Het zou volgens de geïnterviewde goed zijn om bewoners meer 
verantwoordelijkheid te geven voor de wijkcentra. Als positief voorbeeld wordt de 
Hilversumse Meent genoemd. 
 
Bezoek wijkcentra 
De wijkcentra spelen een centrale rol in de Hilversumse aanpak voor het versterken van de 
sociale cohesie en zelfredzaamheid van bewoners. Om een beeld te krijgen van de activiteiten 
in de wijken en buurten hebben we een aantal wijkcentra en wijken bezocht. U vindt hier een 
korte impressie van deze bezoeken:  
 

Impressie bezoek Hilversum Oost en woondienstenzone St. Joseph 
Een opbouwwerkster leidt ons, de onderzoekers, op de fiets door Hilversum Oost naar 
woondienstenzone St. Joseph. Op verschillende plekken staat ze stil en vertelt ze over de 
ontwikkeling van de wijk waar zij al 25 jaar actief is. Zo heeft zij meegemaakt hoe het 
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slachthuis is afgebroken en er nu luxe huizen staan. In de buurt zijn veel eigen initiatieven 
geweest waarbij zij vaak bij betrokken is. Vooral de communicatie naar de gemeente op gang 
brengen en het ondersteunen van initiatieven is belangrijk. Zo is er door enkele 
buurtbewoners met kinderen samen een soort kinderboerderij opgezet op een braakliggend 
terrein. Regelmatig wordt de opbouwwerkster aangesproken. De onderwerpen variëren van 
hondenpoep tot de buurtbarbeque en een bioscoopfilm. Maar ook spreekt ze kwetsbare of 
(potentieel) overlastgevende buurtbewoners aan. We staan opvallend vaak stil bij 
gedragsregels. “Alles draait om gedrag. Hangjongeren die overlast geven en hondenbezitters 
die de poep niet opruimen, en als je er dan wat over zegt kun je nog een grote mond krijgen 
ook”. 
 

 
 

Buitenkant wijkcentrum St. Joseph 
 
We komen in wat slechtere stukken (sociaal gezien), maar er zijn ook hele liefelijke straatjes 
en hofjes. Architect Dudok heeft een grote stempel gedrukt. Niet iedereen is daar blij mee. Zo 
geeft een buurtbewoner aan: ”Het ziet er leuk uit, maar het zijn kleine hokjes”. Via het 
beroemde Ooievaarplein waar de code “oranje” (overlastgevend) inmiddels gelukkig op 
“groen” (geen overlast) staat door de inzet van samenwerkende partijen, gaan we richting St. 
Joseph. Ondertussen blijkt dat de activiteit die we zouden bezoeken (jeu de boules) niet door 
kan gaan omdat de baan in slechte staat is, en dat er dus geen mensen komen lunchen. Als we 
bij St. Joseph, in een mooi verzorgd gebouw, aankomen blijken er gelukkig wel bezoekers en 
vrijwilligers te zijn. 
 
Een vrijwilligster geeft aan veel plezier te beleven aan het helpen bij de lunch in St. Joseph. 
Een andere bezoekster geeft aan na het overlijden van haar man veel plezier te beleven in het 
organiseren van allerlei activiteiten met en voor de buurt. “Ik moet iets om handen hebben”. 
Wanneer een andere bezoekster gevraagd wordt of er nu meer contact is tussen de bewoners 
dan voorheen, vindt zij dat het nu – in het nieuwe gebouw – minder is dan daarvoor. 
“Daarvoor was het gebouw oncomfortabel en daardoor trok iedereen naar elkaar.” Zo blijkt 
maar weer dat ieder zijn eigen kijk op de zaken heeft.  
 
We kijken samen door de verslagen van activiteiten. Er gebeurt veel en mensen zijn er 
enthousiast over. Wel is het lastig om ook jongeren erbij te betrekken. In een aantal gevallen 
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is het initiatief voor een activiteit uit de buurt zelf gekomen, dat was erg goed bevallen. Onze 
indruk is dat het lukt om voldoende vrijwilligers te betrekken bij de woondienstenzone. 
 
Impressie bezoek wijkcentrum De Geus 
Wijkcentrum de Geus is gevestigd in een groot, oud schoolgebouw. Bij binnenkomst vielen 
we midden in het wekelijkse koffie-uur dat bezocht werd door een aantal mannelijke 
wijkbewoners en werd ondersteund door twee vrijwilligers en iemand van Versa. De 
bezoekers en de vrijwilligers komen hier vooral voor de gezelligheid. Men kende elkaar al uit 
de buurt. Het jammer dat er niet meer mensen komen, vindt men. Maar het is, onlangs de 
flyer-actie, niet gelukt om meer bewoners te interesseren. Een aantal van de vaste bezoekers 
is ook actief in de bewonersvereniging van de buurt. Zij zorgen bijvoorbeeld voor de 
hangbakken met geraniums en dat er paaltjes van de stoep zijn verplaatst, zodat ouderen met 
bijvoorbeeld een scootmobiel er beter langs kunnen. 
 

 
 

Creatieve hoek in wijkcentrum de Geus 
 
De Geus wordt voor veel verschillende activiteiten gebruikt. Zo zit er een 
modelbouwvereniging op zolder, is er een keuken waar een kookgroep kookt, is er atelier, 
zijn er computerruimtes waar mensen les krijgen, is er een peuterspeelzaal en organiseert 
GGZ Centraal inloopuren voor mensen met psychische problemen (Dag Activiteiten 
Centrum). Ondanks dat alles in een gebouw zit, is er nog niet veel menging en uitwisseling 
tussen de verschillende groepen bezoekers. Het gebouw nodigt hier ook niet zo toe uit, vindt 
een aanwezige opbouwwerkster. Hier wordt wel aan gewerkt door projecten als Koffie om de 
hoek. 
 
Impressie bezoek wijkcentrum de Kruisdam 
Wijkcentrum de Kruisdam ligt in de buurt de Hilversumse Meent. Het is een groene buurt 
met veel laagbouw. Het wijkcentrum wordt niet gerund door een welzijnsinstelling, maar 
door de wijkorganisatie Stichting Hilversumse Meent en zo’n 180 vrijwilligers. De Kruisdam 
is niet alleen een wijkcentrum waar allerlei activiteiten georganiseerd worden, zoals een 
eetcafé, een fotowedstrijd en een biljartmiddag, maar houdt zich ook bezig met het 
ontwikkelen en beheer van de wijk. De voorzitter van de wijkorganisatie is een 
enthousiasmerende man die de buurt actief probeert te betrekken bij dingen die er spelen in 
de buurt, bijvoorbeeld het plaatsen van zendmasten of de hondenlosloopstrook. Er is veel 
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contact met de gemeente, en de voorzitter heeft soms een bemiddelende rol tussen de 
bewoners en de gemeente. “Ik drink veel koffie met ambtenaren”, zo geeft hij aan. In het 
wijkcentrum is ook een informatiepunt van het WWZ-loket gevestigd.  
 
 

 
 

Wijkcentrum De Kruisdam 
 
Veel vrijwilligers en bezoekers zijn oud, er is een verjonging nodig vindt de voorzitter van de 
wijkorganisatie. Daarom is hij langs gegaan bij de jongeren in de buurt, om met hen te praten 
over waar zij behoefte aan hebben. Nu wordt de bar bijvoorbeeld opengesteld (het 
Jongerencafé) en geven ouderen biljartles aan jongeren. Ook worden er workshops 
georganiseerd voor vrijwilligers en wordt er een tevredenheidsonderzoek gehouden. Mensen 
hebben minder tijd voor vrijwilligerswerk, merkt hij, er is een ander type vrijwilliger nodig.  
 
De Kruisdam wil graag meer samen optrekken met de gemeente, als partner. Het 
wijkcentrum bespaart de gemeente veel geld, doordat alles zelf wordt gedaan en bekostigd 
(met uitzondering van het pand), zo denkt de voorzitter. De voorzitter mist een lange termijn 
visie, strategische analyse en heldere beleidsuitgangspunten voor de wijk bij de gemeente. Hij 
wil graag samen met de gemeente nadenken over de Wmo en ontwikkelingen die er spelen. 
Zo heeft hij bijvoorbeeld een SWOT-analyse gemaakt over de nieuwe Wmo. Hieruit blijkt 
onder andere dat er meer aandacht voor eenzaamheid en zelfredzaamheid van mensen nodig 
is. Zaken als een klussendienst en het informatie- en adviespunt in de wijk blijven daarom 
belangrijk, vindt de voorzitter. 

5.7 Financiële analyse 

Deelvraag 
12. Hoe vindt financiering plaats van de activiteiten in prestatieveld 1 en wat is de omvang 

van deze financiering? Hoe verhoudt deze zich tot vergelijkbare gemeenten? 

 
We hebben samen met de gemeente een overzicht gemaakt van de uitgaven van Hilversum 
voor prestatieveld 1. De gemeente heeft op basis van de subsidieoverzichten bepaald wat wel 
en niet onder prestatieveld 1 valt. De afbakening was niet altijd scherp te maken. 
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Bijvoorbeeld: valt de ontwikkeling van de brede school onder prestatieveld 1 of 2? De 
gemeente maakte de volgende afweging hierbij:  
 
“Bij de brede scholen ligt de inhoudelijke focus voornamelijk op de pedagogische kant, het 
ondersteunen en begeleiden van het kind. Dit past beter bij prestatieveld 2. Om dezelfde 
reden vallen bijvoorbeeld ook kinderwerk en jongerenwerk hier buiten; uiteraard hebben 
deze werkvormen raakvlakken met prestatieveld 1, maar de focus ligt bij prestatieveld 2.” 
 
Voor wat betreft de woondienstenzones geeft de gemeente aan dat de kosten onder het 
programma Wonen / ISV vallen. Dit betreft eenmalige investeringen. Overige kosten worden 
gedragen door de partners die betrokken zijn bij de woondienstenzones 
(woningbouwcorporaties, zorginstellingen etcetera). De kosten die onder Wmo vallen hebben 
betrekking op de activiteiten die binnen en rondom de woondienstenzones en in de wijken 
worden uitgevoerd, zoals de informatie- en adviespunten en het opbouwwerk. Op basis van 
deze afbakening zijn we tot het volgende overzicht van uitgaven voor prestatieveld 1 
gekomen voor de jaren 2007 tot en met 2010:  
 

2007 1.174.038 

2008 1.195.499 

2009 1.445.735 

2010 1.313.933 

Uitgaven prestatieveld 1 Hilversum in € 
 
Uit het voor dit onderzoek opgestelde uitgavenoverzicht over 2007 tot en met 2010 blijkt dat 
de uitgaven in Hilversum voor prestatieveld 1 tussen 2007 en 2009 gestegen zijn. De 
uitgaven waren het hoogst in 2009. In 2010 zien we een lichte daling in de uitgaven. In 
bijlage 5 vindt u een uitgebreider overzicht van de uitgaven voor prestatieveld 1: Hieruit 
blijkt dat: 
 
- De meeste uitgaven betreffen sociaal-cultureel werk; hiervan wordt het grootste deel 

uitgevoerd door Stichting SIS45 / Versa Welzijn; 
- De uitgaven voor de wijkcentra zijn jaarlijks gestegen; dit betreft de kosten voor 

accommodatie (stijging tot 2009) en kosten voor de wijkgerichte inzet voor volwassenen 
en ouderen; 

- De uitgaven voor activiteiten voor het wijkgerichte opbouwwerk (gericht op vergroten 
leefbaarheid) zijn in de periode 2007 – 2010 gestegen en waren het hoogst in 2009; 

- De uitgaven voor activiteiten voor ouderen zijn gelijk gebleven; 
- Het wijkbudget is gelijk gebleven. 
 
 
 
 

                                                 
45 Is in 2009 opgegaan in Versa Welzijn. 
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Hilversum in vergelijking 
We hebben ook gekeken naar de uitgaven van Hilversum in vergelijking met de twee 
referentiegemeenten Huizen en Soest. De volgende achtergrondinformatie is hierbij van 
belang: 
 

Gemeente 
Totaal aantal 
inwoners 

65 jr of ouder in 
% van de 
bevolking 

Hilversum 84.422 17,8%

Huizen 42.040 15,1%

Soest 45.711 17,2%

 
Bevolking naar leeftijd per 1 januari 2009. Bron: CBS 
 
Hieruit blijkt dat Hilversum bijna twee keer zoveel inwoners heeft dan Huizen en Soest en 
dat Hilversum het hoogste percentage oudere inwoners kent. 
Onderstaande tabel geeft inzage in de kosten uit 2009 op vier functies46 binnen de Wmo, te 
weten Maatschappelijke begeleiding en advies, Huishoudelijke verzorging, Sociaal-cultureel 
werk en Voorzieningen gehandicapten. Dat zijn grote kostenposten binnen de Wmo47.  
 

Hoeveel uitgaven (in Euro) heeft de gemeente naar schatting in het voorgaande jaar 
uitgegeven aan de uitvoering van de Wmo voor de volgende IV3-functies? 

  Hilversum Huizen Soest 

620 Maatschappelijke begeleiding en advies 3.240.000 1.860.355 1.730.000 

622 Huishoudelijke verzorging 7.645.000 2.516.639 3.907.000 

630 Sociaal-cultureel werk 3.520.000 1.902.153 2.526.000 

652 Voorzieningen gehandicapten 5.350.000 2.285.329 2.652.000 

Totale uitgaven 19.755.000 8.564.476 10.815.000 

Gemiddelde uitgaven per inwoner in € 234,00 203,72 236,60 

 
Uitgaven IV-3-functies Hilversum, Huizen en Soest 2009. Bron: www.artikel9wmo.nl 
Als we Hilversum vergelijken met de referentiegemeenten, en hierbij rekening houden met 
inwoneraantallen en het percentage ouderen, blijkt het volgende48: 
 

                                                 
46 Er zijn geen richtlijnen op basis waarvan de gemeenten op uniforme wijze de begroting en verantwoording opstellen. Op de 
website www.artikel9wmo.nl is daarom gekozen voor de IV3- functies 620, 622, 630 en 652. Deze worden door gemeenten toch 
al verzameld, en zorgen voor een redelijke vergelijkbaarheid tussen gemeenten. De uitgaven die hieronder vallen zijn 
grotendeels Wmo-gerelateerd. Het gaat om: maatschappelijke begeleiding en advies (620), huishoudelijke verzorging (622), 
sociaal-cultureel werk (630) en voorzieningen gehandicapten (652). 
47 De relatie met de Wmo-prestatievelden is niet eenduidig. Sociaal cultureel werk valt onder prestatieveld 1, maar ook 
maatschappelijke begeleiding en advies kan hieronder vallen, afhankelijk van de indeling die de gemeente maakt. De overige IV-
3 functies gaan over prestatieveld 6. 
48 We merken hierbij op dat de uitgaven voor de IV-3 functies niet vergelijkbaar zijn met de uitgaven voor prestatieveld 1 en het 
begrotingsoverzicht van de afdeling MO. De door Hilversum gemaakte indelingen van activiteiten binnen prestatieveld 1 en uit 
het begrotingsoverzicht komen niet volledig overeen met de IV-3 functies. 
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- Als we kijken naar de gemiddelde uitgaven per inwoner, dan geeft Soest het meeste uit, op 
de voet gevolgd door Hilversum. Huizen geeft ongeveer € 30,- per inwoner minder uit aan 
de IV-3 functies. 

- Hilversum geeft in vergelijking met Huizen en Soest relatief weinig uit aan 
maatschappelijke begeleiding en advies; 

- Hilversum geeft relatief meer uit voor huishoudelijke verzorging dan Huizen (maar heeft 
ook meer ouderen), maar relatief minder dan Soest (met bijna evenveel ouderen); 

- Hilversum besteedt relatief minder aan sociaal-cultureel werk dan de referentiegemeenten; 
- Hilversum besteedt relatief het meeste aan voorzieningen voor gehandicapten, maar heeft 

ook de meeste ouderen. 

5.8 Invloed prestatieveld 1 op andere prestatievelden 

De laatste onderzoeksvraag heeft betrekking op de samenhang tussen de activiteiten en 
diensten van prestatieveld 1 en de andere prestatievelden van de Wmo. Deze vraag spitst zich 
vooral toe op de vraag of er effecten zichtbaar zijn op prestatieveld 6 (individuele 
voorzieningen). Nemen het gebruik en de uitgaven toe of af, bijvoorbeeld doordat ingezet 
wordt op het versterken van sociale netwerken, zelfredzaamheid en ondersteuning en 
informatievoorziening aan buurtbewoners? 
 

Deelvraag 
13. Welke verbanden zijn er tussen prestatieveld 1 en de andere prestatievelden van de 

Wmo? Gaat er een preventieve werking uit van prestatieveld 1 op prestatieveld 6? 

 
Prestatieveld 1 richt zich op het vergroten van de sociale samenhang en leefbaarheid in 
wijken en buurten. De algemene gedachte is dat als er veel sociale samenhang in een buurt 
bestaat en de leefbaarheid goed is, dat mensen elkaar meer helpen (informele hulp en 
vrijwilligerswerk) en langer zelfstandig kunnen blijven wonen, en dat zij hierdoor minder 
snel een beroep doen op zorg- en welzijnsvoorzieningen (prestatieveld 6).  
 
Uit onderzoek49 blijkt dat beleidsmakers realistische verwachtingen moeten hebben over de 
bereidheid tot het bieden van informele hulp door buren, buurtgenoten en vrijwilligers. 
Mensen zijn bereid tot lichtere vormen van wederzijdse dienstverlening, maar regelmatigere 
en intensievere hulp en zorg (mantelzorg) komt alleen ‘spontaan’ tot stand als mensen een 
persoonlijke band met elkaar hebben, zo blijkt uit het onderzoek. Een geïnterviewde in 
Hilversum waarschuwt hier ook voor:  
 
“De Wmo streeft naar een koppeling van formele en informele zorg. Dit houdt het risico in 
dat de mensen afhaken omdat zij deze hulp verlenen voor iemand die zij kennen, en niet 
omdat het moet/hoort of voor een of andere instelling.” 

                                                 
49 Sociale samenhang: mythe of must? Misvattingen, discussies en beleidsimplicaties. DSP-Groep, 2008 
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Om de druk op zorgvoorzieningen te verminderen kan de gemeente wel gericht inzetten op 
het bevorderen van de informele hulp, bijvoorbeeld door het organiseren van klussendiensten 
en het matchen van hulpvragen aan het aanbod van vrijwilligers. Ook het ondersteunen van 
het maatschappelijk middenveld en het versterken van sociale steunnetwerken rondom 
kwetsbare burgers worden in dit kader genoemd. 

5.8.1 Preventieve rol prestatieveld 1 in beleid 

In het beleid van Hilversum wordt niet gericht ingezet op een preventieve werking van de 
activiteiten in prestatieveld 1 op andere prestatievelden. Er wordt wel indirect vanuit gegaan 
dat er een relatie is, maar deze wordt niet nader onderbouwd of in kaart gebracht. 
 
In het beleidsplan Wmo van Hilversum ligt de nadruk op een aantal principes die de kern 
vormen van de Wmo en die betrekking hebben op prestatieveld 1, zoals de eigen kracht van 
burgers centraal stellen (wat kunt u zelf?) en initiatieven van onderop stimuleren (burgers die 
elkaar helpen). Wat betreft de mogelijke preventieve werking van de activiteiten in 
prestatieveld 1 op andere prestatievelden wordt in het algemeen beschreven dat 
prestatievelden 1 tot en met 6 gericht zijn op meedoen aan de samenleving en op preventie 
van maatschappelijke uitval.  
 
In de uitvoeringsagenda wordt de relatie tussen prestatieveld 1 en het voorkomen van een 
beroep op voorzieningen wel expliciet benoemd. Zo staat er50:  
 

- Voldoende hulp, en niet alleen van professionals maar juist ook van het omringende 
sociale netwerk, betekent dat mensen langer zelfstandig thuis blijven wonen en minder 
(snel) zijn aangewezen op veelal zwaardere en dus duurdere professionele hulp. 

- Als de civil society goed draait kunnen de overheid c.q. de professionals een stapje terug 
doen.  

 
De uitwerking van deze gedachte vindt onder andere plaats in het project Sociale 
ondersteuningsstructuur / Hulp is in de buurt en in de ondersteuning van vrijwilligerswerk en 
mantelzorgers.  

5.8.2 Ervaringen in Hilversum 

Of de projecten en activiteiten in prestatieveld 1 van invloed zijn op de andere prestatievelden 
van de Wmo is lastig te meten en aan te tonen, zo geven alle geïnterviewden aan en 
constateren wij. De meeste geïnterviewden denken dat er wel degelijk effecten zijn op 
verschillende prestatievelden, maar dat deze effecten niet ‘hard’ zijn te maken. Zij noemen 
effecten op de volgende prestatievelden: 
 

                                                 
50 Uitvoeringsagenda, pag. 6 
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- informatie en advies (prestatieveld 3) 
- ondersteuning van vrijwilligers (prestatieveld 4) 
- participatie (prestatieveld 5) 
- individuele voorzieningen (prestatieveld 6) 
 
Geïnterviewden lichten de mogelijke effecten van prestatieveld 1 op de vraag naar 
voorzieningen als volgt toe:  
 
1. Uitstellen van formele indicatie 
Bij de informatie- en adviespunten worden mensen geïnformeerd over hoe ze dingen zelf 
kunnen oplossen, of met behulp van informele ondersteuning in de buurt. Hierdoor kan de 
vraag naar professionele voorzieningen afnemen. Door een klussendienst in de buurt, 
bijvoorbeeld, kan de formele indicatie voor huishoudelijke verzorging uitgesteld worden. Als 
voorbeelden van klussen worden genoemd: opruimen, een douchesteun plaatsen, 
tuinonderhoud, boodschappen doen.  
Een geïnterviewde zegt hierover: 
 
“Als mensen meer met elkaar verbonden worden heeft dat een dempende werking op de 
vraag naar professionele zorg.” 
 
2. Minder druk op WWZ-loket 
De Informatie- en adviespunten in de wijken vangen vragen af voor het WWZ-loket. Deze 
informatie- en adviespunten worden bemenst door vrijwilligers, met beperkte ondersteuning 
van een medewerker van het WWZ-loket.  
 
3. Meer aanvragen lichtere voorzieningen voorkomt beroep op zwaardere zorg 
Mensen worden in de informatiepunten in de wijkcentra gewezen op hun rechten en plichten 
ten aanzien van de voorzieningen die bij het WWZ-loket aangevraagd kunnen worden, 
bijvoorbeeld over het aanvragen van een scootmobiel of een traplift. Hierdoor kunnen 
mensen langer thuis blijven wonen en actief blijven. Een geïnterviewde geeft aan: 
 
“De informatie- en adviespunten vangen veel vragen af en/of helpen mensen met het 
formuleren van hun vraag voor het WWZ-loket. Dat is ook het ondersteunen van de eigen 
kracht van mensen.” 
 
Dit zou dus kunnen leiden tot een toename van aanvragen van voorzieningen, maar 
geïnterviewden denken dat hierdoor op de lange termijn bespaard wordt. Door de 
ondersteuning die mensen krijgen wordt zwaardere hulp in een later stadium uitgesteld, denkt 
men. Door mobiel te blijven is men minder afhankelijk, komen mensen vaker uit huis, 
ontmoeten zij andere mensen en houden zij een dagritme.  
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5.8.3 Meten van effecten 

In het kader van dit onderzoek is niet onderzocht of de genoemde mogelijke effecten ook 
daadwerkelijk optreden. Uit het onderzoek blijkt dat Hilversum niet gericht onderzoekt of de 
activiteiten in prestatieveld 1 effecten hebben op andere prestatievelden. Om eventuele 
effecten te kunnen aantonen is het eerst nodig om een duidelijke omschrijving van de 
begrippen sociale cohesie en leefbaarheid te formuleren. Ook zijn er concrete en SMART-
doelstellingen en indicatoren nodig. Wat wil de gemeente bereiken, en hoe denkt men dat te 
doen? Welke mogelijke verbanden worden er gezien in de praktijk? Het begint met een visie 
hierop en een analyse van mogelijke effecten. Vervolgens kan de gemeente informatie gaan 
verzamelen (monitoren). Hilversum kan op verschillende manieren informatie verzamelen, 
bijvoorbeeld: via het WWZ-loket, via de informatie- en adviespunten in de wijkcentra, via de 
welzijnsinstellingen en via de ouderenhuisbezoeken. Om te zien of er een preventieve 
werking is van de activiteiten in prestatieveld 1 zou de gemeente kunnen kijken naar: 
 
- Het aantal en type adviesvragen die gesteld worden bij de informatie- en adviespunten in 

de wijkcentra en woondienstenzones. Deze informatie is volgens Versa Welzijn terug te 
vinden in haar verantwoordingsverslagen.  

- Het aantal doorverwijzingen naar het WWZ-loket en het aantal aanvragen voor 
voorzieningen dat hieruit voortkomt.  

- Het aantal doorverwijzingen naar professionele instellingen. 
- Het aantal deelnemers aan de verschillende activiteiten in de wijkcentra en de 

tevredenheid hierover. 
- Het aantal vrijwilligers en mantelzorgers. 
- Het aantal en type vragen voor ondersteuning/klussen, het aantal aanbodmeldingen en het 

aantal matches tussen vraag en aanbod. 
 
Een andere mogelijkheid is om te kijken naar invloeden van prestatieveld 1 op andere 
gebieden, zoals gezondheid en veiligheid. Een mogelijke indicator voor gezondheid is de 
medische consumptie.  

5.9 Deelconclusies 

Welzijnsbeleid gecontinueerd, weinig keuzes gemaakt 
Er is weinig nieuw beleid voor prestatieveld 1 ontwikkeld. Het welzijnsbeleid dat er al was 
voor de Wmo is gecontinueerd, net als in veel andere gemeenten. Het beleid in Hilversum is 
breed en richt zich niet op specifieke doelgroepen. Er zijn weinig beleidskeuzes gemaakt en 
prioriteiten gesteld. In het beleidsplan en de uitvoeringsagenda ligt de focus op ‘meedoen en 
leefbaarheid op buurt- en wijkniveau’. Er zijn veel projecten en doorlopende activiteiten 
binnen prestatieveld 1. De Hilversumse speerpunten zijn de woondienstenzones en de sociale 
ondersteuningsstructuur (pilot Hulp is in de buurt).  
 
 



Eindrapport ‘Meedoen met de Wmo’ 73/84 

Verschillen met referentiegemeenten klein 
Het beleid voor prestatieveld 1 van Huizen en Soest verschilt niet veel van dat van 
Hilversum. Er zijn weinig doelstellingen voor prestatieveld 1 benoemd en de doelstellingen 
zijn algemeen van aard. De belangrijkste activiteiten zijn uitbesteed aan welzijnsinstellingen 
en de regie wordt vooral via contracten gevoerd. Bij ‘sociale cohesie’ gaat in het beide 
gemeenten over meer dan de Wmo. Ook veiligheid, sport en cultuur spelen een rol hierbij. In 
beide gemeenten neemt het belang van prestatieveld 1 toe de komende periode. 
 
Resultaten en effecten weinig zichtbaar 
In dit onderzoek is niet vastgesteld of de activiteiten en maatregelen die binnen prestatieveld 
1 worden uitgevoerd een bijdrage hebben geleverd aan de beoogde doelstellingen van de 
gemeente voor dit prestatieveld, namelijk het vergroten van sociale cohesie en leefbaarheid. 
Het meten hiervan was niet mogelijk vanwege de abstracte en weinig concrete formulering 
van doelstellingen en resultaten en vanwege het ontbreken van concrete informatie over 
voortgang en effecten.  
Wat betreft de resultaten op de twee speerpunten binnen prestatieveld 1 kan worden 
geconcludeerd dat de informatie hierover in de planning en controlcyclus erg algemeen en 
weinig concreet is. Hieruit kunnen we wel in grote lijnen opmaken dat de gemeente op koers 
ligt met de ontwikkeling van de woondienstenzones. De pilot Hulp is in de buurt is in 
afgeslankte vorm uitgevoerd en wordt momenteel geëvalueerd.  
 
Regiefunctie onvoldoende tot stand gekomen 
De invulling van de gemeentelijke regierol ten aanzien van prestatieveld 1 verschilt niet van 
de regierol ten aanzien van andere prestatievelden van de Wmo.  
Regie vindt plaats door middel van de afspraken in de uitvoeringsafspraken en 
samenwerkingsovereenkomsten met instellingen. Er wordt vooral regie op strategisch niveau 
gevoerd, en weinig op uitvoerend niveau. Hierdoor is er overlap en te weinig samenhang 
tussen projecten en activiteiten binnen prestatieveld 1.  
Het beleid is onvoldoende sturend voor de initiatieven en projecten van de instellingen.  
 
Vraaggericht werken kan nog sterker 
De gemeente en Versa Welzijn maken gebruik van verschillende informatiebronnen om de 
behoeften van burgers en cliënten te peilen en om het aanbod op af te stemmen. Zowel 
gemeente als Versa Welzijn zijn zoekend op welke wijze zij vraaggerichter kunnen werken. 
De echte omslag naar vraaggericht werken moet nog worden gemaakt.  Veel activiteiten en 
projecten bestonden al voor de komst van de Wmo en worden jaarlijks gecontinueerd. De 
gemeente zou nog meer de wijken in kunnen en de wijkcentra kunnen vernieuwender werken. 
 
Uitgaven prestatieveld 1 gestegen tot 2009, vanaf 2010 daling 
De uitgaven voor prestatieveld 1 zijn tussen 2007 en 2009 gestegen. In 2010 is er sprake van 
een lichte daling in uitgaven. Het meeste geld gaat naar het sociaal-cultureel werk. In 
vergelijking met Huizen en Soest geeft Hilversum relatief weinig uit aan maatschappelijke 
begeleiding en advies en sociaal-cultureel werk. Hilversum besteed relatief het meeste aan 
voorzieningen voor gehandicapten. De gemiddelde uitgaven voor de IV-3 functies per 
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inwoner zijn het hoogst in Soest, op de voet gevolgd door Hilversum. Huizen geeft ongeveer 
€ 30,- per inwoner minder uit. 
 
Preventieve werking prestatieveld 1 niet expliciet 
In het beleid van Hilversum wordt niet gericht ingezet op een preventieve werking van de 
activiteiten in prestatieveld 1 op andere prestatievelden. Er wordt wel indirect vanuit gegaan 
dat er een relatie is, maar deze wordt niet nader onderbouwd of in kaart gebracht. De effecten 
van prestatieveld 1 op andere prestatievelden zijn lastig aan te tonen. In Hilversum ziet men 
de volgende mogelijke effecten:  
 
- Uitstellen van formele indicaties; 
- Minder druk op WWZ-loket; 
- Meer aanvragen van lichtere voorzieningen voorkomt een beroep op zwaardere zorg; 
 
Wat betreft het stimuleren van de vraag naar lichtere voorzieningen om zwaardere zorg te 
voorkomen of uit te stellen is het beleid van de gemeente Hilversum niet expliciet. Mogelijke 
preventieve effecten worden ook niet gemeten door de gemeente. Deze zijn ook in het kader 
van dit onderzoek niet vastgesteld. Hiertoe zijn een heldere begripsomschrijving, concretere 
doelstellingen en indicatoren en een gerichte informatieverzameling nodig.  
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 Bijlage 1:  Geraadpleegde bronnen 
 
 
We hebben de volgende documenten bestudeerd: 
 
- Wet maatschappelijke ondersteuning, beleidsplan gemeente Hilversum, “Werken aan de 

kwaliteit van leven” 
- Uitvoeringsagenda Wmo-beleid 2008 – 2011 en stand van zaken “Werken aan de kwaliteit 

van leven”, december 2009 
- Verordening en besluit voorzieningen maatschappelijke ondersteuning 2006 
- Startdocument pilot ‘Hulp is in de Buurt; sociale ondersteuning voor en door 

buurtbewoners’, gemeente Hilversum, maart 2010 
- Nota woondienstenzones in vernieuwd perspectief, 9 juli 2007 
- Nota woondienstenzone Van Riebeeckkwartier, 11 oktober 2010 
- Programmabegrotingen, jaarstukken (concern en diensten) en productenramingen 2007 – 

2010 
- Wmo-begrotingsoverzicht, maart 2011 
- Subsidiestukken van de afdeling MO 
- Onderzoek besteding budget sociaal-cultureel werk gemeente Hilversum, Deloitte, 2009 
- Rapporten Tevredenheidsonderzoek cliënten Wmo 2007, 2008 en 2009, SGBO 
- Rapport Tevredenheid maatschappelijke organisaties in Hilversum, SGBO, mei 2010 
- Evaluatie en Plan van Aanpak WWZ-loket 2008 
- Mystery Guest onderzoek. GGz-kwaliteitstoetsing van de Wmo loketten in de regio Gooi- 

en Vechtstreek, sept. 2009 
- Rreactie Wmo-raad op uitkomsten Mystery guest onderzoek en voortgangsrapportages 

WWZ-loket 
- Jaarverslag klachtenbehandeling Hilversum 2009 
- Stukken voor B&W en raadsstukken uit het raadsinformatiesysteem van de gemeente 

Hilversum 
- Stukken Wmo-raad (adviezen, verslagen en jaarverslagen 2008 - 2010) van de website 

van de gemeente Hilversum 
- Activiteiten Hilversum 2010 – 2011, Versa Welzijn 
- Sociale samenhang: mythe of must? Misvattingen, discussies en beleidsimplicaties. DSP-

Groep, 2008 
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Bijlage 2:  Geïnterviewde personen 

In de oriënterende fase van het onderzoek hebben we met de volgende personen gesproken:  
 
Naam Functie / organisatie 
Petra Aipassa  Teammanager WWZ-loket 
Marlies van der Linden* Werkveldcoördinator Wmo 
Marion van der Bliek* Interim afdelingshoofd Maatschappelijke Ondersteuning 
Eric van der Want Wethouder 
Colinda Geertsma Directeur Dienst Inwoners 
Gerard Pot Beleidsmedewerker Wmo 
Johan de Lange* Beleidsmedewerker Wmo 
Jan Schottert  Beleidsmedewerker Wmo 
Erik Bres* Beleidsmedewerker Wmo 
Harold Lindeboom Controller DI 
Aldrik Dijkstra 
Joep Meddens 
Jacques van Rooijen  
Bert Weda 
Anja Wijnands 

Groepsgesprek met 4 raadsleden, telefonisch interview met 
1 raadslid 

W. Dorland 
B. Latten 
P. Quist 
H. Stuurwold 

Groepsgesprek met 4 leden van de Wmo-raad 

Franca Hasenbos Clustermanager bedrijfsvoering JellinekMentrum 
Don Coene Directeur Thuiszorg Gooi- en Vechtstreek 
Igor Meuwese Gewest Gooi en Vechtstreek 
Roger Van Huystee Connecting 2U 
Coen van Beers Bureau Wijkzaken 
Rik van Dijk Bureau Wijkzaken 
Ben Hammer Voormalig wethouder 
Ad Otjes* Regiomanager Versa Welzijn (2x gesproken) 
Cis van Deurzen Projectenbureau en wijkteamprojecleider Versa Welzijn 
Tukkie Tuk Opbouwwerker Versa Welzijn 
Rik Post Gemeente Huizen 
Elma Hamaker Gemeente Soest 
Anne Elberse Opbouwwerker wijkcentrum De Geus 
Don Scheers  Voorzitter Stichting de Hilversumse Meent 
 
*Met deze personen hebben we 2x gesproken (in het oriënterende deel en in het verdiepende 
deel van het onderzoek). 
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Bijlage 3:  Normenkader 

We hebben voor de oriënterende fase van het onderzoek het volgende normenkader 
gehanteerd:  
 

Normenkader oriëntatiefase 
 
Kaders 
1. Het beleid is op een interactieve manier tot stand gekomen, waarbij alle relevante partijen 

gehoord en betrokken zijn. 
2. De doelstellingen van het Wmo-beleid sluiten aan op de doelstellingen van de wet, met 

name waar het gaat om het compensatiebeginsel, en de gemeente voert op alle 9 
prestatievelden beleid. 

3. De doelstellingen van het Wmo-beleid zijn per prestatieveld in specifieke en meetbare 
activiteiten en resultaten beschreven en de relatie tussen doelstellingen, activiteiten en 
resultaten is expliciet en logisch. 

4. Beleid is vraaggericht tot stand gekomen (antwoord op maatschappelijke opgaven en 
behoeften). 

5. De start- en einddata van de uitvoering van de activiteiten zijn vooraf benoemd. De 
activiteiten zijn daadwerkelijk uitgevoerd en de resultaten bereikt. 

6. De voortgang en resultaten van het Wmo-beleid worden tussentijds systematisch gemeten 
en gevolgd, onder andere door klanttevredenheidsonderzoek. De uitkomsten van deze 
metingen zijn openbaar, en het college besluit op basis van deze metingen over 
voortzetting, bijsturing en aanpassing van de beleidsuitvoering. 

7. Er is sprake van een integrale aanpak van de Wmo. Dit kenmerkt zich door een brede, 
samenhangende benadering van de Wmo en een goede samenwerking.  

 
Participatie 
8. Cliënten zijn bij de totstandkoming, uitvoering en evaluatie van het beleid betrokken, 

bijvoorbeeld via een Wmo-adviesraad. Zij hebben over het beleid kunnen meedenken en 
hebben hier inspraak op kunnen uitoefenen. 

9. Het Wmo-beleid en de doelstellingen worden aantoonbaar door cliënten 
(vertegenwoordigers) gedragen (acceptabel). 

10. Adviezen van cliëntenparticipatieorgaan zijn daadwerkelijk besproken en/of 
overgenomen. Indien dit niet het geval is, wordt beargumenteerd waarom. 

11. Uitvoeringsinstellingen en burgers zijn bij de totstandkoming, uitvoering en evaluatie van 
het beleid betrokken. Zij hebben over het beleid kunnen meedenken en hebben hier 
inspraak op kunnen uitoefenen. 
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Rol en verantwoordelijkheid raad 
12. De informatie die door het college aan de raad wordt verstrekt is transparant, volledig, op 

tijd, duidelijk en eenduidig en biedt de raad voldoende mogelijkheid om haar 
kaderstellende en controlerende rol te vervullen.  

13. De gemeenteraad heeft haar kaderstellende en controlerende rol ten aanzien van de Wmo 
vervuld. 

14. De gemeente voldoet aan haar wettelijke verplichting (artikel 9 uit de Wmo) om jaarlijks 
gegevens over haar Wmo-beleid aan te leveren aan VWS. 

 
Informatievoorziening 
15. Cliënten en burgers worden zodanig over de Wmo geïnformeerd dat zij (kunnen) weten 

waar zij recht op hebben en waar men terecht kan.  
16. Uitvoeringsorganisaties weten wat er van hen verwacht wordt. Afspraken zijn helder, de 

gemeente stuurt op naleving van de afspraken en voert de regie. 
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We hebben voor de verdiepende fase van dit onderzoek: het volgende normenkader 
gehanteerd:  
 

Normenkader verdiepingsfase 
 
1. Het beleid ten aanzien van prestatieveld 1 is beschreven en er is duidelijke afbakening in 

wat wel en niet tot dit prestatieveld behoort.  
2. De beoogde doelstellingen zijn concreet beschreven en de relatie tussen middelen, 

activiteiten, resultaten en effecten is expliciet en logisch.  
3. De voortgang en resultaten van het beleid ten aanzien van prestatieveld 1 worden 

tussentijds systematisch gemeten en gevolgd, onder andere door 
klanttevredenheidsonderzoek.  

4. Bij het monitoren van de resultaten ten aanzien van prestatieveld 1 worden relaties gelegd 
met andere Wmo-prestatievelden (gericht op preventieve werking prestatieveld 1). 

5. Over voortgang en resultaten wordt tussentijds gerapporteerd in voortgangrapportages en 
verslagen van uitvoeringsinstellingen. 

6. De geformuleerde ambitie en doelstellingen uit het Wmo-beleidsplan zijn gerealiseerd.  
7. Activiteiten en dienstverlening komen vraaggericht tot stand. 
8. De dienstverlening komt ten goede aan de beoogde doelgroepen. 
9. De dienstverlening sluit aan bij de behoeftes van deelnemers en uitvoeringsorganisaties. 
10. Deelnemers en uitvoeringsinstellingen zijn tevreden over de geboden dienstverlening. 
11. De gemeente geeft invulling aan haar regierol op het niveau van instellingen en klanten. 

De gemeente doet dit vanuit een gezamenlijke visie op basis waarvan afspraken op 
instellingniveau en klantniveau worden gemaakt. 

12. De dienstverlening past binnen het compensatiebeginsel (compenseert burgers met 
beperkingen zodanig dat zij een huishouden kunnen voeren, zich om in en om de woning 
kunnen verplaatsen, zich lokaal kunnen verplaatsen en kunnen deelnemen aan 
maatschappelijk verkeer). 

13. De kosten van uitvoering van het beleid zijn voor dit prestatieveld niet substantieel hoger 
dan in andere, vergelijkbare, gemeenten - tenzij hier een duidelijke en geaccepteerde 
argumentatie (beleidskeuze) aan ten grondslag ligt. 

14. Alle kosten zijn inzichtelijk, optelbaar (geen overlapping), volledig weergegeven en 
openbaar. Transparante verordeningen, begrotingen, jaarrekeningen en jaarverslagen zijn 
aanwezig.  
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Bijlage 4:  Afkortingenlijst 

Afdeling MO - Afdeling Maatschappelijke Ontwikkeling 
Awbz  - Algemene Wet Bijzondere Ziektekosten 
GGZ   - Geestelijke gezondheidszorg 
OGGZ  - Openbare geestelijke gezondheidszorg 
ISV  - Investeringsbudget Stedelijke Vernieuwing 
Wvg   - Wet voorzieningen gehandicapten  
WWZ-loket - Loket Wegwijs, Welzijn en Zorg 
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Bijlage 5:  Overzicht uitgaven prestatieveld 1 

 

Uitgaven prestatieveld 1 in 2007 

Instelling of 
project 

Omschrijving Toelichting Uitgaven 
2007 in € 

St. Gilde Maatschappelijke 
begeleiding 

Activiteiten voor ouderen 4.568

St. Hilversumse 
Meent 

Sociaal-cultureel 
werk 

Accommodatie wijkcentrum 39.341

St. Wijkcentrum 
de Zoutkeet 

Sociaal-cultureel 
werk 

Accommodatie wijkcentrum en 
speeltuin 

31.142

Leefbaarheid wijken 328.823
Community Care en activiteiten 
woondienstenzones 

150.027

Informatie en adviesdiensten 58.900
Accommodaties 180.069
Ondersteunen Bekend Maakt 
Bemind 

9.135

St. SIS 
  
  
  
  
  

Sociaal-cultureel 
werk 
  
  
  
  
  

Maatschappelijke participatie 
(buurthuiswerk) 

300.000

Soos Emmaus Sociaal-cultureel 
werk 

Activiteiten voor ouderen 1.271

St. Comité 
Ontspanning 
Bejaarden 

Sociaal-cultureel 
werk 

Activiteiten voor ouderen 762

Bureau 
Wijkzaken 

Wijkbudget Bewonersinitiatieven leefbaarheid 
en sociale samenhang 

70.000

Totaal     1.174.038
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Instelling of 
project 

Omschrijving Toelichting Uitgaven 
2008 in € 

St. Gilde Maatschappelijke 
begeleiding 

Activiteiten voor ouderen 4.682

St. Hilversumse 
Meent 

Sociaal-cultureel werk Accommodatie wijkcentrum 45.826

St. Wijkcentrum 
de Zoutkeet 

Sociaal-cultureel werk Accommodatie wijkcentrum en 
speeltuin 

37.105

Leefbaarheid; wijkgericht 
opbouwwerk 

345.000

Wijkcentra; wijkgerichte inzet 
volwassenen en ouderen 

530.000

St. SIS  
  
  

Sociaal-cultureel werk 
  
  

Woondienstenzones: activiteiten 
wonen, welzijn, zorg 

160.802

Soos Emmaus Sociaal-cultureel werk Activiteiten voor ouderen 1.303
St. Comité 
Ontspanning 
Bejaarden 

Sociaal-cultureel werk Activiteiten voor ouderen 781

Bureau 
Wijkzaken 

Wijkbudget Bewonersinitiatieven leefbaarheid 
en sociale samenhang 

70.000

Totaal     1.195.499
Uitgaven prestatieveld 1 in 2008 
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Instelling of 
project 

Omschrijving Toelichting Uitgaven 
2009 in € 

St. Gilde Maatschappelijke 
begeleiding 

Activiteiten voor ouderen 4.700

Activerend huisbezoek ouderen > 75 
jr 

45.910

Stel je voor; integratieactiviteiten 45.000

Maatschappelijke 
begeleiding 
  
  Projecten Buurtconciërges/toezicht 

door jongeren 
150.000

Wijkcentra; wijkgerichte inzet 
volwassenen en ouderen 

544.000

Versa Welzijn 
  
  

Sociaal-cultureel werk 
  

Leefbaarheid; wijkgericht 
opbouwwerk (incl. activiteiten 
woondienstenzones / civil society) 

480.000

St. Hilversumse 
Meent 

Sociaal-cultureel werk Accommodatie wijkcentrum 55.000

St. Wijkcentrum 
de Zoutkeet 

Sociaal-cultureel werk Accommodatie wijkcentrum en 
speeltuin 

38.000

Soos Emmaus Sociaal-cultureel werk Activiteiten voor ouderen 1.325

St. Comité 
Ontspanning 
Bejaarden 

Sociaal-cultureel werk Activiteiten voor ouderen 800

Bekend Maakt 
Bemind 

Sociaal-cultureel werk Activiteiten integratie en participatie 11.000

Bureau 
Wijkzaken 

Wijkbudget Bewonersinitiatieven leefbaarheid 
en sociale samenhang 

70.000

Totaal     1.445.735
Uitgaven prestatieveld 1 in 2009 
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Uitgaven prestatieveld 1 in 2010 
 

Instelling of 
project 

Omschrijving Toelichting Uitgaven 
2010 in € 

St. Gilde Maatschappelijke 
begeleiding 

Activiteiten voor ouderen 4.700

Versa / 
Connecting2u 

Maatschappelijke 
begeleiding 

Projecten Buurtconciërges/toezicht 
door jongeren / Helpende hand aan 
huis 

128.000

Activerend huisbezoek ouderen > 
75 jr 

42.608Maatschappelijke 
begeleiding 
  Stel je voor; integratieactiviteiten 25.000

Wijkcentra; wijkgerichte inzet 
volwassenen en ouderen 

457.500

Versa Welzijn 
  

Sociaal-cultureel werk 
  

Leefbaarheid; wijkgericht 
opbouwwerk (incl. activiteiten 
woondienstenzones / civil society) 

473.000

St. Hilversumse 
Meent 

Sociaal-cultureel werk Accommodatie wijkcentrum 55.000

St. Wijkcentrum 
de Zoutkeet 

Sociaal-cultureel werk Accommodatie wijkcentrum en 
speeltuin 

38.000

Soos Emmaus Sociaal-cultureel werk Activiteiten voor ouderen 1.325

St. Comité 
Ontspanning 
Bejaarden 

Sociaal-cultureel werk Activiteiten voor ouderen 800

Bekend Maakt 
Bemind 

Sociaal-cultureel werk Activiteiten integratie en 
participatie 

18.000

Bureau 
Wijkzaken 

Wijkbudget Bewonersinitiatieven leefbaarheid 
en sociale samenhang 

70.000

Totaal     1.313.933


