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Advies

Hoe de regeldruk te verlagen bij de aanvraag van sociale
voorzieningen?

1. Inleiding

Met ingang van 1 januari 2015 zijn taken rondom werk en inkomen, zorg en jeugdzorg
gedecentraliseerd naar gemeenten. Een van de doelen van deze drie decentralisaties is om de
regeldruk merkbaar te verminderen voor mensen die zorg, hulp, een gemeentelijke, sociale
voorziening of financiele ondersteuning willen aanvragen. Ruimte voor maatwerk en de inzet
van het keukentafelgesprek moeten ervoor zorgen dat de regeldruk afneemt. Voor de domeinen
zorg en jeugdzorg is de verwachting dat de regeldruk in het tweede jaar na invoering (dus vanaf
2016) met circa € 15,5 miljoen afneemt1. Het voorzieneeffect in het domeinwerken inkomen is
beperkter. Deverwachte effecten van de Participatiewet zijn nagenoeg verwaarloosbaar2.

In de periode van mei 2016 tot en met oktober 2016 hebben wij de regeldruk laten onderzoeken
in het toegangsproces tot voorzieningen in het sociaal domein. Welke regeldruk en
belemmeringen ervaren mensen bij hun aanvraag op basis van de Wmo, de Jeugdwet of de
Participatiewet? Wat is hun beleving daarbij? Met onze monitor 'regeldruk decentralisaties
sociaal domein' hebben wij gekeken naar de ervaringen van burgers met het hele
toegangsproces, beginnend bij de informatievoorziening en eindigend bij de beslissing en het
bezwaar. Onderwerpen zijn de informatieverstrekking (via internet), de gegevensuitwisseling,
de aanvraagformulieren, de aanwezigheid van een loket en de inzet van het
keukentafelgesprek. Het onderzoeksrapport3 is als bijlage bij dit advies gevoegd. Op basis van
de uitkomsten van het onderzoek komen wij tot een aantal aanbevelingen.

Het wegnemen van knelpunten op het gebied van regeldruk vraagt om inspanningen van het
Rijk en lokale overheden. In hoofdstuk 2 schetsen wij het algemene beeld van de uitkomsten en
de conclusies van de monitor. Vervolgens komen de belemmeringen aan bod, met een duiding
van de mogelijkheden om deze weg te nemen. Sommige aanbevelingen zijn gericht aan het
Rijk, andere aan de gemeenten. Daarom zijn de belemmeringen gegroepeerd naar hun
oorzaak: rijksregelgeving (hoofdstuk 3), lokale regelgeving (hoofdstuk 4) en lokale uitvoering en
dienstverlening (hoofdstuk 5).

1ZieRapport Regeldruk Hervorming Langdurige Zorg, 21 maart 2014en bijbehorende Brief Staatssecretaris van VWS
aan Tweede Kamer van 11 april 2014 kenmerk 360447-119676-DMO.
2Zie de Voonaarsrapportage Regeldruk 2016metbijbehorende brief van 16juni 2016, DGBI-R&I /16088867. Het
totaaleffect van de wet voor burgers en bedrijven is geraamd op € 1,09 miljoen.
3Rapport Berenschot Regeldruk inhet toegangsproces tothet sociaal domein, oktober 2016.
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2. Uitkosten van de monitor regeldruk decentralisaties sociaal
domein

Algemccn

De monitor laat enerzijds zien dat gemeenten hard aan de slag zijn met het vormgeven van de
drie decentralisaties. Anderzijds zien we dat de doelstelling van de decentralisaties om de
toegang makkelijker en eenvoudiger te maken, nog niet is bereikt. Dit geldt vooral voor mensen
met meerdere zorgvragen (multiproblematiek). Gemeenten erkennen deze uitkomst: het sociale
domein en het zorgdomein staan nu nog te veel los van elkaar. Het is 'work in progress'. De
ervaren regeldruk in het toegangsproces is voor een groot deel terug te voeren op
onvolkomenheden in de lokale uitvoering en dienstverlening. Maar ook wordt de verdere
integratie van de domeinen belemmerd door rijksregelgeving. Tot slot kunnen verbeteringen in
lokale regelgeving bijdragen aan een lastenluwere implementatie van de drie decentralisaties.
De grootste winst is te boeken via verbeteringen van de lokale uitvoering en dienstverlening, in
het bijzonder bij het keukentafelgesprek. Gemeenten zijn op dit terrein overigens al zeer actief.
De monitor geeft hier inzicht in aan de hand van vele initiatieven en best practices.

De decentralisaties verlagen de regeldruk niet

De monitor constateert dat de ambitie van het kabinet om de regeldruk in het sociaal domein
vanaf 2016 structureel met circa € 15,5 miljoen te verlagen, geen realiteit is geworden. Het
algemene beeld is dat mensen niet merken dat de regeldruk in het toegangsproces afneemt. Zij
ervaren nog steeds dezelfde complexiteit in de regelgeving, in de informatievoorziening en in de
formulieren. Een aanvraag doen kost hen zelfs nog iets meer tijd dan in de periode voor 2015.
Ongeveer 25% van de mensen is ontevreden over hoe zaken nu lopen. Opvallend is verder dat
34% van de mensen geen keukentafelgesprek heeft gehad, terwijl dit gesprek nu juist bedoeld
was om de regeldruk bij de aanvraag van een voorziening te verminderen.

De monitor laat zien dat er meer tijd nodig is om de beoogde, merkbare vermindering van
regeldruk te realiseren. Verder is het duidelijk dat er verbeteringen nodig zijn op alle onderdelen
van het toegangsproces: bij de informatieverstrekking (via internet), de (eenmalige)
gegevensuitwisseling, de inrichting van de loketten en de integrale aanpak die start met een
keukentafelgesprek.

Geen significante verschillen tussen gemeenten

De monitor constateert geen significante verschillen in regeldruk tussen gemeenten die de
taken zelfstandig uitvoeren en gemeenten die hierbij samenwerken met andere gemeenten in

een of meerdere domeinen. Ook de omvang van de gemeente levert geen significante
regeldrukverschillen op. De knelpunten die de monitor signaleert, komen even vaak voor in
grote, middelgrote en kleine gemeenten. Wei ervaren mensen met een hulpvraag minder
regeldruk dan mensen met meerdere zorgvragen4. Voor hen zijn de regelgeving en de
uitvoering een stuk complexer: zij moeten vaker naar meerdere loketten en moeten meerdere
formulieren invullen. Al met al zijn zij meer tijd kwijt aan de hele procedure.

Mensen met multiproblematiek hebben behoefte aan ondersteuning vanuit meer dan een domein Voorbeelden van multiproblematiek
zijn mensen die behoefte hebben aan zowel ondersteuning in het huishouden (zorg) als hulp bij de aanpak van hun schuldenlast (werk
en inkomen).
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3. Regeldruk door rijksregelgeving

Pas regelgeving aan voor betere informatie-uitwisseling

De monitor laat zien dat mensen nog steeds meerdere malen dezelfde informatie bij hun
gemeente moeten aanleveren. En bij andere uitvoeringsinstanties, zoals de Sociale
Verzekeringsbank, het UWV, de Belastingdienst en de zorgverleners. Zo kan een gemeente
niet rechtstreeks informatie opvragen bij het UWV wanneer iemand overgaat van een WW-
uitkering naar de bijstand. Het gevolg is dat die persoon opnieuw alle informatie moet
aanleveren, nu bij de gemeente. Bij aanvragen op basis van de Wmo en de Jeugdwet melden
mensen dat zij vaak hun oude indicatie moeten toesturen, omdat deze niet bij hun gemeente
bekend is. Soms komt dit door een suboptimale uitvoering van de wet. In andere gevallen levert
de regelgeving zelf de blokkade op voor informatie-uitwisseling tussen instanties. Zo ontbreekt
er een wettelijke bepaling die de uitwisseling van inkomens- en uitkeringsgegevens tussen
UWV en gemeenten ten behoeve van de uitvoering van de Wmo mogelijk maakt. Ook zijn er
wettelijke beperkingen bij uitwisseling van medische gegevens tussen instanties.

Wij adviseren deze wettelijke knelpunten nader te onderzoeken en onnodige
belemmeringen voor de informatie-uitwisseling tussen instanties weg te nemen.

Regelgeving zorgt ook voor onnodige beperkingen in de mogelijkheden om gegevens te
verwerken. Zo mag een gemeente gegevens die mensen aanleveren voor het domein van
werk- en inkomen, niet gebruiken voor het domein zorg, en vice versa. De oorzaak hiervan is
dat elke afzonderlijke wet in het sociaal domein zijn eigen bepalingen heeft voor de verwerking
van persoonsgegevens. De mogelijkheid van 'domeinoverschrijding' is in de regelgeving
onvoldoende voorzien. Dat pleit ervoor deze wetten te voorzien van een eenduidige en
werkbare grondslag die de uitwisseling en verwerking van gegevens voor een integrate
taakuitvoering (werk en inkomen en zorg) mogelijk maakt. Zo kan de wetgever onnodige,
meervoudige uitvraag voorkomen.

Wij adviseren in de rijksregelingen voor het sociaal domein een eenduidige en werkbare
grondslag op te nemen die uitwisseling en verwerking van gegevens voor een integrate
taakuitoefening in het sociaal domein mogelijk maakt.

De toegang tot voorzieningen kan verbeterd worden door de gegevensuitwisseling verder te
optimaliseren. Maar gemeenten zeggen niet goed te weten wat juridisch wel en niet mogelijk is.
Sommige gemeenten denken geen enkel gegeven van hun inwoners te mogen uitwisselen,
terwiji andere gemeenten menen dat zij alle gegevens mogen uitwisselen, als mensen hiervoor
toestemming hebben gegeven. De reikwijdte van de wettelijke grondslagen voor de verwerking
van persoonsgegevens bij de uitvoering van taken in het sociaal domein is niet eenduidig. De
praktijk laat zien dat gemeenten vaak het zekere voor het onzekere nemen. Zij vragen liever
hun inwoners (nogmaals) om de benodigde informatie dan deze op te vragen bij de andere
instantie. Dat mensen hierdoor als het ware 'de postbode van de overheid' worden, nemen zij
op de koop toe. Dit geldt ook voor situaties waarin informatie over iemand bij andere
gemeenten bekend is.
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Wij adviseren een handreiking te ontwikkelen die duidelijkheid biedt over de interpretatie
en reikwijdte van de wettelijke bepalingen voor de uitwisseling en verwerking van
gegevens (Welke gegevens mogen uitgewisseld worden? Onder welke voorwaarden?).

Zorg voor meer samenhang tussen de wetten voor het soriaal domein
Voor een effectieve aanpak van de problemen van inwoners en hun gezinnen is meer
samenhang nodig tussen de wetten voor het sociaal domein. In de uitvoeringspraktijk blijkt dat
een integrale aanpak bemoeilijktwordt door verschillen in de regelgeving voor enerzijds werk
en inkomen en anderzijds zorg en jeugdzorg. De Participatiewet is vooral gericht op uniformiteit,
handhaving en rechtmatigheid. Terwiji de Jeugdwet en de Wmo zich vooral richten op
maatwerk en het goed interpreteren van de zorgvraag. Dit verschil komt duidelijk tot uitdrukking
in de 'aanspraken en rechten' van de burger. Waar de Jeugdwet en de Wmo uitgaan van een
zorgplicht van de gemeente, laat de Participatiewet zich kenmerken door rechten en plichten
van de inwoners. Dit verschil bemoeilijkt een integrale aanpak van problemen van inwoners en
hun gezinnen, en leidt indirect tot een toename van de ervaren regeldruk. Dit verschil werkt ook
door in de uitvoering door gemeenten. Naast een verschil in benodigde kennis en expertise zijn
er ook bij medewerkers verschillen in houding en attitude. Een aantal gemeenten is gestart met
het integraal opieiden van medewerkers. Een positieve ontwikkeling die verder ondersteund kan
worden.

Dit cultuurverschil kan op twee manieren worden verkleind. Allereerst kunnen gemeenten
minder terughoudend zijn in de toepassing van de artikelen 16 en 18 van de Participatiewet. In
deze hardheidsclausules staat onder meer dat het college van B&W iemand die geen recht
heeft, toch bijstand kan verlenen als hiervoor zeer dringende redenen zijn. Ook staat er in dat
de bijstand en de daaraan verbonden verplichtingen zo veel mogelijk worden afgestemd op de
omstandigheden, mogelijkheden en middelen van de belanghebbende. Zo'n minder
terughoudende toepassing van deze hardheidsclausules kan echter slechts een beperkte
bijdrage leveren aan het overbruggen van de verschillen. Ditkomt omdat het dan altijd gaat
over de specifieke individuele omstandigheden van die ene inwoner. De bepalingen bieden
geen ruimte voor beleidsmatige toepassing op groepen inwoners. Gelet op de gewenste
integrale aanpak in het sociaal domein is dit echter wel nodig. Daarom zouden gemeenten
tevens gebaat zijn bij meer experimenteerruimte. Dit stelt hen in staat om maatwerk te leveren,
en voorzieningen beter af te stemmen op de behoeften en mogelijkheden van specifieke
doelgroepen. Bij goede resultaten kunnen extra bepalingen in de wet worden opgenomen. De
experimenteerruimte is dan vooral bedoeld voor een integrale en effectieve aanpak van de
meervoudige problematiek van inwoners met inkomens- en zorgvragen.

Wij adviseren de Participatiewet zodanig aan te passen, dat in aanvulling op een minder
terughoudende toepassing van individuele hardheidsclausules, ook een integrale
benadering voor groepen burgers in het sociaal domein mogelijk wordt. Wij adviseren
daarom om gemeenten in de regelgeving meer experimenteerruimte te bieden zodat niet
alleen op individuele basis, maar ook in beleidsmatige zin, de gewenste integrale aanpak
met de (jeugd)zorgdomeinen kan worden gerealiseerd.
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Wij adviseren gemeenten om bij de opieiding en ontwikkeling van medewerkers aandacht
te schenken aan de cultuurverschillen in regelgeving en uitvoering, zodat zij in beter
staat zijn om effectieve gesprekken met burgers te voeren.

Neem onduidelijkheden weg en verbcter de rechtsbeschenning
De laatste stap in het toegangsproces omvat de beslissing door de gemeente en het eventuele
bezwaar daartegen door de inwoner, mogelijk gevolgd door beroep.

Voor ruim een derde van de inwoners is het onduidelijk wanneer de gemeente precies een
besluit neemt over hun aanvraag en hoe lang ze na het keukentafelgesprek moeten wachten op
een definitief antwoord. Ruim 30% van de mensen geeft verder aan dat de beslissing niet altijd
voldoende wordt toegelicht. Hierdoor moet iemand extra inspanningen leveren voor hij of zij
bezwaar kan maken. Verder is het voor inwoners niet altijd duidelijk waarom een gemeente een
bepaalde afweging maakt en hoe deze tot de beslissing is gekomen. Soms communiceert een
gemeente alleen de beslissing, en staat er niet bij waarop deze beslissing is gebaseerd. Ook
zijn er mensen die niet goed weten hoe zij bezwaar kunnen maken tegen een beslissing. Deze
groep voelt zich onzeker over het - juridische - proces, dat hen te wachten staat.

Tot slot laat de monitor zien dat niet alle inwoners een beschikking ontvangen. Bijvoorbeeld
wanneer een gemeente werkt met een 'afwegingskader' of een 'clientondersteuningsplan'.
Alhoewel beide zijn bedoeld om te dejuridiseren, moet iemand wel een extra procedurele stap
zetten als hij of zij het niet eens is met de beslissing. Een stap die extra regeldruk meebrengt: in
dit geval moet iemand dan namelijk eerst de formele beschikking aanvragen waartegen
bezwaar openstaat.

De praktijk laat verder zien dat gemeenten ook op het terrein van beslistermijnen en
rechtsbescherming verschillend handelen. Deels komt dit door verschillende interpretaties van
de toepasselijke regelgeving. Bijvoorbeeld bij de beoordeling wanneer sprake is van een

'aanvraag'. Sommige gemeenten zien het keukentafelgesprek als moment van de aanvraag,
voor andere gemeenten is dit de datum van het verslag. Dit leidt in de praktijk tot verschillende
beslistermijnen, terwiji dezelfde wettelijke kaders van toepassing zijn.

Deze bevindingen laten zien dat helderheid nodig is om onnodige verschillen in de interpretatie

en uitvoering van regelgeving te voorkomen. Zo moet er een eenduidig lijn komen wanneer iets
een aanvraag is. Een handreiking kan helpen om de onduidelijkheden in de beslis- en
bezwaarfase weg te nemen. Zo'n handreiking kan ook de rechtsbescherming van inwoners ten
goede komen. Bijvoorbeeld door daarin vast te leggen hoe gemeenten met een beschikking
moeten omgaan als iemand naar een andere gemeente verhuist. Als iemands woonplaats
wijzigt, blijft de 'oude' beschikking nog maximaal een jaar geldig. De 'nieuwe' gemeente hoeft
dan geen nieuwe beschikking af te geven, maar respecteert de beslissing die de 'oude'
gemeente heeft genomen. Met deze en vergelijkbare oplossingen neemt de feitelijke regeldruk
af, doordat mensen niet de hele aanvraagprocedure opnieuw hoeven te doen.

Wij adviseren om helderheid te geven over de definities van 'aanvraag' en andere
kernbegrippen om verschillen in beslistermijnen te voorkomen. Ook adviseren wij om
een handreiking te ontwikkelen voor uniforme beschikkingen die verschillen in de
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interpretatie en uitvoering van regelgeving wegnemen en de rechtsbescherming van
burgers beter borgen.

4. Regeldruk door lokale regelgeving

Zorg dat alle aanvragcrs een keukentafelgesprek krijgen in het toegangsproces
Het keukentafelgesprek speelt een belangrijke rol bij het verminderen van de regeldruk in het
toegangsproces. De belemmeringen die voortkomen uit de lokale regelgeving, hebben vooral te
maken met het keukentafelgesprek met de burger.
Op twee manieren kan een keukentafelgesprek onnodige regeldruk voorkomen:

Voorafgaand aan zo'n gesprek verzamelt de ambtenaar alle relevante informatie die bij de
overheid bekend is. Met een goede voorbereiding kan de gemeente de zorg-, inkomens- en
werkbehoefte heel nauwkeurig in beeld brengen. Zo voorkom je onnodige aanvragen en de
onnodige uitvraag van reeds bekende gegevens. De aanvrager hoeft dan tijdens en na het
gesprek alleen nog maar de ontbrekende - relevante - gegevens na te sturen. Dit heeft een
positief effect op regeldruk die inwoners ervaren.
Het gesprek biedt de mogelijkheid om te komen tot een integrale analyse en aanpak van de
problematiek van de aanvrager en zijn gezin. Hoe sneller en hoe beter de problemen
worden opgelost, des te minder regeldruk is er voor hem of haar.

De monitor wijst uit dat het keukentafelgesprek nog onvoldoende wordt benut voor een integrale
aanpak van problemen. Dit zien gemeenten zelf ook. Ook komt naar voren dat het voor
inwoners niet altijd duidelijk is wat het doel van het gesprek is en wat er van hen wordt
verwacht, met onnodige regeldruk tot gevolg. Zo kan het voorkomen dat mensen geen stukken
bij zich hebben en deze alsnog moeten nasturen. Dat vertraagt de aanvraagprocedure. Of dat
mensen de moeite hebben genomen om stukken op te zoeken en mee te nemen, en
vervolgens te horen krijgen dat dat helemaal niet nodig was. Een goede bejegening in het
gesprek is van groot belang voor de acceptatie door inwoners van de administratieve lasten en
de tijd die zij kwijt zijn aan de aanvraag.

Het is daarom goed te constateren dat het keukentafelgesprek in het VNG-model van de
verordeningen Wmo en Jeugdwet standaard onderdeel van de procedure is. Voor de
Participatiewet is dat nog niet het geval. De uitvoeringspraktijk laat echter zien dat nog niet alle
gemeenten het keukentafelgesprek in hun verordeningen hebben verankerd. Dat geldt niet
alleen voor de verordeningen over werk en inkomen, maar ook over zorg en jeugdzorg. Dit
verklaart waarschijniijk mede waarom een derde van de respondenten in het onderzoek melden
dat zij geen gesprek hebben gehad. Het verdient aanbeveling dat gemeenten die dat nog niet
hebben gedaan, de inzet van keukentafelgesprekken in de lokale verordeningen verankeren.

Wij adviseren in de lokale verordeningen als uitgangspunt op te nemen dat er in het
toegangsproces altijd een keukentafelgesprek met de aanvrager plaatsvindt.

Borg dat het keukentafelgesprek gaat over alle onderdelen van het sociaal domein

Mensen geven aan dat soms meerdere, afzonderlijke gesprekken zijn gevoerd om alle zorg-,
inkomens- en werkbehoeften in beeld te brengen. Deels komt dit door de invulling die
gemeenten in de praktijk aan de gesprekken geven. Een gesprek beperkt zich soms uitsluitend
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tot de zorg of de ondersteuning waarvoor de aanvraag is gedaan. Dit kan worden verklaard
door de gebrekkige samenhang tussen de afzonderlijke terreinen binnen het sociaal domein.
Bijvoorbeeld: artikel 5 van het VNG-modelverordening Wmo 2015 bevat een opsomming van
zaken waarop de gemeente tijdens het gesprek let. Maar dat is enkel gericht op de Wmo-
ondersteuning. Hierdoor bestaat het risico dat issues over het hoofd worden gezien, die wel
nodig zijn voor een effectieve en integrale aanpak. Bij mensen met meerdere zorgvragen
(multiproblematiek) moeten in de praktijk meerdere gesprekken plaatsvinden. Soms is dat
verklaarbaar gezien de aard van de problematiek, maar dat is lang niet altijd zo. In dat geval
ervaren mensen onnodige regeldruk die gemakkelijk had kunnen worden voorkomen. Daarom
verdient het aanbeveling om aandachtspunten uit de andere domeinen - jeugdzorg, werk en
inkomen - uitdrukkelijk te noemen in de opsomming van de VNG-modelverordening Wmo 2015.
Voor de verordeningen Jeugd en Participatiewet geldt uiteraard hetzelfde.

Wij adviseren in de verordeningen voor de afzonderlijke onderdelen zorg, jeugdzorg,
werk en inkomen in de opsomming van items die tijdens het gesprek aan de orde moeten
komen, ook de relevante items uit de andere domeinen op te nemen.

Vraag pas tijdens het gesprek om ontbrekende informatie

Voorafgaand aan het gesprek moet de gemeente onderzoeken welke relevante informatie over
de aanvrager al bekend is. Niet alleen in de eigen administratie, maar ook bij andere
overheidsinstanties. Het keukentafelgesprek wordt pas effectief als medewerkers van de
gemeente al tijdens het gesprek daadwerkelijk over die informatie beschikken. Via de
modelverordeningen van de VNG is deze werkwijze inmiddels verankerd. Om onnodige
uitvraag bij aanvragers te voorkomen, is het raadzaam tijdens het gesprek zelf gezamenlijk vast
te stellen welke gegevens nog ontbreken. De gegevens die de aanvrager nog moet aanleveren,
staan dan in het gespreksverslag opgesomd.

Wij adviseren om tijdens het keukentafelgesprek samen met de aanvrager vast te stellen
welke gegevens nog ontbreken, en deze pas dan bij de aanvrager op te vragen.

Identifitatie tijdens het gesprek

ledereen moet zich bij een aanvraag kunnen identificeren. Om onnodige regeldruk te beperken,
is het gesprek het aangewezen moment om de aanvrager te vragen om zijn of haar
identiteitsbewijs. Dan hoeft de aanvrager niet vooraf of achteraf een kopie aan de gemeente toe
te sturenof afzonderlijk bij de gemeente langs te gaan.5

Wij adviseren de bepalingen in de verordeningen over de identificatieplicht te
verduidelijken om te voorkomen dat clienten voorafgaand aan het gesprek bij de
gemeente moeten langskomen of een kopie van hun identiteitsbewijs moeten toesturen.

5Vergelijk ook ons eerderuitgebrachte advies aan de gemeente Beuningen overde verordening Jeugd, zie
www.actal.nl. Overigens is het opvragen van kopieen van identiteitsbewijzen ook vanuit optiek van het voorkomen van
identiteitsfraude af te raden.

Blad 7/10



yActal

5. Regeldruk door uitvoering en dienstverlening

Bied een passend alternatief voor digitale informatie en dienstverlening
Veel mensen zien en ervaren de voordelen van digitale overheidsdienstverlening. Maar niet
voor iedereen is dit de beste oplossing. Er zijn groepen burgers die minder goed met digitale
middelen uit de voeten kunnen. Zij dreigen tussen wal en schip te raken als het gaat om
communicatie vanuit en contact met de overheid. In het bijzonder gaat het dan om ouderen en
minder vaardige en kwetsbare mensen; denk bijvoorbeeld aan analfabeten of digibeten. Uit de
monitor blijkt dat juist in het sociaal domein persoonlijk contact te verkiezen is vanwege het
gevoelige karakter van de vraagbehoefte en de complexiteit van de regelgeving. Digitale
dienstverlening sluit daar soms minder goed bij aan, vinden sommige mensen. Deze kwestie
verdient bijzondere aandacht, omdat digitale regelhulpen steeds vaker als een wondermiddel
voor de communicatie over complexe regelgeving worden gezien. Digitalisering biedt zeker
voordelen om sneller en makkelijker zaken te doen met de overheid. Maar dat neemt niet weg
dat de overheid - gezien de uitdrukkelijke behoefte bij de burger - ook voldoende passende
altematieve communicatie-opties moet blijven bieden. Bijvoorbeeld: telefonisch contact met de
behandelend medewerker van de gemeente of spreekuren voor burgers.

Wij adviseren om in de informatievoorziening en dienstverlening in het sociaal domein
naast de digitale dienstverlening ook voldoende mogelijkheden voor persoonlijk contact
te bieden.

Veigrootde vindbaarhcid en begrijpelijkheid van informatie

Gemeenten en Rijksoverheid bieden steeds meer informatie digitaal aan. Dit heeft positieve
effecten, bijvoorbeeld voor de snelheid en de tijdsonafhankelijkheid waarmee burgers informatie
kunnen vinden. Een neveneffect is echter het groeiende aantal websites, regelhulpen en
digitale voorzieningen. Sommige burgers vinden hierdoor niet meer zo makkelijk hun weg in het
digitale bos van de informatievoorziening en dienstverlening. Uit de monitor blijkt dat 30% van
de mensen de gemeentelijke website niet heeft bezocht, voor zij de toegang tot het sociaal
domein zochten.

De informatie op deze sites is vaak minder goed te begrijpen voor burgers, omdat het
taalgebruik te juridisch en ambtelijk is. Ook blijkt in de praktijk dat Rijk en gemeenten andere
begrippen gebruiken dan de burger, bijvoorbeeld 'maatschappelijke ondersteuning' waar
mensen op zoek zijn naar 'huishoudelijke hulp'. Steeds meer informatie toevoegen die
onvoldoende aansluit bij de belevingswereld van de burger, en een verdere toename van het
aantal digitale regelhulpen kunnen ertoe leiden dat de paden in het bos van
informatievoorziening die nu nog redelijk begaanbaar zijn, verworden tot paden in een doolhof.
En dit geldt niet meer alleen voor ouderen en lager opgeleiden. Verbetering in de communicatie
is mogelijk door teksten te testen, ze van tevoren voor te leggen aan gebruikersgroepen. Zo
kunnen standaardiconen voor bepaalde onderwerpen - zoals huishoudelijke hulp, jeugdzorg,
etc. - gebruikers helpen snel te duiden waarover een pagina of tekst gaat. Ook
clientondersteuners, die regelmatig burgers helpen bij een aanvraag, hebben baat bij zulke
iconen; zeker wanneer zij in meerdere gemeenten inwoners bijstaan. Tot slot kunnen
gemeenten overwegen om relevante delen van websites van andere organisaties te
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'embedden' in hun eigen website, waardoor alle informatie eenvoudig te raadplegen is zonder
dat je alle informatie zelf hoeft te beheren.

Wij adviseren de vindbaarheid en begrijpelijkheid van informatie over het sociaal domein
te vergroten door deze eenvoudig te houden en beter aan te laten sluiten bij de
belevingswereld en het taalniveau van de doelgroep.

Meer duidelijkheid over rollen bij het gesprek nodig
Uit het onderzoek blijktdat het voor de client niet altijd duidelijk is wie met welke rol aan de
(keuken)tafel zit. Zo laat het rapport voorbeelden zien van clienten die menen met de gemeente
te praten, terwiji het in feite de zorgverlener is die aan tafel zit. Ook is soms niet duidelijk met
welk mandaat de gesprekpartners aan tafel zitten. Evenmin is niet altijd duidelijk wie naar het
gesprek meegenomen kunnen worden of wie namens de client het woord mag voeren.

Wij adviseren in de gesprekken met clienten meer duidelijkheid over de rollen van de
gesprekspartners te bieden.

Laat het verslag in beginsel als aanvraag dienen
De monitor laat ook zien dat het goed is om het verslag te gebruiken als aanvraag. Veel
mensen hebben namelijk grote moeite om de huidige aanvraagformulieren in te vullen. Het
gesprek is dan een goede mogelijkheid om de aanvraag samen met de gemeente te doen. Dat
voorkomt foutieve of onvolledige aanvragen.

Wij adviseren de aanvraag zoveel mogelijk samen met de aanvrager in te vullen, en het
verslag ook als aanvraag te gebruiken.

Verbeter de kwaliteit van de verslagen
De monitor laat zien dat een goede verslaglegging bijdraagt aan een helder beeld van het
besprokene en een soepele vervolgprocedure. Doordat clienten weten waar ze aan toe zijn, zijn
ze meer tevreden over de dienstverlening en zijn ze minder tijd kwijtom erachter te komen wat
nu precies de bedoeling is. Dit vermindert de regeldruk. Tijdens het gesprek krijgen clienten
veel informatie over zich heen, die ze niet altijd in zijn geheel kunnen onthouden. Mensen willen
vooral in het verslag terugzien wanneer zijn de volgende handeling of beslissing van de
gemeente kunnen verwachten. Daartoe kan de gemeente aan het einde van het gesprek alvast
de informatie over de verdere procedure op papier meegeven of digitaal nasturen - afhankelijk
van wat het beste bij de aanvrager past.

Wij adviseren de kwaliteit van de verslaglegging te verbeteren door daarin onder meer
ook in te gaan op de verdere procedure. Geef direct na het gesprek concrete informatie
over de belangrijkste vervolgstappen.

Biedt burgers actief clientondersteuning aan

Inwoners hebben recht op clientondersteuning in hun contact met de overheid; dit is in de
regelgeving verankerd. De monitor laat echter zien dat dit niet bij alle aanvragers bekend is.
Ook blijkt dat gemeenten hen niet altijd actief op de mogelijkheid van clientondersteuning
wijzen. De rol van de clientondersteuner blijft in de uitvoeringspraktijk vaak beperkt tot de
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aanwezigheid bij het gesprek, terwiji hij of zijook een actieve rol kan vervullen in de beslis- en
bezwaarfase, mede om de rechtsbescherming van de burger te verbeteren.

Wij adviseren burgers voorafgaand aan het keukentafelgesprek te wijzen op de
mogelijkheid van clientondersteuning.

Optimaliseer uitvoering en dienstverlening, hanteer de informele aanpak
Ook in de uitvoering en dienstverlening zijn verbeteringen mogelijk die de rechtsbescherming
van de burger ten goede komen. Bijvoorbeeld:

Gebruik intervisie of casusbesprekingen binnen de gemeente om beoordelingen zo
uniform mogelijk te laten verlopen, ongeacht welke medewerker de aanvraag
behandelt.

Geef de clientondersteuner een actieve rol bij het keukentafelgesprek, maar ook in de
beslis- en de bezwaarfase.

Introduceer een 'track & trace' systeem waarmee inwoners in elke fase van het proces
de stand van zaken in de behandeling van hun aanvraag kunnen zien.
Maak meer gebruik van mediation (informele aanpak); ga actief met inwoners in
gesprek op het moment dat hij of zij een bezwaar wil gaan indienen.

Wij adviseren om verbeteringen in uitvoering en dienstverlening door te voeren, door
onder andere de informele aanpak en clientondersteuning in de volte breedte in te zetten.

Verbeter communicatie en dienstverlening

De monitor laat zien dat er nog veel winst te behalen is met goede communicatie en
dienstverlening. Het blijkt bijvoorbeeld dat burgers die een goed keukentafelgesprek gehad
hebben, eerder bereid zijn om een extra formulier in te vullen of iets langer te wachten op een
beslissing. Bejegening maakt dus uit. Ook kan de regeldruk verder worden verminderd door een
clientvolgsysteem te gebruiken, waarmee de gemeente in een oogopslag kan zien of iemand al
eerder contact heeft gehad en met wie. Gemeenten kunnen de dienstverlening transparanter
maken door 'track & trace' systemen - een module lopende zaken' - in te voeren. Aanvragers
kunnen dan het verloop van hun aanvraag volgen. Een verdere uniformering van het
aanvraagproces kan bijdragen aan kortere doorlooptijden en minder dubbele gegevensuitvraag.
De monitor biedt inzicht in vele andere mogelijkheden om de communicatie te verbeteren.

Wij adviseren te bezien hoe de gesignaleerde mogelijkheden voor verbetering van de
communicatie kunnen worden geTmplementeerd.
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Inleiding

Hoofdstuk 1

Sommige taken die eerst bij de rijksoverheid of
bij de provincie lagen, zijn in 2015 taak van de
gemeenten geworden. Het gaat om de jeugdzorg

(Jeugdwet), zorg voor langdurig zieken of
ouderen (Wet maatschappelijke ondersteuning)
en de zorg voor mensen met een afstand tot de

arbeidsmarkt (Participatiewet). Het Rijk is niet
meer verantwoordelijk voor de uitvoering van deze

taken binnen het sociaal domein, maar nog wel
stelselverantwoordelijk. De drie decentralisaties zijn

sinds 1 januari 2015 van kracht.



1.1 Aanleiding
Algemeen uitgangspunt bij de decentralisaties was dat deze

gepaard zouden gaan met een beperking van de regeldruk'. Ook

afzonderlijke beleidsstukken over de drie decentralisatiewetten

vermelden het streven naar een vermindcring van regeldruk.

De decentralisaties zouden er onder meer voor moeten zorgen

dat mensen niet meerdere keren hun verhaal moeten vertellen,

herhaalde aanvraag van dezelfde informatie en documenten

achterwege blijft en gescheiden aanvraag- en intakeprocedures

tot het verleden behoren. Uitgangspunten als een gezin, een

plan en een regisseur en instrumenten als het keukentafel

gesprek zouden moeten bewerkstelligen dat administratieve

belemmeringen en bureaucratic verminderen.

Nu de decentralisaties een feit zijn en het eerste stof is neerge-

daald, is Actal benieuwd of de regeldruk in het toegangsproces

daadwerkelijk is afgenomen voor burgers. Actal heeft Beren

schot gevraagd hiernaar onderzoek te doen. Dit rapport bcvat

de resultaten van het onderzoek. Het onderzoek maakt deel uit

van de monitor van Actal naar de effecten voor burgers van de

decentralisaties van taken naar de gemeenten.

herit van BZK (2013). Dccenttjltsafiebrid. kcnmcrk 2013-
000010*917
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1.2 Doel en onderzoeksvragen
Het doel van het onderzoek is om in beeld te brengen of de

doelstelling van de decentralisaties om de regeldruk in het

toegangsproces merkbaar te verminderen is gerealiseerd en, zo

nee, wat er (nog) voor nodig is om dit doel alsnog te realiseren.

De beleving van de burger staat ccntraal in het onderzoek.

Bij regeldruk in het sociaal domein kan het voor burgers bij

voorbeeld gaan om het dubbel moeten aanleveren van gegevens,

het lang moeten wachten vanwege trage gemeentelijke besluit -

vorming, het ontvangen van onjuiste informatie of onbegrijpe-

lijke correspondentic of het moeten invullcn van ingewikkelde

formulieren.

Regeldruk

Regeldruk wordt gedefmieerd als de investering en

inspanning die burgers, bedrijven en professionals

moeten verrichten en de vrijheidsbeperking die ze

ondergaan om zich aan regels te houden.

Burgers en bedrijven hebben vaak niet zozeer moeite

met de hoeveelheid regels, als wel met de manier

waarop die worden toegepast en beleefd. In dit licht is

het onderscheid tussen feitelijke en ervaren regeldruk

dan ook relevant.

Bij feitelijke regeldruk gaat het om kosten en tijdsbe-

steding om te voldoen aan regels. Bijervaren regeldruk

gaat het meer om de beleving van regels en dienst

verlening van een overheidsinstelling, de wijze van

bejegening, wacht- en doorlooptijden van procedures,

de kenbaarheid en doorzichtigheid van de regels, de

samenhang met andere regels en de wijze waarop

regels worden uitgevoerd en gehandhaafd.

Voor het onderzoek zijn de volgende twee onderzoeksvragen

geformuleerd:

• Welke regeldruk en belemmeringen ervaren burgers in de

procedures(s) ter verkrijging van toegang tot gemeentelijke

voorzieningen vanuit het sociaal domein ter verkrijging van

zorg, hulp en (financiele) ondersteuning op het terrein van

de drie decentralisaties?

• Welke concrete mogelijkheden zijn er om deze ervaren

regeldruk en belemmeringen in de procedure(s) weg te

nemen of te verminderen?
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1.3 Scope van het onderzoek
Het onderzoek richt zich op de drie domeinen van de recente

decentralisaties: jeugdzorg (Jeugdwet), zorg voor langdurig

zieken of ouderen (Wet maatschappelijke ondersteuning)

en de zorg voor mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt

(Participatiewet).

Het onderzoek richt zich op de ervaren en feitelijke regeldruk

van burgers, maar centraal staat de beleving. Welke regeldruk

ervaart de burger bij het aanvraagproces voor toegang tot de

Wmo, Jeugdwet of Participatiewet?

De focus ligt op de periode vanaf 1 januari 2015. Daarnaast

is er ook een globale vergelijking gemaakt met de periode

daarvoor.

Het onderzoek richt zich niet op het sociaal domein in de voile

breedte, maar alleen op het toegangsproces en derhalve niet

op de uitvoering van de zorg, hulp of ondersteuning. Hiervoor

is door Actal gekozen omdat met name het toegangsproces is

veranderd.

De focus in het onderzoek ligt op de toegang die loopt via de

gemeenten. Toegang die verloopt via andere kanalen komt

zijdelings aan bod. Dat is een inperking van het onderzoek. Toe

gang vindt immers niet uitsluitend plaats via de gemeente2.

2 Toc»ang tct )euf&0fl kan ook via dc huisarts, cert meUtsch sp>:
of ie rcehteriijkt macht lopen {arrike! 2.6 lid 1 sub G jcugdwrt)
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1.4 Werkwljze
Het onderzoek is gestart met een startbijeenkomst met de

opdrachtgever.

Om de ervaren regeldruk en belemmeringen in beeld te bren

gen is een vragenlijst voor een enquete ontworpen. Deze is met

Acta! afgestemd. De enquete is vervolgens online uitgezet. Voor

de enquete is gebruikgemaakt van het panel van I&O Research.

Het panel is ISO 26362 gecertifkeerd.

Na afloop van de enquete is de data verwerkt tot een SPSS-da-

tabestand. De enqueteresultaten zijn uitgewerkt in een tus-

senrapportage en besproken met Actal en de klankbordgroep

in een eerste klankbordgroepssessie. In deze klankbordgroep

waren vertegenwoordigd: het Ministerie van Sociale Zaken en

Werkgelegenheid, het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn

en Sport, het Ministerie van Binnenlandse Zaken en Konink-

rijksrelaties, de Landelijke Clientenraad en de Vereniging van

Nederlandse Gemeenten.

Ter verdieping van de enqueteresultaten en belemmeringen

heeft er een viertal focusgroepen met burgers plaatsgevonden.

De focusgroepen bestonden uit circa 10 a 15 deelnemers uit

de enquetegroep en gingen nader in op het toegangsproces.

De deelnemers van de focusgroepen gaven nadere toelichting

op hoe zij regeldruk hadden ervaren in het toegangsproces

en waarom zij bepaalde antwoorden hadden gegeven in de

enquete. Ook is ingegaan op de voor hen meest storende

regeldrukbelemmeringen.

Om tot concrete oplossingsrichtingen te komen voor de

belemmeringen is gesproken met verschillende gemeenten en

is de Nederlandse Patienten Federatie gei'nterviewd. Daarbij is

ook getoetst in hoeverre gemeenten de geconstateerde belem

meringen uit de enquete herkenden. Ook heeft er een bureau-

studie plaatsgevonden en een workshop om belemmeringen te

verdiepen en oplossingsrichtingen te inventariseren en uit te

werken. Deze oplossingsrichtingen zijn besproken met Actal en

de klankbordgroep tijdens een tweede klankbordgroepssessie.

De onderzoeksresultaten zijn vastgelegd in een concepteindrap-

portage. Deze is besproken met Actal en vervolgens afgerond.

Het resultaat is deze eindrapportage.

13

1.5 Leeswijzer
Hoofdstuk 2 gaat in op de drie decentralisaties en het toegangs

proces. In hoofdstuk 3 komt de regeldruk in het toegangsproces

aan bod, waarbij paragraaf 3.7 specifiek in gaat op multipro

blematiek. Hoofdstuk 4 gaat in op de regeldrukbelemmeringen

die zijn opgetekend. Hoofdstuk 5 schetst een aantal oplossings

richtingen voor de belemmeringen. Hoofdstuk 6 besluit met de

conclusies

In verband met de leesbaarheid wordt in dit rapport over bur

gers gesproken in de 'hij'-vorm. Waar 'hij' staat, kan echter ook

'zij' worden gelezen. Hetzelfde geldt voor 'zijn' en 'haar'.
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Het toegangsproces

Hoofdstuk 2

Dit hoofdstuk gaat in op de drie
decentralisaties en het toegangsproces.



2.1 Wat is er veranderd?

Sommige taken die eerst bij de rijksoverheid of bij de provincie

lagen, zijn met de decentralisaties taak van de gemeenten

geworden. Het gaat om de jeugdzorg (Jeugdwet), zorg

voor langdurig zieken of ouderen (Wet maatschappelijke

ondersteuning) en de zorg voor mensen met een afstand tot de

arbeidsmarkt (Participatiewet) Hierna een verdere toelichting:

Jeugdwet

De nieuwe organisatie van de jeugdhulp is vastgelegd in de

Jeugdwet. Sinds 1 januari 2015 zijn gemeenten verantwoorde

lijk voor de jeugdhulp. Gemeenten zijn hiermee verantwoor

delijk voor alle vormen van jeugdhulp. Bijvoorbeeld hulp aan

huis bij problemen in het gezin. Gemeenten hebben ook de

plicht om jeugdhulp en ondersteuning te bieden Bijvoorbeeld

aan jongeren met een beperking, stoornis, aandoening of

opgroeiproblemen.

13

De Jeugdwet vervangt de Wet op de jeugdzorg (die tot 2015

geldig was) en tevens de verschillende andere onderdelen van

de jeugdzorg die onder de Zorgverzekeringswet (geestelijke

gezondheidszorg voor jongeren) en de Algemene Wet Bijzondere

Ziektekosten (zorg voor licht verstandelijk beperkte jeugd)

vielen. Tot slot maken ook de jeugdbescherming en jeugdreclas-

sering onderdeel uit van de wet. Hiermee is de zorg voor jeugd

(jeugd- en opvoedhulp) per 1 januari 2015 volledig komen te

liggen bij de gemeenten.
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Wet maatschappelijke ondersteuning

Het doel van de nieuwe Wet maatschappelijke ondersteuning

(Wmo) is om het mogelijk te maken dat mensen langer

kunnen participeren en langer thuis kunnen blijven wonen.

Met deze wet hebben gemeenten meer verantwoordelijkheden

voor het organiseren van passende ondersteuning aan huis voor

mensen die niet op eigen kracht kunnen deelnemen aan de

samenleving.

In de Wmo is geregeld dat gemeenten verantwoordelijk zijn

voor de ondersteuning van mensen die niet alles zelf kunnen

regelen. Het gaat bijvoorbeeld om: begeleidingen dagbesteding,

ondersteuning om de mantelzorger tijdelijk te ontlasten, een

plaats in een beschermde woonomgeving voor mensen met een

psychische stoomis en opvang in geval van huiselijk geweld

Sinds 1 januari 2015 is de Wmo met een aantal taken uitge-

breid. Naast de hulp bij het huishouden, hulpmiddelen en/

of vervoer is de gemeente verantwoordelijk voor kortdurend

verblijf, dagbesteding en begeleiding.

Participatiewet

De Participatiewet heeft op 1 januari 2015 de Wet werk en bij

stand (Wwb), de Wet sociale werkvoorziening (Wsw) en delen

van de Wet werk en arbeidsondersteuning jonggehandicapten

(Wajong) vervangen. Met de Participatiewet is er een regeling

voor alle mensen die wel kunnen werken, maar daarbij onder

steuning nodig hebben. Met de Participatiewet wil het kabinet

meer mensen met aan arbeidsbeperking aan een reguliere baan

helpen. Het kan gaan om jonggehandicapten, maar ook om

mensen die nu in een sociale werkplaats komen te werken

Met de Participatiewet is de gemeente er verantwoordelijk voor

dat iedereen die kan werken aan de slag gaat en waar nodig

ondersteund wordt. Naast hulp bij het zoeken van een baan

gaat het ook om inkomensondersteuning.
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2.2 Toegangsproces binnen de drie wetten
Het onderzoek richt zich op het toegangsproces rond de

Jeugdwet, Wmo en de Participatiewet. De toegang tot de zorg

die onder deze drie wetten valt is grotendeels belegd bij de

gemeente, maar niet uitsluitend. Een toelichting:

• Voor de Wmo geldt dat de gemeente als enige de toegang

verschaft tot deze wet. Iedere gemeente organiseert de toe

gang op zijn eigen manier. Sommige gemeenten kiezen voor

het Wmo-loket. Veelgemeenten kiezen voor wijkteams'

waar mensen terecht kunnen met hun hulpvraag Wat het

wijkteam precies doet, verschilt per gemeente.

• Voor de Jeugdwet geldt dat de gemeente -veelal via wijk-

teams of teams die verbonden zijn aan het Centrum voor

Jeugd en Gezin (CJG)- de toegang tot de wet kan verle-

nen, maar dat ook medisch specialisten, huisartsen of de

rechterlijke macht toegang tot de zorg kunnen verschaffen.

Dat betekent dat jeugdigen, zonder tussenkomst van de

gemeente, een geldige beschikking en daarmee toegang tot

zorg, kunnen krijgen.

• Voor de Participatiewet geldt dat de toegangsfunctie alleen

bij gemeenten ligt. Ondanks het feit dat de taken rondom

werk en inkomen voor gemeenten enigszins veranderd zijn,

ligt de toegang tot ondersteuning rondom de begeleiding

naar werk en een deel van de inkomensondersteuning

onveranderd bij de gemeente. Het streven van de meeste

gemeenten is om dit ook in hun wijkteam te beleggen

Ondanks bovenstaande is het mogelijk dat een gemeente haar

toegangstaak belegd bij derden via mandatering. De gemeente

is dan wel verantwoordelijk voor de toegang, maar belegt de

uitvoering van de toegang bij een derde partij die namens de

gemeente deze taak uitvoert. Denk hierbij aan een organisatie

die voor een gemeenschappelijke regeling deze taak vervult of

een -consortium van- zorgpartij(en) waarbij een gemeente dit

heeft ingekocht. Een andere variant is dat de gemeente een

externe partij inhuurt en de toegang gedeeltelijkbelegt bij deze

ingehuurde partij en gedeeltelijk bij medewerkers die in dienst

zijn van de gemeente. Dit is bijvoorbeeld het geval wanneer de

toegangstaken binnen een gemeenschappelijke regeling ten dele

worden uitgevoerd door medewerkers van de gemeente (ook wel

consulenten genoemd) en gedeeltelijk door medewerkers van

een ingehuurde (zorg)aanbieder.

3 Uit de interview* met gemeenten bliikt dat voor een wijkteam
alierlei verschillende begnppen bestaar.. Hierbij kan £edacht wor
den aan sociaal wiikteam, team sociale onder>teunmf». kernteam.
buurrteam, et cetera Voor dc ieesbaarheid wordt in dit rapport het
begrip wijkteam gebruikt.
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2.3 Hoe werkt het toegangsproces?
Elke gemeente heeft in zekere zin vrijheid in het vormgeven

van het toegangsproces binnen de kaders van de wet- en

regelgeving. Doordat er landelijk geen vastgestelde formulieren

of procedures zijn, heeft elke gemeente de mogelijkheid om

de toegang op die manier in te richtcn die passend is bi| de

lokale omgeving. Er zijn verschillen tussen gemeenten, maar de

processtappen die een burger doorloopt zijn in zekere zin overal

gelijk. In figuur 1 zijn deze stappen weergegeven

Informatievoorziening

Deze stap richt zich op de
informatievoorziening vanuit
de gemeente richting de
burgers als het gaat om
informatie over -toegang tot-
het sociaal domein.

Aanvraag indienen
of melding doen

Deze stap richt zich op het
daadwerkelijk doen van
aanvraag of melding bij de
gemeente.

Figuur 1 Schematische weergave toegangsproces

De volgende paragrafen gaan nader in op de stappen zoals

weergegeven in figuur 1.

2.3.1 Informatievoorziening

De procedure om toegang te krijgen tot zorg begint bij infor

matievoorziening, voorafgaand aan al dan niet de toekenning

van zorg. Dit gaat uit van de informatievoorziening vanuit de

gemeente richting de burger. Deze informatievoorziening kan

op verschillende manieren invulling krijgen.

Ten eerste kan het voorkomen dat de gemeente burgers actief

informeert (bijvoorbeeld omdat zij al zorg ontvingen voor

2015). Ten tweede kan het ook zijn dat een gemeente burgers

informeert die nog nooit gebruik hebben gemaakt van zorg.

In dit geval valt te denken aan een gemeente die burgers

informeert over hoe zij in de toekomst toegang tot zorg kunnen

verkrijgen en voor welke zorgvragen burgers bij de gemeente

terecht kunnen. Hierbij kan gedacht worden aan algemene

folders of een website van de gemeente. Ten derde gaat het

bii informatievoorziening om burgers die contact zoeken met

de gemeente (bijvoorbeeld via de telefoon of e-mail) en een

concrete vraag hebben over zorg of informatie willen inwinnen.

Formuleren hulpvraag

Deze stap richt zich op het
formuleren van de hulpvraag.
Het keukentafelgesprek met
de professional is hier vaak
onderdeel van, maar ook het
aanleveren van informatie
kan onderdeel uitmaken van
deze stap.

13

Beslissingmoment

Deze stap richt zich op het
communiceren van de
beslissing van de gemeente
over de zorgvraag of melding
richting de burger. Wordt de
aanvraag goed- of afgekeurd
en in hoeverre is het voor
burgers duidelijk hoe de
gemeente deze afweging
heeft gemaakt? Daarnaast kan
de burger bezwaar maken of
in beroep gaan tegen de
genomen beslissing.

05

2.3.2 Aanvraag indienen of melding doen

Aanvraag indienen

Zodra het voor een burger duidelijk is dat hij aanspraak wil

maken op een maatwerkvoorziening of financiele ondersteu

ning, dan start het formele traject van het indienen van een

aanvraag. In deze rapportage wordt bekeken hoe makkelijk of

moeilijk dit voor burgers is. Is een telefoontje naar de gemeente

voldoende of moeten er allerlei formulieren worden ingevuld?

En is het voor een burger duidelijk wanneer hij formed een

aanvraag ingediend heeft en de gemeente deze aanvraag in

behandeling heeft genomen?

Melding doen

Onder een melding4 doen, verstaan wij dat burgers bij de

gemeente kenbaar kunnen maken als ze zich zorgen maken

over iemand in hun netwerk (familie, buren, vrienden, et

cetera). De gemeente pakt een melding als deze op en kan op

basis hiervan besluiten langs te gaan, zorg in te zetten of, in het

geval dat de veiligheid in het geding is, de politie en VeiligThuis

in te zetten.

Sommige gemeenten veistaan onder een melding doen elke burner
die zich meldt met een vraag Op het moment dat de vraji- kid!
tot ecti concrete aamraaj' voor een maatwerkvoorziening is er pas
sprake van een aanvraag In dit onderzoek lien we deze verm van
melding a! als een aanvraag en wordt ten n lien aU dc ac-
tle dat iemand anders een melding maakt a!s hii zich zorgen maakt
om iemand uit het eigen nctwrrk
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In deze rapportage wordt onderzocht hoe gemakkelijk of moei

lijk burgers een melding kunnen doen bij hun gemeente. Wat

de gemeente vervolgens met deze melding doet, is niet meege-

nomen in dit onderzoek.

2.3.3 Formuleren hulpvraag

Naar aanleiding van de aanvraag zal er vanuit de gemeente

een onderzoeks worden gestart waaruit moet blijken of men

de aanvraag gaat toekennen of niet. Voordat een beslissing

wordt genomen, is er sprake van het concreet formuleren van

de hulpvraag. Waar heeft de burger nu precies problemen mee

en welke ondersteuning is daarbij gewenst? De meest bekende

vorm van het doen van een onderzoek, waarbij het formuleren

van de hulpvraag centraal staat, is het zogenoemde 'keukenta

felgesprek'. Het keukentafelgesprek is het persoonlijke gesprek

dat de burger voert met de gemeente op het moment dat de

burger ondersteuning nodig heeft.

Ook bij de Participatiewet volgt een onderzoek om te bepalen

of iemand recht heeft op (financiele) ondersteuning. En in het

geval van de Jeugdwet volgt er vaak een gesprek met de ouders

van de jeugdige.

In deze rapportage komt aan bod hoe burgers dit onderzoek

ervaren. Krijgen alle burgers een gesprek met de gemeente? Hoe

wordt dit gesprek ervaren? En wordt hier inderdaad 'een gezin,

een plan en een regisseur' gerealiseerd? Dat wil zeggen, lukt

het gemeenten om vTagen van burgers die betrekking hebben

op meerdere wetten te combineren voor een gezin zodat het

verhaal niet meerdere malen verteld hoeft te worden en de

regeldruk dus daadwerkelijk afneemt.

Daarnaast wordt er in deze rapportage ook aandacht besteed

aan de informatie die burgers moeten aanleveren richting

de gemeente voor hun aanvraag. Is dit gemakkelijk te doen

voor burgers en hoeft informatie slechts een keer te worden

aangeleverd?

5 Onder onderzoek wordt hier verstaan d.it dc gemeente op
individueel niveau de aanvraag bekijkt en heoordcelt

EINDRAPPORT

3.2.4 Beslissingsmoment

De laatste stap in het toegangsproces richt zich op het beslis

singsmoment. De gemeente neemt een beslissing over de

gedane aanvraag en communiceert dit richting de burger.

De gemeente moet binnen een vastgestelde periode een beslis

sing nemen over een aanvraag van een burger. In de Wmo is

bijvoorbeeld vastgelegd dat de gemeente binnen zes weken op

individueel niveau de aanvraag moet bekijken. Na deze maxi-

maal zes weken volgt een formele aanvraag waarbij de gemeente

binnen twee weken moet beslissen of de aanvraag goed of

afgekeurd wordt. In de Participatiewet is vastgelegd dat uiterlijk

binnen vier weken na de datum van aanvTaag in ieder geval

bijstand wordt verleend in de vorm van een renteloze lening zo

lang het recht op algemene bijstand niet is vastgesteld. Omdat

er verder niet expliciet een termijn wordt genoemd, geldt dat

de gemeente in ieder geval binnen acht weken een besluit moet

nemen of een nieuw beslistermijn moet bekendmaken. In de

Jeugdwet is geen termijn opgenomen om te beslissen over een

aanvraag. Ook hier geldt dat de gemeente binnen acht weken

een besluit moet nemen. Mocht de gemeente niet binnen acht

weken een besluit kunnen nemen, dan moet de gemeente de

burger hiervan op de hoogte stellen en de burger laten weten

wanneer er wel een beslissing kan worden gemaakt.

Wanneer bezwaar wordt gemaakt tegen een besluit geldt een

wettelijke termijn van zes weken waarbinnen de overheid

hierop moet reageren. Als een gemeente een bezwaarschriften-

adviescommissie inschakelt, is dit doorgaans twaalf weken* Als

de burger alleen een klacht indient, dan moet de gemeente hier

correct op reageren, maar het verschilt per gemeente of dit per

brief of bijvoorbeeld telefonisch gebeurd. Tegen deze reactie kan

een burger geen bezwaar maken of in beroep gaan.

In onderstaandc tabel is overzichtelijk weergegeven welke ter-

mijnen de gemeente moet hanteren als het gaat om uitsluitsel

geven over een aanvraag of het reageren op een bezwaar.

(• 7k bttpr /wwm nikioverheid.nl/onderwerpen-'bezwaar-en-
beroep/vraag-en-antwoord/wat-kan ik-doen-als-een-overheidv
organnatic-te-laat-bcslm-ovcr-miin-aanvraag-ofbezM.=i=ii
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WMO JEUGDWET PARTICIPATIEWET

Individuele aanvraag
bekijken

Zes weken na aanvraag Niet apart benoemd in de
Jeugdwet

Niet apart benoemd in de
Participatiewet

Beslissing maken over
individuele aanvraag

Twee weken na het bekijken van de Binnen acht weken nadat
individuele aanvraag burger zich gemeld heeft

Binnen vter weken starten met

betahng bijstand en binnen
acht weken een defimtieve
beslissing kenbaar maken

Bezwaar Binnen zes weken reactie en in geval van inschakelen bezwaarschriften-adviescommissie
uiterlijk binnen twaal* weken reactie

Tabel 1 Reactictermijnen

In deze rapportage komen de ervaringcn van burgers met deze

processtap aan de orde. In hoeverre wordt een genomen beslis

sing duidelijk gecommuniceerd richting de burger, hoe snel

neemt een gemeente een beslissing en in hoeverre wordt een

beslissing goed toegelicht? Daarnaast is er ook aandacht voor

hoe gemakkelijk of moeilijk een burger in bezwaar kan gaan

tegen een beslissing en welke regeldruk hier al dan niet wordt

ervaren door de burger.
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Regeldruk in het
toegangsproces

Hoofdstuk 3

In dit hoofdstuk komt de regeldruk aan bod die
burgers ervaren in het toegangsproces. Hiervoor is
een online-enquete uitgevoerd onder burgers. De

enqueteresultaten worden in dit hoofdstuk belicht
vanaf paragraaf 3.2 aan de hand van de vier

processtappen uit hoofdstuk 2.



3.1 Respondentengroep
De online-enquete is uitgevoerd in juni 2016. Voor het

onderzoek hebben 17.528 mensen een persoonlijkc uit-

nodiging gekregen per e-mail. Al deze mensen maakten deel

uit van het I&O Research Panel. Het I&O Research Panel is

een database met personen die ermee hebben ingestemd om

op geregelde basis voor onderzoek te worden benaderd. De

wcrving van leden voor het I&O Research Panel is een continu

proces en vindt plaats op basis van aselecte personen- en

huishoudensteekproeven.

De mensen zijn op 8 juni uitgenodigd voor dit onderzoek en

konden tot 23 juni de vragenlijst invullen Op 14 juni hebben

de mensen die nog niet meegedaan hadden, een herinnerings-

mail gekregen. Uiteindelijk hebben 6.130 mensen de vragenlijst

succesvol doorlopen. Een respons van 35%.

Om de represcntativiteit te vergroten, is de data gewogen op

leeftijd, geslacht, province en opieiding. De achtergrond-

gegevens van de deelnemers zijn vergeleken met populatiecijfers

van het CBS Indien een groep op basis van deze vergelijking

een erg grote of lage weegfactor kreeg, is deze samengevoegd

met een andere groep. Zodoende hebben alle respondenten een

weegfactor tussen de 0,5 en 2,0.

De gemiddelde leeftijd van de respondenten is 61 jaar. Het

grootste gedeelte van de respondenten, namelijk 64%, heeft

een VMBO of MBO-opleiding gedaan of de eerste 3 jaar

van MAVO, HAVO of VWO afgerond 34% heeft een hogere

opieiding genoten, namelijk HAVO of VWO vanaf het vierde

jaar, HBO of WO. 2% heeft het basisonderwijs, een cursus

inburgering of een cursus Nederlandse taal gevolgd of wil zijn

opleidingsniveau niet zeggen.
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Van de respondenten komt 53% uit een gemeenten kleiner

dan 50.000 inwoners (dit wordt in de rapportage als kleine

gemeente geduid). 20% van de respondenten komt uit een

gemeente met een inwoneraantal tussen de 50.000 en 100.000

(dit wordt in de rapportage als middelgrote gemeente geduid).

Tot slot komt 27% uit een gemeente groter dan 100.000 inwo

ners (dit wordt als grote gemeente geduid in de rapportage).

<50.000 13.266 / 53%)

>50.000; < 100.000 (1192/20%)
>100.000 (1.669/27%)

Niet al deze respondenten hebben rechtstreeks te maken gehad

met het regelcn van (jeugd)zorg of ondersteuning bij de begelei

ding naar werk, dan wel inkomensondersteuning. 1.964 res

pondenten hebben zelf te maken gehad met de Wmo, Jeugdwet

of de Participatiewet of betrof het iemand binnen hun gezin.

Meegemaakt in gezin/
familie 11.964)
Niet meegemaakt in gezin/
familie (4.150)

Van de 1.964 respondenten geven 649 respondenten aan

daadwerkelijk in contact te zijn gekomen met de gemeente voor

verlenging van zorg of vanwege een melding of aanvraag voor

nieuwe zorg. Zij zijn dus allemaal via het loket van de gemeente

gegaan om toegang te krijgen voor diensten die vallen onder de

Wmo, Jeugdwet of Participatiewet.

Verlening of aanvraag (6491
Geen verlening of aanvraag (1.315)• Geen verlening

• Geen zorg (4.150)

EINDRAPPORT

De enquete richtte zich grotendeels op deze doclgroep die actief

met de gemeente in contact is geweest. Daarom zijn de 649 res

pondenten die met de gemeente in aanraking zijn geweest het

meest van belang voor dit onderzoek. De overige 1.315 respon

denten hebben hun zorg bijvoorbeeld verlengd via een medisch

specialist of een huisarts of hebben te maken gehad met een

zorgaanbieder die namens de gemeente gemandateerd is.

In de enquete is ook gekeken naar de zorgbehoefte van de

respondenten die hebben aangegeven met zorg in aanraking te

zijn geweest. Onder welke wet valt deze zorg en is er sprake van

enkelvoudige problematiek of multiproblematiek?'

Voor 1-1-2015

Van de 1.964 respondenten die uiteindelijk met zorg te maken

hebben gehad, hadden 1.540 mensen te maken met proble

matiek die onder de Wmo zou gaan vallen. 320 respondenten

hadden te maken met de Jeugdwet en 584 respondenten met de

Participatiewet. Omdat deze respondenten nu dubbel kunnen

worden geteld (men kan immers met meerdere wetten te

maken hebben), is er ook een splitsing gemaakt naar enkelvou

dige problematiek en multiproblematiek. Voor 2015 hadden

1.201 respondenten te maken met enkelvoudige problematiek

en 560 mensen met multiproblematiek. 203 mensen hadden

voor 2015 niet te maken met zorg.

• Wmo (1.540)
• Jeugd (320)
• Participatie 1584)

M Enkelvoudig (1.201)
• Multi (560)

• Geen (203)

Met enkelvoudig bedoelen we dat de zorgvraag zich beperkt tot het
gebied van een i*et (bijvoortieeld .illecn Wm,>| Zodra er \y
van rorg die valt onder meerdere wetten (bijvoorbeeld de Wmo en
dc Participatiewet), dan is er in de:r rapportage sprake van mulrJ-

itick
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Na 1-1-2015

In de situatie die geldt vanaf 1-1-2015 is zichtbaar dat 1.688

respondenten te maken hebben (of hebben gehad) met Wmo-

zorg. 300 respondenten hebben te maken met de Jeugdwet en

591 respondenten met zorg die valt onder de Participatiewet

Alshet gaat om enkelvoudige en multiproblematiek, dan

is zichtbaar dat 1 436 respondenten te maken hebben met

enkelvoudige problematiek en 528 respondenten te maken

hebben met multiproblematiek In paragraaf 3.7 wordt specifiek

ingegaan op multiproblematiek.

Over de duidelijkheid van de toegestuurde informatie verschil

len de meningen. Een deel van de 441 respondenten vond de

informatie voldoende duidelijk (37%). 29% vond de informatie

gedeeltelijk duidelijk en 14% vond de informatieniet duidelijk.

Zichtbaar is dat voor de respondenten met Wmo problematiek

de informatie over het algemeen het meest duidelijk was. Er

is geen verschil zichtbaar tussen kleine, middelgrote of grote

gemeenten.

Wmo (1.688)

Jeugd (300)
Participate (591)

Enkelvoudig (1.436)
Multi (528)

3.2 Informatievoorziening

Informatievoorziening bij een verlenging

Voor de respondenten die een verlenging hebben ingediend, is

onderzocht of zij gemakkelijk informatie konden vinden en/

of de gemeente hen geinformeerd heeft over de wijzigingen.

Goede informatievoorziening zorgt ervoor dat de regeldruk

verminderd.

Van de respondenten die een verlenging hebben aangevraagd,

heeft 40% persoonlijk bericht gekregen van de gemeente. 22%

geeft aan geen bericht te hebben ontvangen of informatie te

hebben gezien.

Ja. ik heb persoonlijk bericht
ontvangen (40%)
Ja. ik heb informatie gekregen via
algemene kanalen (zoals de lokale
krant of de gemeentelijke website)
(38%)
Nee, ik heb geen bericht ontvangen
of informatie gezien 172%)

Ja dat was voldoende duidelijk

(37%)

Het was gedeeltelijk duidelijk
maar niet helemaal 129%)

Nee dat was niet duidelijk (14%)
Ik heb geen informatie ontvangen
(16%)
Ik weet niet meer of ik informatie

heb ontvangen (4%)

Opvallend is dat hier geen verband is tussen het opleidings-

niveau en/of de leeftijd en het begrijpen van de informatie.

Het zou namelijk voor de hand liggen dat ouderen of mensen

met een lagere opieiding meer moeite zouden hebben met het

begrijpen van de informatie en de informatie onduidelijker

zouden vinden. Dit blijkt niet het geval te zijn.

/n/ormarievoorzirriing bij een nieuwe aanvraag

Van de respondenten die een aanvraag hebben ingediend, heeft

32% persoonlijk bericht gekregen van de gemeente. 43% geeft

aan geen bericht te hebben ontvangen. Dit kan te maken heb

ben met het feit dat zij niet eerder bekend waren als client.

• Ja. ik heb persoonlijk bericht
ontvangen (32%)

• Ja, ik heb informatie gekregen
via algemene kanalen (zoals
de lokale krant of de

gemeentelijke website) (25%)
• Nee, ik heb geen bericht ont

vangen of informatie gezien (43%)

Over de duidelijkheid van de toegestuurde informatie ver

schillen ook hier de meningen Het grootste gedeelte van de

respondenten vond de informatie voldoende duidelijk (41%).

Een deel vond de informatie gedeeltelijk duidelijk (15%) of niet

voldoende duidelijk (20%).

• Ja dat was voldoende duidelijk (41%)
• Het was gedeeltelijk duidelijk maar

niet helemaal (75%)

• Nee dat was niet duidelijk (20%)
Ik heb geen informatie ontvangen
(17%)

• Ik weet met meer of ik informatie

heb ontvangen (7%)
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Opvallend is dat hier geen verband is tussen het opleidings-

niveau en/of de leeftijd en het begrijpen van de informatie.

Informatievoorziening via degemeentelijke website

Aan zowel de respondenten die een verlenging als aan de

respondenten die een nieuwe aanvraag hadden ingediend, is

gevraagd hoe duidelijk zij de gemeentelijke website vonden. Van

de 649 respondenten geeft 21% aan de informatie voldoende

duidelijk te vinden. Voor 16% was de informatie onvoldoende

duidelijk en voor 21% gedeeltelijk duidelijk. 4% heeft aan-

gegeven de informatie rondom de aanvraag of verlenging van

zorg niet te hebben kunnen vinden.

Ja, dat was voldoende

duidelijk (21%)
Nee, dat was onvoldoende
duidelijk (76%)
Voor een deel wel, maar

niet helemaal (27%)
Ik heb de informatie niet

gevonden (4%)
Ik weet niet meer of ik de

website heb bezocht (8%)

Ik heb de website niet

bezocht 130%)

Opvallend is dat 30% de website van de gemeente niet

heeft bezocht en dus op een andere manier aan informatie

is gekomen. Deze 30% bestaat niet alleen uit oudere

respondenten, maar ook voor zeker vier tiende uit respondenten

onder de 40 jaar.

3.3 Aanvraag indienen of melding doen
Het doen van de aanvraag voornieuwe zorgof een verlenging van

bestaande zorg

Het gemak waarmee een aanvraag of verlenging plaatsvindt, is

van invloed op de ervaren regeldruk. Van de doelgroep die een

aanvraag voor nieuwe zorg of verlenging heeft ingediend, heeft

25% dit via een aanvraagformulier op papier gedaan, 18% via

een digitaal aanvraagformulier, 25% via de telefoon en 15% via

het gemeentelijk loket. Ook geeft 17% aan dit via een andere

manier te hebben gedaan. Voorbeelden die hier vaak genoemd

worden zijn: via de huisarts, via de zorginstelling, via de email

of dat de gemeente zelf langs is geweest om een aanvraag te

inventariseren.

Aanvraagformulier digitaal (78%)
Aanvraagformulier op papier (25%)
Via telefoon (25%)
Face-to-face via het loket van de

gemeente (75%)
Anders (77%)

EINDRAPPORT

Van de mensen die een aanvTaag of verlenging hebben inge

diend, geeft 40% aan dat dit goed tot zeer makkelijk voor hen te

doen was. Voor 30% was het lastig tot zeer moeilijk. De overige

categoric vond het niet moeilijk noch makkelijk.

Opvallend is dat veel mensen de aanvraag niet alleen hebben

ingediend. Meer dan de helft van de mensen heeft de aanvraag

voor nieuwe zorg of verlenging samen met iemand anders

gedaan Of had dit graag samen met iemand anders gedaan.

Wel kon 72%de. situatie in een aanvraag indienen en hoefden

zij niet meerdere aanvraagformulieren in te vullen.

Ik heb dit...

• ...volledig zelf gedaan en had geen
hulp nodig (45%)

• ...alleen gedaan, maar had graag
hulp gehad (12%)

• ...met behulp van een familielid
gedaan (77%)
...met behulp van een vriend/kennis
gedaan (77%)

• ...met behulp van een medewerker
van de gemeente gedaan (27%)

Formulieren en reactietermijn

In de enquete is ook aandacht besteed aan de duidelijkheid van

gemeentelijke formulieren. 35% geeft aan dat deze voldoende

duidelijk waren, voor 22% waren ze gedeeltelijk duidelijk en

voor 10% waren ze onvoldoende duidelijk. Voor respondenten

met Jeugdwet problematiek zijn de formulieren over het alge-

meen iets minder duidelijk dan voor respondenten met Wmo

of Participatiewet problematiek. Er is geen verschil zichtbaar

tussen kleine, middelgrote of grote gemeenten.

• Ja, deze waren voldoende duidelijk
(35%)

• Het was gedeeltelijk duidelijk, maar
niet helemaal (22%)

• Nee, deze waren onvoldoende
duidelijk (70%)
Ik heb geen formulieren hoeven in
te vullen (76%)

• Dat weet ik niet (meer) (6%)

• Iemand anders heeft de formulieren

voor mij ingevuld (7 7%)

Daarnaast valt op dat 11% de formulieren door iemand anders

heeft laten invullen. Uit de antwoorden blijkt dat dit veelal

iemand van de gemeente is geweest en geen familielid of een

vriend/buur. Ook de zorgverlener wordt vaak genoemd als die-

gene die geholpen heeft met het invullen van de formulieren.
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Als het gaat om de reactietermijn van gemeenten op het verzoek

tot verlengingof een aanvraag, komt naar voren dat bijna de

helft van de 649 respondenten binnen vier weken een reactie

heeft gehad. Voor 12% duurt het langer dan zesweken en 28%

weet niet meer hoe lang het duurde. Er is hier geen substantieel

verschil zichtbaar tussen de drie domeinen Ook is er geen ver

schil zichtbaar tussen kleine. middelgrote of grote gemeenten.

• Binnen een week (75%)
• Binnen twee weken (76%)
• Binnen vier weken (77%)

Binnen zes weken (72%)

• Het duurde langer dan zes
weken (12%)

• Dat weet ik niet (meer) (28%)

Eigen bijdrage

Op basis van de Wmo kunnen gemeenten een eigen bijdrage

vragen en het CAK int deze eigen bijdrage (voor de Jeugdwet en

de Participatiewet speelt dit niet). In de enquete is ook gevraagd

naar informatie over de eigen bijdrage die burgers vaak moeten

betalen als zij gebruikmaken van zorg.

Op de vraag over de informatievoorziening rondom de eigen

bijdrage geeft 43% aan dat de informatie voldoende duidelijk

was. Voor 18% was de informatie gedeeltelijk duidelijk. Voor

17% was de informatie niet duidelijk en 12% geeft aan hele

maal geen informatie te hebben ontvangen8.

Het grootste gedeelte (34%) van de respondenten is per brief

geinformeerd over de eigen bijdrage 18% is hierover gei'nfor-

meerd in een persoonlijk gesprek. Opvallend is hier dat respon

denten aangeven dat de informatie over de hoogte van de eigen

bijdrage tussen de gemeente en zorgaanbieder vaak verschilt.
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Melding doen

Van alle 6.130 respondenten weet ongeveer de helft dat zij

een melding bij de gemeente kunnen doen als iemand in hun

omgeving hulp nodig heeft.

Er wordt echter maar weinig gebruik van gemaakt, in die zin dat

85% heeft aangegeven dit nooit te hebben overwogen. 7% geeft

aan wel eens een melding te hebben gedaan en 5% heeft dit wel

eens overwogen. 3% geeft aan dat zij dit hadden gedaan als zij

wisten dat dit kon. Hier is geen verschil zichtbaar tussen kleine,

middelgrote of grote gemeenten.

Ja. ik heb dit gedaan (7%)
Nee, ik heb dit overwogen maar niet
gedaan (5%)
Nee, ik heb dit nooit overwogen en

ook nooit gedaan (85%)
Nee, ik heb dit niet gedaan omdat ik
niet wist dat het kon. Als ik wist dat

het kon had ik het gedaan (3%)

Van de mensen die een melding hebben gedaan, geeft 37% aan

dat dit voor hen heel makkelijk was om te doen. Zij gaven aan

dat een telefoontje naar het wijkteam vaak voldoende was. 15%

van de respondenten geeft aan dat het voor hen juist heel moei

lijk was om deze melding te doen. Enerzijds heeft dit ermee te

maken dat men het lastig vindt om voor iemand anders iets te

melden. Anderzijds is het voor deze groep lastig om de juiste

pcrsoon bij de gemeente te vinden waar zij hun melding kwijt

kunnen. Ook hier is geen verschil zichtbaar tussen kleine,

middelgrote of grote gemeenten.

Ja, dit was voldoende duidelijk (43%)
Het was gedeeltelijk duidelijk,
maar niet helemaal (76%)

Nee, dit was niet voldoende
duidelijk (77%)
Ik heb hier helemaal geen
informatie vooraf over gekregen (72%)
Er werd geen bijdrage gevraagd (10%)

Een melding 1
doen ^m

Heel makkelijk (37%)

Makkelijk (73%)
Niet makkelijk, maar ook
niet moeilijk (78%)
Moeilijk (77%)
Heel moeilijk (75%)

it In het licht van dca brvmdingen is ook de rapportage V3
Ombudsman, gente'd '£cn onverwacht hope rekeninu' (2016). rele
vant Hierin komt de Cigen bijdrage evencens aar-
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3.4 Formuleren hulpvraag

Het keukentafelgesprek

Het keukentafelgesprek is een van bekendste veranderingen van

de decentralisaties en zou een van de aspecten moeten zijn die

de regeldruk vermindert. Van de respondenten die deze vraag

hebben beantwoord, geeft 44% aan het gesprek daadwerkelijk

thuis te hebben gehad. Tegelijkcrtijd geeft 34% aan geen gesprek

te hebben gehad.

Niet gehad (34%)
Telefonisch (5%)

Locatie van gemeente (70%)
Andere locatie (7%)

Bij mij thuis (44%)

7% geeft aan het gesprek op een andere locatie te hebben gehad

dan thuis. Als voorbeelden worden dan vaak genoemd dat het

gesprek bij de ouders thuis, in de zorginstelling of in het wijk-

centrum was Ook het gemeentehuis wordt genoemd.

Als het gaat om de afstand tot het gesprek geeft 40% aan dat

dit niet verschilt de situatie voor 2015. 3% geeft aan verder te

moeten reizen. 48% geeft aan voor 2015 nooit een gesprek te

hebben gehad.

De meeste respondenten hebben een gesprek gehad waarin

alles werd besproken (57%). Van de respondenten die meerdere

gesprekken hebben gehad, had 30% wel meerdere gesprekken

met dezelfde medewerker. Zichtbaar is dat bij de responden

ten met problematiek die valt onder de Jeugdwet er iets vaker

meerdere gesprekken zijn gevoerd dan bij problematiek die valt

onder de Wmo of Participatiewet. Hier is geen verschil zicht

baar tussen kleine, middelgrote of grote gemeenten.

Ik heb een gesprek gehad waarin
alles besproken werd (57%)
Ik heb meerdere gesprekken
gehad waarin tetkens een dezelfde
'zorgvraag' werd besproken (78%)
Ik heb meerdere gesprekken gehad
waarin telkens een andere 'zorg
vraag' werd besproken (73%)
Dat weet ik niet (meer) (72%)

Van de respondenten die het gesprek met iemand anders

hadden, gaf 65% aan dat de nieuwe medewerker ervan op de

hoogte was dat er al een gesprek was geweest. In de helft van

de gevallen was deze ook op de hoogte van de inhoud van dit

eerdere gesprek.

EINDRAPPORT

In de enquete is tevens gevraagd in hoeverre men het keuken

tafelgesprek prettig, verhelderend, professioneel en van

toegevoegde waarde vond. Dit is van invloed op de ervaren

regeldruk. lets meer dan de helft (52%) van de respondenten

is redelijk positief tot positief over het gesprek. 26% beoordeelt

het gesprek als gemiddeld en 22% beoordeelt het als slecht tot

heel slecht.

• Heel goed (22%)
m Goed 130%)

• Gemiddeld (26%)
Slecht (72%)

• Heel slecht (70%)

Van de respondenten geeft 57% aan dat na het gesprek vol

doende duidelijk was welke mogelijkheden er waren voor hulp

Voor 16% was dit niet duidelijk.

Het verslag van het keukentafelgesprek krijgt gemiddeld een

6,3. Het gesprek zelf wordt gemiddeld gewaardeerd met een 6,2.

Hieronder volgt een greep uit de readies van de respondenten

over het keukentafelgesprek:

• Het gesprek was erg open.

• Tijdens het keukentafelgesprek leek het of er een beslissing was

genomen waar niet vanaf kon wordengeweken alhoewel de

diverseopties besproken werden.

• Je bentgespannen, omdat er zo veel op het spel staat en je alleen

negatieve verhalen hoort. De Wmo-vertegenwoordigster was

echter uitrrsf. correct.

• Ik had niet het gevoel dat ik gehoord werd.

Cijfer keukentafelgesprek
100

80

60

40
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Gegevens aanleveren

Van de 649 respondenten moest 29% van tevoren informatie

aanleveren (voorafgaand aan het gesprek). Dit kon verschil

len van informatie over inkomen, eerdere zorgaanvragen of

bijvoorbeeld een oude indicatie 39% hoefde geen informatie

van tevoren aan tc leveren en 19% weet niet meer of dit moest.

Hier is zichtbaar dat bij problematiek die de Participatiewet

raakt er iets vaker vooraf informatie moest worden aangeleverd

in vergelijking met problematiek die de Wmo of Jeugdwet raakt.

Ook hier is geen verschil zichtbaar tussen kleine, middelgrote

en grote gemeenten.

Ja, ik moest bepaalde informatie
vooraf aanleveren (29%)

Nee, ik hoefde vooraf geen
informatie aan te leveren (39%)

Dat weet ik niet meer (79%)

Ik kon alle informatie tijdens het
gesprek aanleveren (73%)

Het verlenen van deze informatie ging 43% van de respon

denten goed tot gemakkelijk af. Voor 28% was het lastig tot

moeilijk om de juiste informatie aan te leveren.

Verder geeft 28% aan de informatie meerdere keren vooraf te

hebben moeten aanleveren. Ook hier is geen verschil zichtbaar

tussen kleine, middelgrote en grote gemeenten. Vaak moest dit

omdat informatie niet goed was aangekomen. Ook moest circa

20% achteraf nog extra informatie toesturen. Dat was over het

algemeen wel goed te doen. Op een vijfpuntschaal is er gemid

deld een 2,9 gescoord (1 staat voor heel makkelijk en 5 staat

voor heel moeilijk).

Ruim 40% van de respondenten geeft aan dat als zij de infor

matie meerdere malen moesten opsturen dat in de helft van de

gevallen ook naar verschillende mensen moest worden opge-

stuurd. Hier wordt vaak als reden opgegeven dat het vooraf niet

duidelijk was dat deze informatie moest worden aangeleverd.
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3.5 Beslissingsmoment

Tfrmijn

Voor 40% van de 649 respondenten was het duidelijk wanneer

de gemeente een beslissing ging nemen over de aanvraag of het

verzoek om verlenging Voor 35% was dit niet goed duidelijk.

Uit de vraag naar hoe lang het duurde voordat de gemeente

een beslissing maakte, blijkt dat er verschillen zijn. 24% hoorde

binnen twee weken wat de beslissing was, terwiji 10% langer

dan twaalf weken moest wachten. Er is hier geen substantieel

verschil zichtbaar tussen de drie domeinen of de grote van de

gemeente van de respondenten.

Binnen 2 weken (24%)

Binnen 4 weken (77%J

Binnen 6 weken (77%)

Binnen 8 weken (6%)

Binnen 10 weken (4%)

Langer dan 12 weken (70%)
Dat weet ik niet (meer) (22%)

Als het gaat om de toelichting op de genomen beslissing, geeft

69% aan dat de beslissing voldoende werd toegelicht door de

gemeente. Hierbij is genoemd dat de beslissing in heldere en

duidelijke taal was geformuleerd, overeenkwam met het eerder

gevoerde keukentafelgesprek of dat er bijvoorbeeld duidelijke

argumenten werden gegeven.

Nee (37%)

Ja (69%)

Bij de groep die aangaf dat de beslissing niet voldoende werd

toegelicht (31%), komen als redenen naar voren dat de beslis

sing uberhaupt niet werd toegelicht, dat de brief ambtelijk was,

de beslissing niet aansloot bij de zorgvraag of dat er verwezen

werd naar regels die de burger niet begreep/niet kon vinden.

Vaak is hier ook genoemd dat de financiele consequenties niet

waren toegelicht.

Bij de Jeugdwet en Participatiewet geven respondenten vaker

aan dat de beslissing niet goed is toegelicht dan bij de Wmo.

Hier is geen verschil zichtbaar tussen kleine, middelgrote of

grote gemeenten.
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Bezwaar indienen

In de enquete is gevraagd of het voor de respondenten duidelijk

was wat zij konden doen als zij het niet eens waren met de

genomen beslissing. Voor 33% van de 649 respondenten was

dit niet duidelijk tot helemaal niet duidelijk. Voor 45% was dit

we! duidelijk tot helemaal duidelijk. Voor respondenten met

problematiek die onder de Jeugdwet valt, was dit het meest

onduidelijk.

12% heeft aangegeven gebruik te hebben gemaakt van de

mogelijkheid om een bezwaar in te dienen tegen de genomen

beslissing (dit waren zowel mensen voor wie het duidelijk

was als voor wie het niet duidelijk was wat zij tegen de geno

men beslissing konden doen). 26% van de respondenten die

daadwerkelijk een bezwaar hebben ingediend, gaf aan dat het

voor hen heel gemakkelijk was om te doen. 16% vond het heel

moeilijk.

Ja (72%)

Nee (88%)

Tot slot is ook gekeken naar de mate waarin respondenten

het eens waren met de genomen beslissing en in hoeverre de

samenwerking met andere partijen (zoals tussen gemeente

en zorgaanbieder of andere overheidsinstanties) tijdens het

aanvraagproces goed verliep.

Van de 649 respondenten was 20% het volledig oneens met de

genomen beslissing van de gemeente en 10% was het oneens.

Daar staat tegenover dat 18% het eens was en 27% het hele

maal eens was met de genomen beslissing.

Helemaal eens 127%)

Eens (78%)

Niet oneens/niet eens (25%)

Oneens (70%)

Helemaal oneens (20%)

EINDRAPPORT

Als het gaat om de samenwerking geeft 41% aan dat dit niet

goed verloopt, bijvoorbeeld omdat de zorginstelling andere

informatie verstrekt dan de gemeente. Dit speelt vooral bij

respondenten die te maken hebben met problematiek die onder

de Jeugdwet valt Dit kan te maken hebben met het feit dat bij

deze doelgroep de toegang ook buiten de gemeente om geregeld

kan worden, maar de gemeente wel moet voorzien in de beno-

digde zorg (ook als deze niet ingekocht is door de gemeente).

Of dat er bijvoorbeeld sprake is van samenwerking tussen zorg

en onderwijs en dit niet soepel verloopt. Voor 59% van de

respondenten verloopt de samenwerking wel goed.

3.6 Gehele proces
In de vorige paragrafen zijn de enqueteresultaten besproken aan

de hand van vier afzonderlijke processtappen. Aan de respon

denten die een aanvraag of verlenging hebben ingediend, is ook

gevraagd hoe zij het gehele proces hebben ervaren. Het gaat hier

om het gehele proces (integraal) van informatievoorziening tot

en met het beslissingsmoment.

Communicatie

Als het gaat over de communicatie geeft circa de helft van de

respondenten aan dat de communicatie goed verliep, dat zij

goed geholpen werden en dat de gemeente goed bereikbaar was.

26% geeft aan hier geen uitgesproken mening over te hebben

en circa 25% geeft aan dat zij niet vinden dat de communicatie

goed verliep

• Helemaal eens (23%)
U Eens (26%)

• Niet oneens/niet eens (26%)

Oneens (76%)

• Helemaal oneens (9%)

Men blijkt vooral moeite te hebben met het feit dat er meerdere

loketten zijn of dat de ambtenaar veel juridische taal gebruikt

in gesprekken of in brieven. Wat ook naar voren komt, is dat

mensen het vervelend vinden als de gemeente een zorgverlener

heeft ingehuurd om het gesprek te doen, omdat men dan het

gevoel heeft dat men niet met de gemeente gesproken heeft.

• Helemaal eens (28%)

• Eens (27%)

• Niet oneens/niet eens (26%)
Oneens (73%)

• Helemaal oneens (72%)
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• Helemaal eens (28%)

• Eens (21%)

• Niet oneens/niet eens (26%)

Oneens (73%)

• Helemaal oneens (72%)

Gegevens

Een ander aspect uit de enquete zijn de gegevens die respon

denten moesten aanleveren. In totaal geeft 21% aan gegevens

niet beschikbaar te hebben die ze wel moesten aanleveren. Voor

58% waren de gegevens wel beschikbaar

Helemaal eens (8%)

Eens (73%)

Niet oneens/niet eens (27%)

Oneens (79%)

Helemaal oneens (39%J

Daamaast geeft 28% aan dat zij teveel gegevens moesten aan

leveren. 39% vindt niet dat er teveel gegevens moesten worden

aanleveren. 33% heeft er geen uitgesproken mening over.

gegevens U

m Helemaal eens (73%)

• Eens (75%)

• Niet oneens/niet eens (33%)

Oneens (77%J

• Helemaal oneens (22%)

Voor bijna de helft (49%) was het eenvoudig om de gevraagde

gegevens aan te leveren. Voor 19% was dit niet eenvoudig. Uit

de toelichting op de antwoorden blijkt dat respondenten het

vervelend vinden om bij meerdere loketten informatie te moe

ten aanleveren, met name als die informatie ergens anders bij

de overheid al bekend is. Ook maken respondenten zich druk

over de privacy van hun gegevens.

• Helemaal eens (25%)

• Eens (24%)

• Niet oneens/niet eens (32%)

Oneens (73%)

• Helemaal oneens (6%)
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Ervaringcn gehele proces

In de enquete is ook gevraagd naar de ervaringcn met het totale

proces van aanvraag. 44% van de respondenten geeft aan dat

het proces voor het indienen van een aanvraag of verlenging

duidelijk was. Voor 27% was het proces niet duidelijk.

• Helemaal eens 122%)
tt Eens (22%)
• Niet oneens-'niet eens (29%)

Oneens (73%)

• Helemaal oneens (74%)

Kijkend naar de verschillende mogelijkheden voor de situaties

van de respondenten geeft 31% aan dat de optics voor zorg,

hulp of ondersteuning niet duidelijk waren. Voor 40% waren de

optics wel duidelijk Tot slot geeft 27% van de respondenten dat

zij lang moesten wachten op het gesprek. Voor 46% geldt dat zij

niet lang hoefden te wachten op een gesprek.

• Helemaal eens (76%)
• Eens (75%)

• Niet oneens/niet eens (29%)

Oneens (79%)

• Helemaal oneens (27%)

Uit de toelichting op de antwoorden blijkt dat respondenten

vinden dat zij soms lang moesten wachten op een reactie van

de gemeente of een uitnodiging voor een gesprek. Vaak weten

zij duidelijke stappen binnen het toegangsproces ook niet te

vinden en weten respondenten niet wat de volgende stap is in

dit proces.

Helemaal eens (76%)

Eens (77%)

Niet oneens/niet eens (27%)

Oneens (78%)

Helemaal oneens (28%)
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Vergelijking met oude situatie voor 2015

Om te kijken of burgers nu ook ervaren dat het proces verbe-

terd is sinds de gemeente verantwoordelijk is, is ook navraag

gedaan in hoeverre het toegangsproces veranderd is in de bele

ving van burgers. In totaal hebben 617 respondenten de enque-

tevragen hierover beantwoord. Voor 33% is het proces van de

aanvraag min of meer gelijk gebleven qua complexiteit. Voor

22% is dit proces complexer geworden en voor 5% eenvoudiger.

40% van de respondenten kan hier geen oordeel over geven.

v
Verandering j

van het proces • •

Deze is eenvoudiger geworden
(5%)

Deze is (min of meer) gelijk
gebleven (33%)
Deze is complexer geworden
(22%)
Weet ik niet/kan ik niet

beoordelen (40%)

Ook is er gekeken naar de tijdsinvestering die burgers moesten

doen. De tijdsinvestering is van invloed op de regeldruk. 28%

geeft aan dat het doen van een aanvraag hen meer tijd is gaan

kosten dan voorheen. Voor 7% is het minder tijd gaan kosten,

maar voor het grootste gedeelte (65%) is de tijdsinvestering

gelijk gebleven.

• Ja. dit is mij meer tijd gaan
kosten (28%)

• Ja, dit is mij minder tijd gaan
kosten (7%)

• Nee. dit is gelijk gebleven (65%)

EINDRAPPORT

3.7 Multiproblematiek
In deze paragraaf komen de verschillen voor respondenten die

na 2015 te maken hadden met enkelvoudige of multiproble

matiek aan bod. Van de 649 respondenten heeft circa 20% te

maken met multiproblematiek.

3.7.1 Informatievoorziening

Als het gaat om informatievoorziening is zichtbaar dat voor

multiproblematiek de informatie vaak als minder duidelijk

ervaren wordt (26% geeft aan dat de informatie niet duidelijk

is als er sprake is van multiproblematiek tegenover 11% die

bij enkelvoudige problematiek aangeeft dat de informatie niet

duidelijk is).

Duidelijkheid informatie

Ja, dat was voldoende duidelijk

Voor een deel wel, maar niet helemaal

Nee, dat was niet duidelijk

Ik heb geen informatie ontvangen

Ik weet niet meer of ik informatie
heb ontvangen

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Respondenten met enkelvoudige problematiek vonden de infor

matie duidelijkcr (40% geeft aan dat de informatie duidelijk te

vinden is als er sprake is van enkelvoudige problematiek tegen

over 20% die bij multiproblematiek aangeeft dat de informatie

duidelijk te vinden is).

De informatie die via de website van de gemeente wordt gege

ven, wordt verschillend beleefd door de twee groepen. Ook hier

vindt de groep multiproblematiek de informatie via de website

van de gemeente vaker onvoldoende duidelijk (26% tegenover

16%).

Duidelijkheid website

Ja, dat was voldoende duidelijk

Voor een deel wel, maar niet helemaal

Nee, dat was onvoldoende duidelijk

Ik heb de informatie niet gevonden

Ik heb de website niet bezocht

Ik weet niet meer of ik de website
heb bezocht

0% 10% 20% 30% 40%

Tevens valt op dat de respondenten met multiproblematiek ook

minder vaak de website hebben bezocht (23% tegenover 30%).
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3.7.2 Aanvraag indienen of melding doen

In de enquete is ook gekeken of respondenten met multipro

blematiek het moeilijker vonden om een aanvraag te doen dan

respondenten met enkelvoudigeproblematiek.

Uit de grafiek wordt zichtbaar dat mensen met multiproble

matiek het moeilijker vinden om een aanvraag te doen dan

mensen met enkelvoudige problematiek (24% tegenover 16%).

Aanvraag doen

Heel moeilijk

Moeilijk

Niet makkelijk,
niet moeilijk

Makkelijk

Heel makkelijk

0% 10% 20% 30% 40% 50

De groep respondenten die de aanvraag zelf heeft gedaan of

met behulp van iemand anders is ongeveer gelijk. Responden

ten met multiproblematiek hebben wel aangegeven dat zij dit

graag samen met iemand anders hadden willen doen (20%

tegenover 8%).

Wie deed de aanvraag?

Ik heb dit alleen gedaan,
maar had graag hulp gehad

Ik heb dit met behulp van

een familielid gedaan
Ik heb dit met behulp van een mede

werker van de gemeente gedaan
Ik heb dit met behulp van een

vriend/kennis gedaan
Ik heb dit volledig zelf gedaan

en had geen hulp nodig

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Een van de doelen van de decentralisaties was dat er een

loket zou komen waar burgers al hun vragen in een keer kwijt

konden Opvallend is dat respondenten met multiproblematiek

vaker aangeven toch meerdere verzoeken nodig te hebben gehad

(45% tegenover 23%). De groep respondenten met multipro

blematiek die hun aanvraag in e'en verzoek kwijt konden is

kleincr (55% tegenover 77%).

Aantal verzoeken

Nee, ik had meerdere
verzoeken nodig

Ja, ik kon dit in een
verzoek indienen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Er is ook gekeken hoe snel een gemeente rcageert op het

indienen van een aanvraag". Hier valt op dat juist in zaken

met multiproblematiek respondenten aangeven dat er sneller

contact met hen wordt opgenomen vanuit de gemeente. 25%

had binnen een week een reactie van de gemeente, tegenover

11% bij enkelvoudige problematiek.

ReactJetijd gemeente

Binnen een week

Binnen twee weken

Binnen vier weken

Binnen zes weken

Later dan zes weken

Dat weet ik niet (meer)

0% 10% 20% 30% 40% 50%

3.7.3 Formuleren hulpvraag

Als er gekeken wordt naar het aantal gevoerde gesprekken, dan

valt op dat respondenten met multiproblematiek toch vaker

meerdere gesprekken hebben gehad waarin per gesprek een

ander probleem werd besproken (21% tegenover 14%).

Aantal gesprekken

Ik heb een gesprek gehad waarin
alles besproken werd

Ik heb meerdere gesprekken
gehad waarin telkens een dezelfde

'zorgvraag' werd besproken
Ik heb meerdere gesprekken

gehad waarin telkens een andere
'zorgvraag' werd besproken

Dat weet ik niet (meer)

m
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Overigens valt hier ook op dat respondenten met enkelvoudige

problematiek soms ook meerdere gesprekken hebben gehad

waarin meerdere zorgvragen werden besproken. Een verklaring

hiervoor kan zijn dat deze vragen allemaal onder een wet vallen

waardoor deze aanvragen in dit onderzoek als enkelvoudige

problematiek worden bestempeld.

Uit de enquete komt naar voren dat de mogelijkheden voor

de respondenten met multiproblematiek minder duidelijk zijn

dan voor respondenten met enkelvoudige problematiek (31%

tegenover 12%).

9 Dit betekent dat Je gemeente contact opneemt. maar t»0( met Art
et ook uittluitse! vv> •>
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De beleving van de tijdsinvestering van respondenten met

multiproblematiek ligt hoger dan bij respondenten met enkel

voudige problematiek. 16% van de respondenten met multipro

blematiek geeft aan dat invullen van de formulieren heel veel

tijd heeft gekost, tegenover 6% met enkelvoudige problematiek.

Tijdinvestering

Heel veel tijd

Veel tijd

Niet veel tijd, maar
ook niet weinig tijd

Weinig tijd

Heel weinig tijd

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Er is ook gekeken naar hoe lang het duurde voordat er een

definitieve beslissing van de gemeente kwam. Opvallend is het

percentage respondenten met multiproblematiek dat aangeeft

langer dan twaalf weken op een beslissing te hebben moeten

wachten (25% tegenover 7%). Ondanks dat er eerder contact

opgenomen wordt met multiproblematiek-respondenten, duurt

het krijgen van een beslissing blijkbaar langer.

Uitsluitsel aanvraag

Binnen 2 weken

Binnen 4 weken

Binnen 6 weken

Binnen 8 weken

Binnen 10 weken

Langer dan 12 weken

Dat weet ik niet (meer)

0% 10% 20% 30% 40% 50%

3.7.4 Beslissingsmoment

In de enquete is ook gekeken naar de tevredenheid over de

genomen beslissing. Hier valt op dat de respondenten met

multiproblematiek meer tevreden zijn dan respondenten met

enkelvoudige problematiek (31% tegenover 18%).

Tevredenheid beslissing

Helemaal oneens

Oneens

Niet eens, niet oneens

Eens

Helemaal eens

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Er is ook gekeken naar de beleving van de tijdsinvestering voor

hetgehele proces. Hier is zichtbaar dat de beleving van respon

denten met multiproblematiek vaker is dat het proces hen heel

veel tijd heeft gekost (35% tegenover 13%).

Tijdinvestering gehele proces

Heel veel tijd

Veel tijd

Niet veel tijd, maar
ook niet weinig tijd

Weinig tijd

Heel weinig tijd

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Ondanks dat het proces vaak langer lijkt te duren en deze groep

meer moeite heeft met het invullen van formulieren. lijkt het

dat respondenten met multiproblematiek toch meer tevreden

zijn met de genomen beslissing door de gemeente.

Tot slot is ook gevraagd welk cijfer respondenten het gehele

proces zouden geven. Zichtbaar is dat de respondenten met

multiproblematiek vaker ontevreden zijn over het gehele proces,

dan respondenten met enkelvoudige problematiek.

Rapportcijfer gehele proces
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3.8 Belangrijkste enqueteresultaten
In deze paragraaf worden de belangrijkste enqueteresultaten

weergegeven.

3.8.1 Informatievoorziening

Van de respondenten die al zorg ontvingen binnen een van

de drie wetten, heeft 40% persoonlijk bericht ontvangen van

de gemeente over de wijzigingen die rond 1 januari 2015 van

kracht werden. 29% vond deze informatie duidelijk en 14%

vond deze informatie niet duidelijk

Van de respondenten die na 1 januari 2015 voor het eerst in

aanraking kwamen met een van de drie wetten, heeft 32%

persoonlijk bericht ontvangen van de gemeente en 43% heeft

geen bericht ontvangen. 21% vond deze informatie duidelijk en

16% vond deze informatie niet duidelijk.
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Respondenten met multiproblematiek ervaren de informatie

vaak als minder duidelijk dan respondenten met enkelvoudige

problematiek (26% geeft aan dat de informatie niet duidelijk

was als er sprake is van multiproblematiek tegenover 11% bij

enkelvoudige problematiek).

3.8.2 Aanvraag indienen of melding doen

Van de respondenten die een aanvraag of verlenging hebben

ingediend, geeft 40% aan dat dit goed tot zeer makkelijk voor

hen te doen was. Voor 30% was het lastig tot zeer moeilijk.

De overige categorie vond het niet moeilijk noch makkelijk.

Respondenten met multiproblematiek vonden het doen van

een aanvraag moeilijker dan respondenten met enkelvoudige

problematiek (24% tegenover 16%).

Daarnaast geeft 35% aan dat formulieren die ze moesten invul

len voldoende duidelijk waren. Voor 22% waren de formulieren

gedeeltelijk duidelijk en voor 10% waren de formulieren onvol

doende duidelijk. De overige respondenten hebben hier geen

mening over. Voor respondenten met Jeugdwet problematiek

zijn de formulieren over het algemeen iets minder duidelijk dan

voor respondenten met Wmo of Participatiewet problematiek.

Een van de doelcn van de decentralisaties was dat er een

loket zou komen waar burgers al hun vragen in een keer kwijt

konden. Opvallend is dat respondenten met multiproblematiek

vaker aangeven toch meerdere aanvraagverzoeken nodig te

hebben gehad (45% tegenover 23%). Wel valt op dat in het

geval van multiproblematiek de gemeente vaak sneller contact

opneemt over de aanvTaag.

3.8.3 Formuleren hulpvraag

44% van de respondenten geeft aan een keukentafelgesprek

daadwerkelijk thuis te hebben gehad, terwiji 34% aangeeft geen

gesprek te hebben gehad. De meeste respondenten hebben

een gesprek gehad waarin alles werd besproken (57%). Van de

respondenten die meerdere gesprekken met ook verschillende

medewerkers hadden, gaf 65% aan dat de nieuwe medewerker

ervan op de hoogte was dat er al een gesprek was geweest en

in de helft van de gevallen ook van de inhoud van het eerdere

gesprek op de hoogte was.

Voor multiproblematiek valt op dat deze respondenten toch

vaker meerdere gesprekken hebben gehad waarin per gesprek

een ander probleem werd besproken (21% van de respondenten

met multiproblematiek tegenover 14% van de respondenten

met enkelvoudige problematiek). De beleving van de tijdsin

vestering van respondenten met multiproblematiek ligt hoger

dan bij respondenten met enkelvoudige problematiek. 16% van
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de respondenten met multiproblematiek geeft aan dat invullen

van de formulieren om de aanvraag te formaliseren heel veel

tijd heeft gekost, tegenover 6% met enkelvoudige problematiek.

Van de 649 respondenten moest 29% van tevoren informatie

aanleveren (voorafgaand aan het gesprek). Het verlenen van

deze informatie ging 43% van de respondenten goed tot gemak

kelijk af. Voor 28% was het lastig tot moeilijk om de juiste

informatie aan te leveren. Verder geeft 28% aan de informatie

meerdere keren vooraf te hebben moeten aanleveren.

3.8.4 Beslissingsmoment

Voor 40% van de 649 respondenten was het duidelijk wanneer

de gemeente een beslissing ging nemen over de aanvraag of het

verzoek om verlenging. Voor 35% was dit niet goed duidelijk.

24% hoorde binnen 2 weken wat de beslissing was, terwiji

10% langer dan twaalf weken moest wachten. Er is hier geen

substantieel verschil zichtbaar tussen de drie domeinen. Als het

gaat om de toelichting op de genomen beslissing, geeft 69% aan

dat de beslissing voldoende werd toegelicht door de gemeente.

Voor 33% van de 649 respondenten was het niet duidelijk tot

helemaal niet duidelijk wat zij konden doen als zij het niet eens

waren met de genomen beslissing. Voor 45% was dit wel duide

lijk tot helemaal duidelijk. Wel valt hier op dat de respondenten

met multiproblematiek meer tevreden zijn met de genomen

beslissing dan respondenten met enkelvoudige problematiek

(31% tegenover 18%) ondanks dat het proces in de beleving

van respondenten met multiproblematiek langer duurt.

3.8.5 Vergelijking met situatie voor 2015

Voor 33% is het proces van de aanvraag min of meer gelijk

gebleven qua complexiteit. Voor 22% is dit proces complexer

geworden en voor 5% eenvoudiger. 40% van de respondenten

kan hier geen oordcel over geven. Daarnaast geeft 28% van de

respondenten aan dat het doen van een aanvraag hen meer tijd

is gaan kosten dan voorheen. Voor 7% is het minder tijd gaan

kosten, maar voor het grootste gedeelte (65%) is de tijdsinves

tering gelijk gebleven.
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Regeldruk
belemmeringen

Hoofdstuk 4

In dit hoofdstuk komen de regeldrukbelemmeringen
aan bod die burgers ervaren in het toegangsproces.

Deze belemmeringen zijn gebaseerd op de uitkomsten
van de enquete en zijn verder verdiept met de

focusgroepen, interviews met gemeenten, de workshop
en de bureaustudie.
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4.1 Overzicht van belemmeringen
De belemmeringen die burgers ervaren zijn ingedeeld naar de

vier geformuleerde processtappen:

1. Informatievoorziening.

2. Aanvraag of melding doen.

3. Formuleren hulpvraag.

4. Beslissingsmoment.

Hieronder is een samenvattend overzicht opgenomen van de

belemmeringen en de processtap waarop ze primair betrekking

hebben.

1 Informatie is niet ontvangen

2 Informatie is onduidelijk

3 Juiste ingang is lastig te vinden

4 Moeite met invullen van formulieren

5 Meerdere malen {teveel) informatie aanleveren

6 Lange reactietermijn gemeente

7 Er is niet #6n aanspreekpunt

8 Er vindt met altijd 6en (goed! keukentafelgesprek plaats

9 Wijze van beoordelen en mate van toelichten verschilt

10 Ondu!deli|kheid over besluittermijn en bezwaar

Tabel 2 Overzicht van belemmeringen

De meeste belemmeringen hebben te maken met de uitvoering,

maar belemmeringen 5, 6, 8, 9 en 10 hebben ook raakvlakken

met wet- en regelgeving. Voor bclemmering 5 geldt dat de wet

en regelgeving rondom het verwerken van persoonsgegevens

een rol speelt. Bij belemmering 6 en 10 speelt dat de gemeente

gebonden is aan wettelijke termijnen waarbinnen moet worden

gereageerd op een aanvraag of bezwaarschrift. Tegelijkertijd

interpreteren gemeenten het moment waarop een termijn

gaat lopen verschillend. Bij belemmering 8 speelt mee dat niet

expliciet in wetgeving is opgenomen dat een keukentafelge

sprek verplicht is. Bij belemmering 9, tot slot, geldt dat een

van de gevolgen van de decentralisaties is dat gemeenten hun

eigen beleid mogen bepalen. Er zijn derhalve verschillen tussen

gemeenten.

De belemmeringen worden hierna verder toegelicht.

EINDRAPPORT
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4.2 Informatievoorziening

Een goede informatievoorziening beperkt de regeldruk voor

burgers. Hieronder zijn de belemmeringen rond informatie

voorziening op een rij gezet.

4.2.1 Informatie is niet ontvangen

Wat is de belemmering voor de burger?

Bij de groep burgers die al gebruikmaakte van zorg voor 2015,

blijkt dat niet tedereen informatie heeft ontvangen over de

wijzigingen die per 1 januari 2015 ingegaan zijn. Bij de groep

burgers die pas na 1 januari 2015 van zorg gebruik is gaan

maken, speelt dat zij niet allemaal informatie hebben ont

vangen over de veranderingen in toegang tot zorg en zowel

de begeleiding naar werk als inkomensondersteuning. In het

eerste geval gaat het vaak om specifieke informatie waarin de

burger wordt geinformeerd dat hij voortaan naar de gemeente

moet voor een verlenging of wijziging van zijn zorgvraag en

dat men deze informatie helemaal niet ontvangen heeft. In

het tweede geval gaat het vaak over algemene informatie over

wanneer men via de gemeente toegang tot zorg kan krijgen en

wanneer men bijvoorbeeld naar een zorgkantoor moet en men

deze informatie helemaal niet ontvangen heeft. Voorts is ook

zichtbaar dat de groep die op zoek is geweest naar informatie,

deze niet altijd heeft kunnen vinden.

Wat zegt de enquete?

Van de 441 respondenten die een verlenging hebben aange-

vraagd, geeft 22% aan geen bericht te hebben ontvangen of

informatie te hebben gezien over de wijzigingen na 1 januari

2015. Dit zijn in principe allemaal mensen die overgedragen

zijn aan de gemeenten en die vanuit de gemeente benaderd

hadden kunnen worden.

Van de respondenten die een nieuwe aanvraag hebben inge

diend bij hun gemeente, geeft 43% aan geen bericht te hebben

ontvangen over de wijzigingen na 1 januari 2015. Dit kan

ermee te maken hebben dat zij niet eerder bekend waren bij

de gemeenten en dus niet specifiek zijn aangeschreven door de

gemeenten. Echter, deze groep geeft aan ook niet via algemene

kanalen (zoals een lokale krant of gemeentelijke website) infor

matie te hebben ontvangen over de decentralisaties.

Aan zowel de respondenten die een verlenging als aan de respon

denten die een nieuwe aanvraag hadden ingediend, is gevraagd

hoe duidelijk zij de gemeentelijke website vonden. Van de 649

respondenten geeft 4% aan de informatie rondom de aanvraag

of verlenging van zorg niet te hebben kunnen vinden. Daarnaast

geeft 30% aan de website van de gemeente niet te hebben bezocht.
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Wat is de oorzaak van de belemmering?

Burgers geven in de focusgroepen aan in sommige gevallen

geen toelichting te hebben gekregen op de wijziging in hun

zorg. De gemeente stuurde een brief waar de vermindering

van het aantal urcn zorg in stond, maar verder geen motivatie.

Gemeenten geven aan dat de oorzaak van het feit dat niet

iedereen goed geinformeerd is, is dat de clientenadministratie

bij de 'oude verantwoordelijke organisaties' niet goed op orde

was. Hierdoor hebben gemeenten niet alle gegevens correct

overgedragen gekregen vanuit bijvoorbeeld de zorgkantoren en

hebben gemeenten niet alle burgers kunnen benaderen die ook

benaderd hadden moeten worden. Dit geldt uiteraard alleen

voor overgangsclienten die al met zorg te maken hadden.

Een andere oorzaak die uit de focusgroepen naar voren kwam,

is dat burgers vaak pas op zoek gaan naar informatie op het

moment dat ze het nodig hebben. Het feit dat een gemeente

rondom de overgang van 2014 naar 2015 actief heeft gecom-

municeerd, is voor hen minder relevant. Zij hebben toen

geen aandacht geschonken aan de informatie. Pas nu ze het

nodig hebben, is dergelijke informatie relevant maar is er geen

berichtgeving meer over in, bijvoorbeeld, de lokale krant.

Tot slot, gemeenten geven op verschillende manieren invulling

aan de informatievoorziening. Informatie wordt bijvoorbeeld

schriftelijk verspreid via flyers in buurthuizen en op locaties

van de gemeente of digitaal via de website. Sommige gemeenten

zetten juist in op social media, zodat andere organisaties in het

sociaal domein deze informatie weer op hun kanalen kunnen

delen. Andere gemeenten zijn meer afwachtend om sociale

media te gebruiken.

Wat is hft gevolg voor de burger?

Het gevolg van deze belemmering is dat burgers meer tijd en

inspanning kwijt zijn om informatie in te winnen. Het gaat

hierbij om feitelijke regeldruk. Daarnaast blijkt dat sommige

burgers lastig verder komen in het toegangstraject, doordat

ze geen informatie kunnen vinden over waar ze bijvoorbeeld

moeten beginnen.
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4.2.2 Informatie is onduidelijk

Wat is de belemmering voor de burger?

Een groep burgers ervaart dat informatie vanuit de gemeente

onduidelijk is10. Het gaat om het gebruik van (ambtelijk en

juridisch) jargon dat minder goed begrijpelijk is voor burgers,

verouderdc informatie (niet actuecl, onjuist) en algemene

informatie die de specifieke situatie niet adresseert. Als voor-

beeld wordt genoemd dat burgers vooraf niet helder krijgen of

ze in aanmerking komen voor zorg omdat ze bijvoorbeeld meer

dere producten willen aanvragen en de algemene uitleg van de

gemeente alleen de procedure bcschrijft voor he! aanvraag van

een enkel product. Of dat de informatie die telefonisch of via

een gesprek wordt verstrekt in de uiteindelijke situatie anders

blijkt te zijn als de beslissing wordt gemaakt Burgers zijn dan

onzeker of ze wel of geen aanvraag mogen indienen en geven

aan die uit onzekerheid dus soms niet te doen. Als het gaat om

jargon dan wordt ook het voorbeeld genoemd dat de gemeente

afkortingen of termen gebruikt die de burger niet herkent.

Wat zegt de enquete?

Over de duidelijkheid van de toegestuurde informatie met

betrekking tot wijzigingen bij het verlengen van zorg vond 37%

van de 441 respondenten de informatie voldoende duidelijk.

29% vond de informatie gedeeltelijk duidelijk en 14% vond de

informatie niet duidelijk''. Als het gaat om informatie voor een

nieuwe aanvraag, dan vindt 41% de informatie duidelijk, 15%

gedeeltelijk duidelijk en 20% onvoldoende duidelijk. Voor de

respondenten met Wmo problematiek is de informatie over het

algemeen het meest duidelijk.

Tot slot geeft 21% aan de informatie op de gemeentelijke

website voldoende duidelijk te vinden, 16% vindt de informatie

onvoldoende duidelijk en 21% vindt de informatie gedeeltelijk

duidelijk De overige percentages hebben de informatie niet

gevonden of hebben de website van de gemeente niet bezocht.

De leeftijd of het opleidingsniveau van respondenten is hier

niet van invloed op de uitkomsten.

10 Zo berichtte het Advies en Kkchtenbureju jeugdzorg (AK|) over
een sterke groei ran het aanta! clienten dat klachten uit over leugd
hulp Het ging daarbij vooral over vragen ovvr dt werkwijie van
instanties en de wetgevine rondom jeugdhulp Wat klathtcn betreft
trokken veel mensen aan de be! over de manier waarop te werden
bejejeiid. b«ii>*ii>gcn die werden genomen ot bet ontvangen van
gebrckkige intormatic !AK). 2016).

11 Uit de AVI-clictitrrimonitor (2016) is naar voren gekomen dat de
verschaffing van informatie ovtx de ei>en biidrage voor verbetering
vathaar is

EINDRAPPORT

Wat is de oorzaak van de belemmering?

Uit de focusgroepen is naar voren gekomen dat burgers ervaren

dat de informatie veelal op hoofdlijnen wordt gegeven, maar

mensen zijn op zoek naar informatie over hun specifieke

situatie. Aan algemene informatie op hoofdlijnen is minder

behoefte. Burgers herkennen zich dan niet in bijvoorbeeld de

voorbeeldsituatie zoals geschetst op de gemeentelijke web

site, waardoor zij denken dat de informatie niet op hen van

toepassing is. Verschillende gemeenten adresseren dergelijke

belemmeringen vooral met mondelinge informatievoorziening

waarbij specifiek naar de situatie van de burger wordt gekeken,

omdat een website of folder vooraf geen recht kan doen aan alle

mogelijke situaties die denkbaar zijn. Om mondelinge informa

tievoorziening succesvol te laten werken, moeten burgers wel

eerst hun wijkteam weten te vinden.

Tevens kwam uit de focusgroepen naar voren dat burgers

vinden dat de informatievoorziening niet altijd goed aansluit bij

de behoefte van hoe men informatie tot zich kan en wil nemen.

Ouderen zijn minder behendig met bijvoorbeeld websites en

hebben meer moeite om daar informatie te vinden. Bij de

gemeentelijke website speelt vaak ook mee dat de gemeente

andere termen gebruikt dan de burger, waardoor er onduidelijk-

heid ontstaat bij de burger of hetzelfde wordt bedoeld. Burgers

zoeken via Google op andere termen dan waarop de gemeente

dikwijls communiceert. Een voorbeeld uit de focusgroep is dat

een burger zocht op de term 'huishoudelijke hulp' terwiji de

gemeente communiceert met de term 'maatschappelijke onder

steuning'. Op deze manier wordt informatie niet goed gevon

den en blijft het voor de burger onduidelijk of de gemeente

hetzelfde bedoelt. Daarnaast blijkt dat burgers moeite hebben

om de veelheid aan verschillende sites en de positionering

ervan te duiden (denk hierbij aan de site van de gemeente, het

CAK, de zorgaanbieder, het zorgkantoor en de site van Rijks-

overheid). Als een zorgaanbieder iets schrijft op zijn website

en de gemeente schrijft iets anders, welke informatie klopt

dan? Of als een gemeentelijke website verwijst naar een andere

website, dan zijn burgers die minder behendig zijn met internet

sneller in verwarring omdat zij de andere website niet herken

nen of kunnen plaatsen.



RcgiihiA m '• •

Over de eigen bijdrage kwam uit de focusgroepen naar voren

dat informatie hieromtrent ook vaak op hoofdlijnen wordt

gegeven door de gemeente Vervolgens kan de hoogte van de

eigen bijdrage achteraf anders zijn dan vooraf door de gemeente

aangegeven Dat komt omdat de gemeente vooraf alleen een

globale schatting kan maken2. Het CAK stelt de eigen bijdrage

achteraf vast. De eigen bijdrage is afhankelijk van iemands

inkomen, griinssjmeiisielliiiK en van bljvoorbEeld de hoe*

veelheid zorg die men uiteindelijk afneemt. Het inkomen kan

wisselen en de afname vm zorg kan varieren per maand, door

bijvoorbeeld vakanties of ziekte, waardoor de eigen bijdrage

lastig te voorspellcn is. Voor veel burgers blijft het dus vooraf

onduidelijk over hoeveel eigen bijdrage zij moeten betalen en

volgt deze rekening pas achteraf.

Wat is het gevolg voor de burger?

Het gevolg van de belemmering is dat burgers meer tijd en

inspanning kwijt zijn om de juiste informatie in te winnen en

om antwoorden te krijgen op vragen. Het gaat hierbij om fei

telijke regeldruk. Tevens leidt het tot onzekerheid als niet tijdig

helder wordt of men aanspraak kan maken op een regeling.

Niet in de laatste plaats kunnen burgers ook voor onverwachtc

kosten komen te staan als de eigen bijdrage hoger uitvalt dan

verwacht.

4.3 Aanvraag indienen of melding doen
Het gemak waarmee een aanvraag of verlenging plaatsvindt, is

van invloed op de ervaren regeldruk. Hieronder zijn de belem

meringen die aanwezig zijn bij het doen van een aanvraag of

melding op een rij gezet.

4.3.1 Juiste ingang is lastig te vinden

Waf is dr belemmering voor de burger?

Een groep burgers ervaart dat wanneer zij toegang tot zorg

of begeleiding naar werk, dan wel inkomensondersteuning

zouden willen ontvangen, zij niet altijd worden doorverwezen

naar de juiste loketten en instanties. Als voorbeeld wordt

genoemd dat het wijkteam of de medewerker bij de gemeente

niet weet waar in de organisatie de VTaag, melding of aanvraag

moet worden neergelegd. Dc medewerker moet dit vervolgens

nagaan, waardoor het lang duurt voordat de burger vervolgens

wordt teruggebeld en soms wordt men ook niet teruggebeld

Een ander voorbeeld is dat men naar het zorgkantoor wordt

verwezen, terwiji de zorg die aangevraagd wordt juist onder de

verantwoordelijkheid van de gemeente valt

12 Op de websitevan het CAK k.m iemand ook lelf globaai berekenen
••-• dc eigen K. -iidcrsteuning die men ontvangt

vanuit de Wmo (ook is er een app). Zie ook: hftfi dt.nl/
app/rtkrnpw)(ramma-wmo-2016/applkatiim/RrkrnM
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Wat zegt de enquete?

Uit dc enquete blijkt dat het voor burgers verwarrend is als de

gemeente de toegang deelsbelegd heeft bij een zorgaanbieder.

Burgers voelen zich dan onzekerof de zorgaanbieder wel op de

juiste wijze een beschikking kan regelen zodat de zorg betaald

wordt door de gemeente en of zij wel bij de juiste ingang zijn

Daarnaast blijkt uit de enquete dat maar de helft van alle respon-

dciUcii weet dat ill ecu iueidiiij; bij dc gemttivte kunntn doen als

iemand in hun omgeving hulp nodig heeft Deze respondenten

geven aan dat zij vaak niet weten waar zij deze melding kunnen

doen. De ingang is dus onduidelijk. Hier is geen verschil zicht

baar tussen een kleine, middelgrote of grote gemeente

In de focusgroepen wordt het beeld uit de enquete bevestigd

dat burgers het lastig vinden om bij de juiste ingang en juiste

medewerker te komen. Vaak worden burgers doorverbonden

voordat zij de juiste persoon aan de telefoon hebben die hun

vraag kan beantwoorden. Dit kan zowel binnen de gemeente

zijn als tussen verschillende organisaties.

Wat is de oorzaak van de belemmering?

Burgers geven in de focusgroepen aan dat het onduidelijk is bij

welk loket ze moeten zijn met hun vraag. Het is zoeken naar de

juiste ingang met dc juiste persoon. Er wordt aangegeven dat de

medewerker bij de gemeente die de vraag in behandeling neemt,

niet altijd voldoende kennis heeft om de vraag ook goed te kun

nen beantwoorden. Tevens wordt ervaren dat de kennis van de

sociale kaartJ niet altijd voldoende aanwezig is bij medewerkers

van de gemeente. Met name als er sprake is van multiproble

matiek wordt er veel doorverwezen en laat een antwoord lang

op zich wachten.

Daarnaast blijkt uit de focusgroepen en de interviews dat veel

gemeenten werken met een algemeen telefoonnummer waar

mee het Klantcontactcentrum (KCC) bereikt wordt en hebben

zij in sommige gevallen een apart telefoonnummer voor de

diensten die vallen onder de taken binnen het sociaal domein.

Vaak is dit voor burgers onduidelijk en bellen zij met hun vra

gen naar het algemene nummer. Burgers ervaren dat het voor

het KCC lastig blijkt om goed door te verbinden, omdat deze

medewerkers niet altijd over voldoende kennis beschikken. Wat

ook meespeelt is dat sommige gemeenten de toegang tot zorg

en ondersteuning hebben uitbesteed aan een externe organisa

tie. Burgers weten dit niet altijd. Het komt voor dat zij contact

opnemen met de gemeente en deze hen dan moet doorverwij-

zen naar de externe partij.

(dale kaart il een website, voor burgers en professionals, met
informafi nek en Inform Jtjes rond wonen.
zorg & welz.in. werk & inkomen, kmdertn en leugd
2ic: http //www sonalekaartnedt-rland nl
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Sommige burgers maken ook gebruik van bijvoorbeeld de

vraagwiizer''' van hun gemeente. Desondanks geven zij in de

focusgroepen aan via die vraagwijzer ook regelmatig verkeerd

doorverwezen te worden, waardoor ze geen antwoord krijgen op

de vraag die ze hebben.

Verschillende gemeenten geven zelf aan dat informatie op de

gemeentelijke website verbeterd kan worden. De informatie

is in gevallen niet altijd meer actueel en gemeenten zijn zich

hiervan bewust. Er wordt wel ervaren dat bij de loketten genoeg

kennis zit om goed te kunnen doorverwijzen.

Als het gaat om het doen van een melding, blijkt uit de focus

groepen dat mensen verwachten dat ze hier een apart telefoon

nummer voor moeten bellen, maar dat dit gewoon bij hetzelfde

wijkteam gemeld kan worden als waar de burger een aanvraag

voor zorg in kan dienen. Uit de interviews blijkt dat gemeenten

dit beeld herkcnnen en dat zij hier meer aandacht aan willen

geven zodat het breder bekend wordt.

Wat is het gevolg voorde burger?

Burgers zijn tijd en inspanning kwijt om de juiste loketten en

instanties te vinden. Dat betreft vooral feitelijke regeldruk.

Daarnaast ervaren burgers in gevallen ergernis als zij veelvuldig

doorverwezen worden of moeten wachten. Daarbij gaat het

vooral om ervaren regeldruk.

4.3.2 Moeite met invullen van formulieren

Wat is de belemmering voorde burger?

Een groep burgers geeft aan moeite te hebben met het invullen

van formulieren. Als voorbeeld wordt genoemd dat er moeilijke

woorden gebruikt worden in een formulier (jargon), zoals

'zorgovereenkomst' of 'sociale redzaamheid'. Veel burgers weten

niet wat de gemeente hiermee bedoelt. Het ligt volgens burgers

ook aan de in te vullen gegevens. Soms moet een formulier voor

een gesprek al worden ingevuld en hebben mensen moeite om

goed aan te geven wat het probleem is dat zij hebben of wat er

aan hulp nodig is. Daarnaast geeft een deel aan angst te hebben

een formulier per ongeluk verkeerd in te vullen, waardoor zij

mogelijk zorg mislopcn.

11 Stichting VraagWijier Nederiand ondemnmt dc mnovatie m he;
tie domein bij gemeenten, organisaties vcor webim. maat-

scluppe!i)ke ondersteunnit? en zorg Dit doen zii ondei andere
door een lokale vraagwijzer per gemeente op te zetten waar burgers.

ial als telefonisch. tewcht kit-men met vragen over -di
toegang tot- het sociaal domein 7ic http //www stichtmgvraagwij-
zernederland ni/
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Wat zegt de enquete?

28% heeft moeite met het invullen van de formulieren voor een

keukentafelgesprek. Meer dan de helft van de mensen heeft de

aanvraag of verlenging samen met iemand anders gedaan. Of

had dit graag samen met iemand anders gedaan. In de enquete

is ook aandacht bestced aan de duidelijkheid van formulieren.

35% geeft aan dat deze voldoende duidelijk waren, voor 22%

waren ze gedeeltelijk duidelijk en voor 10% waren ze onvol

doende duidelijk. Daarnaast valt op dat 11% de formulieren

door iemand anders heeft laten invullen. Voor respondenten

met Jeugdwet problematiek zijn de formulieren over het alge-

meen iets minder duidelijk. Er is geen verschil zichtbaar tussen

kleine, middelgrote of grote gemeenten.

Wat is de oorzaak van de belemmering?

Burgers geven aan dat digitale aanvraagprocessen voor oude

ren, maar ook in bepaalde gevallen voor jongeren (met name

jongeren met een lichtverstandelijke beperking), geen van-

zelfsprekende manier is om mee te werken. Zij hebben mede

hierdoor hulp nodig bij invullen van formulieren. En doordat

elke gemeente de vrijheid heeft om dit proces zelf in te richten,

verschillen de formulieren per gemeente (en tevens de erva-

ringen van burgers hiermee), Hierdoor is er geen 'standaard'

formulier dat ingevuld wordt door burgers, ook niet altijd

binnen de gemeente. Er zijn dan in een gemeente verschillende

formulieren voor de verschillende domeinen.

Wat eveneens een rol speelt, is dat het voor burgers lastig is om

de waarde van het formulier in te schatten Er ontstaat onze-

kerheid bij burgers welke invloed het formulier heeft op het

besluit. Het is niet helder of hun situatie wordt beoordeeld op

basis van hetgeen ze invullen in het formulier of op basis van

het gesprek.

Uit interviews en focusgroepen blijkt dat niet elke gemeente

een formulier gebruikt in de aanvraagprocedure. Een aantal

gemeenten geeft aan dat het verslag van het keukentafelgesprek

als aanvraagformulier dient en dat burgers dit als prettig erva

ren. Er zijn echter ook burgers die deze manier van werken niet

prettig vinden omdat de medewerker van de gemeente teveel

kan sturcn op wat er dan uiteindelijk wordt aangevraagd. De

burger kan zorg, hulp of ondersteuning in dit geval immers niet

zelf aanvragen zonder de medewerker.

Wat is het gevolg voor de burger?

Het invullen van de moeilijke formulieren kost extra tijd en

inspanning en dat betreft vooral feitelijke regeldruk. Daarnaast

leiden moeilijke en onbegrijpelijke formulieren tot een zekere

irritatie en ergernis.



RtftTdfuk intet"f

4.3.3 Meerdere malen (teveel) informatie aanleveren

Wat is de belemmering voor de burger?

Eengroepburgers geeftaan meerderemalen dezelfde infor

matie te moeten aanleveren bij de gemeente. maar ook bij

verschillende instanties (zoals de Sociale Vcrzekcringsbank,

Belastingdienst en zorgverlener). Zij vragen zich af waarom deze

organisaties de gegevens niet delen met elkaar. Dat bespaart

tijd. Een voorbeeld hiervan is dat de gemeente bij de burger

informatie opvraagt op het moment dat de burger overgaat van

een WW-uitkering (die het UWVversterkt) naar de bijstand

(die de gemeente verstrekt). Burgers geven aan dat zij dan

vaak opnieuw informatie bij de gemeente moeten aanleveren

die deels ook al bekend is bij het UWV. Binnen de Wmo en

Jeugdwet geven burgers aan vaak hun oude indicatie te moeten

opsturen, omdat deze niet bekend is bij hun gemeente. Tevens

wordt genoemd dat men dezelfde informatie op verschillende

manicren moet invullen, bijvoorbeeld elke keer opnieuw alle

persoonlijke gegevens invullen. Men weet niet waarom dat

zo is, omdat deze gegevens vrijwel altijd al bij de gemeente

aanwezig zijn. Van sommige informatie vinden burgers het

lastig te begrijpen waarom deze relevant is om aan te leveren.

Een voorbeeld hiervan is dat iemand dagbesteding aanvroeg en

vervolgens moest aangeven wat hij dan deed met de rollator die

hij al in zijn bezit had

Wat zegt de enquete?

Voorafgaand aan het gesprek moest 29% informatie aanleve

ren Bij 39% van de respondenten hoefde dit niet. Circa 20%

geeft aan dat zij na het keukentafelgesprek (ook nog extra)

informatie moesten aanleveren. Vaak bleek dan vooraf niet

duidelijk dat deze informatie ook verstrekt moest worden. Hier

is zichtbaar dat bij problematiek die de Participatiewet raakt er

iets vaker vooraf informatie moest worden aangeleverd dan bij

de andere domeinen.

Wel kon 72% hun situatie in een aanvraag indienen en hoef-

den zij niet meerdere aanvraagformulieren in te vullen. Van de

respondenten die vooraf extra informatie moesten aanleveren,

geeft 28% geeft aan de informatie meerdere keren vooraf te

hebben moeten aanleveren Vaak moest dit omdat informatie

niet goed was aangekomen.

Van de respondenten die dezelfde informatie meerdere malen

moesten opsturen (ongeacht of dit vooraf of achteraf het

gesprek was) geeft meer dan de helft aan dat dit naar verschil

lende mensen moest worden opgestuurd.
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Wat is de oorzaak van de belemmering?

Vanuit de focusgroepen en interviews komen verschillende

oorzaken aan het licht. Soms moeten burgers dezelfde informatie

twee keer aanleveren bij de gemeente, omdat de verwerking van

de gegevens niet goed is gegaan of de gegevens kwijt zijn geraakt.

Tevens wordt genoemd door burgersdat men dezelfde informatie

op verschillende manieren moet invullen. Redenen die hiervoor

gegeven worden door gemeenten liggen op het vlak van privacy-

regels (bijvoorbeeld omdat een medisch specialisteen medisch

dossier van zijn patient niet mag delen met de gemeente).

In de focusgroepen komt verder naar voren dat burgers erva

ren dat op het moment dat burgers meerdere malen dezelfde

informatie moeten aanleveren er sneller 'fouten worden

gemaakt', omdat de kans groter is dat informatie dan net niet

overeenkomt met hetgeen wat reeds bekend is bij de gemeente.

Dit levert onzekerheid op, want burgers zijn bang voor mogelijk

negatieve gevolgen voor de zorgdie men krijgt. Ook is onduide

lijk bij burgers wat de gemeente al aan informatie over hen heeft.

Daarom vinden zij het lastig om de gemeente aan te spreken als

informatie dubbel moet worden aangeleverd. Tegelijkertijd speelt

hier mee dat burgers zich ook zorgen maken over de borgingvan

hun gegevens. Zijvragenzich af wie allemaal toegang heeft tot de

gegevens van hun aanvraag.

Daarnaast geven burgers aan dat als zij een aanvraag voor zorg

doen voor een ander (bijvoorbeeld als mantelzorger), de gemeente

in sommige gevallen de aanvraagformulieren nog een keer stuurt

naar diegene waar zorg voor is aangevraagd. Zo wordt de aanvraag

nog een keergedaan, zo stellen zij. Het eerste contact wordt door

de burger als de aanvraag gezien, niet als een melding.

Vanuit de interviews komt naar voren dat het eerste contact

met de gemeente om zorg te vcrkrijgen over het algemecn door

gemeenten als een melding wordt geregistreerd. Het keuken

tafelgesprekdient vervolgens om een beeld te krijgen of er een

aanvTaag tot zorg moet worden gedaan en zo ja, waaruit deze

aanvraag moet bestaan. Er kan namelijk pas bij een gesprekwor

den bekeken of een burger een algemene voorziening nodig heeft

of maatwerk, uitzonderingen daargetaten. Bij algemene voorzie

ningen hoeft er geen aanvraag te worden gedaan, omdat deze vrij

toegankelijkzijn. Alleen bij maatwerk is dit nodig. Het verschilt

per gemeente welke informatie moet worden aangeleverd bij een

verzoek om zorg. Bijsommige gemeenten moet er voorafgaand

aan het keukentafelgesprek informatie worden aangeleverd en bij

andere gemeenten erna. Soms is er zelfs helemaal geen informa

tie nodig en is het verslag van het keukentafelgesprek, wat als

aanvraagformulier dient, afdoende.
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Gemeenten geven aan dat het achteraf nog aanleveren van

informatie kan liggen aan het feit dat mensen niet goed

doorlezen welke informatie zij vooraf moeten aanleveren of

dat er zoveel informatie moet worden aangeleverd dat men

iets vergeten is. Daarnaast geven gemeenten ook aan dat zij

bcpaalde informatie uitvragen aan de burger, omdat zij menen

deze informatie niet te mogen vragen van een andere (over-

heids)instelling.

Wat is het gevolg voor de burger?

Meerdere malen dezelfde informatie verschaffen kost extra

tijd en inspanning voor burgers. Dat leidt vooral tot feitelijke

regeldruk. Daarnaast is er sprake van ervaren regeldruk, in de

zin dat burgers het vervelend vinden om informatie meerdere

malen aan te leveren. Dat geldt ook voor informatie waarvan zij

niet weten waartoe dit dient. Ook is het voor burgers niet altijd

helder waarom men informatie opnieuw moet aanleveren.

4.3.4 Lange reactietermijn gemeente

Wat is de belemmering voor de burger?

Een groep burgers ontvangt te laat of geen reactie naar aanlei-

ding van contact met de gemeente. Hierdoor moeten zij zelf

bij de gemeente er achter aan wat er gebeurt met hun vraag,

klachtmelding of aanvraag. Alsvoorbeeld wordt genoemd dat

een burger een klachtenbrief aan de gemeente heeft geschreven

en dan geen reactie ontvangt. Of dat de burger het idee heeft

een aanvraag te hebben ingediend, maar tevergeefs wacht op de

uitnodiging voor een keukentafelgesprek.

Wat zegt de enquete?

Als het gaat om de reactietermijn van gemeenten op het verzoek

tot verlenging of een aanvraag, komt naar voren dat voor 15%

het langer duurt dan 6 weken voor enkelvoudige problematiek

en bij multiproblematiek is dit 42%. Er is hier geen substantieel

verschil zichtbaar tussen de drie domeinen. Daarnaast was het

bij 40% van de respondenten duidelijk wanneer de gemeente

een beslissing ging nemen over de aanvraag of het verzoek om

verlenging. Voor 35% was dit niet duidelijk.
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Wat is de oorzaak van de belemmering?

Vanuit de focusgroepen komen verschillende oorzaken aan het

licht. Als niet duidelijk is wie bij de gemeente over de (aan)

vraag gaat, blijft een reactie vaker uit. Als reden krijgen burgers

soms te horen dat de betreffende medewerker die de vraag

behandelt er niet is vanwege vakantie of ziekte. Als het gaat om

waarom een klacht niet behandeld wordt, komt er vanuit de

focusgroepen geen duidelijk patroon naar voren waarom hier

niet op gercageerd wordt. Soms blijkt men een klacht in te die-

nen en wordt deze niet-ontvankelijk verklaard zonder de burger

hiervan op de hoogte te stellen. Soms komt het echter ook voor

dat de burger in bezwaar wil, maar er nog geen beschikking is

waarop bezwaar kan worden gemaakt.

Vanuit de interviews met gemeenten komt naar voren dat de

termijn voor het afhandelen van een aanvraag pas gaat lopen

nadat het daadwerkelijk een aanvraag wordt in de ogen van de

gemeente. Dit is vaak pas nadat de burger het verslag van het

keukentafelgesprek heeft ondertekend. In eerste instantie wordt

een verzoek van de burger om zorg, hulp of ondersteuning vaak

als melding of als een vraag geregistreerd. Een Wmo-aanvraag

moet namelijk uiterlijk binnen zes weken zijn onderzocht. Een

keukentafelgesprek is hier een onderdeel van. Wanneer een

aanvraag is onderzocht, moet binnen twee weken een beslissing

worden gemaakt. Deze termijnen zijn voor een gemeente niet

haalbaar wanneer dit zorgvuldig moet gebeuren vanaf het eerste

moment dat een burger zich bij de gemeente meldt, aldus een

aantal van de gemeenten die geinterviewd zijn.

Gemeenten geven aan dat zij over het algemeen de wettelijke

termijnen halen en binnen de tijd met een reactie komen. Wel

komt naar voren uit interviews dat gemeenten verschillende

termijnen noemen waarbinnen zij moeten reageren of op

een ander moment starten met tellen van deze termijnen. De

wetgeving hierover wordt verschillend geinterpreteerd.

Wat is het gevolg voor de burger?

De termijn waarbinnen iemand een reactie ontvangt, is vooral

van invloed op de ervaren regeldruk. Als een reactie op zich

laat wachten en wacht- en doorlooptijden langer duren dan

verwacht, dan wordt dat als bureaucratisch ervaren. Tevens laat

het de burger in onzekerheid. Met name als het gaat om een

automatische verlenging ervaren burgers onzekerheid omdat zij

niet weten wanneer zij zekerheid krijgen over de hoogte en duur

van hun indicatie.
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4.4 Formuleren hulpvraag
Uitgangspuntcn als een gezin, een plan en een regisscur en

instrumenten als het keukentafelgesprek hebben als doel admi-

nistratieve belemmeringen en bureaucratic te verminderen. Het

keukentafelgesprek is een van bekendste veranderingen van de

decentralisaties en zou een van de aspccten moeten zijn die de

regeldruk vermindert.

4.4.1 Er is niet een aanspreekpunt

Wat is de belemmeringvoor de burger?

Er is bij de gemeente niet een aanspreekpunt. Zo is er vaak niet

een aanspreekpunt die kennis heeft over alle drie dc domeinen.

Ook geven burgers aan dat ze zelden dezelfde medewerker

spreken als ze contact zoeken met de gemeente. Ze zijn daar

verbaasd over, omdat er een regisscur zou zijn voor een client/

gezin.

Tevens wordt de inzet van externe consulentcn bij de toegangs-

procedure vaak als extra schakel ervaren tussen de gemeente

en de burger. Burgers geven aan het vaak verwarrend te vinden

dat de gemeente moet beslissen over hun aanvraag, maar dat

zij contact krijgen met een zorgaanbieder omdat deze gemanda-

tecrd is namens de gemeente.

Wat zegt de enquite?

Van de respondenten geeft 13% aan meerdere gesprekken

te hebben gehad waar telkens een andere zorgvraag werd

besproken 18% heeft meerdere gesprekken gehad waar telkens

dezelfde zorgvraag werd besproken.

Van de mensen die het gesprek met verschillende medewerkers

hadden, gaf 65% aan dat de nieuwe medewerker ervan op de

hoogte was dat er al een gesprek was geweest In de helft van de

gevallen was deze medewerker ook op de hoogte van de inhoud

van het eerdere gesprek.

Respondenten met multiproblematiek gaven aan dat zij het

lastiger vonden om een aanvraag te doen en het kost hen over

het algemeen meer tijd. Uit de enquete blijkt tevens dat respon

denten met multiproblematiek vaker meerdere verzoeken nodig

hadden (45% van respondenten met multiproblematiek geeft

dit aan tegenover 23% met enkelvoudige problematiek) Res

pondenten met multiproblematiek hebben ook vaker meerdere

gesprekken gevoerd en hebben ook het gevoel dat het doen van

een aanvraag hen veel tijd heeft gekost.
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Wat is de oorzaak?

Vanuit de focusgroepen komen verschillende oorzaken aan

het licht. Sommige burgers ervaren wisselde aanspreekpunten,

zoals verschillende Wmo-consulenten. Doordat er verschil

lende medewerkers betrokken zijn, hebben burgers het gevoel

dat er niet altijd goed naar hun situatie wordt gekeken en zij

bepaalde informatie meerdere malen moeten toelichten omdat

dit niet goed gedocumenteerd is. Daarnaast wordt aangegeven

dat burgers met verschillende consulenten te maken hebben,

omdat de expertises verdeeld zijn of omdat consulenten niet

bereikbaar zijn. Voor bepaalde onderdelen van hun zorgvraag is

een consulent aanspreekpunt en voor een ander onderdeel weer

een andere consulent.

Vanuit de interviews met gemeenten komt naar voren dat de

verschillende domeinen nog vaak apart zijn georganiseerd

binnen de gemeente. Met name de begeleiding van burgers naar

werk en inkomensondersteuning (Participatiewet) staat prak

tisch altijd nog los in de organisatie van Wmo en Jeugd. Dit

betekent dat wanneer er sprake is van multiproblematiek over

verschillende domeinen deze verbinding binnen de organisatie

ook moet worden gelegd, maar veelal nog niet automatisch

goed gebeurd.

Meerdere gemeenten geven dan ook aan dat er meerdere

gesprekken moeten worden gevoerd in het geval er sprake is

van multiproblematiek. Een persoon heeft niet alle expertise

om dit te beoordelen bij een keukentafelgesprek. Vaak wordt de

aanvraag gedaan voor e'en aspect (bijvoorbeeld huishoudelijke

hulp) en blijkt dat er bijvoorbeeld ook schuldhulpverlening

nodig is. In een dergelijke situatie kan wel een persoon de

verbinding leggen, maar niet een persoon inventariseren en

beoordelen. Voor dc gemeente is diegene die de verbinding legt

dan de regisseur.

Ook komt uit de interviews met gemeenten naar voren dat de

situaties in de drie domeinen zo verschillend zijn, dat het bijna

onmogelijk is om een medewerker te hebben die van alle drie

de domeinen voldoende weet om een client te kunnen helpen

Medewerkers hebben vanuit verschillende expertises ervaring,

omdat het voor 1 januari 2015 zo was georganiseerd Deze

medewerkers zijn niet zomaar omgeschoold tot generalist met

kennis van alle drie de domeinen.
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Alle gemeenten die zijn gesproken in het kader van het onder

zoek geven wel aan naar een organisatie van het sociaal domein

te werken waarin integraal wordt gewerkt zodat er vaker en

beter gewerkt kan worden met een aanspreekpunt. Niet alle

gemeenten weten of het lukt om daadwerkelijk medewerkers op

te leiden die op alle drie de domeinen expert zijn, maar vrijwel

alle gemeenten werken toe naar een aantal generalisten die van

alle drie domeinen kennis hebben en die aanvullend een expert

kunnen betrekken met kennis van een specifiek domein

Wat is het gevolg voor de burger?

Burgers krijgen te maken met meerdere aanspreekpunten en

moeten in gevallen meerdere malen hetzelfde verhaal vertel-

len. Dit kost extra tijd en inspanning en leidt tot feitelijke

regeldruk. Ook is er sprake van ervaren regeldruk, omdat de

dienstverlening niet aansluit bij de verwachting.

4.4.2 Er vindt met altijd een (goed) keukentafel

gesprek plaats

Wat is de belemmering voor de burger?

Er wordt door een groep burgers aangegeven dat er bij hen

geen keukentafelgesprek heeft plaatsgevonden Dit geldt zowel

voor burgers die reeds zorg ontvingen voor 1 januari 2015 als

die daarna zorg aanvroegen. In de wetten staat niet expliciet

genoemd dat het verplicht is het keukentafelgesprek te voeren1'.

Ter illustratie, in de Wmo staat bijvoorbeeld dat in samen-

spraak met degene door, of namens wie, de melding is gedaan

en waar mogelijk met de mantelzorger, of mantelzorgers, dan

wel diens vertegenwoordiger, een onderzoek wordt gevoerd De

gemeente maakt een bcoordeling van de behoefte van de client

aan ondersteuning van zijn partidpatie of zelfredzaamheid, dan

wel opvang of beschermd wonen. De gemeente is dus verplicht

te onderzoeken voor welke ondersteuning de burger in aanmer-

king komt. In de wetten staat beschreven welke onderwerpen

de gemeente in dit onderzoek moet betrekken, maar niet in

welke vorm dat moet gebeuren. Een keukentafelgesprek wordt

wel in de memorie van toelichting aangehaald en ten zeerste

aangeraden1*.

15 In de V'NG rnodehrtrordening rnaatschappeliike ondersteuning is
dit wet het geval

16 Zie https • /www.rijksoverhcid nl/documentcii/kamerstukken/
1014/0 i/14/n>enione-vjivt«!lchting-van-wet-!!;,!.itii haprclnke-
ondersteuning-2015
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Daarnaast ervoeren sommige burgers waarmee een keuken

tafelgesprekheeft plaatsgevonden dat dit gesprekniet altijd

leidde tot een verbetering van het toegangsproces17. Het is voor

burgers vaak vooraf onduidelijk wat het doel is van het gesprek.

Daarnaast zijn de ervaringen met het keukentafelgesprek wisse-

lend. Burgers geven aan dat het bepalcnd is wie het keukenta

felgesprek voert en in het bijzonder hoe de wijze van bejegening

is. Wanneer deze persoon volgens de burger de juiste kennis en

gespreksvaardigheden heeft, wordt het gesprek vaak als pretti-

ger ervaren. Echter, er wordt in meerdere gevallen aangegeven

dat burgers ervaren dat diegene die het gesprek voert minder

kundig overkomt en minder goede gespreksvaardigheden heeft.

Er wordt soms ook teveel -mondelinge- informatie verstrekt

binnen een gesprek, met als gevolg dat burgers niet alles kun

nen onthouden.

Wat zegt de enquete?

Van de respondenten geeft 44% aan een keukentafelgesprek te

hebben gehad en 34% heeft geen keukentafelgesprek gehad. Het

verslag van het keukentafelgesprek krijgt gemiddeld een 6,3.

Het gesprek zelf wordt gemiddeld gewaardeerd met een 6,2. Uit

de ingevulde antwoorden blijkt dat de meningen erg uiteen-

lopen als het gaat om hoe het keukentafelgesprek is ervaren.

Een groep die tevreden is, geeft veelal aan dat zij goed gehoord

hadden en een open gesprek hebben kunnen verwoorden.

Andere respondenten geven juist aan dat zij het idee hadden dat

de uitkomst van het gesprek van tevoren al vaststond, zij niet

het idee hadden dat er een kundig iemand tegenover hen zat of

dat er zoveel mogelijk bezuinigd moest worden.

Wat is de oorzaak van de belemmering?

Vanuit de focusgroepen komen verschillende oorzaken aan

het licht. Burgers die geen keukentafelgesprek hebben gehad,

geven aan eigenlijk niet te weten waarom er geen gesprek heeft

plaatsgevonden. Wanneer dit niet plaatsvond, ging dit veelal

om burgers die al zorg kregen voor 1 januari 2015 en was er

vaak sprake van een verlenging op basis van de vorige indicatie.

Toch is dit in gevallen niet gecommuniceerd naar de burger.

37 Zie ook. http 'www gemeente nu'SrxiaaI/Nteu»-s/2015 IS'
Cemeenten-schieten-ernstig-tekorT-bii-Keukcnufelgesprtk-
kcn-1777150W/
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Daarnaast geven burgers aan dat zij ervaren dat dc consulent bij

het keukentafelgesprek soms bevooroordeeld in het gesprek lijkt

te zitten. Hiermee wordt bedoeld dat het startpunt lijkt te zijn

om zo min mogelijk zorg te bieden of de zorg die al aanwezig

is te gaan korten. Enkele burgers geven in de focusgroepen aan

dat de consulent expliciet aangaf dat de opdracht was om te

bezuinigen, ondanks dat deze persoon ook vond dat de zorg niet

verminderd kon worden. Tevens ervaren burgers dat wanneer

zij een aanvraag doen, niet altijd aandacht wordt besteed aan de

verschillende mogelijkheden die een burger heeft en daarmee

de keuzes die deze kan maken. Bezuinigingen in het sociaal

domein zijn veel in het nieuws en burgers geven aan de indruk

te krijgen dat de gemeente focust op 'het zo goedkoop mogelijk

uit zijn'. Als voorbeeld wordt genoemd dat een mantelzorger er

pas in een later stadium achter kwam dat zijn moeder naar een

verzorgingshuis had mogen gaan. Hij ervaart dat hij hier niet

voldoende over is geinformeerd.

Ook geven burgers aan dat In het keukentafelgesprek veel

informatie alleen mondeling wordt verschaft en dat zij twijfels

hebben over de kwaliteit van verslaglegging. Dat veel informatie

alleen mondeling wordt verschaft, vinden burgers lastig omdat

zij dan alles direct moeten onthouden Bij de verslaglegging

gaat het erom of dit verslag van dusdanige kwaliteit is dat de

gemeente hiermee een goede en gefundeerde beslissing kan

maken over de aanvraag van de burger. Burgers geven aan bang

te zijn iets niet toegekend te krijgen omdat het verslag niet

duidelijk genoeg was, of dat als zij in bezwaar willen gaan de

gemeente verwijst naar het verslag waarin hun vraag dan niet

goed opgenomen is en hun bezwaar daardoor wordt afgewezen.

Tot slot geven burgers aan dat ze soms een extra gesprek nodig

hebben omdat de consulent naar hun idee niet over voldoende

kennis beschikt. Volgens burgers had dit voorkomen kunnen

worden door een bctcr opgclcidc consulent het gesprek te laten

voeren

41 m

Vanuit de interviews met gemeenten komt het volgende beeld

naar voren hoe het keukentafelgesprek wordt ingezet. Een

aantal gemeenten geeft aan eerst te kijken of de benodigde

ondersteuning voor een burger kan worden geregeld middels

een algemene voorziening. Dit gebeurt vaak door het wijkteam

of het netwerk in de gemeente van zorg- en welzijnsinstanties.

Wanneer dit niet het geval blijkt te zijn, vindt er voor deze

meer complexe vragen een keukentafelgesprek plaats met een

consulent en wordt er bekeken of een maatwerkvoorziening een

oplossing biedt. Daarnaast geven gemeenten aan dat de opzet is

veranderd met de decentralisatie. Er wordt niet meer een 'pro

duct' aangeleverd na een aanvraag van dc burger, maar er wordt

gekeken naar wat een burger nodig heeft gezien zijn omstan

digheden. Een burger heeft niet automatisch recht op een

bepaald product, maar recht op goede en passende zorg, hulp

en/of ondersteuning. Hierdoor wordt er anders gekeken naar de

zorg, hulp en/of ondersteuning die kan worden geboden door

de gemeente en wat het netwerk om de burger heen kan doen.

Geen enkele gemeente herkent zich overigens in het beeld dat

medewerkers crop uitgestuurd worden met de boodschap dat er

bezuinigd moet worden.

Tot slot geven gemeenten aan dat ze herkennen dat er soms

meerdere gesprekken nodig zijn. Vaak heeft dit er volgens hen

mee te maken dat burgers in het aanvraagformulier niet altijd

alle problematiek vermelden. Hierdoor blijkt in het (eerste)

gesprek pas dat er sprake is van meer problematiek of andere

problematiek waar de consulent niet altijd gespecialiseerd is in.

Een aantal gemeenten geef ook aan dat dit te maken heeft met

de transitie. Ook consulenten hebben tijd nodig om te leren

hoe zij het keukentafelgesprek zo goed mogelijk integraal kun

nen voeren en om vooraf in te schatten welke kennis er nodig

is om het gesprek goed te voeren.

Wat is het gevolg voor de burger?

Een keukentafelgesprek is het gesprek dat burgers samen met

de gemeente voeren om in aanmerking te komen voor onder

steuning vanuit de gemeente en dat tevens tot doel heeft om

integraal te kijken naar de problematiek die de burger betreft.

Burgers kunnen zich daarbij laten ondersteunen door anderen,

zoals een mantelzorger. Doel van het gesprek is om voor iedcre

individuele burger tot passende oplossingen te komen. Een keu

kentafelgesprek kan zo leiden tot een goede integrale analyse

van de benodigde zorg Dit voorkomt regeldruk. Het gevolg bij

het uitblijven van een (goed) gesprek is dat de zorg mogelijk

niet aansluit en de burger een nieuwe aanvraag of gewijzigde

aanvraag voor zorg moet indienen waardoor de regeldruk juist

toeneemt.
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4.5 Beslissingsmoment
De laatste stap in het toegangsproces richt zich op het beslis

singsmoment. De gemeente neemt een beslissing over de

gedane aanvraag en communiceert dit richting de burger. Hier-

onder zijn de belemmeringen rondom het beslissingsmoment

op een rij gezet.

4.5 1 Wijze van beoordelen en mate van toehchten

verschilt

Wat is de belemmering voor de burger?

Een van de gevolgen van de decentralisaties is dat gemeenten

hun eigen beleid mogen bepalen. Er zijn derhalve verschillen

tussen gemeenten Er wordt door een groep burgers ervaren dat

gemeenten verschillende regels hanteren op basis waarvan een

hulpvraag wordt beoordeeld. Als voorbeeld wordt genoemd dat

een gemeente de auto wel meetelt in het eigen vermogen en

een andere gemeente niet. Dit is van invloed op de beoordeling

van de hoogte van de uitkering. De wijze van beoordelen wordt

vooral als belemmering ervaren door burgers die verhuizen en

die dan opnieuw hun aanvraag moeten indienen omdat de

beschikking niet automatisch wordt overgenomen. Het kan dan

voorkomen dat hun aanvraag anders wordt beoordeeld en zij in

hun nieuwe gemeente een andere beschikking krijgen.

Daarnaast geven burgers aan dat de genomen beslissing niet

altijd voldoende wordt toegelicht. Het is voor burgers niet

altijd duidelijk waarom een gemeente een bepaalde afweging

maakt en tot zijn beslissing is gekomen. Soms wordt alleen de

beslissing gecommuniceerd, maar wordt niet vermeld waar deze

beslissing op gebaseerd is.

Wat zegt de enquete?

31% van de respondenten gaf aan dat de beslissing niet

voldoende werd toegelicht. Bij de Jeugdwet en Participatiewet

geven respondenten vaker aan dat de beslissing niet goed is

toegelicht dan bij de Wmo. Als redenen kwamen naar voren dat

de beslissing uberhaupt niet werd toegelicht, dat de brief amb-

telijk was, de beslissing niet aansloot bij de zorgvraag of dat er

verwezen werd naar regels die de burger niet begreep/niet kon

vinden. Vaak is hier ook genoemd dat de financiele consequen-

ties, zoals een eigen bijdrage of de invloed op een uitkering, niet

goed waren toegelicht.
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Wat is de oorzaak van de belemmering?

Deze belemmering lijkt vooral naar voren te komen op het

moment dat burgers met verschillende gemeenten te maken

hebben, want dan vallen de verschillen in beoordeling en

besluitvorming op. Mantelzorgers die in een andere gemeente

woncn, merken dat er verschillen zijn in de beoordeling van

de zorg, vergoedingen voor zorg en toegekende zorg. Of als een

burger verhuist naar een andere gemeente en dan ineens meer

of minder zorg toegekend krijgt omdat de nieuwe gemeente

de aanvraag niet automatisch overneemt. Gemeenten kunnen

volgens burgers dan niet goed motiveren waarom zij een ander

beleid hanteren dan een andere gemeente en burgers ervaren

regeldruk als zij opnieuw de hele aanvraagprocedure door

moeten.

Ook geven burgers in de focusgroepen aan dat zij het idee heb

ben verschillen te ervaren tussen medewerkers van de gemeente

in de wijze van beoordelen. Doordat er nu een individuele

beoordeling plaatsvindt en de persoonlijke omstandigheden bij

ieder persoon kunnen verschillen, kunnen burgers met het

zelfde probleem verschillende zorg krijgen. Vanuit de focusgroe

pen blijkt dit ook met name verwarrend te zijn als gemeenten

wel samenwerken, maar dat er toch lokale verschillen lijken te

bestaan. Voor de burgers is het onduidelijk hoe dit kan.

Uit de interviews met gemeenten blijkt dat gemeenten veel aan

dacht besteden aan een gelijke beoordeling van clienten Door

te werken met bijvoorbeeld intervisie of casusbespreking werken

gemeenten eraan om de beoordeling zo uniform mogelijk te

laten verlopen, ongeacht welke medewerker de casus behandeld.

Wel geven gemeenten aan dat persoonlijke omstandigheden

meespelen in een afweging, waardoor in eerste instantie gelijk

ogende casussen toch tot verschillende beschikkingen kunnen

leiden. Voor burgers is dat niet altijd goed te begrijpen, omdat

zij denken recht te hebben op dezelfde zorg

In het geval van een verhuizing blijkt uit de interviews dat veel

gemeenten hier nog geen passende oplossing voor hebben.

Vaak wordt er per individuele casus bekeken of er opnieuw een

beoordeling moet plaatsvinden of dat de beschikking uit de

andere gemeente over kan worden genomen.
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De Participatiewet kent een ander karakter dan de

Jeugdwet en de Wmo. Handhaving is een belangrijk

onderdeel van de uitvoering van de Participatiewet'2.

De dienstverlening van gemeenten die binnen deze

wet valt is erop gericht om inwoners zo lang mogelijk

in staat te stellen om zelf mee te doen in de samen-

leving. De gemeente neemt burgers minder bij de

hand. Zij verwachten dat burgers, zoveel als kan, zelf

voorzien in hun inkomen. Bij de Jeugdwet en Wmo is

de wet meer gericht op het samen zoeken naar een

goede oplossing voor de ervaren problemen, waarbij

er dus meer naast de burger wordt gestaan dan dat de

gemeente aan handhaving werkt. Gemeenten geven

aan dat de verschillen een integrale aanpak kunnen

belemmeren bij multiproblematiek. Daarnaast is het

zo dat gemeenten met de Jeugdwet en Wmo daad

werkelijk verantwoordelijk zijn geworden voor nieuwe

taken. Dit geldt niet voor de Participatiewet. Met deze

wet is de gemeente alleen verantwoordelijk geworden

voor een nieuwe doelgroep, maar de gemeente voert

dezelfde taken als voorheen uit19.

Wat is het gevolg voor de burger?

Bij deze belemmeringen zijn meerdere gevolgen zichtbaar voor

de burger. De burger ervaart extra feitelijke regeldruk als hij op

het moment van verhuizing opnieuw de aanvraagprocedure

in moet. Verschillen in de beoordeling en toelichtingen leiden

daarnaast vooral tot ervaren regeldruk, omdat hierover onbe-

grip en onduidelijkheid bestaat.

\svvw lothrupcrt nl'nicuws/verandcringcn-de-bij
stand-artikel-18-en-18a-participaticwct/05

. http»://www movtsie nl'artikd/partiapaticwct-vvwb-maatrcgc-
len-ovcr-
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4.5.2 Onduidelijkheid over besluittermijn en bezwaar

Wat is de belemmeringvoor de burger?

Voor een groep burgers is het allereerst onduidelijk wanneer de

gemeente precies een besluit neemt over hun aanvraag. Voor

hen is het onduidelijk hoe lang ze na bijvoorbeeld het keuken

tafelgesprek moeten wachten op een definitief antwoord. Daar

naast is er een groep burgers die niet goed weet hoe zij bezwaar

kunnen maken tegen een genomen beslissing. Zij voelen zich

onzeker over het -juridische- proces dat zij in moeten gaan. Tot

slot ontvangen niet alle burgers een beschikking waardoor zij

iiberhaupt niet in bezwaar kunnen gaan. Zij ontvangen geen

beslissing omdat de gemeente ervan overtuigd is dat zij naar vrij

toegankelijke zorg kunnen waarvoor geen beschikking nodig

is of omdat de gemeente niet werkt met een beschikking maar

met bijvoorbeeld een afwegingskader of client-ondersteunings-

plan2c. Als een burger in het eerste geval het niet eens is met

deze beslissing moet hij alsnog een formele aanvraag indienen,

zodat hij een beschikking ontvangt waarin de afwijzing wordt

meegedeeld en de burger in bezwaar kan. Als de burger in het

geval van een afwegingskader of client-ondersteuningsplan het

toch niet eens is met de voorgestelde zorg, dan moet hij ook

een formele beschikking aanvragen waartegen hij formed in

bezwaar kan gaan. In bcide gevallen moet dc burger dus een

extra procedurele stap zetten.

Wat zegt dc enquete?

Voor 35% van de respondenten was niet duidelijk wanneer het

besluit genomen werd. Voor 45% van de respondenten was het

duidelijk wat zij konden doen als zij het niet eens waren met de

beslissing en voor 33% was dit niet duidelijk. Voor responden

ten met Jeugdwet problematiek was dit onduidelijker dan voor

respondenten die te maken hadden met problematiek die valt

onder de Wmo of Participatiewet.

Van de respondenten heeft 12% gebruikgemaakt van de moge

lijkheid om bezwaar in te dienen. 26% van de respondenten die

daadwerkelijk een bezwaar heeft ingediend, gaf aan dat het voor

hen heel gemakkelijk was om te doen enl6% vond het heel

moeilijk.

Van de respondenten was 20% het volledig oneens met de

genomen beslissing van de gemeente en 10% was het oneens.

Daar staat tegenover dat 18% het eens was en 27% het hele

maal eens was met de genomen beslissing.

". de inters! • kader of client onderstcu-

mngsplan alleen bit de [cugdwet wordt gebruikt Dit plan is voor
aanbieders wel voldoende om de zorg te mogen start™ en
te kriigcn dooi dc gemeente. maar voor burgers niet voldoende om
in bezwaar te gaan
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Wat is de oorzaak van de belemmering?

Vanuit de focusgroepen komen verschillende oorzaken aan het

licht. Het blijkt voor burgers verwarrend te zijn wanneer de

gemeente een besluit moet nemen. Wettelijke termijnen zijn

vaak niet bekend. Soms bleek ook dat de burger in de veron-

derstelling was dat er een aanvraag was ingediend, terwiji de

gemeente dit niet zo had geregistreerd omdat volgens hen een

algemene vrij toegankelijke voorziening beschikbaar was en de

aanvraag dus al was afgedaan. Het gevolg is dat de beschikking

uitbleef, terwiji de burger er nog op wachtte.

Een andere oorzaak die wordt genoemd is dat burgers vaak niet

weten bij wie ze de VTaag over termijnen kunnen ncerleggen.

Hierdoor blijven zij in onzekerheid. Ook blijkt uit de focus-

groep dat deze informatie vaak tijdens een keukentafelgesprek

wel gedeeld wordt, maar dat burgers dit niet meer onthouden

omdat het gesprek al intensief genoeg was.

Bij de beschikking wordt wel altijd duidelijk gemaakt dat men

bezwaar kan maken, maar burgers vinden het lastig om bezwaar

te maken als men niet zeker weet wat dc regels zijn. Burgers

voelen zich soms onzeker omdat ze niet weten hoe ze een

bezwaarprocedure goed moeten aanpakken.

Vanuit de interviews met gemeenten komt een genuanceerder

beeld naar voren. Gemeenten geven aan vaak in het verslag

van het keukentafelgesprek al op te nemen wat een voorlopige

beslissing wordt, of hoe lang het duurt voordat er een beslissing

wordt genomen. Het -totale- toegangsproces (en stappen)

daarin staat vaak niet expliciet vermeld op de site of in folders.

Elkegemeente geeft aan te communiceren wat de mogelijkhe

den zijn voor bezwaar. Dit gebeurt bij het keukentafelgesprek

of staat op de website. Er kan alleen bezwaar worden gemaakt

wanneer er een officieel besluit ligt van de gemeente. Iemand

moet namelijk bezwaar maken tegen een besluit. Er wordt door

sommige gemeenten daarom ook aangegeven dat de burger

wel altijd recht heeft om een aanvraag te doen als hij het niet

eens is met een algemene maatwerkvoorziening. Dan wordt het

altijd een officiele aanvraag die dan formed wordt beoordeeld.

Daama kan er bezwaar worden gemaakt op het officieel geno

men besluit van afwijzing.
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De gemeenten die met een afwegingskader werken, geven aan

hier juist positieve feedback van burgers op te ontvangen. Omdat

het kader samen met burgers wordt ingevuld is er maar zelden

sprake van bezwaar. Zij proberen de regeldruk zo beperkt moge

lijk te houden door te regelen dat bijvoorbeeld een telefoontje

voldoende is om dan alsnog een formele beschikking te krijgen.

Tot slot geven veel gemeenten aan ook gebruik te maken van

mediation (informele aanpak). Op deze manier gaat men met

de burger in gesprek op moment dat hij of zij een bezwaar wil

indienen. Via mediation wordt geprobeerd een officieel bezwaar

te voorkomen door bijvoorbeeld een extra gesprek in te plannen

waar een herbeoordeling van het besluit wordt genomen of een

extra toelichting volgt op het genomen bes!uit:l.

Wat is het gevolg voor de burger?

De belemmering leidt vooral tot ervaren regeldruk. Als burgers

zich in het ongewisse voelen gelaten over termijnen, dan leidt

tot onzekerheid. Ook is er sprake van ergernis vanwege de

ondoorzichtigheid van regels rond bezwaar. Dat leidt er soms

ook toe dat burgers soms zelfs geen bezwaar indienen.

21 /. http ' rrettigcontactmctdeoverheid nl/
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Oplossings
richtingen

Hoofdstuk 5

In dit hoofdstuk komen de oplossingsrichtingen aan
bod voor de regeldrukbelemmeringen.
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5.1 Overzicht van oplossingsrichtingen
Op de volgende pagina zijn de verschillende oplossingsrichtin

gen weergegeven in de tabel. In de tabel is tevens aangegeven

(met kruisjes 'X') aan welke belemmering en welke processtap-

pen de oplossingsrichting primair een bijdrage levert om de

regeldruk te verminderen. In de volgende paragraaf komen de

oplossingsrichtingen in meer detail aan bod.

Bij de oplossingsrichtingen geldt dat ze niet voor elke gemeente

in dezelfde mate geiden. Dat komt cnerzijds omdat verschil

lende gemeenten al aan de slag zijn met de oplossingsrichtin

gen. Anderzijds komt dat doordat sommige belemmeringen

zich in mindere mate voordoen in sommige gemeenten. De

problematiek verschilt per gemeente. Gemeenten opereren

ook verschillend in het sociaal domein; de ene gemeente kent

bijvoorbeeld aparte jeugdteams terwiji de andere gemeente deze

teams combineert met de volwassenteams. Bepaalde zaken

zullen binnen sommige gemeenten een belemmering vormen,

terwiji een andere gemeente daar weer een oplossing voor heeft

die dc regeldruk beperkt.

Uit de focusgroepen met burgers en interviews met gemeenten

zijn best practices naar voren gekomen. Deze best practices zijn

opgetekend om van elkaar te leren. Ze zijn in kaders weergege

ven in dit hoofdstuk. De best practices geven weer wat goede

manieren kunnen zijn om (onderdelen) van het toegangsproces

met zo min mogelijk regeldruk te laten verlopen. Dit betekent

overigens niet dat deze best practices voor elke gemeente de

beste oplossing zijn. Het moet passen binnen de organisatie en

context.
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PROCESSTAP
INFORMATIE AANVRAAG OF

VOORZIENING MELDING DOEN

FORMULEREN BESLISSINGS-

HULPVRAAG MOMENT

Belemmering

Oplossing

A.Verbeter de vindbaarheid en begrijpelijk van
informatie

B.Verbeter het keukentafelgesprek

CUmformeer de aanvtaagprocedure voor alle
dne de domeinen

D.lntroduceei een clientvolgsysteem

E. Irnroduceer een track & trace voorziening

F. Gebruik ook de informele aanpak

G. Draag clientondersteuning meer uit

H. Opereer als een overheid in het sociaal
domein

I. Bied een altematief naast digitale dienst
verlening

J. Help burgers beter beslagen ten tjs te komen

K. Gebruik de beschikbare informatie

L Introduceer een handreiking voor het over-
nemen van een beschikking
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Tabel 3 Overzicht oplossingcn, belemmeringen en proccsstappen bin
nen het toegangsproces

5.2 Uitwerking oplossingsrichtingen

A. Verbeter de vindbaarheid en begrijpelijkheid van informatie

Gemeenten verschaffen steeds meer informatie digitaal. Dit

heeft op verschillende vlakken positieve effecten, maar een

neveneffect is dat het groeiende aantal websites, online regel

hulpen en digitale voorzieningen ertoe leidt dat de burger niet

meer zo makkelijk zijn weg kan vinden in het digitale bos. Het

digitaal beschikbaar maken van informatie (en dienstverlening)

betekent niet automatisch dat de burger zijn weg hiernaar ook

online weet te vinden. Uit de enquete is bijvoorbeeld naar voren

gekomen dat 30% de gemeentelijke website niet heeft bezocht

en uit meer algemeen onderzoek komt naar voren dat het

gebruik van overheidswebsites niet meer toeneemt-:. Daarnaast

is de informatie vaak minder goed te begrijpen voor burgers.

12 I&O Research I2C>!5). De kwaliteit van overheidsdienstverlening
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Het taalgebruik is vaak juridisch en ambtelijk en de gemeente

hanteert vaak andere begrippen dan de burger.

Om de gemeentelijke informatievoorziening te verbeteren, ver-

dient het aanbeveling om te investeren in betere vindbaarheid

van informatie over het sociaal domein en het vergroten van

de begrijpelijkheid van deze informatie en de informatie die op

papier wordt verschaft.
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Een betere vindbaarheid valt te bereiken door het taalgebruik

op sites, brieven, folders en e-mails beter te laten aansluiten bij

het taalgebruik die burgers hanteren en waarop zij ook zoeken

op bijvoorbeeld het internet Alseen burger bijvoorbeeld altijd

zoekt op de term 'huishoudelijke hulp' en de gemeente gebruikt

de term 'maatschappelijke ondersteuning', dan vindt de burger

de informatie niet. Daarnaast verbetert de vindbaarheid en

vooral de begrijpelijkheid als overheden ervoor kiezen jargon

te vermijden op sites en in brieven, folders en e-mails. Hieraan

valt invulling te geven door de doclgroep (burgers) nadrukkdijk

te betrekken bij het opstellen van teksten. Gemeenten zouden

bijvoorbeeld gebruik kunnen maken van panels van burgers om

de teksten door te laten lczen, zodat de teksten ook begrijpelijk

zijn voor de doelgroep waarvoor ze geschreven zijn.

Klare taal in communicatie aan inwoners

Deze best practice houdt in dat een gemeente een

project is gestart voor 'klare taal'. Alle informatie en

documenten die inwoners ontvangen moet begrijpelijk

zijn en geen jargon bevatten. De gemeente geeft aan

dat er niet bij voorbaat een ingewikkelde juridische

brief op moet worden gesteld voor het geval een

inwoner bezwaar maakt. Een andere interessante

uitwerking van deze best practice is een campagne die

de gemeente Utrecht heeft gestart5'. De gemeente

Utrecht wil een einde maken aan brieven met onbegrij-

pelijk jargon. Utrecht roept burgers op om onduidelijke

brieven terug te sturen.

Met deze oplossingsrichting neemt de feitelijke regeldruk af,

doordat burgers minder tijd kwijt zijn om informatie in te win-

nen (uitzoekwerk). Daarnaast draagt het bij aan een verlaging

van de ervaren regeldruk, doordat goede informatie helderheid

schept over procedures en het toegangstraject.

Deze oplossing draagt bij aan alle drie de domeinen en geldt

zowel voor enkelvoudige als multiproblematiek, maar met

name voor burgers die te maken hebben met multiproblematiek

omdat zij hier meer regeldruk ervaren dan burgers met enkel

voudige problematiek.

Daarnaast draagt deze oplossing met name bij aan het verbe

teren van de processtap Informatievoorziening en in mindere

mate aan de stap Beslissingsmoment.

2Z https //www Utrecht nl.'t-nt.ict-'meldmg-wcns-kUcht-hezwaat/
dat-kan I
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Een client of klanttevredenheidsonderzoek onder

inwoners inzetten om regeldruk te verminderen

Deze best practice houdt in dat een gemeente door

clientonderzoek gerichte aandacht kan besteden aan

de behoeftes van specifieke doelgroepen. Zoals aan

de oudere mensen die de brieven van de gemeente

met informatie over het toegangsproces niet begrijpen

en die qua communicatie extra aandacht vragen. Het

onderzoek zorgt ervoor dat de kwetsbare doelgroep

wordt geidentificeerd. De gemeente kan zich zo goed

verplaatsen in de doelgroep en het toegangsproces

hierop aanpassen.

B. Wrberer het keukentafelgesprek

Een keukentafelgesprek is in bijna alle gemeenten het moment

waarop de behoeften omtrent zorg en/of ondersteuning van

de burger in kaart wordt gebracht. De wijzewaarop dit gesprek

in het toegangsproces is ingcbed en wordt uitgevoerd, vcrschilt

echter per gemeente. Dit brengt een aantal moeilijkheden met

zich mee. Allereerst vindt er soms helemaal geen keukentafel

gesprek plaats. Ten tweede wordt in een dergelijk gesprek veel

informatie -mondeling- verstrekt. Het is voor clienten niet

altijd mogelijk om alles te onthouden. Ten derde is het doel van

het keukentafelgesprek niet altijd duidelijk voor een burger. Ten

vierde verschilt de kwaliteit van verslaglegging van het keuken

tafelgesprek. Tot slot zijn medewerkers van de gemeente niet

altijd voldoende toegerust, waardoor er meerdere gesprekken

nodig zijn en/of het gesprek niet prettig verloopt.

Regietafel voor multiproblematiek casuistiek

Deze best practice houdt in dat de gemeente de

casussen rondom multiproblematiek oppakt met een

regietafel. Zodra duidelijk is dat een aanvraag multi

problematiek behelst, wordt de burger uitgenodigd

voor een gesprek met de regietafel in plaats van het

normale keukentafelgesprek. Aan de regietafel zijn

experts verbonden die kennis hebben over alle drie

de domeinen en die samen met de burger in gesprek

gaan over een goede oplossing voor de zorgvraag die

er ligt. Daarnaast wordt er op dat moment ook gebruik-

gemaakt van een casusregisseur en deze regisseur

begeleidt de burger in het hele proces. Het voordeel is

dat burgers in beginsel een keer hun verhaal hoeven te

vertellen doordat alle kennis direct aan tafel zit. Daar

naast kan er sneller uitsluitsel worden gegeven over

een mogelijke toekenning omdat er samen met de

client gekeken wordt vanuit alle drie de domeinen. De

procedure is hiermee korter.
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Om genoemde moeilijkheden te minimaliseren, zijn verschil

lende oplossingsrichtingen denkbaar:

• Leid medewerkers goedop

Door medewerkers goed op te leiden kunnen zij de juiste

vragen stellen aan de burger, hebben zij de juiste kennis en

weten zij waar zij een vraag, klacht of verzoek van de burger

moeten neerleggen binnen de gemeente of naar welke

organisatie zij een burger moeten doorverwijzen. Hierdoor

zal vaker een gesprek voldoende zijn voor de burger en de

kwaliteit van het verslag van het keukentafelgesprek verbe

teren. Daarnaast dragen goede gespreksvaardigheden ook

bij aan de beleving van het gesprek door de burger. Burgers

voelen zich beter gehoord bij een medewerker die over goede

gespreksvaardigheden beschikt.

• Informeer de burger ookschriftelijk over het keukentafelgesprek

Naast het feit dat het raadzaam is een burger vooraf a! te

informeren, kan er tevens voor gekozen worden om bijvoor

beeld na een keukentafelgesprek de burger ook schriftelijk te

informeren door een brochure achter te laten met infor

matie over hoe het proces nu verder verloopt. Dit kan een

burger achteraf nog eens rustig doorlezen.

• Wees explkiet over hetdoelvan het keukentafelgesprek

Wat betreft de duidelijkheid omtrent het doel van het

keukentafelgesprek, is het raadzaam om expliciet te zijn over

het feit dat de behoefte aan zorg, hulp en/of ondersteuning

hierin wordt opgehaald. Indien dit helder is, weet een burger

wat van hem verwacht wordt en kan hij zich hierop ook

voorbereiden (door bijvoorbeeld de juiste gegevens al paraat

te hebben).

• Stimuleer het voeren van een keukentafelgesprek

De wetten zijn niet expliciet over het verplichtend karakter

van het keukentafelgesprek. Sommige gemeenten kiezen

ervoor om niet in alle gevallen een keukentafelgesprek te

voeren. Uiteraard zijn er ook gevallen denkbaar waarbij een

uitgebreid gesprek van weinig toegevoegde waarde is (zoals

bij het aanvragen van gehandicaptenparkeervergunning).

Tegelijkertijd komt uit de enquete naar voren dat burgers

soms niet weten waarom zij geen keukentafelgesprek

hebben gehad. In dat licht verdient het aanbevding dat

gemeenten in beginsel altijd een keukentafelgesprek voeren

of in overeenstemming met de burger samen besluiten om

het gesprek niet te laten plaatsvinden (omdat de aanvraag

overduidelijk is).

EINDRAPPORT

• Benadruk dat een clientondersteuner of mantelzorger aanwezig

magzijn bijhetgesprek

Niet voor alle burgers is het duidelijk dat zij iemand mee

mogen nemen naar het keukentafelgesprek en dat deze

persoon ook zeggenschap heeft tijdens het gesprek als de

burger moeite heeft om zijn verhaal te vertellen. Gemeenten

zouden dit meer kunnen benadrukken. De wijze waarop cli

entondersteuning breder ingezet kan worden, wordt verder

uitgewerkt in oplossing G.

Bovengenoemde sub-oplossingen dragen bij aan zowel het

verminderen van de feitelijke als de ervaren regeldruk. De erva

ren regeldruk wordt met name verminderd als er een prettig

keukentafelgesprek wordt gevoerd waarbij ook de bejegening

correct is. De feitelijke regeldruk wordt met name verminderd

doordat het doel vooraf meer helder is, waardoor een burger

zich beter voor kan bereiden. Daardoor kan de burger het

gesprek ook beter voeren en is de kans kleiner dat hij blijft

zitten met vragen en onduidelijkheden die vervolgens weer tijd

en inspanning kosten om uit te zoeken.

Deze oplossing draagt bij aan alle drie de domeinen en geldt

zowel voor enkelvoudige als multiproblematiek.

Integrale opzet keukentafelgesprek middels

gespreksformulier

Deze best practice houdt in dat een aantal gemeenten

een integrale aanpak nastreeft door de drie domeinen

aan elkaar te koppelen door bijvoorbeeld een format te

gebruiken voor de verslaglegging (waarin alle drie de

domeinen aan bod komen). Ook geeft een gemeente

aan dat de consulenten van jeugd en Wmo samen naar

een keukentafelgesprek gaan, ieder vanuit zijn exper

tise. Het keukentafelgesprek wordt direct gebruikt om

alle zorg, hulp en of ondersteuning die nodig is in kaart

te brengen. Bij multiproblematiek wordt de consulent

van het domein waar het hoofdprobleem speelt de

regisseur.

C. Uniformeer de aanvraagprocedure voor de drie de domeinen

Bij verscheidene gemeenten is (nog) sprake van verschillende

aanvraagprocedures per domein, Dit uit zich bijvoorbeeld in

verschillende aanvraagformulieren per domein. Hierdoor moet

een burger opnieuw een melding of aanvraagformulier invullen

voor zorg bij een ander domein, waarin deels naar dezelfde

gegevens wordt gevraagd. Dit probleem speelt met name bij

burgers die te maken hebben met multiproblematiek
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Om het probleem van verschillen in de aanvraagprocedure

binnen domeinen te verbeteren, vcrdient het aanbeveling

om in ieder gevalde formulieren qua format te uniformeren

binnen de gemeente en daar waar mogelijk over te gaan naar

een integraal digitaal formulier. ongeacht voor welk domein

een aanvraag wordt gedaan Op het moment dat een gemeente

met een integraal digitaal formulier werkt, kan dit zo worden

vormgegeven dat een burger hier een enkelvoudige en meervou-

dige aanvraag mee kan doen. De burger doorloopt online het

aanvraagformulier en klikt aan welke situatie of situaties op

hem van toepassing is of zijn. Aan de hand van een beslisboom

met vraag/antwoorddialoog (ook wel stroomschema genoemd)

vult hij alleen de relevante zaken in voor zijn situatie. Idealiter

wordt hierbij ook gebruikgemaakt van voor-ingevulde formu

lieren (waarbij in het formulier al gegevens staan ingevuld die

bij de overheid bekend zijn) en kan het formulier ook digitaal

worden ingediend.

Uiteraard is het hier ook van belang om te kijken naar even-

tuele samenwerkingsverbanden van gemeenten, omdat dit van

invloed kan zijn op hoe gemakkelijk deze oplossing geimple-

menteerd kan worden. Uit dit onderzoek komt naar voren dat

er feitclijk twee vormen van samenwerking in de uitvoering

zichtbaar zijn bij gemeenten: 1) formele samenwerking binnen

bijvoorbeeld een gemeenschappelijke regeling waarin het beleid

tussen de gemeenten ook overeenkomt of 2) informele samen

werking waarbij ruimte blijft voor individuele beleidskeuzes per

gemeente.

Daar waar gemeenten in de uitvoering alleen informed

samenwerken, is de uniformering van formulieren tussen deze

gemeenten vermoedelijk niet makkelijk haalbaar omdat uit de

interviews blijkt dat er dan door lokale verschillen in het beleid,

ook verschillen in de formulieren kunnen ontstaan. Overigens

merken burgers weinig van deze samenwerking omdat zij alleen

de formulieren van hun eigen gemeenten te zien krijgen.

Er zijn ook gemeenten waarbij er uberhaupt geen aanvraag

formulieren hoeven te worden ingevuld. Het verslag van het

keukentafelgesprek dient dan als aanvraagformulier, hetgeen de

regeldruk vermindert. Zoals aangegeven in hoofdstuk 4 is het

belangrijk dat de input van de burger hierin voldoende geborgd

is en de medewerker van de gemeente niet teveel invloed kan

uitoefenen op wat er uiteindelijk wel of niet wordt aangevraagd.
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Fysiek bij elkaar aanwezig zijn

Deze best practice houdt in om de verschillende

afdelmgen van de drie domeinen bij elkaar op de

werkvloer te huisvesten (in de praktijk is er ook binnen

een gemeente vaak nog een aparte uitvoering van de

Participatiewet enerzijds en die Wmo en Jeugdwet

anderzijdsh Hierdoor kan er ook makkelijker tussen

de dne domeinen worden afgestemd (zeker in de

huidige transitie en transformatiefase, want proces-

sen en systemen zijn nu nog niet helemaal ingericht

op een integrale aanpak van de Wmo, Jeugdwet en

Participatiewet). Een gemeente geeft aan dat hun

medewerkers een integraal klantbeeld ontwikkelen en

over domeinen heen kijken doordat consulenten elkaar

opzoeken op de werkvloer. Men is bewust bij elkaar

gehuisvest.

Deze oplossingsrichting draagt vooral bij aan een afname van

de feitelijke regeldruk, want burgers zijn minder tijd kwijt

met het invullen van de benodigde formulieren. Uitvraag van

dubbele informatie wordt hiermee voorkomen. Daarnaast

kan het in het bijzonder bij multiproblematiek bijdragen aan

minder regeldruk, omdat er minder verschillende formulieren

en formats zijn.

Korte aanvraagprocedure keukentafelgesprek

Deze best practice houdt in dat gemeenten de for

mulieren om toegang te krijgen tot zorg zo beperkt

mogelrjk houden. Een aantal gemeenten heeft het zo

georganiseerd dat een inwoner maar een formulier

van een A4 hoeft in te vullen om een melding te doen.

Daarna vindt er een gesprek plaats om de behoefte

aan zorg in kaart te brengen. Andere gemeenten

vragen uberhaupt niet om een formulier in te vullen

voorafgaand aan het keukentafelgesprek. Er wordt

vervolgens een gespreksverslag opgemaakt van het

keukentafelgesprek. Indien akkoord bevonden door

beide partijen dient dit ook als de aanvraag wanneer

maatwerk nodig is. Er is daarnaast een kopie van het

paspoort nodig in verband met legitimatieplicht. Dan

wordt door de gemeente een rapportage opgemaakt.

Daarna ontvangt men nog een beschikking.

m
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D. Introduceer een clientvolgsysteem

Een burger heeft nogal eens moeite de juiste persoon te vinden

die hem kan helpen met zijn vragen. Niet zelden wordt hij

doorverwezen en moet hij zaken meerdere keren toelichten. Of

hij wordt niet teruggekoppeld of teruggebeld naar aanleiding

van een vraag en blijft hij in het ongewisse. Dat is lastig voor

burgers, maar ook voor gemeenten die niet altijd een goed

overzicht kunnen behouden van wie met welke vraag wanneer

gebeld heeft.

Om de belemmeringen hieromtrent te adresseren, verdient

het aanbeveling voor gemeenten om te gaan werken met een

(digitaal) clientvolgsysteem voor vraag- en klachtafhandeling.

Verschillende gemeenten hebben al zo'n systeem in gebruik

bij hun KCC, maar zetten dit niet in richting vakafdelingen

voor meer inhoudelijke vragen. Dit betekent dat er binnen het

KCC wel zichtbaar is of een vraag wel of niet beantwoord is,

maar dat voor medewerkers buiten het KCC dit systeem niet

toegankelijk of inzichtelijk is. Zij moeten dus zelf bijhouden

of zij alle vragen die zij vanuit het KCC ontvangen van burgers

al beantwoord hebben en hebben er ook geen zicht op of een

burger al eerder een vraag heeft ingediend.

In een clientvolgsysteem staat informatie over burgers en

hiermee kunnen vragen en klachten gestructureerd vastgelegd

en afgehandeld worden. Dit geldt uiteraard ook voor zaken

buiten de formele aanvraag om en voordat iemand al als client

geregistreerd is.

Specifiek klantcontactcenter voor het sociaal

domein

Deze best practice houdt in dat een gedeelte van

het KCC van de gemeente apart is ingericht voor het

sociaal domein. Vragen die binnenkomen van inwoners

worden geschift. Er is een aantal vragen die het KCC

zelf kan afhandelen. Bij sommige vragen wordt terug

gebeld door de consulenten van de gemeente en voor

de overige vragen wordt bekeken wat nodig is en waar

de mwoner hiervoor terecht kan. Voor de complexere

vragen wordt vervolgens een afspraak gemaakt voor

het keukentafelgesprek en wordt een consulent de

regisseur. Deze best practice leidt tot minder regel

druk, omdat een vraag direct wordt opgepakt door de

gemeente en niet zo makkelijk tussen wal en schip

belandt.

EINDRAPPORT

Met een clientvolgsysteem kan de gemeente actiever en

effectiever vragen en klachten adresseren in de totale keten.

Tevens is het een hulpmidde! om te voorkomen dat iemand

meerdere keren zijn verhaal hoeft te doen. Ook wordt hiermee

de noodzaak kleiner dat een burger in het toegangsproces

altijd eenzelfde aanspreekpunt zou moeten hebben binnen een

gemeente, want dat is praktisch bijna niet haalbaar.

Met een clientvolgsysteem neemt zowel de feitelijke als de

ervaren regeldruk af. De feitelijke regeldruk neemt af omdat

burgers niet meerdere keren hoeven hun vraag of klacht hoeven

te doen en dus minder tijd hieraan kwijt zijn. De ervaren regel

druk neemt af doordat de dienstverlening verbetert vanuit het

burgerperspectief, bijvoorbeeld doordat hij wordt teruggebeld

of anderszins snd antwoord ontvangt naar aanleiding van een

gestelde vraag.

Deze oplossing draagt bij aan alle drie de domeinen en geldt

zowel voor enkelvoudige als multiproblematiek.

£. Introduceer een track & trace voorziening

Burgers vragen zich nogal eens af wat de status is van een vraag

of klacht of zij zijn benieuwd wanneer zij formed uitsluitsel

krijgen naar aanleiding van een aanvraag of verlengingsver-

zoek (termijnen). Het is daarbij ook niet altijd helder in welke

stap een burger zich bevindt in de keten en wat de status van

lopende zaken is.

Om het probleem van (te) weinig inzicht in het ketenproces

te verbeteren, verdient het aanbeveling dat gemeenten in het

sociaal domein gaan werken met een track & trace voorziening

voor burgers. Dit is een digitale voorziening waarmee bur

gers hun lopende zaken kunnen inzien2'. Met een dergelijke

voorziening, vergelijkbaar met een track & trace systeem bij

pakketbezorging, blijft een burger op de hoogte van de status

van afhandeling van zaken.

Deze oplossingsrichting leidt vooral tot een afname van de

ervaren regeldruk voor burgers die digitaal vaardig zijn. Een

track & trace voorziening schept helderheid over het toegangs

proces en kan bijdragen aan kortere wacht- en doorlooptijden.

Met de voorziening wordt de ervaren dienstverlening naar

verwachting beter.

Deze oplossing draagt bij aan alle drie de domeinen en geldt

zowel voor enkelvoudige als multiproblematiek.

24 Hterroor U een over! :mg genaamd 'Lopende zaken'
heschikhaar binnen MiinOverheid Gemeenten kunnen hierop hr-
sluiten Burgers hebben toegang tot MijnOverheid met hun
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f. Gebruik ook de informele aanpak

Er is tegenwoordig een scala aan contactmogdijkheden die

gemeenten hebben om in contact te treden met burgers. Te

denken valt aan de traditionele mogelijkheden als het fysieke

loket en formele communicatie op schrift, maar ook aan bellen

en c-mailen. In de gedane interviews wordt echter bevestigd dat

veel gemeenten nog op de traditionele manier communiceren,

waardoor burgers vaak lang op een antwoord moeten wachten

en tevens niet altijd een antwoord krijgen dat goed ingaat op de

vraag die zij gesteld hebben.

Een bctere aanpak rondom de contactmogdijkheden van

gemeenten richting burgers kan bereikt worden door meer

gebruik te maken van de informele aanpak, waarvoor ook

een handleiding is opgestdd:'. Kern van deze aanpak is dat

medewerkers van overheidsorganisaties eerder (telefonisch)

contact opnemen met burgers als er een aanvraag, zienswijze

of klacht wordt ingediend om erachter te komen wat het

probleem precies is en hoe dat het best kan worden opgelost.

Door binnen de kaders van de geldende wetten en regels, maar

los van de standaardprocedures, te proberen tot oplossingen te

komen, kunnen vragen of klachten sneller worden afgehandeld.

Uit meer algemeen onderzoek naar de baten van de informele

aanpak blijkt voorts dat hiermee bezwaarprocedurcs worden

voorkomen, de tevredenheid van de burger verbetert en de

kosten voor de overheid dalen".

Toepassing van de informele aanpak draagt bij aan een

afname van de feitelijke regeldruk, omdat er sneller een goed

antwoord kan worden gegeven op de vraag van de burger en

extra regeldruk van bezwaarprocedurcs wordt voorkomen. De

ervaren regeldruk neemt af omdat de gemeente een andere en

vanuit het burgerperspectief meer prettige wijze van bejegening

toepast. Met de informele aanpak wordt de ervaren dienstverle

ning naar verwachting beter.

Deze oplossing draagt bij aan alle drie de domeinen en geldt

zowel voor enkelvoudige als multiproblematiek.

25 Ministerie van BZK (2016). Handleiding gcschilbcslcchtmg sociaa!
domein,

2* M.mstene san B7.K (2012) Ontwikkelmgen overheidsdienstverle-
ning. kenmcrk 2012-000035
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G. Draag de mogelijkheid van clientondersteuning meer uit

Uit onderzoek blijkt dat mensen voorafgaand aan een gesprek

vaak niet door de gemeente zijn geinformeerd over de moge

lijkheid van onafhankelijke clientondersteuning (83%);:. In

de Wmo wordt clientondersteuning omschreven als 'onaf

hankelijke ondersteuning met informatie, advies en algemene

ondersteuning die bijdraagt aan het versterken van de zelfred-

zaamheid en participatie en het verkrijgen van een zo integraal

mogelijke dienstverlening op het gebied van maatschappelijke

ondersteuning, preventieve zorg, zorg, jeugdhulp, onderwijs,

welzijn, wonen, werk en inkomenV* Uit de enquete blijkt

tevens dat veel mensen moeite hadden met de aanvraag en

deze aanvraag voor nieuwe zorg (of verlenging) graag samen

met iemand anders hadden willen doen Tot slot kwam uit de

klankbord naar voren dat de wijze waarop de clientondersteu

ning invulling krijgt in gevallen voor verbetering vatbaar is. Het

gaat daarbij om de borging van de onafhankelijkheid.

Een oplossingsrichting is aliereerst het prominenter onder de

aandacht brengen van de mogelijkheid van clientondersteu

ning. Dc mate waarin dat nodig is verschilt per gemeente.

Sommige gemeenten wijzen hier burgers al actief op, bij

voorbeeld in folders over de Wmo. Voor de andere domeinen

is clientondersteuning vaak minder bekend bij burgers of

informeert de gemeente niet actief over deze mogelijkheid Een

oplossingsrichting om de invulling van de clientondersteuning

te verbeteren, is om de handreiking -die hiervoor momenteel

wordt opgesteld vanuit de VNG- breed onder de aandacht te

gaan brengen bij gemeenten, zodat zij er hun voordeel mee

kunnen doen. Belangrijk hierbij wel is dat de clientondersteu

ning onafhankelijk van de gemeente blijft opereren.

27 hroframma Aandacht voor iedereen (2015), 7ore; tuar genv i
iactsheet

21 Artlkdtl.lV
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lndien burgers meer gebruikmaken van clientondersteuning,

dan vermindert de ervaren regeldruk. Dat komt vooral doordat

iemand hulp krijgt bij het vinden van zijn weg in de keten, de

procedures en mogelijkheden binnen het sociaal domein. Daar

naast neemt de feitelijke regeldruk af doordat met behulp van

clientondersteuning formulieren sneller en accurater kunnen

worden ingevuld. Ook neemt de feitelijke regeldruk af doordat

de burger met ondersteuning het gesprek beter kan voeren,

waardoor de kans kleiner is dat bij blijft zitten met vragen en

onduidelijkheden die vervolgens weer tijd en inspanning kosten

om uit te zoeken.

Deze oplossing draagt bij aan alle drie de domeinen, maar

specifiek voor de Jeugdwet en de Participatiewet (omdat clien

tondersteuning hier minder bekend is). Daarnaast geldt deze

oplossing zowel voor enkelvoudige problematiek als multipro

blematiek, hoewel de behoefte aan clientondersteuning groter

lijkt te zijn bij multiproblematiek-"*.

H. Opereerah een overheid in het sociaal domein

Een voorbeeld waarbij deze oplossing goed zou werken is bij

de informatievoorziening rondom de eigen bijdrage. Uit de

enquete en de focusgroepen komt naar voren dat er voor de

burger veel onduidelijk is als het gaat om de hoogte van de

eigen bijdrage. Nu moet hij naar de site van de gemeente om

te kijken of zijn gemeente een eigen bijdrage rekent en naar de

site van het CAKvoor de berekening van de hoogte van de eigen

bijdrage. Terwiji dit voor de burger een overheidsorganisatie is,

moet hij toch naar meerdere instanties Vanuit het burgerper-

spectief gaat het in dit geval om een onderwerp, maar in de

praktijk krijgt hij te maken met verschillende overheidsonder-

delen; de gemeentelijke website wijst door naar het CAK voor de

berekening van de eigen bijdrage. Daarnaast zijn er nog andere

sites waarop ook informatie over het sociaal domein staat,

zoals rcgelhulpcn.nl. De vedheid aan verschillende sites en dc

positionering ervan werkt verwarring in de hand en is minder

logisch vanuit de belevingswereld van de burger.

29 Uit de enquete blijkt dat 20% van de respondenten met muhipro-
blematiek graag Ondcrttcuning had willen hebben bit het nmillen
van t'ormulierer, tegenoset "% nn de respondenten met enkelvou
dige problematiek
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Digitalisering kan een belangrijke rol spelen om verwarring te

voorkomen, want het biedt de overheid de -technische- moge

lijkheid om zich nadrukkelijker als een overheid te presenteren.

In het bijzonder door webservices van verschillende overheden

die zijn betrokken in de keten niet als aparte websites te laten

zien, maar deze gclntegreerd aan te bieden binnen de website

van de gemeente (dat betekent praktisch bijvoorbeeld dat het

rekenprogramma over de eigen bijdrage van het CAK beschik

baar is op de website van de gemeente in plaats van dat de

burger doorverwezen wordt naar de site van het CAK). Daar-

mee toont de overheid een gezicht naar de samenleving, terwiji

tegelijkertijd de organisatie en verantwoordelijkheden niet wijzi-

gen. Daarnaast verdient het aanbeveling dat overheidsinstanties

onderzoek uitvoeren naar welke communicatiekanalen veel

worden gebruikt en het snelst worden gevonden door burgers

(de methode van kanaalsturing kan hierbij helpen). Met kennis

hierover kunnen overheidsinstanties burgers sneller naar de

juiste loketten of organisaties verwijzen.

De oplossingsrichting draagt primair bij aan vermindering van

de ervaren regeldruk, omdat op deze manier de doorzichtigheid

van de regels (en informatievoorziening) en de samenhang

ertussen beter inzichtelijk wordt. Het leidt tot meer helderheid.

Deze oplossing draagt in het geval van de eigen bijdrage bij aan

het domein van de Wmo, omdat bij de andere domeinen geen

eigen bijdrage speelt. Daarnaast geldt deze oplossing zowel voor

enkelvoudige problematiek als multiproblematiek (alleen voor

het gedeelte wat onder de Wmo valt).

Samenwerking tussen gemeente en UWV

Deze best practice houdt in dat de gemeente een

plaatselijke pilot is gestart met het UWV. Zodra men-

sen hun baan verliezen, komen ze in eerste instantie

bij het UWVterecht voor een WW-uitkering. Na

bijvoorbeeld twee jaar houdt deze uitkering op en gaat

de burger over naar de gemeente voor een bijstands-

uitkering en komt hij dus in de Participatiewet terecht.

De gemeente heeft met het UWVafgesproken dat

een maand voordat de uitkering stopt, de gemeente

een signaal krijgt zodat de gemeente alvast contact op

kan nemen met de betreffende burger om hem voor

te bereiden op een uitkering. Deze best practice leidt

ertoe dat burgers vooraf beter geinformeerd zijn over

wat er gaat veranderen in hun situatie. Daardoor zijn ze

beter voorbereid op het proces van het aanvragen van

een bijstandsuitkering en verloopt dit proces soepeler.
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I. Bird een alternatief naast digitaledienstverlening

In algemene zin ziet een ruime meerderheid van alle burgers

mogelijkheden in de digitale overheidsdienstverleningr, maar

digitalisering is geen panacee. Inzet van ICT maakt het voor

burgers makkelijker om de regels te kennen, informatie te

verzamden en zaken te doen met de overheid, maar er zijn ook

groepen burgers die er niet mee uit de voeten kunnen. Er zijn

groepen burgers die niet digitaal vaardig zijn en daardoor tussen

wa! en schip terecht dreigen te komen als het gaat om commu

nicatie met de overheid. In het bijzonder gaat het daarbij om

ouderen, maar ook om minder vaardige en kwetsbare mensen

(denk aan analfabetcn of digibeten). Voor dergelijke groepen

heeft persoonlijk contact de voorkeur.

Burgers de toegang tot zorg wijzen door bijeen-

komsten te organiseren op dezelfde locatie

Deze best practice houdt in dat inwoners van de

gemeente bijvoorbeeld worden uitgenodigd om mee

te denken over zaken in de gemeente. De bijeenkom-

sten voor deze meedenkavonden vinden bewust op

dezelfde locatie plaats als het participatiepunt van de

gemeente, waar burgers ook voor zorg terecht kunnen.

Door deze trajecten stimuleert de gemeente betrok-

kenheid van burgers, maar zorgt het ook voor makke-

lijkere toegang tot zorg waarmee burgers de weg snel

weten te vinden naar de gemeente omdat zij al op

deze locatie zijn geweest en dit tijdens deze avonden

ook nog expliciet wordt benoemd. De informatievoor

ziening wordt zo naar de burgers gebracht in plaats van

andersom.

Om als overheid voor burgers makkelijk bereikbaar te zijn en

de drempel voor contact laag te houden, is het raadzaam om

een alternatief te blijven bieden voor digitaal contact met de

overheid Bij een alternatief in de vorm van persoonlijk contact

kan gedacht worden aan de inrichting van een spreekuur op

een plek waar de burger aanwezig is. Concreet kan dit uitge-

werkt worden door de gedachte van 'wij komen naar u toe'.

De gemeente gaat dan actief langs bij of burgers thuis of op

die plekken waar de doelgroep al komt (denk aan wijkcentra,

bejaardentehuizen, scholen, inspreekavonden et cetera). Ook

een telefonische hulplijn of een goed toegankelijk gemeente-

lijk loket kan hieraan bijdragen. Wanneer mensen niet goed

overweg kunnen met een computer, hier geen toegang tot

hebben of anderszins niet in staat zijn via een computer met de

overheid te communiceren, kan dergelijk persoonlijk contact

een uitkomst zijn.

. De kwaliteit van overheidsdiensrverlcning
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Digitalisering is in z'n algemeenheid een hulpmiddd om de

regeldruk te verminderen, maar voor bepaaldegroepen ook

niet. Digitalisering leidt voor dezegroepen juist tot meer regel

druk, zowel feitelijk als qua beleving. Persoonlijk contact heeft

voor deze groepen de voorkeur.

Dezeoplossing draagt bij aan alle drie de domeinen en geldt

zowel voor enkelvoudige problematiek als multiproblematiek

Mandateren zorgverieners voor toegang tot

maatwerkvoorzieningen

Deze best practice houdt in dat een aantal gemeenten

zorgverieners {zoals de huisarts, wijkverpleegster,

jeugdconsulent en medisch specialist) heeft geman-

dateerd om te kunnen doorverwijzen en toegang te

geven tot maatwerkvoorzieningen. Op deze manier

sluit de gemeente aan bij daar waar de burger al komt.

Doordat de gemeente die mensen mandateert waar

burgers die zorg nodig hebben toch al komen, hoeven

mensen niet apart naar de gemeente en hun verhaal te

verteilen. Dat vermindert de regeldruk.

/. Help burgers beterbeslagen ten ijs te komen

Burgers ervaren dat soms als zij contact hebben met de

gemeente, ze niet altijd een goed antwoord krijgen op hun

vragen. Uit de focusgroepen en enquete blijkt dat het voor veel

burgers lastig is om de juiste vragen te stellen en ervaren zij

enige schroom om door te vragen op het moment dat een ant

woord niet helder is. Hierdoor zijn zij extra tijd kwijt (omdat ze

vaker terug moeten bellen of mailen over hun vragen). Andere

oplossingsrichtingen gaan specifiek in op de mogelijkheden die

gemeenten hebben om dit te verbeteren, maar in deze oplossing

wordt ingegaan op ontwikkelmogelijkheden die burgers zelf

hebben.

Kern van de oplossingsrichting is dat burgers beter geinfor

meerd zijn en daardoor beter beslagen ten ijs komen, bijvoor

beeld in een gesprek met de gemeente. Dit kan bereikt worden

met het maken en promoten van een handreiking op dit vlak

voor burgers. Een dergelijke handreiking biedt handvatten voor

het gesprek en tips voor de burger om zich voor te berciden.

Voor het keukentafelgesprek bestaat al een dergelijke hand-

leiding', maar deze stamt uit 2014 en is niet goed bekend bij

burgers.

11 / vkviaandachtvooriedeteen nl/nieuwj-van-avi/handrei
.idviczrn-bii-hct-keukrntafe'gesprck-4165 html
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De oplossing draagt bij aan het verminderen van de feitelijke

regeldruk, omdat burgers op deze manier beter en sneller een

antwoord op al hun vragen kunnen krijgen.

Deze oplossing draagt bij aan alle drie de domeinen en geldt

zowel voor enkelvoudige als multiproblematiek.

K. Gebruik de beschikbare informatie

Vanuit regeldrukperspectief verdient het de voorkeur dat gege

vens niet meer dan eenmaal worden uitgevraagd door de over

heid. Dat voorkomt dubbele uitvraag van gegevens. Eenmalige

gegevens uitvraag is ook overhcidsbdeid, maar in het sociaal

domein geldt dat burgers vaker dezelfde informatie aan dienen

te leveren bij een of meerdere overheidsinstellingen.

Om dubbele uitvraag van gegevens binnen een gemeente te

voorkomen, kunnen gemeenten toewerken naar een integraal

formulier, zoals uiteengezet onder C. Ook valt dubbele uitvraag

te voorkomen als binnen de gemeente of tussen verschillende

instanties afspraken worden gemaakt over het verwerken van

persoonsgegevens. Echter, hierbij past de kanttekening dat deze

werkwijze juridisch getoetst moet worden in verband met regels

rond privacy; de Wet bescherming persoonsgegevens (Wbp)

en verdere sectorwetgeving. Een dergelijke toets is temeer van

belang omdat de decentralisaties met zich meebrengen dat

gemeenten, meer dan voorheen, persoonsgegevens van burgers

verwerken Bij die toets zal onder meer van belang zijn om

wat voor soort gegevens het gaat (gewone persoonsgegevens of

bijzondere persoonsgegevens).

EINDRAPPORT

Voor de rcchtmatigheid van de verwerking van gewone per

soonsgegevens (zoals adresgegevens en leeftijd) is vereist dat

een beroep kan worden gedaan op een van de grondslagen

opgenomen in artikel 8 van de Wbp. In dit artikel staat onder

meer dat persoonsgegevens mogen worden verwerkt indien

de gegevensverwerking noodzakelijk is voor de goede vervul-

ling van een publiekrechtelijke taak door het desbetreffende

bestuursorgaan dan wel het bestuursorgaan waaraan de gege

vens worden verstrekt. Daarvan is bijvoorbeeld sprake als de

gemeente persoonsgegevens verwerkt voor de beslissing op een

aanvraag voor een Wmo maatwerkvoorziening of de vaststel-

ling van de rechten en plichten van dc jeugdige of zijn ouders

in het kader van de jeugdwet. Een ander voorbeeld betreft de

Participatiewet, waarin is opgenomen dat het college bepaalt

welke (persoons)gegevens ten behoeve van de verlening dan wel

voortzetting van de bijstand door de belanghebbende moeten

worden verstrekt".

Het verwerken van bijzondere persoonsgegevens over iemands

gezondheid is verboden, tenzij een beroep kan worden gedaan

op een wettelijke uitzonderingsbepaling. Een uitzondering geldt

bijvoorbeeld als de gegevens noodzakelijk zijn voor bestuurs-

organen voor de uitvoering van bijvoorbeeld wettelijke voor-

schriften die voorzien in aanspraken die afhankelijk zijn van de

gezondheidstoestand van de betrokkene (artikel 21 lid 1 sub f

Wbp).

De praktijk laat op dit moment zien dat de huidige wet- en

regelgeving verschillend wordt geinterpreteerd door gemeenten.

Uit de interviews blijkt bijvoorbeeld dat sommige gemeenten

geen enkele gegevens denken te mogen uit wisselen, terwiji

andere gemeenten menen dat alle gegevens mogen worden

uitgewisseld, mits er toestemming is gevraagd aan de burger.

Deze verschillen zijn niet onlogisch, want de bepaling van de

grondslagen voor de verwerking van persoonsgegevens bij de

uitvoering van taken in het sociaal domein is complex. Dat

komt omdat er verschillende wetten zijn op grond waarvan

gemeenten in het sociaal domein taken uitvoeren en persoons

gegevens verwerken. Elke afzonderlijke wet bevat bepalingen

over de verwerking van persoonsgegevens in dat specifieke

domein, maar deze wetten voorzien onvoldoende in een rege

ling voor integrale taakuitvoering".

32 Autoriteit Persoonsgegevens (2016), Verwerking van persoon
sens in bet sociaal domein dc rol van toestemming ondcrioeks-
rappeu

33 Idem
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Indien overheden specifieke afspraken kunnen maken met

elkaar over de uitwisseling van gegevens en deze ook vastleggen,

zal de feitelijke regeldruk voor de burger afnemen. Burgers

zullen minder tijd kwijt zijn met het verzamden van gegevens

en het aanleveren en invullen van gegevens op formulieren

Dezeoplossing draagt bij aan alle drie de domeinen en geldt

zowel voor enkelvoudige als multiproblematiek.

Verbinding tussen 1e en 2e lijn

Deze best practice houdt in dat wanneer een burger

aanklopt in een gemeente voor hulp bij het wijkteam

er eerst een signaleringsformulier moet worden

ingevuld. Dit formulier is aan het begin van het proces

opgenomen, om te zorgen dat burgers later in het toe

gangsproces niet meerdere malen dezelfde informatie

moeten aanleveren. Het signaleringsformulier geldt

als de basisrapportage. Deze basisrapportage wordt

ook gebruikt bij het keukentafelgesprek. De basisrap

portage wordt door de 1e lijn (wijkteam) naar de 2e lijn

(basisteam bij gemeente) gestuurd als iemand wordt

doorverwezen en de problematiek wordt opgeschaald.

De verwijsformulieren worden ook samen met de klant

ingevuld. Zij zien inhoudelijk wat er over hen wordt

ingevuld. Eventuele vertrouwelijke informatie is niet

zichtbaar voor de medewerkers aan wie de rapportage

wordt doorgestuurd.
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L. Introduceer een handreiking voor het overnemen van

beschikkingen

Uit de interviews blijkt dat gemeenten worstden met hoe om te

gaan met burgers die via een verhuizing binnen komen in hun

gemeente, maar al een beschikking hebben voor zorg uit hun

oude gemeente (bij de Participatiewet speelt deze problematiek

minder). Ook voor burgers is het vervelend om opnieuw het

toegangsproces in te moeten gaan alleen omdat zijverhuizen en

de nieuwe gemeente de oude beschikking niet ovemeemt.

Om dit probleem te verhelpen, zou een handreiking richting

gemeenten kunnen worden opgesteld die gemeenten een

handvat biedt om te beslissen of een beschikking volledig

overgenomen kan worden, tijdelijk kan worden overgenomen

of bijvoorbeeld opnieuw beoordeeld moet worden. Voor de

Wmo is een dergelijke handreiking, voor zover bekend, nog

niet beschikbaar. Voor de Jeugdwet heeft de VNG in 2014 een

handreiking gemaakt. Hicrin staat dat als de woonplaats wijzigt,

de 'oude beschikking' geldig blijft voor de duur van maximaal

een jaar. De 'nieuwe' gemeente hoeft geen nieuwe beslissing af

te geven, de 'nieuwe' gemeente respecteert de beslissing die de

'oude' gemeente heeft genomen over toegewezen hulp.

Met deze oplossing neemt vooral de feitelijke regeldruk af,

omdat burgers niet zomaar opnieuw een hele aanvraagproce

dure door moeten.

Deze oplossing geldt zowel voor enkelvoudige als multiproble

matiek en draagt vooral bij aan de domeinen Wmo en Jeugd.

Bijde Participatiewet speelt deze problematiek minder.

Daarnaast vermindert deze oplossing de regeldruk bij het gehele

proces (als de aanvraagprocedure niet opnieuw gedaan hoeft te

worden) en specifiek bij de processtap Beslissingsmoment.
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Conclusies

Hoofdstuk 6

Per 1 januari 2015 zijn drie wetten in het sociaal
domein in werking getreden: de Wmo 2015, de

Jeugdwet en de Participatiewet. Daarmee is de taak
van gemeenten in het sociaal domein uitgebreid.
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Algemeen uitgangspunt bij de decentralisaties was dat deze

gepaard zouden gaan met een beperking van de regeldruk. Nu

de decentralisaties een feit zijn en het eerste stof is neerge-

daald, is Actal benicuwd of de regeldruk in het toegangsproces

daadwerkelijk is afgenomen voor burgers. Actal heeft Beren

schot gevraagd hiemaar onderzoek te doen. Het onderzoek richt

zich op de ervaren regeldruk voor burgers. De beleving van de

burgers staat centraal.

6.1 Beantwoording onderzoeksvraag een

Onderzoeksvraag 1 -Welke regeldruk en belemmerin

gen ervaren burgers in de procedures(s) ter verkrijging

van toegang tot gemeentelijke voorzieningen vanuit

het sociaal domein ter verkrijging van zorg, hulp en

(financiele) ondersteuning op het terrein van de drie

decentralisaties?

m

6.1.1 Regeldruk in het toegangsproces

Om de ervaren regeldruk in beeld te brengen is een enquete

uitgevoerd. Hierin is ook de huidige situatie vergeleken met de

periode voor 2015. Uit de enquete komt naar voren dat voor

33% het proces van de aanvraag min of meer gelijk is gebleven.

Voor 22% is het complexer geworden en voor 5% eenvoudiger.

40% van de respondenten kan hier geen oordeel over geven.

Ook is er gekeken naar de tijdsinvestering die burgers moesten

doen. De tijdsinvestering is van invloed op de regeldruk. 28%

geeft aan dat het doen van een aanvraag hen meer tijd is gaan

kosten dan voorheen. Voor 7% is het minder tijd gaan kosten,

maar voor het grootste gedeelte is de tijdsinvestering gelijk

gebleven.

De beleving van de tijdsinvestering van respondenten met

multiproblematiek ligt hoger dan bij respondenten met enkel

voudige problematiek.
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6.1.2 Regeldrukbelemmenngen

De regeldrukbelemmeringen die naar voren komen in het

onderzoek, zijn ingededd naar de stap van het toegangsproces:

informatievoorziening, aanvraag of melding doen, formuleren

hulpvraag en beslissingsmoment.

Informatievoorziening

• Informatie is niet ontvangen

Bij de groep burgers die al gebruikmaakte van zorg voor 2015,

blijkt dat niet iedereen informatie heeft ontvangen over de wij

zigingen die per 1 januari 2015 ingcgaan zijn. Bij de groep bur

gers die pas na 1 januari 2015 van zorg gebruik is gaan maken,

speelt dat zij niet allemaal informatie hebben ontvangen over

de veranderingen in toegang tot zorg en zowel de begeleiding

naar werk als inkomensondersteuning.

• Informatie is onduidelijk

Informatie vanuit de gemeente is niet altijd duidelijk voor bur

gers. Het gaat dan vaak om het gebruik van jargon dat minder

goed begrijpelijk is voor burgers, vcrouderde informatie en alge

mene informatie die de specifieke situatie niet adresseert. Dit is

niet leeftijds- of opleidingsafhankelijk, zo blijkt uit de enquete.

Zichtbaar is wel dat voor de respondenten met Wmo problema

tiek de informatie over het algemeen het mecst duidelijk was.

Er is geen verschil zichtbaar tussen kleine, middelgrote of grote

gemeenten.

Aanvraag of melding doen

• Juiste ingang is lastig te vinden

Een groep burgers ervaart dat wanneer zij toegang tot zorg of

begeleiding naar werk, dan wel inkomensondersteuning zouden

willen ontvangen, zij niet altijd worden doorverwezen naar

de juiste loketten en instanties. Hier is geen verschil zichtbaar

tussen een kleine, middelgrote of grote gemeente.

• Moeite met invullen van formulieren

Burgers hebben moeite met het invullen van formulieren door

het gebruik van moeilijke woorden. Het ligt volgens burgers ook

aan de in te vullen gegevens. Soms moet een formulier voor een

gesprek al worden ingevuld en hebben mensen moeite om goed

aan te geven wat het probleem is dat zij hebben of wat er aan

hulp nodig is Voor respondenten met Jeugdwet problematiek

zijn de formulieren over het algemeen iets minder duidelijk dan

voor respondenten met Wmo of Participatiewet problematiek.

Er is geen verschil zichtbaar tussen kleine, middelgrote of grote

gemeenten.
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• Meerdere malen (teveel) informatieaanleveren

Een groep burgers geeft aan meerdere malen dezelfde infor

matie te moeten aanleveren bij de gemeente, maar ook bij

verschillende instanties (zoals de Sociale Verzekeringsbank,

Belastingdienst en zorgverlener) Ook moeten zij dezelfde

informatie op verschillende manieren invullen, bijvoorbeeld

elke keer opnieuw alle persoonlijke gegevens.

• Lange reactietermijn gemeente

Burgers ontvangen in meerdere gevallen te laat of geen reactie

naar aanleiding van contact met de gemeente. Het gevolg

hiervan is dat burgers zelf bij dc gemeente moeten navragen wat

er gebeurt met hun vraag, klacht, melding of aanvraag.

Hierbij speelt dat de gemeente gebonden is aan wettelijke ter

mijnen waarbinnen moet worden gereageerd op een aanvraag

(of bezwaarschrift). Tegelijkertijd interpreteren gemeenten het

moment waarop een termijn gaat lopen verschillend.

Formuleren hulpvraag

• Er is niet een aanspreekpunt

Er is bij de gemeente niet een aanspreekpunt voor zorg, hulp

en/of ondersteuning. Zo is er vaak niet een aanspreekpunt die

kennis heeft over alle drie de domeinen. Ook geven burgers aan

dat ze zelden dezelfde medewerker spreken als ze contact zoeken

met de gemeente. Tevens wordt de inzet van externe consu

lenten bij de toegangsprocedure vaak als extra schakel ervaren

tussen de gemeente en de burger.

• Er vindt niet altijdeen (goed) keukentafelgesprek plaats

Bij een groep burgers (34%) heeft geen keukentafelgesprek

plaatsgevonden. Daarnaast is voor burgers vaak vooraf ondui

delijk wat het doel is van het gesprek. Het is bepalend wie

het keukentafelgesprek voert en in het bijzonder hoe de wijze

van bejegening is. Door de hoeveelheid informatie tijdens het

gesprek kunnen burgers niet alles onthouden. Tot slot vinden er

soms ook meerdere gesprekken plaats met een burger, terwiji dit

niet altijd door de burger als toegevoegde waarde wordt ervaren.

Zichtbaar is dat bij de respondenten met problematiek die valt

onder de Jeugdwet iets vaker meerdere gesprekken zijn gevoerd,

dan bij problematiek die valt onder de Wmo of Participatiewet.

Er is geen verschil zichtbaar tussen kleine, middelgrote of grote

gemeenten.
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Beslissingsmoment

• Wijze van beoordelen en matevan toelichten verschilt

Burgers ervaren dat gemeenten verschillende regels hanteren

op basis waarvan een hulpvraag wordt beoordeeld. Daarnaast

wordt de genomen beslissing niet altijd voldoende toegelicht.

Het is voor burgers niet altijd duidelijk waarom een gemeente

een bepaalde afweging maakt en tot zijn beslissing is gekomen.

Bij de Jeugdwet en Participatiewet geven respondenten vaker

aan dat de beslissing niet goed is toegelicht dan bij de Wmo.

Hier is geen verschil zichtbaar tussen kleine, middelgrote of

grote gemeenten.

• Onduideli/kheid over besluittermijn en bezwaar

Het is onduidelijk voor een groep burgers wanneer de gemeente

precies een besluit neemt over hun aanvraag. Daarnaast is er

een groep burgers die niet goed weet hoe zij bezwaar kunnen

maken tegen een beslissing. Zij voelen zich onzeker over het

-juridische- proces dat zij in moeten gaan. Tot slot ontvangen

niet alle burgers een beschikking, waardoor zij niet in bezwaar

kunnen gaan.

6.1.3 Noties bij onderzoeksvraag een

Gemotiveerde besluitvorming, duidelijkheid over (wettelijke)

termijnen en een clientvriendelijke houding helpen de erva

ren regeldruk te beperken. Er speelt in grote mate mee met

wie iemand contact heeft bij de gemeente. De gemeentelijke

contactpersoon kan veel zaken goed en verkeerd doen. De wijze

van bejegening en het clientcontact bepalen in bdangrijke mate

de ervaren regeldruk. Het gaat de burger er ook niet zozeer om

dat wettelijke termijnen exact worden nagdeefd, maar dat de

gemeente helder aangeeft hoe lang hij moet wachten en zaken

goed toelicht.

De feitelijke regeldruk wordt door burgers vooral ondervonden

bij het niet kunnen vinden van informatie, het invullen van

lastige formulieren, het meerdere malen informatie moeten

aanleveren en het niet kunnen vinden van de juiste ingang. Dat

kost tijd en inspanning.

Dit onderzoek concludeert dat het toegangsproces op het

moment nog niet door alle burgers als gemakkelijker wordt

ervaren en dat de decentralisaties nog niet overal hebben geleid

tot minder regeldruk in het toegangsproces. De meeste gemeen

ten geven ook aan dat zij de drie domeinen nog niet volledig

integraal hebben georganiseerd en dat de regeldruk daarom nog

niet overal is afgenomen. Zodra dit gerealiseerd is, ligt verdere

regeldrukvermindering in het verschiet.
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6.2 Beantwoording onderzoeksvraag twee

Onderzoeksvraag 2 -Welke concrete mogelijkheden

zijn er om deze ervaren regeldruk en belemmeringen in

de procedure(s) weg te nemen of te verminderen?

6.2.1 Oplossingsrichtingen

Nadat de belemmeringen in kaart zijn gebracht, is gekeken

naar oplossingsrichtingen. De oplossingen zijn in hoofdstuk 5

uitgewerkt. Samengevat gaat om de volgende oplossingen:

A. Verbeterde vindbaarheid en begrijpelijkheidvan informatie

Om de gemeentelijke informatievoorziening te verbeteren, ver

dient het aanbeveling om te investeren in betere vindbaarheid

van informatie over het sociaal domein en het vergroten van de

begrijpelijkheid van deze informatie voor burgers.

B. Verbeter het keukenta/eigesprek

Om het keukentafelgesprek te verbeteren, zijn verschillende

oplossingsrichtingen denkbaar: leidt medewerkers goed op,

informeer de burger ook schriftelijk over het keukentafelge

sprek, wees expliciet over het doel van het keukentafelgesprek,

stimuleer het voeren van een keukentafelgesprek en benadruk

dat een clientondersteuner of mantelzorger aanwezig mag zijn

bij het gesprek.

C. Uniformeerde aanvraagprocedure voor alle drie de domeinen

Om het probleem van verschillende formulieren op te lossen,

verdient het aanbeveling om deze formulieren qua format te

uniformeren binnen de gemeente en daar waar mogelijk over te

gaan naar een integraal digitaal formulier, ongeacht voor welk

domein een aanvraag wordt gedaan.

D. introduceer een clientvolgsysteem

Het verdient aanbeveling voor gemeenten om te gaan werken

met een (digitaal) clientvolgsysteem voor vraag- en klachtaf-

handeling, voor zover nog niet in gebruik. In een clientvolgsys

teem staat informatie over burgers en hiermee kunnen vragen

en klachten gestructureerd vastgelegd en afgehandeld worden.

Dit geldt uiteraard ook voor zaken buiten de formele aanvraag

om en voordat iemand a! als client geregistreerd is.

E. Introduceer een track & trace voorziening

Gemeenten in het sociaal domein kunnen gaan werken met

een track & trace voorziening voor burgers. Dit is een digitale

voorziening waarmee burgers hun lopende zaken kunnen

inzien Met een dergelijke voorziening, vergelijkbaar met een

track & trace systeem bij pakketbezorging, blijft een burger op

de hoogte van de status van afhandeling van zaken
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F. Gebruik ook de informeleaanpak

Een betere aanpak rondom de contactmogdijkheden van

gemeenten richting burgers, kan bereikt worden door meer

gebruik te maken van de informele aanpak. Kern van deze

aanpak is dat medewerkers van overheidsorganisaties eerder

(telefonisch) contact opnemcn met burgers als er een aanvraag,

zienswijze of klacht wordt ingediend om erachter te komen

wat het probleem precies is en hoe dat het best kan worden

opgelost. Door binnen de kaders van de geldende wetten en

regels, maar los van de standaardprocedures, te proberen tot

oplossingen te komen, kunnen vragen of klachten sneller

worden afgehandeld

G. Draag clientondersteuning meer uit

Een oplossingsrichting is allereerst het prominenter onder de

aandacht brengen van de mogelijkheid van clientondersteuning

door dit bijvoorbeeld actief te melden op het moment dat de

afspraak voor het keukentafelgesprek wordt gepland. Daarnaast

is een oplossingsrichting om de invulling van de clienton

dersteuning te verbeteren door de handreiking -die hiervoor

momenteel wordt opgesteld vanuit de VNG- breed onder de

aandacht te gaan brengen bij gemeenten.

H. Opereer als e'en overheid in het sociaal domein

Dit kan door digitalisering, want het biedt de overheid de

-technische- mogelijkheid zich nadrukkelijker als een overheid

te presenteren. In het bijzonder door webservices van verschil

lende overheden die zijn betrokken in de keten niet als aparte

websites te laten zien, maar deze geintegreerd aan te bieden

binnen de website van de gemeente. Daarnaast verdient het

aanbeveling dat overheidsinstanties onderzoek uitvoeren naar

welke communicatiekanalen veel worden gebruikt en het snelst

worden gevonden door burgers Met kennis hierover kunnen

overheidsinstanties burgers sneller naar de juiste loketten of

organisaties verwijzen.
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I. Biedeen aiternatie/ naast digitale dienstverlening

Om als overheid voor burgers makkelijk bereikbaar te zijn en

de drempel voor contact laag te houden, is het raadzaam om

een alternatief te blijven bieden voor digitaal contact met de

overheid. Bij een alternatief in de vorm van persoonlijk contact

kan gedacht worden aan de inrichting van een spreekuur op

een pick waar de burger aanwezig is. Ook een telefonische hul-

plijn of een goed toegankelijk gemeentelijk loket kan hieraan

bijdragen.

/. Help burgers beterbeslagen ten ijs te komen

Kern van de oplossingsrichting is dat burgers beter geinfor

meerd zijn en daardoor beter beslagen ten ijs komen, bijvoor

beeld in een gesprek met de gemeente. Dit kan bereikt worden

met het maken en promoten van een handreiking op dit vlak

voor burgers. Een dergelijke handreiking biedt handvatten voor

het gesprek en tips voor de burger om zich voor te bereiden.

K. Gebruik de beschikbare informatie

Om dubbele uitvraag van gegevens binnen een gemeente te

voorkomen, kunnen gemeenten toewerken naar een integraal

formulier, zoals uiteengezet onder C. Ook valt dubbele uitvraag

te voorkomen als binnen de gemeente of tussen verschil

lende overheidsinstanties afspraken worden gemaakt over het

uitwisselen van beschikbare gegevens. Echter, hierbij past de

kanttekening dat deze werkwijze moet voldoen aan de regels

rond privacy (Wet bescherming persoonsgegevens en verdere

sectorwetgeving).

L. introduceer een handreiking voor het overnemen van

beschikkingen

Om bij verhuizing te voorkomen dat een burger de toegangs-

procedure opnieuw moet doorlopen, zou een handreiking

richting gemeenten kunnen worden opgesteld die gemeenten

een handvat biedt om te beslissen of een beschikking volledig

overgenomen kan worden, tijddijk kan worden overgenomen of

bijvoorbeeld opnieuw beoordeeld moet worden.
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6.2.2 Noties bij de oplossingsrichtingen

De geidentificecrde oplossingsrichtingen zijn gericht op de

uitvoering en niet op het schrappen of vereenvoudigen van wet

en regelgeving.

Dc geidentificecrde oplossingsrichtingen zijn verschillend van

aard. Een aantal oplossingen ligt bijvoorbeeld op het vlak van

digitalisering. Vooreen bepaalde groep is digitalisering echter

geen oplossing. Juist voor hen is een oplossingsrichting zoals

geformuleerd in oplossing 1van belang.

Bij de oplossingsrichtingen geldt dat ze niet voor elke gemeente

in dezelfde mate gelden. Dat komt enerzijds omdat verschil

lende gemeenten al aan dc slag zijn met slimme werkwijzen en

oplossingsrichtingen Anderzijds komt dat doordat sommige

belemmeringen zich in mindere mate voordoen in sommige

gemeenten. De problematiek verschilt per gemeente.

De mate waarin gemeenten, formed of informed, samenwer-

ken is niet van wezenlijke is invloed op de regeldruk Uit de

enquete is ook niet gebleken dat de belemmeringen verschillend

worden ervaren in kleine, middelgrote of grote gemeenten.

Uit de focusgroepen blijkt wel dat burgers die uit een kleine

gemeente komen veelal aangeven dat zij gcmakkelijker in con

tact kunnen treden met de juiste medewerker van de gemeente

(dit geldt veelal niet als een kleine gemeente in de uitvoering

gaat samenwerken met andere gemeenten en dan een groot

wijkteam instelt dat gemeente-overstijgend werkt of de uitvoe

ring belegd bij een grote gemeente). Grote gemeenten zouden

dus meer aandacht kunnen besteden aan oplossingsrichtingen

die bijdragen aan het beter bereikbaar zijn en het faciliteren van

een aanspreekpunt.
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Klankbord

Landelijke CTientenraad

Ministerie van Binnenlandse Zaken

Ministerie van Sociale Zaken en Werkgdegenheid

Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport

Vereniging van Nederlandse Gemeenten

Interviews

Gemeente Deventer

Gemeente Haarlem

Gemeente Haarlemmermeer

Gemeente Heemskerk

Gemeente Heeze-Leende

Gemeente Hoorn

Gemeente Katwijk

Gemeente Lingewaard

Gemeente Steenbergcn

Gemeente Tilburg

Gemeente Uden

Gemeente Veenendaal

Gemeente Voorschoten

Gemeente Wassenaar

Patienten Federatie Nederland
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Een illustratie van het ideale toegangsproces

Uit de enquete en interviews zijn een aantal belemmeringen

naar voren gekomen, maar ook een aantal best practices die

zichtbaar maken dat het beter kan als het gaat om regeldruk-

vermindering voor de burger Dat biedt ingredienten om uit te

putten bij het opstellen van het 'ideale toegangsproces'. Hieron-

der een illustratieve aanzet hiertoe ter inspiratie. Deze illustratie

geeft weer hoc het in de toekomst kan zijn als gemeenten de

regeldruk van het toegangsproces zoveel als mogelijk heb

ben verlaagd. Uiteraard pas hierbij de kanttekening dat elke

gemeente in zekere zin vrijheid heeft in het vormgeven van het

toegangsproces binnen de kaders van de wet- en regelgeving.

Dit maakt dat de wijze waarop het toegangsproces is ingericht

per gemeente ook in de toekomst kan blijven verschillen. Daar

naast speelt dat de decentralisaties op het moment nog niet

volledig hun beslag hebben gekregen in de uitvoeringspraktijk.

Gemeenten zijn daardoor ook nog hard bezig slimme werkwij-

zen en oplossingen te bedenken die de regeldruk verder kunnen

verminderen. Met deze slimme werkwijzen en oplossingen kan

het ideale proces komende tijd verder worden aangescherpt.

Mevrouw De Vries maakt zich zorgen over haar zoon Timon. Ze

vindt, nu hij 6 jaar is, dat het op begint te vallen dat hij anders

functioneert dan zijn leeftijdsgenoten. Dit wordt door zowel de

jufals de sportclub waar hij twee keer in de week te vinden is,

bevestigd. Alle partijen zijn het met elkaar eens dat de zoon van

mevrouw De Vries erg stil is, weinig in contact treedt met anderen

en regelmatig heel heftig reageert op onverwachte situaties.

Mevrouw De Vries wil actie ondernemen omdat ze hoopt door

het vroeg aan te pakken, het straks als Timon wat ouders is, beter

gaat. 's Avonds start ze haar computer op en surft naar de website

van haar gemeente. Op de website van de gemeente kan ze direct

doorklikken naar de pagina voor ouders die zich zorgen maken over

de ontwikkeling van hun kind. Mevrouw De Vries leest een aantal

verhalen van ouders en herkent zich in de thematiek. De informatie

is herkenbaar voor haar en ze leest dat ze inderdaad bij de gemeente

moet zijn om iets te regelen voor Timon.

Als ze klikt op het gedeelte van de site waarin staat hoe ze in

contact kan komen met de gemeente, zie ze dat er wekelijks iemand

van het wijkteam aanwezig is op de sportclub van haar zoon. Dat

is handig, want ze brengt Timon toch twee keerper week naar de

sportclub.

1.4 (3

Twee dagen later gaat mevrouw De Vries tijdens de vocrbaltraining

van haar zoon met de medewerkervan de gemeente in gesprek over

de zorgen die zij heeftomtrent haar zoon. Het betreffende lid van

het wijkteam initieert een afspraak om een aantal dagen later langs

te komen en mailt mevrouw De Vries direct informatie toe over

hetgeen er besproken zal worden en wat zij kan doen om het gesprek

voor te bereiden. Ook geeftde medewerker aan dat als mevrouw De

Vries het prettig vindt zij gebruik kan maken van een clientonder-

steuner die bekend is met het procesen haar kan helpenom haar

vragengoed te formuleren. Mevrouw de Vries wil dat wel.

Het gesprek vindt nog diezelfde week plaats. Samen met de clien-

tondersteuner vertelt mevrouw De Vries hoe het gaat met Timon

en waar ze tegenaan loopt. Ook Timon komt aan het woord. De

clientondersteuner helpt haar door af toe wat extra vragen te

stellen of door haar crop te wijzen dat de signalen die zij ziet ook

herkent worden op schoolen bij de sportclub waar Timon sport.

De medewerker van de gemeente luistert goed en vraagt goed door

zodat mevrouw De Vries het gevoel heeft dat haar situatie goed

wordt begrepen. Aan het einde van het gesprek geeft de medewerker

aan dat er verschillende mogelijkheden zijn. De medewerker maakt

een verslag van het gesprek dat de zakengoed en volledig weergeeft

en dat mevrouw De Vries indien nodig nog kan aanpassen. Als zij

akkoord is met het verslag en nagedacht heeft over welkeoplossing

haar het meest aanspreekt, kan de zorg nog binnen een week wor

den gestart. Aan het eind van het gesprek geeft de medewerker een

folder mee aan mevrouw De Vries waar nog eens beschrevenstaat

hoe het proces nu verder gaat en welke opties mevrouw De Vries

heeft als ze toch iets anders voor haar zoon Timon wil.

De volgende dag ontvangt mevrouw de Vries netjes een verslag

waarin staat met wie ze heeft gesproken, welke problematiek zij

ziet bij haar zoon Timon en welke mogelij'ke oplossingen er zijn. Ze

leest het verslag rustig door en maakt haar keuzc. Ze dient haar

aanvraag digitaal in. Ook krijgt zij bericht van de gemeente met een

link naar een digitale voorziening, waarin zij online de status van

de aanvraag kan volgen. Vervolgens ontvangt zij binnen een aantal

dagen een digitale bevestigingvan de gemeente dat de zorggestart

mag worden en dat de betreffende zorgaanbieder binnen een aantal

dagen contact opneemt om de zorg te starten.
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OPMERKELIJKE
INZICHTEN,

Berenschot is een onafhankehjk organisatieadvies-

bureau met 350 medewerkers wereldwijd. Al bijna

80 jaar verrassen wij onze opdrachtgevers in de

publieke en private sector met slimme en nieuwe

inzichten. We verwerven ze en maken ze toepasbaar.

Dit door innovatie te koppelen aan creativiteit. Steeds

opnieuw. Klanten kiezen voor Berenschot omdat onze

adviezen hen op een voorsprong zetten.

Ons bureau zit vol inspirerende en eigenwijze

individuen die alien dezelfde passie delen

organiseren. Ingewikkelde vraagstukken omzetten in

werkbare constructies. Door ons brede werkterrein

en onze brede expertise kunnen opdrachtgevers

ons inschakelen voor uiteenlopende opdrachten. En

zijn we in staat om met multidisciplinaire teams alle

aspecten van een vraagstuk aan te pakken.

Berenschot is aangesloten bij de E-l Consulting

Group, een Europees samenwerkingsverband van

toonaangevende bureaus. Daarnaast is Berenschot lid

van de Raad voor Organisatie-Adviesbureaus (ROA)

en hanteert de ROA-gedragscode.

Berenschot Groep B.V.

Europalaan 40, 3526 KL Utrecht

Postbus 8039, 3503 RA Utrecht

030 2 916 916

www.berenschot.nl

• @berenschot_nl


