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1. Inleiding
De Gemeente Dordrecht wil snelle, passende en betaalbare zorg en ondersteuning
aanbieden aan alle Dordtse inwoners. Om snel en adequaat passende zorg en
ondersteuning te bieden, is het noodzakelijk dat de basis op orde is. Knelpunten die na de
decentralisaties in het systeem zijn ontstaan (of zijn blijven bestaan) moeten worden
opgelost. In het Lokaal plan Jeugd en Wmo beleidsplan is daar aandacht aan besteed
(Bron: Investeringsplan sociaal domein gemeente Dordrecht).

Cliéntondersteuners helpen en ondersteunen inwoners bij het verduidelijken van hun
vraag, het vinden en behouden van de eigen regie en de weg naar passende zorg en/of
ondersteuning. De gemeente wil hiermee, met haar samenwerkingspartners de zorg en
welzijn verbeteren, door het aanvraagproces persoonsgericht, betrouwbaar en
toegankelijk in te richten. Dankzij cliéntondersteuning kunnen de vragen en behoeften
van inwoners duidelijk worden en kan er aan hen dus beter passende hulp worden
geboden. De Gemeente wil haar cliéntondersteuning ontwikkelen en versterken, omdat
er nu nog inwoners zijn die niet altijd hun weg vinden naar passende zorg en/of
ondersteuning. Daarnaast moet de cliéntondersteuning aansluiten bij andere
ondersteuning en begeleiding in het sociaal domein.

Deze visie is opgesteld met verschillende partijen die betrokken zijn of zelf vormen van
cliéntondersteuning bieden binnen de gemeente Dordrecht en geeft helderheid over wat
cliéntondersteuning is, hoe deze zich verhoudt tot onafhankelijke cli€éntondersteuning, de
afbakening en positionering. Op deze plaats willen we het Ouderplatform, de Adviesraad
WMO & Jeugd Dordrecht en het Sociaal wijkteam Dordrecht bedanken voor hun inzet bij
de totstandkoming van deze visie. Wanneer in deze visie gesproken wordt over
cliéntondersteuning wordt de algemene cliéntondersteuning binnen het Sociaal Wijkteam
bedoeld. Indien er specifiek wordt ingegaan op de onafhankelijke cliéntondersteuning van
MEEPIus wordt hier specifiek de onafhankelijke cliéntondersteuning genoemd. In deze
visie staat de onafhankelijke cliéntondersteuning centraal.

2. Wettelijk kader

Cliéntondersteuning is geregeld in de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo, 2015).
Deze wet bepaalt dat gemeenten onafhankelijke cliéntondersteuning moeten bieden aan
alle inwoners die dat nodig hebben. In de wet en de Memorie van toelichting wordt een
ruime definitie gehanteerd.

Artikel 1.1.1 van de WMO 2015 definieert cliéntondersteuning als volgt: ‘Onafhankelijke
cliéntondersteuning met informatie, advies en algemene ondersteuning die bijdraagt aan
het versterken van de zelfredzaamheid en participatie en het verkrijgen van een zo
integraal mogelijke dienstverlening op het gebied van maatschappelijke ondersteuning,
preventie zorg, zorg, jeugdhulp, onderwijs, welzijn, wonen, werk en inkomen.

Afbakening
De wet biedt veel ruimte voor de invulling van onafhankelijke cliéntondersteuning. Het
vervult een functie bij de oriéntatie op en het zoeken en behouden van passende zorg en
ondersteuning. Doel is het optimaliseren van de regie van de inwoner op zijn eigen leven
en de zorg en ondersteuning die hij daarbij nodig heeft. Voor de cliéntondersteuning zijn
hierbij drie elementen te onderscheiden:

1. Vraagverheldering (door goed te luisteren en de juiste vragen te stellen de situatie

van de cliént en de wens voor de toekomst in beeld brengen),
2. De wegwijsfunctie
3. De makelaars- en bemiddelingsfunctie
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Er is in Dordrecht behoefte aan afbakening: de cli€ntondersteuner is immers niet de
enige die mensen op weg helpt. Deze taak is ook onderdeel van veel andere functies bin-
nen het sociaal domein. Zowel van de professionals in de toegang als van de aanbieders
van hulp- en dienstverlening wordt verwacht dat zij verder kijken dan alleen hun eigen
taak of organisatie. Zij dienen inwoners zo nodig op weg te helpen naar andere vormen
van ondersteuning als die daar behoefte aan hebben. Een cliéntondersteuner is dus niet
de enige die hierin een rol heeft.

Om af te bakenen wat cliéntondersteuning wel is en wat niet, gebruiken we een door
Movisie (2020) opgesteld afwegingskader, met vier elementen:
1. Het moment in het leven van de inwoner waarop cliéntondersteuning nodig kan
zijn en de taken die de cliéntondersteuner daarbij geacht wordt te vervullen.
2. De verschillende levensgebieden waarop een kundige cliéntondersteuner moet
kunnen meedenken.
3. De groepen inwoners met specifieke problematieken voor wie een kundige
cliéntondersteuner beschikbaar moet zijn.
4. De beschikbaarheid van andere (cliént)ondersteuners dan de onafhankelijke
cliéntondersteuners.

3. Voor wie is onafhankelijke cliéntondersteuning?
Alle inwoners kunnen dus een beroep doen op cliéntondersteuning, ook als zij gebruik
maken van voorzieningen in het kader van de jeugdwet, openbare gezondheid,
participatiewet, passend onderwijs, schuldhulp of de zorgverzekeringswet. Voor de
definitie van onafhankelijke cliéntondersteuning sluiten we aan bij die van Movisie.

‘Onafhankelijke clientondersteuning is een gratis gemeentelijke voorziening die bestemd
is voor iedereen die vragen heeft over levensdomeinen als zelfstandig leven, zorg en
ondersteuning, participatie, wonen, onderwijs en werk en inkomen. ledere gemeente is
wettelijk verplicht hierin te voorzien. Het doel van clientondersteuning is om ervoor te
zorgen dat de inwoner passende ondersteuning of zorg krijgt.
Clientondersteuning is geen doel op zichzelf, maar een middel om ervoor te zorgen dat
inwoners de ondersteuning en zorg krijgen die zij nodig hebben. Clientondersteuning is
één van de instrumenten om dat doel te bereiken. Uiteindelijk is dit het doel van het
gehele aanbod aan voorzieningen en diensten in het sociaal domein’.

Movisie, 2017.

Positionering (Onafhankelijke) cliéntondersteuning in Dordrecht: wanneer en
welke taken?

Een belangrijk kenmerk bij de afbakening is het moment in het van leven waarop een
inwoner een beroep moet kunnen doen een cliéntondersteuner. Op het moment dat een
inwoner geconfronteerd wordt met gebeurtenissen waardoor diegene bijvoorbeeld minder
zelfredzaam is of niet meer kan participeren zoals voorheen, ontstaan er vragen en
wensen. De inwoner zal zelf, of met wat hulp, op zoek gaan naar het antwoord op de
vraag: wat past het best bij mij? Dat kan praktische hulp zijn, informele zorg/steun
(voorliggende voorzieningen) of algemene en collectieve voorzieningen. Vervolgens gaat
het ook om de vraag: hoe zorg ik er voor dat ik de juiste ondersteuning krijg?

Cliéntondersteuning in het Sociaal Wijkteam

In Dordrecht is het zo georganiseerd dat het Sociaal Wijkteam er is voor de inwoner die
(tijdelijk) ondersteuning of zorg nodig heeft. De professionals werken met een 'integrale
klantroute' waarbij een centrale toegang is georganiseerd voor de Dordtse inwoners van
0-100. Enkelvoudige en/of relatief eenvoudige problematiek wordt snel opgepakt, (kort)
gescreend, en/of doorverwezen naar het lokale preventieve voorveld (denk bijvoorbeeld
aan het buurtwerk of jongerenwerk), terwijl complexe en/of multiprobleem vraagstukken
worden doorgezet voor vraagverheldering. Na aanmelding wordt een inwoner binnen
twee weken gebeld voor het inplannen van het eerste vraagverhelderingsgesprek. De
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professionals zijn gespecialiseerd in het uitvoeren van een integrale domeinoverstijgende
triage en hebben een netwerk opgebouwd met zowel het preventieve voorveld (waarbij
de sociaal makelaar een sleutelpositie heeft), als de specialistische zorgmarkt. Het
Sociaal Wijkteam geeft daarbij advies over welke hulp, ondersteuning of zorg het beste
aansluit op de hulpvraag van de inwoner en fungeren als 'wegwijzer'. Deze fase van
cliéntondersteuning is primair belegd bij het Sociaal Wijkteam en heeft vooral een
preventieve functie: het bieden van een luisterend oor, het ordenen van wat er allemaal
gebeurt en wat dat betekent. Het Sociaal Wijkteam biedt zelf ook kortdurende
ondersteuning.

Regie

De casusregie en de procesregie is belegd bij het Sociaal Wijkteam. Op deze manier
wordt de casusregie geboden dichtbij de zorg en ondersteuning. Per inhoudelijke keten
kan de casusregie worden belegd bij een andere partner. Wanneer bewoners geen eigen
regie kunnen voeren en er bij de hulpvraag een groot coordinatievraagstuk speelt over
meerdere leefgebieden (bij multiproblematiek), biedt een procesregisseur van het Sociaal
Wijkteam ondersteuning. Procesregie aangaande zorgmijding of leefbaarheid in de wijk is
nu (nog) niet gepositioneerd bij het Sociaal Wijkteam. Voor veiligheid geldt dit nu alleen
voor jeugd (vrijwillig kader) en niet voor volwassenen.

Onafhankelijke cliéntondersteuning door MEE Plus

Wanneer een inwoner op zoek is naar passende vormen van (zwaardere) ondersteuning
of zorg, bijvoorbeeld Jeugdhulp of Wmo voorzieningen, kan de onafhankelijke
cliéntondersteuner van MEE Plus worden ingeschakeld. Deze kan de inwoner helpen bij
de voorbereiding op het toegangsgesprek en eventueel meegaan naar het gesprek,
samenwerken met het netwerk van de inwoner, meedenken of de ondersteuning/zorg
inderdaad passend is. Dat betekent dat het Sociaal Wijkteam inwoners actief, als
onderdeel van de integrale klantroute, moet wijzen op de mogelijkheid van
onafhankelijke cliéntondersteuning door MEE Plus.

Bij een opgeschaalde casus vanuit het SWT kan de onafhankelijk cliéntondersteuner een
onafhankelijk advies geven in bestaande cliént ondersteuning. OCO is zo een tijdelijke
bron, waarbij de casus niet wordt overgenomen. Ook is er de mogelijkheid om, indien dit
in het belang is van de cliént de cliéntondersteuning over te nemen.

Daarmee profileert OCO zich niet als parallelle toegang voor enkelvoudige en/of relatief
eenvoudige problematiek naast het wijkteam, maar richt zij zich specifiek in de
communicatie via haar partners op een kwetsbare groep inwoners met een vraag naar
zwaardere vormen van ondersteuning of zorg. Alle inwoners behouden de mogelijkheid
om zichzelf te melden bij de OCO.

Op het moment dat een inwoner ondersteuning of zorg ontvangt, ontstaan er soms
vragen of verandert de situatie van de inwoner waardoor er aanpassingen nodig zijn in
het oorspronkelijke plan. Ook kan er sprake zijn van klachtenprocedures. Op dat moment
is het van belang dat er iemand onafhankelijk kan meedenken en dat de inwoner met
kennis van zaken ondersteund wordt. Dit is bij uitstek een taak voor de onafhankelijke
cliéntondersteuner van MEE Plus, waar nodig en mogelijk aangevuld met inzet van
ervaringsdeskundigen.

Bij klachten specifiek ten aanzien van de jeugdhulp kan er ook cliéntondersteuning
geboden worden vanuit het AKJ (Stichting Advies- en Klachtenbureau Jeugdzorg). In 2015
zijn vertrouwenspersonen in de jeugdhulp aan het AK] toegevoegd.

4. Levensgebieden waarop de onafhankelijke cliéntondersteuning

wordt ingezet
De onafhankelijke cliéntondersteuning binnen Dordrecht ontwikkelt zich van de focus op
cliéntondersteuning voor jeugdigen en het gezin (waarbij ook naar het leefsysteem als
geheel wordt gekeken) naar levensbrede cliéntondersteuning. Dit betekent dat de
cliéntondersteuning levensbreed is en gaat over alle aspecten van het dagelijks leven,
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waar inwoners ondersteuningsvragen bij kunnen hebben: wonen, welzijn,
maatschappelijke ondersteuning (zelfredzaamheid en participatie), werken, inkomen en
schulden (participatiewet), onderwijs, jeugdzorg (jeugdwet), zorg en preventieve zorg.

5. Specifieke doelgroepen waarvoor onafhankelijke cliéntondersteuning

wordt ingezet
Hoewel alle inwoners het recht hebben om een beroep te doen op een
cliéntondersteuner, zal niet iedereen van dit recht gebruikmaken. Mensen met voldoende
competenties en een enkelvoudige ondersteuningsvraag zijn meestal goed in staat om
zelf de weg te vinden.
De cliéntondersteuning is er voor inwoners in Dordrecht die zelf niet overzien wat zij
nodig hebben en hulp op gang kunnen brengen en voor de inwoners met dermate
complexe problematiek dat het overzicht mist van wat er mogelijk is. Zowel wanneer dit
tijdelijk van aard is als ook wanneer dit gedurende langere tijd het geval is.
Cliéntondersteuning kent dus een brede doelgroep waar geen leeftijds- en geen
domeinbeperkingen aan zijn. Wel weten we dat binnen de Wet langdurige zorg (WI|z)
specifiek cliéntondersteuning is opgenomen. Ondersteuning bij de toeleiding tot deze
voorziening valt echter weer binnen het bereik van de Wmo. Bij de implementatie van
deze visie zal gekeken worden naar de borging hiervan.

Onafhankelijke cliéntondersteuning voor specifieke groep kwetsbare inwoners,
Buddyzorg

Daarnaast zetten we cliéntondersteuning in Dordrecht in op een specifieke groep
kwetsbare inwoners, op basis van de problematiek die in deze groep ervaren wordt en
waarbij er op meerdere levensgebieden hulp, steun en behandeling nodig is. Het gaat
hierbij om inwoners met verslavingsproblematiek en/of dak- en thuisloosheid,
psychiatrische problematiek en (ex)gedetineerden. We positioneren het reeds bestaande
Buddyzorg als een vorm van formele cliéntondersteuning met een informeel karakter. De
cliéntondersteuning van Buddyzorg wordt (anders dan in het verleden) verleent door
professionals.

De kracht van Buddyzorg is het informele karakter, cliénten kunnen op elk moment van
de dag zonder afspraak binnenlopen, een luisterend oor vinden en geholpen worden,
zonder een officiéle aanmeldroute De laagdrempelige werkwijze, in combinatie met
ondersteuning op meerdere levensgebieden (schulden, wonen, welzijn, etc.), maakt dat
Buddyzorg een informele vorm van formele cli€éntondersteuning is.

Voor wie is onafhankelijke cliéntondersteuning?
Tot slot is het goed te benoemen voor wie cli€éntondersteuning bedoeld is. Wie komt er in
aanmerking voor OCO?

* Wanneer cliént legaal in Nederland verblijft

* Wanneer cliént in Dordrecht woont

6. Afbakening ten opzichte van andere groepen
Onafhankelijke cliéntondersteuners zijn niet de enigen bij wie inwoners terechtkunnen
voor vraagverheldering, voor informatie en advies bij het vinden van een passend
(zorg)aanbod of voor praktische ondersteuning dichtbij in de buurt of wijk. Niet iedereen
die een inwoner ondersteunt, is direct ook een formele cliéntondersteuner. Onder formeel
wordt verstaan: vanuit de gemeente de opdracht gekregen hebbende om
(onafhankelijke) cliéntondersteuning te bieden. Veel andere beroepsgroepen in het
sociaal domein en de zorg, vrijwilligers, cliéntenorganisaties, naasten en/of ondernemers
vervullen ook (een aantal van) deze taken. Zij werken vaak taakgebonden en niet
cliéntgebonden.

Er zijn ook andere, meer specifieke vormen van cliéntondersteuning. Zo is er de Sociaal
Makelaar, voor inwoners die informele ondersteuning zoeken, waarbij een voorliggende
voorziening mogelijk kan helpen te voorzien in de ondersteuningsvraag. Daarnaast is er
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het Buurtwerk, het Jongerenwerk, Inzet 078, Bureau Sociaal Raadslieden, het Financieel
Hulphuis. Informele ondersteuning wordt onder ander geboden door Vluchtelingenwerk
en Radar voor migranten en het Ouderplatform. Tot slot is er in Dordrecht de Sociaal
Pontonnier, die werkt met geleend gezag en mandaat om doorbraken te realiseren in
complexe (multiprobleem) situaties.

Onderstaande tabel geeft inzicht in de mogelijke vormen van cliéntondersteuning die er
zijn en voor welke doelgroep zij bestemd zijn. Deze lijst is zeker niet volledig, maar het
laat wel zien dat er voor elke inwoner wel (een vorm van (informele)) ondersteuning
beschikbaar is.

Tabel vormen van cliéntondersteuning

Informele Doelgroep

cliéntondersteuning

Vrijwilligers, naasten, 0-100

ondernemers

Sociaal Makelaars Voor mensen die op zoek zijn naar
informele steun

Buurtwerk (Sociaal makelaars) Volwassen

Jongerenwerk Jongeren

Inzet 078 Vrijwilligers en
vrijwilligersorganisaties

Bureau sociale raadslieden Volwassenen met juridische
vraagstukken

Financieel hulphuis Volwassenen met financiéle
vraagstukken

Vluchtelingenwerk Migranten

Radar Migranten

Ouderplatform ZHZ Belangenorganisatie ter

bevordering van psychische,
sociale en maatschappelijke

gezondheid
Advies en meldpunt jeugd Toegang tot jeugdhulp
Formele cliént Doelgroep
ondersteuning
Sociaal wijkteam (inclusief 0-100, Centrale toegang
doorbraakteam)
Mantelzorg Mantelzorgers
Team aandachthuishoudens; 0-100, Bij vastlopen in wet- en
Sociaal pontonnier/ regelgeving
gemeentelijke Gezinssysteem met kinderen,
interventiespecialist kwetsbare jongeren, ex-
gedetineerden
Onafhankelijke cliént 0-100, Kwetsbare inwoners
ondersteuning
Buddyzorg Kwetsbare inwoners,

verslavingsproblematiek en/of dak-
en thuisloosheid, psychiatrische
problematiek en (ex)gedetineerden
Meldpunt zorg en overlast GGZ Psychiatrische cliénten en overlast
Team toeleiding bemoeizorg 0GGZ, Volwassen

Onafhankelijkheid
Bovengenoemde partijen kunnen allemaal een bijdrage leveren aan het wegwijs maken
van inwoners en hen helpen om antwoord te vinden op hun vragen. Zij hebben daarbij
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niet per definitie dezelfde onafhankelijkheid als een daartoe aangewezen onafhankelijke
cliéntondersteuner. Dat hoeft geen bezwaar te zijn, zolang een inwoner vertrouwen heeft
in de persoon die hem wegwijs maakt en ondersteunt. Onafhankelijk betekent; geen
ander belang dienend dan die van betreffende inwoner. Onafhankelijk wil zeggen dat er
in het belang en met het vertrouwen van de inwoner gehandeld wordt zonder daarbij
rekening te hoeven houden met (organisatie)belang of druk van anderen. Belangrijk
onderdeel hierin is het autonoom kunnen handelen van de cliéntondersteuner, gericht
vanuit de hulpvraag van de cliént. De cliéntondersteuner staat naast de cliént en werkt in
samenwerking met de cliént. Dit is niet objectief meetbaar en is vooral aan de inwoner
om te beoordelen. De relatie tussen ondersteuner en inwoner zal bepalen hoe de inwoner
dit ervaart. Belangrijke uitgangspunten in deze relatie zijn respect, transparantie en
vertrouwen. Concreet betekent dit dat de onafhankelijke cliéntondersteuner niet
betrokken mag zijn bij het nemen van toegangsbesluiten en niet werkzaam bij zijn bij een
organisatie die tevens geindiceerde zorg biedt.

De onafhankelijkheid van de cliéntondersteuning is in Dordrecht formeel geborgd doordat
deze onafhankelijk van de toegang en uitvoering van zorg is georganiseerd. De
onafhankelijke cliéntondersteuning staat los van de toegang tot voorzieningen, daarmee
is de onafhankelijkheid in het toekennen van voorzieningen geborgd.

Bepalend voor het waarborgen van de onafhankelijkheid van de cliéntondersteuning zijn
de functie en taken van de onafhankelijke cliéntondersteuners. Zij moeten onafhankelijk
kunnen werken van de gemeente, het Sociaal Wijkteam en van zorgaanbieders en in de
positie zijn om in het belang en met vertrouwen van de inwoner te handelen.

7. Ontwikkelrichting Onafhankelijke clientondersteuning
De gemeente Dordrecht vindt heb belangrijk om, samen met haar partners, te blijven
leren en ontwikkelen. Om de ontwikkeling en versterking van cliéntondersteuning een
impuls te geven, is Dordrecht sinds 2019 aangesloten bij het landelijke koploperstraject
van 14 gemeenten. Onder begeleiding van Movisie en in samenwerking met de Koepel
Adviesraden Sociaal Domein en leder(in) met partners aan de slag om
cliéntondersteuning te verbeteren en vernieuwen.
Het verder ontwikkelen en versterken van de cliéntondersteuning in Dordrecht is een
ontwikkelopgave die wij met de partijen in de stad oppakken. Met het koploperschap
cliéntondersteuning zetten wij in op:

1. Sluitend aanbod van cliéntondersteuning

2. Vergroten van de vindbaarheid en beschikbaarheid

3. Versterken van kwaliteit en deskundigheid

4. Ontwikkelen van een ombudsfunctie, welke reeds is vormgegeven in het Advies-

meldpunt Jeugd

Ontwikkelrichting op basis van huidige knelpunten
In het verder ontwikkelen en versterken van cliéntondersteuning wil de Gemeente
Dordrecht, samen met MEE Plus inzetten op:

¢ We bieden helderheid over verwachtingen en beelden wat onafhankelijke
cliéntondersteuning is of zou moeten zijn (type/vorm en taken). Hierdoor ontstaat
in de praktijk minder ruis in de samenwerking en meer tevredenheid over de
samenwerking bij partijen.

¢ Clientondersteuning is er om ervoor te zorgen dat alle inwoners passende
ondersteuning of zorg krijgen (0-100).

e Professionals in het Sociaal Wijkteam weten wat onafhankelijke
cliéntondersteuning is en wijzen inwoners proactief op de onafhankelijke
cliéntondersteuning.

e Voor partijen wordt duidelijk hoe de ondersteuning door het Sociaal Wijkteam en
de onafhankelijke cliéntondersteuning zich tot elkaar verhouden en
complementair zijn aan elkaar.
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Vergroten van de kwaliteit en deskundigheid. Er komt scherpte op wat onder
cliéntondersteuning wordt verstaan, welke expertise en competenties nodig zijn.
En welke taken waar worden opgepakt.

We maken verbinding met de sociaal pontonnier en het informele netwerk.

We ontwikkelen een werkwijze waarin we de samenwerking met andere partijen
vormgeven.

Communicatie en facilitering

Om de vindbaarheid en de beschikbaarheid van OCO vorm te geven is een
communicatieplan opgesteld. Deze gaat uit van het principe dat het Sociaal
wijkteam de voordeur is voor alle vragen op het gebied van ondersteuning.
Om helderheid te bieden over de taken en afbakening van OCO wordt een
werkwijze en afwegingskader opgesteld. Deze wordt zowel gedeeld met
samenwerkingspartners en cliénten.



