Verslag buurtdiner over ‘Rijswijk samen dichtbij’

Datum: 27 mei 18-20 uur
Locatie: Esdoornstraat 3, Rijswijk
Doel: Ervaringen en wensen van inwoners ophalen over de zoektocht naar ondersteuning

en de toegang bij de gemeente
Deelnemers: 34 inwoners van Rijswijk

Werving via Rochelle Heerema en via het platform Project ¢ Beter je weg vinden naar
hulp en ondersteuning (rijswijk.nl)

Opbrengsten plenaire werkvorm ‘welke woorden spreken jou aan?’
Bij binnenkomst werd aan inwoners gevraagd of zij mee willen denken aan een goede benaming van
thema’s als we het hebben over een sociale kaart.

Thema 1: Zorg, Hulp, Ondersteuning. Mentale gezondheid. Lichamelijke gezondheid. De meerderheid
gaf aan dat Hulp en Ondersteuning het meest aanspreekt.

Thema 2: Geld, inkomen, Werk, Schulden, Geldzaken en geldzorgen. De meeste inwoners gaven de
voorkeur aan geld of geldzaken.

Thema 3: Wonen, Huisvesting, Verblijf of Huishouden. Hier werd massaal voor wonen gekozen

Thema 4: Meedoen, Vrijetijdsbesteding, recreatie, cultuur, meehelpen, sociale activiteiten en
ontmoeten. Hier werden de meeste rode stippen gezet bij meedoen, ontmoeten en
vrijetijdsbesteding.

Thema 5: Jeugd, opvoeding, Opgroeien en Gezin. Hierin was iedereen ongeveer unaniem, Gezin.
Thema 5: School, Onderwijs, leren. Hier werd gekozen voor school

Thema 6: Werken, arbeid en beroep. De meeste gaven aan een voorkeur te hebben voor het woord
werken

Opbrengsten werkvorm 1. Sociale kaart
Doel: duidelijke, correcte en begrijpbare informatievoorziening aan inwoners.

Heb je wel eens informatie over hulp opgezocht?

Zo ja, voor welk probleem?

En welke hulp zocht je toen?

e Hulp toen inwoner tijdelijk door schouderklachten zichzelf niet kon redden

Inwoner had ondersteuning nodig bij de verzorging van zichzelf.
Inwoner heeft hulp gevraagd aan Florence maar niet gekregen. Later werd het haar pas
duidelijk dat ze dit via de huisarts had moeten aanvragen. Het is maar de vraag of ze de hulp
uiteindelijk op tijd had gehad omdat de processen voor het aanvragen erg lang duren.
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Inwoner is vanuit AZC ingetrokken bij Rijswijks gastgezin. Hij wil zich inschrijven bij de
gemeente. Afspraak gemaakt op het stadhuis bij burgerzaken. lemand van gastgezin
meegevraagd ter ondersteuning. Geen hulp gekregen want volgens burgerzaken kan meneer
zich niet inschrijven als hij geen huurbewijs kan laten zien. En dat heeft hij niet. Het is voor de
inwoner niet mogelijk om ergens na te lezen of die regels inderdaad kloppen.
Invalide-parkeerkaart: inwoner is goed en snel geholpen

Diploma-validatie

Taal AOF premie

Huishoudelijke hulp via de Wmo

Hoe zoek jij informatie op?
Inwoners zoeken informatie via:

O

Via een zoekmachine zoals bijvoorbeeld google en via de site van de gemeente Rijswijk, is het
meest genoemd

Via folders

Via vrienden en bekenden

Via persoonlijk contact, bellen of fysiek langskomen op het stadhuis (maar dat werkt nu niet
goed, er is geen spreekuur en ook niet mogelijk om algemene afspraak te maken)

Aan welke informatie heb je behoefte?

Het gaat om informatie over organisaties en hun aanbod van diensten, producten en activiteiten in
het sociaal domein (lees: hulp via de gemeente bij wonen, zorg, geld, werk, vervoer, actief zijn en
jeugd en gezin).

Alle onderstaande informatie is behoefte aan.

@)

O
O

Algemene informatie

o QR code naar website, niet veel behoefte aan bij de inwoners
o Telefoonnummer, één nummer voor alle vragen

o chatfunctie

o Emailadres

o Adres

Inwoners pro-actief wijzen op bepaalde regelingen als ze in de doelgroep vallen

Informatie over de voorwaarden voor een regeling van de gemeente en over vinden van
formulieren en hoe het in zijn werk gaat met invullen en vervolgproces. Direct een bericht of
vraag kunnen achterlaten. Aanvraag digitaal kunnen indienen zodat je niet hoeft te printen,
geen postzegel, etc.

Informatie over waar een inloop is en dagen/tijden

Wat je zelf kunt doen of ondernemen voor een oplossing (hulp) van jouw vraag

Ben je of zou je geholpen zijn met een sociale kaart?

In een sociale kaart vind je alle informatie over organisaties en hun aanbod van diensten, producten
en activiteiten in het sociaal domein in Rijswijk. De sociale kaart is een hulpmiddel dat inwoners helpt
om zelfredzaam te blijven.

O

Ja, maar let op makkelijk en duidelijkheid

In welke vorm zie jij een sociale kaart het liefst?

O

Combinatie beide



Let op: met het digitaal indienen van een aanvraag gaat het nu heel vaak fout. Bijv. kun je maar
drie documenten indienen als bijlage, als je er meer doet krijg je een foutmelding maar het is dan
voor de inwoner niet duidelijk wat er mis gaat. Maar met papieren formulieren inleveren gaat het
ook mis, het raakt zoek.

Op welke fysieke locatie zou je een papieren sociale kaart willen vinden?

Dokter of tandarts

Supermarkt

Buurthuis

Weggeefkastje

Anders......

Idee is geopperd om alle inwoners een brief in de bus te doen met informatie.

O O O O O

Opbrengsten werkvorm 2. Ervaringen

De inwoners worden aan de hand van kaartjes met daarop een stelling die aansluit bij kenmerken van
een goede toegang, uitgenodigd om een ervaring te delen. Ze trekken één voor één een kaartje en
lezen voor wat er staat of laten de gespreksleider het voorlezen. Zijn ze het eens of oneens? De
inwoner vertelt over zijn of haar eigen ervaring. Als de inwoner niet veel te vertellen heeft, dan vraagt
de gespreksleider naar reacties van de anderen.

7 kenmerken en stellingen met reacties:

1. De voorgestelde ondersteuning is passend en samenhangend
--> )k kreeg de hulp die bij mijn situatie past

e Inwoner wil graag cursus Arabisch volgen om haar medemens beter te kunnen helpen (als
sociaal netwerk). Dat is niet mogelijk maar wel gemiste kans.

2. De voorgestelde ondersteuning is toekomst- en levensloopbestendig
3. Inwoners hebben regie en zeggenschap in het toegangsproces
--> ik mocht mee beslissen over het soort hulp en de aanpak

(we willen weten in hoeverre de inwoner het gevoel had ook betrokken te worden bij de beslissing
over het soort en de hoeveelheid hulp die is toegekend. En of de inwoner ook mee mocht beslissen
over het proces om daar te komen, bijv. Uitgenodigd voor breed overleg, iemand uit netwerk mee
mogen nemen, mogen beslissen over waar het overleg zou plaatsvinden, etc.)

4. Toegangsmedewerkers zijn deskundig
--> Er werd geluisterd naar mijn verhaal
--> ik voelde me begrepen door de gemeente-medewerker

--> de gemeente-medewerker wist zelf veel of haalde er collega's bij die de informatie konden geven
die ik nodig had

(we willen weten of iemand zijn of haar verhaal kon doen, of er tijd voor werd genomen, of er
vertrouwen was vanuit de medewerker maar ook of de gemeente medewerker voldoende kennis heeft
van de probleemsituatie maar ook van de hulpmogelijkheden en welke stappen daarbij nodig zijn)



5. Toegangsmedewerkers hebben handelingsruimte om te doen wat nodig is
--> ik werd geholpen door een vaste persoon en niet doorverwezen

(we willen weten of de inwoner vaak is doorverwezen naar een ander loket bij de gemeente, of het
lang duurde voor iemand echt wat ging doen of dat er steeds weer meer mensen bij betrokken
moesten worden maar er geen hulp kwam)

6. Het toegangsproces is transparant en eenvoudig
--> ik snapte de uitleg van de gemeente-medewerker
--> ik vond het niet moeilijk om hulp aan te vragen

e Je kunt geen formulieren en documenten afgeven bij het stadhuis want ontvangt geen
ontvangstbevestiging en formulieren kunnen makkelijk kwijt raken.

(we willen weten of de inwoner snapte wat de stappen waren om tot hulp te komen en informatie
over welke hulp er wel of niet mogelijk was en waarom)

7. Er wordt gewerkt aan het voorkomen, tijdig signaleren en doorgeleiden van problemen van
inwoners.

--> ik kon snel terecht bij de gemeente
--> ik heb niet zelf naar hulp gezocht, de gemeente vroeg aan mij of ik hulp nodig had

(we willen weten in hoeverre we snel genoeg betrokken zijn bij de inwoner, voordat het probleem
erger wordt)

Opbrengsten werkvorm 3. Voorlopig ontwerp

De gespreksleider legt aan de hand van de plaat uit welke dingen we denken te gaan veranderen.
Daarna loopt de gespreksleider de verschillende kenmerken langs en vraagt de inwoners om hun
mening te geven met smiley kaartjes. De inwoners steken hun kaartje in de lucht. De gespreksleider
schrijft het aantal smileys op. Daarna vraagt ze een paar inwoners om hun reactie toe te lichten.

1. Breed uitvragen van de situatie, ook bij een kleine vraag, bijvoorbeeld aanvraag van een
bijstandsuitkering. En kenmerk 7. Eerst een breed gesprek voeren met iemand van de
toegang en dan doorverwezen worden naar de juiste persoon of personen

e Wisselende meningen. Het is wel belangrijk dat zo’n gesprek dan goed verloopt. Dus eerst
aandacht voor de vraag van de inwoner en als er enig vertrouwen is dan verder breed
uitvragen. Niet via een checklist, wel blijven luisteren naar het verhaal. Goed om uit te leggen
aan de inwoner wat er ook op andere gebieden mogelijk is aan ondersteuning.

2. Meerinzet van ervaringsdeskundigen in plaats van professionals bij de toegang
ledereen vind dit een goed idee.

3. Eerst samen uitzoeken of er iemand in de eigen omgeving zou kunnen helpen
e Inwoners willen anderen niet lastig vallen met hun problemen

4. Altijd overleg tussen de professionals over wat er nodig is aan ondersteuning in het bijzijn van
de inwoner



Ja, heeft voordelen: je kunt als inwoner checken of het klopt, of de professional je goed
begrepen heeft, je krijgt direct informatie terug over wat er mogelijk is, je hebt duidelijkheid,
je krijgt meer vertrouwen in het proces

Nee, heeft nadelen: er wordt veel tegelijk besproken en dat kan je als inwoner ook erg
aangrijpen, fijn om iemand mee te kunnen nemen, als je Nederlandse taal niet goed spreekt
is het lastig en spannend, het kan voor onzekerheid zorgen bij de professionals

Eén team bij de gemeente waar je altijd kunt aankloppen met eigen telefoonnummer
e Maar één keer je verhaal hoeven vertellen zou wel fijn zijn

Vaker groepsaanbod met andere inwoners i.p.v. één op één ondersteuning
o Goed idee. Als het mensen zijn in dezelfde levensfase. Kan goed resultaat geven met
lotgenoten.

Een inloopspreekuur op het stadhuis voor allerlei vormen van ondersteuning
e Dan moet die persoon wel veel weten
e Fijn voor de oudere inwoner, digitaal is moeilijk voor ze.

Vervolg

Voor meer informatie over het vervolg van dit project kunnen inwoners zich aanmelden op het
participatieplatform: Project: Beter je weg vinden naar hulp en ondersteuning | Gemeente Rijswijk
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