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ED Aanleiding

Inwoners in Nederland die een ondersteuningsvraag hebben in het kader van de
Wmo 2015, hebben recht op gratis onafhankelijke cliéntondersteuning. Dat kan
bijvoorbeeld zijn voor hulp bij aanvraagprocedures. Daarmee is in één wet de
cliéntondersteuning voor het gehele sociale domein dus ook voor de Jeugdwet en de
Participatiewet, geregeld. Alle mensen die een beroep doen op langdurige zorg (met
een WIlz-indicatie) hebben ook recht op hulp van een cliéntondersteuner.

Op grond van de wetgeving zijn gemeenten verantwoordelijk voor het
aanbieden van onafhankelijke cliéntondersteuning. Veel gemeenten
zoeken samen met lokale cliéntenvertegenwoordigers en aanbieders
nog naar een invulling van deze taak, die past bij het belang, de
vragen en behoeften van de cliént en de lokale context.

Uit onderzoek van Movisie en de VNG blijkt dat er veel variatie is
in de manier waarop de functie van onafhankelijk cliéntondersteuner
wordt ingevuld en georganiseerd. Met name de positie van informele
onafhankelijke cliéntondersteuners is niet altijd duidelijk. Betrokkenen
in het werkveld geven dan ook aan dat er behoefte is aan een profiel
van de informele onafhankelijke cliéntondersteuner (Van Bergen &
Konijn, 2016).

Echt onafhankelijk

In de Wmo is expliciet vastgelegd dat cliéntondersteuning onafhankelijk moet zijn. Onafhankelijkheid van de

cliéntondersteuning betekent dat de cliént erop moet kunnen vertrouwen dat de ondersteuning die geboden
wordt om de cliént bij te staan tijdens de besluitvorming over de toekenning van een maatwerkvoorziening

of persoonsgebonden budget volledig onafhankelijk is van het besluit dat de gemeente daar uiteindelijk over
neemt. Het belang van de cliént moet het enige belang zijn dat meetelt voor de cliéntondersteuner. ledere
vorm van belangenverstrengeling moet worden voorkomen. Wanneer de cliént twijfelt aan de objectiviteit van
de cliéntondersteuner, mag hij of zij de gemeente daarop wijzen en vragen om een andere ondersteuner.
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1.1 Profiel

In dit profiel beschrijven we de uiteenlopende taken die de informele
onafhankelijke cliéntondersteuner mogelijk kan oppakken en welke
competenties hij of zij daarvoor nodig heeft. De taken en competen-
ties vormen samen bouwstenen waarmee organisaties en gemeenten
hun eigen pakket aan taken en competenties kunnen samenstellen.

Zij kunnen het profiel gebruiken:

* om een haalbaar en realistisch functieprofiel op lokaal niveau samen
te stellen;

* als middel in discussies over de profilering en positionering van
informele onafhankelijke cliéntondersteuning;

* als input voor de werving en selectie van informele onafhankelijke
cliéntondersteuners;

* als bron voor voorlichting en informatie voor toekomstige informele
onafhankelijke cliéntondersteuners;

* om na gaan op welke onderdelen bij- en nascholing is gewenst om
de kwaliteit van het werk te waarborgen.

1.2 Totstandkoming van het profiel

Het profiel is tot stand gekomen door het uitvoeren van een kort litera-
tuuronderzoek, telefonische interviews met organisaties die met infor-
mele cliéntondersteuners werken en de grote inzet van een meedenk- en
meeleesgroep, waaronder de geinterviewde mensen. Daarnaast hebben
enkele medewerkers van Movisie met deskundigheid op dit thema, de
Beroepsvereniging voor de formele cliéntondersteuners (BCMB) en Ver-
eniging Nederlandse Organisaties Vrijwilligerswerk (NOV) input gegeven.
In verschillende ronden hebben zij het profiel van commentaar voorzien.
Hun voorstellen voor verbeteringen en aanpassingen zijn door ons ver-
werkt, waardoor er nu een beschrijving ligt die gedragen wordt door ver-
schillende partijen. In bijlage 1 staat een overzicht van alle deelnemers.

1.3 Leeswijzer

In hoofdstuk 2 beschrijven we de context van onafhankelijke cliénton-
dersteuning. Zo gaan we in op onafhankelijke cliéntondersteuning
volgens de wet, we bespreken wat informele onafhankelijke clién-
tondersteuning is, wat de rol is van ervaringsdeskundigheid daarin en
we beschrijven het samenspel of de samenwerking met de formele
onafhankelijke cliéntondersteuner en/of andere beroepskrachten en
betrokkenen.

In hoofdstuk 3 beschrijven we de taken die informele onafhankelijke
cliéntondersteuners in brede zin kunnen uitvoeren en in hoofdstuk 4
formuleren we de daarbij behorende competenties.
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Context van onafhankelijke
clientondersteuning

In dit hoofdstuk beschrijven we de context van onafhankelijke cliéntondersteuning.
Wat staat er in de wet en hoe verhoudt dat zich tot formele en informele zorg en
ondersteuning? Ook bespreken we de rol van ervaringsdeskundigen en de samenwerking

met de formele cliéntondersteuners en/of andere beroepskrachten.

2.1 Wat is onafhankelijke cliéntondersteuning
volgens de wet?

Onafhankelijke cliéntondersteuning staat in de Wmo 2015
omschreven als:

‘Onafhankelijke ondersteuning met informatie, advies en algemene
ondersteuning op het gebied van maatschappelijke ondersteuning,
preventieve zorg, zorg, jeugdhulp, onderwijs, welzijn, wonen, werk
en inkomen die bijdraagt aan het versterken van de zelfredzaamheid
en participatie en het verkrijgen van een zo integraal mogelijke
dienstverlening.’ (Artikel 1.1.1. van de Wmo 2015).

Een onafhankelijke cliéntondersteuner biedt aldus de wettekst zelf
géén zorg of ondersteuning, maar werkt met een cliént toe naar
oplossingen die bij hem of haar passen.

Drie lagen van cliéntondersteuning

De Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG) onderscheidt in
een inspiratiedocument (VNG, 2015) over onafhankelijke cliéntonder-
steuning drie lagen:

1. Cliéntondersteuning bij reflectie op het eigen leven. Het gaat hierbij
om de mogelijkheden, het versterken van vitaliteit, de ambities,
wensen en levensvragen van mensen die geconfronteerd worden
met beperkingen (of die van hun kind) en die een plek moeten
geven in hun leven.

2. Cliéntondersteuning bij de toegang tot ondersteuning en zorg in
het sociale domein. Het gaat hierbij om het maken van keuzes en
het formuleren van (hulp)vragen.
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3. Cliéntondersteuning voor mensen die al van bepaalde voorzieningen
gebruikmaken. Bijvoorbeeld ondersteuning bij heronderzoeken,
veranderingen in de situatie, bij het opstellen van een zorgplan met
een aanbieder of bij klachten en bezwaarprocedures.

In het sociale domein is de vraag actueel of hulp- en dienstverlening
ook vanuit informeel verband georganiseerd kan worden. Dat geldt
ook voor onafhankelijke cliéntondersteuning. De gemeente moet er-
voor zorgen dat er op alle leefgebieden en voor alle doelgroepen ook
laagdrempelige, informele cliéntondersteuning beschikbaar is.

Informele onafhankelijke cliéntondersteuning is een ‘nieuwe’ naam
voor vrijwilligerswerk dat al jaren bestaat en uitgevoerd wordt door
veel gemotiveerde vrijwilligers. Het gaat bijvoorbeeld om vrijwillige
ouderenadviseurs, cliénten- en familieorganisaties, cliéntenbelangen-
bureaus, lotgenoten, mantelzorgers, maatjes, buddy’s, straatadvoca-
ten, vrijwilligers met ervaringsdeskundigheid enzovoort. Zij dragen
op verschillende manieren en op verschillende niveaus bij. Nieuw is
wel dat ook de informele cliéntondersteuning te maken krijgt met de
uitgangspunten van de wet (zie kader).
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Uitgangspunten onafhankelijke cliéntondersteuning

Laagdrempelig en onafhankelijk

Bij onafhankelijke cliéntondersteuning gaat men naast de cliént staan en informeert, adviseert

en ondersteunt men de cliént, onafhankelijk van de belangen van financiers en zorgaanbieders.

Men voorkomt iedere vorm van belangenverstrengeling. Het eerste en enige doel is het belang

van cliénten. Daarvoor moeten cliénten goed op weg geholpen worden en de juiste hulp en/of
ondersteuning krijgen. Door die onafhankelijke positie garandeert cliéntondersteuning de integriteit en
betrouwbaarheid naar de cliént.

Ondersteunen van alle inwoners

Onafhankelijke cliéntondersteuning is er voor alle inwoners met bijvoorbeeld lichamelijke,
lichtverstandelijke, zintuiglijke en psychische beperkingen, mensen met autisme, niet-aangeboren
hersenletsel en chronische ziekten. Ook mensen met een persoonsgebonden budget en mantelzorgers
kunnen een beroep doen op onafhankelijke cliéntondersteuning.

Integrale ondersteuning bij vragen op alle leefgebieden

Voor kwetsbare burgers is goede onafhankelijke cliéntondersteuning belangrijk. Juist zij kunnen
(tijdelijk) moeite hebben met het maken van keuzes en het oplossen van problemen of knelpunten.
Een onafhankelijke op, indien gewenst, verschillende levensgebieden gerichte regieondersteuning,
helpt de cliént om weer grip te krijgen op zijn of haar leven en te kunnen functioneren in de dagelijkse
leefomgeving. Het gaat om de volgende leefgebieden en de daarbij behorende thema'’s:

1. Zingeving: drijfveren, betekenis, dromen en verlangens, cultuur en waarden, spiritualiteit, motivatie

2. Wonen: huisvesting, buurt of wijk, vervoer.
Financién: inkomen, uitgaven, bestedingspatroon, administratie, verzekeringen, financiéle zorg
voor anderen.

4. Participatie: werk (betaald of onbetaald), dagactiviteiten, opleiding en scholing, vrijetijdsbesteding.

5. Sociale relaties: gezin, familie, relaties en vrienden, buurtgenoten, professionele contacten, sociale
vaardigheden, social media.

6. Dagelijkse levensverrichtingen: koken, wassen, schoonmaken, boodschappen doen, opruimen,
klusjes uitvoeren, etc.

7. Lichamelijke gezondheid: eten, drinken, sport, bewegen, zelfzorg, fysieke conditie, ziekte/
handicap.

8. Psychische gezondheid: welbevinden, zelfzorg, autonomie, ziekte, handicap.

Bijdragen aan versterken van zelfredzaamheid en participatie

Onafhankelijke cliéentondersteuning denkt met de cliént mee over zijn of haar persoonlijke situatie en
helpt de cliént om op een rij te zetten wat hij of zij nodig heeft en welke mogelijkheden er zijn om dat
te realiseren. Onafhankelijk cliéntondersteuning gaat, indien van toepassing, samen met de cliént na
welke voorzieningen, diensten en activiteiten zelfredzaamheid en meedoen in de maatschappij mogelijk
maken.
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2.2 Waarom is informele onafhankelijke
cliéentondersteuning nodig?

Informele cliéntondersteuners zijn vrijwilligers. Ze zijn er in allerlei
soorten en maten en zetten zich vanuit hun motivatie vrijwillig in voor
vaak kwetsbare medeburgers. Ze doen allerlei taken en zijn bovenal
aanwezig om in het contact van mens tot mens steun te bieden.

Informele cliéntondersteuners ondersteunen mensen bij het normali-
seren van hun leven en zetten daarvoor hun persoonlijke kwaliteiten
en ervaringen in, die ze in hun leven en werk hebben opgedaan. Ze
brengen hun eigen deskundigheid in en hebben daardoor een unieke
impact, naast die van de formele cliéntondersteuning. Zo zijn ze
complementair aan het werk van de formele cliéntondersteuners: op
zichzelf staand met eigen waarden, ook effectief bewezen én aanvul-
lend. Dit doen ze zonder dat ze een passende beroepsopleiding heb-
ben gevolgd.

De cliént ervaart contact met de informele cliéntondersteuner als laag-
drempelig en vertrouwd. De vrijwilligers hebben zelf de regie over wat
ze doen, nemen de tijd voor clienten en kennen geen productiviteitsei-
sen. Zij zijn vaak beter dan beroepskrachten in staat om een ingang te
vinden bij inwoners die niet snel zelf hulp zoeken, omdat zij zich door
eigen ervaring en deskundigheid in de leefwereld van de cliént kunnen
inleven en diens taal spreken.

Lees meer in 6 tips voor goede informele cliéntondersteuning

2.3 Eisen aan het organisatorisch verband

Informele cliéntondersteuning vindt altijd in georganiseerd verband
plaats en valt onder de verantwoordelijkheid van een organisatie of
een organisatorisch verband. Om vrijwilligers goed tot hun recht te la-
ten komen, zijn goede randvoorwaarden belangrijk. Een informele cli-
entondersteuner moet kunnen beschikken over voldoende begeleiding
en ondersteuning. Hij of zij moet op iemand kunnen terugvallen. Heel
belangrijk is ook dat informele cliéntondersteuners waardering krijgen
voor hun inzet. De organisatie van waaruit de informele cliéntonder-
steuning werkt, is verantwoordelijk voor waarborging van de kwaliteit
o.a. door het continu aanbieden van reflectiemomenten en collegiale
feedback en cursussen.
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2.3 Ervaringsdeskundigen als informele
onafhankelijke cliéntondersteuners

Ervaringsdeskundigen zijn mensen die zelf ervaring hebben of
hebben gehad met herstel van een ontwrichtende gebeurtenis in hun
leven, zoals een psychiatrische aandoening of een chronische ziekte.
Ervaringsdeskundigen leren of hebben geleerd om hun kennis en

ervaring in te zetten om anderen te ondersteunen.

Dicht aansluiten
Met hun kennis en ervaring kunnen ervaringsdeskundigen dicht
aansluiten bij de cliént en zijn of haar perspectief en hun leefwereld
centraal stellen. De inzet van ervaringsdeskundigen als informele
onafhankelijke cliéntondersteuners kan daarom goed werken.
Doordat zij vergelijkbare ervaringen hebben als de cliént, is er
automatisch sprake van gelijkwaardigheid in de ondersteuningsrelatie.
Tegelijkertijd kan daarbij goede begeleiding vanuit de organisatie
belangrijk zijn. Ervaringsdeskundigen kunnen zelf nog herstellende
zijn of perioden van kwetsbaarheid ervaren, waardoor zij verminderd
inzetbaar zijn. De rol van een codrdinator of beroepskracht in de
procesbegeleiding is dan belangrijk.

Een aantal cliéntenorganisaties, zelfregiecentra, ouderenorganisaties
en zorgbelangorganisaties heeft ervaringsdeskundigen die werkzaam
zijn als informele onafhankelijk cliéntondersteuner.

2.4 Samenspel tussen informele en formele
onafhankelijke cliéntondersteuners

Informele en formele cliéntondersteuners werken op verschillenden
manieren, zijn complementair aan elkaar en in elkaars verlengde
actief. Dat vergt samenspel.

Goede match

Bij het zoeken van de juiste cliéntondersteuner is het uitgangspunt de
vraag van de cliént: wat heeft hij of zij nodig en wie kan dat het beste
bieden? De cliént is over het algemeen de regisseur en de ondersteu-
ner is een (tijdelijke) procesbegeleider in een bepaald traject. Dat kan
een informele of formele cliéntondersteuner zijn. Maar zo eenvoudig
is dat niet altijd.

De formele cliéntondersteuner is een Hbo'er, heeft veel kennis van men-
sen met beperkingen en weet welke invloed de beperking heeft op het
functioneren van de cliént op alle leefgebieden. Hij of zij beschikt over
verschillende aanpakken, heeft een relevant netwerk, werkt vanuit pro-
fessionele vastgestelde standaarden en is aanspreekbaar op en verant-
woordelijk voor de gehele ondersteuning aan de cliént.
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De informele cliéntondersteuner heeft die verantwoordelijkheid niet.
Hij of zij is er vooral voor de mens zelf, heeft de tijd, biedt een luiste-
rend oor en geeft ondersteuning op basis van eigen waardevolle ken-
nis en ervaringen op één of op meer levensgebieden.

Een goede match tussen wat de cliént nodig heeft en een onder-
steuner kan bieden, is essentieel. De formele cliéntondersteuner of een
andere beroepskracht zou hierbij een rol kunnen spelen.

Mary en Henny zijn gewend om samen te werken, Mary als
formeel cliéntondersteuner, Henny als ervaringsdeskundige
informele cliéntondersteuner. Samen voeren zij gesprekken met
cliénten zoals met Jack die met schulden bij Mary kwam. Jack:
“lk vind het prettig dat ik door beiden geholpen wordt. Mary
weet veel van de regeltjes die bij geld horen. En Henny weet
hoe het is om met weinig geld te leven: zij heeft vroeger zelf
schulden gehad. Ze vullen elkaar mooi aan zo.”

Informele cliéntondersteuners en formele cliéntondersteuners, zoals
MEE-consulenten, Wmo-consulenten, beroepskrachten uit het wijk-
team, etc. werken in het belang van de cliént samen. Beiden zijn ver-
antwoordelijkheid voor een goede samenwerking en afstemming.
Voor een succesvolle samenwerking is erkenning van
gelijkwaardigheid in de samenwerkingsrelatie een voorwaarde.
Duidelijke afspraken over wie waar verantwoordelijk voor is, wie
welke taak oppakt, hoe je elkaar kunt aanvullen en wat je van elkaar
mag verwachten is noodzakelijk. Hiermee wordt helder hoe de
afstemming in de concrete praktijk eruit ziet. De afspraken worden in
samenwerking met cliénten bijvoorbeeld vastgelegd in de vorm van
een samenwerkingsconvenant, waarin ook ruimte is voor een invulling
die past bij de situatie. Maar ook andere samenwerkingsvormen zijn
mogelijk, zoals met elkaar dynamisch samenwerken en leren. Dit
kan bijvoorbeeld door (gedeeltelijk) samen trainingen te volgen.
De organisatie evalueert regelmatig de samenwerking en de
activiteiten van de informele cliéntondersteuner en neemt de hier uit
voortkomende leerpunten mee in het organisatiebeleid. Hierdoor blijft
het proces dynamisch en kan het tijdig worden bijgesteld.

Soms moet een informele cliéntondersteuner een beroep doen op for-
mele cliéntondersteuning en/of een andere beroepskracht. Dit gebeurt
bijvoorbeeld als informele cliéntondersteuners vastlopen of voelen dat
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hun hulp tekort schiet. Het kan gaan om specifieke doelgroepen met
complexe problematiek zoals autisme, dementie, of om verwevenheid
van verschillende problematieken op verschillende leefgebieden. Een
informele cliéntondersteuner kan de cliént bij het proces wel samen
met de formele cliéntondersteuner blijven ondersteunen.

Soms moet de formele cliéntondersteuning overgaan op informele
cliéntondersteuning, bijvoorbeeld als blijkt dat de cliént andere vra-
gen en behoeften heeft, er een zekere mate van stabiliteit is ontstaan
of als de formele cliéntondersteuning de cliént of doelgroep niet kan
bereiken.

In de samenwerking is doorverwijzen naar elkaar van essentieel be-
lang voor de cliént. Voor het overdragen van de ondersteuning kunnen
werkafspraken worden gemaakt met de formele cliéntondersteuner
en/of andere beroepskrachten. Afhankelijk van de organisatorische
inbedding, zal de organisatie de informele cliéntondersteuner hierbij
begeleiden en faciliteren.
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E) Mogelijk pakket van
taken van de informele
onafhankelijke
clientondersteuner

In dit hoofdstuk beschrijven we welke taken een informele cliéntondersteuner allemaal kan
uitvoeren. Op basis van dit brede pakket kunnen organisaties en gemeenten zelf bepalen
welke taken passen bij de eigen doelgroepen en de lokale context. We onderscheiden daarbij
de volgende zeven taken, die we hieronder uitwerken.

De informele onafhankelijke cliéntondersteuner:

legt contact met potentiéle cliénten

2. ondersteunt cliénten bij het in kaart brengen van hun vraag
en behoefte

3. geeft cliénten informatie en advies
denkt met cliénten mee over ondersteuning bij praktische en
administratieve taken
ondersteunt cliénten bij het opkomen voor hun belangen
ondersteunt cliénten voor, bij, en/of na het keukentafelgesprek
ondersteunt familieleden en/of mantelzorgers

3.1 Legt contact met potentiéle cliénten

Afhankelijk van de doelgroep en de lokale context legt de informele
cliéntondersteuner proactief contact met potentiéle cliénten. Dit kan
op initiatief van de cliént, van de omgeving van de cliént, op initiatief
van de cliéntondersteuner of op verzoek van beroepskrachten en orga-
nisaties. Het kan ook vanuit de gemeente komen, bijvoorbeeld door-
dat de gemeente alle 75- of 80-plussers een brief stuurt en hen een
preventief huisbezoek aanbiedt. Informele cliéntondersteuners leggen
dan het eerste bezoek af en inventariseren de situatie van de cliént.
Om zelf contact te leggen, gaan informele cliéntondersteuners naar
plaatsen in de omgeving waar mogelijke doelgroepen veel komen,
zoals dagactiviteitencentra, buurt- of dorpshuizen, gezondheidscentra,
wijkservicepunten en koffie-inloopplaatsen. Ze voeren daar vrijblijvend
gesprekken met bezoekers. Daarnaast zetten ze hun eigen netwerk in
om in contact te komen met mensen die moeilijk te benaderen zijn.
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De buren vroegen of ik eens met mevrouw wilde gaan praten. Het huis leek steeds vuiler te worden. In het
gesprek bleek dat ze het schoonmaken wel met haar dochter kon regelen. Een scootmobiel, om nog eens
ergens te komen, was veel belangrijker. Dat hebben we toen overlegd met de gemeente.

De informele onafhankelijke cliéntondersteuner:

* maakt gemakkelijk contact met uiteenlopende mensen

* polst de leefsituatie van mensen met wie hij of zij contact heeft

* gaat na of mensen bekend zijn met voorzieningen in hun omgeving

* bespreekt met mensen, indien wenselijk, de mogelijkheden voor
(informele) onafhankelijke cliéntondersteuning

* formeert een netwerk dat vroeg- en voortijdig signaleert en cliénten
kan aandragen

* stemt de eigen signalering altijd af met een coérdinator,
beroepskracht en/of organisatie om de objectiviteit te vergroten

3.2 Ondersteunt cliénten bij het in kaart brengen
van hun vraag en behoefte

De informele cliéntondersteuner komt in contact met mensen die niet
altijd duidelijk hebben of onder woorden kunnen brengen wat hun
ondersteuningsvraag is, bijvoorbeeld omdat de problemen zich op-
stapelen. Soms weten mensen ook niet wat er mogelijk is aan onder-
steuning. Daarnaast kunnen cliénten tegen bureaucratische processen
oplopen, zich daardoor niet gekend voelen en afhaken. In deze situa-
ties is het belangrijk dat cliénten in hun eigen omgeving hun verhaal
kunnen doen, tegenover iemand die ze vertrouwen en dat de infor-
mele cliéntondersteuner met hen daarover praat.

Informele cliéntondersteuners nodigen cliénten dan ook uit om te
vertellen wat zij belangrijk vinden in het leven, waar ze plezier uitha-
len, welke problemen of knelpunten zij ervaren en welke mogelijkhe-
den zij zien. Ze bespreken wat de cliént graag anders wil en waar hij of
zij meer ondersteuning bij wil ontvangen. Het gaat hier vooral ook om
het contact van mens tot mens, terwijl het ‘oplossen’ van problemen
niet voorop staat. Medeleven, een luisterend oor, troost bieden en er

zijn is minstens zo belangrijk.
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De informele cliéntondersteuner gaat, zo nodig samen met de cliént,
na van welke voorzieningen hij of zij al gebruikmaakt en welke
ondersteuning hij of zij al krijgt van vrienden, familie en anderen in
het (sociale) netwerk. Afhankelijk van de reikwijdte van hun kennis,
schatten informele cliéntondersteuners in of ze vragen zelf of met
behulp van het eventuele netwerk oplossen, of met een codrdinator,
een formele cliéntondersteuner en/of een beroepskracht bespreken.
Dit kan bijvoorbeeld bij zeer complexe problematiek. In een complexe
situatie kan een cliént ook worden bijgestaan door een formele én
een informele cliéntondersteuner. Vraagverheldering heeft ook een
belangrijke signalerende en preventieve functie. Denk bijvoorbeeld
aan het signaleren van knelpunten die zich bij meer cliénten op
verschillende leefgebieden kunnen voordoen.

Meneer H. komt regelmatig bij het steunpunt. Het gaat niet goed met zijn financién en de schulden

stapelen zich op. Vrijwilligers van het steunpunt helpen hem om zijn schulden in kaart te brengen, zodat

hij schuldhulpverlening kan inschakelen. Nadat alles geregeld lijkt, zien ze meneer H. een paar maanden

niet meer bij het steunpunt. Dan is hij er plotseling weer. Wat blijkt, zijn schuldhulptraject is niet opgestart.
Sterker nog, hij heeft nog meer schulden, maar kan niet goed vertellen wat er mis is gegaan. De vrijwilliger
stemt de situatie af met zijn codrdinator en zij besluiten meneer H. samen verder te helpen. Al gauw wordt
duidelijk dat meneer H. niet goed begreep wat de schuldhulpverlener precies van hem verwachtte. Daarnaast
heeft hij een ongeluk gehad waardoor hij een periode uit de running was en geen contact kon opnemen.
Met de brieven van instanties wist hij zich geen raad.

De vrijwilliger en codrdinator hebben het idee dat meneer H. beter geholpen is met een beroepskracht

die hem structureel begeleidt bij zijn financiéle situatie en vragen samen met meneer H. een
maatwerkvoorziening aan. Dan wordt duidelijk dat de woonsituatie van meneer ook veel te wensen overlaat
en onveilig is. Daarnaast lijkt meneer H. de impact van het ongeluk op zijn psyche niet te hebben verwerkt.

In gesprek met de beoordelaar van de gemeente noemt meneer H. als belangrijkste aandachtspunt zijn
behoefte aan begeleiding bij het op orde krijgen van zijn financién. De vrijwilliger is erbij. Hij kent meneer
H. inmiddels zo goed dat hij weet dat meneer niet gewend is om hulp te vragen bij persoonlijke problemen.
Hij vraagt zijn toestemming om zijn verhaal aan te vullen en krijgt deze. De vrijwilliger vertelt daarop dat de
woning onveilig is en meneer H. kan direct laten zien wat er loos is. Daarnaast vertelt de vrijwilliger over het
ingrijpende ongeluk, waarop meneer H. geémotioneerd raakt.

De beoordelaar van de gemeente kent meneer H. uiteindelijk een maatwerkvoorziening toe, waarin hij
begeleiding, psychosociale ondersteuning en ondersteuning bij het zoeken van een andere woning krijgt.
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* nodigt de cliént uit tot het stellen van vragen

* loopt desgewenst, vanuit een open houding en met aandacht,
samen met de cliént zijn of haar levensgebieden langs

* bespreekt met de cliént wat zij belangrijk vinden in het leven,
waar ze plezier uithalen, welke problemen zij ervaren en welke
mogelijkheden zij zien

* bespreekt de mogelijkheden van het (sociale) netwerk met de cliént

* lost, zo mogelijk op verzoek van de cliént, vragen direct op

* maakt, indien van toepassing, samen met de cliént een verslag van
het gesprek

* maakt vervolgafspraken

* verwijst door naar een codrdinator, formele cliéntondersteuner
en/of andere beroepskracht als er sprake is van complexe
vraagverheldering

3.3 Geeft cliénten op verzoek informatie en advies

De informele cliéntondersteuner gaat samen met mensen na of zij
behoefte hebben aan informatie en advies. Hij of zij blijft daarin

naast de cliént staan en neemt een coachende houding aan. Vragen
over informatie kunnen gaan over wet- en regelgeving, over de
mogelijkheden van hulp en ondersteuning en over de toegang tot
regelingen en voorzieningen. Het kan ook gaan om informatie over de
lokale sociale kaart, over plaatsen om andere mensen en/of lotgenoten
te ontmoeten of om deel te nemen aan activiteiten.

De informele cliéntondersteuner maakt gebruik van zijn of haar
kennis en ervaring om informatie op maat te geven, bijvoorbeeld als
het gaat om ondersteuning vanuit informeel verband en het eigen
netwerk. Hij of zij let erop dat cliénten de informatie echt begrijpen en
laat folders of andere schriftelijke informatie achter, zodat ze samen
met hun (sociale) netwerk de informatie nog eens kunnen teruglezen.
De informele cliéntondersteuner verwijst zo mogelijk door naar voor
de cliént relevante websites van een aanbieder of

een cliéntenorganisatie.

* geeft passend informatie en advies op basis van eigen ervaringen
over voorzieningen op het terrein van maatschappelijke
ondersteuning, preventieve zorg, zorg, jeugdhulp, onderwijs,
welzijn, wonen, werk en inkomen en maakt gebruik van
voorlichtingsmateriaal

* betrekt in overleg met de cliént het (sociale) netwerk bij het

geven van informatie
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* checkt of de informatie voldoende is begrepen en legt indien nodig
nogmaals uit

* verwijst door naar een website en/of cliéntenorganisatie

* signaleert beperkingen, bijvoorbeeld laaggeletterdheid en verwijst,
indien nodig, door naar een codrdinator, formele cliéntondersteuner
of andere beroepskracht

3.4 Denkt met cliénten mee over ondersteuning
bij praktische en administratieve taken

Als mensen hun huishouden of administratie niet op orde hebben,
kan dat een symptoom zijn van een groter probleem, zoals sociaal
isolement, depressie, verwaarlozing of schuldenlast. De cliént hiermee
op gang helpen, is dan een manier om contact te leggen met hem of
haar, vertrouwen te winnen en de ander te stimuleren kleine stapjes te
zetten om de situatie te verbeteren.

Belangrijk is dat de informele cliéntondersteuner daarvoor de
tijd neemt, activiteiten in principe niet overneemt en met de cliént
meedenkt in het zoeken naar mogelijkheden; bijvoorbeeld of
iemand uit de omgeving of van de vrijwillige thuisadministratie of
belastinghulpen, dit samen met de cliént zou kunnen oppakken.

De informele onafhankelijke cliéntondersteuner:

* bespreekt samen met de cliént welke zaken direct om actie
vragen, bijvoorbeeld in het kader van veiligheid of vanwege
indieningstermijnen en betalingen

* helpt de cliént bij het structureren en het krijgen van overzicht

* stelt indien nodig samen met de cliént een persoonlijk plan op

* bespreekt samen met de cliént de mogelijkheden van ondersteuning
van het (sociale) netwerk of van een voorziening in de omgeving

* neemt contact op met voorzieningen wanneer de cliént daar zelf
niet toe in staat is

* bespreekt de problematiek met een coérdinator, formele
cliéntondersteuner en/of andere beroepskracht als de situatie
complex is of geeft de hulpvraag door

3.5 Ondersteunt cliénten bij het opkomen voor
hun belangen

Soms is regelgeving rondom voorzieningen zo ingewikkeld en
klantonvriendelijk dat ondersteuning nodig is. Het kan bijvoorbeeld
gaan om steun bij het op de juiste manier doorlopen van procedures.
De informele cliéntondersteuner kan de cliént ook helpen om op te
komen voor zichzelf, zijn of haar rechten te leren kennen, de weg te
vinden en waar dit kan, barriéres weg te nemen.
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* ondersteunt de cliént met het onder woorden brengen van
problemen waar hij of zij tegenaan loopt

* ondersteunt de cliént met het verhelderen van procedures en te
nemen stappen

* stimuleert de cliént om contact op te nemen of neemt, indien nodig,
zelf contact op met betrokken instanties om aan te geven waar
knelpunten liggen en/of op te komen voor zijn of haar belangen

* zoekt samen met de cliént naar mogelijke oplossingen

3.6 Ondersteunt cliénten voor, bij en/of na het
keukentafelgesprek

Informele cliéntondersteuners kunnen cliénten ondersteunen bij het
keukentafelgesprek met de gemeente. Ze begeleiden en bewaken
daarbij het proces.

De informele cliéntondersteuners bereiden het keukentafelgesprek
met de cliént en betrokkenen voor. Ze vragen, als dat nodig is, de man-
telzorg en/of andere direct betrokkenen bij de voorbereiding te zijn.
Ze geven uitleg over de procedures van het gesprek, maken afspraken
over wie er aanwezig zullen zijn en welke rol iedereen heeft. Ze zor-
gen ervoor dat belangrijke documenten bij de hand zijn en bekijken
of helder is welke hulp de cliént nodig heeft. Ze denken ook met de
cliént mee over wat hij of zij op de langere termijn nog wil doen en
nodig heeft. Ze wijzen de mantelzorgers op hun eigen rechten.

Tijdens het gesprek staan informele cliéntondersteuners echt naast
de cliént. Ze bewaken te allen tijde de belangen van de cliént. Ze
nuanceren het verhaal wanneer de cliént zich gezonder of sterker
voordoet dan hij of zij is, zodat er een reéel beeld ontstaat. Ze zijn
alert op criteria en procedures, zodat die op de juiste manier worden
toegepast. Ze vragen naar het beleid rond de eigen bijdrage, houden
in de gaten dat er een verslag van het gesprek komt en vragen naar
de mogelijkheid daarin wijzigingen aan te brengen. Ook bewaken ze
hoe de melding van de cliént verder wordt afgehandeld of die proce-
dure duidelijk is. Ze zien erop toe dat er heldere afspraken zijn over
de eerstvolgende stap, bijvoorbeeld een tweede gesprek of het aanle-
veren van extra informatie en ze zorgen ervoor dat duidelijk is wat de

cliént kan verwachten en/of moet doen voor het vervolg.
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* maakt een afspraak met de cliént

* bereidt het gesprek met de cliént en, zo nodig, zijn of haar
naasten voor

* gaat mee naar de afspraak met de gemeente

* komt op voor de belangen van de cliént en zo nodig de mantelzorger

* zorgt ervoor dat de cliént heldere afspraken maakt met de gemeente

* vraagt bij twijfel advies aan een coérdinator, formele
cliéntondersteuner en/of andere beroepskracht of draagt de
hulpvraag over.

3.7 Ondersteunt familieleden en/of mantelzorgers

De informele cliéntondersteuner geeft informatie, emotionele of
praktische steun aan familieleden en/of mantelzorgers die nauw
betrokken zijn bij de cliént. Hij of zij gaat met hen in gesprek over de
verschillende rollen die zij kunnen vervullen voor de cliént en wat dit
voor hen kan betekenen.

De informele cliéntondersteuner maakt heldere afspraken over
ieders inzet bij de ondersteuning van de cliént. Hij of zij ondersteunt,
indien wenselijk, mantelzorgers in hun rol en bespreekt met hen of
zij de huidige rol aankunnen. Hij of zij wijst hen op de mogelijkheden
voor afzonderlijke onafhankelijke cliéntondersteuning.

* maakt heldere afspraken over inzet van mantelzorgers

* maakt mantelzorgers bewust van hun rollen en eventuele
knelpunten die hierbij komen kijken

* heeft oog voor de belastbaarheid van de mantelzorgers

* ondersteunt mantelzorgers bij het vinden van ondersteuning
voor zichzelf
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Competenties van de
informele onafhankelijke
clientondersteuner

In hoofdstuk 3 beschreven we welke taken een informele onafhankelijke cliéntondersteuner
kan uitvoeren. Om dit goed te doen, moet hij of zij, afhankelijk van de taken, over
essentiéle competenties beschikken. Welke zijn dat? Bij de beschrijving gaan we uit

van kennis en vaardigheden, zoals het inzetten en uitleggen van kennis over nieuwe

ontwikkelingen, bijvoorbeeld in wetgeving én houdingsaspecten.

We onderscheiden de volgende acht competenties die we hieronder
nader uitwerken.

De informele onafhankelijk cliéntondersteuner:

is betrokken en toegankelijk

heeft oog voor alle leefgebieden

observeert en is alert

ondersteunt bij het maken van eigen keuzes
ondersteunt bij (sociale) netwerkontwikkeling
werkt overzichtelijk en cliéntgericht

werkt samen en stemt af

© NV kA WDN =

bewaakt zijn of haar eigen grenzen

41 Is betrokken en toegankelijk

De informele onafhankelijke cliéntondersteuner is in staat om volledig
naast cliénten te gaan staan en hen op een gelijkwaardige, betrokken
en authentieke wijze in hun eigen leefomgeving te benaderen.

De informele cliéntondersteuner:

* is open in zijn of haar contact met cliénten en staat naast hen

* stelt de cliént op zijn of haar gemak

* neemt de tijd om een cliént te leren kennen en zijn of haar
vertrouwen te winnen

* creéert een wederzijdse sfeer van gelijkwaardigheid en respect

* sluit aan bij de leefsituatie en achtergrond van de cliént, zoals diens
samenlevingsverband, etniciteit, cultuur en levensbeschouwing en
staat open voor uitingsvormen hiervan
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* oordeelt niet en gaat respectvol om met verschillende typen cliénten,
meningen en opvattingen

* toont belangstelling en is nieuwsgierig naar wat de cliént beweegt

* |eeft zich in en luistert goed

* stemt zijn of haar communicatie en bejegening af op het
begripsniveau van de cliént

* weet op duidelijke en empathische wijze te verhelderen wat hij of
zij kan betekenen voor de cliént

* neemt geen verantwoordelijkheid over, en weet in de eigen rol het
eigenaarschap van de cliént volledig te respecteren

* is goed bereikbaar en aanspreekbaar wanneer de cliént
ondersteuning nodig heeft

* is eerlijk, betrouwbaar en houdt zich aan afspraken

* waarborgt de privacy van de cliént door integer om te gaan met
persoonlijke en privacygevoelige informatie en gegevens

4.2 Heeft oog voor vragen op verschillende
leefgebieden

De informele cliéntondersteuner is in staat om, indien van toepas-
sing, in direct contact met cliénten oog te hebben voor diverse
leefgebieden.

* neemt de situatie, de gevoelens en de denkbeelden van de cliént
als uitgangspunt

* kan, indien gewenst, met de cliént een gesprek voeren over wat
hij of zij belangrijk vindt in het leven op alle leefgebieden

* |uistert naar het verhaal van de cliént

* heeft begrip voor wisselende vragen, wensen en behoeften van
de cliént

* stelt niet eenzijdig vragen, maar communiceert interactief met

de cliént
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4.3 Observeert enis alert

De informele cliéntondersteuner is in staat om cliénten te observeren
in hun leefomgeving en alert te zijn op signalen die kunnen wijzen op
behoeften, knelpunten of mogelijkheden.

* observeert de cliént in zijn of haar leefomgeving en is, zo nodig,
alert op bijvoorbeeld:

— geschiktheid van de huisvesting qua inrichting (achterstallig on-
derhoud, vervuiling, papierophoping), trappen, buurt, nabijheid
winkels en OV, sociale veiligheid etc.

- regieverlies, persoonlijke verwaarlozing, armoede, beperkingen,
vereenzaming etc.

- knelpunten die de cliént ervaart in het zelfstandig kunnen
functioneren

* kan een inschatting maken van wie er allemaal betrokken zijn bij de
cliént en wat hun rol is

* vat helder en begrijpelijk samen

* houdt zich aan de procedures binnen de organisatie waarbinnen

hij werkzaam is, zoals een gespreksverslag maken en weet wanneer

hij of zij zorgelijke signalen met een co6rdinator en/of andere

beroepskracht moet delen

* bij complexe zaken en in samenspraak met de cliént zoekt hij of zij
contact met een codrdinator, formele cliéntondersteuner of andere
beroepskracht

4.4 Ondersteunt bij het maken van eigen keuzes

De informele onafhankelijke cliéntondersteuner is in staat om cliénten
te ondersteunen bij het maken van eigen keuzes over een door henzelf

gewenst leven.

* gaat uit van persoonlijke kwaliteiten en mogelijkheden van de cliént

* denkt vanuit eigen kennis en ervaring mee met de cliént

* zoekt samen met de cliént naar wat hem of haar inspireert en in
beweging brengt

* gebruikt zijn of haar kennis van de lokale en/of regionale kaart

* helpt de cliént bij het vinden van zelfvertrouwen en benoemt
kansen, mogelijkheden en beperkingen

* spreekt expliciet vertrouwen uit in de cliént

* maakt heldere afspraken met de cliént over te nemen stappen
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4.5 Ondersteunt bij (sociale) netwerkontwikkeling

De informele onafhankelijke cliéntondersteuner is in staat om cliénten
te helpen bij het opbouwen van een persoonlijk (sociaal) netwerk en

samen te werken met dit netwerk.

* gaat op empathische wijze in gesprek met de cliént over diens
bestaande (sociale) netwerk

* achterhaalt in gesprek met de cliént welke personen belangrijk voor
hem of haar (kunnen) zijn en wie wat zou kunnen betekenen en
kunnen doen

* kan een inschatting maken van de mate van zelfstandigheid en
verantwoordelijkheid van het (sociale) netwerk

* nodigt de cliént uit om contact te leggen met zijn of haar familie,
buren, vrienden en kennissen

* stimuleert de cliént om het (sociale) netwerk te gebruiken en uit
te breiden

* ondersteunt de cliént bij het leggen en onderhouden van contacten
en het deelnemen aan sociale activiteiten

* informeert het (sociale) netwerk van het belang van hun bijdrage
aan het realiseren van de doelen van de cliént

* helpt het (sociale) netwerk bij de ondersteuning van de cliént

L.6 Werkt overzichtelijk en cliéntgericht

De informele onafhankelijke cliéntondersteuner is in staat zijn werk-
zaamheden gestructureerd uit te voeren en de doelen van de cliént in
het oog te blijven houden.

* kan met de cliént zijn of haar doelen vertalen naar een
persoonlijk plan

* creéert overzicht voor de cliént door het uitstippelen van de
verschillende stappen in de ondersteuning

* bereikt overeenstemming met de cliént over een plan van aanpak
dat voor hem of haar duidelijk en bruikbaar is

* legt de gevolgen of consequenties van het (gekozen) plan van
aanpak duidelijk uit aan de cliént

* evalueert indien nodig op gezette tijden de voortgang van de
activiteiten met een beroepskracht of formele cliéntondersteuner
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L7 Werkt samen en stemt af

De informele onafhankelijke cliéntondersteuner is in staat samen
te werken en een gezamenlijke aanpak af te stemmen met formele
onafhankelijke cliéntondersteuners, gespreksvoerders van de
gemeente, andere betrokken beroepskrachten en mantelzorgers
en vrijwilligers.

* kent het eigen takenpakket en de eigen verantwoordelijkheden

* straalt vertrouwen uit in eigen kunnen

* handelt altijd vanuit de belangen van de cliént

* staat open voor samenwerking met en maakt optimaal gebruik
van de expertise van formele onafhankelijke cliéntondersteuners,
gespreksvoerders van de gemeente, andere betrokken
beroepskrachten en mantelzorgers

* overlegt over een eventuele gezamenlijke aanpak met de formele
onafhankelijke cliéntondersteuner en stemt zaken af

* denkt, indien relevant, vanuit eigen ervaring en kennis van
zaken mee met de formele cliéntondersteuner en/of andere
beroepskrachten

* is op de hoogte van vrijwilligersorganisaties en/of professionele
organisaties en hun aanbod in de wijk, buurt of stad en bouwt in het
belang van de cliént, contacten met hen op

* draagt zo nodig, informatie vanuit eigen ervaring en deskundigheid
zorgvuldig over aan de formele cliéntondersteuner en/of andere
beroepskrachten
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4.8 Bewaakt zijn of haar eigen grenzen

De informele onafhankelijke cliéntondersteuner is in staat de grenzen
van zijn of haar eigen deskundigheid te bewaken en verantwoordelijk-
heden en bevoegdheden duidelijk af te bakenen.

* heeft een duidelijk beeld voor ogen van het doel van zijn of haar
inzet als cliéntondersteuner

* kan grenzen bepalen voor zichzelf, deze tijdig aangeven naar de
cliént, de formele cliéntondersteuner, beroepskracht of coérdinator
en hiernaar handelen in de omgang met de cliént

* heeft het vermogen tot reflectie en kan omgaan met feedback

* weet op welke manier hij of zij steun van een codérdinator, de
formele cliéntondersteuner en/of andere betrokken beroepskrachten
kan zoeken bij zware, emotionele belasting

* weet wanneer beroepsmatige ondersteuning nodig is vanwege de
complexiteit van een ondersteuningsvraag

* geeft inzicht in beschikbaarheid en geeft aan wanneer hij of zij de
verantwoordelijkheid niet op zich kan nemen

* kan omgaan met tegenslagen, geeft niet op en houdt de uitgezette
doelen voor ogen

* kan het probleem laten waar het hoort
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* Functieprofielen van externen, zoals: tekst Kompassie,
Vrijwillige Burgeradviseurs van Welzijn Veere, Profiel informele
cliéntondersteuner van KBO Brabant.

* Profiel BCMB. Verschillende competentieprofielen van Movisie o.a.
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Website:

* http://quez.movisie.nl
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Bijlage

Interviews en/of meelezers
leder(ln): Marijke Hempenius

MEE Heerhugowaard: Yvon Steur
Landelijk Platform GGz: Cora Brink
Welzijn Veere: Jeroen Portier
Welzijn Middelburg: Mariska Burger

Meedenkgroep en/of meelezers

KBO Brabant: Marieke Pette

KBO Limburg: Elly Gubbels-Stappers

Kompassie: Denise de Weerd

MEE Utrecht, Gooi & Vecht: Karin Wattimena

Movisie: Anne-Marie van Bergen, Hilde van Xanten, Willem Jan de Gast
Unie KBO: Jozette Aldenhoven

Geraadpleegde organisaties

BCMB: Auke Blom
NOV: Joost van Alkemade, Petra van Loon
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