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Een gemeente kan een lokaal team stevig organiseren: met een duidelijke opdracht, deskundige
medewerkers, goede samenwerkingsafspraken en een herkenbare positie in de gemeentelijke
dienstverlening. Maar daarmee is nog niet gezegd dat inwoners die stevigheid ook ervaren.

Voor hen krijgt een stevig lokaal team betekenis in andere vragen.

Kan ik gemakkelijk binnenkomen? Word ik gehoord, ook als ik nog niet precies weet wat mijn
vraag is? Blijftiemand betrokken wanneer een andere organisatie nodig is? Heb ik invloed op de
ondersteuning? En moet ik bij een nieuwe medewerker weer helemaal opnieuw beginnen?

Die vragen verleggen de aandacht van de inrichting van het team naar de kwaliteit van de
verbinding met inwoners en hun dagelijks leven. Een lokaal team kan immers niet op zichzelf
stevig zijn. Het heeft toegankelijke ontmoetingsplekken nodig, relaties met
bewonersinitiatieven, herkenbare verbindingen met welzijn en zorg, en gemeentelijke
voorwaarden die zorgvuldig handelen mogelijk maken.

Dit essay biedt daarvoor een handreiking langs vier samenhangende bouwstenen:
1. Gezamenlijke toegankelijkheidsprincipes.
2. Compacte procesafspraken voor warme overdracht.
3. Kwaliteitsprincipes voor zeggenschap en relationele continuiteit.
4. Een beperkte gemeenschappelijke verantwoordingskern.

De leidende gedachte uit de onderliggende notitie is daarbij richtinggevend: normaliseer de
randvoorwaarden voor goed werk, niet het leven van inwoners of de relatie tussen inwoner en
professional. Gezamenlijke afspraken moeten toegang, samenwerking en kwaliteit
ondersteunen, zonder lokale verscheidenheid en professioneel oordeel te verdringen.

De voorstellen hieronder zijn geen formeel normenkader voor Stevige Lokale Teams. Ze vormen
een praktische agenda voor gemeenten, lokale teams, welzijnsorganisaties, zorgpartners en
inwoners om gezamenlijk te bepalen waarop mensen mogen rekenen.

Een toegankelijke voordeur is meer dan een telefoonnummer, een website of een
inloopspreekuur. In deze handreiking betekent toegankelijkheid dat inwoners een plek kunnen
vinden, contact kunnen leggen, begrijpen wat zij mogen verwachten en daadwerkelijk kunnen
deelnemen.

Daarmee begint toegankelijkheid al voordat iemand zich bij het lokale team meldt. Op de
website van de gemeente, in een gesprek met een vrijwilliger, bij een activiteit in de wijk of aan
de deur van een ontmoetingsplek.

Het voorstel is daarom om toegankelijkheid niet uitsluitend als eigenschap van het lokale team
te behandelen, maar als een gezamenlijke opdracht voor het lokale netwerk. De bibliotheek, het
buurthuis, het jongerenwerk en het bewonersinitiatief hoeven geen extra zorgloketten te
worden. Wel kunnen zij plekken zijn waar mensen aansluiting vinden en waar, als dat nodig is,
een verbinding met ondersteuning wordt gelegd.
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Welkom zijn zonder eerst een probleem te
moeten bewijzen

Voor algemene ontmoeting en een eerste
kennismaking zou de hoofdregel moeten zijn:
iemand hoeft niet eerst te bewijzen dat er een
probleem is. Een inwoner mag binnenkomen om
te kijken, een gesprek te voeren of mee te doen,
zonder direct een ondersteuningsvraag te
formuleren.

Dat vraagt om duidelijkheid over de grens
tussen open toegang en meer gerichte
ondersteuning. Voor een specifieke activiteit of
voorziening kunnen voorwaarden gelden. Die
voorwaarden mogen echter niet ongemerkt de
toegang tot de hele plek bepalen.

Ook informatie moet bruikbaar zijn. Niet alleen
de mededeling dat iedereen welkom is, maar
concrete antwoorden op eenvoudige vragen:
wat gebeurt hier, wat kost het, moet ik mij
aanmelden, kan iemand met mij meekomen en
bij wie kan ik terecht als ik iets nodig heb?

Een gezamenlijke toegankelijkheidsbelofte

Een lokaal team en zijn partners kunnen
beginnen met vijf afspraken:

¢ Inwoners kunnen ook zonder digitale
middelen contact krijgen.

e Kosten, voorwaarden en relevante
toegankelijkheidsbeperkingen zijn
vooraf duidelijk.

o Een eerste kennismaking vraagt niet
meer informatie dan daarvoor nodig is.

o Nieuwe bezoekers krijgen een
herkenbare, persoonlijke ontvangst.

e Als deelname niet lukt, wordt
meegedacht over een aanpassing of
alternatief.

De precieze uitvoering blijft lokaal. Een
dorpsvoorziening kan andere openingstijden en
contactmogelijkheden hebben dan een stedelijk
wijkcentrum. De gezamenlijke belofte betreft
niet overal hetzelfde aanbod, maar een
vergelijkbare zorgvuldigheid.

Een bruikbare eerste stap is om inwoners hun
route te laten beschrijven: vanaf het moment
dat zij contact zochten tot het moment waarop

Een stevig lokaal team begint niet bij het team 2



zij daadwerkelijk konden meedoen. Waar
ontstond twijfel? Waar moesten zij afhaken?
Wie hielp hen verder?

Zo wordt toegankelijkheid geen oordeel dat
organisaties over zichzelf uitspreken, maar
een ervaring die zij samen met inwoners
onderzoeken.

2. Warme overdracht: een verwijzing is
nog geen verbinding

De tweede bouwsteen begint waar de eerste
niet voldoende is. Soms is een andere
deskundigheid, voorziening of organisatie
nodig. Dan ontstaat een overgang.

Het voorstel in deze handreiking is
eenvoudig: behandel die overgang als een
gezamenlijke opgave, niet als het verzenden
van een aanmelding. Een administratief
afgeronde verwijzing is nog geen geslaagde
aansluiting.

Voor het lokale team betekent dit dat het
niet alleen kijkt naar de vraag waar iemand
terechtkan, maar ook naar wat nodig is om
daar werkelijk aan te komen.

Maak de volgende stap concreet

Een warme overdracht begint met een
gesprek met de inwoner. Waarom stellen we
deze stap voor? Wat verwacht de inwoner
ervan? Wat moet de ontvangende partij
weten? En welke hulp is nodig bij het eerste
contact?

Vervolgens moet helder zijn wie handelt. De
afspraak ‘er wordt contact opgenomen’ is
daarvoor te onbepaald. Beter is: deze
persoon neemt op deze manier binnen deze
termijn contact op. Ook de inwoner weet
dan wat die kan verwachten.

De ontvangende partij bevestigt of zij de
aanmelding kan oppakken. Is er geen
capaciteit of past de vraag niet, dan wordt
dat niet stilzwijgend een probleem van de
inwoner.

Houd de aansluiting in beeld

Een compacte set procesafspraken kan
bestaan uit:
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e De overstap wordt met de inwoner besproken.

o Devervolgstap heeft een benoemde uitvoerder en termijn.

o Alleen noodzakelijke informatie wordt gedeeld, binnen passende privacykaders.

o De ontvangende partij bevestigt wie de aansluiting oppakt.

o Bij geen contact of een niet-passend aanbod wordt een nieuwe vervolgstap
afgesproken.

o Erwordt beperkt teruggekoppeld of de aansluiting tot stand is gekomen.

Daarbij past een belangrijk onderscheid. Verantwoordelijkheid voor het organiseren van de
aansluiting is niet hetzelfde als verantwoordelijkheid voor alle zorg en ondersteuning. Een lokaal
team hoeft niet alles zelf te blijven doen. Het moet wel voorkomen dat onduidelijk wordt wie het
vervolg oppakt.

Ook de vorm hoeft niet altijd zwaar te zijn. Soms kan een inwoner zelfstandig verder. Soms helpt
samen bellen, een gezamenlijk kennismakingsgesprek of de eerste keer meegaan. De
ondersteuningsbehoefte bepaalt de intensiteit, niet een standaardritueel.

Wanneer iemand eenmaal ondersteuning ontvangt, verschuift de kwaliteitsvraag. Niet alleen: is
er contact? Maar ook: heeft dit contact betekenis, heeft de inwoner invloed en blijft de
ondersteuning herkenbaar als omstandigheden veranderen?

In de onderliggende notitie worden hiervoor organisatorische voorwaarden genoemd: invloed op
doelen en vervolgstappen, duidelijke aanspreekbaarheid, zorgvuldige personeelswisselingen,
ruimte om een niet-passende aanpak te bespreken en mogelijkheden voor gemotiveerd
professioneel maatwerk. Niet de persoonlijke relatie zelf, maar de voorwaarden waaronder die
kan ontstaan, staan centraal.

In deze handreiking betekent zeggenschap dat iemand merkbaar invloed heeft op de richting en
uitvoering van de ondersteuning. Niet alleen instemmen met een plan, maar kunnen meepraten
over wat belangrijk is, welke mogelijkheden er zijn en wat niet past.

Dat vraagt niet van iedere inwoner dezelfde zelfstandigheid. De een wil zelf organiseren; de
ander wil tijdelijk meer initiatief bij een professional leggen. Ondersteuning bij het kiezen hoort
daarom bij zeggenschap. Alles zelf moeten regelen niet.

Ook verschillen van inzicht verdienen een zichtbare plaats. Een professional kan zorgen hebben
die de inwoner niet deelt. Een gemeente kan grenzen stellen aan beschikbare mogelijkheden.
De kwaliteitsafspraak is niet dat iedereen het altijd eens wordt, maar dat afwegingen begrijpelijk
worden gemaakt en de stem van de inwoner herkenbaar blijft.

Het voorstel is om bestaande vertrouwensrelaties expliciet mee te wegen bij roosters,
taakverdeling, personeelswisselingen en veranderingen van aanbieder. Niet iedere wisseling
kan worden voorkomen. Wel kan een organisatie besluiten dat een inwoner niet zonder uitleg en
voorbereiding bij iemand anders terechtkomt.

Daarbij horen drie praktische zekerheden:
e Deinwoner weet wie aanspreekbaar is en hoe vervanging werkt.
o Relevante afspraken gaan bij een wisseling niet verloren.
e Eennoodzakelijke overgang wordt waar passend samen voorbereid.

Een stevig lokaal team begint niet bij het team 4



Continuiteit betekent overigens niet dat
dezelfde professional altijd moet blijven. Een
relatie kan onvoldoende passen, een andere
deskundigheid kan nodig zijn of de inwoner
kan juist een nieuwe start wensen. Het
behoud van een relatie mag geen doel op
zichzelf worden.

Professionele ruimte vraagt om
uitlegbare keuzes

Voor lokale teams betekent maatwerk dat
professionals tempo, contactvorm en
aanpak kunnen aanpassen. Een gesprek
tijdens een wandeling kan passender zijn
dan een afspraak op kantoor. Eerst
vertrouwen opbouwen kan belangrijker zijn
dan onmiddellijk doelen vastleggen.

Die ruimte is geen vrijbrief voor willekeur.
Een keuze moet uitlegbaar zijn vanuit de
situatie, de wensen van de inwoner en
professionele afwegingen. Waar veiligheid,
rechtmatigheid of beschikbare
mogelijkheden grenzen stellen, worden die
grenzen besproken.

De gemeentelijke opdracht zou daarom niet
uitsluitend moeten beschrijven wat
professionals moeten doen, maar ook welke
beslisruimte zij hebben en waar zij
terechtkunnen als regels passende
ondersteuning belemmeren.

4. Verantwoorden: zichtbaar maken wat
ertoe doet

De vierde bouwsteen gaat over de vraag hoe
gemeenten en organisaties weten of hun
inzetvan betekenis is.

De voorgestelde richting is niet minder
verantwoordelijkheid, maar een beperktere
en beter bruikbare informatiebasis. De
onderliggende notitie pleit voor een
combinatie van cijfers, verhalen en
gezamenlijke duiding. Zij maakt bovendien
onderscheid tussen deelname, ervaren
verbetering en besparing op zorg: dat zijn
verschillende uitkomsten, geen onderdelen
van één vanzelfsprekend effectiviteitscijfer.
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Zes vragen zijn het vertrekpunt

Een beperkte gemeenschappelijke verantwoordingskern kan worden opgebouwd rond zes
vragen:

Uitgevoerde activiteiten, beschikbare ondersteuning en relevante
gemaakt? afwijkingen van afspraken.
onvoldoende?

contact?
ondersteuning.

Hoe zijn middelen ingezet? Begroting, realisatie en verklaring van belangrijke verschillen.

Wat verbeteren we? Een beperkte agenda met acties, verantwoordelijken en een moment van
terugblik.

De vragen kunnen gemeenschappelijk zijn,
zonder datiedere partner precies dezelfde
cijfers levert. Een open ontmoetingsplek
kan bezoeken tellen; een overdrachtsroute
kan volgen of contact tot stand komt. Die
aantallen krijgen pas betekenis als duidelijk
is wat is geteld en wat er niet uit kan worden
afgeleid.

Geen registratie zonder gebruiksdoel

Voor ieder gegeven zou vooraf duidelijk
moeten zijn waarvoor het nodig is. Helpt het
bij een beslissing? Maakt het een knelpunt
zichtbaar? Is het nodig voor financiéle
controle? Of wordt het vooral gevraagd
omdat het eerder ook werd gevraagd?

Daarbij hoort een concrete gemeentelijke
toezegging: de nieuwe verantwoordingskern
vervangt bestaande uitvragen waar dat
mogelijk is. Zij komt er niet vanzelfsprekend
bovenop.

Ervaringen verdienen een gelijkwaardige
plaats. Niet als illustratie naast de ‘echte’
cijfers, maar als informatie over wat
inwoners meemaken. Vermeld daarbij hoe
die ervaringen zijn verzameld en welke
perspectieven ontbreken. Een paar
gesprekken kunnen waardevolle signalen
opleveren, maar vertegenwoordigen niet
automatisch alle inwoners.

De afsluiting is geen rapportcijfer voor het
lokale team, maar een gezamenlijke
verbeteragenda. Ook de gemeente en




samenwerkingspartners krijgen daarin
acties wanneer knelpunten betrekking
hebben op financiering, huisvesting,
beschikbaar aanbod of tegenstrijdige
opdrachten.

5. Van vier onderwerpen naar ééen
manier van werken

De vier bouwstenen kunnen afzonderlijk
worden uitgewerkt, maar hun betekenis
ligt in de samenhang.

Toegankelijkheid zonder goede
overdracht kan betekenen datiemand
gemakkelijk binnenkomt en vervolgens
alsnog verdwaalt. Een zorgvuldige
overdracht zonder zeggenschap kan
iemand op een plek brengen die diegene
niet wenst. Relationele continuiteit
zonder aandacht voor ervaringen kan een
aanpak laten voortbestaan die niet meer
past. En verantwoording zonder
verbinding met deze dagelijkse praktijk
kan vooral laten zien dat procedures zijn
gevolgd.

Voor gemeenten en lokale teams ligt daarom een overzichtelijke start voor de hand:
1. Onderzoek met inwoners enkele volledige routes door het lokale netwerk.
2. Benoem waar toegang, overdracht, invloed of continuiteit onder druk staan.
3. Kies per bouwsteen een klein aantal afspraken die partners daadwerkelijk kunnen
nakomen.
4. Bepaal welke organisatorische en gemeentelijke voorwaarden daarvoor nodig zijn.
5. Gebruik één beperkte informatiebasis om de uitvoering te bespreken en bij te stellen.

Begin niet bij een omvangrijk handboek. Begin bij herkenbare situaties en toets of de afspraken
daarin helpen. Pas daarna komt de vraag of verdere vastlegging nodig is.

Slot — Stevig genoeg om nabij te blijven

In deze handreiking is een stevig lokaal team geen team dat iedere vraag zelf oplost. Het is een
team dat samen met zijn omgeving betrouwbare verbindingen organiseert: met inwoners,
tussen professionals en met de plekken waar het dagelijks leven zich afspeelt.

De gemeente draagt daaraan bij door niet alleen prestaties te vragen, maar ook toegankelijke
voorzieningen, continuiteit, samenwerking en professionele ruimte mogelijk te maken.

Het kompas kan eenvoudig blijven: mensen kunnen binnenkomen, raken bij een overgang niet
uit beeld, houden invloed op wat er gebeurt en zien dat hun ervaringen tot verbetering leiden.
Daarover gezamenlijke afspraken maken is geen poging om menselijke relaties te
standaardiseren. Het is een manier om te voorkomen dat hun kwaliteit afhankelijk blijft van
toevallige omstandigheden of de inzet van één medewerker.
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De vier voorbeelden zijn ook als één route te lezen. Een inwoner moet kunnen binnenkomen, bij
een overstap niet uit beeld raken, invloed houden op de ondersteuning en kunnen laten weten

wat wel en niet helpt.

Gebruik de voorbeelden daarom niet uitsluitend om afzonderlijke werkprocessen te bespreken.

Volg met inwoners en partners enkele volledige routes door het lokale netwerk. Benoem
vervolgens waar een afspraak ontbreekt, wie daarvoor aan zet is en welke bestaande regel of
uitvraag kan vervallen. Zo worden de vier bouwstenen een gezamenlijke werkwijze in plaats van

vier nieuwe documenten.
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Een stevig lokaal team begint niet bij het team

Vier bouwstenen voor toegankelijke, samenhangende en mensgerichte -
. -
ondersteuning /ﬁ

Een inwoner zoekt geen organisatiestructuur. Die zoekt iemand die luistert, een plek om
binnen te komen en ondersteuning die niet wegvalt zodra een andere organisatie aan zet
is.

Toch kan juist tussen loketten, teams en voorzieningen de verbinding verloren gaan. Een
verwijzing is nog geen ontmoeting. Een ondersteuningsplan is nog geen zeggenschap. En
een sluitende rapportage vertelt niet vanzelf of iemand werkelijk verder is geholpen.

Stevig georganiseerd, dichtbij gebleven laat zien hoe gemeenten en Stevige Lokale Teams
kunnen bouwen aan ondersteuning die inwoners houvast biedt. Vier bouwstenen staan
centraal: toegankelijke voorzieningen, warme overdracht, zeggenschap en relationele
continuiteit, en eenvoudige, betekenisvolle verantwoording.
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