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1 Achtergrond van het onderzoek

Inleiding

In de afgelopen decennia is het aanbod van hulp- en dienstverlening gestaag gegroeid en
gepaard gegaan met specialisaties naar doelgroepen, methoden en fasen binnen
werkprocessen. Er is een lappendeken ontstaan van ketens, sectoren, instellingen,
programma’s, projecten en trajecten met verschillende financieringsstromen en
meerdere verantwoordelijke ministeries. Bij een modaal probleemgezin zijn al snel vijf
tot tien casemanagers betrokken, die allemaal bij het gezin over de vloer komen.! Omdat
de aanpak van meervoudige problematiek codrdinatie vraagt en de gezinnen hier vaak
zelf niet toe in staat zijn, worden veelvuldig zorgnetwerken gevormd en casemanagers
aangesteld om tot onderlinge afstemming te komen.

In de Enschedese wijk Velve-Lindenhof is in 2008 een pilot van start gegaan waarin een
nieuwe, onorthodoxe aanpak van achterstandsproblematiek wordt beproefd. De
wijkcoaches in de Velve-Lindenhof fungeren, om met een metafoor te spreken, als
“sociale huisarts in de eerste lijn”. Zij bepalen samen met hun cliénten welke hulp en
ondersteuning er nodig is en zetten dit in gang. Per gezin is er één coach met voldoende
tijd en aandacht om een duurzame relatie aan te gaan waarop kan worden voorgebouwd
in de hulpverlening aan deze gezinnen. Daarbij zijn de gezinsleden met hun ambities en
competenties het uitgangspunt voor het bepalen van de benodigde hulp en
ondersteuning. De acties in de eerste lijn doen de wijkcoaches zelf en de tweede lijn
wordt ingeschakeld als zij zelf niet over de benodigde deskundigheid beschikken. De
inzet van de wijkcoaches moet voor mensen met problemen de eenvoud terug brengen.
De wijkcoaches bieden bewoners ondersteuning en ontwikkelingskansen. Het doel is om
ze weer de regie te geven over hun eigen leven en stappen te laten zetten op de “sociale
ladder”. De wijkcoaches beschikken hiertoe over vergaande bevoegdheden, die in de
wandelgangen als “mandaten” worden aangeduid. Deze moeten slagvaardige en
efficiénte hulpverlening mogelijk maken; wijkcoaches die in de wijk aanwezig zijn, weten
wat nodig is en zetten het in gang.

Het experiment past in een maatschappelijke beweging die halverwege de jaren negentig
over de volle breedte van het openbaar bestuur op gang is gekomen. Kenmerkend voor
deze beweging is het streven naar integraliteit, samenwerkingsverbanden,
frontlijnsturing en een creatieve, innovatieve benadering van complexe problemen.? De
achterliggende motivatie is de wens en noodzaak om processen te stroomlijnen en beter
op elkaar te laten aansluiten. Het innovatieve van de Enschedese aanpak is dat het de
uitvoering en organisatie van maatschappelijk ondersteuning écht anders organiseert.
Het bouwt voort op eerdere positieve ervaringen met huisbezoeken en met intensieve
samenwerking in een wijkzorgteam, maar het gaat hierin duidelijk een stap verder. De
wijkcoaches komen bij bewoners “achter de voordeur” en bepalen samen met cliénten
welke hulp nodig is en zetten de hulpverlening vervolgens zelf in gang. Hiermee gaan de
wijkcoaches verder dan de gebruikelijke inzet van huisbezoeken: signalering en
toeleiding. De wijkcoaches zijn ook verantwoordelijk voor het uitzetten en coérdineren
van de vervolgacties; een voor Nederland unieke situatie.

! Weggemans en Meiberg, 2009, p. 3.
2 Hartman, C. & P. Tops, 2005; Lupi en Schelling, 2009.
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Wortels van het experiment: huisbezoeken en wijkzorgteams?

De gemeente Enschede nam ruim tien jaar geleden het initiatief voor meer codrdinatie op
het gebied van zorg, onderwijs en veiligheid rond jongeren en gezinnen met
meervoudige problemen. Meer coérdinatie betekende voor betrokken instellingen
deelname aan tal van overleg- en codrdinatienetwerken. Om de samenwerking
doeltreffender en doelmatiger te organiseren heeft de gemeente in 2004 met steun van
de instellingen de rol van regisseur op zich genomen en een rigoureuze saneringsoperatie
ingezet. Vrijwel alle afstemmings- en casusoverlegvormen voor specifieke doelgroepen
werden afgeschaft en vervangen door gebiedsgerichte wijkzorgteams. In de nieuwe opzet
stuurt een gemeentelijke procesmanager casemanagers aan, die een plan van aanpak
ontwikkelen gericht op problemen van het ‘systeem’ (vader, moeder, opa, oma,
betrokken buurvrouw etc.). De basis voor de gecodrdineerde aanpak vormt een
convenant tussen 25 instellingen uit de onderwijs, zorg- en veiligheidsketen. Vaste
partners in het wijkzorgteam zijn het maatschappelijk werk, jeugdzorg, jongerenwerk,
een wijkagent, een woningconsulent, jeugdgezondheidszorg en een casemanager werk
en bijstand. De grondslag voor de samenwerking is ketenregie; er wordt een keten van
diensten en acties gevormd om meervoudige problematiek integraal en daardoor
effectiever en efficiénter aan te pakken.?

Het eerste wijkzorgteam is in 2005 aan de slag gegaan in de wijk Velve-Lindenhof. In
opdracht van dit team en de gemeente Enschede is in 2006 de ‘Achter de voordeur’
aanpak geintroduceerd in de vorm van een pilot in twee straten van de wijk Velve-
Lindenhof. Dit is een zogenaamde Vogelaar-wijk waar zich hardnekkige sociaal-
maatschappelijke problemen concentreren die afbreuk doen aan de ontwikkelingskansen
van bewoners en aan de leefbaarheid en veiligheid in de wijk. Bij de selectie van de
straten is gelet op de ernst van de sociaal-maatschappelijke achterstand en de
veelvuldige regelovertredingen binnenshuis en op straat. Om in contact te komen met de
bewoners zijn bij 95 adressen huisbezoeken afgelegd, die door middel van deskresearch
werden voorbereid. De bewoners van de twee geselecteerde straten zijn persoonlijk
benaderd om ze kansen en ondersteuning te bieden met de bedoeling een proces van
sociale stijging op het niveau van individuen en de wijk te bewerkstelligen. Bij elke
voordeur belde een koppel aan, wisselend samengesteld uit een multidisciplinair team
van medewerkers uit verschillende instellingen en organisaties (politie, wijkagent,
consulenten  Dienst  Maatschappelijk  Ontwikkeling, teamlid welzijnsinstelling,
maatschappelijk werkers). Zij gingen aan de hand van een checklist met bewoners in
gesprek over ondersteuning van ontwikkelingskansen (vooral gericht op kinderen) en
over het aanpakken van norm overschrijdend gedrag.®> De insteek was vooral zorg en
hulp bieden, maar waar nodig is (ook) handhavend en sanctionerend opgetreden om
misstanden aan te pakken en zo bij te dragen aan de veiligheid van de wijk.

In 2006 zijn de huisbezoeken geévalueerd.® Hieruit blijkt dat de huisbezoeken concrete
verbeteringen hebben gebracht in het leven van gezinnen en voor instellingen een bron
van kennis en ervaring zijn geweest. Maar dit blijkt niet voldoende om de problemen van
de lappendeken tegen te gaan, zo stellen Weggemans en Meiberg vast. Structurele
problemen in de aanpak van achterstandsproblematiek blijven volgens hen:

3 Voor het schrijven van deze paragraaf is gebruik gemaakt van de volgende publicaties: Weggemans en
Meiberg, 2009, pp. 2-6; Weggemans, Jonker en Smits, 2010; en Holsbrink, 2009, pp. 98-113.

4 De Boer, 2010.

5 Zie voor een uitgebreidere bespreking: Holsbrink-Engels en A. Fransen, 2009, pp. 88-103.

6 van Tilborgh, Hendriks en Holsbrink-Engels, 2007.
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veel overdracht en daardoor informatieverlies;
door het vele noodzakelijke overleg relatief hoge transactiekosten;
burgers hebben nog steeds met veel instanties en hulpverleners te maken;
hulpverleners en casemanagers hebben doorgaans onvoldoende mandaat uit
eigen organisatie;

f niet alle mensen die hulp nodig hebben worden bereikt.’
De organisatie van de maatschappelijke ondersteuning is volgens de auteurs onderdeel
van de sociaal-maatschappelijke problematiek; de taakverdeling en specialisaties werken
als versneller van achterstandsproblemen. Om dit te keren is meer nodig dan intensieve
samenwerking: het “vraagt om verkenningen naar nieuwe wegen, out of the box -
oplossingen. Oplossingen die niet kunnen worden gevonden via de de nklijnen die de
complexiteit zelf heeft voortgebracht "8 Dit inzicht is de basis geweest voor het
experiment met ‘wijkcoaches’.

=a —a —a -8

Ten behoeve van een intensievere samenwerking hebben 25 instanties een convenant gesloten
(zie bijlage 5). Een addendum bij dit convenant legt de basis voor het experiment met de
wijkcoachesd (zie bijlage 3). Dit maakt de samenwerking in het experiment minder vrijblijvend,
al zijn de afspraken vanuit juridisch oogpunt niet bindend. De instanties kunnen niet door de
rechter gehouden worden aan de gemaakte afspraken en het staat de convenantpartners vrij
om zich terug te trekken uit de overeengekomen samenwerkingsvorm.

Convenantpartners verenigd in Convenantpartners die bij specifieke

wijkzorgteams problematiek deelnemen in wijkzorgteams

College van B&W gemeente Enschede TACTUS Instelling voor Verslavingszorg

Alifa TACTUS Algemene Verslavingsreclassering

Buro Jeugdzorg Overijssel Raad voor de Kinderbescherming

Regio Twente (GGD) Mediant

Regiopolitie Twente Jarabee Jeugdzorg in Twente

SMD E-H Livio

Woningcorporatie De Woonplaats MEE Twente

Woningstichting Domijn Regionaal Samenwerkingsverband VO Twente, kamer
Enschede

RK Woningstichting Ons Huis Samenwerkingsverband WSNS 0803

OM, Arrondissementsparket Almelo Samenwerkingsverband WSNS 0804
Leger des Heils, Afdeling Jeugdzorg en Reclassering
Reclassering Nederland, Arrondissement Almelo
Stichting Humanitas Onder Dak Twente
Stichting RIBW Twente
Vrouwenopvang Overijssel — locatie Twente
Stadsbank Oost Nederland

Bron: Convenant voor de Codrdinatie van Zorg en Veiligheid

Samen werken aan een integrale aanpak van problemen . de 6 sfvoonih g

In september 2008 is een team met wijkcoaches gestart, die huis aan huis contact
leggen met bewoners van bepaalde delen van de wijk Velve-Lindenhof.® De bedoeling
van het project is dat gezinnen in de wijk Velve-Lindenhof te maken krijgen met
wijkcoaches die tijd en middelen hebben om over de grenzen van instellingen heen

7 Weggemans en Meiberg 2009, p. 4

8 Weggemans en Meiberg 2009, p.4; cursivering in origineel

° De doelgroep van het experiment bestaat primair uit de bewoners van corporatiewoningen in Nieuw Velve en
Lindenhof (in totaal 634 huurwoningen), omdat daar de sociale problematiek in de Velve-Lindenhof het grootst
is.
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afspraken te maken over de aanpak van problemen in een huishouden. Naar de gezinnen
toe kenmerkt de aanpak van de wijkcoaches zich door integraliteit (problemen op
verschillende leefgebieden in samenhang aanpakken), aandacht en betrokkenheid en het
vermogen om met begrip en gezaghebbend te communiceren.

De wijkcoaches hebben een werkplek in het wijkcentrum en zijn veel in de wijk. Als zij
problemen vermoeden of hierover signalen ontvangen van instellingen of wijkbewoners,
dan zoeken zij een gezin op om kennis te maken en te zien of er hulp of ondersteuning
nodig is. De wijkcoaches zijn vooruitgeschoven professionals die heel concreet aan de
slag gaan met mensen in de wijk; ze vormen de ‘sociale hefboom’ van de instellingen. Op
basis van de eerste gesprekken vormen de wijkcoaches zich een beeld van de
problematiek en bepalen ze welke acties meteen in gang gezet kunnen of moeten
worden. Samen met hun cliénten ontwikkelen de wijkcoaches vervolgens een dynamisch
en op maat gesneden plan van aanpak, waarover de wijkcoach de regie blijft houden.
Het plan van aanpak omvat verschillende leefgebieden (wonen, participatie en werk,
financién, schulden, gezondheid, welzijn, onderwijs en opvoeding, recreatie en vrije tijd,
zorg en hulpverlening).'° Daarbij wordt een integrale aanpak beoogd die, afhankelijk van
ernst en omvang van de problematiek, het accent meer of minder legt op een benadering
die de ambities en competenties van individuele bewoners als startpunt neemt.'* Samen
met de bewoners en vanuit diens ambities bepalen de wijkcoaches op welke leefgebieden
sociale stijging wordt nagestreefd.'? Uitgaande van de competenties van de burger wordt
bepaald wat deze zelf onderneemt om de ambities vorm te geven en welke professionele
ondersteuning geboden zal worden. Zelfredzaamheid is daarbij een richtinggevend
principe en daarom staat bij de professionele ondersteuning capaciteitsontwikkeling
centraal. Uit lopend onderzoek naar sociale stijging (Van der Pennen & Kleinhans 2009)
en de eerste ervaringen binnen het Enschedese project blijkt dat sociale stijging een
proces is dat de nodige tijd vraagt en waar vooruitgang slechts met kleine stappen,
geleidelijk kan worden gerealiseerd. Het ontwikkelen van de sociale competenties van
cliénten (“empowerment”) is hierbij een belangrijke tussentrede op sociale
stijgingsladders.*?

Empowered to empower?

De wijkcoaches passen de ‘Achter de voordeur’ aanpak toe, maar gaan een stap verder
dan in andere projecten. Waar professionals die huisbezoeken afleggen gewoonlijk
uitsluitend als casemanager of achtervang betrokken zijn bij het uitzetten van acties na

10 gociale stijging is een multidimensioneel concept (vergelijk VROM-raad, Stad en Stijging , 2006) dat op een
breed scala van leefgebieden betrekking heeft. Deze leefgebieden zijn: wonen, werk en maatschappelijke
participatie, financién en schuldsituaties, gezondheid en welzijn, onderwijs, recreatie, vrije tijd en sociale
relaties, zorg en hulpverlening en veiligheid/overlast.

1 Het uitgangspunt is eigen verantwoordelijkheid van burgers voor het oplossen van hun sociale problematiek.
Naarmate de problematiek complexer en ernstiger is, zal de wijkcoach evenwel een minder open en meer op
basis van dwang gebaseerde aanpak hanteren. Bij mensen die niet in staat of bereid zijn verantwoordelijkheid
te dragen voor hun problemen wordt deze verantwoordelijkheid niet overgenomen, maar is de hulp of
ondersteuning zo vorm gegeven dat het nemen van eigen verantwoordelijkheid wordt bevorderd of hersteld.
Blijken maatregelen in de sfeer van zorg, dwang en drang niet te passen of blijven resultaten uit, dan worden
zodanige vormen van ondersteuning geboden dat de burger zich kan handhaven en de samenleving er geen
hinder van ondervindt.

12 Het aansluiten bij ambities van bewoners past in een benadering waarin mensen op een positieve manier
worden aangemoedigd om zelf stappen te zetten om hun leven te verbeteren. Deze benadering gaat uit van het
belang van een intrinsieke motivatie en het bevorderen van ontwikkelingskansen. Zie bijvoorbeeld Francissen,
Wezenberg en Westerhof, De gevolgen van geluk. Achtergronden en toekomst van het Geluksbudget , 2010.

3 Daarom zal in het kader van de effectevaluatie, naast de inhoudelijke resultaten op de prestatiegebieden ook
de ontwikkeling van die competenties worden meegenomen.



Tussenrapportage evaluatie wijkcoaches Velve-Lindenhof

een huisbezoek, functioneren de wijkcoaches als “sociale huisarts in de eerste lijn”.* De
basis voor hun aanstelling vormt een samenwerkingsverband van een groot aantal
organisaties en instellingen die onder meer op de terreinen wonen, zorg en welzijn actief
e 15

zijn.

Om de beoogde resultaten (sociale stijging en “empowerment” van mensen) te kunnen
realiseren, moeten wijkcoaches ook zelf in staat zijn (eigen competenties) en door hun
omgeving in staat worden gesteld  (bevoegdheden en middelen: tijd en geld) om naar de
gezinnen toe adequaat te kunnen handelen. Met het oog op deze voorwaarden is er in
het projectplan een profiel geschetst van de wijkcoach dat richtinggevend is geweest
voor de werving en selectie van deze functionarissen (zie bijlage 2) en is ook voorzien in
training, opleiding en begeleiding.® Om de innovatieve aanpak mogelijk te maken, heeft
het team van wijkcoaches van de betrokken organisaties bevoegdheden en competenties
meegekregen die in de conventionele aanpak aan de afzonderlijke hulpverleners
toekomen.!” Deze bevoegdheden worden in de wandelgangen aangeduid als ‘mandaten’,
maar dat is vanuit juridisch oogpunt een onjuiste benaming. Er is geen sprake is van een
échte overdracht van bevoegdheden, maar van een zwaarwegend deskundigenadvies. De
deelnemende instellingen hebben afgesproken dat beslissingen van de wijkcoaches één
op één worden overgenomen en in een formeel besluit worden bekrachtigd. Wanneer
voor de benodigde ondersteuning een indicatie afgegeven moet worden, vervangt het
oordeel van de wijkcoaches de vorm van vraagverheldering die de betreffende instelling
hanteert. De wijkcoach krijgt daarmee verregaande bevoegdheden om beslissingen te
kunnen nemen over zaken als uitkering, woning, schuldhulpverlening, zorg of leerplicht.
De backoffices van de betrokken instellingen zorgen voor een effectuering van de
indicaties en andere beslissingen. Daarnaast is afgesproken dat de instellingen één
manager als aanspreekpunt aanwijzen en één uitvoerende professional die de wijkcoach
op het terrein van de betreffende instelling ondersteunt, adviseert en de besluiten
uitvoert. Dit pakket aan bevoegdheden en maatregelen moet de wijkcoaches in staat
moeten stellen om als breed bevoegde professionals met handelingsvrijheid zelfstandig
te beslissen over wat gezien de specifieke situatie van een gezin nodig is (maatwerk).
Daarbij worden zoveel mogelijk in samenspraak met gezinsleden afspraken gemaakt over
de aanpak van enkelvoudige of meervoudige problemen. De wijkcoach zou hierbij — op
basis van vergaande bevoegdheden van verschillende instellingen op alle belangrijke
leefgebieden (wonen, inkomen, onderwijs, hulpverlening, zorg en veiligheid) - integraal
en slagvaardig moeten kunnen werken.

4 Het gaat om vier wijkcoaches, gedetacheerd vanuit werk en bijstand (gemeente Enschede) en

woningcorporatie Ons Huis. Vanuit de Stichting Maatschappelijke Dienstverlening (Maatschappelijk werk) is een
teamleider en een procesondersteuner ingezet.

15 Opdrachtgever voor het totale project is de Stuurgroep Wijkactieplan. Hieronder is het Kernteam Velve-
Lindenhof gebracht, waarin de gemeente en drie woningcorporaties (Domijn, Ons Huis en De Woonplaats) op
strategisch niveau vertegenwoordigd zijn. De operationele voorbereiding en aansturing van het project
Wijkcoaches wordt uitgevoerd door een projectteam, dat onder het kernteam Velve-Lindenhof wordt gebracht.
De stadsdeelmanager Oost is de verbindende schakel naar het Kernteam. Namens het kernteam legt de
projectleider verantwoording af in de Stuurgroep Wijkactieplan.

6 De vier personen die op dit moment in Velve-Lindenhof als wijkcoach werken, komen veelal uit de sociale
sector. Zij hebben een opleiding Maatschappelijk Werk en Dienstverlening gevolgd of hebben een brede
werkervaring opgebouwd als onder andere bijstandsconsulent, casemanager of woonmaatschappelijk werker
(De Boer, 2010).

17 Samenwerkingspartners en partners die toestemming hebben verleend om op onderdelen namens hen te
kunnen handelen zijn (regionale) instellingen op het gebied van (begeleid) wonen, welzijn, zorg, politie, justitie,
reclassering, jeugdhulpverlening, (geestelijke) gezondheidszorg, gehandicaptenzorg, thuiszorg, onderwijs,
maatschappelijke opvang en maatschappelijke dienstverlening.
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Overkoepelende opzet van het evaluatieonderzoek

De stuurgroep van het project heeft aan de Universiteit Twente opdracht gegeven tot een
systematische wetenschappelijke evaluatie van het experiment.® Dit evaluatieonderzoek
is mede mogelijk gemaakt door een bijdrage van de Stuurgroep Experimenten
Volkshuisvesting (SEV). De probleemstelling van het uit te voeren evaluatieonderzoek
omvat drie vragen:

1. Welke aanpak wordt gehanteerd bij enkelvoudige en meervoudige problemen van
bewoners in de experimentele en de controlegroep?

2. Wat voor inzet wordt bij deze verschillende benaderingswijzen (in het experiment
en in de benadering van de doelgroep in de controlegroep) gepleegd door de
diverse betrokken instellingen?

3. In hoeverre zijn er verschillen tussen de experimentele en de controlegroep in de
realisatie van de beoogde resultaten op het niveau van de gezinnen en in
hoeverre zijn er verschillen in de beoogde resultaten op wijkniveau (in een
vergelijking tussen de Velve-Lindenhof en een aantal vergelijkingsbuurten)?

Het onderzoek heeft een looptijd van 3 jaar en omvat een effectevaluatie en een
procesevaluatie. Het zwaartepunt ligt bij de effectevaluatie die inzichtelijk moet maken in
hoeverre de experimentele en conventionele aanpak verschillen in het realiseren van de
beoogde resultaten, zowel op het individuele niveau als op wijkniveau. Gekeken wordt in
hoeverre de inzet van wijkcoaches leidt tot de gewenste sociale stijging dan wel bijdraagt
aan de beoogde empowerment en in hoeverre het experiment bijdraagt aan verbetering
van het sociale klimaat in de wijk. Ten behoeve van de effectevaluatie is in 2009 een
nulmeting verricht in twee delen van de wijk Velve-Lindenhof (Nieuwe Velve en
Lindenhof) en in twee delen van een controlewijk (Stadsveld-Zuid en Stevenfenne). De
meting is in het vroege voorjaar van 2011 herhaald om de effecten van de inzet van de
wijkcoaches te kunnen vaststellen. De rapportage van de effectevaluatie zal in de tweede
helft van dit jaar worden opgeleverd.

In het verlengde van de effectevaluatie wordt geinventariseerd wat de kosten en
opbrengsten van de gepleegde inzet van de wijkcoaches zijn. Deze zullen worden afgezet
tegen de geschatte inzet van relevante instellingen bij huishoudens met vergelijkbare
problematiek en de daaraan verbonden kosten en baten. Dit deel van het onderzoek
wordt in de komende maanden uitgevoerd en zal eveneens resulteren in een rapportage
die in de tweede helft van dit jaar zal verschijnen.

Vooruitlopend op de uitkomsten van de effectevaluatie worden in een apart onderzoek de
ervaringen van de bewoners in kaart gebracht. Onderzocht wordt of er volgens cliénten
van de wijkcoaches op bepaalde levensgebieden sprake is van positieve veranderingen
en in hoeverre deze eventuele veranderingen verband met interventies van de
wijkcoaches. Daarnaast wordt geinventariseerd hoe tevreden de cliénten over het
optreden van wijkcoaches zijn en de trajecten die de coaches hebben uitgezet. Over dit
deelonderzoek zal rond de zomer worden gerapporteerd.

In de onderhavige rapportage doen we verslag van de procesevaluatie. Dit deel van het
onderzoeksproject maakt inzichtelijk in hoeverre de uitvoering van het project conform
de beoogde aanpak geschiedt en welke factoren hierbij bevorderend of belemmerend
werken. We besteden in het bijzonder ook aandacht aan de vraag in hoeverre de

8 Het onderzoek wordt onder verantwoordelijkheid van prof. dr. B. Denters uitgevoerd door dr. P.]. Klok en dr.
M.J. Oude Vrielink. Op een aantal punten wordt samengewerkt met de SEV en KISS.
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wijkcoaches in staat zijn en in staat worden gesteld om de nieuwe aanpak vorm te
geven.

Onderzoeksopzet van de procesevaluatie: onderzoekvragen en -methoden

In de procesevaluatie is een tussenstand opgemaakt: ligt het project op koers gezien de

stappen die tot dusver bij de uitvoering van het project zijn gezet en de aanpak die bij

aanvang is beoogd. Tegen deze achtergrond hebben de onderstaande drie deelvragen
richting gegeven aan de procesevaluatie:

1. In hoeverre zijn de wijkcoaches op basis van hun competenties, hun bevoegdheden
en de hen ter beschikking staande middelen in staat om inhoud te geven aan de hen
in het experiment toebedachte rol?

2. Hoe komen in de samenwerking tussen wijkcoach en partnerorganisaties plannen van
aanpak van cliénten tot stand en worden deze plannen geimplementeerd?

3. Hoe kan de probleemaanpak in het kader van het project worden getypeerd en wat
zijn de verwachtingen van de diverse betrokkenen van het succes van de gekozen
aanpak?

Het doel van deze tussenrapportage is om te bezien of de implementatie van het project

op koers ligt en betrokken partijen in staat te stellen om desgewenst tussentijds

eventuele koerswijzigingen aan te brengen.

De bevindingen in deze tussenrapportage zijn gebaseerd op gegevens uit een schriftelijk
vragenlijst die in de eerste helft van 2010 is uitgezet onder de wijkcoaches, de
projectleider en 97 medewerkers (professionals en leidinggevenden) van (potentiéle)
partners van de wijkcoaches.'® De wijkcoaches en de projectleider hebben allen aan de
enquéte deelgenomen. Vanuit de aangeschreven partnerorganisaties hebben we 52
vragenlijsten ingevuld retour ontvangen, wat een respons van 54% betekent.?® We
hebben in een volgende stap een groepsinterview afgenomen met de wijkcoaches en
twee groepsinterviews met medewerkers van tien verschillende organisaties waar de
coaches meer of minder structureel mee samen werken.

Leeswijzer

In dit verslag worden de drie vragen in afzonderlijke hoofdstukken beantwoord
(hoofdstukken 2 t/m 4). In een slotbeschouwing (hoofdstuk 5) worden de belangrijkste
bevindingen samengevat en in perspectief geplaatst.

% Het betreffen organisaties die in de Velve-Lindenhof actief zijn. Tot de aangeschreven organisaties behoren
corporaties, basisscholen, een instelling uit het voortgezet onderwijs, de wijkraad, diverse gemeentelijke
instanties, de Stadsbank, speeltuinorganisaties, CIZ, instanties voor jeugd, welzijn, verslavingszorg, geestelijke
gezondheidszorg, het OM, Reclassering, Politie, DCW en enkele instanties voor bijzondere doelgroepen.
Afhankelijk van het belang van de organisatie zijn één tot zes medewerkers gericht gevraagd mee te werken
aan het onderzoek. We hebben van zes organisaties geen enkele vragenlijst retour ontvangen. Dit zijn
Mediant, RIBW en vier kleine organisaties voor bijzondere doelgroepen.

20 van de groep die de vragenlijst niet heeft ingevuld, hebben zeven mensen ons laten weten dat de reden
hiervan is dat zij geen inhoudelijke bemoeienis met de wijkcoaches hebben gehad.
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Inleiding

De verwachtingen ten aanzien van de wijkcoaches zijn hoog gespannen. Van hen wordt
een belangrijke bijdrage verwacht bij het verbeteren van de sociale competenties en de
sociale positie van mensen in de Velve-Lindenhof (empowerment ). De vraag is echter in
hoeverre ze zelf in staat zijn en worden gesteld (empowere d to empower ?) om hun
beoogde bijdrage te leveren aan deze resultaten. Aansluitend bij Cho & Faerman (2009)
kunnen we hierbij een onderscheid maken tussen structurele en psychologische
aspecten. We beginnen deze paragraaf met een bespreking van de structurele aspecten.
In het laatste deel van de paragraaf staan de psychologische aspecten centraal.

Bij het structurele aspect van het ‘empoweren’ van professionals, hier de wijkcoaches,
gaat het erom dat zij gezien de context van hun werkomgeving in staat worden gesteld
om voldoende greep krijgen op de werkprocessen waaraan zij inhoud moeten geven.
Voor de wijkcoaches geldt dat deze context, anders dan bijvoorbeeld bij Cho & Faerman,
bestaat uit een interorganisationeel netwerk. De coach maakt gebruik van zowel
bestaande als nieuwe netwerken in de wijk en krijgt te maken met allerlei problemen die
per huishouden variéren in aantal en ernst. Om terug te gaan naar de eenvoud wordt in
lijn met het RMO-rapport ‘De ontkokering voorbij’ bewust ingezet op een model dat
koerst op eigenzinnige professionaliteit en handelingsruimte. De wijkcoaches zijn
hierdoor niet gebonden aan strakke protocollen en processen, maar er wordt wel van ze
verwacht dat de in het plan van aanpak per gezin of individu gestelde doelen worden
behaald.

In de wijk Velve-Lindenhof is in september 2008 een team met wijkcoaches gestart dat beschikt
over vergaande bevoegdheden. De wijkcoaches leggen huis aan huis contact met de bewoners
van de aangewezen gebieden in de wijk, en ze kunnen integraal met overgedragen
bevoegdheden van de verschillende instellingen werken. Met deze vorm van deskundigenadvies
(in de wandelgangen wordt de niet-juridisch juiste term ‘mandaat’ gebruikt) kan de coach echt
zaken doen. Op alle belangrijke leefgebieden: wonen, inkomen, onderwijs, hulpverlening, zorg
en zelfs veiligheid. De wijkcoach wordt een soort sociale huisarts en schakelt slechts bij
geconstateerde complexiteit of onvoldoende specifieke kennis de tweede lijn in. Alle eerstelijns
activiteiten kan de wijkcoach zelf doen, als hij van de noodzaak daartoe overtuigd is. Dit
vervangt in de meeste gevallen de directe betrokkenheid van een groot aantal verschillende
instellingen en professionals. Het project breekt met de trend van doelgroepen, specialisatie en
sectoraal vraaggericht werken. Het maakt de wereld voor mensen met achterstand en
(meervoudige) problemen weer overzichtelijk. Zij hoeven niet meer van loket naar loket,
krijgen te maken met één persoon die alle nodige hulp kan activeren en kan doorpakken als het
nodig is. Een wijkcoach die zelf ook niet meer van loket naar loket hoeft, omdat hij zelf kan
beslissen. De coach bespreekt helder en eerlijk de scenario’s waarlangs de problemen van het
gezin zich kunnen gaan ontwikkelen en windt er geen doekjes om: als regels worden overtreden
of iemand zich niet aan afspraken houdt, volgen sancties. Zo ontstaat een nieuwe ruimte waarin
mensen hun problemen onder ogen kunnen zien en waarbij ze te maken hebben met een
wijkcoach die tijd en middelen heeft.

Bron: Weggemans, Jonker en Smits, 2009: 10

Worden de wijkcoaches in staat gesteld de toebedachte rol te vervullen?

Op basis van de vragenlijsten voor de wijkcoaches en voor de betrokken organisaties
kunnen we ons een beeld vormen van de mate waarin de wijkcoaches binnen het
interorganisationele veld ruimte hebben om hun werk in te richten (zie bijlage 6 voor een
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overzicht van de gehanteerde indicatoren). Voor de mate waarin de wijkcoaches in staat
zijn om hun werkprocessen min of meer zelfstandig inhoud te geven, zijn de volgende
hulpbronnen van belang:

1 Bevoegdheden en invloedsmogelijkheden (intern en extern)

1 Informatie (intern en extern)

1 Tijd

1 Vertrouwen (extern)

1 Steun en medewerking (extern)
Hieronder bespreken we de bevindingen ten aanzien van de structurele empowerment
van de wijkcoaches (zie bijlage 6 voor een overzicht van de gehanteerde indicatoren).

Bevoegdheden en invloedsmogelijkheden (extern)

Om als vooruitgeschoven professionals naar bevind van zaken te kunnen handelen is van
belang dat de wijkcoaches hiertoe door hun omgeving in staat worden gesteld. Zij
moeten kunnen beschikken over voldoende bevoegdheden om hulp en ondersteuning die
ze nodig achten in gang te kunnen zetten (“mandatering”). Waar nodig moeten de
wijkcoaches kunnen terugvallen op contactpersonen, die de coaches op het terrein van
hun organisatie of instelling ondersteunen, adviseren en zorg dragen voor de uitvoering
van beslissingen (toegang).

De wijkcoaches krijgen beslissings- en indicatiebevoegdheden mee namens de instellingen. Zij
mogen een deskundigenadvies uitbrengen op de afgesproken terreinen. Hierbij gaat het om
‘mandaten’ van de woningcorporaties, de gemeente (werk en bijstand, leerplicht, zorgloket),
door de gemeente gefinancierde instellingen en instellingen die bijvoorbeeld in
regionaal/provinciaal verband werken, zoals Bureau Jeugdzorg en reclasseringsinstellingen.
Deze ‘mandaten’ zijn een beslissingsrecht. Dat betekent dat de coaches niet functioneren als
afhandelaar van de complete vraag uit de wijk, maar beslissingen kunnen nemen op
leefgebieden wanneer dat nodig is.

De wijkcoach is tegelijkertijd:

1 Consulent Werk en Bijstand 1 Consulent woningcorporaties

1 Leerplichtambtenaar 1 Schuldhulpverlener

1 Medewerker Zorgloket 9 Casemanager Verslavingszorg

1 Woonbegeleider 1 Opbouwwerker

1 Gezinsvoogd 1 Maatschappelijk Werker

9 Gezinscoach 1 Indicatiesteller Bureau Jeugdzorg en
1 Reclasseringsmedewerker CIlz

Beslissingen (in de vorm van deskundigenadvies) van wijkcoaches worden door de
‘mandaterende’ instellingen één op één overgenomen en omgezet in formele besluiten. De
backoffice van een instelling zorgt voor effectuering van de beslissing. De wijkcoach is een soort
sociale huisarts, dus in de eerste lijn. Bij geconstateerde complexiteit of onvoldoende specifieke
kennis wordt doorverwezen naar de tweede lijn (bijvoorbeeld trjaect bij de GGz of
verslavingszorg). Alle eerstelijns activiteiten kan de coach zelf doen als hij dat noodzakelijk
acht.

Bron: Weggemans, Jonker en Smits, 2009: 12

Mandatering

Volgens coaches zijn de bevoegdheden die ze hebben en de inhoudelijke ruimte die ze
krijgen ruim voldoende (3,6 op 4 puntschaal). Vertegenwoordigers van de andere
organisaties zijn hierover kritischer (2,8).

In het groepsinterview met de wijkcoaches werden twee mogelijke verklaringen voor dit
verschil aangedragen. Ten eerste bestaat er volgens de coaches bij sommige organisaties
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onduidelijkheid over de term ‘mandaat’. Deze term is in de aanloop naar het project
gebruikt om de vergaande bevoegdheden van de wijkcoaches te duiden, maar blijkt
verwarrend door de juridische connotatie. Er worden namelijk geen bevoegdheden
overgedragen aan de wijkcoaches; zij kunnen ‘slechts’ een zwaarwegend advies
uitbrengen. De bestuurders en het topmanagement van de organisaties die het project in
het leven hebben geroepen, zijn overeengekomen dat de backoffices de adviezen van de
wijkcoaches overnemen en bekrachtigen. De wijkcoaches constateren dat in sommige
organisaties het managementniveau kennis heeft van de bevoegdheden van de
wijkcoaches, maar dit onvoldoende hebben gecommuniceerd naar medewerkers in de
frontlijn. In dergelijke situaties, zo merken de wijkcoaches op, kan het zijn dat op de
werkvloer de indruk bestaat dat dat de mandaten niet ver reiken. Een tweede mogelijke
verklaring is dat vooral organisaties die niet meewerken =zich kritischer hebben
uitgelaten, terwijl andere organisaties tevreden zijn over de mandaten of zelfs vinden dat
deze wel wat ruimer zouden mogen.

Aan de vertegenwoordigers van de partnerorganisaties is gevraagd of zij van mening zijn
dat de bevoegdheden van de wijkcoaches voldoende zijn om goed te functioneren. Of de
bevoegdheden volstaan, is iets waar alleen de coaches zicht op hebben volgens de
gesprekspartners. Het belang van deze bevoegdheden wordt onderschreven, zonder deze
zouden de coaches niet kunnen werken zoals ze doen. De kritischer houding van
organisaties lijkt samen te hangen met de vraag waar de bevoegdheden van de coaches
eindigen. Ze mogen een zwaarwegend advies uitbrengen dat door de organisaties wordt
bekrachtigd, maar de gesprekspartners geven aan dat zij gehouden zijn aan hun eigen
regels en procedures, en verantwoording moeten afleggen in de organisatie en aan de
samenleving.?’ Hun beeld is dat de mandaten van de coaches daardoor in de praktijk
minder ver reiken. Waar de grenzen liggen van de wederzijdse verantwoordelijkheden is
in de praktijk gaandeweg bepaald; zij vormen informeel een leidraad voor de interacties.
Hierdoor is na verloop van tijd ook meer duidelijkheid ontstaan over het karakter van de
mandaten.

Toegang

Volgens de wijkcoaches hebben zij via hun vaste contactpersonen (“buddies”) voldoende
toegang tot de organisaties (3,8 op 4 puntschaal). Het oordeel van de organisaties is
vergelijkbaar (3,5).

De positieve score op de toegang geldt niet voor alle organisaties, zo blijkt uit het
groepsinterview met de wijkcoaches. Bij enkele organisaties is het moeilijker of kost het
meer tijd om toegang te krijgen, dan bij de meeste andere. Dit geldt ook voor sommige
van de organisaties die aan de wieg hebben gestaan van het experiment en aan de
wijkcoaches vergaande bevoegdheden hebben gegeven. Hierboven werd al geopperd dat
dit het gevolg kan zijn van een slechte communicatie binnen de organisatie, maar
volgens de wijkcoaches zijn er meer verklaringen denkbaar. Zo heeft een van de
betreffende organisaties veel pas afgestudeerde professionals in dienst, die allen een
zware caseload hebben in een sector die in de afgelopen jaren meerdere keren negatief
in het nieuws is geweest. Deze professionals zijn volgens de wijkcoaches geneigd om
veiligheid te zoeken in richtlijnen en protocollen, waardoor ze huiverig staan tegenover
de onorthodoxe aanpak van de wijkcoaches. Meer in het bijzonder vormt de wet- en

2! Hier ligt een potentieel conflict als wijkcoaches zich op de lijn stellen dat hun adviezen overgenomen en
bekrachtigd dienen te worden door de backoffices van betrokken organisaties. In de praktijk komt het
doorgaans niet zover, omdat de wijkcoaches bij het opstellen van de plannen van aanpak rekening houden met
grenzen waar professionals in de organisaties tegenaan lopen.

11
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regelgeving ter bescherming van de privacy van cliénten en patiénten een obstakel. Een
andere reden om contact af te houden is volgens de coaches een verschil in oriéntatie.
De wijkcoaches stellen het belang van cliénten centraal, terwijl professionals in sommige
organisaties dit belang ondergeschikt maken aan eigen belangen of belangen van de
organisatie. Een voorbeeld hiervan is een gebrek aan belangstelling voor cliénten die tot
het “granieten bestand” horen, omdat ze veel tijd en energie kosten en de kans op
verbetering in de ogen van de professionals gering is. Tot slot wijzen de wijkcoaches ook
op de cultuur in een organisatie. Sommige organisaties zijn gewend om met andere
organisaties samen te werken, terwijl andere organisaties vooral solistisch opereren.

Bevoegdheden en invloedsmogelijkheden ( in tern)

Naast de bevoegdheden en de toegang tot organisaties en instellingen die een rol spelen
in de hulpverlening en ondersteuning aan cliénten, wordt de invloedssfeer van de
wijkcoaches ook bepaald door de ruimte om ideeén of hun visie op de gang van zaken
binnen het project in te brengen (medezeggenschap).

Medezeggenschap

De wijkcoaches vinden dat ze goed op de hoogte worden gehouden, van ontwikkelingen
binnen het project (3,3 op 4-puntsschaal) en worden regelmatig gevraagd om mee te
denken over de invulling van het experiment (3,5). Ze zijn kritischer over de mate
waarin ze bij belangrijke beslissingen worden betrokken (2,8).

In het groepsinterview hebben we de wijkcoaches gevraagd waarom ze van mening zijn
dat ze weinig invloed hebben op het experiment. Uit hun reactie wordt duidelijk dat ze
hierbij niet zozeer denken aan hun mogelijkheden om de dagelijkse gang van zaken in
hun werk te beinvlioeden, als wel aan hun invioed op de wijze waarop het project is
opgezet, geintroduceerd en nu verder wordt uitgerold. Bij de introductie van de
wijkcoaches lag de invulling van het project voor het grootste deel al vast. Bovendien
werd al snel een voorschot genomen op het verwachte succes. Het project is van groot
politiek en maatschappelijk belang, ook omdat de financiers inzicht willen in de vraag hoe
de investeringen zich terug verdienen. De wijkcoaches zijn zich hier sterk van bewust en
voelen de druk om hun waarde te bewijzen. Dat staat volgens hen op gespannen voet
met de fase van doorontwikkeling waarin de methodiek zich bevindt en de tijd die nodig
is om de eerste effecten te kunnen waarnemen. De wijkcoaches zijn bang dat het project
aan zijn eigen succes ten onder gaat. Ze denken dat een realistisch beeld van wat de
wijkcoaches kunnen betekenen ervoor zal zorgen dat de methodiek de tijd krijgt om zich
te bewijzen. In dit verband is het volgens hen ook van belang niet te snel te willen
doorbouwen op de eerste resultaten, maar de eindevaluatie af te wachten. Waar
vooruitlopend op de bevindingen van het onderzoek vast nieuwe initiatieven worden
genomen, achten ze het van belang om de term wijkcoach te reserveren voor de
methodiek zoals die in de Velve-Lindenhof wordt beproefd. Op die manier wordt
voorkomen dat de nieuwe initiatieven verwachtingen oproepen, die niet (volledig)
kunnen worden waargemaakt. Het zijn deze ontwikkelingen die de wijkcoaches voor ogen
hebben bij de vraag naar de mogelijkheden om invloed uit te oefenen op het experiment.
Als het gaat om de medezeggenschap in hun dagelijkse functioneren, dan ervaren de
wijkcoaches voldoende zeggenschap over en invloed op hun manier van werken.

Informatie (intern en extern )

In het project wordt bewust ingezet op de eigenzinnige professionaliteit van de
wijkcoaches. Samen met bewoners bepalen zij welke acties nodig zijn om bewoners weer
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regie te geven over hun leven en maatschappelijk vooruit te komen. Het uitwisselen van
informatie speelt hierin een belangrijke rol. Voor hun eigen functioneren is belangrijk dat
zij feedback krijgen vanuit het projectteam (interne informatie) en voor het uitzetten en
coordineren van plannen van actie voor hun cliénten is informatie vanuit de organisaties
en instellingen nodig (externe informatie).

Volgens de wijkcoaches wordt er regelmatig gesproken over hun functioneren en krijgen
zij ook voldoende informatie om te beoordelen hoe ze functioneren (3,3 op 4-punts
schaal). Op de stelling dat ze vooral worden afgerekend op hun resultaten reageren ze
overwegend neutraal (2,3).

Vertegenwoordigers van organisaties zien weinig problemen in de informatie-uitwisseling
met de coaches (zie figuur 1).?> Coaches zijn iets kritischer, maar scores zitten onder de
2 (middelste categorie). Tijdigheid van informatie over de voortgang van de aanpak is
relatief het meest problematisch. Het laatste aspect is alleen aan organisaties gevraagd.
Zij geven aan dat het ‘normale werk’ slechts in beperkte mate onder druk komt te staan
door de noodzaak om aan wijkcoaches informatie te leveren.

info voortgang niet adequaat

L

info over voortgang te laat |
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info over client te w einig
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Figuur 1 Problemen bij informatie-uitwisseling volgens coaches en organisaties

In het groepsinterviews hebben we gezocht naar een verklaring voor hun minder goede
ervaringen met de uitwisseling van informatie. We hebben specifiek gevraagd of deze
ervaringen bepaalde (typen van) organisaties betroffen en/of verband hielden met een
bepaald soort problemen.

De wijkcoaches geven aan dat de uitwisseling van bepaalde informatie, zoals medische
gegevens, vaak moeilijk ligt. Maar dit is volgens hen niet het enige, omdat sommige
organisaties, geen problemen hebben met de uitwisseling van gevoelige informatie, waar
dit wel te verwachten zou zijn. De wijkcoaches denken dat dit maken heeft met het feit
dat medewerkers van deze organisaties merken dat de informatie-uitwisseling positieve

22 |eeswijzer voor de figuren in dit hoofdstuk: de balk in de figuur geeft de gemiddelde score van de groep
respondenten weer op de betreffende vraag. Dit gemiddelde kan variéren van 0 (niemand vindt de informatie
over de voortgang bijna nooit adequaat) tot 4 (iedereen vindt informatie over de voortgang bijna nooit
adequaat). Vrijwel alle andere figuren geven dit gemiddelde weer op een schaal van 0 tot 4.

13
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effecten in de wijk heeft. Dit geldt vooral voor organisatie die dicht op de wijk staan.
Voor organisaties die een grotere afstand tot de wijk hebben, is informatie-uitwisseling
soms een kans om “ogen en oren” in de wijk te hebben. Maar dat geldt niet voor alle
organisaties; volgens de wijkcoaches ervaren sommige organisaties die verder van de
wijk afstaan geen of weinig direct voordeel van wat de wijkcoaches doen. Medewerkers
van deze organisaties zijn vaak sterk gericht op de eigen taken en belangen en zien
weinig in de informatie-uitwisseling, ook niet als dit kan bijdragen aan een betere,
integrale aanpak van problemen. De wijkcoaches hebben hier overigens tot op zekere
hoogte begrip voor, gezien de sterk afgenomen handelingsvrijheid op de werkvloer.

De wijkcoaches zijn verbaasd over de hoge score op de vraag of de uitwisseling van
informatie het werk in de organisatie onder druk zet. Een verzoek van de wijkcoaches
aan een organisatie om informatie betekent werk voor de organisatie, maar de
wijkcoaches nemen de organisaties ook werk uit handen is hun ervaring. Tegelijkertijd
realiseren zij zich dat een verzoek om informatie ook kan betekenen dat bewoners
worden geactiveerd, waardoor er in de tweede lijn werk op de organisaties afkomt. Als
het gaat om de druk op het werk om informatie aan te leveren, zou volgens de
wijkcoaches een verklaring kunnen zijn dat organisaties ineens sneller of andere
informatie moeten opzoeken dan ze gewend zijn.

In het groepsgesprek met de vertegenwoordigers van partnerorganisaties hebben we
gevraagd welke redenen er zijn waardoor informatie soms lastig gegeven kan worden.
Enkele gesprekspartners vinden het lastig dat de wijkcoaches soms heel snel informatie
nodig hebben, terwijl ze zelf andere prioriteiten hebben. Dan gaat het niet zo snel als de
wijkcoaches zouden willen, maar ze voelen zich niet onder druk gezet door de coaches.
Ze zijn gewend om van allerlei organisaties verzoeken om informatie te krijgen en vinden
dat de wijkcoaches veel begrip tonen als organisaties niet onmiddellijk met een antwoord
kunnen komen. Bovendien nemen de coaches organisaties soms ook werk uit handen, zo
merkt een van de gesprekspartners op. Als er bijvoorbeeld een huisbezoek moet worden
afgelegd voor een bepaalde aanvraag dan is dat door de coaches niet meer nodig. Dat is
ook de ervaring van de meeste anderen aan tafel. De wettelijke bescherming tegen de
uitwisseling van persoonsgegevens vormt voor de gesprekspartners geen grote
belemmering. Enkele van hen merken op dat hierover goede werkafspraken te maken
zijn. Zonder de uitwisseling van informatie kom je naar hun oordeel niet tot een integrale
en samenhangende aanpak, maar dat betekent niet dat je ook toegang tot elkaars
dossiers nodig hebt.

Tijd

Naast de vergaande bevoegdheden die de wijkcoaches hebben om acties in gang te
zetten is van wezenlijk belang dat de wijkcoaches tijd hebben om met bewoners een
relatie op te bouwen en de problemen in een gezin helder te krijgen. Daarnaast is van
belang dat ze tijd hebben om met de instellingen en organisaties in contact te blijven en
om de administratie bij te houden.

De wijkcoaches geven aan de ze in het algemeen voldoende tijd hebben voor cliénten (3
op een 4-punts schaal). Ook voor het checken van de voortgang van acties is voldoende
tijd: 2,8. De administratieve werkzaamheden worden wel duidelijk als belastend ervaren
(3 op een 4-punts schaal).

Een van de vraagstukken waar nadrukkelijk aandacht aan is besteed bij de vormgeving
van het project is het risico dat de administratieve werkzaamheden die aan het
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experiment verbonden zijn ten koste gaan van de aanwezigheid van de wijkcoaches in de
wijk. Uit de vragenlijst blijkt dat de wijkcoaches redelijk positief zijn over de tijd die zij
kunnen nemen voor cliénten en voor het controleren voortgang. Tegelijkertijd zien we
een hoge score bij de vraag naar administratieve belasting. In het groepsinterview
hebben we de wijkcoaches gevraagd hoe deze uitkomsten zich tot elkaar verhouden. De
verklaring ligt volgens hen in het feit dat het registratiesysteem ten tijde van de enquéte
nog niet klaar was. Terugkijkend hadden zij toen genoeg tijd voor de cliénten en het
controleren van de voortgang. Nu het registratiesysteem gereed is, moeten zij niet alleen
de actuele dossiers bijhouden, maar ook de gegevens van de oudere dossiers invoeren.
Het is daardoor moeilijker geworden om voldoende tijd in de wijk aanwezig te zijn. De
hoge score op de administratieve belasting volgt uit de noodzaak om alle handelingen en
afspraken te registreren om in het experiment de tijd te verantwoorden, dus ook als de
telefoon niet wordt opgenomen of als de wijkcoaches bewoners niet thuis treffen.
Tegelijkertijd erkennen de wijkcoaches het belang van de registratie. Het is volgens hen
onmogelijk om alles te onthouden, dus de registratie helpt om zicht te houden op wat ze
hebben gedaan en afgesproken. Het blijft voor hen de kunst om zoveel mogelijk tijd voor
de cliént te houden. Dat doen ze door goed te plannen en soms dingen even te laten
liggen. In het begin reserveerden ze na elk bezoek tijd voor registratie, nu moeten ze
soms direct door naar een andere afspraak. Maar ze moeten wel bij blijven in de
registratie, want hoe langer het blijft liggen hoe meer tijd het kost om de achterstand
weg te werken. Een van de wijkcoaches oppert dat het handig zou zijn om met een
dictafoon te werken en dat te laten uitwerken, maar de andere wijkcoaches denken dat
dit geen echte oplossing is, omdat het dossier ook eigen observaties moeten bevatten.
Vastleggen wat je ziet en hoort is erg belangrijk voor hun werk en ook om straks te
kunnen controleren of ze hun werk goed hebben gedaan. Of de informatie ook na afloop
van het experiment nog van waarde is daar twijfelen de coaches aan, maar zelf kijken ze
met enige regelmaat terug in de dossiers. Aan de omvang van de dossiers zie je ook zien
hoe intensief bepaalde zaken zijn geweest.

Extern vertrouwen

Als vooruitgeschoven professionals die concreet aan de slag gaan in de wijk vormen de
wijkcoaches de ‘sociale hefboom’ van een groot aantal organisaties en instellingen. Dit
vraagt van deze organisaties en instellingen vertrouwen in elkaar en in het functioneren
van de wijkcoaches en hun deskundigheid.

Onderling vertrouwen

Vertegenwoordigers van andere organisaties zien weinig problemen op het gebied van
vertrouwen en de deskundigheid van de coaches. Coaches zijn duidelijk kritischer: niet
zozeer in termen van hun deskundigheid, maar zij zien een beperkt vertrouwen tussen
de andere organisaties onderling en ervaren ook relatief vaak dat betrokkenen uit andere
organisaties weinig vertrouwen in de coaches hebben.
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Figuur 2: Vertrouwen volgens wijkcoaches en organisaties

De wijkcoaches lichten tijdens het groepsinterview hun eigen kritischer oordeel over het
externe vertrouwen als volgt toe. Zij hebben ervaren dat het vertrouwen van de
organisaties in de wijkcoaches is beinvloed door de wijze waarop ze zijn geintroduceerd.
Nog voor het experiment van start ging, riepen de media het al tot een succes uit: de
wijkcoaches zouden alle overbodige hulpverlening schrappen. De wijkcoaches werden
voorgesteld als “supermens”. Dit zorgde in sommige organisaties voor kritische geluiden,
waardoor de wijkcoaches zich bewust wat minder profileerden. Ze zijn extra kritisch op
hun eigen functioneren, onder meer omdat ze sterk geloven in de kracht van de
methodiek en willen dat deze op waarde wordt geschat. Daarnaast willen ze een
realistischer beeld te scheppen van wat wijkcoaches kunnen betekenen om duidelijk te
maken dat het niet alleen hun verdienste is, maar dat andere organisaties het mede
mogelijk maken.

In de groepsinterviews hebben we vertegenwoordigers van partnerorganisaties gevraagd
of zij kunnen verklaren waarom de wijkcoaches kritischer zijn als het gaat om het
vertrouwen tussen de organisaties en het vertrouwen in de wijkcoaches. Het beeld dat uit
de groepsgesprekken rijst, is dat organisaties elkaar voldoende vertrouwen. De
gesprekspartners hebben geen verklaring voor het beeld dat wijkcoaches hiervan
hebben. Als het gaat om het oordeel over het vertrouwen in de wijkcoaches oppert een
van de gesprekspartners de mogelijkheid dat het niet opvolgen van een advies door de
wijkcoaches wordt uitgelegd als een gebrek aan vertrouwen. Een ander kan zich
voorstellen dat hierin ook meespeelt dat de coaches niet precies weten aan welke
verplichtingen organisaties moeten voldoen. Een derde verklaring die naar voren wordt
gebracht is dat uitvoerende professionals ook veel blokkades in de eigen organisatie
tegenkomen, het management heeft vaak andere ideeén dan uitvoerenden.

Een van de gesprekspartners brengt naar voren dat de wijkcoaches bij cliénten soms de
verwachting scheppen dat zij iets kunnen regelen, terwijl ze de cliént eigenlijk zouden
moeten doorverwijzen. Dat is misschien niet zozeer uit ondeskundigheid, maar creéert
wel problemen in de communicatie. Als zij bijvoorbeeld voor een bewoner vragen om een
financiéle vergoeding, dan zou de organisatie dat in alle vergelijkbare gevallen moeten
doen. Als de organisatie om die reden niet meegaat in het verzoek van de coaches, dan
heeft de organisatie door toedoen van de coach een probleem.
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Gepercipieerde deskundigheid

Vertegenwoordigers van organisaties zien de coaches als goed op de hoogte van de
situatie in de wijk en die van de cliént. Men is kritischer over de vraag of de coaches in
de volle breedte deskundig zijn (maar nog steeds boven de 2). De score op het laatste
aspect lijkt lager, maar de vraag is negatief geformuleerd, dus ook hier is men relatief
positief over de deskundigheid van de coaches (iets boven de 2).

op hoogte situatie wijk

in staatinbreng af te stemmen
op probleem client

coach in breedte deskundig

coach mist specifieke
deskundigheden
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Figuur 3: De coach is volgens anderen:

In het groepsgesprek is gevraagd of de wijkcoaches zich herkennen in het beeld dat de
organisaties hebben van de wijkcoach. Daarbij is vooral ingegaan op factoren die het
afstemmen van de inbreng van organisaties op de problemen met de cliént kunnen
bemoeilijken en de wijze waarop de deskundigheid van de coaches in de samenwerking
doorwerkt.

Volgens de wijkcoaches kan afstemmmen lastig zijn, omdat je bij organisaties forceert wat
verder te kijken dan de eigen ‘taartpunt’. Een andere reden is dat de afstemming niet
snel genoeg gaat in de ogen van een instelling. Die wil sommige zaken soms eerder
oppakken dan de coaches kunnen. Een derde mogelijke verklaring is dat organisaties
soms vinden dat de wijkcoaches pamperen , maar zelf zijn ze van mening dat ze mensen
wegwijs maken in de omgang met instanties. Ze laten een cliént bijvoorbeeld zelf een
aanvraag indienen en volgen dat vanaf de zijlijn.

De organisaties beschouwen de wijkcoaches als redelijk breed in hun deskundigheid,
maar zijn tevens van mening dat de wijkcoaches specifieke deskundigheden missen. De
wijkcoaches kunnen zich in dit beeld herkennen. Ze kunnen niet in de volle breedte
deskundig zijn en nemen daarom de deskundigheid van de organisaties heel serieus. Wel
denken de wijkcoaches dat het voor de organisaties moeilijk kan zijn om zich een beeld
te vormen van de mate waarin de wijkcoaches in de breedte deskundig zijn, omdat ze
alleen zicht hebben op de deskundigheid van de wijkcoach op hun eigen gebied. Ze
kunnen zich voorstellen dat het oordeel over de deskundigheden samenhangt met het
vertrouwen dat de organisaties in de wijkcoaches stellen (zie hierboven). Als men niet
goed weet hoe deskundig de coach in de breedte is, kan het positieve beeld in de media
hebben bijgedragen aan het vertrouwen in de wijkcoaches.

Als de wijkcoaches alle specifieke deskundigheden in huis zouden hebben, maken de
organisaties zichzelf overbodig. Het is daarom soms beter om de tweede lijn in te
schakelen, ook omdat de coaches dan tijd voor andere dingen houden. Een voorbeeld
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hiervan is budgetbegeleiding. Dat kunnen de wijkcoaches zelf, maar er zijn vaak andere
problemen in het gezin die hun tijd vragen. Dan is het goed om een specialist uit de
tweede lijn erbij te vragen. De uitbesteding van sommige taken is ook van belang om de
instellingen mee te krijgen in de uitvoering van het Plan van Aanpak. In lijn met de
beoogde professionele eigenzinnigheid bepalen de wijkcoaches zelf wanneer zij als
regievoerder of als uitvoerder bij de hulpverlening betrokken zijn.

In de groepsgesprekken met vertegenwoordigers van partnerorganisaties is gevraagd of
het beeld uit de vragenlijst overeenstemt met de eigen ervaringen. De meeste
gesprekpartners herkennen zich in het oordeel over de kennis en kundigheid van de
wijkcoaches. Een van hen merkt op dat de nadruk op de individuele cliént ertoe leidt, dat
de wijkcoaches onvoldoende aandacht hebben voor de wijk als geheel. De coaches
zouden zich ook vaker positief moeten uitlaten over de inspanningen van instanties die in
de wijk actief zijn. Een van de anderen reageert hierop met de opmerking, dat dit de
wijkcoach in een spagaat zet. Dat neemt volgens de eerste spreker niet weg dat de
wijkcoaches te snel meegaan met de wens van de cliént en voor waar aannemen wat
deze zegt zonder bij de organisaties te verifiéren of het waar is. Ze besteden ook te veel
aandacht aan de echte probleemgevallen in de wijk, en steken te weinig tijd in snel
oplosbare problemen. Die zouden ze meer moeten oppakken, zodat mensen die van
goede wil zijn sneller geholpen worden. Diverse gesprekspartners kunnen zich hierin
vinden. Hun ervaring is dat sommige mensen overal recht op denken te hebben, maar
instanties zouden meer hun keuzes moeten baseren op de moeite die mensen zelf doen
om uit de problemen te raken. De ervaring van de meesten aan tafel is dat deze
onderwerpen het op casusniveau goed te bespreken zijn met de wijkcoaches, maar dat
er in meer algemene zin niet of nauwelijks wordt besproken hoe de wijkcoaches met dit
soort dilemma’s omgaan.

Externe steun en medewerking

De wijkcoaches moeten niet alleen in staat worden gesteld om beslissingen te nemen
over welke hulp en ondersteuning in een gezin nodig zijn, zij moeten ook verzekerd zijn
dat hun adviezen door de backoffices worden bekrachtigd en uitgevoerd. Hiervoor is
steun van zowel managers als professionals ‘op de werkvloer’ nodig.

Zowel de organisaties als de wijkcoaches ervaren nauwelijks verschil tussen de steun van
uitvoerenden en hun managers (zie figuur 4). De steun is hoog volgens
vertegenwoordigers van andere organisaties (zowel op uitvoerend niveau als bij het
management). De coaches zijn op beide punten kritischer, maar nog steeds redelijk
positief (duidelijk hoger dan 2).
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Figuur 4: Steun voor het project volgens wijkcoaches en organisaties

In het groepsinterview merken de wijkcoaches over het verkrijgen van steun op dat ze
gaandeweg hebben geleerd om managers te benaderen als ze op de werkvloer niet de
benodigde steun krijgen. Het opschalen is niet schadelijk gebleken voor de uitvoerenden,
maar lijkt juist rugdekking te geven voor toekomstige situaties. Voor het verkrijgen van
externe steun op uitvoerend niveau speelt volgens de wijkcoaches mee dat ze
alternatieven kunnen aanreiken voor de gebruikelijke aanpak. Vaak hebben medewerkers
door protocollen, verantwoordingsmechanismen of andere beperkingen weinig ruimte om
een nieuwe aanpak uit te proberen, terwijl de gebruikelijke aanpak niet het beoogde
effect sorteert. Soms ook weten medewerkers niet welke andere organisaties bij de
oplossing van een probleem betrokken kunnen worden. De wijkcoaches merken dat
uitvoerenden bij wie de wijkcoach een zaak weer in beweging heeft gekregen, in
vergelijkbare situaties nu sneller zelf contact met de wijkcoaches zoeken.

Aan de vertegenwoordigers van partnerorganisaties is in het groepsinterview gevraagd of
zij zich in het algemene beeld herkennen en een idee hebben wat er achter het verschil
van inschatting zit. De gesprekspartners opereren allemaal op uitvoerend niveau en
hebben het gevoel dat daar veel steun en medewerking is. Als mogelijke verklaring voor
het iets minder positieve beeld dat de wijkcoaches daarvan hebben, wijzen ze op de
regels waar organisaties zich nu eenmaal aan moeten houden (zie ook hierboven). De
organisaties denken verder dat het minder positieve oordeel over de steun van het
management vooral verband houdt met het feit dat de wijkcoaches weinig met managers
van doen hebben. Zelf ervaren ze dat er bij het management voldoende steun is voor het
project. Wat volgens enkele gesprekspartners mee kan spelen, is dat het management
positief staat tegenover samenwerking, maar ook het budget moet bewaken. De
managers hebben door hun positie soms andere belangen.

Zijn de wijkcoaches in staat om de toebedachte rol invulling te geven?

Naast de structurele empowerment is ook de psychologische empowerment van belang.
Het gaat hier om de houdingen en percepties van de werknemers (in dit geval de
wijkcoaches). In de woorden van Quinn and Spreitzer (1997: 41): “empowerment is not
something that management does to employees, but rather a mind-set that employees
have about their role in the organization”. In de vragenlijst is in aansluiting bij de
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operationalisering van Cho en Faerman (2009) aandacht besteed aan vier aspecten die
relevant zijn voor de vraag of individuele werknemers de eventuele ruimte die ze hebben
om zelfstandig invulling te geven aan hun rol ook daadwerkelijk benutten conform de
verwachtingen. Deze zijn:

1 Motivatie (doelcongruentie en belang werk)

1 Specifieke competenties

1 Persoonlijke effectiviteit

1 Zelfsturing
Beschikt een wijk coach niet over deze vier competenties dan is de kans groot dat de
wijkcoach vooral door anderen (collega’s of andere professionals uit zijn omgeving)
gebaande paden betreedt en geen maatwerk ten behoeve van zijn cliénten zal leveren.
Hieronder bespreken we de bevindingen ten aanzien van de psychologische
empowerment van de wijkcoaches (zie bijlage 6 voor een overzicht van de gehanteerde
indicatoren).

Motivatie  (doe Icongruentie en belang werk)

Voor de vraag of de wijkcoaches in psychologisch opzicht "empowered to empower” zijn
is om te beginnen van belang dat zij gemotiveerd zijn om in overeenstemming met de
doelen van het experiment invulling te geven aan de beleidsruimte (motivatie ). Bij deze
motivatie gaat het enerzijds om de doelcongruentie (mate van overeenstemming tussen
persoonlijke en officiéle doelstellingen) als om de algemene houding ten opzichte van de
baan van wijkcoach.

Doelcongruentie

De kwalificaties die de wijkcoaches geven aan de plannen van aanpak zoals zij die tot nu
toe hebben ontwikkeld voor hun cliénten is afgezet tegen het belang dat zij hechten aan
de verschillende doelstellingen. In figuur 5 is te zien dat de coaches de meeste
doelstellingen belangrijk vinden. Relatief gezien vinden zij vraaggerichtheid het minst
belangrijk en deze doelstelling wordt in hun ogen ook het minst gerealiseerd in het plan
van aanpak.®® Een activerende aanpak wordt wel als heel belangrijk gezien, maar
kennelijk slaagt men er nog niet in om dit in de praktijk helemaal te realiseren.

23 Onder vraaggerichtheid wordt een aanpak verstaan waarin de ambities van de cliénten centraal staan en
daaruit voortvloeiende behoefte aan ondersteuning in het licht van de eigen competenties om gestalte te geven
aan deze ambities.



Hoofdstuk 2 De positie van de wijkcoach: empowered to empower?

activerend

waaggericht &_‘

niet wrijblijvend
@ Aanpak

flexibel ﬂ npak nu

O Belang doel

effectief ﬁ_‘

integraal ﬁ
maatwerk ﬂ_

0 1 2 3 4

Figuur 5: Plan van aanpak nu vergeleken met belang van doelstelling (coaches)

In het oordeel over de plannen van aanpak zoals tot nu toe voor cliénten zijn ontwikkeld
scoren twee kenmerken lager dan de overige kenmerken, namelijk de mate waarin de
plannen van aanpak activerend en vraaggericht zijn. Het zou kunnen zijn dat de plannen
van aanpak op deze aspecten lager scoren omdat de coaches deze doelstellingen niet
onderschrijven of niet belangrijk vinden. Dit beeld wordt echter niet onderschreven op
het aspect ‘activerend’: deze doelstelling wordt belangrijk gevonden maar komt nog
minder goed uit de verf dan de andere aspecten (in hoofdstuk 4 gaan we hier nader op
in, zie pagina 39). De vraaggerichtheid wordt door de wijkcoaches als een relatief minder
belangrijke doelstelling gezien, maar deze doelstelling scoort toch nog hoger dan de
gemiddelde waarde (2,0).

Belang werk

De wijkcoaches zijn uitgesproken positief over het belang van hun werk. Ze zijn trots op
hun werk en zien dat er veel externe belangstelling is (3,8) bovendien vinden ze dat ze
belangrijk werk doen (3,3).

Specifieke competenties e n p ersoonlijke effectiviteit

Voor de vraag of de wijkcoaches in psychologisch opzicht in staat zijn om te voldoen aan
de verwachtingen ten aanzien van hun functioneren is van belang dat zij ervan overtuigd
zijn dat zij beschikken over de voor de functie vereiste kennis en vaardigheden
(specifieke competenties). Voorts moeten de wijkcoaches er ook van overtuigd zijn dat
zij het gedrag van anderen (collega’s, professionals bij andere organisaties alsmede
cliénten) in zijn omgeving effectief kunnen beinvioeden (persoonlijke effectiviteit).

Coaches zijn zeer positief over hun specifieke competenties en persoonlijke effectiviteit.
Alleen bij de invloed die ze op het experiment hebben scoren zij laag.
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Figuur 6: Persoonlijke effectiviteit volgens de coaches

Zoals in het voorgaande (bij medezeggenschap) al aan de orde kwam, denken de
wijkcoaches bij de invulling van het experiment niet zozeer aan de mogelijkheden om in
hun dagelijkse werk het gedrag van collega’s, professionals bij andere organisaties en
cliénten te beinvloeden, maar aan de invloed op de wijze waarop het project is opgezet,
geintroduceerd en nu verder wordt uitgerold. Als het gaat om het dagelijkse
functioneren, ervaren de wijkcoaches voldoende zeggenschap over en invloed op hun
manier van werken. Zij beschikken bovendien over voldoende kennis en vaardigheden
(specifieke competenties)

In het groepsgesprek met de wijkcoaches is gevraagd hoe hun bescheidenheid (“we zijn
geen supermensen”) zich verhoudt tot het grote vertrouwen in zichzelf en de kans dat
het experiment slaagt (zie hoofdstuk 4 voor een gedetailleerde bespreking van de
waargenomen en verwachte resultaten). De wijkcoaches merken op dat het in dit
stadium nog lastig is om resultaten zichtbaar te maken, maar zelf zien ze die groei wel
doordat ze er boven op zitten. De kleine successen geven hen een goed gevoel en
vertrouwen in de goede afloop. Naar eigen zeggen staan ze dicht bij de bewoners en
hebben ze veel inzet en enthousiasme. Bewoners komen steeds meer naar de
wijkcoaches toe. Daaruit leiden de coaches af dat er nog groei in zit. Belangrijk voor het
succes is dat de wijkcoaches ook eens tijd heeft voor een praatje, terwijl in de reguliere
aanpak meestal maar een kwartiertje tijd is voor een huisbezoek. Daarnaast is
duidelijkheid heel belangrijk. De wijkcoaches treden bewoners met een open vizier
tegemoet en zijn eerlijk over wat ze weten. Omdat de wijkcoaches achter de schermen
altijd actief zijn, weten ze veel over de wijk en over bewoners. Soms schrikken mensen
dat de wijkcoaches zoveel over hen weten, maar soms vinden ze dat juist heel prettig.
Volgens de wijkcoaches is het soms in het belang van de bewoners dat zij goed op de
hoogte zijn van wat er speelt, omdat zij daardoor snel kunnen optreden als het mis
dreigt te lopen.
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Zelfsturend vermogen

Om aan de toebedachte rol invulling te geven moeten de wijkcoaches tot slot ook weten
om te gaan met de vrijheden en onzekerheden die inherent zijn aan hun rol (zelfsturing).

Op de vragen over zelfsturing zijn de wijkcoaches uitermate positief. Zij zijn naar eigen
zeggen zeer goed in staat zijn om prioriteiten te stellen en hun eigen weg te zoeken (zie
figuur 7). Ze hebben bovendien helemaal geen behoefte aan inhoudelijke kaders.?* De
eigen professionele invulling en beleidsruimte wordt kennelijk zeer belangrijk geacht.
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Figuur 7: Zelfsturing volgens de wijkcoaches

In het groepsinterview is gevraagd hoe de wijkcoaches het in de praktijk ervaren dat er
een groot beroep wordt gedaan op hun persoonlijke competenties. De wijkcoaches
verklaren de geringe behoefte aan inhoudelijke kaders uit de samenstelling van hun
team? Ze hebben verschillende achtergronden en daardoor kunnen ze elkaar goed
raadplegen als ze het zelf niet goed weten. En ze kunnen een beroep doen op
deskundigen, bijvoorbeeld hulpverleners van een instelling of de juridische afdeling van
de gemeente, om tot een oordeel te komen. Belangrijk is volgens hen om toe te geven
dat je niet alles weet.

De wijkcoaches hoeven hun werk niet in procedures en protocollen vastgelegd te
hebben; die ervaren ze als een beperking voor het handelen terwijl juist de ruimte om
naar bevind van zaken te handelen heel belangrijk is. Het project zou volgens hen
mislukken als werkprocessen worden vastgelegd, want alles staat of valt met creativiteit.
Dat een protocol ook houvast kan geven als het vastlegt wat een goede manier van
handelen is gebleken wordt niet weersproken. Maar daarbij merken de wijkcoaches
nadrukkelijk op dat een protocol alleen werkbaar is als er voldoende ruimte voor
maatwerk blijft. Als voorbeeld wordt het hennepconvenant genoemd. De wijkcoaches

2 Dit past bij het gekozen model waarin de wijkcoaches handelingsruimte wordt geboden om nieuwe
werkvormen en oplossingen te bedenken en toe te passen. Dit uitgangspunt is in de opzet van het project
nadrukkelijk betrokken in het profiel van de wijkcoaches, dat vervolgens leidend is geweest in de werving en
selectie.

25 Het gaat hierbij om inhoudelijke kaders in de zin van protollen en richtlijnen voor werkprocessen, niet om
kaderstelling door de stuurgroep of leidinggevenden.
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vinden het goed dat dit convenant er is, maar ze moeten zelf wel de ruimte houden om
in te schatten wanneer er wel of geen gebruik van wordt gemaakt. Als bewoners op grote
schaal hennep kweken is een melding op zijn plaats, maar bij een gering aantal plantjes
moet het achterwege kunnen blijven. Naar de mening van de wijkcoaches zijn er in de
samenleving “teveel protocollen om de protocollen”.

Omdat de initiatiefnemers van het experiment expliciet stil staan bij het risico dat de
organisaties moeite hebben met de beslissingen die de wijkcoaches nemen, hebben we in
het groepsinterview gevraagd hoe de zelfsturing wordt gewaardeerd. Verschillende
gesprekspartners merken op dat anders geen maatwerk kan worden geleverd. En hun
ervaring is dat de wijkcoaches open staan voor overleg als dat nodig is. Wel vindt een
enkeling het lastig dat de wijkcoaches zelf prioriteiten stellen, maar begrijpt ook dat dit
nodig is voor hun werk.

Conclusie

In dit hoofdstuk stond de vraag centraal of de wijkcoaches in staat worden gesteld en in
staat zijn om de hen toebedachte rol te vervullen. Het antwoord op deze dubbele vraag
luidt tweemaal ‘ja'.

Ten aanzien van het ‘in staat stellen’” kan het volgende worden opgemerkt. De
bevoegdheden die de wijkcoaches hebben gekregen, geven hen veel mogelijkheden om
problemen van cliénten aan te pakken. Onduidelijkheden over de reikwijdte van de
‘mandaten’ zijn na een aanloopperiode opgelost; de wijkcoaches en professionals in de
organisaties weten elkaar te vinden in de ander, soms onorthodoxe aanpak zonder over
grenzen te gaan die de organisatie of de professie aan de betrokken professionals stellen.
De wijkcoaches krijgen bij de meeste partners voldoende toegang. Slechts bij enkele
organisaties maken privacyregels en strikte protocollen de toegang moeilijker. De
wijkcoaches hebben zeer veel invloed op hun dagelijkse werkzaamheden. De coaches zijn
redelijk tevreden over de mogelijkheden om aan informatie te komen, zij het dat ook hier
privacyregels de samenwerking bemoeilijken en sommige partnerorganisaties niet erg
wijkgericht te werk gaan. Partnerorganisaties zien de wijkcoaches als competente
professionals die veel vertrouwen genieten. De wijkcoaches zelf hebben het gevoel dat zij
vooral in de beginperiode last hebben gehad van te hoog gespannen verwachtingen die
door de publiciteit en de beeldvorming rond het project zijn ontstaan. Er is in het
algemeen voldoende steun voor het project bij de betrokken organisaties.

Ten aanzien van het ‘in staat zijn’ kan worden opgemerkt dat de wijkcoaches zeer
gemotiveerd zijn om de projectdoelstellingen te realiseren. Zij zien hun werk als zeer
belangrijk en ervaren veel belangstelling van anderen voor hun werk. Ze zijn van mening
dat ze prima in staat zijn om hun rol op een professionele wijze te vervullen. Zij missen
slechts enige greep op hoe het project in het algemeen naar buiten toe wordt neergezet.
Zij ervaren een grote inhoudelijke speelruimte, die wordt gezien als de kern van de
inhoudelijke aanpak in het project en als een belangrijke voorwaarde voor succes. De
behoefte aan inhoudelijke kaders is klein.
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3 De wijkcoach in actie: proces

In het vorige hoofdstuk zijn we ingegaan op de mate waarin de wijkcoaches in staat zijn
gesteld en in staat zijn om invulling te geven aan de rol die hen is toebedacht. Hier gaan
we in op het proces waarin de wijkcoaches samen met organisaties werken aan
problemen van bewoners in de wijk Velve-Lindenhof. In het project wordt op innovatieve
wijze geprobeerd om tot een integrale en samenhangende aanpak van
achterstandsproblematiek te komen. Het experiment bouwt hierbij voort op de
verworvenheden van de wijkzorgteams, maar gaan een stap verder.

De inzet van de wijkcoaches moet slagvaardig, integraal en tijdig optreden mogelijk maken:
“terug naar de eenvoud”. De basis hiervoor vormen de afspraken in het convenant waarin de
deelnemende organistaties en instellingen afspraken over de samenwerking hebben vastgelegd.
In de onderstaande tabel zijn ter illustratie enkele van de gemaakte afspraken op een rij gezet
(bewerking van De Boer, 2010; zie voor een uitgebreider overzicht Weggemans, Jonker en
Smits, 2009: 28-31):
Leefgebied Instantie Deskundigenadvies wijkcoaches
o.a. over
Wonen De Woonplaats, Domijn en Woningtoewijzing
Ons Huis Verplaatsing
Werk en inkomen Gemeente Dienst Toekennen bijzondere bijstand
Maatschappelijke Sanctie/beéindiging
Ontwikkeling - Werk &
Bijstand
Stadsbank Oost-Nederland Inzet schuldhulpverlening en
budgetbeheer
Onderwijs/scholing | Gemeente Leerplicht Melding richting leerplicht aankondigen
en uitvoeren
Gezondheid Gemeente Zorgloket Indicatie en toekennen Hulp bij het
Huishouden (m.n. HH2)
Jeugdgezondheidszorg Inzet gespecialiseerde gezinsverzorging
Welzijn/recreatie/ | Alifa Afspraken om elkaar actief op de
vrije tijd hoogte te houden
Zorg/hulpverlening | Stichting Maatschappelijke Aanmeld- en screeningsgesprek
Dienstverlening
Tactus Inzet vormen van hulpverlening
Politie/justitie/ Reclassering -Beslissingen reclassering
gedwongen kader Politie -Consultatieafspraken

Geprobeerd wordt om met de inzet van de wijkcoaches problemen aan te pakken die
ondanks de successen van de wijkzorgteams zijn blijven bestaan. Om enkele
voorbeelden hiervan te noemen: hulp- en dienstverlening blijft te gedifferentieerd, er
gaat nog teveel tijd in overleg zitten, het is soms lastig om afspraken van het team door
te zetten in de eigen organisatie, bevoegdheden over zaken die het leven van mensen
direct raken zijn te zeer verspreid over verschillende organisaties, er is nog steeds veel
overdracht nodig omdat ketenregisseurs vaak niet de signaleerders van problemen zijn,
en de wijkzorgteams richten zich alleen op bewoners met multiproblematiek.?® Het
experiment met de wijkcoaches heeft tot doel deze problemen te ondervangen door een
nieuwe vorm van samenwerking, waarbij de wijkcoaches de regie voeren én inhoudelijk
betrokken zijn bij de hulp- en dienstverlening. In dit hoofdstuk staat de volgende vraag

26 Weggemans en Meiberg, 2009; Weggemans, Jonker en Smits, 2010.
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centraal: Hoe komen in de samenwerking tussen wijkcoach en partnerorganisaties
plannen van aanpak van cliénten tot stand en worden deze plannen geimplementeerd?

De aanpak van achterstandsproblematiek in de wijk begint met het signaleren van
problemen, waarna de coach met cliénten samen afspraken maken over de acties die
nodig zijn om problemen aan te pakken en maatschappelijke ambities te realiseren. In
samenspraak met de bewoners ontwikkelen de wijkcoaches gaandeweg een plan van
aanpak voor hun cliénten. Zoals in het eerste hoofdstuk al aan de orde kwam, spreken
de coaches met de cliénten af wat deze zelf ondernemen om hun ambities vorm te geven
en welke professionele ondersteuning of hulp geboden zal worden. De coaches houden de
regie over het plan van aanpak en werken bij het opstellen en de uitvoering ervan in
wisselende samenstelling samen met medewerkers van organisaties uit ‘de tweede lijn’.
Hierbij is van belang dat de wijkcoaches en betrokken instellingen overeenstemmen in
hun beeld van wat een goede aanpak is en weten om te gaan met eventuele verschillen
van mening. Daarnaast is een op samenwerking gerichte opstelling van de wijkcoaches
nodig om te garanderen dat expertise van organisaties en instellingen ‘in de tweede lijn’
voldoende wordt benut. Tegen deze achtergrond bespreken we het proces waarin de
wijkcoaches in actie komen aan de hand van de onderstaande onderwerpen:
Probleemsignalering
Samenwerking bij maken en uitvoeren plan van aanpak
Verschillen van mening
Doelcongruentie
Samenwerkingsgerichtheid wijkcoaches

1 Typering werkprocessen
Hieronder bespreken we de bevindingen ten aanzien van deze onderwerpen (zie bijlage 6
voor een overzicht van de gehanteerde indicatoren).

= =4 —a —a -8

Probleemsignalering

In het experiment is gekozen voor de methodiek van outreachend werken.?’” Hierdoor
vormt de probleemsignalering een belangrijk aspect van het werk van de wijkcoaches.
Op hoofdlijnen zijn er drie manieren waarop de wijkcoaches kennis kunnen nemen van
problemen in de wijk: de wijkcoaches signaleren zelf problemen, wijkbewoners brengen
problemen onder hun aandacht of medewerkers van samenwerkingspartners verwijzen
gesignaleerde problemen door. Vervolgens raadplegen de wijkcoaches drie registraties
(het uitkeringssysteem, Vis2 en GBA) om het signaal op waarde te kunnen schatten.

In de enquéte is aan de wijkcoaches gevraagd om aan te geven hoe vaak problemen van
bewoners via de drie verschillende kanalen onder hun aandacht komen.?® Naast veel
signalen van partners zijn er ook veel signalen van bewoners zelf en van buren.

27 Outreachend werken wordt gekenmerkt door de proactieve manier waarop hulpverleners contact leggen met
mensen die wel hulp behoeven, maar daar niet om vragen. In de geestelijke gezondheidszorg wordt
outreachend werken ook wel ‘bemoeizorg” genoemd. Veelgebruikte synoniemen voor deze
hulpverleningsmethodiek zijn ‘Er o pgaanfob'Achter de Vo &omke (De &oer, 2010).

28 In het groepsgesprek hebben de wijkcoaches opgemerkt dat de gegevens van het GBA geen verwijsfunctie
hebben, maar is eerder een onderdeel zijn van het matchen van gegevens in het vooronderzoek dat de
wijkcoaches uitvoeren als ze een serieus signaal hebben gekregen.
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Figuur 8: Herkomst van probleemsignalering volgens wijkcoaches

Omdat we het verrassend vonden dat wijkbewoners zo vaak zelf problemen onder de
aandacht van de wijkcoaches brengen, hebben we hen gevraagd of zij hadden verwacht
dat bewoners zo zouden handelen. De wijkcoaches vinden de signalering door bewoners
niet verrassend; het zou volgens hen een slechte zaak zijn als dit niet zo was. De Velve-
Lindenhof is een échte volkswijk, zo merken zij op. Dat betekent onder meer dat mensen
in de zomermaanden veel op straat leven. Hierdoor, en omdat er veel families van
generatie op generatie in de wijk wonen, weten bewoners veel van elkaar. Het is ook
heel gewoon om problemen met elkaar te bespreken. De nauwe banden zorgen voor een
grote saamhorigheid en veel onderlinge hulp, maar er wordt ook veel over elkaar gepraat
en men bemoeit zich vaak met het leven van anderen. Het past dus bij de cultuur van de
wijk om open te zijn over problemen. Dat zij de problemen ook aan de wijkcoaches
voorleggen, is volgens de wijkcoaches een teken dat de bewoners vertrouwen in hun
stellen. Daar hebben zij zelf aan bijgedragen door veel in de wijk rond te lopen en te
fietsen en de taal van de wijk te spreken.

Een van de risico’s waar in de aanloop naar het project nadrukkelijk aandacht aan is
besteed, is dat de coaches veel tijd kwijt zou zijn met het verwerven van een positie
indien het experiment door bewoners zou worden ervaren als “het top-down droppen van
oplossingen”. Voor de initiatiefnemers van het experiment is het experiment met de
wijkcoaches een logische vervolgstap op de opgedane ervaringen met huisbezoeken en
het wijkzorgteam in deze wijk. Uit het groepsinterview met de wijkcoaches blijkt dat zij
erin geslaagd zijn snel een positie te verwerven in de wijk. Het gemak waar bewoners
problemen onder hun aandacht brengen is hiervoor indicatief. De wijkcoaches dragen
hier naar eigen zeggen aan bij doordat ze gemakkelijk te benaderen zijn en in hun
contacten met bewoners rekening houden met de cultuur van de wijk. Het is volgens hen
belangrijk om concreet, helder en eerlijk te zijn. Door beloften waar te maken en
bewoners aan afspraken te houden, hebben de wijkcoaches het vertrouwen en respect
van de wijkbewoners gewonnen. De eerste bezoeken van de wijkcoaches gingen als een
lopend vuurtje rond toen mensen merkten dat het iets opleverde. Het is volgens de
wijkcoaches daarna als vanzelf gegaan. Bij de aanvang van het experiment is ook
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nadrukkelijk ingezet op bekendheid via mond-op-mond reclame en de wijkcoaches laten
de bewoners tijdens huisbezoeken weten dat ze altijd bij hen terecht kunnen als ze een
probleem signaleren.

We hebben de wijkcoaches ook gevraagd of zij het gevoel hebben dat zij langs de
verschillende kanalen voldoende zicht krijgen op problemen van wijkbewoners. Naar het
oordeel van de wijkcoaches is dit het geval. Doordat ze achter de voordeur komen, zien
ze snel wat er speelt. Meestal komen ze binnen voor één bepaald probleem, maar in
gesprekken met bewoners wordt vaak snel duidelijk of er meerdere problemen zijn.

Figuur 8 laat zien dat organisaties een belangrijke bron van informatie zijn. Om te
bepalen wie naar aanleiding van een signaal actief wordt is in de vragenlijst aan
vertegenwoordigers van organisaties gevraagd hoe vaak ze een probleem binnen de
eigen organisatie oppakken, contact met de wijkcoach zoeken of contact met een andere
organisatie opnemen.

Veel problemen worden binnen de eigen organisatie afgehandeld. Er wordt ook vaak
contact opgenomen met de wijkcoach, maar niet in alle gevallen (zie figuur 9).

contact andere
organisatie

contact wijkcoach

actie binnen
organisatie

o
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Figuur 9: Wat doen organisaties als ze een probleem signaleren

We hebben de wijkcoaches in het groepsgesprek gevraagd om op de bevindingen te
reageren. Het verbaast hen dat er zo vaak binnen de eigen organisatie actie wordt
genomen en met andere organisaties contact wordt gezocht. Hun eigen ervaring is dat
vooral basisscholen, gemeentelijke instellingen en de politie snel gesignaleerde
problemen naar hen doorspelen. De wijkcoaches geven als mogelijke verklaring dat
vooral medewerkers van organisaties in de tweede lijn en medewerkers die dicht op de
cliénten zitten problemen binnen de organisatie blijven oplossen. De wijkcoaches doen
veel hulpverlening in de eerste lijn zelf, waardoor er bij deze organisaties mogelijk
minder zicht is op wat de wijkcoaches voor hen kunnen betekenen. Daarnaast denken ze
dat het in organisaties die (nog) weinig te maken hebben gehad met de wijkcoach geen
automatisme is om de wijkcoach bij een probleem te betrekken. Een andere mogelijke
verklaring die de wijkcoaches noemen, is dat sommige organisaties er geen belang bij
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hebben om cliénten naar de wijkcoaches door te verwijzen, bijvoorbeeld als organisaties
een subsidie ontvangen voor bepaalde activiteiten.

In de groepsgesprekken met vertegenwoordigers van de organisaties hebben we
gevraagd wat de redenen zijn voor de keuze om zelf acties te nemen. Een organisatie
brengt gesignaleerde problemen in alle gevallen bij de wijkcoaches onder de aandacht.
De reden hiervoor is dat het oplossen van de problematiek niet tot kerntaken behoort. De
andere organisaties pakken, eventueel in overleg met de wijkcoaches, veel acties zelf op.
Als het idee bestaat dat de wijkcoaches het beter kunnen oppakken, dan wordt contact
gezocht met de wijkcoaches of worden cliénten naar hen doorverwezen. Belangrijk hierin
is of de wijkcoaches al in een bepaald gezin actief zijn en de urgentie van een situatie.
Die urgentie kan verband houden met de problemen waarop gereageerd moet worden,
zoals een burenruzie, of met juridische kaders waarbinnen de organisaties werken. Denk
bijvoorbeeld aan regels die gevolgd moeten worden bij huuruitzettingen of bij het uit huis
plaatsen van een kind. Ook wordt gewezen op de mate van aanwezigheid in de wijk als
verklaring voor contact over een gesignaleerd probleem. De gelaagdheid van veel
organisaties maakt dat sommige medewerkers meer in de wijk aanwezig zijn en daardoor
makkelijker contacten onderhouden met de wijkcoaches. Bij medewerkers die meer op
afstand staan is dit minder het geval. Zij zoeken actief samenwerking met de
wijkcoaches als ze denken dat het in het belang van de cliént is, bijvoorbeeld omdat de
reguliere hulpverlening niet toereikend is, of omdat het efficiénter is voor de eigen
dienstverlening. Positieve ervaringen met de wijkcoaches zijn voor deze organisaties
vaak een prikkel om actiever signalen uit te wisselen met de coaches. Wanneer het
contact nog niet gelegd is, zoeken sommige organisaties in hun eigen netwerk naar
oplossingen. Daarin speelt mee dat de coaches niet stadsbreed actief zijn. Als de
wijkcoaches ook in andere gebieden zouden zijn, verwachten deze organisaties vaker te
zullen samenwerken.

Samenwerking bij maken en uitvoeren plan van aanpak

Gesignaleerde problemen worden door de wijkcoaches in teamverband besproken. Op
basis van de beschikbare tijd, kennis en informatie wordt de case aan een van de
coaches toegewezen. De coach neemt vervolgens gericht contact op met organisaties om
informatie over de case te verzamelen. Dit gebeurt doorgaans telefonisch of mondeling,
niet via de mail. Deze informatie heeft de wijkcoach nodig om toe te werken naar een
plan van aanpak. De wijkcoach gaat met de betreffende bewoners in gesprek om zich
een beeld te vormen van wat er aan de hand is. Na het eerste contact met de cliént
wordt een plan van aanpak aangemaakt, waarin de situatie van de cliént wordt
beschreven. Vaak wordt ook al bepaald welke acties meteen al moeten of kunnen worden
uitgezet. Om zicht te krijgen op wat er precies speelt, zijn meestal meerdere
huisbezoeken nodig. Na elk contact met de bewoner en elk contact dat naar aanleiding
hiervan met andere organisaties is geweest, vult de wijkcoach het plan van aanpak
verder in. Ook wordt bijgehouden welke problemen zijn verholpen. Dit dynamische
proces heeft tot gevolg dat ook de samenwerking tussen de wijkcoaches en betrokken
organisaties op organische wijze vorm krijgt. De wijkcoaches werken bij het opstellen
van de plannen van aanpak met verschillende organisaties samen. Bij de organisaties die
participeren in het experiment hebben de wijkcoaches een vast contactpersoon
(“buddy”). De wijkcoaches benaderen hun contactpersonen of andere medewerkers om
bijvoorbeeld informatie te krijgen over de oorzaken van het probleem, eerdere pogingen
om het op te lossen, welke wettelijke, financiéle of andere mogelijkheden er zijn. Aan de
hand van alle informatie bepaalt de wijkcoach, tegen de achtergrond van de ambities en
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competenties van bewoners, welke hulp of ondersteuning nodig is en wanneer en wie
betrokken moet worden bij de probleemaanpak.

Om een beeld te krijgen van belangrijke partners van de wijkcoaches hebben we hen in
de enquéte gevraagd voor diverse partners aan te geven hoe vaak zij contact hebben in
het kader van het opstellen of uitvoeren van een plan van aanpak.

zorgloket |

leerplichtambtenaar |

sociaal maatschappelijke dienst

speeltuin |

corporaties |

politie |

scholen |
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Figuur 10: Contact met organisaties bij maken van plan van aanpak volgens wijkcoaches

Uit de lengte van de balk valt af te leiden welke organisaties vooral betrokken zijn bij de
aanpak van de problemen volgens de coaches. Dit weerspiegelt voor een belangrijk deel
het type problemen dat in eerste instantie wordt aangetroffen een aangepakt.

In het groepsgesprek met de wijkcoaches hebben we gevraagd of de mate waarin
samenwerking tot stand komt inderdaad vooral samenhangt met het soort problemen of
ook met de bereidheid tot samenwerking. Volgens de wijkcoaches wordt met bepaalde
organisaties intensiever samengewerkt omdat in de wijk bepaalde problemen veel
voorkomen. Zo heeft twee derde van de gezinnen in de wijk geen inkomen uit werk en
zijn er vele met schulden. Hierdoor ligt het voor de hand samenwerking te zoeken met
instanties op het terrein van werk, zoals DMO (WW-uitkering), en Werk en bijstand
(meer in het bijzonder: Activeren en inkomen dat gericht is op mensen met een lange
afstand tot de arbeidsmarkt). Het contact met werkplein is vooral bij personen met een
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korte afstand tot de arbeidsmarkt. Voor de schuldenproblematiek krijgen de wijkcoaches
medewerking van de Stadsbank, die inmiddels een medewerker één dag per week heeft
vrijgemaakt om in het experiment mee te draaien.

Andere organisaties waar de wijkcoaches veel mee samenwerken zijn basisscholen,
wijkagenten en woningcorporaties. De reden voor de samenwerking is volgens de
wijkcoaches dat het wijkgerichte organisaties zijn, die belang hebben bij de aanwezigheid
van wijkcoaches in de wijk. De coaches zijn voor hen “ogen en oren” in de wijk. Voor de
wijkcoaches zijn deze organisaties vanwege hun oriéntatie op de wijk belangrijke
partners in het vooronderzoek dat ze uitvoeren als er een probleem wordt gesignaleerd.

De samenwerking met vaste aanspreekpunten in de organisatie loopt volgens de
wijkcoaches goed. Daarbij is het volgens de wijkcoaches van belang om steeds terug te
koppelen wat de wijkcoaches met de verkregen informatie hebben gedaan en welke
acties zijn ondernomen. Het werken met een vaste contactpersoon is vooral waardevol
als deze in hun eigen organisatie goed communiceert dat de wijkcoaches bij bepaalde
problemen betrokken zijn. Dit proberen de wijkcoaches naar eigen zeggen ook aan de
contactpersonen mee te geven.

Naast de aard van de problematiek is ook de bereidheid tot samenwerking van belang
voor de intensiteit van de samenwerking. Organisaties die volgens de wijkcoaches
makkelijk meewerken zijn de gemeentelijke instellingen, politie, scholen, CIZ, stadsbank,
corporaties, beheer speeltuin, wijkraad, leerplichtambtenaren. Organisaties waarmee de
samenwerking wat stroever verloopt zijn zorgloket, jeugdzorg, mediant, Tactus, MEE.
Daarbij merken de wijkcoaches wel op dat de samenwerking met sommige van deze
organisaties in de loop der tijd sterk verbeterd is.

Een van de redenen waardoor de samenwerking met sommige organisaties stroever
verloopt, is volgens de wijkcoaches het medisch beroepsgeheim van medewerkers. Zij
staan hierdoor huiverig tegenover de informatie-uitwisseling met de wijkcoaches, ook al
hebben deze een getekende verklaring van de cliént waarin deze toestemming verleent
om zijn of haar dossier in te zien. Bij deze organisaties verloopt de samenwerking minder
soepel, omdat de interne overdracht van dossiers vaak niet goed geregeld is. Hierdoor
moeten de wijkcoaches steeds opnieuw aantonen dat de cliént toestemming heeft
gegeven om gegevens uit te wisselen. Een andere reden voor het stroevere verloop van
de samenwerking is de slechte bereikbaarheid van medewerkers of hun gerichtheid op de
eigen organisatie. Toch is het de wijkcoaches gelukt met enkele medewerkers van deze
organisaties een goed contact op te bouwen. De samenwerking is voor de wijkcoaches
belangrijk, omdat ze medewerking van deze organisaties nodig hebben om hun werk
goed te kunnen doen. Waar dit niet lukt, hebben de wijkcoaches het gevoel “naar niks
door te verwijzen”, omdat de problemen niet of niet tijdig worden aangepakt. Dat de
samenwerking met sommige organisaties inmiddels vrij soepel verloopt, is volgens de
wijkcoaches te verklaren doordat zij met bepaalde personen in de organisatie een goed
contact hebben opgebouwd door ze opnieuw te benaderen als iets eerder goed is
verlopen. Ook over de gehele linie bezien heeft de samenwerking zich volgens de
wijkcoaches positief ontwikkeld. Het experiment werd door sommige organisaties
aanvankelijk heel kritisch ontvangen, maar bij veel organisaties is dat volgens de
wijkcoaches bijgedraaid, omdat ze zien dat de wijkcoaches iets voor ze kunnen
betekenen.

Ook in de groepsgesprekken met vertegenwoordigers van de organisaties is gevraagd of
de mate van samenwerking met de aard van de problematiek verband houdt en of er
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zaken zijn die samenwerking bemoeilijken. Als mogelijke verklaringen noemt een van de
gesprekspartners het belang van differentiatie in functies. Maatschappelijk werkers in de
bemoeizorg komen gemakkelijker in contact met de wijkcoaches dan maatschappelijk
werkers die kantoorgebonden of in de kliniek werken. Een ander ervaart het als een
probleem dat de wijkcoaches bepalen wat prioriteit heeft en wat niet. In samenspraak
met cliénten beslissen zij welke problemen worden aangepakt en dat is wel eens lastig
voor de eigen organisatie. De verantwoordelijkheid blijft namelijk uiteindelijk wel bij de
organisatie liggen. Een ander knelpunt is volgens deze gesprekspartner de uitwisseling
van gegevens. De wijkcoaches geven geen informatie over mensen in de wijk, omdat dit
niet mag zonder toestemming van de cliént. Dit probleem wordt door veel andere
organisaties herkend. Het algemene gevoel is dat de wijkcoaches belangrijke informatie
kunnen geven, juist over mensen die niet instemmen met de uitwisseling van informatie.
Dat is precies de groep die dit naar het gevoel van de organisaties het meest nodig heeft.
Verschillende gesprekspartners benadrukken dat de samenwerking soepel loopt en wijzen
op verschillende voordelen. Enkele gesprekspartners merken op dat samenwerking met
de wijkcoaches voor de eigen organisatie alleen maar gunstig is. Voor de wijkcoaches in
de wijk kwamen, ging veel tijd zitten in contacten met heel veel verschillende
hulporganisaties, terwijl ze nu met gesignaleerde problemen terecht kunnen bij de
wijkcoaches. Hierdoor is het gemakkelijker om bepaalde problematiek los te laten en
daardoor kan meer tijd worden besteed aan de eigen kerntaak. Volgens een ander is het
ideaal dat de wijkcoaches zo snel en gemakkelijk bij bewoners binnen komen en dat de
lijnen kort zijn. Weer een andere gesprekspartner ziet voordelen in de snelheid van
handelen. Voor zorgverlening is het belangrijk om direct te kunnen reageren bij een
gesignaleerd probleem en de wijkcoaches kunnen soms het tempo opvoeren. Zij kunnen
bepaalde deuren openen en daardoor komt samenwerking gemakkelijker van de grond.

Verschillen van mening

Voorafgaand aan het project hebben de initiatiefnemers stil gestaan bij het risico op
conflicten tussen de wijkcoaches en medewerkers van de organisaties die aan het
experiment deelnemen. De wijkcoaches zijn door deze organisaties in staat gesteld om te
bepalen wat nodig is om te komen tot een integrale en samenhangende
probleemaanpak. Het gevaar bestaat dat beslissingen van de coaches niet altijd worden
begrepen of op instemming kunnen rekenen. Tegen deze achtergrond is in de vragenlijst
gevraagd hoe vaak er volgens de respondent sprake is van een verschil van inzicht
tussen de wijkcoaches en projectpartners. De vertegenwoordigers van organisaties zien
weinig verschil van inzicht tussen de coaches en henzelf bij het maken van het plan van
aanpak (zie figuur 11). De wijkcoaches zien wat vaker verschil van inzicht, maar de score
is wel relatief laag (minder dan 2).
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Figuur 11: Verschil van inzicht tussen wijkcoaches en organisaties volgens wijkcoaches en
organisaties

We hebben de wijkcoaches in het groepsgesprek gevraagd waar dit verschil van
inschatting mee te maken zou kunnen hebben. Als mogelijke verklaring wijzen de
wijkcoaches op het verschil in blikveld. De optiek van de wijkcoaches overstijgt
verschillende leefgebieden en is gezinsbreed, terwijl medewerkers van de organisaties
zich een oordeel vormen op basis van dat deel van de problematiek waar zij bij
betrokken zijn en dat vanuit de optiek één van de gezinsleden, hun cliént. Bovendien
doen de wijkcoaches veel in de eerste lijn, zodat de organisaties geen compleet beeld
hebben van wat een plan van aanpak allemaal omvat. De wijkcoach overlegt het plan
van aanpak niet integraal met de organisaties, maar bespreekt alleen het ‘taartpuntje’
waar de organisatie voor nodig is en dat alleen als de tweede lijn nodig is voor het
oplossen van problemen waar een gezin mee kampt. Een derde mogelijke verklaring is
volgens de wijkcoaches dat zij met meerdere organisaties te maken hebben bij het
opstellen en uitvoeren van de plannen van aanpak. Als er dan met één organisatie
verschil van inzicht over een bepaald onderdeel van een plan van aanpak is en met de
andere niet, dan rapporteren de wijkcoaches een verschil van mening en de meeste
andere organisaties niet.

We hebben in de groepsgesprekken met vertegenwoordigers van partnerorganisaties
gevraagd of het beeld in overeenstemming is met hun persoonlijke ervaring en of zij het
verschil van inschatting kunnen verklaren. De respondenten herkennen zich allen in het
beeld dat er weinig verschil van inzicht is tussen hen en de wijkcoaches. Op de vraag of
zij enig idee hebben waarom de coaches kritischer hierover zijn, worden verschillende
antwoorden gegeven. Een eerste verklaring die wordt aangedragen is dat de wijkcoaches
misschien niet weten dat de organisaties soms niet kunnen meewerken, omdat ze zich
tegenover andere instanties moeten verantwoorden. Er is dan geen echt verschil van
inzicht, maar zo kan het wel door de wijkcoaches worden ervaren. Een tweede, hieraan
verwante verklaring die naar voren is gebracht is dat de coaches kritischer zijn, omdat zij
verwachten dat hun beslissing wordt overgenomen terwijl in sommige gevallen discussie
is geweest over de vraag hoe ver de adviesbevoegdheid gaat. Twee andere
gesprekspartners denken dat meespeelt dat organisaties niet altijd kunnen meewerken
aan de plannen van aanpak. De coaches tonen daar wel begrip voor, maar ze kunnen dus
niet verder met de aanpak die hen voor ogen staat. In het verlengde hiervan merkt een
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van hen op dat de coaches soms teveel vanuit de cliént redeneren. Andere
gesprekspartners hebben deze ervaring minder, hetgeen mogelijk samenhangt met het
feit dat zij in hun werk op de individuele cliént gericht zijn.

Zowel het aanleveren van informatie als de inhoud van de te nemen maatregelen worden
door drie van de vier wijkcoaches als onderwerp van verschil van mening genoemd. De
volgtijdelijkheid van de uitvoering wordt slechts één keer genoemd.

In het groepsinterview merken de wijkcoaches op dat er soms over het tempo verschil
van mening bestaat. Er zijn gezinnen waar twaalf jaar lang niks is gebeurd en die nu
door de interventies van de wijkcoaches in beweging komen. De organisaties die al die
tijd weinig tot niets bij deze gezinnen konden bereiken, zijn blij met de verandering en
willen daardoor in de ogen van de wijkcoaches te snel de volgende stap zetten. De
wijkcoaches vinden het echter belangrijk om hiervoor de tijd te nemen.

Uit de groepsgesprekken met vertegenwoordigers van de organisaties ontstaat het beeld
dat de inhoud en volgorde van te nhemen maatregelen weinig onenigheid oproepen. Dit
wordt mede verklaard doordat de wijkcoaches de maatregelen in overleg met de
organisaties bepalen. De uitwisseling van informatie is volgens de gesprekspartners soms
problematisch door de wettelijke bescherming van persoonsgegevens. Een onderwerp dat
vooral in het begin verschil van inzicht opleverde betreft de
verantwoordelijkheidsverdeling. De wijkcoaches mogen een zwaarwegend advies
uitbrengen, maar het is de organisatie die bevoegd en verantwoordelijk is voor de
uitvoering van een maatregel. Het verschil van inzicht betreft dan welke belangen
doorslaggevend zijn en wie daarover mag beslissen. De ervaring is dat de
verantwoordelijkheidsverdeling naar aanleiding van een concrete casus wordt
‘uitgevochten’ en helderheid brengt die de samenwerking daarna gemakkelijker maakt.

Als er een verschil van inzicht is worden er geen eenzijdige beslissingen genomen. Ook
komt het niet voor dat een beslissing achterwege blijft. Wel is er een verschil in perceptie
tussen coaches en betrokkenen uit organisaties. Coaches geven aan dat zij zelf
voornamelijk de beslissing hemen, na raadpleging van de partners. Mensen uit andere
organisaties hebben de indruk dat er voornamelijk met wederzijdse instemming wordt
besloten (zie figuur 12).
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Figuur 12: Wie beslist er bij een verschil van mening

In het groepsgesprek met de wijkcoaches is gevraagd wat achter dit verschil van
inschatting schuil zou kunnen gaan. De wijkcoaches zien in de inschatting van de
organisaties een teken dat zij het goed doen in hun overleg met de organisaties. Ze
raadplegen de organisaties, maar leggen ook uit waarom ze voor een bepaalde lijn
kiezen. Meestal kunnen medewerkers hier wel in meegaan. Dat zou kunnen verklaren
waarom zij denken dat er sprake is van wederzijdse instemming. De wijkcoaches vinden
het belangrijk om de organisaties te raadplegen, omdat het belangrijk is dat
medewerkers achter de gekozen lijn staan. De wijkcoaches nemen uiteindelijk de
beslissing, maar wringen zich naar eigen zeggen niet in allerlei bochten om hun eigen lijn
uitgevoerd te krijgen. Aan het einde van het experiment wordt teruggekeken of de
adviezen die ze gegeven hebben goed waren, dus dat geeft de coaches een extra prikkel
om het overleg met de organisaties te zoeken. De wijkcoaches denken dat in de
beeldvorming van de organisaties ook meespeelt dat ze niet het onmogelijke van
organisaties vragen en dat medewerkers zelf creatiever meedenken.

Ook in de groepsgesprekken met vertegenwoordigers van partnerorganisaties is
gevraagd of zij een idee hebben waar het verschil van inschatting door wordt verklaard.
Het algemene beeld is dat de beslissing wederzijds wordt genomen. Eén van de
gesprekspartners merkt op dat het niet uitmaakt dat de wijkcoaches denken dat zij
beslissen, zolang er maar overleg is. Een ander wijst erop dat de wijkcoaches een advies
mogen uitbrengen, maar dat de verantwoordelijkheid uiteindelijk bij de organisaties ligt
en de belangen in de concrete situatie bepalen of het advies wordt overgenomen. Voor
een andere gesprekspartner hangt dit van het probleem af: bij problemen die niet tot de
eigen kerntaken behoren, ligt de beslissing bij de wijkcoaches. Dit beeld wordt door de
andere gesprekspartners herkend.

Vergelijking doelstellingen wijkcoaches en hun samenwerkingspartners

Voor het succes van het project is het van belang dat de verschillende partners de
centrale doelstellingen ondersteunen en dat er tussen die partners ook geen sprake is
van verschillen van mening over de doelstellingen. Uit de antwoorden op de vraag naar

35



Tussenrapportage evaluatie wijkcoaches Velve-Lindenhof

het belang van de verschillende doelstellingen blijkt dat alle doelstellingen in hoge mate
worden gedragen door de verschillende partners (zie figuur 13). Er zijn ook geen grote
verschillen tussen wijkcoaches en partnerorganisaties. Relatief gezien wordt
vraaggerichtheid door de wijkcoaches nog het minste ondersteund, maar gezien de score
van 2,6 (op een 4-punts schaal) wordt deze doelstelling toch wel belangrijk geacht.

activerend
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minder afstemmingskosten
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flexibel
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Figuur 13: Het belang van doelstellingen volgens wijkcoaches en organisaties

Vervolgens is er ook gevraagd naar de belangrijkste doelen volgens de respondenten.
Door de vertegenwoordigers van partnerorganisaties worden maatwerk, effectiviteit en
integraliteit als belangrijkste doelen genoemd. Bij de wijkcoaches staat maatwerk met
stip op één, gevolgd door activering en integraliteit. Dit levert globaal dus hetzelfde beeld
op als figuur 13. In de vergelijking tussen wijkcoaches en partnerorganisaties is er alleen
een accentverschil op het punt van het belang van activering of effectiviteit. Aangezien
activering bij de partnerorganisaties op plaats vier staat, kan er toch gesproken worden
van een hoge mate van doelcongruentie.

Samenwerkingsgerichtheid wijkcoaches

Volgens de partnerorganisaties zijn de wijkcoaches duidelijk gericht op samenwerking:
score van 3,0 op een 4-punts schaal. Er is ook geen sprake van te eigenmachtig
optreden door de mandaten: 1,4. Deze resultaten worden in de gesprekken met de
vertegenwoordigers van de organisaties eenduidig bevestigd.

Typering werkprocessen

Met de inzet van wijkcoaches wordt geprobeerd om terug te gaan naar de eenvoud. De
wijkcoaches krijgen bevoegdheden om uit de valkuilen te blijven die kenmerkend zijn
voor samenwerking tussen organisaties over de grenzen van sectoren heen: hoge
transactiekosten, veel overdracht en onvoldoende mandaat uit de eigen organisatie om
snel te beslissen en te handelen. De wijkcoaches krijgen ruimte om naar bevind van
zaken te handelen. Dit betekent ook dat werkprocessen al doende vorm krijgen, onder
meer in de interacties met de organisaties. We hebben de wijkcoaches en de organisaties
gevraagd deze werkprocessen op zeven aspecten te typeren.
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Figuur 14: Typering van de werkprocessen volgens wijkcoaches en organisaties

Op de meeste criteria wordt relatief hoog gescoord, door beide groepen respondenten.
Op de aspecten ‘efficiéntie’, ‘niet bureaucratisch’ en ‘soepele afstemming’ zijn de coaches
wat kritischer. We hebben de wijkcoaches in het groepsgesprek gevraagd naar de
oorzaken voor deze lagere scores. Een mogelijke verklaring is volgens de wijkcoaches dat
ze een sterke drive hebben en daardoor soms iets sneller willen realiseren dan voor
organisaties mogelijk is. Een andere verklaring is dat de wijkcoaches in de eerste lijn zelf
de snelheid waarmee maatregelen en beslissingen worden genomen in de hand hebben,
terwijl ze bij problemen waar de tweede lijn bij betrokken is ook afhankelijk zijn van hoe
het in de organisaties geregeld is. In dat laatste geval is er in de ogen van de
wijkcoaches nog ruimte voor verbetering in termen van efficiéntie, bureaucratie en
soepelheid van afstemming.

We hebben de wijkcoaches ook gevraagd wat de oorzaak zou kunnen zijn voor de licht
positievere beoordeling van de werkprocessen door de organisaties. De wijkcoaches
noemen hier als belangrijke verklaring dat ze erg voorzichtig zijn als het om hun eigen
functioneren gaat. De reden hiervoor is dat ze het niet realistisch vinden hoe ze door de
media zijn neergezet als een soort supermensen. Ze zijn bovendien nog volop bezig met
de doorontwikkeling en de finetuning van hun werkwijze. In hun eigen ogen zijn ze nog
niet efficiént genoeg en nog te bureaucratisch als het gaat om de tijd die ze besteden
aan de administratie. Omgekeerd denken de wijkcoaches dat de positievere beoordeling
door de organisaties ook verband kan houden met het verschil in referentiekader. Voor
veel medewerkers geldt waarschijnlijk dat de werkprocessen met de wijkcoaches
efficiénter, minder bureaucratisch en soepeler in de afstemming zijn dan wat men in de
eigen organisatie gewend is.

In het groepsgesprek wordt de typering van de werkprocessen door alle
vertegenwoordigers van de partnerorganisaties herkend. Enkele gesprekspartners wijzen
erop dat het goed is voor de cliénten en de organisaties dat maatregelen nu snel
genomen worden. Hierdoor kunnen cliénten ook minder gemakkelijk onder maatregelen
uit. Dat is slagvaardig, dat motiveert. Anderen wijzen op het belang van de korte lijnen
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en het frequente overleg met de wijkcoaches. Ook de integrale aanpak wordt gezien als
een belangrijk voordeel; de wijkcoaches kijken gezinsbreed naar problemen en kunnen
bijvoorbeeld bijzondere bijstand inzetten om bij cliénten dingen gedaan te krijgen. Om
een goed resultaat te bereiken is het namelijk belangrijk dat cliénten zelf ook moeite
doen. En organisaties hebben elkaar nodig om ‘wisselgeld’ te creéren en om tot creatieve
oplossingen te komen als de reguliere aanpak tekort schiet. Bovendien kunnen cliénten
hulpverleners niet meer zo gemakkelijk tegen elkaar uitspelen en kunnen organisaties
meer druk uitoefenen als dat nodig. Dat de wijkcoaches voor bewoners een bekend
gezicht zijn en gemakkelijk te benaderen, wordt eveneens belangrijk gevonden. Voor
mensen is het vaak een hele stap om bij organisaties aan te kloppen als ze problemen
hebben en met de wijkcoaches hoeven de bewoners niet zelf de eerste stap te zetten.
Volgens een andere gesprekspartner is het heel krachtig dat de coaches voor een
enkelvoudig probleem bij mensen binnen komen, het vertrouwen weten te winnen en
daardoor ook andere problemen bespreekbaar maken.

Conclusie

In dit hoofdstuk stond de tweede deelvraag centraal: "Hoe komen in de samenwerking
tussen wijkcoach en partnerorganisaties plannen van aanpak van cliénten tot stand en
worden deze plannen geimplementeerd?”

Het proces van samenwerking tussen de coaches en de organisaties verloopt soepel en
de coaches slagen er in om de plannen van aanpak te realiseren. De wijkcoaches raken
via verschillende kanalen goed op de hoogte van de problemen die er in de wijk bij
mensen spelen. De samenwerkingspartners spelen hierbij een belangrijke rol. Hoewel
deze partners zelf ook nog veel problemen direct aanpakken, nemen zij bij complexe
zaken vrijwel altijd contact op met de wijkcoaches. Met veel organisaties wordt intensief
samengewerkt bij het maken van de plannen van aanpak. Met sommige organisaties is
de samenwerking nog minder ontwikkeld. Soms omdat er nog weinig problemen zijn
waarbij men elkaar nodig heeft, soms omdat organisaties maar beperkt op de wijk
gericht zijn, en soms omdat organisaties vast zitten aan eigen protocollen die
samenwerking bemoeilijken. Er zijn wel eens verschillen van mening met de
partnerorganisaties over het plan van aanpak, maar in onderling overleg worden er altijd
oplossingen gevonden. De doelstellingen van het project worden zowel door de coaches
als de partnerorganisaties in hoge mate onderschreven, waardoor het gemakkelijk is om
tot samenwerking te komen. De wijkcoaches zijn duidelijk gericht op samenwerking met
de partners en dit wordt van beide kanten gezien als een cruciale factor voor succes.
Indien de wijkcoaches zich te veel als de overheersende spelbepaler in de
probleemaanpak zouden opstellen dan zou dat zeker tot weerstand leiden bij de partners.
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Het experiment met de wijkcoaches moet ervoor zorgen dat bewoners op diverse
leefgebieden de sociale ladder beklimmen. Dat begint met een goede probleemaanpak.
De reguliere aanpak schiet om verschillende redenen tekort. Het ontbreekt vaak aan een
samenhangende aanpak voor het integrale probleem van een gezin, men slaagt er maar
moeilijk in om flexibel in te spelen op kansen of belemmeringen, waardoor de aanpak
geen maatwerk is mede daardoor niet effectief. En mensen krijgen net niet het
‘bemoeizuchtige zetje’ dat ze nodig hebben (Weggemans e.a. 2009: 7). Het experiment
met de wijkcoaches moet een oplossing bieden voor deze en andere problemen die de
reguliere aanpak kenmerken. De derde vraag die in deze tussenrapportage wordt
beantwoord, luidt daarom als volgt: Hoe kan de probleemaanpak in het kader van het
project worden getypeerd en wat zijn de verwachtingen van de diverse betrokkenen van
het succes van de gekozen aanpak? In het licht van het voorgaande bespreken we wat
de innovatieve aanpak volgens de deelnemers aan ons onderzoek te bieden heeft. We
doen dit aan de hand van de volgende onderwerpen:

1 Typering van de plannen van aanpak

1 Sancties

1 Verwachtingen ten aanzien van de resultaten van het project
In het onderstaande gaan we in op de bevindingen ten aanzien van deze onderwerpen
(zie bijlage 6 voor een overzicht van de gehanteerde indicatoren).

Typering van de plannen van aanpak

Beelden die organisaties en coaches hebben over het plan van aanpak komen redelijk
overeen en zijn overwegend positief (zie figuur 15). Aan de eerste twee criteria
(activerende aanpak en vraaggericht) wordt nog iets minder goed voldaan (met name in
de ogen van de coaches), maar deze scoren nog steeds vrij goed (meer dan 2).
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niet wrijblijvend *
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effectief ﬂ
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Figuur 15: Kenmerken van het plan van aanpak volgens wijkcoaches en organisaties
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In het groepsgesprek met de wijkcoaches is gevraagd waarom de probleemaanpak
minder hoog scoort op de mate waarin de aanpak vraaggestuurd is. Voor een
vraaggestuurde aanpak is volgens de wijkcoaches nodig dat cliénten in staat zijn om zelf
hun hulpvraag te formuleren. En juist voor veel bewoners is dat heel moeilijk. Dan kun je
als wijkcoach voor die mensen gaan bepalen wat hun hulpvraag is, maar de wijkcoaches
willen dat de bewoners zelf leren om onder woorden te brengen waar ze vastlopen of
waar ze hulp bij nodig hebben. Dit kost tijd, omdat bewoners van de Velve-Lindenhof
gewend zijn dat anderen bedenken wat ze nodig hebben. Dat is mede het gevolg van het
feit dat in deze wijk heel veel initiatieven voor verbetering van de wijk zijn en worden
genomen. Er is en wordt daardoor veel voor bewoners gedacht en beslist. Zolang
bewoners daarin meegaan en niet weten hoe ze hun hulpvraag moeten formuleren is de
probleemaanpak minder vraaggestuurd dan men zou willen. Op de vraag waarom de
probleemaanpak niet zo activerend wordt gevonden, antwoorden de wijkcoaches dat veel
gezinnen met meerdere problemen kampen die eerst opgelost moeten worden. Vaak
gaan de wijkcoaches eerst met de schulden van cliénten aan de slag om te zorgen dat er
rust in het gezin komt. Zolang geldzorgen overheersen, is er geen ruimte om andere
problemen aan te pakken, zoals de opvoeding van de kinderen. Pas daarna is er ruimte
voor activering van bewoners.?® Andere instanties vinden dat soms lastig en willen die
stap sneller zetten, maar volgens de wijkcoaches is het essentieel om eerst de tijd te
nemen om te zien wat er in een gezin speelt en rust te creéren wil activering - en
daarmee “empowerment” van cliénten - een kans van slagen hebben.

Een belangrijk aspect van de probleemaanpak die in het experiment met de wijkcoaches
wordt beproefd is de mogelijkheid om allerlei zaken voor bewoners te regelen
gecombineerd met de mogelijkheid sancties op te leggen. Heel vernieuwend is daarbij
dat de wijkcoaches ook hierbij een integrale benadering kan kiezen, door kansen te
creéren op het ene leefgebied met instrumenten uit het andere. De wijkcoaches werken
daarbij volgens het principe “voor wat, hoort wat”. Dat betekent dat de coaches zich
inspannen om kansen te creéren en dat bewoners zich inzetten voor een beter leven.
Doordat de coaches ‘de worst en de stok’ gecombineerd (kunnen) toepassen, komen zij
in een andere verhouding tot de bewoners te staan dan in de reguliere aanpak
gebruikelijk is. In de aanloop na het experiment is nadrukkelijk onderkend dat dit een
krachtig aspect van de aanpak is, maar dat de praktijk moet uitwijzen wanneer de extra
bevoegdheden een zegen zijn en wanneer een last.

Het beeld uit de vragenlijst wordt door de vertegenwoordigers van de organisaties
herkend. Op de vraag waarom de plannen van aanpak lager scoren op de
vraaggerichtheid, ontstaat het beeld dat de wijkcoaches moeite doen om bij gezinnen de
onderliggende vraag scherp te krijgen en ook zorgen dat daar de juiste hulpverlener bij
komt. Maar het is voor gezinnen soms ook moeilijk om aan te geven waar de schoen
wringt.

Sancties

De wijkcoaches werken volgens het principe: “voor wat, hoort wat”. Dat betekent dat zij
hun cliénten hulp en ontwikkelingskansen bieden met de afspraak dat cliénten ook zelf
werken aan hun problemen en ambities. Bij het uitblijven van eigen inzet kunnen de
coaches begrenzende of sanctionerende maatregelen opleggen.

29 Dit blijkt ook uit internationaal onderzoek. Zie bijvoorbeeld Katz, Spooner en Valentine, 2006.
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Het aantal keren dat de wijkcoaches sancties hebben toegepast op het moment dat de
vragenlijst is afgenomen, is vrij beperkt. Eén coach geeft aan vier keer een sanctie te
hebben toegepast, twee coaches noemen drie keer en één coach heeft nog geen sancties
toegepast. Volgens de organisaties schrikken wijkcoaches niet terug om sanctie op te
leggen: 1,5 op een schaal van 0-4.

We hebben de wijkcoaches in het groepsgesprek gevraagd hoe zij de mogelijkheden tot
dwang en drang ervaren en of het kunnen toepassen van sancties gevolgen heeft voor
hun relatie met de cliént. De combinatie van een stimulerende en harde aanpak is
volgens de wijkcoaches goed te combineren, mits je eerlijk bent en de cliént uitlegt
waarom je een sanctie toepast. De wijkcoaches zijn vanaf het begin duidelijk: ze maken
met bewoners duidelijke afspraken en als mensen zich er niet aan willen houden dan
hoort daar bij dat de sancties worden toegepast. Doordat de wijkcoaches een centrale
positie innemen moeten zij daarna weer met de bewoners om tafel. Dat is volgens hen
zelden een probleem, omdat de cliént de sanctie heeft zien aankomen. De wijkcoaches
merken op dat ze niet zo veel hoeven te stimuleren of sanctioneren om mensen in
beweging te krijgen. Veel cliénten willen wel. Veel belangrijker dan de sancties is dat de
wijkcoach samen met de cliént een gedragsverandering probeert te bereiken, zodat
cliénten niet steeds in dezelfde valkuil stappen. Sancties of beloningen zijn een
instrument dat de wijkcoaches daarbij kunnen gebruiken, maar vaak zijn ze niet nodig.

De deelnemers aan het groepsgesprek met de organisaties zijn tevreden over de balans
tussen de stimulerende en harde aanpak. De ervaring is dat door de wijkcoaches het
vrijwillige er af is. Het is meer “voor wat hoort wat” en meer dwang en drang als
bewoners zich niet aan afspraken houden. Dat blijkt ook te werken. De wijkcoaches zijn
vooral duidelijk; ze zeggen in de taal van bewoners waar het op staat, draaien nergens
omheen en maken duidelijk wat de consequenties zijn. Een van de gesprekspartners zou
willen dat de wijkcoaches soms nog daadkrachtiger zijn, ze pamperen nog te veel. Enkele
andere zijn het daar niet mee eens, soms is contact met een gezin alleen al heel
belangrijk. Als de coaches meteen hard moeten optreden is de deur zo weer dicht. Hier
wordt tegenin gebracht dat de organisaties dan de voorzet kunnen geven, dan hoeven de
wijkcoaches alleen maar in te koppen. En ze moeten vermijden het gezag van de
organisaties te ondermijnen. Als er bijvoorbeeld strafbare zaken in de woning
plaatsvinden, dan moet dat aan de verhuurder worden doorgegeven. Het is begrijpelijk
dat dit niet in het belang van de hulpverlening is, maar je mag bewoners niet met iets
strafbaars laten wegkomen. Om uit dit dilemma te komen suggereert een van de
gesprekspartners dat de wijkcoaches in een dergelijke situatie bewoners duidelijk moeten
maken dat ze een week te tijd hebben om het op te lossen en dat ze er anders een
melding van maken. Een van de anderen is het ermee eens dat professionals geen
strafbare zaken door de vingers mogen zien, maar maakt duidelijk dat het in een
volkswijk extra gevoelig ligt omdat de onuitgesproken regel is dat je elkaar niet verlinkt..
Als wijkcoaches zich niet aan de code van de wijk houden, zijn ze nergens meer. Hier
wordt tegenin gebracht dat tolerantie ervoor zorgt dat ongewenst gedrag er over 10 jaar
nog steeds zal zijn. Als je problematiek wil doorbreken, dan kan niemand zich verschuilen
achter het beeld van een volksbuurt. Diverse anderen aan tafel bevestigen dat het in
deze en andere wijken te lang pappen en nathouden is geweest.

Verwachtingen project resultaten

Wat de inzet van de wijkcoaches betekent voor de individuele sociale stijging van
bewoners en het sociale klimaat van de wijk Velve-Lindenhof zal de effectevaluatie aan
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het eind van de looptijd van het experiment inzichtelijk moeten maken. Hierop
vooruitlopend hebben we geinventariseerd welke verwachtingen op dit punt bij de
wijkcoaches en de organisaties leven.

In de figuur hier onder zijn de huidige kenmerken van het plan van aanpak vergeleken
met de verwachtingen van de coaches over het uiteindelijke resultaat van het project
(figuur 16). Bij organisaties liggen verwachtingen voor het eindresultaat op hetzelfde
niveau als de huidige kenmerken van het plan van aanpak (geen figuur opgenomen voor
eindresultaat). De coaches zijn optimistisch over de eerste twee kenmerken (activerend
en vraaggericht). Kennelijk ziet men dit als doelstellingen die in eerste instantie nog niet
zijn gerealiseerd, maar die in de toekomst wel te behalen zijn. Over de hele linie

activerend *Q
waaggericht # -
niet wijblijvend *J
_ O Verwacht
flexibel
= Nu
effectief *4

integreal *4
lge——

Figuur 16: Plan van aanpak nu en verwacht eindresultaat volgens de coaches

verwachten de coaches de doelstellingen in ruime mate te behalen.

In het groepsgesprek hebben we de vraag voorgelegd waarom de wijkcoaches
verwachten dat de probleemaanpak uiteindelijk activerend en vraaggestuurd zal zijn. De
wijkcoaches baseren hun oordeel op het belang dat zij eraan hechten om bewoners in
beweging te krijgen. Ze ervaren dat de wijk veel potentie heeft, maar een slechte naam
heeft bij diverse instanties. Bewoners gaan zich hier ook naar gedragen, omdat ze dan
door instanties met rust gelaten worden. De wijkcoaches krijgen er juist “een kick van”
dat ze bewoners in beweging krijgen waar voorheen niets meer gebeurde. En die
successen stimuleren de wijkcoaches om het steeds weer te proberen. Dat lukt hen naar
eigen zeggen doordat zij duidelijk zijn, de weg weten, bewoners leren communiceren en
niet pamperen . Ze verwachten dat bewoners er daardoor straks beter aan toe zijn en
zien dat er nog steeds groei in zit.

Waar de wijkcoaches uiteindelijk betere resultaten verwachten, liggen bij organisaties de
verwachtingen voor het eindresultaat op hetzelfde niveau als de huidige kenmerken van
het plan van aanpak (zie figuur 15). In het groepsgesprek geven enkele
vertegenwoordigers van partnerorganisaties aan dat ze denken dat het nog wel gaat
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verbeteren, als andere mensen ervaring met de wijkcoaches op doen. De coaches sporen
problemen gemakkelijker op en dan gaat het eindresultaat omhoog. Bij bewoners is de
bekendheid met de wijkcoaches er; mensen in problemen weten nu eerder de weg naar
de wijkcoach te vinden. Enkele gesprekspartners denken dat de wijkcoaches extra
belangrijk zijn in de tijd van economische crisis. Er is een steeds grotere groep mensen
die moeite heeft om het hoofd boven water te houden. De wijkcoaches zijn belangrijk om
die groep te bereiken en te zorgen dat ze op tijd worden geholpen voordat het ene gat
met het andere gedicht wordt.

De groep is ook gevraagd of de verwachting is dat het na afloop van het project beter zal
gaan met de wijk. Vier gesprekspartners denken dat de wijk dan terug valt, maar twee
andere zien het als een signaal naar de wijk. Volgens hen is het beéindigen van het
project voor bewoners een beloning voor wat ze hebben bereikt. Daar moet je bewust
naartoe werken. Zeker ook omdat de wijk door de herstructurering zal veranderen, er
komt een ander soort bewoner bij. Dan moet je niet langdurig met een wijkcoach werken
en accepteren dat je een klein deel in de hulpverlening houdt. Voor andere
gesprekspartners ligt dit anders. Zij zouden het als een verlies ervaren als het project
met de wijkcoaches geen vervolg krijgt. Doordat de populatie van de wijk verandert, kan
men misschien wel met minder wijkcoaches toe. Dat is afhankelijk van de problematiek
in de wijk. Maar als er geen vervolg komt zakt alles weer in elkaar. Een oplossing zou
zijn om de overlap in de reguliere zorg- en hulpverlening in kaart te brengen en daar
geld weghalen voor de financiering van wijkcoaches en dat stadsbreed. Dat zet meer
zoden aan de dijk dan de financiering van allemaal kleine organisaties. In het verlengde
hiervan oppert een van de gesprekspartners dat dan ook de aanpak van de
wijkzorgteams misschien anders zou moeten worden. Het voordeel van de wijkcoaches is
dat ze een minder grote afstand tot bewoners hebben. Er moet wel een fysieke
aanwezigheid in de wijk zijn, iemand waar bewoners met vragen terecht kunnen. Maar
dat hoeft niet inclusief de bevoegdheden die de wijkcoaches hebben, het is voldoende als
er een vraagbaak is die mensen goed kunnen doorverwijzen. Sommige anderen denken
dat brede bevoegdheden nodig zijn die gezinsbreed worden ingezet; wijkcoaches die
vader naar werk, moeder naar het openbare leven en kinderen naar onderwijs leiden. Als
die bevoegdheden er niet zijn, verdwijnt de integrale aanpak. De wijkcoach is de
constante factor die voor stabiliteit zorgt en dat kan alleen met bevoegdheden. Het is
niet goed om de situatie te problematiseren, maar ook niet om problemen opnieuw te
laten ontstaan.

De wijkcoaches zien als belangrijkste voordelen vooral de efficiéntie van de aanpak, de
integraliteit ervan en de snelheid waarin maatwerk wordt geleverd door aanwezigheid in
de wijk. Dit beeld wordt bevestigd door de vertegenwoordigers van organisaties. Zij
noemen vooral de integraliteit en de snelheid (beide 14 keer), het laagdrempelig werken
vanuit de cliént (13 keer), efficiéntie (11), samenwerking en afstemming (7) en
effectiviteit (7)

Bij de nadelen noemen de wijkcoaches vooral de hoge kosten. Bij de organisaties is het
opmerkelijk dat het meest gegeven antwoord is dat men (op dit moment) geen nadelen
ziet (10 keer). Daarna volgen nadelen die te maken hebben met de (te) centrale positie
van de wijkcoach, waardoor er een grote afhankelijkheid is van de professionaliteit van
deze persoon (6 keer) en de mogelijkheid dat de wijkcoach te veel vanuit het perspectief
van de cliént gaat handelen waardoor die zelf niet voldoende actief wordt. Verder zijn er
een aantal nadelen die maar één of twee keer worden genoemd.
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De meeste vertegenwoordigers van de organisaties hebben in het groepsgesprek
aangeven dat ze de inzet van wijkcoaches graag willen continueren. Het liefst op
reguliere basis in plaats van als project. Belangrijk is wel dat wijkcoaches goed opgeleid
worden, omdat niet iedereen geschikt is voor het werk. Er zou ook aandacht moeten zijn
voor de spagaat die inherent is aan de functie: wijkcoaches dienen een integrale en
samenhangende aanpak voor individuele cliénten te realiseren, maar moeten ook oog
houden wat vanuit de optiek van andere organisaties in het belang is van de wijk als
geheel. Een van de gesprekspartners oppert dat de financiering van de wijkcoaches ook
kan bestaan uit het uitlenen van mensen door organisaties. En dan wel in de vorm dat er
ook een sollicitatie is en dat je goed op het profiel let. Enkele anderen denken dat het
kan werken, mits er niet uit eigen organisaties druk uitgevoerd kan worden op de
wijkcoaches. Anders werkt het niet.

Vergelijking met reguliere aanpak elders in de stad

De inzet van het experiment is een betere aanpak van achterstandsproblematiek, door
het hoofd te bieden aan gebruikelijke problemen van samenwerking tussen organisaties
over de grenzen van sectoren heen (zie vorige hoofdstuk). De verbetering voor cliénten
bestaat eruit dat de wijkcoaches naar bevind van zaken kunnen handelen.

Vertegenwoordigers van organisaties is gevraagd om in te schatten of de genoemde
doelstellingen in Velve-Lindenhof meer of minder zullen worden gerealiseerd dan in de
rest van de stad (waar niet met wijkcoaches wordt gewerkt). Men verwacht over de hele
linie betere resultaten (zie figuur 17).3° Uit de twee groepsinterviews blijkt dat dit beeld
wordt onderschreven.

30 | eeswijzer bij deze figuur: de balken geven de gemiddelde score weer van de respondenten op een schaal die
kan variéren van -2 (iedereen vindt dat het in de rest van de stad beter gaat dan in Velve) tot 2 (iedereen vindt
dat het beter gaat in Velve).
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Figuur 17: Vergelijking met rest van de stad door organisaties: (positief is beter in Velve-
Lindenhof)

In het groepsgesprek is aan de vertegenwoordigers van partnerorganisaties gevraagd of
de wijkcoaches werk van organisaties overnemen en zo ja, of dit consequenties heeft
voor de financieringsstromen. Op dit laatste kunnen de gesprekspartners geen antwoord
geven, daar hebben managers meer zicht op. De meeste gesprekspartners ervaren dat
zij door de wijkcoaches worden ontlast. In een enkel geval maken de wijkcoaches werk
overbodig, bijvoorbeeld omdat de organisatie geen eigen huisbezoek hoeft af te leggen,
in andere gevallen omdat de lijnen korter worden waardoor er meer tijd overblijft voor
het eigen(lijke) werk van de organisatie. Ook kunnen de organisaties beter geinformeerd
hun werk doen. Op de vraag of wijkcoaches in de toekomst uit de efficiencywinst betaald
zouden kunnen worden, wijst een van de gesprekspartners op de overlap tussen
wijkzorgteams, casemanagers, maatschappelijk werk, welzijnswerkers. Dat zou in kaart
gebracht kunnen worden. Een van de anderen merkt ter nuancering op dat sommige
trajecten in de wijk voortkomen uit het wijkactieplan en dus voor een beperkte periode
gefinancierd worden. Maar het beeld dat er zoveel geld in de wijk wordt gestopt dat
organisaties elkaar in het vaarwater zitten in plaats van samen te werken wordt wel
herkend. Er wordt gewaarschuwd voor bekostiging uit ‘kleine potjes met geld’. Het zou
niet moeten uit maken wie het doet, als het maar gebeurt en op een bepaalde manier
gebeurt. Er wordt zo vaak vanuit geld gedacht, terwijl je zou moeten beginnen vanuit
wat nodig is een daar het geld bij moet zoeken. En voor moeilijke doelgroepen wil men
soms onvoldoende geld uittrekken. De werkwijze van de wijkcoaches is daadkrachtig,
met echte aandacht voor de mensen, met bevoegdheden; waar je het geld dan vandaan
haalt is niet zo belangrijk. Gevraagd is of de wijkcoaches op dezelfde wijze kunnen
blijven werken als ze worden gefinancierd uit middelen die bij organisaties worden
weggehaald. Een van de aanwezigen denkt dat dit alleen zou kunnen als wordt gesneden
in overhead en bovenlaag. En ander zou een organisatiespecifieke regeling willen
inleveren om de coaches te behouden. Diverse gesprekpartners denken dat de eigen
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organisatie geen geld kan vrijmaken. Soms omdat de organisatie al veel geld in de wijk
steekt, soms omdat de financieringssystematiek of de politiek het niet mogelijk maakt
zelf keuzes te maken in de aanwending van budgetten. De conclusie is dat de
verhoudingen meer op scherp kunnen komen te staan als de organisaties moeten
inleveren.

Conclusie

In dit hoofdstuk stond de vraag naar de kenmerken en het verwachte succes van de
probleemaanpak centraal. In grote lijnen voldoet de probleemaanpak aan de kenmerken
die bij de start van het project zijn beoogd. De aanpak is volgens de betrokkenen
integraal, kenmerkt zich door maatwerk en flexibiliteit en is niet vrijblijvend. De aanpak
is al wel redelijk activerend en vraaggericht, maar hierin is nog groei mogelijk. De
wijkcoaches zijn in het algemeen goed in staat om een cliéntgerichte benadering te
combineren met drang en dwang wanneer dit nodig is. De betrokkenen verwachten dat
deze aanpak er toe zal leiden dat de projectdoelstellingen in hoge mate zullen worden
gerealiseerd en dat deze doelstellingen duidelijk beter zullen worden bereikt dan elders in
de stad. Een integrale aanpak en een daadkrachtige, efficiénte samenwerking met de
partners spelen hierbij een centrale rol.
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5 Samenvatting en conclusies

Bij wijze van samenvatting presenteren we hier nogmaals de conclusies op de drie
vragen die richting hebben gegeven aan de procesevaluatie, waarna enkele algemene
conclusies volgen.

In hoeverre zijn de wijkcoaches op basis van hun competenties, hun bevoegdheden en
de hen ter beschikking staande middelen in staat om inhoud te geven aan de hen in het
experim ent toebedachte rol?

Het antwoord op deze tweeledige vraag luidt tweemaal ‘ja’.

Ten aanzien van het ‘in staat stellen’ kan het volgende worden opgemerkt. De
bevoegdheden die de wijkcoaches hebben gekregen, geven hen veel mogelijkheden om
problemen van cliénten aan te pakken. Onduidelijkheden over de reikwijdte van de
‘mandaten’ zijn na een aanloopperiode opgelost. De wijkcoaches krijgen bij de meeste
partners voldoende toegang. Slechts bij enkele organisaties maken privacyregels en
strikte protocollen de toegang moeilijker. De wijkcoaches hebben zeer veel invioed op
hun dagelijkse werkzaamheden. De coaches zijn redelijk tevreden over de mogelijkheden
om aan informatie te komen, zij het dat ook hier privacyregels voor problemen zorgen en
sommige partnerorganisaties niet erg wijkgericht te werk gaan. Partnerorganisaties zien
de wijkcoaches als competente professionals die veel vertrouwen genieten. De
wijkcoaches zelf hebben het gevoel dat zij met name in de beginperiode last hebben
gehad van te hoog gespannen verwachtingen die door de publiciteit en de beeldvorming
rond het project zijn ontstaan. Er is in het algemeen voldoende steun voor het project bij
de betrokken organisaties.

Ten aanzien van het ‘in staat zijn’ kan worden opgemerkt dat de wijkcoaches zeer
gemotiveerd zijn om de projectdoelstellingen te realiseren. Zij zien hun werk als zeer
belangrijk en ervaren veel belangstelling van anderen voor hun werk. Ze zijn van mening
dat ze prima in staat zijn om hun rol op een professionele wijze te vervullen. Zij missen
slechts enige greep op hoe het project in het algemeen naar buiten toe wordt neergezet.
Zij ervaren een grote inhoudelijke speelruimte, die wordt gezien als de kern van de
inhoudelijke aanpak in het project en als een belangrijke voorwaarde voor succes. De
behoefte aan inhoudelijke kaders is klein.

Hoe komen in de samenwerking tussen wijkcoach en partnerorganisaties plannen van
aanpak van cliénten tot stand en worden deze plannen geimplementeerd?

Het proces van samenwerking tussen de coaches en de organisaties verloopt soepel en
de coaches slagen er in om de plannen van aanpak te realiseren. De wijkcoaches raken
via verschillende kanalen goed op de hoogte van de problemen die er in de wijk bij
mensen spelen. De samenwerkingspartners spelen hierbij een belangrijke rol. Hoewel
deze partners zelf ook nog veel problemen direct aanpakken, nemen zij bij complexe
zaken vrijwel altijd contact op met de wijkcoaches. Met veel organisaties wordt intensief
samengewerkt bij het maken van de plannen van aanpak. Met sommige organisaties is
de samenwerking nog minder ontwikkeld. Soms omdat er nog weinig problemen zijn
waarbij men elkaar nodig heeft, soms omdat organisaties maar beperkt op de wijk
gericht zijn, en soms omdat organisaties vast zitten aan eigen protocollen die
samenwerking bemoeilijken. Er zijn wel eens verschillen van mening met de
partnerorganisaties over het plan van aanpak, maar in onderling overleg worden er altijd
oplossingen gevonden. De doelstellingen van het project worden zowel door de coaches
als de partnerorganisaties in hoge mate onderschreven, waardoor het gemakkelijk is om
tot samenwerking te komen. De wijkcoaches zijn duidelijk gericht op samenwerking met
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de partners en dit wordt van beide kanten gezien als een cruciale factor voor succes.
Indien de wijkcoaches zich te veel als de overheersende spelbepaler in de
probleemaanpak zouden opstellen dan zou dat zeker tot weerstand leiden bij de partners.

Hoe kan de probleemaanpak in het kader van het project worden getypeerd en wat zijn
de ve rwachtingen van de diverse betrokkenen van het succes van de gekozen aanpak?

In grote lijnen voldoet de probleemaanpak aan de kenmerken die bij de start van het
project zijn beoogd. De aanpak is volgens de betrokkenen integraal, kenmerkt zich door
maatwerk en flexibiliteit en is niet vrijblijvend. De aanpak is al wel redelijk activerend en
vraaggericht, maar hierin is nog groei mogelijk. De wijkcoaches zijn in het algemeen
goed in staat om een cliéntgerichte benadering te combineren met drang en dwang
wanneer dit nodig is. De betrokkenen verwachten dat deze aanpak er toe zal leiden dat
de projectdoelstellingen in hoge mate =zullen worden gerealiseerd en dat deze
doelstellingen duidelijk beter zullen worden bereikt dan elders in de stad. Een integrale
aanpak en een daadkrachtige, efficiénte samenwerking met de partners spelen hierbij
een centrale rol.

Op grond van het bovenstaande luidt de hoofdconclusie dat het project goed verloopt en
dat er geen redenen zijn om de werkwijze te veranderen. Op het gebied van de
uitwisseling van informatie loopt het met enkele specifieke organisaties nog niet
optimaal, hetgeen mede te maken heeft met de privacy van cliénten. Wellicht kan in
onderling overleg nog eens worden bekeken welke mogelijkheden er zijn om op dit punt
het maximale uit de samenwerking te halen. Inhoudelijk is het belangrijk om voldoende
aandacht te besteden aan het activerende en vraaggerichte karakter van de plannen van
aanpak, juist ook als dit wordt gezien als een volgende fase in de ondersteuning van de
cliént (nadat eerst de meest acute problemen zijn aangepakt).

Cruciaal voor het succes van deze werkwijze is dat de wijkcoaches enerzijds voldoende in
staat worden gesteld om integraal, actief en op de situatie van de cliént toegesneden te
opereren, terwijl zij anderzijds een vruchtbare samenwerking met de partnerorganisaties
moeten ontwikkelen. Dat dit tot op heden lukt, heeft te maken met de specifieke
competenties van de wijkcoaches, zowel in hun relatie met de cliénten als in hun relatie
met de partners. Het creéren van een centrale positie voor de wijkcoach biedt ongekende
mogelijkheden, maar is alleen succesvol indien die mogelijkheden op een verstandige
wijze worden gebruikt. Van belang is ook dat betrokkenen de kans krijgen om hun
werkwijze te ontwikkelen en hierbij te leren van de ervaringen die worden opgedaan. Een
te nadrukkelijke externe profilering van het project als zijnde nu al of zelfs bij voorbaat
zeer succesvol draagt hier niet aan bij.

Belangrijk in de relatie met de partnerorganisaties is dat de samenwerking voordelen
biedt in de zin van mogelijkheid voor partners om meer aandacht aan de eigenlijke taak
te besteden. Daarnaast biedt het gezamenlijk optrekken mogelijkheden voor een
integrale aanpak en om meer druk op onwillige bewoners te zetten.

Naar de toekomst toe is het van belang om te wijzen op twee kenmerken van het project
die op de achtergrond een rol kunnen spelen bij het huidige succes. Er is sprake van een
additionele financiering, waardoor het overnemen van delen van taken van de
partnerorganisaties door de wijkcoaches geen directe financiéle gevolgen heeft en niet
bedreigend is voor medewerkers op de werkvloer. Verder is er sprake van samenwerking
in een overzichtelijk gebied, met een beperkt aantal wijkcoaches. Toepassing van deze
werkwijze over grotere gebieden of over de hele stad zou de samenwerking voor



Hoofdstuk 5 Samenvatting en conclusies

sommige partners een stuk ingewikkelder maken en zou uiteraard ook vergen dat er
voldoende competente wijkcoaches kunnen worden aangetrokken. Het is de vraag of een
soepele deling van verantwoordelijkheden en het op informele wijze delen van informatie
zich op dezelfde wijze zullen ontwikkelen indien wijkcoaches tot de standaardwerkwijze
voor de gehele stad zullen worden gekozen.
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Bijlage 1: In het projectplan beoogde resultaten op gezins- en wijkniveau

Leefgebied Resultaten in een gecoacht gezin Resultaten
gemeten op wijkniveau
Wonen Daadwerkelijk huurder-opdrachtgever geworden
Zijn Gold Card member
Werk Uit de WWB uitkering van 9,2% naar 5,6%

Maatschappelijk actief

Participatie in werk, opleiding, zorg of op een

andere manier. Is het niet via een reguliere baan,

dan wel via een participatie- of terugkeerbaan of

een onderwijs/zorgtraject.

Financién/ Minder schulden Acti eve BBR§
schulden (o.a. door meer inkomsten uit werk) naar 3%
Gezondheid/ Kinderen participeren in sport en spel
welzijn Deelname aan participatietraject
Volgen (wanneer nodig) met goed resultaat
examen een inburgeringstraject, taalniveau B1
Onderwijs Kinderen naar school

(geen meldingen richting Leerplicht meer)

Kind(eren) blijven liefst op reguliere school Uitstroom naar speciaal
onderwijs terugdringen
van 9,5% naar 6%, in
1003/1004 van 11,5%
naar 6%

Geen voortijdig schoolverlaten voortijdig  schoolverlaten
van 19% naar 12%

Kinderen sluiten school minimaal af met

startkwalificatie

Kind gaat naar de peuteropvang

Recreatie/vrije Kind(eren) neemt deel aan buitenschoolse | Lidmaatschap

tijd/relaties

activiteiten en wanneer nodig aan voor- en
vroegschoolse educatie

sportverenigingen van
38% naar 50% (6-17 jr) en
van 9% naar 13% (18+)

Zorg/
hulpverlening

Accepteren inmenging coach

Stimuleren anderen om zaken te gaan doen met
de wijkcoaches

Ouders accepteren opvoedingsondersteuning
wanneer nodig

Politie/

Justitie/gedwongen

kader

Veroorzaken geen overlast

Overlast in de buurt van
3,1 (schaal 1-10) naar 2,2

Stoppen met illegale praktijken

Bron: Projectontwerp, p. 3, 4 (versie 28 mei 2008)
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Bijlage 2: Profiel wijkcoach

Profiel wijkcoach:

Niveau: HBO plus

Een ervaren rot
op alle_
onderdelen
1t/m5

1. Inle ver

- Open minded
- Sluit aan bij en kan invoegen in
- Spreekt de taal van de gezinnen

2. Analyticus

- Verzamelt info over alle leefgebieden

- Denkt systeemgericht

- in staat nieuw oplossingen te bedenken voor
bekende problemen

- Benoemt heldere SMART doelen

- Heeft overzicht over en prioriteert naar gewicht van
problemen, onderscheidt hoofd- van bijzaak

3. Beslisser

- Kiest een passende interventiestrategie

- Zet bevoegdheden in op leefgebieden en/of geeft
opdracht tot effectueren besluiten door instellingen

- Besluit tot het inzetten van budget

- Is ‘optimizer’ ipv ‘maximizer’

4. Doener

- Kan uit verschillende vaatjes tappen (eenvoudige
hulp bieden, concentreren op procesregie of juist
ook inhoudelijk casemanagement doen, etc), kan
schakelen tussen ondersteunen en
aanspreken/sanctioneren

- Kan schakelen van conceptueel naar concreet

- Altijd regie voerend

- Zet mensen ‘aan’ ipv ‘uit’

- Steekt handen uit de mouwen, figuurlijk maar zeker
ook letterlijk, organisatievermogen

- Afspraak = afspraak

- Onorthodox, durft te exploreren en uit te proberen

- Initiatiefrijk

- Moedig maar niet roekeloos

- Flexibel, geen 9 tot 5 type

- Altijd eerlijk en duidelijk, zeker ook bij constateren
misstanden

- Kernachtige (schriftelijke) uitdrukkingsvaardigheid

5. Volwassen
ontvanger

- Heldere plannen/verantwoordingen

- Kiest altijd voor transparantie, hoe spannend ook
- Coachbaar

- In staat tot intervisie/zelfreflectie

Bron: Projectontwerp (versie 28 mei 2008) - Bijlage 1
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Bijlage 3: Convenant voor de Coordinatie van Zorg en Veiligheid in Enschede

Het College van Burgemeester en Wethouders van de gemeente Enschede,
vertegenwoordigd door de voorzitter van het College, P.E.J. den Oudsten en de
convenantpartners die deelnemen aan de Wijkzorgteams:

o Alifa

¢ Buro Jeugdzorg Overijssel

¢ Regio Twente (GGD)

e Regiopolitie Twente

e SMD E-H

e Woningcorporatie De Woonplaats

¢ Woningstichting Domijn

e RK Woningstichting Ons Huis

e Openbaar Ministerie, Arrondissementsparket Almelo

en de convenantpartners die op basis van specifieke problematiek deelnemen aan de
Wijkzorgteams:

e TACTUS Instelling voor Verslavingszorg

e TACTUS Algemene Verslavingsreclassering

¢ Raad voor de Kinderbescherming

e Mediant

e Jarabee Jeugdzorg in Twente

e Livio

e MEE Twente

e Regionaal Samenwerkingsverband VO Twente, kamer Enschede
e Samenwerkingsverband WSNS 0803

e Samenwerkingsverband WSNS 0804

e Leger des Heils, Afdeling Jeugdzorg en Reclassering
¢ Reclassering Nederland, Arrondissement Almelo

e Stichting Humanitas Onder Dak Twente

e Stichting RIBW Twente

¢ Vrouwenopvang Overijssel - locatie Twente

e Stadsbank Oost Nederland

Hebben het volgende overwogen:

1. Meervoudige en complexe sociale problematiek en daarmee samenhangende
bedreiging van de veiligheid en van de openbare orde maken een intensieve
samenwerking tussen de convenantpartners noodzakelijk, met name gericht op de
integratie van de aanpak in de subketens Onderwijs, Justitie en Zorg/Hulpverlening.

2. Een slagvaardige aanpak van de ernstige sociale problematiek maakt het noodzakelijk
de interventies te richten op het gehele cliéntsysteem, dus geen splitsing meer in
doelgroepen of leeftijdscategorieén.

3. De evaluatie van de in 2005 gestarte pilot in stadsdeel Oost laat zien dat het
beproefde model van codrdinatie van zorg en veiligheid, meer garanties op effectieve en
efficiénte resultaten biedt dan de huidige structuur. Dientengevolge steunen de partners
het vervangen van de huidige verschillende vormen van casusoverleg (Uitvoeringsoverleg
Multiprobleemgezinnen, Buurtnetwerken, J-teams) door Wijkzorgteams in de hele stad.
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4. Het oprichten van een door de gemeente op ad-hoc basis bijeen te roepen
Interventieteam is een goede vorm om een acute dreiging van ernstige sociale
problematiek en daaraan gerelateerde bedreiging van de openbare orde en veiligheid
beheersbaar te houden en waar mogelijk te reduceren c.q. op te lossen.

5. Het is goed dat de gemeente de verantwoordelijkheid neemt voor de leiding van de
Wijkzorgteams, het Trias-overleg en het interventieteam.

6. Een registratie- en klantvolgsysteem ter ondersteuning van de codrdinatie is
onontbeerlijk. Het ontwikkeld systeem VIS2 vervangt daarom het systeem De Draad.

7. Knelpunten in de keten moeten voor iedereen zichtbaar worden gemaakt, opdat op
bestuurlijk en/of managementniveau de juiste maatregelen kunnen worden getroffen.

8. Het is van groot belang dat in de praktijk wordt gezocht naar de meeste effectieve
aanpak van complexe sociale problematiek en naar de mix van maatregelen (zorg,
dwang en drang) die daarvoor nodig is. Daartoe zal op basis van casuistiek minimaal
twee keer per jaar een werkconferentie worden gehouden om @ de
interventiemogelijkheden en de samenwerking te evalueren en verder te ontwikkelen.

9. Het is verstandig bepaalde en nader af te spreken vormen van dienstverlening of
maatregelen te laten indiceren door het wijkzorgteam, omdat complexe problematiek een
integrale professionele afweging vanuit verschillende invalshoeken noodzakelijk maakt en
de hulp- en dienstverlening meer vraaggestuurd maakt.

10. Uitgangspunt van alle partners is de eigen verantwoordelijkheid van burgers voor het
oplossen van hun sociale problematiek. Als mensen die verantwoordelijkheid niet kunnen
of willen dragen dan wordt de hulp of ondersteuning zodanig vormgegeven dat de
verantwoordelijkheid niet wordt overgenomen maar wordt bevorderd of hersteld.

11. Als maatregelen in de sfeer van zorg, dwang en drang niet blijken te passen of de
resultaten blijven uit, dan worden zodanige vormen van ondersteuning geboden dat de
burger zich kan handhaven en de samenleving er geen hinder van ondervindt.

Komen overeen:

Artikel 1 Ketenregie

1. Uitgangspunt is ketenregie, dat wil zeggen dat een keten van onderling verbonden
diensten en acties moet worden gecreéerd, waardoor een integrale aanpak ontstaat en
de problematiek effectiever en efficiénter wordt aangepakt.

2. Samenwerking in deze keten houdt per definitie verlies van functionele autonomie in,
omdat de visie en de aanpak van de verschillende participanten wordt gemengd. Van de
partners wordt verwacht dat zowel de diagnose als de gewenste aanpak vanuit
verschillende invalshoeken plaatsvinden. Dat impliceert dat de deelnemers aan het
wijkzorgteam, het Trias-overleg en het interventieteam een oordeel mogen hebben (ook
als niet deskundige) over elkaars bijdrage en mogelijkheden en bereid zijn de eigen
aanpak onderdeel te laten zijn van de integrale aanpak. De bevoegdheid van elke
organisatie om vanuit de eigen doelstelling en (wettelijke) taak uiteindelijk zelfstandig
beslissingen te nemen, blijft. Het advies van de anderen wordt daarbij echter zwaar
meegewogen.

3. Deelnemers aan het wijkzorgteam, het Trias-overleg en het interventieteam zijn
gemandateerd door de eigen organisatie. Ter plekke moeten afspraken kunnen worden
gemaakt in het kader van een plan van aanpak.

4. De teamleider is verantwoordelijk voor het functioneren van het wijkzorgteam en leidt
de bijeenkomsten. Hij/zij kent geen formele bevoegdheden t.o.v. de deelnemers aan het
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wijkzorgteam en moet dus opereren op basis van legitimiteit, overtuigingskracht en
gezag.

5. In principe is de maatschappelijk werker van de SMD als lid van het wijkzorgteam de
probleemhouder. Als een andere organisatie, die deelneemt aan het wijkzorgteam, het
probleemhouderschap op zich neemt dan zal de betreffende medewerker eveneens
handelen volgens het processchema ‘Aanpak Cliéntsystemen met multiproblematiek’
(bijlage 1) en de taakomschrijving ‘Het probleemhouderschap’ (bijlage 2). Indien het
probleemhouderschap komt te liggen bij één van de convenantpartners, zijnde geen lid
van het wijkzorgteam, zal deze probleemhouder voor deze casus deelnemen aan het
wijkzorgteam en eveneens handelen volgens bovengenoemde procesbeschrijving en
taakomschrijving.

6. Structurele verschillen van inzicht in het Wijkzorgteam betreffende de inhoudelijke
afwegingen worden door de teamleider op management of bestuurlijk niveau aan de orde
gesteld en gerapporteerd aan de Stuurgroep.

7. De maatregelen die door het wijkzorgteam worden opgesteld en onderdeel uitmaken
van het Plan van Aanpak worden door de betrokken convenantpartners met voorrang
uitgevoerd.

Artikel 2 Wijkzorgteam en Interventieteam

1. Met ingang van 1 november 2006 zijn alle Wijkzorgteams operationeel en kunnen
Trias-overleggen geformeerd worden.

2. Stedelijk functioneert er een Interventieteam dat bijeenkomt bij dreiging van een
acute conflictsituatie, samengesteld uit medewerkers van de convenantpartners,
afhankelijk van de situatie en de problematiek. Als de openbare orde en veiligheid in het
geding zijn dan neemt de burgemeester de leiding van het Interventieteam op zich.

Artikel 3 Werkproces

Er wordt gewerkt volgens het door de betrokken partijen vastgestelde processchema
“Aanpak Cliéntsystemen met Multiproblematiek”, dat onderdeel uitmaakt van dit
convenant (bijlage 1). In het werkproces worden vier uitvoeringsorganen onderscheiden:
het Wijkzorgteam, het Multidisciplinair Overleg, het Triasoverleg en het Interventieteam.

Artikel 4 Sturing en begeleiding

De stuurgroep Codrdinatie van Zorg en Veiligheid bewaakt de uitvoering van het
convenant, met name de methodiekontwikkeling en de kwaliteit en cultuur van
samenwerking. De gemeente is verantwoordelijk voor het voorzitterschap en het
secretariaat. De leden van de stuurgroep zijn de vertegenwoordigers op strategisch
niveau namens het Openbaar Ministerie, Politie, Alifa, Onderwijs, Woningcorporaties,
Jeugdzorg, GGD, SMD E-H, Mediant, Tactus en de Gemeente.

Artikel 5 Organisatorische voorwaarden

1. De gemeente Enschede stelt het digitale registratiesysteem VIS2 ter beschikking en
is verantwoordelijk voor het onderhoud en het applicatiebeheer.

2. De gemeente voorziet in voldoende teamleiders, administratieve ondersteuning en
huisvesting voor de Wijkzorgteams.

3. De andere convenantpartners stellen medewerkers is staat deel te nemen aan de
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Wijkzorgteams, het interventieteam en het Trias-overleg. Deze medewerkers
onderschrijven de uitgangspunten van de ketenregie. Deelname geschiedt op eigen
kosten van de instelling.

Artikel 6 Informatie-uitwisseling en privacy

De convenantpartners werken mee aan het kunnen uitwisselen van digitale informatie
tussen hun eigen systemen en VIS2. De omschrijving en definitie van de uit te wisselen
informatie wordt in onderling overleg bepaald en eventueel voorgelegd aan de
Stuurgroep. Voor de uitwisseling fungeert het Privacyreglement voor Codrdinatie van
Zorg en Veiligheid, dat deel uitmaakt van dit convenant (bijlage 3). De deelnemers aan
de Wijkzorgteams ondertekenen een geheimhoudingsverklaring.

Artikel 7 Evaluatie

Voor 1 januari 2008 zal het functioneren van de nieuwe codrdinatiestructuur Zorg en
Veiligheid, de werking van het convenant en het privacyreglement en de kwaliteit van de
samenwerking worden geévalueerd. Tussentijdse bijstellingen zijn mogelijk met
instemming van alle betrokken partners, daartoe geadviseerd door de Stuurgroep.

Artikel 8 Communicatie

Elke convenantpartner zorgt ervoor dat het convenant op een adequate manier intern
bekend gemaakt wordt en dat alle direct betrokken medewerkers op de hoogte zijn van
de structuur, de doelstelling en de werkwijze. De gemeente is verantwoordelijk voor de
externe communicatie.

Artikel 9 Inwerkingtreding

Het convenant en het bijbehorende privacyreglement zullen na ondertekening door de
convenantpartners in werking treden.
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Bijlage 4: Addendum project wijkcoaches

Addendum

In het Convenant voor de Codrdinatie van Zorg en Veiligheid:

Bij de overwegingen punt 3 , na ‘door wijkzorgteams in de hele stad’ toe te voegen ‘en door
wijkcoaches in de wijk Velve-Lindenhof (die in die wijk in de plaats zijn gekomen van het
wijkzorgteam)'.

Bij de overwegingen punt 5, na ‘het interventieteam’ toe te voegen ‘en bij de inzet van de
wijkcoaches Velve-Lindenhof'.

Bij Artikel 1 Ketenregie bij lid 2 toevoegen ‘Het project wijkcoaches is traject waarbij wordt
geéxperimenteerd met het toekennen van beslissingsmogelijkheden en de mogelijkheid voor het
uitbrengen van deskundigenadvies, door instellingen aan integraal werkende professionals. Het
project is geadopteerd als een belangrijke doorontwikkeling van het systeem voor de Codrdinatie van
Zorg en Veiligheid en wordt gesteund door de convenantpartners’.

Bij Artikel 1 Ketenregie bij lid 5 toevoegen ‘In de Velve-Lindenhof opereren de wijkcoaches in de
plaats van het wijkzorgteam en probleemhouders'.

Bij Artikel 3 Werkproces toevoegen ‘De wijkcoaches hanteren het “werkproces wijkcoaches”, dat van
de procesbeschrijving van de wijkzorgteams is afgeleid’.

Bij artikel 6 Informatieuitwisseling en privacy toevoegen ‘Voor het experiment wijkcoaches geldt ook
het Privacyreglement voor Codrdinatie van Zorg en Veiligheid'.

Bij artikel 7 Evaluatie toevoegen ‘Eindevaluatie van het experiment wijkcoaches, op basis van
onafhankelijk wetenschappelijk onderzoek, vindt plaats in het voorjaar van 2011’

Datum vaststelling:
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Bijlage 5: Lijst van geinterviewden

Wijkcoaches:

Mirjam Wijnands
Chantal Schieving
Cees Verboom
Loekie Mandemaker

Organisaties

Peter Maatje (Reclassering Nederland)

Karin Nijland (TACTUS verslavingszorg)

Jos Kok (Basisschool De Kubus)

Esther Timmer (Woco De Woonplaats)

Marga Proost (gemeente Enschede, DMO)
Truus Veldhuis (Jarabee, Jeugdzorg in Twente).

Stef Horstman (Bureau Jeugdzorg Overijssel)
Sandra Gering (wijkagent)

Ineke Gielink (woco Ons Huis)

Sultan Icli (Alifa welzijn en jongerencoach)
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Bijlage 6: Overzicht van gehanteerde indicatoren

De onderstaande tabellen geven een overzicht van de indicatoren die zijn gehanteerd om
de centrale concepten te operationaliseren. De nummers en cijfers in de tabel verwijzen
naar de nummering van de vragenlijsten. In het onderzoek zijn twee grotendeels
gespiegelde vragenlijsten opgesteld voor respectievelijk het team van de wijkcoaches
(inclusief projectleider) en een selectie van medewerkers van de organisaties die meer of
minder structureel bij het verlenen van zorg, hulp en/of ondersteuning betrokken
(kunnen) worden. De betreffende vragenlijsten kunnen op aanvraag aan belanghebbende

beschikbaar worden gesteld.

Tabel 1: Operationalisering van structurele empowerment

Structurele empowerment:
hulpbronnen die wijkcoaches in staat
stellen hun rol te vervullen

Vragenlijst voor de

wijkcoaches

Vragenlijst voor
organisaties

de

Bevoegdheden en Mandatering 4H, 40, 14C, 14E, 4F

invloedsmogelijkheden 14H

(extern) Toegang 4N 4N

Bevoegdheden en Medezeggenschap 14A, 14D, 141 XXX

invloedsmogelijkheden

(extern)

Informatie (extern) 4A, 4B, 4C, 4D, 9C 4A, 4B, 4C, 4D,
4E,9C

Informatie (intern) 14B, 14F, 14G XXX

Tijd 4F, 41, 10 11G

Extern vertrouwen (inclusief 4G, 4L, 4M 4H, 40, 4L, 4M,

gepercipieerde deskundigheid) 11A,11B, 11C, 11E

Externe steun en medewerking 4], 4K 4], 4K

Tabel 2. Operationalisering van subjectieve empowerment

Psychologische aspecten van
empowerment

Vragenlijst voor de wijkcoaches

Motivatie Doelcongruentie

Belang werk

11A-11H (gemiddelde score)

15B, 15C, 15G

Specifieke competenties

151

Persoonlijke effectiviteit

15D, 15E, 15F, 15H, 15K

Zelfsturing

15A, 15], 15L
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Tabel 3: Operationalisering van onderwerpen die het samenwerkingsproces typeren

Onderwerpen die het proces
van samenwerking typeren

Vragenlijst voor de
wijkcoaches

Vragenlijst voor de
organisaties

Probleemsignalering 1 2
Samenwerking bij maken en 2A-2G 2en3
uitvoeren plan van aanpak

Verschillen van mening 56,7 56,7
Doelcongruentie 11, 12 12,13
Samenwerkingsgerichtheid XXX 4G, 11D
wijkcoaches

Typering werkprocessen 9A-9G 9A-9G

Tabel 4: Operationalisering van de gepercipieerde en geanticipeerde resultaten

Onderwerp Wijkcoach vragenlijst | Organisatie
vragenlijst
Karakterisering plan van aanpak 8A-8G 8A-8G

3 (sancties)

11H (sancties)

Verwachtingen project resultaten

13A-13H, 16, 17

14A-14H, 15, 16

Vergelijking met traditionele
aanpak elders in de stad

XXX

10A-10H
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