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Baarn, 20 mei 2017

Beste mevrouw Schippers,
Spijtig dat de formatie met VVD, CDA, D66 en GroenLinks niet is gelukt!

Wij sturen u deze brief om u als nieuwe formateur te voeden met een programma voor de

formatie betreft de (financiéle) zorg. Deze hebben we in de vorm van het magazine ZELF
bijgevoegd.

Wij sturen dit naar uw privéadres. Dit is ons niet gewoon. We willen u niet in uw privacy aantas-
ten. Maar zowel de vormgever als ik hebben onze roots in Baarn liggen. Ik heb u vaak door de
Laanstraat in Baarn zien lopen. Voor mij bent u dus minder een minister en meer een dorps-
bewoner die ik op deze manier durf aan te spreken.

Dit programma en deze brief doen we u toekomen vanuit een maatschappelijke drive. Armoede
en schulden nemen in Nederland elk jaar fors toe. Een zorgelijke ontwikkeling wat ons betreft.
ZELF is een innovatief platform die vernieuwende oplossingen probeert te bedenken en creéren
vanuit maatschappelijk ondernemerschap en het maatschappelijk middenveld.

Met dit programma hopen wij u zo te voeden met inspirerende ideeén. Veel leesplezier.

Met hartelijke groet,

Erwin Bel
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voorwoord

Oproep aan Schippers

ZELF - het innovatieplatform voor innovatie in de financiele
zorgverlening - doet een oproep aan mevrouw Schippers,
als formateur voor het nieuwe kabinet om “Zelfredzaam-
heid” op de agenda van de formatie te zetten.

De Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid stelt
onlangs in een rapport dat de overheid de zelfredzaamheid
van haar burgers overschat Dit beamen wij omdat "Niet
zelfredzaam’ zijn de reden is waarom er vaak op wettelijke
beschermingsmaatregelen een beroep wordt gedaan

Wy - de auteurs van ZELF magazine - doen aanbevelin-
gen die juist een bydrage leveren in de vergroting van de
zelfredzaamheid en voorkomen dat mensen een beroep
doen op teveel zorg en schuldhulpverlening. De agenda
ter bevordering van de zelfredzaamheid Is toevallig ook de
inhoudsopgave van dit nummer van ZELF. Deze zou er zo
uit moeten zien

Verlaag de huren voor de sociale woningbouw met 10% .
Dit zodat huren van een woning voor veel mensen weer
betaalbaar wordt, Ronald Paping van de Woonbond

De cirkel van armoede en schulden doorbreken. Hier-
voor biedt de Transformatie agenda Armoede en Schul
den Nederland uit een aantal handvatten, Christine Kui
pers van Movisie

- Andere financieringsstromen. De zorgverlening maakte
afgelopen jaren een ware transitie door De volgende
stap is het veranderen van de financiering die nu de pro-
blemen in stand houden in plaats van oplossen met meer
resultaatgerichtheid, Bart de Bruin en Albert Scheer van
Stichting Phusis;

- Verbeteren toezicht. De rechtelijke macht heeft als toe
zichthoudend orgaan op bewindvoerders, mentoren en
curatoren een belangrijke taak op de kwaliteit van de ge-
leverde diensten van de wettelijke vertegenwoordigers
Om dit toezicht te kunnen blijven handhaven is investe-
ring In de Rechtspraak nodig vindt Frits Bakker, voorzitter
voor de Raad voor Rechtspraak

De lezers van dit magazine vragen wij zelf om de eigen
klantrelatie - na het lezen van het artikel van Rob Beltman
van H3ROES - nog eens kritisch te beoordelen. Dit omdat
we “Zelfredzaamhe!d” samen realiseren politiek, overheid
en (maatschappelike financiele) zorgverleneners.

Mevrouw Schippers, we sturen u 8 exemplaren van ZELF
om by de formatie uit te delen

DOOR DRS ERWIN BEL EN MARCEL KOOI MBA
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‘Verlaag de huren
met 10 procent’

GESPREK DRS. ERWIN BEL EN
DRS. RONALD PAPING DOOR FEMKE OKX

Opkomen voor mensen met een smalle
beurs was in 2007 een belangrijke reden
voor drs. Ronald Paping om te kiezen voor
het directeurschap van de Woonbond. Zijn
drive om belangen te behartigen loopt als
een rode draad door zijn loopbaan Voordat
hijf naar de Woonbond kwam, heeft hi zich
bl vakbond Abvakabo FNV gedurende tien
jaar in diverse functies sterk gemaakt voor
werknemers. Ook In zyn jonge jaren en
tijdens zyn studie economie ging Ronald
regelmatig de barricaden op en dat doet hj)
nog steeds
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Armoedebestrijding en financiéle zorgverlening zijn
onderwerpen die veel raakvlakken hebben met de
corporatiesector. De Woonbond, die opkomt voor
huurders en woningzoekenden, erkent dat er een steeds
grotere groep is die niet kan rondkomen. Directeur
Ronald Paping onderschrijft de noodzaak van ingrijpen
voor deze onderkant van de samenleving. Met het
agenderen van thema's als het verlagen van de huren
met 10 procent, het afschaffen van de verhuurderheffing
en meer investeren in de bouw van nieuwe woningen,
wil de Woonbond deze onzichtbare groep een stem
geven.



onald 'Met het oog op de
steeds grotere groep die niet
kan rondkomen, heeft de
Woonbond recent het nieu-
we kabinet opgeroepen om de huren
10 procent te verlagen Mensen pro-
beren aan de lopende band strategie-
en te bedenken om hun hoofd boven
water te houden, maar op een gegeven
moment lukt dat niet meer Hoewel
de energierekening de afgelopen jaren
meevalt, zijn de huren de pan uitgere-
zen. De totale woonlasten, bestaande
uit huur en energie, bedragen bij de
laagste inkomens tussen de 40 en 50
procent’.

Herkent de corporatiesector de ernst
van de situatie?

Ronald. ‘Volgens mi ziet een toene-
mend aantal corporaties dat mensen
de eindjes niet meer aan elkaar kunnen
knopen. Tot nu toe heb Ik van hen nog
geen enkele boze reactie ontvangen op
ons voorstel om de huren met 10 pro-
cent te verlagen. Maar corporaties pra-
ten soms met een dubbele tong Tot
2009 hanteerden zj de passendheid-
stoets, waarbij ze 95 procent van de
huishoudens die recht op huurtoeslag
hadden een woning toewezen onder
de aftoppingsgrens (576 euro voor een-
en tweepersoons huishoudens en 618
euro voor drie of meer). Een systeem
dat wi als Woonbond erg bureaucra-
tisch vonden. De gemeente moest dit
systeem controleren, maar het is des-
tids afgeschaft Daarna is het aantal
mensen met een lager inkomen dat
een te dure woning heeft gekregen
gigantisch toegenomen. Van 180.000
huishoudens in 2009 naar inmiddels
500.000 huishoudens Dit zyn mensen
die op of net iets boven het minimum
leven en recht hebben op huurtoe-
slag. Alleenstaanden kunnen boven die
grens ook huurtoeslag aanvragen, maar
dan moeten ze 65 procent zelf betalen
en krijgen 35 procent huurtoeslag. Dat
Is niet op te brengen. Ik vraag me af hoe
mensen met een minimuminkomen
dat doen, 650 euro huur betalen

Je gaf aan dat de huren met 10 pro-
cent omlaag moeten, maar moet de
huurtoeslag niet omhoog nu het weer
beter gaat?

Ronald 'Datis de vraag. De huurtoeslag
is door onze lobby vorig jaar september
zichtbaar verbeterd Maar de uitgaven
voor huurtoeslag nemen zo sterk toe

(in tien jaar tjd van twee naar vier mil-
jard), dat we binnenkort een politieke
discussie kriygen of dit nog wel kan.
Daarnaast wordt de huurtoeslag door
corporaties en particuliere verhuurders
ook gebrukt om de huren hoger vast
te stellen. De huurtoeslag heeft dus een
eigen pnjsopdrijvend effect De Woon-
bond is voor een goede huurtoeslag en
die kan beter, maar het zal nooit een
echte oplossing zijn. Straks betaalt de
staat 50 procent van de huur, dat is ook
weer niet de bedoeling.’

Moeten we alleen naar de corpora-
tiesector kijken om de betaalbaarheid
van de huren aan de kaak te stellen?
Ronald: 'Nee, om de betaalbaarhetd van
de huren te verbeteren, moet je de ver
huurderheffing (belasting die verhuur-
ders van sociale huurwoningen betalen
aan de overheid die kan oplopen tot 2
miljard euro per jaar) combineren met
het huurbeleid. Gelukkig heeft Aedes
de huren weten af te vlakken met het
soctaal huurakkoord Maar genoemde
combinatie heeft ook geleid tot een
enorme toename van de huurtoeslag
Wat bijna niemand weet, is dat in het
vorige regeerakkoord bijna 420 miljoen
extra Is uitgetrokken voor de huurtoe-
slag. om de negatieve effecten van het
huurbeleid te voorkomen. In feite zin
we op deze manier deels geld aan het
rondpompen. De verhuurderheffing le-
vert hierdoor geen 1,7 miljard op maar
slechts 1.3 miljard, omdat je tegelijker-
tijd extra uitgaven hebt. Maar de huren
met 10 procent verlagen levert een ef-
fect op van 400 miljoen euro in posi-
tieve zin

Kan de overheid niet meer aan toeslag

betalen omdat de rek eruit is en het
politiek niet haalbaar is?

Tk vraag me af
hoe mensen
met een mini-
muminkomen
dat doen,

650 euro huur
betalen

Ronald: 'Politiek niskant, laat ik het zo
zeggen. De politiek kan geen geld
meer uittrekken voor de huurtoeslag
maar heeft wel andere mogelijkheden
Zij moet wat doen aan de condiues
waaronder huurders en verhuurders
afspraken met elkaar kunnen maken
Dat heeft met de verhuurderhef‘ﬁng' te
maken, maar dat vind ik een paarden-
middel. Corporaties verhogen tenslotte
de huren om deze belasting te kunnen
opbrengen, dus wie wordt daar wijzer
van? Via maatregelen als passend toe-
wijzen werken behoort naar mijn 1dee
wel tot de opties’.

De overheid moet dus veel meer op
beleidsniveau acteren?

Ronald: 'k wil een deal tussen over-
heid, corporatie en huurders. Schaf de
verhuurderheffing af Zorg voor meer
investeringen, want schaarste i1s een
deel van het probleem. Verlaag de
energielasten en maak afspraken over
betaalbaarheid In onderstaande gra-
fiek over de ontwikkeling van huur- en
koopkosten zien we dat er sinds 2012
lets raars is gebeurd. De lasten van ko-
pers zijn gedaald, terwit die van huur-
ders zin gestegen.

Dit betreft de lasten van de laagste in-
komens, maar de groep die net buiten
de huurtoeslag valt 1s ook de pineut
Zi) betalen 40 tot 50 procent meer per
vierkante meter ten opzichte van de-
gene die kopen. Alles heeft met eer-
ljke verdeling en concurrentiepositie
te maken In de tweede grafiek over
de ontwikkeling van het inkomen en
de huur van huurders valt ook 1ets op
Het inkomen van huurders is de laatste
Jjaren gedaald, maar de huren zijn juist
gestegen. Een zorgelijke ontwikkeling’

De overheid kan dus wel degelijk wat
doen en dat is de huurder positie ge-
ven ten opzichte van de corporaties?
Ronald 'Ja. de vraag is wat de raol van
de politiek is en hoe groot deze moet
zijn. Huren Is tenslotte geen sociale
voorziening We kunnen veel meer aan
betaalbaarheid in de breedte doen en
daarmee ook zorgen dat de lage in-
komens het beter knjgen De eerder
genoemde passendheidstoets en het
maken prestatieafspraken zyn manie-
ren om lage inkomens te ontzien. Maar
geef de politiek een beperkte rol; we
moeten van ons huursysteem geen bij-
zondere bijstand maken’
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Oplossingen als het afschaffen van de
verhuurderheffing zijn alleen op de
lange termijn te realiseren. Welke we-
zenlijke verandering kun je op korte
termijn aanbrengen? Is die 10 procent
huurverlaging een serieuze optie?
Ronald: 'Jazeker, de huren moeten
omlaag omdat het moet en omdat het
kan. De huursom min de verhuur is
10 procent. Natuurljk moeten er ook
investeringen plaatsvinden. dat hangt
nauw samen met de beschikbaarheld
van woningen. Als er weinig beschik-
bare woningen zijn, gaat de prys om-
hoog Corporaties kunnen investeren,
maar doen het relatief weinig Een jaar
of v|jf geleden i1s er stevig op de rem
gestaan. Denk aan Vestia, de topsalaris-
sen, de crisis, de verhuurderheffing en
de slechte financiele situatie. Het Cen-
traal Fonds, de Raden van Toezicht, het
ministerie, iedereen was voorzichtig.’

Met die huurverlaging willen jullie dus,
naast het feit dat mensen huren boven
de aftoppingsgrens moeten betalen,
dure scheefheid voorkomen?

Ronald: "Ja. in plaats van huur relateren
aan inkomen, zou ik de huur willen re
lateren aan de prijs/kwaliteits-verhou-
ding. Maar dan moeten er specifieke
maatregelen komen voor bijvoorbeeld
de alleenstaande die nu 650 euro huur
betaalt. De huren afhankelifk laten zin
van het inkomen vind ik de snelste weg
naar de sociale voorziening. Het heeft
ook perverse prikkels in zich. Uitein
deljk wordt je bestraft als je een inko-
mensverbetering krygt Ik wil huurders
en verhuurders niet bij de hand nemen
Ik ben voor een gelijke inkomensver-
deling en tegen inkomensafhankeljke
broden Datzelfde geldt voor een wo-
ning. Het inkomen fluctueert nou een
maal en tk vind het oneerlyk om daar
van misbruik te maken’

Hoe heeft het zover kunnen komen
dat er een kloof is ontstaan tussen in-
komen en de kosten voor de huurder?
De overheid heeft haar inkomsten
proberen te vergroten en verhaald op
de corporaties.

Ronald Er waren zelfs twee jaren waar-
in de huren met 5 procent stegen Veel
corporaties wilden overeind zien te blij-
ven en verhoogden de huren maximaal
Een soort voorzichtigheidsprincipe,
maar wel ten koste van de huurders Ik
ben niet voor niets heel boos geweest
op Aedes, toen z|) aangaven dat ze de
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verhuurderhefing accepteerden. On
der de voorwaarde dat corporaties het
afgestane bedrag konden terughalen bj
de huurders. Dan ben je als sector wel
een beetje van Je pad afgeraakt.’

Wat zijn de pogingen van de huurders
geweest om aan de huurverhoging
weerstand te bieden?

Ronald. 'Veel huurders hebben gepro-
beerd om te onderhandelen over de
huurverhoging. Maar uiteindelik heb-
ben huurders alleen adviesrecht. Ach-
teraf gezien i1s er sprake geweest van
een soort collectieve gekte. Als Woon-
bond hebben we natuurlijk vanaf de
zijlijn geroepen om hiertegen op te tre-
den Uiteraard hebben wij tegen onze
huurdersorganisaties gezegd dat ze de
huurverhoging niet moesten accepte-
ren. Vervolgens zijn we in gesprek ge-
gaan met Aedes om het social huurak-
koord af te sluiten. Voor een deel van
onze achterban was die huurprijs nog
steeds veel te hoag (inflatie plus 1 pro-
cent), maar het is hoe dan ook lager
dan de gemiddelde inflatie plus 3 pro-
cent die het daarvoor was. Veel corpo-
raties zeggen gelukkig iInmiddels dat ze
de huren niet verhogen dit jaar.’

Hoe komen ze aan dat inzicht?

Ronald ‘Corporaties hebben het mo-
menteel niet slecht Ze maken forse
winst, de leencapaciteit is gestegen De
rentelasten die ze betalen zijn kosten
die elk jaar met circa 200 miljoen euro
dalen. Verder ziyn de bedrijfslasten ge-
daald en ook binnen de bouw was er
sprake van kostendalingen. Aan de ene
kant stjgen de inkomsten enorm en

Als corporaties
zeggen dat

Ze er nu goed
voorstaan, zeg
1k altyd: maar
de patiént 1s
overleden’

Ontwikkeling inkomen en huur van huurders

netto besteedbaar netto huur
inkomen per jaar per maand
€30.000 — €500
€29.000 € 467
€ 28.000 €433
€ 27.000 e €400
€25.700 €24.800

€ 26.000 - E— €367
€ 25.000 e LN — R € 333
€24.000 — €300
EVO L 2009 2012 2015

Bron Woonbond



aan de andere kant vallen de lasten erg
mee. De verhuurderheffing is al lang
en breed door de huurders betaald. Als
corporaties zeggen dat ze er nu goed
voorstaan, zeg ik altijd maar de patient
is overleden.’

Kan de Overlegwet hierin nog een rot
van betekenis spelen?

Ronald: 'Door de Overlegwet 1s de
positie van huurdersorganisaties ver-
sterkt. Voor de parlementaire enquéte
gaven huurdersorganisaties adviezen
waarmee niks gebeurde Nu vinden er
redelijke debatten plaats. Er wordt veel
beter geluisterd, maar het blift een ad-
vies Naast de Overlegwet is het vroeg-
tijdig maken van prestatieafspraken
een tweede manier om invioed uit te
oefenen Daarin ligt de nadruk niet op
afspraken over het huurbeleid, maar op
betaalbare voorwaarden’

Hoe zou volgens jou de politieke
agenda eruit moeten zien op dit the-
ma?

Ronald: "Zoals ik al eerder aangaf, wi
ik helemaal niet dat de politiek zoveel
invloed urtoefent. De komende jaren
moet het kabinet in leder geval de
verhuurderheffing afschaffen, wellicht
in combinatie met een aantal investe-
ringsafspraken. Ten tweede moet het
huurbeleid stringenter. En de politiek
moet niet alleen naar corporaties ki-
ken, want veel van jullie clienten huren
dankzij de enorme wachtlisten een
tochtige woning van particuliere ver-
huurders voor 650 euro’

Een heel terecht punt. Particulieren
zijn racksichtslos in de uitzetprocedu-
re, terwijl coporaties uitzetten zo lang
mogelijk proberen uit te stellen.

Ronald: "Particulieren mogen sinds kort
ook een hogere huurverhoging vragen.
Maar veel mensen die op een wacht-
tijst staan en toch een woning willen,
accepteren die hoge huurprijzen Een
ander euvel waarbi) de politek zou
moeten ingrijpen. 1S de toename en
de mogelijkheid van het aantal tijdelijke

contracten Ten eerste verslechtert dat-

de onderhandelingspositie van huur-
ders heel sterk. En ten tweede krijgen
we straks problemen met mensen die
een tydelyk huurcontract hebben en
worden uitgezet. Wat er dan kan ge-
beuren, is dat een particulier zegt ‘u
mag blijven, maar dan moet u wel 150
euro extra betalen”. Dat staat er alle-

maal aan te komen, het is een kwestie
van tijd. Daarom is het nu zo rustig, om

dat de tydelijke contracten nog niet zin
afgelopen. Maar als dat wel het geval is

zn de rapen gaar.’

Maar wie komt er op voor de onzicht-
bare groep die is uitgezet, geen uit-
kering heeft en niet meer terugkeert in
het reguliere circuit?

Ronald 'Dat is een groot probleem
Daarom zeggen wij als Woonbond ook
dat wi) er zijn voor huurders en wo
ningzoekenden. De mensen die wo-
ningzoekend zin hebben het zwaar
Om toch maar onderdak te hebben
accepteren zj vaak een veel te dure
woning en zien dan wel waar het schip
strandt. Zo ontstaan veel schulden. Het
Ziin twee uitersten waarby deze pro-
blematiek speelt. Of mensen nemen
genoegen met een te dure woning of
de ergste consequentie is dakloosheid.”

Wat voor bijzonders is nodig voor
mensen die door het vangnet heen
zijn gezakt?

Ronald: 'De Woonbond timmert aardig
aan de weg voor deze doelgroep. We
hebben keiharde lobby gevoerd voor
een betere huurtoeslag en we kaarten
het zogenaamde scheefwonen keer
op keer aan, in de hoop dat er wonin-
gen vrijkomen voor de mensen met de
laagste inkomens. Het opzetten van
een investeringsprogramma, zodat er
veel meer wordt gebouwd, zou naast
het verlagen van de huren met 10 pro-
cent en het afschaffen van de verhuur-
derheffing, een structurele oplossing
zijn

In termen van concrete oplossingen
voor zittende huurders die echt niet
kunnen rondkomen, 's maatwerk ge-
boden Ik zou niet zo snel kiezen voor
uitzetting, maar juist deals sluiten in
de trant van schuldsanering of minder
huur betalen. Koppel minder huur be-
talen bijvoorbeeld aan een verplichting
tot budgetbeneer. Dat zijn oplossingen
waarin een wederkerigheid zit. Door als
bewindvoerders, corporaties, huurders
en overheid samen op te trekken kun-
nen we deze onzichtbare doelgroep
een stem geven

Maatwerk

1S geboden:
koppel minder
huur betalen
bijvoorbeeld
aan een
verplichting tot
budgetbeheer.
Een oplossing
waarin een
wederkerigheld
zZit’
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Ileder dossier moet
de aandacht knjgen
die het verdient

INTERVIEW MR FRITS BAKKER DOOR
MR. BART VAN RATINGEN

Mr. Frits Bakker is voorzitter van de Raad
van de Rechtspraak Hiervoor was hij
rechter in Breda en vice-president en ka-
mervoorzitter van de Rechtbank in Haarlem
QOok 1s hi president van de Rechtbank in
Den Haag geweest. Frits heeft rechten
gestudeerd in Groningen

10 ZELF | MEI 2017

Het aantal meerderjarigen dat niet zelf de eigen financién
kan beheren, neemt al jaren op een rij fors toe. Daarmee
stijgt ook het aantal bewindsdossiers waarop de
kantonrechters toezicht moeten houden. En dat begint

te knellen: uit een afgelopen jaar uitgevoerde evaluatie
blijkt dat de Rechtspraak jaarlijks 11,2 miljoen euro tekort
komt om de toezichtstaak fatsoenlijk uit te kunnen voeren.
Een gesprek met Frits Bakker, voorzitter Raad van de
Rechtspraak, over een ontwikkeling die hem zorgen baart.



m te beginnen: hoe ziet
het rechterlijk toezicht op
onderbewindstelling er
precies uit?
‘Als de kantonrechter een bescher-
mingsmaatregel neemt, wist hij een
bewindvoerder aan Dit kan een fami-
lielid zijn, maar ook een professional,
zoals een stichting of een bewindvoer-
dersbureau De rechter geeft vervol-
gens op twee maneren invulling aan
het toezicht op die bewindvoerder
Om te beginnen door jaarlijks de ont-
wikkeling van het vermogen van de
onderbewindgestelde te volgen aan de
hand van de zogenoemde rekening &
verantwoording. Daarnaast geeft hij in
voorkomende gevallen specifiek toe-
stemming voor rechtshandelingen
die namens de onderbewindgestelde
worden verricht, bijvoorbeeld de ver-
koop van een huis. In praktijk wordt de
rechter daarbij ondersteund door zijn
staf, waarin juridisch, administratief en
financieel gespecialiseerde medewer-
kers zitten.”

In een persbericht op de site van de
Raad van de Rechtspraak constateert
u dat er meer geld nodig is om deze
taak goed uit te voeren. Wat is precies
het probleem?

We worden al zo'n acht jaar op een rij
geconfronteerd met een snel oplopend
aantal bewindsdossiers. De rechters die
zich met het toezicht op deze dossiers
bezighouden hebben afgelopen jaar in
kaart gebracht wat er nodig 15 aan tjd
en mankracht om de controle zorg-
vuldig te kunnen doen Conclusie er
moeten handjes bij En dat kun je ver-
talen in een bedrag en dan kom je uit
op ruim 11 miljoen euro. Dus los van
een eventuele verdere groei in de toe-
komst hebben we bi) huidige case load
al méér mensen nodig dan we hebben
om de kwaliteit te kunnen leveren de
we willen - en die de burger overigens
ook mag verwachten wat ons betreft
Daar komt bij dat er ook extra middelen
nodig zijn om te innoveren. We maken
nu al een grote slag In het digitaliseren

van dossiers, maar als je eerimaal alle-

data digitaal hebt dan kun je het toe-
zicht ook simmer inrichten

Wat moeten we ons daarbij precies
voorstellen?

“In praktik zijn er een heleboel dos-
siers die helemaal niet zo vreselijk veel
aandacht nodig hebben Maar er z|n

er ook die wel degelik extra aandacht
nodig hebben, waar ilemand even echt
grondig naar moet kijken. Dat gebeurt
nu omdat rechters en/of medewerkers
uit ervaring weten met dat en dat dos-
sier, daar is iets mee. Waar we naar toe
willen is dat het systeem die rol over-
neemt en automatisch signaleert of
er bijvoorbeeld afwikende transacties
hebben plaatsgevonden — wat een re-
den kan zijn om dieper het dossier in
te duiken. Op die manier kun je ook
een heel ander soort controleslagen
maken, bijvoorbeeld: ik wil graag alle
dossiers zien waarin gevraagd 1s om
toestemming voor verkoop van onroe-

Aantal meerderjarigen onder bewind
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rend goed. Als je zo kunt werken wordt
het toezicht efficienter, en dat levert op
termyn mogelilk ook weer een bespa
ring op. Maar voor nu is het credo er
moeten er gewoon mensen bij en we
moeten in IT investeren om het toe-
zicht meer te automatiseren. Want uit-
eindeljk geldt: ieder dossier moet de
aandacht krijgen die het verdient.”

Maakt u zich zorgen?

In zoverre dat als er niets verandert
dat tekort alleen maar zal toenemen
Als het tekort bij 325.000 dossiers al
11 mijoen euro is, dan is het straks bij
500000 dossiers pak 'm beet 16 mil-
joen euro”

2012

2013

2014 2015 2016

Bron: Raad voor de rechtspraak
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Burgers rekenen
erop dat er

niet alleen een
bewindvoerder
is, maar dat daar
ook toezicht

op wordt
gehouden.

Ziet u dat gebeuren, een half miljoen
Nederlanders onder bewind?

"Als de tekenen niet bedriegen gaat die
stijgende trend nog wel een aantal jaar
doorzetten, ja. Misschien niet elk jaar
met tien procent, maar wel stjgend
Dus zoals het er nu naar uitziet gaan
we een half miljoen onderbewindge-
stelden nog wel een keer meemaken
Er zijn twee, elkaar misschien ook nog
wel deels versterkende, factoren in de
maatschappij die dit met zich meebren-
gen De eerste 1s de vergrijzing met
alles wat daarmee samenhangt - van
Alzheimer tot ouderen die steeds meer
moeite hebben zich staande te houden
N een steeds complexere maaischap-
pij. Ik heb vorig jaar voor iemand i
myn omgeving een persoonsgebon-
den budget aangevraagd en ik zeg u
dat krjg je als jurist al nauweliks voor
elkaar. De tweede factor is de econo-

mische crisis, waardoor een groeiend
aantal mensen 1n de schulden zitten
waar ze niet meer uitkomen Die groep
wordt hopelijk kleiner nu het weer wat
beter gaat. Aan de andere kant het s
niet meer zo gemakkelijk als een aantal
jaar geleden om in een schuldsanernng-
straject terecht komen”

U schrijft in uw persbericht dat toe-
zicht op bewind één van de speciale
aandachtspunten van de Rechtspraak
is, naast toegang tot de civiele rechter,
vechtscheidingen en multiproblema-
tiek. Waarom is goed toezicht zo be-
langrijk?

‘Binnen de Rechtspraak 1s afgelopen
jaar veel aandacht voor de vraag wan-
neer is het werk van de rechter nu re
levant voor de burger? Waar moeten
we op focussen zodat de burger zegt
‘Beste rechter, hier heb ik echt iets aan,
dit heeft voor mi toegevoegde waar-
de’ Welnu, toezicht Is precies zo'n on-
derwerp omdat het ontzettend veel
burgers raakt en niet zelden de meest
kwetsbare. Burgers rekenen erop dat er
niet alleen een bewindvoerder is, maar
dat daar ook toezicht op wordt gehou-
den. Toezicht dat garandeert dat min
neef er niet met het geld van mijn oud

tante vandoor gaat, of dat de profess

onele bewindvoerder keurig volgens de
regels zin werk doet. Ik vind dat een ge
rechtvaardigde verwachting. en dat wil-
len wij ook graag kunnen waarmaken

U signaleert een probleem. Kunt u ook
iets doen? Hebt u een stok om mee te
slaan?

"Nou... een stok... [k zou soms wel wil-
len dat ik een toverstafje had. Maar nee,
we hebben een voorbeeldfunctie dus
met stokken dreigen is niet onze stiel
Maar natuurlijk proberen wi voor deze
situatie aandacht te vragen we praten
met belangengroepen, met de politiek
en we hebben ook een wetgeving-ad-
viserende taak als Raad. Kortom, we
hebben zeker ingangen om bepaalde
inzichten post te laten vatien En be-
langrijker nog, we hebben een vaste
relatie met het Ministerie van Velligheid
en Justitie, dus vanzelfsprekend zijn dit
soort onderwerpen voortdurend on-
derwerp van gesprek met de minister
en zijn ambtenaren. De kwaliteit van de
Rechtspraak in Nederland is over het al-
gemeen erg goed - we staan internati-
onaal in de top 5 - maar kan altjd beter
en toezicht is lets dat beter moet”

Gewetensvraag: hoort dit soort toe-
zicht eigenlijk wel bij de rechter thuis?
Is het niet eigenlijk een veredelde ad-
ministratie-controle? Waarom niet
een soort autoriteit in het leven ge-
roepen die super-efficiént enkel dit
type toezicht organiseert? Zodat de
rechter weer echt recht kan spreken?
‘Dat zou hout snijden als het toezicht
alleen maar bestond uit het volgen van
de ontwikkeling van het vermogen van
de onderbewindgestelde  Evenwel,
toezicht vraagt ook vaak om rechter-
lijke beslissingen en die kun je niet zo-
maar bij de rechter weghalen. Stel kind
1 vindt dat het huis van een onderbe-
windgestelde moeder wel verkocht kan
worden en kind 2 vindt dat niet. Dan
heb je toch een geschil en dan heb je
toch de rechter nodig om een knoop
door te hakken. Daarbij stel dat je een
deel van het werk zou onderbrengen
b de Nederlandse Toezichtautoriteit
of iets van dien aard.. Ik betwijfel of
dat nu heel veel goedkoper zou zijn
Je hebt toch hetzelfde gekwalificeerd
personeel nodig. Wij doen het toezicht,
in alle bescheidenheid, buitengewoon
efficient, dus Ik zie er niet direct een
meerwaarde in.”

Hoe nu verder?

We hebben in 2016 de gebruikelijke
jaarlijkse onderhandelingen met het
Ministerie gevoerd over de bekostiging
van de zaken die wij behandelen. Ti-
dens die onderhandelingen hebben we
extra geld gekregen voor de invoering
van zogeheten professionele standaar-
den op het gebied van het strafrecht
en het civiele recht, maar nog niet
voor professionele standaarden op het
gebied van toezicht. Dus daar ligt nog
een clam, en we hopen natuurljk dat
die claim in het regeerakkoord of door
een nieuwe bewindsman of -vrouw
verzilverd zal worden Laat ik zo zeg-
gen de politiek weet dat de komende
regeerperiode een jaarlijks toenemend
budget nodig Is om tegemoet te kun-
nen komen aan de huldige maatschap-
peljke wensen en behoeften en om
technisch en inhoudelijk te kunnen in-
noveren. Dit extra benodigde budget
zal naar schatting aan het eind van de
nieuwe regeerperiode 50 mijoen euro
bedragen.”



Transformatie in de
aanpak van schulden
en armoede

I

Laten we vooral doen

DOOR DRS. CHRISTINE KUIPER

Christine Kuiper is adviseur sociale inno-
vatie. Bij Mowisie richt z)j zich op thema's
rond Innovaties in armoede en schulden en
transformatie in het sociaal domein. Zijj is
onder meer inliatiefnemer van het maga-
zine Armoede en schulden Nederland uit.
Dit verscheen in oktober 2016 en is gratis
te downloaden via www movisie.nl. Chris-
tine studeerde Maartschappelijk Werk en
Dienstverle-ning aan de Hanzehogeschool
Groningen en Social Studies (Maatschap-
pelijke vraagstukken en beleid) aan de VU
University in Amsterdam

‘We hebben geen geld om de ouder-
bydrage te betalen en daardoor kunnen
mijn kinderen niet mee op schoolreisje.
Ik ben naar school geweest om te vra-
gen of ze echt niet mee mogen. Toen
myn zoon vandaag uit school kwam
vroeg hyj er gelyk naar. Ik moest hem
vertellen dat hy echt niet mee kon.”

Ramona (34) werd vanwege een hoge
huurschuld uit huis gezet. Nu woont
zij met haar man Ron (50) en hun twee
kinderen bij haar ouders in huis

Uit documentaire Schuldig, Human
2016

Documentaire Schuldig

De veelgeprezen documentaire Schul-
dig. opgenomen In de Vogelbuurt in
Amsterdam Noord, heeft armoede- en
schuldenproblematiek zichtbaar ge
maakt. In de serie zien we hoe Carme
lita, Dennis, Ditte, Ron en Ramona zich
staande proberen te houden. Naast de
bewoners met schulden, worden ook
de werelden eromheen in beeld ge-
bracht de hulpverlener. de deurwaar-
der. de schuldeiser en de politiek De
serie geeft daarmee een indringend
beeld van de complexiteit, de oorzaken
en 1mpact van armoede en schulden
Met de hoofdrolspelers als 'de gezich-
ten achter de cijfers

wat werkt!

Schaarste

We spreken Christine Kulper, adviseur
sociale innovatie bij kenniscentrum
Movisie, over de aanpak van schulden
en armoede. Kuiper i1s een van de ad-
viseurs samen met de documentaire-
makers van de serie Schuldig een pu
blicatie maakt hierover. In Nederland
leven momenteel zo'n 600000 men
sen in armoede.! Dit leven in armoede
of met schulden betekent niet alleen
maatschappelijke kosten maar berok
kent ook veel persoonljk leed Denk
daarbij aan een toename van relatiepro-
blemen, soms zelfs uitmondend in hui-
seljk geweld, toename van gevoelens
van eenzaamheid, uitsluiting, stress,
schaamte, machteloosheid en afname
van sociale mobiliteit De buitenwereld
denkt vaak dat de mensen die arm zjn
of met schulden leven, het er zelf naar
gemaakt hebben ™ Volgens Kuiper heeft
het boek Schaarste van Sendhil Mullai-
nathan en Eldar Shafir geleid tot een
kanteling in dit denken Het laat name-
ljk zien dat de ervaren schaarste juist
leidt tot problemen. Kuiper vertelt dat
het |Q van betrokkenen als gevolg van
schaarste, met zo'n dertien punten af-
neemt. ‘Schaarste is bovendien van in-
vloed op de executieve functies Dat wil
zeggen dat de concentratie afneemt
en plannen en organiseren niet goed

1 Eenlang tekort de omvang van langdunige armoede in Nederland Den Haag SCP. 2016

2 Schuldenproblematek kost de samenteving jaarlijks € 11 mijard euro. Voor elk huishouden
met ernstige inanciele problemen betaalt de samenleving € 100 000 euro (NIBUD. 2014)
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Bij nieuwe
armen neemt
de kans op
herstel af met
de tyd. Na het
eerste jaar

na het tweede
jaar 1s dit min-
der dan 207%.
Snel ingrijpen is
van belang.
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stroomt 60% ulit,

lukt. Dit leidt tot ineffectief gedrag als
onzorgvuldigheid, afwezigheid, impul-
sivitelt en het maken van fouten . Het
is belangrjk dat we hier rekening mee
gaan houden in de omgang, het beleid
en de aanpak. En de transformatie biedt
ons kansen daartoe’

Feiten en cijfers®

« Ongeveer de helft van de mensen
die langdurig in armoede leeft, be-
staat uit werkenden. Sinds 2005 is
hun aandeel flink gegroeid, van ruim
40% naar ruim 50%

= Ouderen en niet-westerse migran-
ten met minderarige kinderen heb-
ben een bovengemiddelde kans om
langdurig in armoede te leven.

« Bij 'nieuwe armen’ neemt de kans op
herstel af met de t)jd. Na het eerste
jaar stroomt 60% uit, na het tweede
jaar is dit minder dan 20%. Snel in-
grijpen is van belang.

« In Nederland heeft naar schatting 1
op de 5 huishoudens te maken met
risicovolle schulden, problematische
schulden of zit In een schuldhulp-
verleningstraject”’

« Meer dan de helft van jongeren tus-
sen 18 en 27 jaar heeft in 2014 een
schuld gehad. Bij 14,5% van deze
groep gaat het om een rnsicovolle
schuldsituatie of betalingsachter-
stand.

Transitie versus transformatie

Vanaf 1 januarnt 2015 zyn gemeenten
verantwoordelijk voor de uitvoering
van de Wet maatschappelike onder
steuning (Wmo), de Jeugdwet en de
Participatiewet. Deze verschuiving van
werk-zaamheden en budgetten noe-
men we de transitie. Het 1s nu de taak
van gemeenten om, met minder finan-
ciele middelen en meer burgerkracht.
sociale vraagstukken (adequaat) op te

‘Schaarste’, S Mullainathan, E Shafir, 2013,

SN Oy s W

lossen. Dit lukt alleen als de transitie
gepaard gaat met transformatie. Hierbi
doelen we op het realiseren van een
andere rolverdeling tussen burgers,
maatschappelijke organisaties, over-
heden en bedrijven. Oftewel: meer
ruimte geven aan burgerinitiatieven
en een centralere plek voor innovatie
en diversiteit in het aanbod van maat-
schappelijke organisaties. Dit vraagt een
andere houding en werkwijze van ge
meenten gelijkwaardig samenwerken
met burgers, professionals, organisaties
en bedrijven en uitzoeken wat werkt, of
niet, en daarvan leren. Volgens de Raad
voor Volksgezondheid en Samenleving
(voorheen RMO)] is dit een van de lastig-
ste beleidsopgaven waarvoor de over-
heid zich sinds tijden gesteld ziet

Wat werkt

‘Uit recent onderzoek blykt dat het
versterken van psychologisch, sociaal,
economisch en maatschappelijk ka-
pitaal van mensen essentieel 1s in de
aanpak van armoede en schulden.
Vooraanstaande onderzoekers wijzen
op de rol van motlvatie, maatwerk, een
andere bejegening door professionals/
vrijwilligers en de inzet van ervarings-
deskundigheid bij de aanpak van ar-
moede.” Het is bewezen dat het wer-
ken aan empowerment, het vergroten
van de executieve functies,’ samen
met het eerder ingrijpen (preventie) en
het (tydelijk) creeren van schuldenrust,
strategieen zijn die schuldenproblema-
tiek en armoede voorkomen, verzach-
ten en verminderen.” Volgens Kuiper
vraagt het benutten van de nieuwste In-
zichten rondom het voorkomen en ver
minderen van armoede- en schulden-
problematiek om nieuw beleid, andere
aanpakken en ander gedrag. ‘Om men-
sen met armoede- en schuldenproble-
matiek effectief en efficient te kunnen

Een lang tekort, langdurige armoede in Nederland SCP, 2016
Huishoudens in de rode cifers. F Westhof, L de Ruig en A Kerckhaert Panteia, 2015
“Voor mijn gevoel had ik veel geld” Jongvolwassenen en schulden Panteia, 2015

Wat werkt by de aanpak van armoede Wat we kunnen leren van empowerment en
de psychologie van de schaarste J Omlo, Movisie, 2016 www.mowisie ni/publicaties/

wat-werkt aanpak-armoede Wat werkt by schuldhulpverlening. M Zuithof, H. Materman
Movisie 2016 www movwisie nl/ publicaties/wat-werkt-schuldhulpvertening

8 Zo wyst Madja Jungmann op de rol van motivatie Tamara Madern benadrukt de noodzaal
om maatwerk te leveren Roeland van Geuns geeft aan dat de huidige wetenschappelijke in
zichten waaronder die van schaarste. vragen om een andere bejegening door professionals
Tine van Regenmortel wist op het belang van empowerment en benutten van ervarnngs-

deskundigheid in de aanpak van armoede

9 Werkwijzer Schulden. Wesdorp en Jungmann, Hogeschool Utrecht. 2016

10 De eindjes aan elkaar knopen Cruciale vragen by financiele problematiek in de wik

N Jungmann P Wesdorp. G Duinkerken, 2015



ondersteunen hebben gemeenten,
sociale wikteams, maatschappelijke
dienstverleners en vriywilligers tyd, ken-
nis en kunde nodig.” Volgens Kuiper
Is het integreren van de nieuwste In-
zichten over wat werkt bij armoede en
schulden in bestaand beleid, bestaande
aanpakken of de ontwikkeling van nieu-
we aanpakken, essenrtieel. 'Het is hard
nodig om de stap te maken naar een
integrale aanpak, en dan moet er geke-
ken worden naar ‘levensgebied breed’
en de client moet centraal staan De
grote vraag 1s. hoe?

Wat werkt dossiers Armoede en
Schuldhulpverlening

Uit het kennisdossier Wat werkt bij de
aanpak van armoede blijkt dat investe-
ren In psycholegisch (o.a. versterken
veerkracht en talenten), sociaal (o0.a
stmuleren lotgenotencontact), eco-
nomisch (betaald werk, opleiding) en
maatschappelik (stimuleren van - in-
formele - vormen van clienten-partici-
patie) kapitaal, ofwel empowerment,
belangrijke Ingredienten ziyn van een
effectieve aanpak van armoede.

Uit het dossier Wat werkt by de aanpak
van schuldhulpverlening zijn werkzame
elementen. werken aan zelfvertrou-
wen, de confrontatie met eigen finan-
cieel gedrag (spiegelen), het benutten
van groepsdynamiek, persoonlijke inzet
van de uitvoerder van de interventie,
samenhang tussen interventies en een
langdurige inzet met rumte voor be-
stendiging van nieuw gedrag/opvangen
van terugval ’

Sociale wijkteams motor van de trans-
formatie?

Movwvisie onderzocht in 2016 de stand
van zaken rondom sociale wijkteams
daaruit bleek dat het merendeel van
gemeenten in de afgelopen jaren zin
gaan werken met sociale wijkteams
‘Ook als het gaat om schuldhulpverle-
ning en armoedebestrijding moeten de
teams het aanspreekpunt zijn,” aldus
Kuiper. ‘De teams organiseren hulpver-

lening zo dicht mogelijk bij de burger
Ideaal zou zijn als z|) een integrale aan-
pak, dat wil zeggen per huishouden,
éen plan en één regisseur. Een aanpak
waarbij er sprake 1s van korte ljnen,
snelle afstemming en uitwisseling van
expertise tussen diverse hulpverleners
en vrijwilligers. De integrale manier van
werken levert extra kwaliteit tegen min-
der kosten’

Maar het invoeren van deze nieuwe
manier van werken |s volgens Kuiper
niet iets dat even snel kan gebeuren.
‘De ervaring leert dat er twee tot vier
jaar nodig is om je zo'n nieuwe aan-
pak eigen te maken ™' Momenteel zijn
de wijkteams nog flink in ontwikkeling
Voor de ondersteuning bij schulden
en armoede 15 samenwerking nodig
met professies als werk en inkomen,
sociaal raadslieden, schuldhulpverle-
ning, bewindvoerders, voedselbanken,
welzijnswerk, vrjwilligers, ervarings-
deskundigen, maar ook met landelijke
overheden zoals de Belastingdienst en
CJIB. Deze samenwerking is nog niet
altid vanzelfsprekend. Professionals
weten elkaar niet automatisch te vin
den en te versterken. Daar komt bij dat
de wijkteams zelf nog onvoldoende zijn
toegerust om mensen met schulden en
in armoede adequaat te helpen.!” Ter-
wijl zeventig tot tachtig procent van de
mensen die aanklopt bij de sociale wijk-
teams fnanciele problemen heeft en/
of financieel kwetsbaar is.’

Complexiteit ontwarren

De Nationale Ombudsman merkte In
2013 al op dat veel schulden ontstaan
doordat verschillende overheidsrege-
lingen zo complex zyn en vaak zo on-
overzichtelijk en onvoorspelbaar in hun
vit-werking. Door de complexiteit van
de regelgeving ontstaan onnodig veel
meer probleemschulden, terwil die re-
gels juist als doel hebben burgers van
het noodzakelijk minimum te voorzien.
‘We confronteren juist mensen, die
door schaarste niet goed kunnen na-

11 De eindjes aan elkaar knopen Cruciale vragen by financiele problematiek in de wik

N Jungmann e a., 2015

12 Zie ook Jungmann N ea (2012) Op weg naar effectieve schuldhulp Preventie voor
komen is beter dan genezen. Utrecht / Amsterdam HU / HvA

13 Sociale (wiklteams in beeld Stand van zaken na de decentralisaties Mowvisie, 2015

14 Zes randvoorwaarden voor sociale wiykteams Tijd en ruimte nodig om te expenmenteren
Movisie, 2015. https //www.movisie.nl/artikel/zes-randvoorwaarden-sociale-wikteam

15 De eindjes aan elkaar knopen Cruciale vragen by financiele problematiek in de wijk

N Jungmann, P Wesdorp, G. Duinkerken 2015

16 Integraal werken in de Wik (IWW), 2016

Door de
complexiteit
van de regel-
geving ontstaan
onnodig veel
meer probleem-
schulden, terwijl
die regels juist
als doel hebben
burgers van het
noodzakelijk
minimum te
voorzien,
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Wat is onze
visie op
mensen,

gaan we uit
van het goede
en durven we
{e vertrouwen
of gaan we
eerder uit van
fraude?
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denken, met complexe regelgeving. We
moeten ons realiseren dat langdurige
armoede of het hebben van schulden
een tunnelvisie veroorzaakt en dat dit
lets doet met onze hersenen en tijds
besef. Daar gaat de huidige aanpak van
schulden nog te veel aan voorby Het
IS een van de redenen waarom mensen
afspraken vergeten of niet gemotiveerd
liken. Het opleggen van strafkortingen
maakt dit erger en helpt niet,” aldus Kui-
per.

Transformatieagenda armoede schul-
den

Met haar kennis over 'Wat werkt heeft
Movisie een bijdrage geleverd aan de
Transformatie agenda Armoede schul-
den Nederland uit Deze agenda bevat
handvatten om de cirkel van armoede
en schulden te doorbreken. De basis
van de agenda wordt gevormd door
actuele kennis Verder is er input gele-
verd door ervaringsdeskundigen, ge-
meenten, bedrijven en andere betrok-
kenen. De maatschappelijke kosten
van schuldenproblematiek (opvang
hulpverlening en schuldsanering) zijn
fors. De transformatie agenda geeft
gemeenten en organisaties handvatten
voor nieuw beleid en bijdragen aan ver
betering of vernieuwing van bestaande
aanpakken. Financiele zelfstandigheid
en zelfvertrouwen halen mensen uit
schulden, maar ook steun van overhe-
den en incassobureaus is nodig. Pro-
fessionals en beleidmakers kunnen de
transformatieagenda benutten voor de
ontwikkeling of evaluatie van projecten
De genoemde punten uit de agenda
kunnen gebruikt worden tijdens inter-
visie of casuistiek overleg. Zijn we echt
bezig met empowerment? Wat is onze
visie op mensen, gaan we uit van het
goede en durven we te vertrouwen of
gaan we eerder uit van fraude? Met be-
hulp van de uitkomsten kunnen orga-
nisaties, gemeenten en initiatieven hun
aanpak{ken) tegen het licht houden. Zij|
beantwoorden vragen als® sluit wat wi
doen aan bij de gewenste transformatie
en werkende principes? Is het nodig de
aanpak aan te scherpen? Moet er een

‘nieuwe aanpak komen?

De zes pijlers uit de Transformatie-

agenda:

1 (Overheids)sturing vanuit vertrou-
wen  Een goed voorbeeld 1s het
Vertrouwensexperiment n Tilburg
De gemeente geeft bewoners meer

vrijheid en verantwoordelijkheid om
op een eigen, constructieve manier
om te gaan met de bystand die ze
nodig hebben. Dit gebeurt in eerste
instantie op basis van vertrouwen
Kuiper Tilburg wil dat bewoners bij-
stand gaan ervaren als werkelijke ‘bij-
stand Bijstand als een actief recht
op bestaanszekerheid om van daaruit
zelf te de toekomst in eigen hand te
nemen. De gemeente verwacht dat
burgers hierdoor makkelijker, eer-
der en duurzamer tot ‘participatie’
komen. En dat dit uiteindeljk teidt
tot meer participatie, sociale stijging
en eigen initiatief, ook richting ar-
beidsmarkt, hoger inkomen, minder
armoede en minder bistandsafhan-
kelijkheid, meer zelfvertrouwen, een
groter gevoel van erbi horen, minder
stress en een betere gezondheid.’

. Zelfregie van en empowerment voor

burgers. Een voorbeeld van een ex-
periment rondom empowerment
gebeurt in Breda. Hier vormt men
sociale cooperaties waarin bijstands-
gerechtigden ondernemen met be-
houd van uitkering. In de gemeente
wordt al samengewerkt met de co-
operatie de Vrije Uitloop. Dit leidde
tot een vnje ruimte voor mensen
uit Breda met een bijstandsuitkering
waar zij hun vaardigheden en passies
omzetten in diensten en producten.
Daarmee verdienen zi) een gedeelte
van hun uitkering. Kuiper. ‘De leden
noemen ze ‘scharrelondernemers’.
Zij bouwen met behoud van hun by-
standsuitkering binnen de cooperatie
hun eigen bedrfjes op. Ze gaan de
boer op met hun product - varierend
van bijenkast tot textiel - of dienst -
coaching of tuinonderhoud en ze
maken omzet Maar nog belangrijker
is dat zij hun toekomst in eigen hand
nemen en zich weer waardevol voe-
len”

. Voldoende inkomen en waarborgen

inclusieve samenleving. City Deal in-
clusieve stad is een experiment waar-
in schulden worden terugbetaald
door maatschappelik actief te wor-
den Door het daadwerkelijk hand-
haven van de beslagvrije voet (en
daarmee het bestaansminimum te
garanderen) en het pro actief opspo-
ren van mensen die recht hebben op
voorliggende voorzieningen, worden
stappen vooruit gezet

.Mandaat by sociale wiykteams en

overheidsinstanties. Door samen te



werken met ervaringsdeskundigen,
lotgenotencontact en laagdrempe-
lige financiele cafés wordt het ta-
boe rondom armoede en schulden
doorbroken. Ook een bewezen ef-
fectieve aanpak zoals Vroeg Eropaf,
voor vroegsignalering en preventie,
draagt bij aan een sluitende aanpak
in gemeenten. De sociale wijkteams
spelen een centralere rol als zij be-
schikken over een mandaat voor
het treffen van schuldregelingen en
het toekennen van een steunbud-
get Kuiper 'In Leeuwarden draait
de gemeenteljke beleidsmedewer-
ker schuldhulpverlening iedere week
een ochtend mee. Zo zet zj alle
vraagstukken van dichtby en kan zj
dit meenemen in het beleid. Ook bij
ingewikkelde kwesties is er sneller
hulp mogelijk. En als zich iets heel
schrynends voordoet, kan snel ac-
tie ondernomen worden zonder dat
er eerst talloze formuleren ingevuld
moeten worden’

5 Maatschappelyk  verantwoord  in
casseren. Het is bekend dat incas-
sobedrijven veel geld verdienen aan
betalingsachterstanden. Hoe zorgen
we ervoor dat mensen die te goe-
der trouw zijn (de ‘niet-kunners’) niet
meer financieel en psychisch ten on-
der gaan aan oplopende kosten, drei-
gende huisuitzettingen en/of boe-
delverkopen? Kuiper ‘De gemeente
Eindhoven neemt contact op met
nwoners die eerder problemen had-
den met het betalen van onroerend-
zaakbelasting. Voordat de aanslag
wordt verstuurd, worden zij gebeld
met de vraag hoe zij de aanslag gaan
betalen. Deze aanpak voorkomt be-
zwaarschriften en aanmaningstrajec-
ten en verbetert het betaalgedrag
Er zijn ook sociale incassobureaus
in opkomst zoals Faircasso. Zonder
winstoogmerk helpen zi) mensen om
te betalen’

6. Zorgplicht van leveranciers en kre-
dietverstrekkers (bescherming van de
consument). Leveranciers en krediet-
verstrekkers hebben een zorgplicht

Deze plicht wordt op dit moment *

slechts opperviakkig of niet getoetst
Hoe stimuleren we dat leveranciers
en kredietverstrekkers hun maat-
schappelijke verantwoordelijkheid
om de consument te beschermen
beter nakomen? Kuiper 'Een stren-
ge toetsing vooraf bij leveranciers
en kredietverstrekkers kan hieraan

bijdragen. Daarin vragen we hen of
ze verantwoord omgaan met hun le-
veringen en verstrekkingen. Als blijkt
dat zij hun werk niet op een verant-
woorde manier doen, dan moeten
hun rechten worden beperkt.

Armoede en schulden écht doorbreken
Het doorbreken van de vicieuze cirkel
van armoede en schulden vraagt om
inzet op verschillende niveaus. Samen-
werking tussen overheden, maatschap-
pelijke organisaties, bedrijven en bur-
gers Is hierbij essentieel. Dit vraagstuk
1s zo vervlochten met alle leefgebieden
van de burger dat het zonder die sa-
menwerking niet lukt. De huidige trans-
formatie in het sociaal domein biedt
kansen. Kansen om het anders aan te
pakken, kansen om te expermenteren
met nieuwe aanpakken en samen te le-
ren hoe het anders kan

‘Dit vraagstuk is
ZO vervlochten
met alle leef-
gebieden van
de burger dat
het zonder die
samenwerking
niet lukt.
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Mareel Koo, links, en Albert
Scheer, rechts. Bartde Bruin, op
de steel: "Als je steeds tegen een
bewoner zegt: tk neem het van
Jeover, en ik besluit: Dan raak je
fermand kwijt’.

‘Durven
vertrouwen op
het perspectief’
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GEINTERVIEWD DOOR: MARCEL KOOI MBA

Stichting Phusis

Opgericht in 2004 door de drie vrienden
Albert Scheer, Bart de Bruin en Lulof Drenth.
Phusis ondersteunt mensen met een licht
verstandeliike beperking en gedragsproble-
men bij wonen en werken Dit doet zij In
Noord-Nederland. volgens de methodiek In
Dialoog. Zie ook www stichtingphusis.nl

Bart de Bruin MPM begon als begeleider bjj
een grote zorgorganisatie. Hij had moeite
met de wijze waarop daar zorg werd aan-
geboden. Vernieuwing in de zorg was en is
volgens hem broodnodig. De Bruin stond
aan de wieg van stichting Phusis, waar hij nu
directeur is. Om veranderingen een goed -
fundament te geven, heeft hij zich verdiep
in bestuurskunde. :

Drs. Albert Scheer heeft een jarenlange
ervaring opgedaan bij instellingen voor
verstandelijk gehandicapten. Hij is'sinds
de eerste ideeén over Phusis een van de
drijvende krachten achter de stichting. Hij
hoopt dat de werkwijze van Phusis breder
opgepakt wordt. Scheer is momenteel als
Programmaleider werkzaam bij Phusis.

Wat is jouw droom? Wat wil je met je leven? Vanuit deze
vragen start bij stichting Phusis de zorgverlening. De focus
ligt niet op problemen, maar juist op mogelijkheden. Aan
de basis ligt een intensieve relatie tussen begeleider en
bewoner. Het resulteert in een vernieuwende manier van
zorg bieden, die inmiddels zijn vruchten afwerpt. Maar

het sluit totaal niet aan op de huidige landelijke wijze van
zorgfinanciering. Een gesprek over verandering en ambities
in de zorg. En bovenal over: gelijkwaardigheid.

n de kantoren van stichting Phusis,
aan de Esstraat in Assen, heerst dage-
lijks een enorme bedrijvigheid. Hier
wordt de boekhouding. de financie-
ring, de verantwoording en al het ande-
re papierwerk geregeld. Dit werk staat
in schril contrast met het kloppende
hart van de stichting: zorg leveren op
maat, ter plekke vanuit persoonlijk con-
tact, waarbij hierarchische processen,
traditionele regels en algemeen ‘opge-
legd’ beleid niet leidend zin.
In de kantoren ligt nog de verbinding
met het stukje ‘oude wereld waar de
stichting aan vastzit om de noodzakelij-
ke gelden binnen te krygen. De oprich-
ters noemen ons huidige zorgstelsel
‘oude wereld’, omdat ze zicht hebben
op de nieuwe situatie, die er volgens
Bart de Bruin hoe dan ook gaat komen.
Marcel Kooi schuift aan by Bart de Bruin
en Albert Scheer voor een rondetafel-
gesprek over Phusis.

Voortdurend over de grenzen heen
Marcel Koor Julle zeggen, even kort
door de bocht In onze samenleving
ziin we gencht op plessters plakken in
plaats van genezen

Bart de Bruin: Stérker nog, we zijn in
onze maatschappij gericht op het ver-
oorzaken van het probleem. Wij maken
met Phusis daar precies een andere
beweging in. Die beweging ontkiemde
bijna twintig jaar geleden, ik werkte in
de zorg maar de grootschaligheid van

de organisaties, het autoritaire regime
en weinig aandacht voor individuele
ontplooiing riepen weerstand by mij op
Het was de tijd van de publicatie van fo-
to's van Jolanda Venema. In 1988 kwam
ze in het nieuws, bloot vastgebonden
aan een muur van een zorgorganisatie.
Heel Nederland schrok, maar ook de
mensen van de zorgorganisatie zelf. De
onmacht van professionals in de zorg
werd duidelyk, met betrekking tot zorg
voor mensen met een verstandelijke
beperking en ernstige gedragsproble-
men. Hoe heeft dit kunnen gebeuren?
Het had te maken met een naar binnen
gekeerde organisatie die zijn eigen te-
genspraak niet had geregeld

Marcel Koor. En het had te maken met
escalerend gedrag. Maar wie gedraagt
zich escalerend? Jolanda, door haar
grensoverschrydende gedrag, waar-
voor ze steeds zwaardere straffen no-
dig heeft Of veroorzaken de straffen
nou Juist het escalerende gedrag?

Bart de Brumn. Systemisch zit het erin
als 1k constant op jou ga letten dan ver-
toon jij uteindelyk ook probleemge-
drag’. Een voorbeeld als ik steeds zeg
'hou op je handen te bewegen’, dan
lukt dat je niet. Stel dat ik het bewegen
van de .handen probleemgedrag vind
en ik ga je er voortdurend op wijzen,
dan wordt je chagrynig. £n als ik je han-
den uiteindelijk ga vastbinden, dan zeg
jii: 'blijf van me afl’ en wie weet geef je
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me uiteindeljk een klap Als ik vervol-
gens opschrijf dat Jijy mij geslagen hebt
omdat j) een gedragsprobleem hebt
De maatschappy zit voortdurend over
de grenzen heen van jongens en mei-
den met een gedragsprobleem, puur
door de manier waarop we kijken.

Dat is niet intentioneel, er is geen bege-
leider die het leven van een chent zuur
wil maken. Het hele systeem van zorg
in Nederland zit zo In elkaar Het is een
stelselprobleem. En het wordt gevoed
door de manier waarop we gefinan-
cierd zijn.

Met een been in de toekomst, met het
andere in het nu

Marcel Kooi: In Nederland word je ge-
financierd op basis van het probleem.
Dat is niet waar Phusis voor staat:

Bart de Bruin. Het belangrikste is nog
steeds de indicatie van problemen en
het ZorgZwaartePakket (ZZP), waaraan
het aantal zorguren is gekoppeld. Daar
krjgen we geld voor. We richten onze
organisatie in op financiering vanuit de
‘oude wereld’, anders hebben we geen
geld.

Het geld halen 1s myn pakkie-an, samen
met de boekhouders. Onze begelei-
ders hebben bijna geen binding met de
‘oude wereld'.

Marcel Kooi: Waarom botst de zoge-
noemde 'oude wereld' met jullie visie,
jullie werkwijze?

Bart de Bruin: In het kort: we kijken naar
de dromen van een bewoner, en niet
naar de beperkingen Terwijl we juist ge-
financierd worden op die beperkingen
Laat ik eerst onze basis uitleggen het
dialogisch werken. Het 1s ontwikkeld
naar aanleiding van Jolanda Venema
We zijn een jaar of acht bezig geweest
om al werkende te zoeken, evidence
based, naar wat werkt We merkten dat
als je stuurt op een werkeljk gelikwaar-
dige relatie je rendement kan maken in
de kwaliteit van bestaan Het gaat dan
om sturen op verlangend perspectief
dat betekent dat je het perspectief
ook uitschrijft in een plan. Vervolgens
er stapje voor stapje naar toe Jolanda
Venema heeft het ons geleerd Ze heeft
de laatste jaren van haar leven nog re-
delijk goed doorgebracht, dichtbij haar
familie, niet meer vastgebonden Die
omslag maakten veel bewoners van
VanBoeijen van die tijd: van opsluiting
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naar dagbesteding, de medicatie nam
fors af en er was veel minder begelei-
ding. van 1 op 1 naar 1 op 4. De kwaliteit
van leven nam enorm toe bij het sturen
op verlangend perspectief

Altijd een gesprek van twee kanten
Marcel Kooi: De basis van Phusis 1s het
programma In Dialoog. Wat houdt het.
naast het sturen op perspectief, nog
meer in?

Bart de Bruin: Het is het enige bewezen
effectieve zorgprogramma voor men-
sen met verstandelijke beperkingen en
gedragsproblemen. Het is in de jaren
negentig ontwikkeld door Rob Wielink
onderzoeker van de afdeling ortho-
pedagogiek van de Riksuniversiteit
Groningen. Het is een veelomvattend
programma, waarin de relatie tussen
bewoner en begeleider wordt beschre-
ven, maar ook de grondhouding., de
methodische werkwijze en het inrich-
ten van de context, de organisatie

In de kern komt het neer op een grote
mate van betrokkenheid, de begeleider
en de bewoner gaan een gelijkwaardi-
ge relatie aan. Het is altjd een gesprek
van twee kanten. De begeleider kijkt
voortdurend welke ruimte er Is tussen
beheersen en vrijlaten. In die rumte is
de mogelijkheid om uit te uitnodigen
de begeleider nodigt de bewoner uit
om samen op zoek te gaan naar ant-
woorden. Antwoorden worden dus niet
direct gegeven door de begeleider er
wordt voortdurend gekeken naar kan-
sen om een stukje verantwoordelik-
heid voor zorg aan de bewoner zelf te
geven Het handelen is afgestemd op
het hier en nu. Wat de situatie vandaag
vraagt. bepaalt de manier waarop we
met elkaar omgaan

Op weg naar een normaal leven
Marcel Koor Als je het hebt over vertan-
gen en perspectief, in combinatie met
evidence based: ik heb het gevoel dat
dit tegenover elkaar staat. Evidence ba-
sed - de strakke structuur. Verlangen en
perspectief - juist heel pragmatisch

Bart de Bruin. De strakke structuur zit
erin dat we vragen wie ben Jjj nu op dit
moment? En dat schrijven we op een
postzegel, we maken er geen uitge-
breide diagnose van, want daar worden
onze jongens en meiden heel verdretig
van. Als daarin staat dat ze verstandelijk
beperkt zijn, en ze vinden het zelf niet,

De kwaliteit
van leven nam
enorm toe bij
het sturen op
verlangend per-
spectief’

dan heb je een hartstikke moellijk ge
sprek. Maar ik heb het wél nodig voor
de financiering. Dus we meten het 1Q,
dat gaat naar het CIZ, en daar krijgen
we ons geld voor.

Maar het gesprek met de bewoner gaat
over. waar wil Je naartoe Wat ze dan
zeggen we willen graag een auto, rij-
bewijs, trouwen, kindjes, huis, betaald
werk. Een aantal jaren geleden zeiden
wi dat bestaat niet, dat kan jij nooit
Het ‘normale’ leven van mensen met
een beperking, we konden het eerder
niet bedenken Het goed opschrijven
van het perspectief, dat is echt een
kraak geweest in de jaren negentig, tij-
dens het ontwikkelen van In Dialoog

Albert Scheer' Dat heeft te maken met
het gat tussen het perspectief en het
beeld van de persoon die voor je zit
Dat gat 1s zo ontzettend groot dat al
gauw gezegd wordt 'tsja.. dat perspec-
tief, dat 1s geen realistisch denkbeeld,
dat kan je nooit halen’. Daar doe |e de
bewoner mee te kort. Het gaat om het
durven vertrouwen op het perspectief
ledereen verdient de kans om op weg
te gaan naar een eigen punt op de ho-
rizon. De reis ernaartoe, daarin worden
de bewoner en de begeleider onder-
steund. En alles wat in de weg zit. dat
ruimen we op

De bewoner zélf aan het stuur

Bart de Bruin: Neem het halen van een
rybewijs, vroeger zouden we zeggen
levensgevaarlijk. Maar wie zijn wij om er
een oordeel over te hebben? Laat een
rjinstructeur er maar mee stoelen. Als
die zegt tegen de bewoner dit moet
je echt niet doen, dan heeft de bewo-
ner het zelf ontdekt Maar, het I1s vaak



onvoorstelbaar in 9 van de 10 gevallen
halen ze wel het rjbewijs

De bewoner neemt daarvoor kleine
stappen. Misschien begint het met niet
vloeken in het verkeer Daar werken we
aan, en als dat lukt, dan vieren we een
feestje, want de eerste stap naar het
rjbewijs is binnen Zo, en wat i1s nu de
volgende stap? Zo werken we stap voor
stap aan het perspectief

Albert Scheer: Het is een hele klus om
dit vertrouwen over te brengen. Als je
nu met mensen aan tafel zit die deze
manier van werken moeten beoorde-
len, bijvoorbeeld vanuit de wmo, dan
wordt er gevraagd naar de doelen,
wanneer we ze gaan halen, hoeveel
tjd het in beslag neemt, noem maar
op. Terwijl het daar niet over gaat. Het
gaat over de ontwikkeling die begint te
lopen.

Bart de Brumn. Bij die ontwikkeling is de
innichting van de context van belang
Wil je het verlangen halen, dan heb je
een andere inrichting nodig dan die van
een instituut. Een instituut dwingt je na
melijk voortdurend om de problemen
scherp te krijgen Dus we zoeken een
context waar je ‘normaal kan doen
Een gewoon huis En dat betaal je ge-
woon vanuit je uitkering. Niet vanuit je
zorgbudget. Het is van de zotte dat we
in Nederland vanuit een zorgbudget
geld reserveren om mensen met een
beperking te laten wonen. Waarom
doen we dat? Heb je ineens honderden
euro’s per maand over om lemand te
laten wonen. Daar kan je hele paleizen
van bouwen, en dat hebben de instel-
lingen ook gedaan de afgelopen jaren.

Financiering vanuit de PGB: bewuste
keuze
Marcel Kooi- Hoe houd je Je intenties
overeind in het georganiseerde Neder-
land?

Bart de Bruin: We werken met de PGB,
dus we hebben geen behandelbudget,

geen toegang tot zorgvernieuwings-

geld en meerzorg, geen huisvestings-
component. De persoonsvolgende
financiering I1s een bewuste keuze zo
hoeven we geen verantwoording af te
leggen aan de gemeentes en de zorg
kantoren. We hoeven alleen verant-
woording af te leggen aan de jongens
en meiden die hier wonen En we zor-
gen ervoor dat iedereen die hier woont

een bewindvoerder, mentor en/of cu-
rator heeft. Daarmee krjgen we een
stevig clientsysteem, waarmee we altid
verantwoording moeten afleggen. zo
hebben we onze eigen tegenspraak ge-
organiseerd. Zowel zorginhoudelijk als
financieel. Het dwingt ons om te kijken
of we wel de juiste dingen doen

Albert Scheer. In dat proces wordt be-
paald wat kwaliteit is. Als je met andere
partijen te maken krijgt, als zorgkanto-
ren, inspecties, gemeentes, dan bepa-
len zij wat kwaliteit s

Marcel Kooi. En volgens mi bepalen zj)
kwaliteit op gekwantificeerde doelen
En dat is wat my betreft het probleem
als je kijkt naar de zorg

Bart de Bruin. Precies Dat heeft niets
met kwaliteit van leven te maken. Het
is gericht op alles wat kapot is Kunnen
accepteren dat niet alles heel kan zijn,
dat vinden wij in deze samenleving ook
lastig. Alles moet maakbaar en goed
zijn.

Mensen die bij ons met een hoge ZZP
binnenkomen, maken grote sprongen
door te sturen op verlangend perspec-
tief. Het gaat zo goed dat ze hun bud-
get uiteindelijk kwijtraken. Dus wij rich-
ten op termijn Phusis te gronde.

Bij overlast lossen we alles zelf op
Albert Scheer: Wij investeren enorm in
het inrichten van de context Simpel
voorbeeld vannacht heeft een bewo-
ner, die zelfstandig woont, overlast ver-
oorzaakt. Ik was de hele ochtend bezig
met praten. Met onze bewoner ben
ik maar een half uurtje 1n gesprek ge-
weest De rest van de ochtend is hele-
maal gericht op de context De politie,
de buren, de burgemeester ik zoek met
hen naar mogelijkheden. Wat hebben
ze gedaan en wat hadden ze kunnen
doen? Dat 1s niet gladstrijken. Mogelijk
is het zo dat ze een bidrage kunnen le-
veren aan het welz(jn van henzelf maar
ook aan die van hun buurman, onze
bewoner.

Bart de Bruin Op het moment dat je
stopt met het innchten van die context,
dan donderen die jongens en meiden
om. Als er overdag bijvoorbeeld geen
boerderij, winkel, houtzageryj I1s om te
werken, en onze bewoners zitten de
hele dag thuis... Binnen de kortste keren
komt het gedragsprobleem terug, daar

‘Wi lossen in
geval van over-
last alle proble-
men zelf op.
Daarvoor krijgen
we korting.

We koppelen dat
aan een zorg-
contract’

hebben de buren last van en uiteindelyk
ook de wooncorporatie

Nu lossen we de problemen zelf op We
hebben afspraken met de wooncorpo-
raties: wij lossen in geval van overlast
alle problemen zelf op. Daarvoor krij-
gen we korting. We koppelen dat aan
een zorgcontract. Dus als Je by ons wilt
wonen ben je verplicht om bij ons zorg
af te nemen. En dat 1s voor ons weer
een mooi businessmodel, waarby we
de huur financieren uit de Wajong. En
niet uit het zorggeld. ledereen betaalt
dus de woning van het eigen geld.
Daarmee normaliseer je En dan kom je
terug in normale vormen van bestaan

Marcel Kooi: En dus ook bij normale
vormen van eigenwaarde.

Bart de Bruin: In alles wat we modelle-
ren en alles waar we systemisch in ope-
reren. zoeken we voortdurend naar
hoe kom je uit in vormen van gelijk-
waardigheid. Dat zit ‘'m nadrukkelik in
persoonsvolgend financieren Jij neemt
als bewoner geld mee, dus we maken
afspraken met jou Net met een derde
persoon of instante

Wie is in staat persoonsvolgend te
werken?

Marcel Kooi: Een prachtig resuitaat
hebben jullie bereikt met een jongeman
die bina niet te begeleiden was Jullie
hebben iemand die bina TBS-waardig
was, in tien jaar tijd naar zelfstandigheid
gebracht. Hij heeft een baan. een huis
en hij heeft zelfs een gezin gesticht Zijn
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buren zouden niet kunnen zien dat h
begeleiding nodig heeft. Wat ik me nou
afvraag de gemeente gaat prat op zelf-
redzaamheid. Zou een gemeente jullie
werkwijze niet volledig moeten omar-
men?

Bart de Bruin: |k denk ook wel dat dat
gaat gebeuren. Het gaat over ben je
In staat om de gemeente persoons-
volgend te laten werken, in plaats van
de domeinen te volgen. Blijkbaar Is er
nu nog geen moed genoeg.bij de be-
stuurders, en is de vierde macht, de
ambtenaren en de controleprocessen
te sterk.

Marcel Koor: Is dit een vergelijkbaar
signaal voor beschermingsbewind?
Ook daarin zie je die slag ontstaan
van steeds meer controle. |k verwacht
dat we binnen twee jaar onder toe-
zicht staan van de AFM. Zou je in het
beschermingsbewind eenzelfde wijze
van begeleiding van de klant moeten
hebben als waar jullie voor staan? Meer
vanuit de intentje?

Albert Scheer. Het Is nu procesge-
stuurd. Als je dit op maat zou doen, dan
zit er veel meer werk in Als je steeds
moet kijken wie heb ik voor me, hoe
kan ik het specifiek voor deze persoon
goed inrichten, dan wordt het een In-
gewikkeld verhaal.

Je zou als bewindvoerder wel meer
kunnen kijken naar wat kan hij zelf En
In hoeverre kan k een bijdrage leveren
opdat hij een aantal dingen zelf kan
gaan regelen. Maar die beweging zie je
maar zelden.

Een groot deel van het geld zit in con-
trolemechanismen

Bart de Bruin De grllligheid en de rare
wegen die wi in zorgbudgetten heb-
ben, die zien wi terug in de wereld
van de sociale uitkeringen. De zorg en
de private kant. dat zyn twee geschel-
den werelden Als je het hebt over de
Wajong onze jongens en meiden kry
gen op hun 23e een vol Wajong, met
allerler toeslagen en vrjstelingen We
hebben het eens uitgerekend, je komt
op 1730 euro per maand uit Maar een
groot deel van het geld zit in contro-
lemechanismen. Als 1k kijk naar wat ze
aan leefgeld overhouden dat is 30, 35
euro per week Breng die uitkering, sub-
sidies. controlemechanismes in beeld
dan zie je dat zon uitkenng totaal uit-
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komt op 38.000 euro per jaar. Privaat
geld

Het zorgbudget met een ZZP 6 1s een
dikke ton per jaar. Deze jongens en
meiden kosten de samenleving dus per
persoon zo'n 138.000 euro per jaar
Stel nou dat we allemaal teruggaan
naar een basisinkomen van 1500 net-
to in de maand onbelast En je haalt
de belasting via de dingen die gekocht
worden. Dan kun je mijn begeleiders en
bewoners beide 1500 euro per maand
geven, Je houdt het hele systeem draai-
ende, op basis van gelijkwaardigheid,
en het kost je nog geen kwart van wat
het nu kost

Aan de andere kant we horen bij de top
tien van de rijkste landen van de wereld,
by de top 5 van de beste zorglanden.
We doen heel veel goed omdat we zo-
veel geld in Nederland hebben.

Marcel Kooi' Eens. maar vertel dat maar
aan die jongen met 30 euro leefgeld in
de week

Businessmodel wordt wetenschappe-
lijk onderzocht

Bart de Bruin: We vinden steeds meer
gelijkgestemden. Het persoonsvolgend
sturen wordt steeds dominanter in de
manier waarop we kijken naar beleid.
Bovendien staat ons businessmodel
momenteel in de belangstelling Verge-
leken met het geld dat de grote instel-
lingen per client ontvangen, leveren wij
met de helft van het geld meer kwali-
teit van bestaan. Vanuit het Nederlands
Wetenschappelik Onderzoeksbureau
en Het Groene Brein i1s aandacht voor
het model van Phusis. twee docenten
van de Hanzehogeschool doen wier
jaar lang onderzoek naar ons business-
model Ze promoveren op de Erasmus
Universiteit op het onderdeel duurza-
me business in de zorg

Het onderzoek gaat over de manier
waarop we zorg organiseren, maar
ook hoe we de context gebruken
steeds weer crossovers maken tussen
zorg. markt, maatschappelijke voorzie-
ningen Die crossover maakt dat we

*minder geld voor zorg nodig hebben

omdat we geld uit de markt halen
Maar we werken ook met allerlel maat-
schappelijke clubs samen, zoals Na-
tuurmonumenten, Staatshosbeheer, de
gemeente, waar we onze activiteiten
aan kunnen koppelen. Waardoor we op
een goedkopere manier dingen kunnen
produceren. Zo brengen we mensen

met een beperking terug in de samen
leving, ook wel inclusie genoemd, op
plekken waar ze het wel kunnen red-
den. Een schaapsherder bivoorbeetd
vroeger stuurden we alle gekken' de
hei op. tegenwoordig moet een hoog-
opgeleide herder die in staat is subsidie
aan te vragen de hei op. Waarom stu-
ren we onze mensen niet gewoon de
hel op met de schapen, en geven we
ze een aantal opdrachten mee voor na

‘Dan kun je myn
begeleiders en
bewoners beide
1500 euro per
maand geven,
je houdt het
hele systeem
draaiende, op
basis van gelijk-
waardigheid, en
het kost je nog
geen kwart van
wat het nu kost.

tuurdoelen? Waarom koppelen we dat
nlet aan elkaar? Zolang we nog denken
vanuit domeinen, gebeurt dat niet. Phu-
sis I1s goed In het voortdurend slechten
van die domeinen

Bart de Bruin: Als in Nederland de vol-
ledige GGZ en gehandicaptenzorg per-
soonsvolgend gaat werken, dan maken
we een enorme slag En ik denk dat dat
gaat gebeuren



Vraag een willekeurige organisatie naar haar
kemwaarden en de kans is groot dat het
woord 'Klantgericht’ of zelfs 'klantgedreven’
erin voorkomt. Beleidsplannen staan ook
vaak bol van mooie termen als ‘de klant
centraal. Toch kan er nog ontzettend veel
verbeterd worden aan de klantgerichtheid
van bedrijven en instellingen in Nederland.
Vraag een gemiddelde Nederlander om een
voorbeeld te geven van een laatste ‘wow-
ervaring’ bij een bedrijf en het blijft soms nog
erg stil. De laatste ‘auw-ervaring’ ligt vaak
verser in het geheugen.

Trends in klantgericht
ondernemen

DOOR: DRS. ROB BELTMAN

Drs. Rob Beltman is als bedrijffseconoom
afgestudeerd aan de Erasmus Univer
siteit Rotterdam en heeft een Masters
in Global Business Economics behaald
in Lyon, Frankrijk. Hij is medeoprich

ter van H3ROES, een cooperatie van
professionals uit diverse disciplines, die
samenwerken om Nederland klantge-
richter te maken. Rob Is at meer dan
vifftien jaar actief in het marketing-

vak, als adviseur, begeleider, docent
en onderzoeker en heeft inmiddels
honderden organisaties in diverse
branches begeleld bij hun marketing-
vraagstukken

lantgericht of klantgezwicht?
Het woord is een aantal keer
gevallen klantgericht Maar wie
is die klant dan eigenlijk waarop
we ons willen richten? Is dat de per-
soon die financieel niet zelfredzaam 1s?
Zijn het de schuldeisers, of misschien
de kantonrechter die tot bewindvoe-
ring heeft opgedragen? s het de maat-
schappi) In brede zin? Als organisatie in
de schuldhulpverlening is het minder
makkelijk om te benoemen wie de klant
precies 1s dan voor pak hem beet een
McDonalds of een autodealer. Toch zijn
er makkelijk parallellen te trekken met
andere sectoren, zoals de medische
zorgverlening. Ook daar zijn hulpver-
leners actief In een complex veld van
verzekeraars, specialisten, clienten of
patienten en hun families. Juist in der-

gelike omgevingen s het cruciaal met
elkaar af te stemmen wie nu echt als
klant gezien moet worden Hoe kun je
klantgericht zijn, als je niet weet op wel-
ke klant je )& met name richt?

Er is, behalve het goed definieren van
de belangrijkste klantgroepen, nog een
moeilykheid bij het gebruiken van een
woord als 'klantgericht. Wat bedoelen
we er eigenljk mee? Gaat het om de
manier waarop je een gesprek voert
Of om hoe ver je gaat om het pro-
bleem van een klant echt op te lossen’
Wat de ene collega erg klantgericht

'vmdt, vindt de ander niet ver genceg

gaan en hooguit ‘klantvriendeljk’ Of
misschien vinden collega’'s jouw invul-
ling van klantgerichtheid wel veel te ver
gaan en dus klantgezwicht' Er is b

ZELF | MEI 2017 23



'In klantgerich-
te organisaties
zin klanten
geen dossier-
NUMMErs en
medewerkers
geen
personeels-
nummers.’
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veel organisaties geen goede discus-
sie onder collega’s gevoerd over wat
klantgenchte dienstverlening 1s, waar
het begint en waar het ophoudt. Het
gevolg 1s dat collega s er een eigen kik
op klantgerichtheild op nahouden, de
klant vaak willekeur waarneemt en niet
weet wat hij moet verwachten. Of heel
specifiek Juist weet naar welke collega
hi moet vragen om gedaan te knjgen
wat hij wil. Ook daarom is consistentie
In de klantgerichtheid niet alleen nuttig
maar ook nodig.

In de H3ROES Klantrede van 2017 staat
nadrukkelijk de relatie met de klant als
vriend centraal. Bij veel organisaties
zien we dat ze meer binding met hun
klanten willen en echt een rol in het
leven van klanten willen vervullen Een
verbinding tussen merken en mensen
op sociale media is ook vaak ‘vriend-
schappelijk’. Er 1s in zakelyke relaties
meer ruimte voor plezier en humor
Maar I1s de klantrelatie voor financiele
zorgverlening ook zo vriendschappelijk
en gelykwaardig? Of is de relatie hier
meer ‘ouder-kind’, met een bepaalde
zorgplicht en aandacht voor opvoe-
ding? Het verkennen van zo'n metafoor
helpt vaak om bewuster te zijn van-wat
wel en niet gepast 1s In de relatie met
de klant

Mens centraal

In klantgerichte organisaties zijn klan-
ten geen dossiernummers en mede-
werkers geen personeelsnummers Het
leidt geen enkele twijfel dat in organi-
saties op alle niveaus de mens meer
centraal komt te staan. Het doorge-
schoten procesdenken, waarn alles in
stroomschema’s, prestatie indicatoren
en excel-checklists te vatten 1s, werkt
steeds meer beklemmend en beper-
kend Klantgerichte organisaties, zoals
de KNAB bank (waar de K van klant voor
de B van bank komt) of CoolBlue, zijn
mensgedreven organisaties. Ze geven
medewerkers veel ruimte om zich te
ontwikkelen en oplossingsgericht te
werken. Dat heeft niets te maken met

" 'hard of zacht zijn. Ziel en zakelijkheid

versterken elkaar juist. Dat bewijzen al-
lerlel organisaties die het Semco (van
Ricardo Semiler) of Buurtzorg (Jos de
Blok) model hebben omarmd. Hola-
cracy. noemen ze dat ook wel. De or-
ganisatie wordt steeds meer gezien als
een organisme, of ecosysteem waarin
allerleir mensen, In hun rol als collega,

partner of zelfs klant, met elkaar waarde
creeren.

Zo'n manier van organiseren voelt
misschien heel natuurljk’, maar dat
Is helemaal niet vanzelfsprekend. Om
het 'gewoon te laten gebeuren heb
Je structuur nodig, maar ook goede
randvoorwaarden en discipline. Waar
organisaties mensen meer rumte ge-
ven, moeten er ook heldere kaders en
goede ondersteuning ziyn. Dat 1s soms
menselijke ondersteuning. van een lei-
der of coach, maar ook technische on-
dersteuning, om digitaal te verbinden.

Connected Reality

We leven immers in een connected
reality’, waarin technologie niet meer
weg te denken is uit onze menselijke
wereld Misschien zelfs wel niet meer
uit het menselijk lichaam, over eni-
ge tyd Nu al gebruiken veel mensen
gezondheids-apps en meten ze alles
van stappen tot hartslag en slaapritme
Maar technologie mag niet leidend
warden. Het echte verbinden. daar zijn
we het over eens, gebeurt van mens tot
mens. Maar dat kan en zal steeds vaker
met tussenkomst van, of ondersteund
door digitale hulpmiddelen ziyn. De
telefoon is vrij dwingend en een klant-
contact medewerker kan maar 1 call te-
gelijk behandeten Maar chat-sessies of
whatsapp zyn geduldiger en er kunnen
meerdere sessies tegeljk worden aan-
gegaan. Zo hebben meer klanten een
persoonlijk contact

Openheid is een belangrik kenmerk
dat klantgedreven organisaties gemeen
hebben. De zeer beperkte contacimo-
geljkheden van sommige financiele
zorginstellingen  (byvoorbeeld alleen
gedurende enkele ochtenduren) is ei-
genlijk niet van deze tyd. Klanten vin-
den dan ook als vanzelf manieren om
deze contactmogeljkheden heen. Het
zou beter zijn wanneer ook in schuld-
hulpverlening technologie ingezet zou
worden om de klant van buiten naar
binnen te halen Geef klantcontact een
zichtbare plek in de eigen organisatie,
zodat ledereen weet voor wie hy echt
werkt en hoe het werk (al dan niet) ge
waardeerd wordt.

Geen koud kunstje

Veel organisaties belijden klantgericht-
heid met de mond en een aanzien-
lijk deel 1s ook echt wel met bepaalde



aspecten van klantgerichtheid echt in
de weer Zo z|jn er steeds meer bedrij-
ven en instelingen waar regelmatig de
klanttevredenheid gemeten wordt, al
dan niet met de Netto Promotor Score
(NPS). Ook wordt er veel gewerkt met
‘klantreizen' [hoe ervaart de klant ons?)
en ‘persona’ (modelklanten uit verschil-
lende klantgroepen). Het aantal instru-
menten in de gereedschapskist van
een klantgerichte organisaties groeit en
groeit. Maar die instrumenten maken
zelden het verschil. Er zijn zoveel bedrij-
ven die klantgericht doen, maar helaas
maar weinig die echt klantgericht zijn

Het verschil zit hem voor de kiant in de
beleving dat er echte aandacht wordt
geschonken door medewerkers van
de organisatie en er oprechte betrok-
kenheid en begrip getoond wordt. Een
vrij dramatisch voorbeeld van een ge-
brek hieraan gaf een bank in het con-
tact met een mevrouw wiens moeder
overleden was. De bank had over der-
gelike gevoelige situaties nagedacht en
er zelfs een klantreis’ omheen bedacht
waarbij klanten met dit ‘life event spe
ciale aandacht zouden krygen van een
gespecialiseerde medewerker. Echter
de medewerker die de telefoon aan-
nam en hoorde dat mevrouw's moeder
overleden was, antwoordde met "Oke,
ik verbind u even door met de nabe-
staandendesk!”. In plaats van een be-
e aandacht en medeleven, voelde de
klant zich weggezet worden naar het
rangeerterrein voor zielige mensen

Tips om een klantgerichte dienstverle-
ner te worden

De klantrede 2017 geeft organisaties
graag houvast om In te spelen op de
belangrijkste trends In klantgerichtheid
en daarmee meer waarde te creeren
voor alle betrokkenen. Want tevreden
klanten, enthousiaste medewerkers en
goede financiele prestaties gaan hand
in hand. En dat leidt weer tot een be-
tere reputatie en meer draagvlak in het
stakeholderveld van een organisatie
Het samenspel van tevredenheld, ver-

trouwen en betrokkenheid werkt dus’

positef opzwepend Maar het kan ook
een bedryf in een neerwaartse spiraal
brengen, waarbi steeds minder blije
klanten leiden tot veel verloop onder
medewerkers en steeds slechtere finan-
ciele prestaties Zelfs als je als financiele
zorgverlener geen ambitie hebt om van
je klanten ambassadeurs te maken, zou

je een minimumniveau van klantge-
richtheid moeten borgen en bewaken.

De tips van de H3ROES klantrede zijn

terug te lezen in de uitgebrelde PDF die

zi) op hun website publiceerden (http//

bitly/PDF_KLANTREDE2017) De es-

sentie is in 4 korte en krachtige tips sa-

men te vatten

1. Zoek de verbinding met de klant.
Haal jouw klanten echt naar binnen,
of ga zelf eens in de schoenen van je
klanten staan. Periodiek een enquéte
versturen is niet genoeg. je zult echt
regelmatig in dialoog moeten zin
om te weten wat er speelt en de be-
leving van de kiant te doorgronden.

2.0nt-regel en geef ruimte
Stel regels ter discussie vanuit de be-
doeling van jouw organisatie. Als we
hier het standaard proces valgen, be-
reiken we dan ons doel? Maak men-
sen belangrijker dan regels en geef
medewerkers gecontroleerd de be-
voegdheid en middelen om het ver-
schil te maken voor een individuele

" klant. Dat hoeft niet meteen altijd en
overal. Eén situatie per dag maakt al
het verschil.

3.Ken je kernwaarden
Als je als organsatie relevant en
waardevol wilt zijn, moet je in enke-
le woorden krachtig kunnen duidelijk
maken waar je voor staat en voor
gaat. Als iedereen in de omgeving,
het hele eco-systeem van collega’s,
partners en klanten, dit weet en
snapt, voelen ze zich meer betrokken
en kunnen ze makkelijker bydragen
aan het bereiken van dat doel

4. Verleg je grenzen
De voorgaande tips waren voor veel
financieel zorgverleners allicht al
grensverleggend. Regels loslaten en
klanten naar binnen halen. .dat is ze-
ker niet overal gemeengoed. Toch
mag het nog een stapje radicaler
Want voor echte klantgerichte ver
nieuwing moet je durven loslaten
wat je doet (jouw proces en dienst-
verlening) en hoe Je dat doet (jouw
organisatievorm en  bedrjfsmodel)
De interne organisatie mag niet lei-
dend zijn. Kortom verleg je grenzen
en haal energie en insprratie uit de
wereld om je heen, waaronder uit an-
dere sectoren en uit elkaar!

Met deze tips In de hand 1s het uiteraard
goed om elkaar eens op te zoekan en
uitdagingen te delen op het viak van

Geef
medewerkers
gecontroleerd
de bevoegdheid
en middelen
om het verschil
te maken.’

klantgerichtheid en dienstverlening In
de financiele zorgverlening Daarvoor
biedt het online platform rond Zelf ui-
teraard een prima plek Misschien is een
eerste startpunt wel gewoon de discus-
sie met vakgenoten en collega’s over
de meest basale en daarmee misschien
wel moeilijkste vraag "Wie is nu eigenlijk
onze klant en wat is dan klantgericht-
heid volgens ons?”.
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Kort nieuws

A
BSR
Het failliete incassobureau BSR heeft
jarenlang duizenden schuldenaren
opgelicht. Het grote gerechtsdeur-
waarderskantoor, met vestigingen in
Den Haag en Rotterdam, heeft voor
tonnen te veel in rekening gebracht.

Dat blijkt uit onderzoek van het Bureau Financieel
Toezicht (BFT). Mensen met schulden moesten extra
kosten betalen, bijvoorbeeld voor beslagleggingen.
Het deurwaardersbedrijf incasseerde onder meer
achterstallige premies voor . zorgverzekeraars en
openstaande rekeningen voor thuiswinkelbedrijven

De tonnen zijn volgens het BFT gebruikt om BSR, te-
vergeefs, overeind te houden Het bedrif kampte met

Deurwaardersbedrijf BSR sleurt bewindvoerder
PRO-BW mee in faillissement

een mijoenentekort op de kwaliteitsrekening Op die
rekening staat het geld dat deurwaarders namens an-
deren vorderen, en dat altijd beschikbaar moet zijn
BSR werd eind december failliet verklaard Bij het be-
drijf waren meer dan 75 medewerkers in dienst.

Bewindvoeringsactiviteiten

De bestuurder van BSR was ook eigenaar van
Pro-Bewind. Deze bewindvoerder voerde zo'n 40
bewinden. Het failissement van BSR resulteerde
enn dat Pro-BW door de rechtbanken Den Haag en
Rotterdam ontslagen is als bewindvoerder. Stichting
CAV is bereid gevonden om per direct de bewinden
over te nemen

Koopkrachtberekeningen Nibud:
In 2017 magere koopkrachtstijging

Het Nibud (Nationaal Instituut voor Budgetvoorlichting) heeft
berekend hoe de koopkracht in 2017 verschilt van de koop-
kracht in 2016. Hoeveel meer of minder heeft iedereen dit jaar te

besteden?

Uit deze berekeningen bljkt dat voor
het tweede achtereenvolgende jaar
de koopkracht voor bijna atle huishou-
dens stygt Koopkracht laat zien hoe-
veel meer of minder je voor hetzelfde
geld kunt kopen Een aantal huishou-
dens gaat er wat op achterurt, maar de
meesten houden dit jaar per maand
iets meer geld over dan vorig jaar

Koopkrachtverschillen tussen -18 en
+27 euro per maand

In 2017 1s er een prijsstyging van 1% en
1s de zorgpremie hoger dan in 2016
Tegelijkertijd worden de zorg- en huur
toeslag verhoogd en neemt ook het
kindgebonden budget toe

Mensen met een inkomen tat onge-
veer 35.000 euro bruto per jaar krijgen
profiteren van deze regelingen waar-
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door zij tussen de 4 en 27 eura per
maand meéér te besteden hebben Dat
toopt dus op van 1 pak melk per week
tot een nieuwe broek per maand

Voor huishoudens met een midden-
of hoger inkomen (vanaf 35000 euro
bruto per jaar) ligt het verschil in koop-
kracht met 2016 tussen de -18 en +14
euro per maand Sommige huishou
dens zullen dit jaar dus moeten be-
zumigen. Voor huishoudens die erop
achteruitgaan kunnen de bespaartips
van biyvoorbeeld het Nibud handig zijn.
Kijk daarvoor op https //www nibud nl/
geldiups/

Met name bijstandsgerechtigden en
AOWr'ers in de plus
Mensen in de bijstand en mensen met

alleen een AOW-uitkering gaan er in
2017 op vooruit. Deze groepen hadden
in 2016 niet of nauwelijks meer te be-
steden, terwyl zij het hard nodig heb-
ben. De lichte stijging komt doordat de
zorg- en huurtoeslag in 2017 voor de
laagste inkomens stijgen. Ook de ou-
derenkorting voor AOW-gerechtigden
met een inkomen tot 36 000 euro stijgt

(Vervroegd) gepensioneerden leve-
renin

QOuderen met een hoger aanvullend
pensioen hebben in 2017 minder te
besteden doordat de pensioenen ge
middeld genomen niet geindexeerd
wordt De hogere prijzen worden dus
niet gecompenseerd met een hoger
bedrag aan pensioen Dit betekent voor
sommige gepensioneerden dat zij ruim
50 euro per maand minder te besteden
hebben Ook voor vroeg gepensioneer
den daalt de koopkracht Zjj profiteren
(nog) niet van hogere heffingskortin-
gen waar AOW'ers wel van profiteren
en gaan er gemiddeld twee tientjes per
maand op achteruit



Project ‘Veilig Financieel Ouder Worden' in de
Gemeente Epe gestart

Maandag 27 maart vond in het Gemeen-
tehuis van Epe de eerste bijeenkomst
plaats van het project Veilig Financieel
Quder Worden', geinitieerd vanuit het
Ministerie van VWS. Oscar Batkenende
legde aan een grote groep belangstel-
lenden uit wat dit project inhoudt een
lokale alliantie vormen met als doel het
beperken en voorkomen van financieel
misbruik van kwetsbare ouderen

Namens de Gemeente Epe sprak wet-
houder de heer Van Norel zijn steun uit.

Notaris Wassink vertelde over zin erva-
ringen met dit onderwerp Vertegen-
woordigers van onder andere ANBO,
Buurtzorg, Diaconie, Gemeente Epe,
Humanitas, Notariskantoor Wassink &
Vermeulen, PCOB, Rabobank, SWO/E,
Triada, Vérian en WoonZorgUnie speel-
den daarna het 'Thuis Pluis-kwartet’
wat direct al voor veel herkenning en
kennisuitwisseling zorgde De tweede
bijeenkomst staat gepland voor 12 juni
aanstaande

ISD Bollenstreek versobert

bijzondere bijstand

Veel Nederlandse gemeenten hebben de laatste jaren de uit-
gaven voor bijzondere bijstand flink zien toenemen. Als gevolg
hiervan staan de gemeentelijke budgetten voor minimabeleid
behoorlijk onder druk. Steeds meer gemeenten besluiten daar-
om het beleid op gebied van bijzondere bijstand te versoberen.

Ook de ISD Bollenstreek (de Interge-
meentelijke Sociale Dienst van de ge-
meentes Hillegom, Lisse, Noordwik,
Noordwijkerhout en Teylingen) zet de
trend van de andere gemeentes in het
land voort De ISD-B heeft namelik
besloten om bijzondere bijstand voor
extern budgetbeheer in natura aan te
gaan bieden en niet langer in de vorm
van een financiele vergoeding. Het
biedt met ingang van 1 januar een
lichtere vorm van budgetbeheer aan,
welke minder vergaand is dan voltedig
inkomensbeheer. Zo wordt onder an-
dere van de client verwacht zelf zijn/
haar post door te sturen

De ISD-B biedt hun ‘light versie’ van
budgetbeheer “gratis™ aan Gratis be-
tekent In deze dat de clienten geen
bijdrage zyn verschuldigd. Anderzyds
maakt de ISD-B uiteraard wel de nodi-
ge (personeels)kosten om deze dienst

aan te bieden Momenteel buigt de
Autoriteit Consument en Markt zich
over een vergeljkbare kwestie in de
gemeente Deventer Het zogenaamd
‘gratis” aanbieden van beschermings-
bewind maakt dit volgens branche-
vereniging NBBI en PBPI namelijk niet
“voorliggend”

in afwachting van de uitspraak van
de ACM, is de Stichting Financiele
Dienstverlening inmiddels samen met
de overige betrokken hulpverleners
In gesprek gegaan met de iISD-B om
deze transitie in goede banen te lei-
den. Hierby kiezen alle betrokken par-
tijen voor een individuele {maatwerk)
aanpak waarbij, geheel in ljn met het
project ‘Samen Verder' van de BPB
gezamenlijk gekeken wordt naar zelf-
redzaamheid en met wetke vorm van
financiele begeleiding de client het
best geholpen s
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Stichting CAV

p/a ZELF Innovatieplatform
De heer drs E. Bel

Postbus 7276

2701 AG ZOETERMEER

Kenmerk: 201700838

Den Haag, 22 mei 2017

Geachte heer Bel,

Ik heb uw brief in goede orde ontvangen. Naast uw brief ontvang ik als informateur ook van vele
anderen brieven en nota’s met suggesties. Daaruit spreekt betrokkenheid. Veel dank daarvoor.

Het is niet aan mij, als informateur, om inhoudelijk te reageren op uw brief. Wel kan ik u verzekeren
dat ik deze onder de aandacht zal brengen van de onderhandelende partijen, opdat zij deze bij hun
voorbereidingen kunnen betrekken als zij dat willen.

Informateur, Postbus 20018, 2500 EA DEN HAAG





