
Loket: schakelpunt Loket: schakelpunt 
tussen vraag en aanbod? tussen vraag en aanbod? 

Themamiddag 13 juni 2006Themamiddag 13 juni 2006

Ingrid OomenIngrid Oomen
Bureau HHMBureau HHM



Relevante ontwikkelingenRelevante ontwikkelingen

WmoWmo
Visie op loketVisie op loket
Vraag cliVraag cliëënt centraalnt centraal
Samenhang WmoSamenhang Wmo--AWBZAWBZ
Rol voor aanbieders wonen, welzijn en Rol voor aanbieders wonen, welzijn en 
zorgzorg
Afstemming vraag en aanbodAfstemming vraag en aanbod



Vraagstelling Vraagstelling quickscanquickscan

‘‘Op welke wijze worden in lokale Op welke wijze worden in lokale 
loketten de vraag naar en het loketten de vraag naar en het 
(toekomstig) aanbod van voorzieningen (toekomstig) aanbod van voorzieningen 
op het terrein van wonen, welzijn en op het terrein van wonen, welzijn en 
zorg op elkaar afgestemd en wat zorg op elkaar afgestemd en wat 
merken zorgaanbieders en merken zorgaanbieders en 
woningcorporaties daarvan?woningcorporaties daarvan?’’



Uitvoering Uitvoering quickscan quickscan (1)(1)

Deelname 6 loketten Nederland:Deelname 6 loketten Nederland:
—— Zorgwijzer Bergen op ZoomZorgwijzer Bergen op Zoom
—— Zorgloket EnschedeZorgloket Enschede
—— LIAC LIAC CranendonckCranendonck
—— Triade ZeistTriade Zeist
—— Delphion SneekDelphion Sneek
—— WZW Trefpunt WZW Trefpunt HellevoetsluisHellevoetsluis



Uitvoering Uitvoering quickscan quickscan (2)(2)

Deelname zorgaanbieders en Deelname zorgaanbieders en 
woningcorporatieswoningcorporaties
Vragenlijst + relevante documentatieVragenlijst + relevante documentatie
Kwalitatieve analyseKwalitatieve analyse
RapportageRapportage
Verantwoording uitkomstenVerantwoording uitkomsten



Kwaliteitsaspecten loketKwaliteitsaspecten loket

Dienstverlening loket = Dienstverlening loket = 
antwoord op individuele vraagantwoord op individuele vraag

adequaat antwoord op de vraag en adequaat antwoord op de vraag en 
tevredenheid clitevredenheid cliëënt?nt?
is aanbod aan voorzieningen voldoende is aanbod aan voorzieningen voldoende 
afgestemd op de vraag?afgestemd op de vraag?



Onderwerpen Onderwerpen quickscanquickscan

Kwaliteit afhandeling vragenKwaliteit afhandeling vragen
Registratie gegevensRegistratie gegevens
Analyse geregistreerde gegevensAnalyse geregistreerde gegevens
Betrokkenheid zorgaanbieders en Betrokkenheid zorgaanbieders en 
woningcorporatieswoningcorporaties
Zorgvernieuwing/productontwikkelingZorgvernieuwing/productontwikkeling
Kansen en bedreigingen voor zorgaanbieders Kansen en bedreigingen voor zorgaanbieders 
en woningcorporatiesen woningcorporaties



Kwaliteit afhandeling vragenKwaliteit afhandeling vragen

Deskundigheid loketmedewerkersDeskundigheid loketmedewerkers
Belangrijke competentie: Belangrijke competentie: 
vraagverheldering/probleemanalysevraagverheldering/probleemanalyse
Toename (digitale) instrumenten voor Toename (digitale) instrumenten voor 
afhandeling vraagafhandeling vraag
Oordeel cliOordeel cliëënt over dienstverleningnt over dienstverlening



Afstemming met backofficeAfstemming met backoffice

Verder structureren/formaliseren, Verder structureren/formaliseren, 
inclusief terugkoppeling vanuit inclusief terugkoppeling vanuit 
backofficebackoffice
Met name gericht op feitelijke Met name gericht op feitelijke 
participantenparticipanten
Integrale afweging: positie CIZIntegrale afweging: positie CIZ



RegistratieRegistratie

Verschillende systemen en handmatigVerschillende systemen en handmatig
Verdere doorontwikkelingVerdere doorontwikkeling
Registratie: NAWRegistratie: NAW--gegevens, (aard) gegevens, (aard) 
vraag, wijze van contactvraag, wijze van contact
Geen koppeling met systemen Geen koppeling met systemen 
zorgaanbieders of woningcorporaties; zorgaanbieders of woningcorporaties; 
wenselijk?wenselijk?



Analyse registratiegegevensAnalyse registratiegegevens

Door uitvoerende organisatie, Door uitvoerende organisatie, 
stuurgroep, bestuurstuurgroep, bestuur
Betrokkenheid zorgaanbieders en Betrokkenheid zorgaanbieders en 
woningcorporaties is geringwoningcorporaties is gering
Terugkoppeling naar participanten:Terugkoppeling naar participanten:
—— Periodiek overlegPeriodiek overleg
—— SchriftelijkSchriftelijk



Zorgvernieuwing en Zorgvernieuwing en 
productontwikkelingproductontwikkeling

Signaalfunctie loket in enige mateSignaalfunctie loket in enige mate
—— Tekortkomingen diensten/productenTekortkomingen diensten/producten
—— Herkennen probleemgebieden in aanbodHerkennen probleemgebieden in aanbod
—— Verbeterpunten eigen functionerenVerbeterpunten eigen functioneren

Ervaringen zorgaanbieders en Ervaringen zorgaanbieders en 
woningcorporaties uiteenlopendwoningcorporaties uiteenlopend
—— Eigen marktanalysesEigen marktanalyses
—— Terugkoppeling nieuwe producten is diversTerugkoppeling nieuwe producten is divers



Loket: schakel tussen vraag en Loket: schakel tussen vraag en 
aanbod?aanbod?

EEéén frontofficen frontoffice
Nauwe samenwerking participantenNauwe samenwerking participanten
ConvenantenConvenanten met backofficemet backoffice
Bemensing loketBemensing loket
Uitbouw en inbedding signaleringsfunctie Uitbouw en inbedding signaleringsfunctie 
gericht op oplossingen voor witte vlekken en gericht op oplossingen voor witte vlekken en 
knelpuntenknelpunten
Omvorming tot WmoOmvorming tot Wmo--loketloket



WmoWmo--loket schakelpuntloket schakelpunt

Compensatiebeginsel WmoCompensatiebeginsel Wmo
VerordeningVerordening

Criteria voorzieningenCriteria voorzieningen

voorlichting voorlichting -- advisering advisering -- toegangtoegang
LOKETLOKET



Rol aanbieders Rol aanbieders wwzwwz

Participatie in backoffice gemeentelijk Participatie in backoffice gemeentelijk 
loketloket
Aanbieders in frontoffice gemeentelijk Aanbieders in frontoffice gemeentelijk 
loketloket
Aanbieders Aanbieders faciliterenfaciliteren loketloket
Aanbieders eigen frontofficeAanbieders eigen frontoffice



Conclusies (1)Conclusies (1)

Ontwikkelingsstadia loketOntwikkelingsstadia loket
Kwaliteitsaspecten:Kwaliteitsaspecten:
—— Deskundigheid en competentie Deskundigheid en competentie 

medewerkersmedewerkers
—— (digitale) ondersteuning(digitale) ondersteuning
—— Oordeel cliOordeel cliëëntennten



Conclusies (2)Conclusies (2)

Structuren/formaliseren afspraken Structuren/formaliseren afspraken 
backoffice, incl. terugkoppelingbackoffice, incl. terugkoppeling
Integrale afweging: CIZIntegrale afweging: CIZ
Structurele analyse registratieStructurele analyse registratie
Uitbouwen en inbedden Uitbouwen en inbedden 
signaleringsfunctie + vertaalslag signaleringsfunctie + vertaalslag 
zorgvernieuwing/productontwikkelingzorgvernieuwing/productontwikkeling



Dank voor uw aandachtDank voor uw aandacht

Vragen?Vragen?


