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Inzake: Klantvriendelijkheid Wmo-loket

De gemeenteraad

Het raadslid mevrouw M.D. de Jong heeft op 3 december 2009 een brief met daarin zeven vragen aan de
voorzitter van de gemeenteraad gericht. De vragen hebben betrekking op de klantvriendelijkheid van de
loketten maatschappelijke ondersteuning. Aanleiding daarvoor zijn de scores daaromtrent in de
Wmo-monitor 2008 en de toezegging van de wethouder met betrekking tot professionalisering van de
baliemedewerkers.

Ingevolge het bepaalde in artikel 38, van het reglement van orde voor vergaderingen en andere
werkzaamheden van de raad, antwoorden wij als volgt.

1. Kan het college aangeven welke maatregelen er sinds september genomen zijn om de baliemedewerker
beter in staat te stellen een goed antwoord op de gestelde vraag te geven?

Den Haag OpMaat (DHOM) en I-shops werken samen om de burger beter van dienst te zijn.

De I-shopmedewerkers worden opgeleid door medewerkers van Den Haag Op Maat. Ook hebben de I-shop
medewerkers digitale faciliteiten waarmee ze de burger zelf kunnen bedienen met eenvoudige vragen. VVoor
ingewikkelde vragen, wordt de burger warm overgedragen aan de DHOM medewerker of doorverwezen
naar een ander organisatie. Binnen DHOM zijn we momenteel gericht bezig om de kennis en kunde verder
te verbeteren.

2. Welke struikelblokken liggen er op de route naar de beoogde excellente dienstverlening?

Het College ziet geen struikelblokken maar wil wel steeds de dienstverlening gericht op de burgers
verbeteren. Door middel van excellente dienstverlening worden de interne en externe
samenwerkingsstructuren steeds efficiénter en effectiever ingericht waardoor de kwaliteit van de
dienstverlening voor de burger wordt verbeterd. Zo weten de 1-shop medewerkers tegenwoordig sneller een
DHOM medewerker te bereiken om de hulpvraag van de burger te bespreken.
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3. Binnen welke termijn verwacht het college bepaalde verbetering?
De resultaten van de verbeteringen zullen blijken uit de volgende monitor en tevredenheidsonderzoeken.

4. Hoe verklaart het college de jaarlijkse daling van het percentage klanten dat tevreden is over de
helderheid van de informatie (Wmo-monitor pagina 11)?

In 2008 zijn de burger en de gemeente geconfronteerd met omvangrijke veranderingen, zoals de wijzingen
in de AWBZ. Dergelijke grootschalige veranderingen leiden tot gevoelens van onzekerheid en soms ook
ontevredenheid bij burgers. In 2009 zijn door de gemeente acties ondernomen om de belangrijkste
knelpunten bij de genoemde veranderingen aan te pakken. Nadat de veranderingen in de AWBZ helder zijn
geworden, zijn deze snel op de internet site van de gemeente gepubliceerd en zijn de medewerkers achter
de balie geinformeerd.

5. Wordt alleen gekeken naar het functioneren van de baliemedewerkers of kijkt het college ook dieper in
de organisatie om de klanttevredenheid te verhogen? Zo ja, kunt u voorbeelden noemen? Zo nee,
waarom niet?

Verbetering van het functioneren van de baliemedewerker gaat samen met een goed georganiseerd
achterliggend werkproces (de backoffice). Belangrijk daarbij is een adequate technische ondersteuning van
de medewerkers. Een voorbeeld is dat de baliemedewerker toegang heeft tot verschillende
informatiesystemen waardoor direct zicht is in de status van een aanvraag van de burger.

6. Wordt de digitale baliemedewerker (zichtbaar op de website) ook meegenomen in het
klantvriendelijker maken van het Wmo-loket?

Ja. De site wordt bij voortduring beoordeeld op klantvriendelijkheid. Zo worden de meest gestelde vragen
en antwoorden op de site vermeld. Ook wordt er gelet op gebruikersvriendelijkheid van het digitale
systeem. Zie ook antwoorden op vraag 1 en 5.

7. Bij het aanvragen van bijvoorbeeld hulpmiddelen is het nodig voor de aanvrager om een behoorlijk
aantal financiéle gegevens te overleggen. Is het mogelijk om deze gegevens centraal op te slaan en na
goedkeuring van de aanvrager ook inzage aan een andere afdeling te kunnen geven?

Dit wordt al zoveel mogelijk gedaan. Het college streeft naar een vermindering van de administratieve last
voor de Haagse burgers, rekening houdend met de privacy regelgeving van Wet Bescherming
Persoonsgegevens (Whbp). Bij de beoordeling van een aanvraag van verschillende voorzieningen is een
actuele inkomensgegevens noodzakelijk. Daarom is het niet uit te sluiten dat de inkomensgegevens vaker
gevraagd wordt. Overigens wordt bij het aanvragen van individuele voorzieningen Wmo alleen voor de
vervoersvoorzieningen nog financiéle gegevens van de burger gevraagd.

Het college van burgemeester en wethouders,
de secretaris, de burgemeester,

mw. A.\W.H. Bertram J.J. van Aartsen





