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[ Agenda  21-9-2010 [ Akkoordstukken 21-9-2010 [ Vertrouwelijk

Routing d.d. par.

Clustermanager 10-9-2010 v adj.secr.

Burgemeester 14-9-2010 v gem.secr.

Weth. de Jager 14-9-2010 BIS ® openbaar ¢ besloten ¢ Vertrouwelijk

(paraaf adjunct-secretaris)

Bijlagen

Tussentijdse evaluatie MO-ket 2010

B & W d.d.: 21-9-2010

Besloten wordt:

1 De nota "Tussentijdse evaluatie MO-ket" voor kennisgeving aan te nemen;

2 de directeur van de Eenheid StadThuis te verzoeken de in de nota "Tussentijdse evaluatie MO-
ket" opgenomen vraagpunten nader te onderzoeken en daaromtrent voorstellen aan het

College te doen;

3 de nota "Tussentijdse evaluatie MO-ket" ter kennisneming aan te bieden aan de raad.

4 dit besluit openbaar te maken.
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Financiéle aspecten:

In te vullen door de initiérende dienst
Financiéle gevolgen voor de gemeente? C Ja @ Nee
Begrotingswijziging C Ja ® Nee

Vermindering regeldruk:

In te vullen door de initiérende eenheid
Is de checklist vermindering regeldruk ingevuld? C JaC Nee ® Nuvit

Voorstel openbaarmaking conform Wet Openbaarheid Bestuur (WOB)

v De nota en het besluit openbaar te maken
[ De nota en het besluit openbaar te maken vergezeld van bijgaand persbericht
[ De nota en het besluit openbaar te maken nadat

[ De nota en het besluit openbaar te maken, behalve...
| Het besluit openbaar te maken, maar niet de nota, gelet op artikel:

| De nota en het besluit niet openbaar te maken, gelet op artikel:

Kennisgeving (publicatie) conform AWB Bekendmaking conform AWB

[ Huis-aan-huisbladen (Deventer Post) | Huis-aan-huisbladen (Deventer Post)
| Staatscourant | Staatscourant

[ Website gemeente Deventer [ Website gemeente Deventer

[ Overig, namelijk [ Overig, namelijk

Communicatie over vervolg

(" Eris overleg geweest met het team Communicatie en de communicatie verloopt als volgt.

(" Zie bijgaand(e) communicatieplan/ -paragraaf
@ Communicatie is niet van toepassing, omdat

in een eerder stadium een communicatieplan is vastgesteld en conform wordt uitgevoerd.

ADVIESRADEN:

In te vullen door de initiérende dienst
Moet een van de adviesraden gehoord worden of op de hoogte C Ja ® Nee
gesteld?
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Toelichting en overwegingen

L ________________________________________________________|]
Inleiding

Op 1 juli 2008 heeft uw college de nota MO-ket (Wijkwinkel) vastgesteld. Deze is in september 2008 ter
kennisneming aan de Raad voorgelegd. In de nota wordt aangegeven dat in 2010 een evaluatie
plaatsvindt naar de werking van het stelsel van wijkwinkels, voor wat betreft de samenwerking met
maatschappelijke partners. Deze evaluatie treft u bijgaand aan, inclusief een overzicht van alle resultaten
binnen het stelsel van wijkwinkels.

Beoogd resultaat

1. Deze tussentijdse evaluatie voor kennisgeving aannemen;
2. Opdracht aan de directeur van de Eenheid StadThuis te verstrekken tot uitvoering onderzoek mbt
haalbaarheid bedrag en wenselijkheid servicepunten.

Kader

De nota "MO-ket: Maatschappelijke Ondersteuning en Publieke Dienstverlening"”, vastgesteld door uw
college in juni 2008.

Argumenten voor en tegen

In de oorspronkelijke nota is afgesproken om na twee jaar een evaluatie te houden naar de werking van
het stelsel van wijkwinkels, voor wat betreft de samenwerking met maatschappelijke partners. Samen met
het overzicht van de resultaten geeft dit een goed beeld van de stand van zaken van de Wijkwinkel. Het
beeld is overwegend positief, wel zijn er twee punten van zorg: de haalbaarheid van de jaarlijkse
financiéle bijdrage van maatschappelijk partners en of de onbemensde servicepunten binnen het stelsel
voldoen aan de uitgangspunten van MO-ket. Het is wenselijk deze twee vraagpunten nader te
onderzoeken.

Draagvlak

N.v.t.

Financiéle consequenties

Geen

Aanpak/uitvoering

Na opdrachtverstrekking door uw college zal het onderzoek naar de genoemde vraagpunten in 2011
plaatsvinden. De uitkomst van het onderzoek wordt meegenomen in een evaluatierapport over MO-ket dat
in september 2011 aan uw college wordt aangeboden.

De tussentijdse evaluatie wordt ter kennisneming aan de Raad aangeboden.
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MO-ket: Wijkwinkel
Tussentijdse evaluatie

1. Inleiding

In september 2008 heeft de Raad de B&W-nota “Mo-ket: Maatschappelijke Ondersteuning en
Publieke Dienstverlening” ter kennisgeving ontvangen. Doel is dat zowel gemeente als
maatschappelijke organisaties die diensten aanbieden op het gebied van wonen, zorg en welzijn,
zoveel mogelijk ketengericht en gebiedsgericht contact met hun klanten onderhouden. De klant kan
zodoende voor informatie, advies en diensten op deze terreinen binnen zijn of haar eigen
woonservicezone terecht.

Aan de Openbare Bibliotheek Deventer is de opdracht gegeven om een fysiek en digitaal
servicestelsel hiervoor op te richten en in stand te houden. Het fysieke stelsel bestaat uit 4 wijkwinkels
en 10 (onbemenste) servicepunten voor informatie, advies en diensten, verdeeld over de 14
woonservicezones.

Een belangrijk aspect van MO-ket is de samenwerking met de maatschappelijke partners. Deze
partners kunnen gebruik maken van de verschillende faciliteiten die het stelsel van wijkwinkels biedt,
zoals het gebruik van spreekuren, radio-uitzendingen, de digitale sociale kaart en het organiseren van
thema-activiteiten. In een contract tussen bibliotheek en maatschappelijke organisatie worden deze
afspraken vastgelegd. Voor de financiéle bijdrage die hiermee gemoeid is heeft de bibliotheek een
tariefstelsel opgezet.

Evaluatie en voorgaande rapportages

In november 2009 is een tussenrapportage aan de Raad gestuurd, wat een overzicht gaf van de
resultaten van MO-ket tot en met oktober 2009. Deze evaluatie borduurt verder op die
tussenrapportage, in die zin dat er opnieuw een overzicht gegeven wordt van de resultaten en de
activiteiten die nog gepland staan. Daarnaast gaat deze tussenevaluatie in op de uitgangspunten voor
deelname van instellingen aan het stelsel van wijkwinkels, zoals deze zijn geformuleerd in de
oorspronkelijke nota.





2. Bereikte resultaten

2.1 Resultaten fysieke stelsel

Gereali

Geplan

seerd

Er zijn vier wijkwinkels operationeel: in Bathmen, Colmschate, Keizerslanden en Centrum.
Vier servicepunten zijn operationeel: Lettele, Okkenbroek, Schalkhaar en Rivierenwijk.

Het loket Publiekszaken Dienstverlening Bathmen (voor o.a. rijbewijs, paspoort) is samen met
de Wijkwinkel in de Bibliotheek Bathmen gehuisvest. Eenzelfde loket Publiekszaken is met de
Wijkwinkel in de Bibliotheek in Schalkhaar gehuisvest.

Publiekszaken Zorg houdt spreekuren in de wijkwinkels Bathmen, Colmschate en
Keizerslanden.

Voor versterking van het ‘merk’ wijkwinkel is het shop-in-the-shop concept ontwikkeld en op in
de meeste vestigingen ingevoerd. De wijkwinkels en servicepunten hebben hiermee een
eigen huisstijl en winkelinrichting en zijn daarmee zeer herkenbaar binnen de
(bibliotheek)vestigingen.

Er hebben in de afgelopen maanden veel verhuizingen en openingen plaatsgevonden.
Wijkwinkel Keizerslanden is verhuisd naar het Graaf Florishof, servicepunt Schalkhaar is
samen met het loket Publiekszaken geopend in de Lindeboom en het servicepunt Rivierenwijk
is geopend in activiteitencentrum De Bron aan de Spuistraat.

d

In 2011 zullen volgens planning de overige servicepunten geopend worden: in Zandweerd, de
Hoven, Borgele, Voorstad, Vijfhoek en Diepenveen.

Het shop-in-the-shop concept wordt de komende maanden in de servicepunten in Lettele en
Okkenbroek en wijkwinkel Centrum ingevoerd.

2.2 Resultaten digitale stelsel

Gereali

Geplan

seerd

De Wijkwinkel heeft een eigen website (www.wijkwinkeldeventer.nl), waar burgers zélf
antwoord kunnen vinden op hun vragen op het gebied van wonen, zorg en welzijn. Er zijn
dossiers in te zien over verschillende onderwerpen, waaronder autisme, dementie en huiselijk
geweld. Daarnaast kunnen klanten informatie vinden via een lijst van meestgestelde vragen.
Verder kunnen agenda’s ingezien worden van bijeenkomsten en zijn radio- en tv-
uitzendingen op het gebied van wonen, zorg en welzijn als podcast terug te luisteren.

Een heel belangrijk onderdeel van de website is de Digitale Sociale Kaart Deventer. Hierin is
informatie te vinden over vrijwel alle organisaties in Deventer en nabije omgeving die
producten of diensten aanbieden op het terrein van wonen, zorg en welzijn. Vanwege de
verschillende zoekfunctionaliteiten is de kaart erg toegankelijk voor burgers. Behalve voor
burgers is de kaart ook een erg handig hulpmiddel voor professionals. De Sociale Kaart maakt
deel uit van het kennissysteem dat door het KlantContactCentrum van de gemeente gebruik
wordt. Daarnaast maken vele teams binnen de gemeente gebruik van de kaart.

Ook op de website www.wijkwinkeldeventer.nl is de nieuwe huisstijl toegepast. Hiermee heeft
de website een frisse en moderne uitstraling en kan informatie heel gemakkelijk gevonden
worden.

d

Het digitale stelsel wordt nog verder uitgebreid met de toepassing van het Teleloket. Dmv.
deze toepassing kan een burger via videobeeld contact leggen met een wijkwinkel of één van
de maatschappelijke organisaties en zodoende zijn vraag stellen en beantwoord krijgen. Niet
alleen met videocontact maar ook met het tonen van informatie en afhandelen van diensten
(bv. formulieren) Hiermee ervaart de klant een organisatie als ‘dichtbij’ en heeft het contact via
video een meerwaarde ten opzichte van telefonisch contact.

Op 1 oktober 2010 zal de pilot met het Teleloket officieel van start gaan in de vestigingen
Schalkhaar en Lettele. Deelnemers aan de pilot zijn de Bibliotheek, de Vrijwilligers Centrale
Deventer (VCD), Salland verzekeringen en Publiekszaken Zorg van de gemeente.



http://www.wijkwinkeldeventer.nl/

http://www.wijkwinkeldeventer.nl/



2.3 Resultaten samenwerking met maatschappelijke partners

Zoals vermeld in de inleiding gaat deze tussenevaluatie in op de uitgangspunten voor deelname van
instellingen aan het stelsel van wijkwinkels, zoals deze zijn geformuleerd in de oorspronkelijke nota.
Hieronder staan deze uitgangspunten opgesomd:

Uitgangspunten in de MO-ketnota:

1.

Gemeente en in Deventer werkende instellingen bieden hun diensten op het terrein van
wonen, zorg en welzijn dicht bij de burger aan. Dit gebeurt via huisbezoek of spreekuren in de
woonservicezone, waarin de klant woonachtig is.

De keuzevrijheid van de burger staat voorop; de diensten van de bibliotheek en
cliéntondersteuners zijn neutraal van aard. Binnen de gemeentelijke dienstverlening is de
onafhankelijkheid van de indicatiestelling gewaarborgd.

Partijen spannen zich tevens in om hun dienstverlening in ketens in te richten, teneinde meer
synergie en betere klantbehandeling te waarborgen. De klant dient bij de dienstverlening
centraal te staan.

De Openbare Bibliotheek richt dit servicestelsel zo in, dat het zowel voor de klanten als voor
deelnemende instellingen goede condities biedt voor bovenstaande doelen.

De gemeente levert het grootste deel van de dekking van het stelsel. Deelnemende
maatschappelijke instellingen brengen de rest op via hun jaarlijkse vergoeding aan de
Openbare Bibliotheek.

Waar op het terrein van wonen, zorg en welzijn sprake is van marktwerking, mogen de
deelnamecondities en/of prijsstellingen van het servicestelsel niet de marktwerking verstoren.
Zoveel mogelijk moeten gelijke condities heersen, zoals gelijke prijsstelling en
deelnameverplichting via inkoop- en aanbestedingsregels dan wel subsidievoorwaarden van
de gemeente.

Uitzonderingen in het bekostigingsstelsel worden gemaakt voor unieke organisaties die buiten
de marktwerking staan. Voor deze kan een lager tarief worden gehanteerd, of de mogelijkheid
om gedeeltelijk gebruik te maken van het servicestelsel.

Hieronder staat aangegeven wat er gerealiseerd op het gebied van samenwerking met de
maatschappelijke instellingen en wat er nog gepland staat:

Gerealiseerd

De bibliotheek heeft een tariefstelsel opgezet waarin rekening wordt gehouden met de aard
van maatschappelijke instellingen en waarmee gedifferentieerd kan worden in prijsstelling.
Er zijn contracten gesloten door de bibliotheek met elf maatschappelijke partners: de
Vrijwilligers Centrale Deventer (VCD), MEE |Jsseloevers, Rastergroep, Dimence, Carinova,
Regizorg, Solis, Woonbedrijf lederl, Budget Adviesbureau Deventer (BAD), Centrum voor
Jeugd en Gezin (CJG) en Salland verzekeringen.

Met nog drie organisaties zijn de onderhandelingen afgerond en worden de contracten
binnenkort ondertekend.

Met de vrijwilligersorganisaties Alzheimercafé en het Bathmens Contactteam zijn afspraken
vastgelegd.

Vier organisaties maken incidenteel gebruik van de spreekkamers en betalen hiervoor een
uurtarief.

De gemeente stimuleert de samenwerking met de maatschappelijke partners actief. Deelname
aan MO-ket - en daarmee aan gebiedsgericht werken - is verankerd aangezien dit, waar van
toepassing, opgenomen is in de subsidie- en aanbestedingsvoorwaarden van de gemeente.

Gepland

Met vijf organisaties zijn gesprekken gaande om partner te worden van de Wijkwinkel.
Daarnaast zijn er nog zo'n 15 potentiéle partners waarmee gesprekken binnenkort (soms
opnieuw) gestart worden.

Gerealiseerde uitgangspunten
Zoals uit de bovenstaande punten en uit de gerealiseerde punten van het fysieke stelsel blijkt, voldoet

het stelsel aan de genoemde uitgangspunten.





3. Ervaringen met het stelsel

Er is het afgelopen jaar enorm veel werk verricht op zowel fysiek als digitaal gebied. Uit
bezoekerscijfers van zowel de wijkwinkelvestigingen als de website www.wijkwinkeldeventer.nl blijkt
dat steeds meer klanten de weg naar de wijkwinkels weet te vinden. Hieruit blijkt ook dat het stelsel
nog in opbouw is, vooral communicatie in lokale media over opening of aanpassing van vestigingen
levert veel nieuwe klanten op. Ook de samenwerking met nieuwe partners en daarmee een uitbreiding
van de spreekuren in de wijkwinkels levert meer en nieuwe klanten op.

Na deze opstartfase zal er in het komende jaar volop aandacht gegeven worden aan het versterken
van het stelsel door het uitbreiden van de activiteitenprogramma’s. Verder zal er meer nadruk komen
op resultaatmetingen en het verbeteren van de kwaliteit van de dienstverlening. In de communicatie
naar klanten toe zal er meer de nadruk gelegd worden op het stimuleren van het gebruik van de
Wijkwinkel.

In juni 2010 is er een beperkt tevredenheidsonderzoek uitgevoerd bij klanten van de wijkwinkels. Het
betrof hier zowel klanten die een bezoek brachten als telefonisch contact opnamen met de
wijkwinkels. Zonder uitzondering zijn de klanten zeer positief over de Wijkwinkel. Vooral de
persoonlijke benadering van de medewerkers, hun vriendelijkheid en deskundigheid worden erg
gewaardeerd.

Ondanks alle positieve punten zijn er ook enkele punten van zorg. De servicepunten in Lettele en
Okkenbroek laten een toenemende klantenstroom nog niet zien. Een reden hiervoor kan gezocht
worden in het feit dat beide servicepunten onbemensd zijn, er is dus geen persoonlijk contact met een
medewerker die de klant op weg helpt. Ook vinden er nog geen spreekuren van organisaties in deze
vestigingen plaats. De invoering van het shop-in-the-shop concept en de pilot met het Teleloket in
Lettele brengt hier hopelijk verandering in.

De ervaringen met de vestigingen Lettele en Okkenbroek werpen de vraag op of onbemensde
servicepunten — en dus ook de nog niet geopende vestigingen in de overige woonservicezones —
goed zullen werken. Bemensing door medewerkers van de bibliotheek kan qua kosten niet gedekt
worden door het stelsel, er wordt nu naar andere mogelijkheden gekeken zoals een beperkte
bemensing door vrijwilligers.

De samenwerking met maatschappelijke partners loopt niet gemakkelijk. Vrijwel alle organisaties
vinden de Wijkwinkel erg nuttig en willen graag hun diensten via de Wijkwinkel aanbieden. De
financiéle situatie van de organisaties maakt het echter lastig om contracten af te sluiten. Ook als er
een contract afgesloten wordt duurt dit vaak langer en zijn er meerdere gesprekken nodig om zover te
komen.

De gemeente ondersteunt dit proces doordat samenwerking met de wijkwinkels opgenomen is in de
subsidie- en aanbestedingsvoorwaarden. Het project MO-ket valt onder het programma Publieke
Dienstverlening. De samenwerking met de programma’s Opvang en Zorg en Samenlevingsopbouw
wordt echter nadrukkelijk gezocht, zeker waar het om de samenwerking met de maatschappelijke
partners gaat, aangezien vanuit deze programma’s de contacten met deze partners lopen.

Het stelsel van wijkwinkels worden voor het grootste deel bekostigd door de gemeente door middel
van een subsidie. Een andere belangrijk deel moet opgebracht worden door bijdragen van de
maatschappelijke partners a 160.000 euro per jaar. Op dit moment wordt dit bedrag nog niet gehaald
en is de vraag legitiem of dit haalbaar is. Vanwege de gesprekken die nog lopen met circa 20
potentiéle partners is nu nog niet mogelijk hierover een eindbeeld te schetsen.
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4. Onderzoekspunten

Uit het bovenstaande blijkt dat het algemene beeld van het functioneren van de Wijkwinkel positief is.
Zowel klanten als maatschappelijke instellingen vinden dat de Wijkwinkel een meerwaarde oplevert en
weten steeds meer de weg naar de wijkwinkelvestigingen te vinden. Het blijkt echter ook dat er nog
enkele zorgpunten zijn die verder onderzocht moeten worden. Aangezien het stelsel nog nadrukkelijk
in opbouw is, vergt het onderzoek naar en oplossen van deze zorgpunten nog wat meer tijd.

Te onderzoeken vraagpunten zijn:

1. Watis de haalbaarheid van een jaarlijkse bijdrage van de maatschappelijke partners van
€ 160.000,-? Als dit bedrag niet haalbaar blijkt te zijn, wat is dan wel realistisch, in welk
tijdsbestek en wat zijn de consequenties?

2. Kunnen onbemensde servicepunten voldoen aan de uitgangspunten van MO-ket? Zijn er
mogelijkheden om deze bemensing te regelen zonder dat dit extra kosten oplevert?

Voorgesteld wordt deze vraagpunten mee te nemen in een evaluatierapport dat in september
2011 kan worden vastgesteld door het College en kan worden aangeboden aan de Raad.





