
Raad voor Rechtsbijstand het [uriclisch

Pilotolan 2' pilot proiect Multioroblematiek

Inleiding:

In het huidige stelsel van de gesubsidieerde rechtsbijstand ligt de focus in de
eerstelijnsdienstverlening, bij de medewerker van het Juridisch Loket, op de rechtsvraag
van de klant. De initiële taak van de medewerkers van het Juridisch Loket is om de
juridische vraag van een klant te beantwoorden. Er wordt daarom minder ingegaan op de
eventuele onderliggende problematiek. Onderliggende problematiek kan echter de reden
van het juridische probleem zijn of dit probleem in stand houden. Door enkel de
juridische kant op te lossen in plaats van naar de totale problematiek te kijken, is de
kans aanwezig dat enkel aan symptoombestrijding wordt gedaan en dat de klant een
tijdje later opnieuw of nog verder in de problemen komt.

Hetzelfde geldt natuurlijk voor andere dienstverleners die op dezelfde manier met vragen
om hulp te maken krijgen. Ook zij zullen ieder vanuit hun eigen expertise de klant
proberen te helpen met het gevaar dit met een (te) beperkte blik te doen. Het is van
belang om, waar nodig, andere partijen op te zoeken en de samenwerking te versterken.
Zo wordt de klant beter en in ieder geval doelmatiger geholpen,

Het project Multiproblematiek is gericht op het versterken van samenwerking tussen
rechtsbijstandverleners en andere deskundigen om multiproblematiek bij rechtzoekenden
vroegtijdig te herkennen, en daarvoor een meest duurzame oplossingsrichting te
realiseren. Dit laat de huidige dienstverlening door het Juridisch Loket onverlet,

Definitie Multiproblematiek:
Er is sprake van multiproblematiek wanneer de klant te maken heeft met twee of meer
elkaar mogelijk versterkende of in standhoudende problemen binnen één of meer van de
volgende leefgebieden: financiën, gezinssituatie, wonen, dagbesteding en gezondheid. En
waarvan de betrokkenen niet in staat lijkt te zijn tot het ontwikkelen en voeren van
adequate regie. Bij minimaal één van de problemen bestaat een juridisch en/of
financieel belang en alleen bij integrale aanpak kan een duurzame oplossing worden
gevonden.

Doelstelling project Multiproblematiek:

Het project Multiproblematiek beoogt voorwaarden te creëren en instrumenten te
ontwikkelen waarmee rechtsbijstand- en andere dienstverleners beter in staat zijn om:

o Multiproblematiek te signaleren;
o De aard van de problematiek vast te stellen ten einde
o De beste (meest duurzame) oplossingsrichting voor te stellen,

Dit is alleen mogelijk door de samenwerking tussen de diverse dienstverleners
(aanbieders van ondersteuning aan rechtzoekenden met Multiproblematiek) te
versterken.

Pilot I - Roermond:

Gedurende een periode van drie maanden zijn de instrumenten getest die waren
ontwikkeld om het signaleren en warm overdragen van burgers met multiproblematiek
naar opvolgend hulp- en dienstverleners mogelijk te maken. Verder is het format
Samenwerkingsovereenkomst getest waarin de afspraken tussen het luridisch Loket en
de partners uit het Sociale domein neergelegd zijn, ten behoeve van hun onderlinge
samenwerking. Als laatste zijn de samenwerkingsverbanden zelf ook getest. Waren de
samenwerkingspartners de juiste partners om aan over te dragen en ondersteunden de
samenwerkingsafspraken het doel?
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De pilotresultaten waren positief. Zowel de ontwikkelde documenten, de gemaakte
samenwerkingsafspraken als het format Samenwerkingsovereenkomst bleken goed te
werken en de doelstelling van het project Multiproblematiek goed te ondersteunen.

Pilot 2 - uitbreiding vestiging het Juridisch Loket Roermond naar 2e gemeente
in Limburg + Utrecht en Groningen:

Om tot een beter en meer evenwichtig beeld te komen alvorens besloten kan worden om
de werkwiize die bii multinroblematiek hoort. landeliik via het Juridisch Loket uit te'_--'J-- -'- -'J "'-'-'F'

rollen, zullen de werkwijze, de instrumenten en de samenwerkingsafspraken met de
partners in het sociale domein breder getest worden,

In de tweede pilot willen we de volgende zaken meten/testen:
1. Test documenten; zijn deze landelijk goed te gebruiken? Wat is hier evt. nog voor

nodig?
2. Samenwerking sociale partners in een andere organisatieverband dan in

Roermond in relatie tot het Juridisch Loket. In Roermond waren de sociale
partners'los' georganiseerd en bestond deze samenwerking voor een deel al.
Maar is deze samenwerking anders als deze samenwerking nog moet worden
aangegaan of wanneer deze partners bijvoorbeeld binnen wijkteams werken?
Tevens willen we kijken wat het betekent voor een vestiging van Het Juridisch
Loket om samenwerkingsafspraken te maken met partners binnen het sociale
domein in verschillende gemeentes.

3. Omdat we ¡n het project ook willen kijken of de documenten aansluiten bij een
diversiteit van verschillende problematiek (grootstedelijk versus kleinstedelijk,
Noord versus Zuid, etc.) binnen Nederland, wordt ook voor topografische
diversiteit gekozen.

In het verlengde hiervan is het, bij de keuzes van de vestigingen Het Juridisch Loket ten
behoeve van de tweede pilot, van belang om de volgende elementen terug te zien:
1, Een vestiging waar samenwerking kan plaatsvinden met een buurt-/wijkteam
2. Een vestiging waar nauwelijks samenwerkingsverbanden met het sociale domein

bestaan
3. Een vestiging waarbij samenwerking aangegaan wordt met dienstverleners in

twee verschillende gemeenten.

N.a.v. het bovenstaande is met het Juridisch Loket afgesproken dat de tweede pilot
multiproblematiek zal plaatsvinden op de vestigingen Utrecht (grootstedelijke
problematiek waarbij het sociale domein georganiseerd is in wijkteams) en Groningen
(andere topografische ligging met wellicht een andere problematiek en alle sociale
partners georganiseerd binnen één partij). En dat binnen de vestiging Roermond de pilot
wordt uitgebreid naar een tweede gemeente, te weten Weert.

Wanneer is de pilot een succes:

De pilot heeft voornamelijk tot doel het testen van de instrumenten en afspraken die
vooraf zijn ontwikkeld in samenwerking met de partners uit het sociaal domein.

De pilot is dan ook een succes als:
. De instrumenten hun doel bereiken. Namelijk bijdragen aan het vroegtijdig

signaleren van (te verwachte) multiproblematiek waarbij de klant desgewenst
warm wordt doorverwezen naar de partners in het sociale domein. Hierbij zullen
de ervaringen van de pilotpartners maar ook die van de klanten bevraagd worden
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Indien de instrumenten en/of samenwerkingsafspraken nog niet optimaal blijken,
er duidelijk is op welk vlak verbetering/aanpassing moet plaatsvinden.
De nieuwe werkwijze in te passen is in de staande organisatie van Het Juridisch
Loket of, wanneer dit nog niet het geval is, duidelijk is welke aanpassingen nodig
zijn om dit te bereiken. Dit zal blijken uit de evaluatie en een impactanalyse die
na de pilot gehouden wordt.
Uit een door het opleidingsbureau op te stellen advies blijkt wat de reeds
aanwezige en nog te behalen kennis en vaardigheden van de medewerkers het
Juridisch Loket zijn welke voor de landelijke uitrol van de werkwijze
multiproblematiek van belang zijn.

Het Juridisch Loket Roermond (gemeente Weert):

Doelgroep:
Alleen inwoners van de gemeente Weert die zich melden aan de balie van het
servicepunt van het Juridisch Loket (hierna: hJL) of bij de vestiging hJL in Roermond
komen voor deze pilot in aanmerking. Reden hiervan is dat er alleen een
samenwerkingsovereenkomst bestaat tussen hJL en dienstverleners uit deze gemeente.
Het betreft hier de gemeente (Vraagwijzer, Schulddienstverlening, Wmo, Participatie),
Punt Welzijn, Algemeen Maatschappelijk Werk en Centrum Jeugd en Gezin (hierna
'pilotpartners'). Klanten die zich telefonisch melden vallen in beginsel dan ook niet onder
de doelgroep. Het Juridisch Loket werkt met een landelijk callcenter. Hier worden
telefoongesprekken gevoerd met mensen uit het hele land. Klanten die als gevolg van
een telefonisch contact op de vestiging Roermond of het servicepunt een afspraak
hebben en inwoner zijn van de gemeente Weert, behoren wel tot de doelgroep.

Looptijd
De beoogde pilotperiode is drie maanden, te weten, van 1 oktober 2018 tot en met
31 december 2018.

Werkwijze
Doel is om de medewerkers van hJL, servicepunt Weert, te faciliteren zodat zij eventueel
aanwezige multiproblematiek in een zo vroeg mogelijk stadium kunnen signaleren.
Allereerst wordt een korte scan naar mogelijke aanwezigheid van multiproblematiek
ingezet wanneer hiertoe aanleiding bestaat. Bijvoorbeeld omdat de vraag binnen een
bepaald rechtsgebied valt waarvan bekend is dat deze problematiek zelden op zichzelf
staat. Denk hierbij aan de rechtsgebieden Sociale Voorzieningen, Sociale Verzekering,
Verbintenissenrecht (in het bijzonder schulden) of Personen- & Familierecht. Een andere
trigger om de scan in te zetten kan ook zijn dat uit het systeem van hJL blijkt dat de
klant zich in de afgelopen twee jaar vaker met problemen heeft gemeld. Op basis van het
gesprek dat de medewerker met de rechtzoekende voert valt op te maken of er
multiproblematiek bestaat dan wel deze op korte termijn verwacht wordt. Deze korte
scan kan direct in het eerste contact plaatsvinden. Wanneer uit de scan blijkt dat er
inderdaad sprake lijkt te zijn van (te verwachte) multiproblematiek, dan biedt de
medewerker van hJL de klant een adviesgesprek aan waarin nader wordt onderzocht of
er inderdaad sprake is van multiproblematiek en zo ja, welke oplossingsrichting hier het
beste bij past. Indien de klant instemt met een adviesgesprek dan kan dit, indien hier
ruimte en tijd voor is, direct aansluitend gevoerd worden. Als deze ruimte er niet is of de
klant geeft de voorkeur aan een ander moment voor het gesprek dan maakt de
medewerker hJL een afspraak en geeft de klant een informatiebrief mee waarop de
datum en tijd staan en waarin nogmaals uitgelegd wordt wat er tijdens het gesprek
gebeurt. De klant krijgt de mogelijkheid om het gesprek opnieuw bij het servicepunt te
voeren of bij de vestiging hJL in Roermond. Dit hangt ook af van het moment waarop het
gesprek wordt ingepland. Het servicepunt wordt alleen op donderdagochtend bemand
door de medewerkers van hJL. Om onnodige uitval te voorkomen wordt het gesprek
binnen een zo kort mogelijke termijn gepland. Voor dit adviesgesprek geldt geen
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inkomensgrens. Iedereen kan hiervoor in aanmerking komen. De belangrijkste
voorwaarde is dat de klant uit de gemeente Weert komt. Verder is het ook niet gewenst
een adviesgesprek in te plannen wanneer de klant voor zijn problematiek reeds
professionele hulp ontvangt. Tijdens het adviesgesprek wordt niet inhoudelijk op de
juridische vraag van de klant ingegaan. Hiervoor is immers het verlengd spreekuur
bedoeld waar wel een inkomenstoets plaatsvindt. Indien van beiden sprake is en de klant
voldoet aan de voorwaarden, kunnen adviesgesprek en spreekuur wel gecombineerd
worden. Dit uit praktisch oogpunt en klantvriendelijkheid.

Blijkt uit het adviesgesprek inderdaad dat er sprake is van multiproblematiek of geeft de
informatie van de klant aanleiding om preventief te handelen om multiproblematiek later
te voorkomen, dan biedt de medewerker hJL de klant aan deze door te verwijzen naar de
opvolgend dienstverlener, Welke dienstverlener dit is, is afhankelijk van de soort
problematiek. De klant behoudt in het gehele proces altijd zelf de regie. Hij bepaalt of en
zo ja hoe de verwijzing plaatsvindt en welke gegevens daarbij worden uitgewisseld
(geen, beperkte of volledige gegevensuitwisseling). Hierbij biedt de medewerker van hJL
een warme doorverwijzing met volledige gegevensuitwisseling aan. De klant bepaalt
uiteindelijk de wijze waarop zijn contact met de sociale partners ontstaat. Hij kan hiertoe
ook zelf het initiatief nemen. Op basis van de doorverwijzing neemt de opvolgend
dienstverlener de zaak in, houdt een intake en bepaalt op basis daarvan zelf het
vervolgtraject. Indien de klant hiermee heeft ingestemd, ontvangt hJL een
terugkoppeling op statusniveau. Overde wijze waarop en binnen welke termijn zijn
afspraken gemaakt in de samenwerkingsovereenkomst.

Bij de uitvoering van deze pilot nemen de samenwerkingspartners de volgende visie als
uitgangspunt: één klant, één plan, één regisseur

De klanten bepalen zelf of zij op deze'warme' wijze willen worden verwezen. Wanneer zij
slechts een beperkte doorverwijzing willen (alleen NAW-gegevens) of helemaal geen
doorverwijzing, wordt deze keuze gerespecteerd. Tevens bepaalt de klant wie het eerste
contact legt met de pilotpartner. De klant zelf of de dienstverlener. Indien naast een
doorverwijzing voor sociale problematiek ook een doorverwijzing op grond van juridisch
problematiek noodzakelijk is (advocaat, Sociaal Raadslieden, etc.) voert de medewerker
HJL dit ook uit. Dit is immers hun corebusiness. Deze verantwoordelijkheid wordt niet
binnen het sociale domein gelegd. De opvolgend dienstverlener binnen het sociale
domein wordt hierover wel geÏnformeerd door middel van een vermelding op het
Toestemmi ngsform u I ier Gegevensoverd racht.

Locatie
De pilot zal worden uitgevoerd op het servicepunt van hJL in Weert, maar kan ook deels
plaatsvinden bij de vestiging van hJL te Roermond.

Voo rbe rei d í n g/o p lei d i ng
De pilot wordt uitgevoerd door medewerkers van hJL, vestiging Roermond. In de
voorbereiding van de pilot zullen de medewerkers opnieuw goed worden geinformeerd
over het doel van de pilot, de werkwijze alsmede de te gebruiken en soms ten opzichte
van de 1e pilot gewijzigde documenten. In een aparte bijeenkomst zullen de documenten
en de onderliggende werkir¡strucLies nrel tle rrredewerkers vilrì lrJL wt¡rdert besprokert. De
medewerkers zullen hier een kort naslagwerk van ontvangen.

Tevens zullen het Toestemmingsformulier Gegevensuitwisseling en het format
Samenwerkingsovereenkomst voorafgaand met de pilotpartners worden besproken en
getoetst op uitvoerbaarheid
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Om het gesprek met de klant in het kader van deze pilot op een juiste wijze te voeren
zijn bepaalde gesprekstechnieken vereist. Gesprekstechnieken die tot op heden niet
nodig waren tijdens de gesprekken die de medewerkers hJL met de klant voerden.
De medewerkers van Het Juridisch Loket Roermond zijn tijdens de 1" pilotronde al
getraind op gesprekvaardigheden/-technieken zodat zij reeds in staat zijn eventueel
aanwezige multiproblematiek in een vroeg stadium te signaleren. Samen met de
opgedane ervaring bezitten zij voldoende kennis en vaardigheden voor deze 2"
pilotronde.

Wel zullen 3 nieuwe medewerkers deelnemen aan de opleiding multiproblematiek die op
6 september 2018 te Utrecht zal plaatsvinden.

Het is van belang dat de medewerkers van hJL Roermond goed weten waar de
pilotpartners in de gemeente Weert voor staan, hoe hun processen lopen en hoe hun
hulpverlening eruit ziet. Vooraf aan de pilot zal in een bijeenkomst hierover informatie
worden gegeven. Dit gebeurt in de vorm van een kick-off bijeenkomst en tijdens de pilot,
indien nodig, door middel van intervisie en casusbespreking. De kick-off bijeenkomst zal
plaatsvinden op maandagmiddag 17 september 2018.

Meten van pilotresultaten:

(Tussentijdse) eva I uatie
Om te kunnen achterhalen of de pilot een succes is, te weten of de ontworpen
documenten en de samenwerkingsverbanden met de diverse pilotpartners van de
gemeente Weert goed werken, zal er tijdens de pilotperiode een tussenevaluatie
plaatsvinden. Hierbij zullen de medewerkers van hJL en de medewerkers van de diverse
pilotpartners worden bevraagd naar hun ervaringen.

Tussentijdse verbeteringen kunnen in het belang van de pilot worden aangepast.
Voorstellen hiertoe zullen via Nikki Lübeck, Manager Uitvoering van hJL Roermond lopen
De documenten blijven i.i.g. tot het eind van de pilot in beheervan het projectteam van
de Raad voor Rechtsbijstand.

Punten van evaluatie:
o Beleving/ervaring medewerkers hJL o.a. door middel van (tussentijds)

door hen ingevulde evaluatieformulieren.
o Beleving/ervaring partners sociale domein. Een afuaardiging van de

partners zal aanwezig zijn bij alle evaluatiemomenten. Daarnaast wordt
ook voor hen een evaluatieformulier ontwikkeld dat als input geldt voor
deze evaluatie.

o Eerste resultaten: aantal gehouden korte scans, adviesgesprekken, aantal
verwijzingen.

o Zijn de producten van voldoende kwaliteit? Dit zal o.a, moeten blijken uit
de ervaring van zowel de medewerkers hJL als de opvolgend
dienstverleners met wie de samenwerkingsafspraken gemaakt zijn.
Volstaat de informatie die zij ontvangen? Kunnen zij op basis hiervan
verder werken? Worden de juiste vragen gesteld? Zijn er geen
verrassingen achteraf? Dienen er andere producten bij te komen?

Na afloop van de pilot zal eveneens naar de bevindingen van alle deelnemende partijen
worden gevraagd. Dit zal in eerste instantie schriftelijk gebeuren, waarna tijdens een
centraal te houden evaluatiebijeenkomst alle resultaten en bevindingen zullen worden
gedeeld en besproken. Tevens zal er worden gevraagd naar ervaringen en eventuele
leerpunten die meegenomen kunnen worden bij de eventuele landelijke uitrol van de
werkwijze mu ltiproblematiek.
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Onderdelen die aan bod komen bij de eindevaluatie:
- Proces voorafgaand aan de pilot; de voorbereiding
- Samenwerking partners Pilot
- Bevindingenproducten
- Overige?

E.e.a, zal resulteren in een eindverslag van de pilot.

Impactanalyse
Om de weerslag van de werkwijze die hoort bij het vroegtijdig kunnen signaleren van
multiproblematiek teneinde de klant te verwijzen naar een partner in het sociale domein,
zal er ook een impact analyse worden gemaakl. Hiertoe zullen het aantal te gehouden
korte scans, adviesgesprekken, etc. alsmede de tijdsbesteding die dit tot gevolg heeft
gehad, worden bijgehouden. Hierbij zal ook worden gemeten hoeveel personen ervoor
kiezen om warm of misschien wel koud wil worden verwezen en zo ja, naar welke partner
in het sociale domein.
Vanuit het projectteam zal hiertoe een rapportage document worden ontwikkeld.

Aanspreekpunt gedurende looptijd pilot
Tijdens de gehele looptijd is er één aanspreekpunt bij vragen/aanpassingen. Dit is de
Manager Uitvoering van het Juridisch Loket. Indien nodig overlegt zij met het
projectteam.

Projectteam
Het projectteam bestaat uit de volgende personen:
- Angelique van der Arend, projectleider
- Linda Strating, projectmedewerker

Praktische samenwerkingsafspraken over o.a. uit te wisselen gegevens,
ken n isd el i n g, doorverwijzi n g, te ru g koppel i n g doorverwijzi n g
Zie document samenwerki ngsafspraken.
Hierin worden in ieder geval afspraken opgenomen over:

. Intervisie
o Doorverwijzing
. Terugkoppeling
. Gebruik ruimten en kennis
. Privacy-afspraken
. Regievoering en overdracht bij onjuiste doorverwijzing vanuit het Juridisch Loket
¡ Evaluatie(tussentijds)
. Duur afspraken
o Tussentijdse wijzigingen afspraken/documenten
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