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Geachte Raad,

Sinds 1 december 2008 kent de gemeente Enschede een Meldpunt Wmo. Dit onafhankelijke meldpunt is tot stand gekomen naar aanleiding van de motie ‘Onafhankelijk klachtenpunt Wmo. Het Meldpunt Wmo wordt uitgevoerd door Zorgbelang Overijssel. 

Op 15 september 2009 hebben wij uw Raad geïnformeerd over de resultaten van het Meldpunt Wmo over de periode december 2008 tot juni 2009. Met deze brief willen wij u informeren over de resultaten van het Meldpunt Wmo over de periode juli 2009 tot 1 januari 2010. 
Deze brief gaat in op de uitvoering van het Meldpunt Wmo. Daarnaast worden enkele resultaten van de rapportage nader toegelicht. Als laatste wordt ingegaan op de toekomst van het Meldpunt Wmo voor de gemeente Enschede.

De uitvoering van het Meldpunt Wmo

Het doel van het Meldpunt Wmo is het realiseren van een onafhankelijk en laagdrempelig portaal waar Enschedeërs terecht kunnen met negatieve en positieve ervaringen rond de uitvoering van de Wmo. Het Meldpunt Wmo biedt vervolgens advies en ondersteuning bij het verhelpen van de klacht. Voor de gemeente Enschede en de leveranciers is het Meldpunt Wmo een instrument om meer inzicht te krijgen in de uitvoering van de Wmo.

Bij de start van het Meldpunt Wmo zijn afspraken gemaakt met Zorgbelang Overijssel over de uitvoering. Medewerkers van Zorgbelang Overijssel bieden ondersteuning en advies bij het verhelderen van de vraag of klacht. In eerste instantie verwijst Zorgbelang Overijssel mensen naar de gemeente of de leveranciers van voorzieningen om de klacht bespreekbaar te maken. Indien nodig wordt ondersteuning geboden bij het formuleren en indienen van een klacht bij de klachtencommissie of een ander daartoe aangewezen instantie, zoals bijvoorbeeld de ombudsman.

Het Meldpunt Wmo is dus niet de vervanging van de bestaande klachtenprocedures maar biedt ondersteuning en advies aan hen die moeite hebben de klacht rechtstreeks in te dienen bij het Zorgloket. Met Zorgbelang Overijssel zijn afspraken gemaakt over het doorverwijzen van meldingen, zodat klachten ook daadwerkelijk worden opgelost. 

Een melding bij het Meldpunt Wmo wordt als volgt behandeld:

1. Op het moment dat een melding binnenkomt bij het Meldpunt wordt gevraagd of de klant hiervan melding heeft gemaakt of een klacht heeft ingediend bij de gemeente of bij de leverancier.

2. Als de klant dit nog niet heeft gedaan wordt gevraagd of hij/zij dit alsnog wil doen. Het Meldpunt Wmo geeft ondersteuning en advies over het bespreekbaar maken van de situatie, het indienen van een klacht of het aantekenen van bezwaar. 

3. Als de klant geen actie wil ondernemen richting gemeente of leverancier wordt gevraagd of vanuit het Meldpunt Wmo contact mag worden opgenomen met de gemeente of leverancier. Hiervoor is het wel nodig dat de klant persoonsgegevens bekend wil maken.

4. Als de klant niet wil dat er actie ondernomen wordt en/of de klant geen persoonsgegevens bekend wil maken, wordt de melding opgenomen in de rapportage van het Meldpunt Wmo. De medewerker van het Meldpunt Wmo licht toe dat er het in deze situatie niet mogelijk is om daadwerkelijk een oplossing te vinden voor de situatie.

De werkwijze is erop gericht om de klacht snel en adequaat te verhelpen.

Resultaten meldingen Meldpunt Wmo december 2008 tot juni 2009

In de periode juli 2009 tot januari 2010 zijn er 8 meldingen binnengekomen bij het Meldpunt Wmo. Ter vergelijking: in de periode december 2008 tot juni 2009 zijn er 11 meldingen binnengekomen. Een paar meldingen worden hieronder toegelicht.
Een melding betrof de onduidelijkheid over het aanvragen van een haak aan de rolstoel voor het meenemen van een tas. Voor kleine accessoires geldt dat de klant hierover contact kan opnemen bij de leverancier van het vervoersmiddel. Hiervoor is geen indicatie van het Zorgloket nodig. 
Een andere melding ging over de aanvraag van een tandem. Bij de melding wordt aangegeven dat de medewerker van het Zorgloket aangeeft dat de tandem niet meer in het pakket zijn. De medewerker van het Meldpunt heeft de persoon in kwestie verwezen naar andere organisaties. Als gevolg van deze melding heeft terugkoppeling plaatsgevonden naar de consulenten van het Zorgloket. Verder geldt dat de argumentatie dat een voorziening niet in een pakket zit, niet valide is. De tandem kan voor de persoon in kwestie een adequate voorziening zijn voor een mobiliteitsbeperking. Maar omdat een tandem algemeen gebruikelijk is, is de klant zelf verantwoordelijk voor de aanschaf.

Een klant geeft via het Meldpunt aan of de aanvraag in geval van spoed niet via de email kan. De algemene stelregel is dat er in geval van urgentie altijd een huisbezoek plaatsvindt. Er is in het afgelopen half jaar een periode geweest dat er behoorlijke wachttijden waren voor een huisbezoek. Voor een po en douchestoel geldt verder dat deze ook geleend kunnen worden bij de uitleen van hulpmiddelen bij Livio. Dit kan een reden zijn geweest waarom er niet met spoed een huisbezoek heeft plaatsgevonden. Dit kunnen we niet nakijken omdat we geen verdere persoonsgegevens hebben.

In het rapport wordt verder een opmerking geplaatst over een klant die een scootmobiel wilde aanvragen. Volgens de gemeente zou de klant niet in aanmerking komen omdat de huisarts de noodzaak van een scootmobiel niet wil bevestigen. Een korte toelichting omdat deze melding kan leiden tot een misverstand. Een scootmobiel wordt binnen de gemeente Enschede geïndiceerd door het CIZ en zij kunnen indien wenselijk medische informatie opvragen als dat nodig is voor een indicatie. Verder geldt dat het hebben van  gespecialiseerde hulp niets zegt over het al dan niet hebben van een vervoersprobleem.

Communicatie over het Meldpunt Wmo

Tot nu toe gaven wij bekendheid aan het Meldpunt Wmo door middel van flyers die zichtbaar aanwezig zijn bij het Zorgloket. Onze leveranciers van voorzieningen hebben we gevraagd hetzelfde te doen. Deze werkwijze is gekozen omdat hierdoor alle klanten van het Zorgloket en haar leveranciers worden bereikt. 
Naar aanleiding van het beperkte aantal meldingen zullen we breder gaan communiceren om het Meldpunt Wmo nog meer bekendheid te geven. De komende periode zullen wij eens per maand een advertentie plaatsen in Huis-aan-huis. In deze advertentie geven wij een toelichting op de werkwijze van het Zorgloket en de gemeentelijke klachtenprocedure. Daarnaast verwijzen wij in de advertentie naar de ondersteuning die het Meldpunt Wmo kan bieden bij het indienen van een klacht.
Daarnaast zullen consulenten van het Zorgloket nadrukkelijker wijzen op de diensten van het Meldpunt Wmo. Meer concreet zullen de consulenten klanten met een klacht over een van de leveranciers, vragen hierover contact op te nemen met de leverancier. Wanneer de klant er met de leverancier niet uitkomt kunnen zij terecht bij het Meldpunt Wmo.
Slot

De kosten van het Meldpunt Wmo zijn afhankelijk van het aantal meldingen, maar bedragen minimaal € 16.000,- per jaar. We moeten ons daarom afvragen of de baten van het meldpunt voldoende opwegen tegen de kosten. De komende periode zullen wij naast de folders in het Zorgloket en bij de leveranciers, ook door middel van advertenties extra bekendheid geven aan het Meldpunt Wmo.

Afhankelijk van de resultaten van de volgende rapportage zullen wij komen met een voorstel met betrekking tot het al dan niet continueren van het Meldpunt Wmo voor de gemeente Enschede.

	Hoogachtend,

	Burgemeester en Wethouders van Enschede,

de Secretaris,

de Burgemeester,

(M.J.M. Meijs)               (P.E.J. den Oudsten)


	Bijlagen:
Resultaten Meldpunt Wmo Enschede - juli 2009 tot en met dec. 2009


Afschrift:
Seniorenraad en Gehandicaptenraad
� Deze informatie komt grotendeels een herhaling van onze brief van 15 september 2009.
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