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De stadstuin kan nu nieuwe deelnemers gebrui-
ken, maar staat in zekere zin los van de gemeente.
Ook hier zullen nieuwe deelnemers moeten
passen bij de huidige mensen die de stadstuin
draaien. "Het moeten mensen zijn met hart voor
groente kweken, voor biologisch tuinieren, voor
de natuur. En ze moeten iets van een ander aan
kunnen nemen”.

Resultaten

De stadstuin kan gezien worden als een plek
waar deelnemers als vrijwilliger actief zijn. Voor
deze deelnemers is de tuin meer een bekroning
van hun ontwikkeling dan een tussenstap. Hun
activiteit draagt bij aan meer welzijn.

Resultaten Stadstuin

Trede 3

Anders

Opleiding of actief in georganiseerde activiteiten
Inkomsten uit verkoop van oogst,

kosten terugverdienen

5
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Deze proeftuin bestaat niet zozeer uit specifieke activiteiten of een
programma, maar draait om aandacht, maatwerk en tijd. De intrinsieke
motivatie en de doelen van deelnemers zelf staan centraal, er wordt
niets opgelegd. De deelnemer voert de regie en de klantmanager onder-
steunt. Hierbij kan gebruik worden gemaakt van een vrij te besteden
budget om een deelnemer verder te helpen, maar dit wordt in de praktijk
weinig gebruikt. Meestal wordt gebruik gemaakt van mogelijkheden
(bijvoorbeeld voor scholing of vervoer] die er al zijn voor alle cliénten.

De betreffende klantmanager heeft een caseload van 25-30 deelnemers.
Activiteiten zijn vooral één-op-één gesprekken, meegaan naar bijvoor-
beeld vrijwilligersplekken en het ontwikkelen en onderhouden van
sociale netwerken met deelnemers. Samen met deelnemers wordt uit-
gezocht wat er aan de hand is en gewerkt aan verbetering. De begeleiding
draait onder andere om gelijkwaardigheid, een persoonlijke benadering,
bellen en mailen, mogelijkheden zien, ruimte geven en tijd maken.

In het groepsgesprek met drie deelnemers die elkaar nog niet kenden,
gaven ze allen aan dat ze vroeger altijd bang waren als ze voor een
gesprek naar de sociale dienst moesten. Nu voelen ze zich gezien,
gehoord, hebben ze het gevoel dat ze gesteund worden, dat ze met eigen
ideeén kunnen komen, en dat er continuiteit is en ze hun verhaal niet
steeds opnieuw hoeven te vertellen.

Annisa: “lk heb twee broers verloren en mijn vader is
overleden. Vroeger gaf ik meteen klappen als iemand
vervelend deed. Nu ben ik in een korte periode van
afgeschreven naar bijna beveiliger gegroeid. lk moet
nu eerst 20 uur meelopen, bij evenementen. Ik heb
geen rijbewijs, dat is een beetje lastig, anders was
het al gelukt. Ik kreeg een aanbod voor ergens in een
plaats een eindje weg, maar ik kan dan’s nachts niet
met het openbaar vervoer terug naar huis.” Annisa
heeft drie jaar op de receptie bij Piezo gewerkt, maar
liep daar vast omdat ze meer verantwoordelijkheid
wilde van haar leidinggevende. “Twee heethoofden,
dat escaleerde.” Een cursus ‘vrouw in actie’ heeft
haar gestimuleerd in haar ontwikkeling, waarna ze
een opleiding voor beveiliging is gaan volgen.
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Een man had moeite met oogcontact. De klantmana-
ger is samen met de man naar de opticien geweest
om na te gaan of er fysieke beperkingen waren en
heeft communicatievaardigheden met hem
geoefend.

MSPRAAK NAAR
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INTEN S\EVER
KLANTCONTACT
ANDERS DENKEN
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Ishana: “Ik ben 14 jaar geleden van Den Haag naar
Zoetermeer gekomen en ben lichamelijk en psychisch
afgekeurd, onder andere vanwege reuma artritis. Ik
heb een paar jaar bij ‘mensen en minima’ gewerkt als
vrijwilliger en vrijwilligerswerk gedaan bij de Morgen-
ster, vooral koffie schenken”. Sinds een jaar wordt ze
intensief begeleid door Zo-Veel-Meer. “Mijn neiging
was om de hele dagin bed te gaan liggen. Nu doe ik
veel activiteiten en voel ik me veel beter. Mijn medi-
catie is stabiel ingesteld. Ik was het thuis zitten zat

en heb mezelf samengeraapt. En nu gaat mijn reuma
vooruit! Ik zou iets in de schuldhulpverlening willen
doen. Mijn kinderen zien ook een andere moeder,

ik heb nu iets te vertellen over wat ik meemaak, niet
alleen dat ik afspraken heb met allerlei hulpverleners.
Ik voel geen druk, daarom wil ik juist dingen doen.”
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Diana: Vroeger had ik altijd angst als ik voor een
afspraak naar de sociale dienst moest. Ik voelde me
steeds gepusht. Nu heb ik soms weer hoop. Ik voel

me gezien, gehoord, uitgenodigd om met mijn eigen
ideeén te komen, en heb het gevoel dat ik er niet
alleen voor sta. lk heb al 20 jaar een uitkering naar
aanleiding van een rechtszaak. Ik heb ook al 20 jaar
psychische zorg en therapie en weinig perspectief.

Ik zou wel de politiek in willen. 20 jaar geleden moest
ik van mijn klantmanager in de thuiszorg gaan wer-
ken, en dat wilde ik niet. Toen moest ik een formulier
ondertekenen waarin stond dat mevrouw niet gemo-
tiveerd was. Dat heb ik geweigerd. Dat klopte hele-
maal niet. Ik wilde doktersassistente worden. Toen

ik uiteindelijk de ziektewet in ging hoefde ik niet meer.

Resultaten

De hele caseload van deze klantmanager be-
weegt van trede 1 en 2 naar boven op de participa-
tieladder. Sommige deelnemers zijn nu onbetaald
actief in andere proeftuinen, volgen een opleiding
of hebben werk gevonden en het vooruitzicht is
dat er nog veel meer gaan volgen. Een opmerke-
lijk positief resultaat met clienten waar eigenlijk
geen potentie in gezien werd. Eén van de ideeén
voor de toekomst is om naast individuele begelei-
ding ook deelnemers aan elkaar te koppelen als
buddy’'s om van elkaar en samen te leren.

Resultaten Zo-Veel-Meer

Trede 6 Uitstroom naar werk

Trede 5 Aan het werk met begeleiding

Trede 4 Onbetaald werk

Trede 3 Opleiding en georganiseerde activiteiten
Trade 2 Sociale activering

Trade 1 Geisoleerd

1, vooruitzicht nog 2
parttime, vooruitzicht 9
2

11

10

2
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Proeftuinen zijn bottom-up in de praktijk ontwikkeld. Niet volgens de
lijnen van traditionele beleidsontwikkeling en de top-down logica daarvan,
maar door ruimte te geven om te leren en te investeren in tijd en aan-
dacht voor uitvoerenden. Deze aanpak is in lijn met de Transformatie-
visie waarin werkende weg leren het leidend principe is.

Proeftuinieren op deze manier was voor klantmanagers een nieuwe
ontwikkeling die ze niet gewend waren: wat zou je willen en kunnen
doen om verschil te maken? Daar werd in eerste instantie zeer aarze-
lend op gereageerd. Toen er een eerste schaap over de dam was, vol-
gende een tweede, een derde enzovoort. In totaal zijn op dit moment zes
medewerkers betrokken bij de proeftuinen die hiervoor beschreven zijn:
drie klantmanagers zorg, een werk coach, een combinatiefunctionaris
sport, en een beleidsmedewerker. De klantmanagers doen allen ook het
uitkeringsbeheer van hun deelnemers, met uitzondering van de werk/
ondernemers/empowermentcoach die alleen deelnemers begeleidt.
Wat een goede manier is om uitkeringsbeheer en begeleiding te combi-
neren is onderdeel van het leerproces. De klantmanager van de proef-
tuin Zo-Veel-Meer zou ook graag meer tijd hebben voor begeleiding en
het uitkeringsbeheer aan een collega overdragen, maar twijfelt omdat ze
het anderzijds beter vindt om die dingen in één hand te houden en niet
steeds te hoeven overleggen.

Een klantmanager die zich bezighoudt met verzuim,
vooral met cliénten van de afdeling werk, zegt: “Als ik
iemand maar eens in de drie maanden kan spreken,
hoe kan ik dan verwachten dat iemand gemotiveerd
wordt? lk ga steeds met een klein deel binnen mijn
caseload aan de slag. Een groot deel van mijn cliénten
heeft een relatief korte afstand tot de arbeidsmarkt,
die redden zichzelf wel. Veel tijd gaat op aan uitke-
ringsbeheer. Dat is vooral technisch, dat gaat niet over
aandacht. (...) Ik heb in de loop der jaren het meeste
geleerd van cliénten die feedback durfden te geven.
Je krijgt in dit werk voortdurend een spiegel voor
gehouden, als je daar tenminste in wilt kijken.”

“Ik heb als klantmanager meegedaan aan een
kookactiviteit. Dat voelde heel anders, om tussen
deelnemers te staan in plaats van ze alleen in de
spreekkamer zien. Opeens zag ik andere dingen,
talenten van mensen. Dat is z6'n andere ervaring.”
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Vakmanschap

Verantwoordelijk worden voor een proeftuin betekent voor klantmanagers
dat ze met hun vakmanschap aan de slag moeten. En omgekeerd:

een kans om hun dagelijkse werk inhoud te geven vanuit hun vakman-
schap en visie op hun vak. Degenen die deze keuze gemaakt hebben,
voelen zich daarin ten opzichte van hun collega’s nog grotendeels alleen
staan, en niet altijd begrepen. Wat iemand in het reguliere klantmanage-
ment tot een goede en gewaardeerde collega maakt, verschilt van wat
iemand in een proeftuin tot een goede en gewaardeerde collega maakt.
Proeftuinieren vraagt vooral vraagt het een andere manier van kijken
naar cliénten en naar regels. Clienten zien als mensen die in principe
zelf wel weten wat goed voor hen is en regels zien als middel om iets te
kunnen realiseren.

Ondanks dat het veel van ze vraagt zouden de proeftuiniers niet anders
meer willen, en hopen ze dat meer collega’s dit pad zullen gaan volgen.
“Ik heb nu veel meer contact met deelnemers en kan mijn ei kwijt. Ik
kan zelf een programma maken en werken zoals ik wil. [k ken mijn
deelnemers nu bij hun voornaam, en omgekeerd”.

Via (onder andere) begeleide intervisiegroepen is er in de ontwikkeling
van vakmanschap uitwisseling tussen de proeftuiniers en andere klant-
managers.

Bijna alle klantmanagers geven aan dat de ontwikkeling in hun werk en
hun persoonlijke ontwikkeling hand in hand gaan.

De visie van waaruit gewerkt wordt in de proeftuinen — aandacht — vraagt
dat klantmanagers soms meer doen, soms minder doen, en vaak an-
ders doen dan ze gewend waren. Aandacht geven aan deelnemers leidt
ook tot nieuwe uitdagingen. Omdat klantmanagers veel meer weten van
hun deelnemers, wordt ook het uitkeringsbeheer ingewikkelder. Dat
gaat niet zozeer om het plaatsen van rechtmatigheid (regels) tegenover
doelmatigheid (resultaat), maar om regels en handhaving integraal
onderdeel te maken van de begeleiding en de vraag: wat is het effect van
handhaving? Hoe kan op een zodanige manier gehandhaafd worden dat
een duurzaam resultaat bereikt wordt?

“Ik heb zelf ook allerlei dingen gedaan voor mijn eigen
ontwikkeling, ben druk bezig geweest.”

“Ik heb een NLP-practitioner opleiding gedaan en heb
individuele coaching gehad.”

“Je moet met jezelf aan de slag. Gelijkwaardig
coachen betekent dat de cliént je spiegel is. Het is
belangrijk om dicht bij jezelf te blijven en je steeds af
te vragen wat je wel doet en wat je niet doet. Mensen
voelen of je echt bent. De kunst is om gewoon te doen
op een manier waarin de cliént centraal kan staan.”

“lk werk nu heel anders dan vroeger, doe veelmeer
wat nodig is in plaats van alleen regels te volgen.
Soms doe ik ook heel weinig. Bijvoorbeeld bij een
cliént uit Irak die arts is. Die heb ik twee jaar begeleid,
eigenlijk alleen gefaciliteerd. Hij is net uitgestroomd.
Hij heeft alles zelf gedaan, ik heb alleen hotelkosten
voor hem betaald zodat hij examen kon doen in Maas-
tricht, zodat hij nu als arts kan werken. Die zien we
waarschijnlijk nooit meer terug in een uitkering. Vol-
gens de wet mocht hij geen opleiding volgen en had ik
hem zo snel mogelijk naar ongeschoold werk moeten
toeleiden. Maar dat had waarschijnlijk nog jarenlang
gedoe gegeven met uitkering in en uitkering uit, dus ik
heb een uitzondering gemaakt.”

37



38

INCLUSIVATE

De onderzoeksvragen kunnen aan de hand van het voorgaande beant-
woord worden.

Wat houden de proeftuinen in en hoe zijn ze tot stand gekomen?
Klantmanagers zijn uitgenodigd om met ideeén te komen.
Ambities en talenten van klantmanagers vormen de basis

voor twee van de proeftuinen: Zo-Veel-Meer en Gezondheid

en Bewegen. Zoete Kruimels en de Stadstuin zijn tot stand
gekomen op basis van een gesignaleerde behoefte die
opgepakt is. In alle gevallen is de vorm die de proeftuinen nu
hebben het resultaat van een leerproces. De proeftuinen
draaien alle vier om aandacht geven en maatwerk. De meeste
werkzame principes die in onderzoek gevonden zijn, komen
terug in de verschillende aanpakken, maar sommmige nog
minder sterk. Dat betekent waarschijnlijk dat nog niet alle typen
clienten even goed bediend worden. Het gaat dan enerzijds om
clienten met externaliserend gedrag, zoals eisen stellen, boos
worden, agressie of grensoverschrijdend gedrag. Anderzijds
gaat het om cliénten die kansen grijpen als ze die aangereikt
krijgen, maar die zelf niet voldoende in staat zijn die kansen

te creéren.

Hoe waarderen deelnemers de proeftuinen en in hoeverre is
hun situatie verbeterd?

Uit de verhalen van deelnemers blijkt duidelijk dat aandacht
werkt. Deelnemers zijn opgelucht dat er eindelijk aandacht voor
ze is en er naar ze geluisterd wordt. Daardoor neemt hun
zelfvertrouwen toe en komen ze in beweging. Uit de verhalen
komt ook naar voren dat ze blij zijn met nog iets anders. Deelne-
mers aan Gezondheid en Bewegen zijn blij dat ze bij de hand
genomen worden; deelnemers aan Zoete Kruimels zijn blij dat
ze juist niet bij de hand genomen worden maar gestimuleerd
worden om met hun dromen en talenten aan de slag te gaan; en
deelnemers aan de Stadstuin zijn blij dat deze mogelijkheid is
gecreéerd om iets te doen dat ze aan hun hart gaat.

Welk principe, naast aandacht, werkt voor wie blijkt niet zozeer
samen te hangen met de afstand tot de arbeidsmarkt (want die
is voor alle deelnemers groot), maar met het zelfbeeld van
deelnemers: “zo ben ik (niet)".

Mensen die als minder kansrijk werden gezien, blijken zich veel
meer en verder te kunnen ontwikkelen dan gedacht.

* Alle 60 deelnemers op dit moment hebben minimaal een stap
gezet op de participatieladder;

* 26 van hen hebben meerdere stappen gezet met uitzicht op nog 9;
* 15 deelnemers in de cooperatie Zoete Kruimels verdienen een
deel van de kosten van hun ontwikkeling en hun uitkering terug;
* 5 mensen zijn zelfs uit de uitkering gestroomd met uitzicht

op nog 2;

* Daarnaast geven deelnemers aan dat hun ontwikkeling ook
een positief effect heeft op hun gezondheid en op hun kinderen;
e Uitvallers krijgen beter passende zorg.

Aandacht werkt en is rendabel. Mensen die zonder extra aan-
dacht nog jarenlang in een uitkering zouden zitten, kunnen hun
uitkering deels, en soms zelfs helemaal, terug verdienen.
Daarnaast draagt het bij aan persoonlijk herstel, een betere
gezondheid, stabilisatie van schulden en kan het dure hulp
voorkomen.

Hoe ervaren klantmanagers het ontwikkelen van een proeftuin
en in hoeverre heeft het geleid tot vergroting van hun
vakmansc hap?

Klantmanagers die de stap gezet hebben, hebben het gevoel

dat ze hun ei kwijt kunnen, willen niet meer terug en hopen dat
meer collega’s dit pad zullen gaan volgen. Ze geven ook aan
zich soms nog geisoleerd te voelen, wat soms veel van ze
vraagt. Allemaal zeggen ze dat hun vakmanschapsontwikkeling
hand in hand gaat met hun persoonlijke ontwikkeling. Hun werk
geeft hen voldoening. Essentieel hierin is samenwerking tus-
sen klantmanagers en beleidsmedewerkers: ontwikkeling van
nieuwe werkwijzen in de praktijk, als gezamenlijke verant-
woordelijkheid.

Algemene conclusies die hieruit getrokken kunnen worden, zijn:

» Aandacht werkt en is rendabel;

* Uitbreiding en verbreding is nodig om meer clienten te kunnen
bedienen, een grotere diversiteit van clienten te kunnen bedienen,
en om vakmanschapsontwikkeling te verbreden.

* In de ontwikkeling van het Transformatie programma dienen
de proeftuinen beter verbonden te worden met andere collega’s
in het sociale domein.
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Aanbevelingen

Vergroot de capaciteit van proeftuinen en organiseer onderzoek
naar het rendement van aandacht en maatwerk, met name ook
op andere terreinen dan (meerjarige en deeltijd) uitkerings-
besparing. Een zekere schaalgrootte is belangrijk om hier meer
zicht op te krijgen.

Vergroot de diversiteit in proeftuin aanpakken. Voor cliénten
met externaliserend gedrag, zoals eisen stellen, boos worden,
agressie of grensoverschrijdend gedrag, kan een meer direc-
tieve, structurende benadering ontwikkeld worden. Gebruike-
lijke elementen zijn trainen van sociale vaardigheden en leren
door doen in echte (werk]situaties.

Creéer in samenspraak meer verschillende soorten participatie-
plekken voor cliéenten die een kans grijpen als ze die krijgen,
maar zelf niet goed in staat zijn hun eigen participatieplek te
vinden of te creéren.

Ga na of er belangstelling en perspectief is voor een (diensten)
ruilwinkel, 'tientjes project’ of Repaircafé voor cliénten die (nog)
niet in staat zijn inkomen te verwerven.

Ontwikkel een interne doorverwijzingssystematiek voor afsla-
gen op de rotonde gebaseerd op verschillende mensbeelden
(wat werkt voor wie?) in plaats van afstand tot de arbeidsmarkt
(wat is de verwachte uitkomst?). Deel ervaringen met elkaar en
vind de juiste etiketten voor de verschillende aanpakken.
Ontwikkel een bredere innovatiestrategie gebaseerd op maat-
werk. Een grotere diversiteit en grotere omvang van proef-
tuinieren kan bijdragen aan de effectiviteit ervan voor organisa-
tieontwikkeling. De benadering van klantmanagers die tot nu
toe gebruikt is, kan gekarakteriseerd worden als een combinatie
van aandacht en co-creatie: aan de slag met dromen en ta-
lenten van medewerkers. Dat is een benadering die past bij
mensen die meer willen en kunnen dan waarvoor ze ruimte krij-
gen en daarom een logische innovatiestrategie. Andere klant-
managers zijn wellicht prima in staat een proeftuin te draaien
als iemand anders die voor ze opzet (faciliteren). Weer anderen
willen misschien wel maar weten niet goed hoe ze het aan
moeten pakken en kunnen gebaat zijn bij training en scholing.
En tenslotte is er waarschijnlijk ook een groep die zich op dit
moment al overvraagd voelt door de werkdruk die ze ervaren
en die bij de hand genomen zou moeten worden. Dit alles uiter-
aard voor zover innovatie nodig is.
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Algemene informatie

Verslagen, rapportages, plannen met betrekking tot de proeftuinen

IPTA Werkwijzer (binnenkort te verschijnen), Integrale Persoonsgerichte
Toeleiding Arbeid voor kwetsbare jongeren met risico op high impact crime.
Ministerie van Justitie en Veiligheid. Opsteller: Henk Spies
Literatuuroverzicht IPTA (binnenkort te verschijnen), opsteller Henk Spies
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