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Samenvatting eindrapport (digitale) dienstverlemmmen, welzijn en zorg

1. Initiatief

Het project (digitale) dienstverlening wonen, wgl2n zorg is een initiatief van de gemeente Almere
en wordt in samenwerking met de maatschappelijkm@es op het gebied van wonen, welzijn en zorg
uitgevoerd. Almere wil door middel van het projepteen innovatieve wijze invulling geven aan de
Wmo waarbij het mee kunnen (blijven) doen van dgéuin de samenleving op basis van zijn of haar

eigen situatie uitgangspunt is. De burger dientedge op zijn eigen leven te kunnen houden.

2. Van vraag naar aanbod

Om hier zorg voor te dragen maakt de gemeente tyelmn het referentiemodel beschreven in de
nota ‘Voorzieningen in de Wmo 2008 — 201Mit model gaat uit van de vraag en de krachtden
burger. Onderdeel van dat innovatieve model issbetzieningenwarenhuis. De gemeente wil een
goed functionerend systeem ontwikkelen waarin vexaganbod elkaar kunnen vinden. Daarmee
verbindt en stimuleert zij organisaties om de ddetmaatschappelijke doelstellingen te bereiken. In
het project (digitale) dienstverlening wonen, wiglgn zorg is hier door de gemeente in samenwer-

king met maatschappelijke partners op het gebiedwanen, welzijn en zorg invulling aan gegeven.

3. Innovatief model

Het toekomstige voorzieningenwarenhuis dat censtaait in dit project zal met toestemming en
onder regie van de gemeente worden gevuld met feremeinformele producten en diensten. Deze
kunnen vervolgens door de inwoners van Almere wokaegeleken en door middel van een
referentiebudget na indicatie wordasngeschatft. Het kan gezien worden als het gemiesoyselijke
front office van de Almeerse partijen op het gehiad wonen, welzijn en zorg en de Almeerse
burger. Door het gezamenlijk gebruik van de vraggrioeft de burger maar één keer zijn gegevens

op te geven en wordt overal op dezelfde wijze berthd

Nergens anders in Nederland wordt invulling gegeaem dit warenhuismodel waar op basis van de
vragenlijst niet alleen formele en informele progmcen diensten kunnen worden vergeleken maar
ook daadwerkelijk naar eigen keuze van de burgenén worden aangevraagd respectievelijk

aangeschaft doormiddel van een referentiebudget.

Het hele proces rond het project (digitale) dieedening wonen, welzijn en zorg kan in de goede
traditie van Almere als een open innovatie proe@ses met de maatschappelijke partners worden

gekenmerkt. Met de voorstellen zoals ze nu vooeliggvil Aimere haar koploperfunctie op

! Beleidsnota Voorzieningen in de Wmo 2008-2010, DB@neente Almere, mei 2007
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vernieuwingen op het terrein van wonen, welzijrzerg verder invullen en de burger in positie

brengen om te kunnen meedoen in de samenlevingipaathaar keuze en situatie.

4. Projectstructuur

Ten behoeve van het project zijn een stuurgroepegigroep en vier werkgroepen ingesteld welke
zijn samengesteld uit vertegenwoordigers uit deggarte en de maatschappelijke partners.
Gezamenlijk zijn de basisdocumenten die als uitgpangt dienen voor dit eindrapport opgesteld.
Daarnaast zijn de aanbieders Persoonlijke Assistbijthet proces betrokken en zullen de aanbieders
van hulpmiddelen, vervoer, woningaanpassingen igmilige- en welzijnsdiensten worden betrokken

bij het project.

5. Eindbeeld van het warenhuis

In de publieksnota U doet Meé® opgenomen dat alle voorzieningen in 2012 zijgemomen in het
voorzieningenwarenhuis, waardoor elke inwoner kzaff kiezen wat het beste bij de eigen situatie
past. In het Programma van Eisen is beschrevenhetavarenhuis in 2012 aan moet voldoen. Dit

wordt het eindbeeld van het warenhuis genoemd.

Het warenhuis in het eindbeeld is niet alleen dagibeschikbaar maar ook telefonisch, schriftelijk
fysiek. Binnen Almere zullen verschillende geawgeérde organisaties namens de gemeente taken van
Servicepunt ‘Z’ uitvoeren. In het warenhuis zijngkgevens van de gecontracteerde en
gesubsidieerde aanbieders op het gebied van waedzijn en zorg opgenomen. Op basis van deze
gegevens kunnen burgers producten en dienstenevaantieders vergelijken en aanschaffen.
Voorraden worden beheerd, wachttijden en kostent@psparant en management- en sturings-
informatie wordt via het warenhuis gegenereerd d@artoetsing en controle en vooral ook innovatie
en product- en dienstontwikkeling plaats kan vind@p basis van de vragenlijst die gezamenlijk met
de gecontracteerde partners is ontwikkeld en d@&eraanbieder wordt gebruikt wordt een klant-
dossier opgebouwd die de klant en hulpverlenecimizieven in de algemene gegevens van de burger,
de aanvragen die zijn gedaan, de status daarvde status van het referentiebudget. Functionaiteit
binnen het warenhuis zijn o.a. het spreken vartanhet automatisch inladen van data uit
verbonden websites en databases, koppelingen eesnhillende systemen e.d.

Het Programma van Eisen waar het eindbeeld ingermpmen werd op 14 november 2007 door de
stuurgroep vastgesteld. Hierbij is vermeld datdest groeimodel betreft. Het warenhuis zal dan ook i

verschillende fases worden gerealiseerd waarbgteom het eindbeeld in gedachten wordt gehouden.

2 Publieksnota U doet mee?!, gemeente Almere, 2p6i8
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6. Wijzigingen tijdens project
Gedurende het proces zijn een aantal wijzigingemgivoerd waaronder het opknippen van het
project in drie processen. Binnen het totale ptageop hoofdlijnen het volgende onderscheid te
maken:
1.De informatie/- en adviesfase - in de vorm variRigitale sociale kaart"
2.De onderzoeksfase in de vorm van de "Brede viggen
3.De toetredingsfase in de vorm van een toekeralidgn niet in de vorm van een referentiebudget
waarmee in "Het warenhuis" keuzes kunnen worderagktiussen diensten en producten en waar
transacties tussen rechthebbenden en toegelat@nisaties plaatsvinden. Het klantdossier en de
ontwikkeling van de front offices maken hier deahuit.
Besloten is dat deel 3 de hoogste prioriteit h&iftis de fase waar de klant op basis van eenubesl
en een referentiebudget in positie komt en waaindelijk levering en afrekening plaats gaat vinden
Van het allergrootste belang dat deze fase goéud @ volle breedte wordt neergezet bij de start
ingaande 200Desalniettemin dient ook het proces van de infohatn adviesfase (1) en
onderzoeksfase (2) parallel hieraan verder dooiigkél worden. Ondanks deze wijzigingen kan het

eindbeeld zoals geschetst in het Programma vam Btaande blijven.

7. Warenhuis op 1 januari 2009 en daarna

Op 1 januari 2009 zal de nadruk liggen op hetitacégn van het proces vanaf het aanvragen en
verstrekken van een indicatie en het beheer, detw@oording en controle daarvan. Op basis van een
indicatie kan de burger met het referentiebudgedyeten en diensten op het gebied van Persoonlijke
Assistentie en hulmiddelen vergelijken en aansenafi het warenhuis. Dit kan zowel digitaal,
telefonisch, schriftelijk of fysiek. Daarnaast k& burger er informatie vinden over de voorzienmge

vervoer, woningaanpassingen en de vrijwillige- exizijnsdiensten.

Vanaf 1 januari 2009 zal op basis van het bestaaagdenhuis gewerkt worden aan het uitbouwen van
het warenhuis naar het beschreven eindbeeld. EBnzomder andere functionaliteiten worden
toegevoegd, meer koppelingen naar andere systeinenaast Servicepunt ‘Z' meer door de
gemeente gekwalificeerde front offices zijn en n@educten en diensten worden toegevoegd
waaronder de AWBZ en het wonen. Daarnaast zal afgewlijst worden ingebouwd en de

toepassingen van het klantdossier worden uitgebreid

8. Inzicht in kosten en opbrengsten?
Het eindrapport geeft een indicatie van de incielergén structurele kosten per 1 januari 2009 en voo
het eindbeeld. De opbrengsten in financiéle zim zgg niet in te schatten. In kwalitatieve en

beleidmatige zin zijn de ‘opbrengsten’ nog niet thaar. Deze zullen gedurende het project door
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middel van klanten en medewerkers onder meer @voedenheidonderzoeken moeten worden

nagegaan.

Op 13 maart 2008 zijn de organisaties uit de adaebesg Persoonlijke Assistentie uitgenodigd om
een format in te vullen van waaruit de gegevens dedusiness Case Persoonlijke Assistentie
zouden kunnen worden gehaald.

De organisaties die de business case gemaakt hejgwem aan dat het project tot 1 januari 2009
weinig investeringen met zich meebrengt. De berdmligvesteringen hiervoor zullen vanuit het
reguliere budget van de organisatie kunnen wor@&ndgiigd. De organisaties geven aan het belang
van deelname aan het project in te zien en zienosgievoegde waarde in het samenwerken met de
gemeente en maatschappelijke partners. De gemaaditgess cases waren gericht op de pilot
Persoonlijke Assistentie welke later ingetrokkemdwmaar bieden evenwel inzichten voor één dienst

in het warenhuis op 1 januari 2009 wat betreft edagagde inzet van de organisaties.

9. Vervolgstappen / planning

Na 1 juli 2008 zal de huidige projectstructuur dbet opsplitsen van het project in drie trajecten e
het moeten aantrekken van nieuwe expertise aartgepeden. Er zullen twee nieuwe werkgroepen
worden ingesteld waarvan een zich bezig gaat hoogiet bouwen van de ‘achterkant’ van het
warenhuis en de andere met het doorontwikkelerheamarenhuis naar het eindbeeld. Bij de huidige
stuurgroep, projectgroep en werkgroepen zal deagptlien samenstelling opnieuw worden bezien.

Daarnaast is de samenhang tussen de andereengiatop het gebied van de Wmo van belang.

Na de vakantieperiode zal deze aangepaste proyettgir opgetuigd worden. Het Wmo kantoor dat
van Servicepunt 'Z' de opdracht heeft gekregenatgerkant' van het warenhuis te bouwen komt op 7
juli met een technisch ontwerp en zal van septetiiredecember in samenwerking met de

werkgroep het warenhuis bouwen. In de maanden ekt november zal het warenhuis en de
website door gebruikers worden getest en op basiszdn worden aangepast. Vanaf september zullen
ook de organisaties waar de gemeente een subsidiie mee heeft en de aanbieders van
hulpmiddelen, woningaanpassingen en vervoer wddéokken in het project. De inwoners van
Almere zullen vanaf het najaar op de hoogte wogksteld van de mogelijkheden van het warenhuis.
Vanaf januari 2009 en indien mogelijk eerder zalirenhuis worden doorontwikkeld naar het
eindbeeld zoals deze er in 2012 uit dient te ziearhij ook de vragenlijst en de front offices warde

meegenomen.

10. Inhoud eindrapport (digitale) dienstverlening wonen, welzijn en zorg
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Voorliggend document beschrijft de achtergrond kenproject, het ontwikkelingsproces, hoe het
warenhuis er op 1 januari 2009 uit ziet en gaattioneren, hoe het eindbeeld er uit gaat zien ah ga
functioneren, wat het plan van aanpak daartoe f®erde globale begroting en risico-inschattingteru
zien. Daarbij is gebruik gemaakt van de documedientijdens het project zijn op- en vastgesteld.
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Inleiding

Voor u ligt het eindrapport van het project (diggdadienstverlening wonen, welzijn en zorg. Het
startschot voor het project werd op 2 juli 200d@dijs de conferentie ‘meedoen in wonen, welzijn en
zorg’' gegeven. Na vaststelling van het ProgramnmaBiaen op 14 november 2007 is afgesproken op
1 juli 2008 een ‘go - no go’ besluit te nemen tanzen van de verdere wijze van uitvoering en

inrichting van het project.

Het hele proces rond het project (digitale) diemdéning wonen, welzijn en zorg kan in de goede
traditie van Almere als een open innovatie proe@ses met de maatschappelijke partners worden
gekenmerkt. Met de voorstellen zoals ze nu vooeliggvil Aimere haar koploperfunctie op
vernieuwingen op het terrein van wonen, welzijrzerg verder invullen en de burger in positie

brengen om te kunnen meedoen in de samenlevingipaathaar keuze en situatie.

Op deze plaats past het allen die aan deze ineeeatbektocht hun steentje qua inzet, input,
deskundigheid en creativiteit hebben bijgedrageteliii te danken. Het gezamenlijke proces heeft
naast onderlinge collegialiteit ook bijgedragen hanuitwisselen en delen van kennis en het met

elkaar open staan voor nieuwe samenwerkingsvormeveekwijzen.

De gemeente Almere heeft met de Wet Maatschappdlijidersteuning de verantwoordelijkheid
gekregen inwoners van Almere een compensatie vaiéperkingen aan te bieden zodat zij kunnen
blijven deelnemen aan de maatschappij. In de netedden 2008 — 20iWordt dat als volgt

omschreven:

“ Het coalitieprogramma gaat uit van een sociaahlitieus en avontuurlijk Almere. Bouwen op een
stevig sociaal fundament staat daarbij centraalobde zelfredzaamheid van mensen met welke
beperking dan ook te versterken, behouden zij ladgeegie op hun eigen leven en kunnen zij
ondanks hun beperkingen op hun eigen situatie tefigete keuzes blijven maken. Waar dat nodig
blijft, wordt gezorgd voor een vangnet. Het gaatlen om die ondersteuning niet pas achteraf te
bieden, maar door preventieve maatregelen zo vnoegelijk in te grijpen.

Het gaat dus om ondersteuning en maatschappelgkicipatie, om meedoen, om mensen te laten

meebeslissen over hun eigen situatie. En wie hidgeft, krijgt ondersteuning.”

Om hier zorg voor te dragen maakt de gemeente iffelan het referentiemodel. Dit model gaat uit

van de vraag en de kracht van de burger. Ondevdeadat innovatieve model is het

% U doet Mee?! Beleidsnota Wmo 2008 -2010, Gemeglmere DMO, september 2007
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voorzieningenwarenhuis. De gemeente wil een goectitnerend systeem ontwikkelen waarin vraag
en aanbod elkaar kunnen vinden. Daarmee verbinstimaleert zij organisaties om de gestelde
maatschappelijke doelstellingen te bereiken. Irpheject (digitale) dienstverlening wonen, welzjn
zorg is hier door de gemeente in samenwerking naettsuhappelijke partners op het gebied van

wonen, welzijn en zorg invulling aan gegeven.

Voorliggend document beschrijft de achtergrond enproject, het ontwikkelingsproces, hoe het
warenhuis er op 1 januari 2009 uit ziet, hoe hedleéeld er uit gaat zien, wat het plan van aanpak
daartoe is en hoe de globale begroting en risisohiatting eruit zien. Daarbij is gebruik gemaakt va

de documenten die tijdens het project zijn op- &stgesteld, zie bijlage 1 overzicht basisdocumenten
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Hoofdstuk 1 Achtergrond beleid Almere

Almere wil ruimte bieden aan en aantrekkelijk zigor mensen met verschillende leefstijlen, met
inkomens van hoog tot laag, voor jongeren en vaamgan vanuit verschillende herkomstlanden.
ledereen moet mee kunnen do&e Almeerse doelstelling ten aanzien van de Wsndat de
gemeente er voor wil zorgen dat inwoners van Alnperrel januari 2009 een zodanige bij hun vraag
aansluitende compensatie van hun beperkingen krggegeboden, dat zij ondanks die beperkingen
zelfredzaam blijven en kunnen blijven deelnemendmmaatschappikKunnen blijven participeren

De burger dient op basis van zijn of haar vraagstdgerwijs bij het aanbod te komen dat past bij zij
of haar levenssituatie. Samen met maatschappebjikeers op het gebied van wonen, welzijn en zorg
waar de gemeente een vertrouwens- en contraderelae heeft wordt aan dit streven invulling
gegeven door middel van het project (digitale) sieerlening wonen, welzijn en zorg. Alle vormen
van ondersteuning worden door de aanbieders orfa@d# in het voorzieningenwarenhuis. Zij
presenteren hier hun producten, diensten en agitent Een aantal producten of diensten, zoals
welzijnswerk en vrijwilligershulp is gratis of voereinig kosten beschikbaar. Voor andere producten
of diensten zal een tarief moeten worden betaatde®©voorwaarden kan de burger voor deze
diensten een indicatie krijgen waardoor hij voadrdebruik van deze diensten (gedeeltelijk) door de
gemeente wordt gecompenseerd. De indicatie |eiditetioreferentiebudget waarmee de cliént zelf
afweegt in hoeverre hij van de geindiceerde digaelktuik wil maken of voor de tegenwaarde kiest
voor een andere oplossing. Deze aanpak maakt hgtlifkoom betere verbindingen te leggen tussen
vraag en aanbod. Voor de een is vrijwilligerswezh acceptabel alternatief, voor de ander niet. Het
resultaat in 2012 is dat elke inwoner straks wesgntij terecht kan voor welke voorzieningen dan
ook. Alle voorzieningen zijn opgenomen in het vaemingenwarenhuis, waardoor elke inwoner zelf

kan kiezen wat het beste bij de persoonlijke siusast.

Het voorzieningenwarenhuis is kortweg een met épesting en onder regie van de gemeente gevuld
warenhuis. Zo kan de gemeente haar verantwoorldeigknemen dat publieke middelen juist worden
ingezet en ze ook kan controleren en toetsen. ¥edaurger geeft het het vertrouwen dat het aanbod

in het warenhuis ook aan de van overheidswege estsige kwaliteiten voldoet.

* Programma Sociale en Krachtige samenleving, gefmeémere, 2007

® Publieksnota U doet mee?!, gemeente Almere, 2p6i8
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Hoofdstuk 2 Landelijke ontwikkelingen

Op verschillende momenten tijdens het project ijbijeenkomsten geweest waarbij, enerzijds het
Almeerse beleid en de wijze van uitwerking is gepreeerd aan ondermeer VWS, VNG, ClZ, CVZ
en pilotgemeenten in het kader van landelijke pteje Anderzijds is Almere op de hoogte gesteld
van de inhoud van deze landelijke projecten. Tigddgeze bijeenkomst is geconstateerd dat de
landelijke projecten zich richten op de adminisénag processen in het verkeer tussen gemeenten en
backoffices, terwijl het Almeerse project zich ticp de facilitering van de burger om zelf regie te
kunnen hebben binnen een onder verantwoordelijkisrdde gemeente opgezet financieel kwalitatief
systeem met door de gemeente “erkende” partnegespifoken is dat Almere en VWS elkaar op de
hoogte houden en informatie uitwisselen.

Inmiddels is van de landelijke projectleider vermonadat er naar verwachting een standaard Wmo
berichtenverkeer overeengekomen zal worden tussmeenten en aanbieders van Wmo-diensten.
Met softwareleveranciers van gemeenten vinden mteaegesprekken plaats en naar verwachting
zal in de zomer het advies verschijnen.

Het is raadzaam dat het Wmo-kantoor bij de ICTasfructuur en het technisch ontwerp hiermee

rekening houdt.

Het VNG-magazine van 16 mei 2008 en het Wmo-teamdeaVNG hebben gemeenten opgeroepen
zich aan te melden met voorbeeldmateriaal alsakgibdtgemeente. Met de VNG is contact
opgenomen en aangegeven dat Almere hierin geiptamakis. Vanuit de VNG is gemeld dat er zeer
veel reacties van gemeenten zijn binnengekomeNNI@ stelt nu eerst een overzicht samen.

Het is raadzaam het contact met de VNG warm te étoed het Almeerse project als VNG

voorbeeldproject verkozen te krijgen.

Een andere landelijke ontwikkeling waar aansluitijgs, is de verdere uitontwikkeling van de

Sociale Kaart Zorgwel. De GGD Flevoland participééerin. RIVM, bibliotheken en MEE

Nederland zijn hierbij ook betrokken. Onder het RilYesorteert ook de site KiesBeter.nl die een
vergelijkingsmodule in zich heeft. De GGD Flevoldrekft aangeboden in dit project zowel de vanuit
Almere gewenste aanpassingen in de landelijke tinesan te brengen (het “digitale taal
woordenboek” zowel Wmo als burger proof te makatspok de afstemming te verzorgen ten aanzien
van de kijk en vergelijk functie. Er zijn goede amgen bij de kennisinstituten MOVISIE en Vilans

die de ontwikkeling en het beheer van de thesauoriisn portefeuille hebben.

Het is raadzaam binnen het project de ontwikkelin§eciale Kaart en thesaurus op landelijk niveau

met elkaar te delen en waar mogelijk tot afstemrteéngrengen.
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Verder heeft er in de projectgroep een presenpéetsgevonden vanuit het codrdinatiepunt CP-ICT.
Het CP-ICT is een gezamenlijk project van de VN@e&rosa en heeft ondermeer een pilot
elektronische klant dossier voor de gemeente Hootwikkeld op het gebied van werk en inkomen.

In het elektronische klantdossier kunnen versatuéeorganisaties inloggen, hun informatie
automatisch doen invoeren, werken in het eigerbeéatand met signalering naar en vanuit het
elektronisch klant dossier etc.

In het proces van uitwerking van het klantdossiedlimere is het dienstbaar gebruik te maken van de

ervaringen van CP-ICT.

Tot slot is van belang dat de inwerkingtreding danVet gebruik burgerservicenummer (BSN) in de
zorg het mogelijk maakt dat het BSN in de AZR dpargaanbieders, zorgverzekeraars, zorgkantoren
en indicatieorganen wordt gebruikt mits voldaan éaiVet burgerservicenummer in de zorg. Vanaf 1

juni 2008 geldt een overgangsjaar (bron CvZ wepsite
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Hoofdstuk 3 Ontwikkelingsproces

Het doelvan het project digitale dienstverlening wonen,zijelen zorg is in het belang van de burger
de Wmo en in de toekomst de AWBZ op een effectieffegiénte en kwalitatief goede en financieel
beheersbare manier te laten functioneren waarbijzieningen op het gebied van wonen, zorg en
welzijn via één integrale indicatie (Wmo en AWBHRrisparant en op de juiste manier, plaats en tijd
worden aangeboden in relatie tot de vraag van dgebu

Uitgangspunt is het primaire proces dat doorloperdivom van vraag tot levering te komen:

vraag burger « informatie uitwisselen ¢ indicatie «toewijzing ¢ levering ¢ controle

Het project (digitale) dienstverlening wonen, wgl2n zorg is een complex proces door zijn vele
autonome actoren (gecontracteerde en gesubsidieayaeisaties) en gerelateerde processen zoals de
Sociale Kaart, vragenlijst, Almere Direct, ICT &rajen en processen bij de betrokken organisaties en
op landelijk niveau. Daarnaast is er het belangdeagemeente om in het kader van het gemeentelijk

gewenste beleid de klant in positie te brengeneerzémogelijkheden te geven.

Sinds het startsein op 2 juli 2007 werken partijprhet gebied van wonen, welzijn en zorg binnen
Almere samen om te komen tot het wonen, welzijaag warenhuis. Nergens anders in Nederland
wordt invulling gegeven aan dit warenhuismodel waat alleen formele en informele producten en
diensten kunnen worden vergeleken maar ook daadlijerkaar eigen keuze van de burger kunnen
worden aangevraagd respectievelijk aangeschaftdddel van een referentiebudget. Er wordt veel
gepraat en geschreven over de keuze aan de burpet eelfbeschikkingsrecht maar in de praktijk is
daarvan weinig zichtbaar. De gemeente Almere wit ierandering in brengen. Actief en met
enthousiasme is de gemeente hier samen met derzantiee aan de slag gegaan.

Ten behoeve van het project zijn een stuurgroepegigroep en werkgroepen ingesteld, zie bijlage 2
instellingsbesluiten. Het Programma van Eisenbiglage 3, dat opgesteld werd met input vanuit de
projectgroep en werkgroepen werd 14 november 2007 de stuurgroep vastgesteld. Het Programma
van Eisen geeft aan de hand van negen elementemshdret eindbeeld van het warenhuis is waarbij
conform de wensen ook al de lopende projecten zi@afsociale Kaart (Zorgwel GGD), vragenlijst en
Almere Direct werden aangesloten. Op basis daasveerder gegaan met het concretiseren van het
project. Dit hield in het afpellen van de ui naarkabrte en lange termijn maar ook het maken van

keuzes en het heroverwegen van ingeslagen wegen.
Relatie warenhuis ¢ Sociale Kaart ¢ vragenlijst

Tijdens de stuurgroepvergadering van 21 mei 2008 Wwepaald dat het project moet worden

onderscheiden naar drie trajecten:
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Traject 1. De informatie- en adviesfase door en voor de klade vorm van de "Sociale Kaart". De
Sociale Kaart Zorgwel is in opdracht van de gene@finere en vijf andere gemeenten door de GGD
ontwikkeld. In het project moest hiermee aanslgigezocht worden om te komen tot een volledige
sociale kaart op het gebied van wonen, welzijnagg waar het warenhuis en de aanbieders
automatisch door worden gevoed. Een gezamenlijkdestoek (thesaurus) die zowel Wmo als
burgertaal proof is zou dit faciliteren. De afspraget de GGD is gemaakt dat zij ervoor zorgdragen
dat de inhoud van de diensten op Zorgwel op hoaftdpugelijk is aan die van het warenhuis.

Traject 2. De onderzoeksfase door en voor de klant in dew@n de "Brede Vragenlijst”. Dit is als
de ‘voorkant’ van het warenhuis te kenmerken. Mattraject van de vragenlijst moest aansluiting
gezocht worden vanwege het belang van een eendldigadering naar de klant toe en het eenmalig
uitvragen van gegevens. In de vragenlijst wordt alleen gekeken naar mogelijke beperkingen maar
ook naar de eigen kracht van de burger en van dimgeving. Op die manier probeert de vragenlijst
een handvat te bieden voor een brede benaderingngersteuningsvragen. De vragenlijst zal kunnen
gaan dienen als basis voor het klantdossier invaetnhuis, zie bijlage 4 toekomstbeeld vragenlijst
door de GGD.

Traject 3. De toetredingsfase, in geval van indicatie irvaien van het “Warenhuis”. Hierbij kan de
burger met een referentiebudget in het warenhwigdseemaken tussen diensten en producten en

vinden transacties tussen rechthebbenden en ttegelaanisaties plaats.

Besloten is dat traject 3, de ‘achterkant’ vanwaatenhuis, de hoogste prioriteit heeft. Dit is dsef
waar de klant op basis van een indicatiebeslugesmreferentiebudget in positie komt en waar
uiteindelijk levering en afrekening plaatsvindt.ofale gemeente is het van groot belang dat deee fas
goed en in de volle breedte van de Wmo wat bdteeft verantwoordelijkheden wordt neergezet bij
de start per 1 januari 2009. Hierbij zullen heerehtiebudget en het transactiemodel worden
ingevoerd voor persoonlijke assistentie, hulpmidddlolstoelen, individuele vervoersvoorzieningen
zoals scootmobielen en fietsvoorzieningen en ragrevoonvoorzieningen zoals toiletvoorzieningen
Woningaanpassingen en vervoer zijn uitgezondercheaneferentiebudget en transactiemodel maar
zullen wel ter informatie worden getoond in het @druis net als de vrijwillige en welzijnsdiensten.
Ontwerp en bouw ervan dient evenwel zo te gebedmede gewenste toekomstige ontwikkelingen
zoals beschreven in het eindbeeld in dit rappanbfdstuk 5) er als vanzelfsprekend aan verbonden
kunnen worden. In die zin is het warenhuis zoatsdaer 1 januari 2009 staat een fase in het
ontwikkelingsproces naar het eindbeeld toe, zoadslireven in het vastgestelde Programma van
Eisen. Daarin staat dat het Programma van Eiséet, g de complexiteit, afhankelijkheid en
verbondenheid met andere trajecten (ondermeer miggefront offices, Sociale Kaart en Almere

Direct) naar realiseerbare mogelijkheden fasegezaijsvorden ingevoerd (‘het afpellen van de ur’).

® In het vervolg van het document worden met hulgteien deze producten bedoeld.
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Het doorontwikkelen van de vragenlijst, trajectr@lerzoeksfaseneeft de 2prioriteit gekregen maar
zal parallel aan het ontwikkelen van het warenpeisl januari 2009 gaan lopen.

Het optimaliseren van de Sociale Kaart heeft birfmetrprojectkader de laagste prioriteit gekregen. D
Sociale Kaart (Zorgwel) zal qua inhoud voor proi@sals waar mogelijk doorontwikkeld worden.
Daarbij wordt aansluiting gezocht bij landelijketwrkkelingen om de vertaling naar de burger te

kunnen maken.

Deze drie trajecten zullen weliswaar in samenhaagrmmet een eigen termijn verder ontwikkeld
worden. De samenhang tussen de elementen zaljdaarbien geborgd, waarbij ook het

gemeenschappelijk als partners in Almere eraaeitng geven, net als tot nu toe, wenselijk is.

Korte en lange termijn

In eerste instantie was besloten te starten mepitarPersoonlijke Assistentie op basis van de
verdere uitwerking van het Programma van Eiseneemathzet tot het Functioneel Ontwerp in het
najaar van 2008. In de stuurgroepvergadering vam&ijl. is aangegeven de focus voor de korte
termijn te willen leggen op het realiseren vanatehterkant’ van het warenhuis, traject 3 zoals
hiervoor beschreven. Daarnaast is geconcludeendatatmogelijk van de beschikbare faciliteiten
van Almere Direct gebruik worden gemaak.

Voor wat betreft het eindbeeld zal zo veel mogetigegelift worden op de infrastructuur die door
Almere Direct is neergelegd. Welke functionalitaiten het warenhuis kunnen aansluiten bij Almere
Direct is reeds eerder door de werkgroep ontwergysteem uitgewerkt en in het schema
‘Functionaliteiten’ weergegeven, zie bijlage 9 ftiocaliteiten warenhuis eindbeeld in relatie tot
eindbeeld Almere Direct. Ondanks herhaaldelijk aimgen richting Almere Direct heeft validatie

helaas nog niet plaatsgevonden.

De korte termijn houdt de periode tot 1 januari200waarin de ‘achterkant’ van het warenhuis
gerealiseerd dient te zijn. Vanaf 1 januari 2008 &a klant na een door Servicepunt ‘Z’ verkregen
indicatie met een referentiebudget producten emstié@ in het warenhuis vergelijken en aanschaffen.
Gestart zal worden met Persoonlijke Assistentieleipmiddelen. Dit zijn de eerste voorzieningen
waarvoor in het kader van de Wmo de aanbestedirigeafgerond. In dit proces is ook de beheers-,
verantwoordings-, en controlefunctie vanuit Sempic#t ‘Z’ geborgd.

Zo mogelijk parallel maar anders na 1 januari 228819erdere innovatie plaatsvinden en gewerkt
worden aan het eindbeeld van het warenhuis. Ditlhonder andere in het schakelen van de
achterkant naar de voorkant door het inbouwen eawraigenlijst en het doorontwikkelde digitale
klantdossier, het toevoegen van vrijwillige en wakdiensten, het ontwikkelen van de front offices

en het toevoegen van andere prestatievelden vevnuz het wonen en de AWBZ aan het warenhuis.
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De hoofdstukken 4 en 5 geven het inhoudelijke Ranetl Ontwerp weer waarin de inhoud wordt
gespecificeerd en de functionaliteiten van het nianes worden beschreven (zoals afgesproken in de
stuurgroepvergadering van 21 mei 2008). Dit worttagn voor de korte (1 januari 2009) en lange
termijn (eindbeeld). Vanuit dit Functioneel Ontwe de vertaling naar de ICT architectuur en
techniek worden gemaakt in een technisch Functiddewverp en Technisch Ontwerpvoor hetgeen
op 1 januari 2009 moet draaien. Hiertoe is opdraeldtrekt aan het Wmo kantoor. Het definitieve

Functioneel Ontwerp van de ‘achterkant’ van hetamhuis is in bijlage 7 bijgevoegd.
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Hoofdstuk 4 Wonen, welzijn en zorg warenhuis garuari 2009

Zoals in hoofdstuk 3 aangegeven zal de nadrukjapuari 2009 liggen op het faciliteren van het
proces vanaf het verstrekken van een indicatieetbédheer, de verantwoording en controle daarvan.
De klant krijgt op basis van de indicatie, die dbet Servicepunt 'Z' gegeven wordt volgens de
gangbare landelijk vastgesteld objectieve clasdific een referentiebudget waarmee in het warenhuis
producten en diensten kunnen worden vergelekemoetien aangeschaft. Dit kan zowel digitaal,
telefonisch, schriftelijk of fysiek. Het warenhwual op 1 januari 2009 gevuld zijn met Persoonlijke
Assistentie en hulpmiddelen. Hiertoe is een fonmgé¢vuld dat door alle gecontracteerde aanbieders
van Persoonlijke Assistentie is ingevuld. Zodraadebestedingen voor de hulpmiddelen zijn afgerond
zullen ook deze aanbieders gevraagd worden hettdiaat aangepast wordt naar de betreffende
voorziening) in te vullen. Deze gegevens wordereapgien in een database waar vanuit de website
van het warenhuis gevuld zal worden. De websitdthigormatie, keuzemogelijkheden en een
kijk&vergelijk functie. Er kan gezocht worden opfwoord en categorie. Daarnaast zal er een
eenvoudige routeplanner zijn waarmee de bezoekeriad warenhuis wordt geleid. Het (digitale) al
beschikbare aanvraagformulier dat Servicepuntidjeébruik heeft zal als basis worden gebruikt. Ook
kan men organisaties en voorzieningen op basise@ethillende categorieén met elkaar vergelijken
op de website. Geindiceerde burgers die voor edhliBben gekozen kunnen geen transacties doen
in het warenhuis. De functionaliteiten die perduari 2009 in relatie tot het eindbeeld zijn
gerealiseerd zijn weergegeven in kolom B van bl@gZie daarnaast bijlage 7 Functioneel Ontwerp
door Wmo kantoor. Bovenstaande is als volgt schisofatveergegeven waarbij op 1 januari 2009 het

proces vanaf indicatie is gerealiseérd

Proces warenhuis

Info en advies

Cwergangsmaoment
geslaten / open
(heoordeling
indicatig)
tdodel op 1
januari 2009
Indicatie
Kijké&verelijk
Transacte
Lewering

Beheer
“erantwoording
Controle

" Alle schema’s en afbeeldingen in hoofdstuk 4 endienen uitdrukkelijk als voorbeeld gezien te worden
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Afbeelding 1

Het globale proces van vraag tot levering zietpehoofdlijnen op 1 januari 2009 als volgt uit (een
meer gedetailleerde procesbeschrijving van vraaggbuot en met levering is opgesteld door de
werkgroep inhoudelijke en functioneel technischecpsbeschrijving, zie bijlage 5 eindrapport
procesbeschrijvingen):

KIaptglossier Warenhuis Servicepunt ‘Z’ Aanbieder  Wmo-kantoor
Mogelijk in startfase Werkt in mandaat van

via email, Servicepunt ‘2’
telefonisch, schriftelijk Vraag P
klant
Indicatie Referen-
stellen tiebudget
. 'S
Melding ‘e“‘““\
referen-

W
=P\
tiebudget ~-7;\(\9‘.\a\09c’06e
e Que o

Kijk&vergelijk < V°?r:fr:ad
Melding ETIEE, Melding
t Transactie behan-
aanvraag delen aanvraag
Melding / Levering Melding
levering voorziening levering
Afbeelding 2
4.1 Digitaal

Het digitale warenhuis dat op 1 januari 2009 openatl zal zijn kan omschreven worden als een
grote database van door de gemeente toegestas¢éedi@m producten van aanbieders die het fiat van
de gemeente hebben om zich te presenteren. Dedteadatheeft earoorkantvia een website (de
informatie wat erin zit) en eeachterkant(het transactie en beheersproces na de indicatie).
Kenmerken van het warenhuis op 1 januari 2009 zijn:

« Gevuld met Persoonlijke Assistentie, hulpmiddelgoningaanpassingen en vervoer (de gemeente
heeft aangegeven vervoer en woningaanpassingemthet referentiebudget en de keuzevrijheid
voor de burger daarbinnen te houden. Wel zal derimdtie over de voorzieningen en aanbieders
worden weergegeven. Dit geldt ook voor de vrij#l en welzijnsdiensten).

« Kijk&vergelijk module

« Doen van transacties op basis van het referarmggi en de condities waaronder dat kan.
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» Eenvoudig klantdossier te gebruiken door geiredie burgers (kan in startfase ook schriftelijk,
telefonisch of per email zijn).

» Beheer, verantwoording, controle

» Gekoppeld aan Servicepunt ‘Z’

» Koppeling naar Wmo kantoor

» Koppeling naar gemeentelijke basisadministratigpplicatie Wmo-kantoor wat betreft BSN

» Koppeling naar aanbieders

De homepage van de website van het warenhuis apuhigi 2009 ziet er als volgt uit. (De schermen
van het daadwerkelijke ontwerp kunnen afwijken glarschermen die hier worden getoond. Ook de

termen en titels die worden gebruikt kunnen afwijkdet is hier bijgevoegd om te visualiseren.).

Logo warenhuis Meedoen in Almere | Servicepunt ‘Z’ warenhuis
Home ‘ | Producten en Diensten | Organisaties | Mijn klantdossier
Onderwerpen Nieuws
Direct aanbieders Links
Uitleg over de website vergelijken

Arrangementen
Meest gestelde
vragen

——————————— nt.
Folders CUEL

downloaden

Klachten

Producten en diensten

----------- - -

Inloggen als organisatie Logo's participerende organisaties Disclaimer

Afbeelding 3: voorbeeld homepage website warenpeiisl januari 2009

Home

Op de homepage zijn de volgende functionaliteitgyebouwd die hieronder worden uitgewerkt.

Producten en Diensten

Vanuit ‘producten en diensten’ verschijnt een lgptalfabet met alle producten en diensten die zijn
opgenomen in het warenhuis. Dit zijn de productediensten die de aanbieders uit het warenhuis
aanbieden. Indien op de naam van het product oktigordt geklikt wordt informatie daarover in een

nieuw scherm geopend.
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NB: lijst moet nog samengesteld worden voor vervbelpmiddelen, woningaanpassingen en
vrijwillige- en welzijnsdiensten. Voor de vrijwitlie en welzijnsdiensten is hiervoor reeds een format

ontwikkeld.

Organisaties
Vanuit ‘organisaties’ is er een overzicht van allebieders in het warenhuis. Dit zijn de
gecontracteerde aanbieders, en aanbieders waaengseneente een subsidierelatie heeft. De
gecontracteerde aanbieders Persoonlijke Assistaijiti€De aanbesteding voor hulpmiddelen en
vervoer wordt voorbereid. Deze aanbieders kunnsrvaaaf oktober 2008 worden genoemd.):
- Zorggroep Almere
- Icare
- Humanitas
- Atenda (onderdeel Humanitas)
- Zorg Ondersteuning Nederland (ZON)
- Coloriet
- Better Life
- Roebiazorg
- Take good care
- Leger des Heils
Als op het logo van de organisatie wordt geklikjgtrmen op een nieuw scherm de volgende
informatie over de organisatie.
* Foto
* Naam
» Algemene informatie over de organisatie
» Bezoekadres
* Postadres
* Telefoon: - informatie en advies
- indicatie / aanvraag
- spoednummer
* Email
* Internetadres
Deze algemene gegevens kunnen via Zorgwel (GGDJawingeladen.
Het is wenselijk met de vrijwillige en welzijnsormgjaaties in contact te treden over de wijze waarop

zZij gepresenteerd worden.

Klantdossier
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Het klantdossier bestaat uit:

* NAW gegevens klant> deze gegevens worden voor zover mogelijk autaetaiiDigid, BSN)
ingeladen.

» Aanvragen: een overzicht wordt gegeven van deragen die al gedaan zijn (bestelgeschiedenis).
Hierbij wordt vermeld wanneer de aanvragen zijnageden wat de status ervan is. Indien de aanvraag
wordt geleverd krijgt de klant hier een melding vBe klant kan aangeven of hij dit digitaal of per
post wil ontvangen. Deze melding wordt ook autostdtidoorgegeven aan het Wmo-kantoor.

» Referentiebudget: een overzicht wordt gegevendeastatus van het referentiebudget

Met het referentiebudget kunnen burgers dienstaroerzieningen in het warenhuis aanschaffen.
Voor de aanvrager moet duidelijk zijn waar het refidiebudget voor ingezet kan worden
(bestelgroepen samenstellen) en wanneer, hoe ledgitiget is en hoeveel nog over is. Daarnaast
ontvangt de klant een melding als het referentigbtidp is of niet toereikend is. Het referentielatdg
wordt namens de gemeente door het Wmo-kantoor kithee

« Transacties: via het klantdossier kan de klaotipcten en diensten via een aanvraagformulier
aanvragen (transactiemodule). Dit formulier wongtbanatisch naar de betreffende organisatie
verstuurd. In het model op 1 januari 2009 kan ldatkproducten en diensten op het gebied van
Persoonlijke Assistentie en hulpmiddelen aanschafer woningaanpassingen, vervoer en
vrijwillige- en welzijnsdiensten is alleen infornmin het ‘open’ gedeelte van de website (voor
inloggen) te vinden.

* Via een i-knop kan de klant informatie opvrageerade mogelijke eigen bijdrage. Deze kan op basis
van de betreffende voorziening en het inkomen @adoor de klant zelf worden berekend.

* Autorisatie: De volgende personen en functiosanskunnen worden geautoriseerd om in te kunnen
loggen in het klantdossier.

- burgers met een indicatie (via Digid)

- gemachtigde ondersteuner van burger met indi¢aaeDigid)

- Servicepunt ‘Z’

- aanbieder van keuze (voor zover in huidige pitaktieds aan de orde; nieuwe autorisaties moeten
separaat beoordeeld worden)

De klant dient toestemming te geven voor het indogigp zijn of haar klantdossier. Het geven van
toestemming kan digitaal of per post. Deze toepgssiin het klantdossier ingebouwd.

Zoals hiervoor aangegeven is, hoewel het strevarekop gericht is, het niet zeker dat het
klantdossier voor de burger per 1 januari 2009digkaal beschikbaar is. Zo niet dan dient de
informatie bij de klant op andere wijze vanuit Segpunt ‘Z’ te worden gegeven (telefonisch,

schriftelijk of per email).
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Referentiebudget

Het Wmo kantoor draagt zorg voor het beheer vamdietentiebudget. Bij Servicepunt ‘Z’ is het
referentiebudget per klant bekend. Op1 januari 2@00de geindiceerde burger de status van zijn
referentiebudget in ieder geval telefonisch, st#lijk of per e-mail via Servicepunt ‘Z’ opvragen,
maar zo mogelijk direct via zijn ‘mijn klantdossieZie ook bijlage 7 Functioneel Ontwerp door Wmo

kantoor.

Onderwerpen

« Bestelgroepen: een overzicht van diensten wabesiteld kan worden gekoppeld aan de afgegeven
indicatie.

« Veel gestelde vragen: een overzicht van de nggesselde vragen en antwoorden

« Folders downloaden: een overzicht van de folderhet gebied van wonen, welzijn en zorg die

gedownload kunnen worden.

Uitleg over de website
In tekst en met afbeeldingen wordt uitgelegd howeesite werkt. Daarnaast wordt uitgelegd wat het
warenhuis is, wat de condities zijn waaronder érg& gemaakt van kan worden en onder wiens

verantwoordelijkheid het valt.

Almere en de Wmo
Hier wordt uitleg gegeven over de visie van de gameop de Wmo, het warenhuismodel en de
samenwerking met de maatschappelijke partners lsvdadoekomstvisie voor verdere uitwerking

van het warenhuis.

Direct aanbieders vergelijken

De kijk&vergelijk module wordt in de website vantlvearenhuis ingebouwd. Per 1 januari 2009 kan
voor de voorzieningen Persoonlijke Assistentie e@ipiiddelen worden vergeleken op de
categorieén:

- Algemene informatie organisatie (naam, adrear.tetmail, website, werkgebied, bereikbaarheid)
- Procedure (aanmelden, vervolg, wachttijd, aargrgsspzeggen)

- Diensten en producten (bij Persoonlijke Assiséertagen en tijden, inhoud diensten, vaste hulp,
vervanging bij ziekte, bij hulpmiddelen, per middelerk, soort, type, kleur, etc.)

- Prijzen en kosten

- Overig (bv. leveringsvoorwaarden, kwaliteitskearky klachtenprocedure).
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Er zijn verschillende kijk&vergelijk modules op dearkt die ingebouwd kunnen worden (zoals
Regelhulp, kiesbeter.nl, Wmo webwinkel etc.). Hehtkantoor zal de kijk&vergelijk module in het
technisch ontwerp inbouwen.

De gegevens voor de kijk&vergelijk module wordenwi een centrale database ontsloten. De
database wordt beheerd door Servicepunt ‘Z’ enlgawet de gegevens uit de ingevulde formats
Persoonlijke Assistentie en hulpmiddelen, zie bgl® format Persoonlijke Assistentie. Aanbieders
van Persoonlijke Assistentie en hulpmiddelen gduemvoorraadinformatie telefonisch of per email

dagelijks door.

Producten en diensten aanschaffen

Via deze button kunnen producten en diensten Pelig@nAssistentie en hulpmiddelen worden
aangeschaft.

Proces verloopt als volgt, zie ook bijlage 7 Fumutiel Ontwerp door Wmo kantoor:

« bestelling(en) wordt geplaatst door geindicedndger (aanvraagformulier invullen =
aanvraagformulier Servicepunt ‘Z’).

» geindiceerde burger (mogelijk in begin fase nasrénburger door Servicepunt ‘Z’ in het geval de
automatisering nog niet op 1-1-2009 op orde isjtgddcoord voor bestelling (na check op
beschikbaar budget en condities bij / door het Waratoor)

* bericht ‘bestelling geplaatst’ wordt getoond

* bestelling wordt naar de gekozen aanbieder veleon

* In het klantdossier van Servicepunt 'Z' (en zgetigk ook in het klantdossier dat de burger zelh k
inzien) wordt het referentiebudget automatisch epagt en de status van de aanvraag weergegeven.
* Melding bestelling wordt naar Wmo kantoor gestuu

* Burger ontvangt melding van in behandeling nerns@naanvraag van de aanbieder. Deze melding
wordt in het geautomatiseerde eigen klantdossigempmen. Een melding daarvan wordt ook aan

Servicepunt 'Z' gegeven en daarmee opgeslagen kiamedossier dat Servicepunt ‘Z' gebruikt.

Nieuws
Hieronder wordt het laatste relevante nieuws vedrmehls beschikbaarheid nieuwe diensten en
producten in warenhuis, wijzigingen met betrekkioigbijvoorbeeld eigen bijdragen, nieuwe folders

die gedownload kunnen worden en een agenda meit@ittin.

Links
Relevante links zoals:
www.almere.nl

www.woningnet.nidirecte link naar Almere)
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www.zorgwel.nl

www.cak.nl

Contact
Adres (bezoekadres, postadres, telefoonnummerefmgiladres) waar mensen met vragen en

opmerkingen terecht kunnen (Servicepunt ‘Z’).

Liever bellen of mailen?
Hieronder verschijnt het telefoonnummer of e-ma#advaarmee de klant contact op kan nemen. Hier

wordt hij verder geholpen.

Inloggen als organisatie
Organisaties kunnen inloggen om hun eigen gegewdmst warenhuis te wijzigen. Hiervoor krijgen
Zij van Servicepunt 'Z' een inlogcode. De inlogc@dep naam van de organisatie en op naam van de

functionaris.

Disclaimer
In de disclaimer worden de websitevoorwaarden,abewaarden met betrekking tot het

referentiebudget en het doen van transacties eprivatyreglement vermeld.

Klachten

Indien de klant klachten heeft over de websiteatfiiarenhuis kan hij deze via een formulier
doorgeven. Klachten over de levering van een prioofudienst kan via de klachtenregeling van de
betreffende organisatie. In het overzicht met oiggies is per organisatie informatie over de

klachtenregeling opgenomen.

Klanttevredenheid

Via e-mail of per post zal de klant worden gevraaijjuof haar mening te geven over de
mogelijkheden en werking van het warenhuis.

4.1.1 ICT aspecten

AZR

Er wordt gebruik gemaakt van de berichtenstandaZiRl De meeste deelnemende organisaties zijn

op AZR aangesloten. Voordeel hiervan is dat het BEAZR is ingebouwd.
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Wmo kantoor

Zie bijlage 7 Functioneel Ontwerp door Wmo kantoor

4.2 Schriftelijk

De informatie uit de database zal ook op schriéché&baar zijn. In een catalogus wordt informatie
gegeven over de individuele voorzieningen Persp@nfssistentie, hulpmiddelen,
woningaanpassingen en vervoer aangeboden doortgacteerde en gesubsidieerde aanbieders en de
verschillende mogelijkheden. In de catalogus wdedtrnaast de top 10 van meest gestelde vragen
opgenomen. Hieraan worden voorbeeldarrangementeonden. Op 1 januari 2009 zal deze

catalogus beschikbaar zijn.

Opzet catalogus
* Introductiebrief wethouder
« Algemeen deel visie gemeente Almere op warenhadein
« Uitleg over warenhuis en referentiebudget
» Algemeen deel producten en diensten wonen, wedrijzorg
* Meest gestelde vragen
» Zoeken op trefwoorden
* Arrangementen
* Totaaloverzicht (welke diensten per organisati&jjk en vergelijk
 Per pagina organisatie uitlichten
 Per pagina (organisatie) de volgende items:
- Algemene informatie organisatie (naam, adres, tednnail, website, werkgebied,
bereikbaarheid) en foto
- Procedure (aanmelden, vervolg, wachttijd, aanpasgaeggen)
- Diensten en producten
- Kosten (eigen bijdrage, PGB, extra kosten)
- Overig (kwaliteitskeurmerk, klachtenprocedure)
« Eerst organisaties die vrij toegankelijk zijn égendicatie)
« Daarna organisaties waarvoor indicatie nodig is
« Afkortinglijst

« Lijst met websites organisaties en andere rekevambsites
4.3 Fysiek

Op 1 januari 2009 zal de huidige situatie in staedden gehouden waarbij Servicepunt 'Z' het enige

front office zal zijn.
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4.4 Beheer

Het beheer van het warenhuis is formeel bij Sepuioé‘Z’ ondergebracht. Servicepunt ‘Z' heeft
onderdelen van het beheer uitbesteed aan het WMtddea Zie ook bijlage 7 Functioneel Ontwerp
door Wmo kantoor.

In het technisch ontwerp wordt nader gepreciseeedhet technisch beheer zal gaan plaatsvinden,
waarbij de bestaande ICT relaties van Serviceiimée in beschouwing zullen worden genomen.
Voor het inhoudelijk beheer dient een functionaijsServicepunt 'Z' de activiteiten te verrichten o
de actualiteit van de gegevens te borgen. Nadehbas/d moet worden of dit uit de staande
organisatie van Servicepunt ‘Z’ kan of dat er vbarale startperiode extra capaciteit voor

beschikbaar moet zijn. Zorgwel ervaringen gevendzr20 uur per week voldoende moet zijn.

Personeel
De medewerkers van Servicepunt 'Z' dienen te wovdergelicht en getraind op de nieuwe
werkwijze. Tijdens de testfase moet blijken of deumwe werkwijze extra handelingen en tijd met zich

meebrengt of juist tijd bespaart.

Administratief
De administratieve inspanningen qua beheer enalertullen voornamelijk door het Wmo kantoor

worden uitgevoerd.

Privacy aspecten
Tot 1 januari 2009 is dit niet aan de orde omdabivnen het gemeentelijk systeem blijft.

4.5 Communicatie

Om de betrokken partners, organisaties in het@elthwoners van Almere te informeren over het
bestaan van het warenhuis en de mogelijkheden &\een communicatieplan opgesteld. In dit
communicatieplan is rekening gehouden met de afstegitussen de verschillende projecten en
trajecten binnen de gemeente en tussen betrokkarepa De partners zullen door middel van een
digitale nieuwsbrief, presentaties tijdens bijeankten, Almere Sociaal en de projectleden op de
hoogte gehouden blijven. Vanaf het najaar 200&aulok de inwoners van Almere op de hoogte
worden gebracht. De naamgeving (naam Servicepuplis ‘underline’, naam warenhuis,
vermelding front offices) wordt intern door de gemie Almere opgenomen. De definitieve
communicatiestrategie, inhoud, planning en uitvtgerdal door een nieuw te formuleren werkgroep ter

hand worden genomeHet concept communicatieplan is bijgevoegd in bgl8.
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4.6 Besturing

Het warenhuis zal direct onder de bestuurlijke nevaordelijkheid van de gemeente Almere vallen.
De dagelijkse aansturing en beheer wordt qua weoamtlelijkheid in deze fase gelegd bij

Servicepunt ‘Z’. De gemeente ziet toe op de nateven de bilaterale afsprakdde organisaties die

uit de aanbesteding zijn gekomen hebben met redtenen op het bestek ingestemd met bovenstaand
model per 1-1-2009. Het format Persoonlijke Assiti¢eis daar ook op gemaakt. Daarnaast zal er een
samenwerkingsovereenkomst worden gesloten tusseit&munt ‘Z’ en de aanbieders uit het
warenhuis. De samenwerkingsovereenkomst volgtatibbstek van de aanbesteding en kan worden

opgesteld nadat het technisch ontwerp en de testfsafgerond.

4.7 Wat wordt verwacht van de gecontracteerde en gabsidieerde aanbieders

- informatie over het warenhuis en link naar hetemhuis opnemen op de eigen website
- actueel houden van eigen gegevens in warenhuis

- voorraad informatie doorgeven

- opnemen gegevens diensten en producten op eiglesites

4.8 Financién

De kosten voor het project kunnen worden uitgestglitincidentele kosten en structurele kosten:
Incidenteel:

* De consultancy kosten van het Wmo kantoor vobbbawen van de achterkant van het warenhuis
komen voor rekening van Servicepunt ‘Z'.

* Voor de daadwerkelijke bouw brengt het Wmo kantggeen kosten in rekening.

» Codrdinatie, afstemming en facilitering van heiges tot 1 januari 2009 (nader te bepalen vanuit
servicepunt ‘Z’)

« Voor de communicatie in 2008 is 35.000 euro begrdie bijlage 8 concept communicatieplan.

« Begeleiding van burgers in keuzetraject. Hierwwordt 20 uur per week ingeschat.

Structureel:

« Voor het inhoudelijke beheer van het warenhuisdiv@0 uur per week ingeschat.

« Voor het technisch en functioneel beheer vamtaeenhuis wordt 35 uur per week ingeschat. In de
loop der tijd (als de systemen goed werken en takan bestaande afdelingen zijn afgestaan) kan dit
afgebouwd worden naar 15 uur per week.

« Kosten aanbieders Persoonlijke Assistentie aigrzienbaar blijkens de business cases.
4.9 Management en Sturingsinformatie

Bijgehouden wordt wie het warenhuis bezoekt, wdijdes tussen aanvraag en indicatie, welke

voorzieningen in welke hoeveelheid aangeschaft emrdiat de levertijd is van de voorzieningen,
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welke combinaties van producten en diensten hesiweerkomen, of de aanbieders voldoen aan de
afgesproken eisen (levertijd, foutmarges etc.)kev&lachten binnenkomen en welke wijzigingen er
zijn gedaan.

Deze functionaliteiten worden door het Wmo kaniadret technisch ontwerp ingebouwd. Nader
overleg over de exacte invulling zal plaatsvindest 8ervicepunt ‘Z'. Zie ook bijlage 7 Functioneel
Ontwerp door Wmo kantoor.
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Hoofdstuk 5 Wonen, welzijn en zorg warenhuis eewld

In dit hoofdstuk wordt het eindbeeld van het woneelzijn en zorg warenhuis beschreven zoals
weergegeven in het Programma van Eisen. In degkdniota U doet Mee?! is opgenomen dat alle
voorzieningen in 2012 zijn opgenomen in het voarizigenwarenhuis, waardoor elke inwoner zelf
kan kiezen wat het beste bij de persoonlijke sityaast. In 2012 zou het warenhuis daarom op de
manier beschreven in het eindbeeld moet functionétet warenhuis is niet alleen digitaal
beschikbaar maar ook telefonisch, schriftelijk gsidk. Daarnaast zijn er zaken aan verbonden als
beheer, administratie, bestuur en financién. Déaenten worden apart toegelicht. Vanuit het
warenhuis dat op 1 januari 2009 operationeel eshebfdstuk 4, zal aan dit eindbeeld gewerkt
worden. Er zullen functionaliteiten worden toegeyahemeer nadruk op de ‘voorkant’ worden gelegd
(burger aan het stuur, informatie en advies), tatwikkelde vragenlijst die door alle aanbieders i
het warenhuis wordt gehanteerd zal zijn ingeboteed, ‘slimmere’ toepassing van het klantdossier
met name voor de klanten zelf zal beschikbaar eijzullen meer koppelingen naar andere systemen
zijn, meer producten en diensten worden toegeveegaonder de AWBZ en het wonen en er zullen
meer front offices zijn.

De volgende vier afbeeldingen visualiseren bovettygst eindbeeld van het warenhuis:

De volgende vier afbeeldingen visualiseren bovettygst eindbeeld van het warenhuis:

- Gebruik
Wmo/NIZW
thesaurus

- Herkenbare
aanbieders
warenhuis

v =4

" Producten en
e Aanbieders Almere Trefwoord -

Aangepaste
Wmo/NIZW
/' thesaurus

Kijk & Vergelijk

Link
digitaal Link
loket Woningnet
Almere

Wonen welzijn zorg in Almere

Maak uw eigen
Wmo klantdossier
aan

Service-
punt Z
(warenhuis)

Zorgwel

Jlandelijk
GGD
Bibliotheek
Etc.

Gecontracteerde
WWZ aanbieders
gemeente Almere

(direct inloggen in
het warenhuis)

emeente Almere

T

Ai‘beelding 4: Het totale warenhuis inclusief infatie en advies functie, klantdossier, vragenlijst e
kijk&vergelijk functie
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I g Aanbieder
o
Voorraad® — ——» Aanbieder

*—

/ ® | > Aanbieder
Inlogcode ijk & Vergelijk
Wachtwoord
inloggen
aanbieder
Info
(adressen)
Gecontracteerde
aanbieders
Wa I'e n h u IS Aanvraagformu | Indicatie
lieren Servicep
Transacties doen unt ‘7’
Beheer
referentiebudget
Door Wmo kantoor
- Indicatie
Mijn Wmo
klantdossier Transact
ies doen

Website gecontracteerde aanbieder

Inlogcode i

el Mijn Wmo klantdossier/
Wmo vragenlijst

Algemene NAW gegevens Aanbieder

voorbeeld arrangemen

- Aanbieder
vragen
> g Kijk & Vergelijk

voorbeeld arrangemen®@n———
- email (zonder indicatie)

- historie (zonder indicatie) —

- referentiebudget (met indicatie)

- transacties (met indicatie)

- Berekening Eigen Bijdrage _

emeente Almere

Afbeelding 6: Klantdossier uitgelicht
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- Inlogcode medewerker

- Wachtwoord voor:

- klantdossier

- wijzigingen:
Warenhuis
Sociale Kaart

Afbeelding 7: Website gecontracteerde of gesubsidie aanbieder uitgelicht

5.1 Digitaal

Het globale proces dat in het warenhuis wordt dgpan is in schema weergegeven. In het schema is
ook de relatie met de systemen van Servicepuntd&aanbieders en het Wmo-kantoor aangegeven
(een meer gedetailleerde procesbeschrijving vaagvbairger tot en met levering is opgesteld door de
werkgroep inhoudelijke en functioneel technischecpsbeschrijving, zie bijlage 5 eindrapport
procesbeschrijvingen):
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Klantdossier Warenhuis Servicepunt ‘Z’ Aanbieder Wmo-kantoor
Of gemandateerde Werkt in mandaat
front office van Servicepunt ‘Z'
Vraag klant
Zoeken
Kijk&vergelijk
|— Keuze
Inloggen /<& ¢
Aanvra:ag Indicatie Referen-
Formulier .
. stellen tiebudget
invullen
Melding
referen-
tiebudget
Kijk&vergelijk
; Aanvraag .
il Transactie behan- el
aanvraag aanvraag
delen
Melding Levering Melding
levering voorziening Levering

Afbeelding 8: proces warenhuis eindbeeld

Toetsing
en
controle

De homepage van de website van het warenhuis @afajoziet er op basis van bovenstaand schema

als volgt uit. (De schermen van het daadwerkelijikeverp kunnen afwijken van de schermen die in

het Functioneel Ontwerp worden getoond. Ook dedaren titels die worden gebruikt kunnen

afwijken).
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L hui .. .
og0 AT Wonen, welzijn en zorg in Almere

Home ‘ | Producten en Diensten | Organisaties | Mijn klantdossier
Onderwerpen
Nieuws
. g o Direct producten en
itleg over de website i i g
Arrangementen 9 diensten vergelijken Links
Veel gestelde
vragen Contact
Folders
downloaden
................ . . Klachten
Informatie en advies

Producten en diensten

________________ wonen welzijn en zorg aanschaffen

Inloggen als organisatie Logo's participerende organisaties Disclaimer

afbeelding 9: voorbeeld homepage website warerdingbeeld

Home

Op de homepage zijn de volgende functionaliteibgiebouwd die hieronder worden uitgewerkt.

Zoeken

De bezoeker van de website kan via trefwoordenawo&k het warenhuis.

Producten en Diensten

Vanuit ‘producten en diensten’ krijgt de klant égst op alfabet met alle producten en diensten die
zijn opgenomen in het warenhuis. Dit zijn de prddoen diensten die de formele en informele
aanbieders uit het warenhuis aanbieden. Indiereamdm van het product of dienst wordt geklikt

wordt informatie daarover in een nieuw scherm gadpe

Organisaties
Vanuit ‘organisaties’ krijgt de klant een overzisfain alle aanbieders in het warenhuis. Dit zijn de
gecontracteerde aanbieders, en aanbieders waaengegnente een subsidierelatie heeft. Zie ook

‘Organisaties’ onder 4.1
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Mijn klantdossier

Elke burgeikan een klantdossier aanmaken. Ook als er (nog) igdeatie is afgegeven. Het
klantdossier is een virtueel dossier. Dat wil zegdat er niet €één dossier is, maar dat gegevens uit
verschillende informatiesystemen gekoppeld zijngbgevens blijven bij de bronnen.

Het klantdossier bestaat uit:

* Via het klantdossier kan de vragenlijst wordegewuld en in het klantdossier worden de uitkomsten
uit de vragenlijst opgenomen.

* NAW gegevens klant> deze gegevens worden automatisch (Digid, BSNAkizere Direct
aansluiting en toestemmingsmodules) ingeladen.

« Aanvragen: een overzicht wordt gegeven van deragen die reeds gedaan zijn (historie). Hierbij
wordt vermeld wanneer de aanvragen zijn gedaana¢nlevstatus ervan is. Indien de aanvraag wordt
geleverd krijgt de klant hier een melding van. Denkkan aangeven of hij dit digitaal of per podt w
ontvangen. Deze melding wordt ook automatisch degegen aan het Wmo-kantoor.

» Referentiebudget: een overzicht wordt gegevendeastatus van het referentiebudget

Met referentiebudget kunnen burgers diensten erezigngen in het warenhuis aanschaffen. Voor
de aanvrager moet duidelijk zijn waar het refeednidget voor ingezet kan worden en wanneer, hoe
hoog het budget is, hoeveel nog over is. Daarmadsangt de klant een melding als het
referentiebudget op is of niet toereikend is. Kétmrentiebudget wordt door het Wmo-kantoor
beheerd.

* Transacties: via het klantdossier kan de klaotlpcten en diensten aanvragen (transactiemodule).
* Via een i-knop kan de klant informatie opvrageerade mogelijke eigen bijdrage. Deze kan op basis
van elementen als de voorziening en het inkomemevoberekend.

» Melding: bij persoonlijke wijzigingen wordt eeneiding gegeven bij inloggen in klantdossier. De
klant kan zelf aangeven of hij de melding ook aaal wil ontvangen.

 Nieuwsbrief: algemene wijzigingen in het warershwiorden in een nieuwsbrief vermeld. De klant
kan zelf aangeven welke onderwerpen hij terug ieih in de nieuwsbrief.

« Melding bij inlezen andere personen/organisatiezgelijkheid tot akkoord hiertoe geven

« e-formulier: Via het klantdossier kan een didimanvraagformulier worden ingevuld om producten
en diensten aan te kunnen vragen. Dit formuliedivautomatisch naar de betreffende organisatie
verstuurd.

« Autorisatie: De volgende personen en functiosansworden geautoriseerd om in te kunnen loggen
in het klantdossier.

- klanten / burger (ook burgers zonder indicatie)

- gemachtigde ondersteuner klant

- geautoriseerde medewerkers gecontracteerde danbie

- Servicepunt Z (beheer)
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De klant dient toestemming te geven voor het indwgm zijn of haar klantdossier. Het geven van
toestemming kan digitaal of per post. Deze toepgssiin het klantdossier ingebouwd. Daarnaast is
de toegang tot informatie gelaagd. Niet iedereendezelfde gegevens raadplegen. Dit is gekoppeld

aan de inlogcode.

Uitleg over de website
In een demo wordt uitleg gegeven over de websiteoerngebruik gemaakt kan worden van het

warenhuis. Daarnaast wordt tekstueel uitleg gegeven

Informatie en advies wonen, welzijn en zorg

Via de button ‘Informatie en advies wonen, weladjmzorg’ komt de klant op de pagina waar hij
informatie op het gebied van wonen, welzijn en Z@g vinden. Deze gegevens worden vanuit een
gestructureerde database ingeladen. Onderwerpesmeak is of en hoe gebruik zal worden gemaakt
van de gegevens uit de database van Zorgwel eoaksteuctuur die Zorgwel hanteert. Op landelijk
niveau zijn samenwerkingsafspraken gemaakt ovegvgelrtussen GGD Brabant, Rijnland en
Flevoland en ondermeer RIVM (Kies Beter), de VN@(&higing van Nederlandse Gemeenten), de
VOB (Vereniging van Openbare Bibliotheken) en ME&dRrlandZorgwel is op dit moment
voornamelijk gericht op professionals en wordt @otwikkeld voor het gebruik door burger®p

deze ontwikkeling zou Almere eventueel aan kunrekeh.Daarnaast zijn reeds gesprekigavoerd
met MOVISIE en de GGD over het ‘Wmo proof’ en ‘ktgoroof’ maken van de NIZW (nu

MOVISIE) thesaurus = woordenboeBm te zorgen voor synchronisatie zouden zowel lagemhuis,
als de Sociale Kaart, Servicepunt ‘Z’ en de aardr®tan deze thesaurus gebruik dienen te maken.
Op die manier is er één taal en kunnen wijzigingesystemen van warenhuis en aanbieders
automatisch doorgevoerd worden.

Indien gebruik gemaakt zal worden van Zorgwel zulle gegevens ontsloten worden via de website

van het warenhuis en zal de structuur op de websitéhet warenhuis worden ingebouwd.

Direct producten en diensten vergelijken

Via deze button kan de klant organisaties, produetediensten vergelijken. De categorieén waar op
vergeleken kan worden zijn: Algemene informatieamigatie (naam, adres, telnr., email, website,
werkgebied, bereikbaarheid), Procedure (aanmeldguolg, wachttijd, aanpassen, opzeggen),
Diensten en producten (dagen en tijden, inhoudstien vaste hulp, vervanging bij ziekte), Prijzan e
kosten en Overig (bv. leveringsvoorwaarden, kwigdikeurmerk, klachtenprocedure). Daarnaast
wordt inzicht gegeven in de ‘voorraad’ van de diafdet product. De aanbieders geven hun

voorraadinformatie automatisch (via vertaalmachofédjandmatig door.
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De burger geeft per categorie aan op welke elemdnjef zij de producten of diensten wil
vergelijken en krijgt een overzicht per organisaiedie elementen.

Ook welzijnsaanbieders en vrijwilligersorganisagesnun diensten kunnen met elkaar vergeleken
worden. Hiertoe is net als voor de gecontracteaahbieders een format opgesteld, zie bijlage 6
format Persoonlijke Assistentie welzijns- en vrijigersorganisaties. Aangezien het bij de welzijns-
en vrijwillige diensten gaat op een klein bedragdem de diensten niet via het referentiebudget

aangeschaft. De klant neemt met de betreffendenmafée contact op om de dienst aan te vragen.

Producten en diensten aanschaffen

Klanten met en zonder indicatie kunnen op dezengaigirechtkomen. Bij bepaalde diensten zal
worden aangegeven dat hieraan kosten zijn verbosnéoe de klant een indicatie aan kan vragen.
Gevraagd wordt of de klant een indicatie heeft.ll;mee aanklikt verschijnt de vragenlijst die
ingevuld dient te worden om te zien wat de perdp@nsituatie is en of er reden is voor een intica
Indien er sprake is van een indicatie aanvraagidgavulde vragenlijst wordt automatisch ingeladen
in het systeem van Servicepunt ‘Z'. Indien de kldast het formulier handmatig in te vullen kan het
formulier geprint en opgestuurd worden. In het tdassier wordt de aanvraag opgenomen. Indien de

klant al een indicatie heeft wordt hij doorgelimigar het klantdossier.

Onderwerpen
* Arrangementen: een overzicht van mogelijke areamgnten per ondersteuningsvraag
* Veel gestelde vragen: een overzicht van de nyssséelde vragen

» Overige onderwerpen: nader uit te werken

Chatten
Bezoekers van de website hebben de mogelijk teéechatet front office medewerkers van aanbieders,

Servicepunt ‘Z' en overige aangesloten organisaties

Forum
Klanten kunnen binnen het forum over diverse ondegpen met elkaar discussiéren. Een

forumbeheerder leidt de discussies in goede banen.

Contact
Adres (bezoekadres, postadres, telefoonnummerefmgiladres) waar mensen met vragen en
opmerkingen terecht kunnen en overzicht met do@etieeente gemandateerde front offices waar

men terecht kan.
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Spoed/nood/complex
Hier worden de reguliere spoednummers (112 en 883@@) opgenomen en de situaties wanneer deze

nummers gebeld dienen te worden.

Nieuws
Hieronder wordt het laatste relevante nieuws vedmehls beschikbaarheid nieuwe diensten en
producten in warenhuis, wijzigingen met betrekkiogbijvoorbeeld eigen bijdragen, nieuwe folders

die gedownload kunnen worden en een agenda meit@ittin.
Daarnaast kan de klant zich aanmelden om de nieiefiéb ontvangen.

Links
Relevante links zoals:
www.almere.nl

www.woningnet.nidirecte link naar Almere)

www.zorgwel.nl

www.cak.nl

Liever bellen of mailen?
Hieronder verschijnt het telefoonnummer of e-magadvaarmee de klant contact op kan nemen met

een front office medewerker. Deze helpt hem verder.

Inloggen als organisatie
Organisaties kunnen inloggen om hun eigen gegdauwemst warenhuis te wijzigen. Hiervoor krijgen

Zij een inlogcode.

Opmerkingen/suggesties
De klant heeft de mogelijkheid via een formulienagrkingen of suggesties door te geven. Dit
formulier wordt doorgestuurd naar de beheerdemanwvarenhuis. De beheerder beoordeelt waar d e

opmerking of suggestie terecht hoort en stuurtibet.
Disclaimer

In de disclaimer worden de websitevoorwaarden,aewaarden met betrekking tot het

referentiebudget en het doen van transacties eprivatyreglement vermeld.
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Pagina-instellingen
Van belang is dat mensen die blind, slechtzierdbof zijn ook toegang hebben tot het warenhuis. De

website bevat daarom een voorleesfunctie en delijikbged de teksten te vergroten.

Klanttevredenheid
Via een module op de website zal de klant wordemaggd zijn of haar mening te geven over de

mogelijkheden en werking van het warenhuis.
5.1.1 ICT aspecten

Synchronisatie

De gegevens in het warenhuis en binnen het systaarde betreffende organisatie dienen
gesynchroniseerd te worden. Indien de systememmetlkaar communiceren is een vertaalmachine
nodig. Wijzigingen worden automatisch verwerkt @t tvarenhuis. De beheerder ontvangt hierover

een signaal en toets streekproef gewijs of de giijgijuist en volgens afspraak is.

Thesaurus

Het warenhuis beschikt over een thesaurus welke@esnzicht bevat van woorden die een
soortgelijke betekenis hebben. Indien tijdens inedeéren van gegevens woorden worden ingevoerd
die niet door de thesaurus worden herkend wordtredding gegeven. Gevraagd wordt een ander
woord in te voeren. Alternatieve woorden wordengadoden of een telefoonnummer gegeven.

Het warenhuis wordt automatisch gevuld door systevas de partijen die dezelfde taal spreken.

Landelijke berichtenstandaard
Er wordt gebruik gemaakt van de landelijke berinktandaard op het gebied van de Wmo en de
AWBZ.

Almere Direct
De functionaliteiten in relatie tot Almere Diregjrebeschreven in bijlage 9 schema functionaliteite
in relatie tot Almere Direct. Zoals op pagina 18gegeven heeft validatie door Almere Direct helaas

nog niet plaatsgevonden.

5.2 Schriftelijk
Er is tevens een catalogus beschikbaar. Deze blegtehrede veld van wonen welzijn er zorg. De
catalogus wordt jaarlijks geactualiseerd. De gegek®men overeen met de gegevens op de website.

Voor opzet catalogus zie 4.2
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5.3 Fysiek
Vastgesteld is dat de notitie front offices de nekibasis vormt voor de invulling ervan, zie bijlab@

front offices.

5.4 Beheer en bestuur

De gedachte is op termijn een samenwerkingsstglakoor partijen op te richten t.a.v. gedachtegoed,
het beheer etc. van warenhuis (inclusief inforenati advies, vragenlijst, front offices, autorissiti
inlogcodes, privacyaspecten, toelatingsovereenlemsin de stichting met de toegelaten
organisaties, beoordeling management- en sturifuggiatie etc.). De vrijwilligers- en welzijns
organisaties staan in een subsidie relatie meedegnte. Voorstel is in de subsidie verordenintgop

nemen dat deze organisaties ook “verplicht” ajvulling van de database.

Privacy aspecten
Er wordt een privacydocument opgesteld dat aaediktge bescherming persoonsgegevens wordt
voorgelegd ter goedkeuring. De klant is altijd degedie toestemming geeft wie tot hoever in zijn

klantdossier kan.

Management en sturingsinformatie
Bijgehouden wordt wie het warenhuis bezoekt, weltkarzieningen in welke hoeveelheid aangeschaft
worden, wat de levertijd is van de voorzieningealke klachten binnenkomen en welke wijzigingen

er zijn gedaan. Zie ook 4.8

5.5 Communicatie

Om de betrokken partners, organisaties in het@elthwoners van Almere te informeren over het
bestaan van het warenhuis en de mogelijkheden eneat periodiek de wijze en planning van
communicatie worden beoordeeld. Het eindbeeldvisgaliseerd in een strip en korte film. Deze zijn
bijgevoegd als bijlage 11 en 12. In 2009 wordt did®gemeente een Wmo breed communicatieplan

opgesteld. Het project (digitale) dienstverlenwgnen, welzijn en zorg wordt hierin opgenomen.

5.6 Wat wordt mogelijk in eindbeeld verwacht van geontracteerde en gesubsidieerde
aanbieders

- opnemen op de eigen website en link naar warenhui

- gebruik Thesaurus

- opnemen gegevens diensten en producten op eigiesitey

- actueel houden van eigen gegevens in warenhuis

- afgesproken terugkoppelingen melden
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- gebruik van de stamformulieren en daarop verdertborduren
Nader inzicht moet ontwikkeld worden welke ICT teidthe en personele aspecten hieraan

verbonden zijn. Daarbij moeten ook de landelijkendkkelingen in de beschouwing worden
meegenomen.
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Hoofdstuk 6 Projectstructuur na 1 juli 2008 emRtan aanpak

De tekst van dit hoofdstuk zal worden aangepastaaaieuwe projectstructuur die voort zal vioeien

uit de herstructurering binnen de gemeente Almere.

6.1 Voorstel projectstructuur

Na 1 juli 2008 zal de huidige projectstructuur dbet opsplitsen van het project in drie trajecten e

het moeten aantrekken van nieuwe expertise aartgepeden. Voor de trajecten ‘Vragenlijst (incl.
ontwikkelen front offices)’ en de ‘achterkant vaet lvarenhuis’ zullen aparte werkgroepen worden
opgericht. De werkgroepen zullen niet alleen onelerdop papier uitwerken maar ook het
invoeringstraject als zodanig ondersteunen. Derexy@n die partijen daarin opdoen zullen onderwerp
van de projectstructuur gemaakt worden. De naderbipligt op de gemeenschappelijke

verantwoordelijkheid voor het eindresultaat engretes.

Stuurgroep

De huidige stuurgroep zal in stand worden gehoudersamenstelling dient nader te worden
beschouwd, ondermeer op het punt van GGD FlevoRadpdracht zal verbreed worden met de
vragenlijst, het klantdossier en de front offides. wijze vaninformatie-uitwisseling en de

afstemming met betrekking tot de deelname vanuitimgcorporaties dient beschouwd te worden.

Projectgroep

De huidige projectgroep zal ook na 1 juli 2008tansl gehouden worden. De opdracht zal idem aan
de stuurgroep worden verbreed. Vanuit de aanbie@eryervoer en hulpmiddelen zal de
projectgroep worden aangevuld. De projectgroeglealverall codrdinatie en afstemming doen, als
informatie-uitwisselingplatform dienen, de werkzdmeeuden van de werkgroepen toetsen en de brede

visie in de gaten houden. Wel wordt er gedachtresimanstellen van een onafhankelijke voorzitter.

Werkgroep inhoud
De werkgroep inhoud zal in stand gehouden wordezictnsamen met de werkgroep communicatie
en profilering na 1 juli 2008 voornamelijk bezigud®n met het inhoudelijk vullen van het warenhuis

en de catalogus.

Werkgroep ontwerp en systeem
De werkgroep ontwerp en systeem heeft met de iteriden aanzien van ICT en de functionaliteiten
(zie bijlage 9) haar werkzaamheden afgerond enaadljuli 2008 vervangen worden door de

werkgroep architectuur en technisch ontwerp SepuvineZ warenhuis per 01-01-2009
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Werkgroep communicatie en profilering

Afgesproken is dat de afdeling communicatie vagel®meente de uitvoering van het
communicatieplan op zich neemt. De werkgroep concatie en profilering zal zich toeleggen op de
vormgeving van de website en de profilering vanvatenhuis (inclusief in samenwerking met de
afdeling communicatie de naamgeving). Daarnaastigeén adviserende functie naar de afdeling
communicatie van de gemeente hebben en meewerkdretaullen van het warenhuis. Hierbij zal de

werkgroep voornamelijk gericht zijn op de klantwielijkheid van de website.

Werkgroep inhoudelijke en functioneel technische pwcesbeschrijving
Eind juni zal het eindrapport van de werkgroep indalijke en functioneel technische
procesbeschrijving gereed zijn. Na 1 juli 2008lz#tien moeten worden welke bijdrage de werkgroep

nog zou kunnen leveren.

Werkgroep ICT architectuur en technisch ontwerp Sevicepunt ‘Z’ warenhuis per 01-01-2009
(nieuw)

De werkgroep ‘warenhuis’ zal zich richten op het@ien van hetgeen in dit eindrapport staat voor de
fase tot 1 januari 2009 in een technisch ontwerpetrdaadwerkelijk bouwen van het model dat op 1
januari 2009 gerealiseerd dient te zijn. De werkgris op 10 juni 2008 van start gegaan. Hierin
nemen vertegenwoordigers vanuit de verschillentedgegen van de gemeente deel. De werkgroep

wordt getrokken door het Wmo kantoor.

Werkgroep doorontwikkeling toekomst warenhuis (niew)

Deze werkgroep zal aan de slag gaan met het deakielen van het warenhuis naar het eindbeeld
toe inclusief de vragenlijst als middel voor dedmiren de aanbieders. De vragenlijst is inhoudelijk
beproefd maar dient op technisch gebied verbetenbtden. Daarnaast dient het traject front offices
opgestart te worden. Bezien moet worden welke ésgtias de front office functie uit kunnen en
willen voeren en welke randvoorwaarden hieraanamabn zijn. De notitie front offices is hierbij de
basis, zie bijlage 10. De samenstelling voor degekgroep moet nog worden beschouwd. Het is

wenselijk tot een samenstelling te komen van inkbjke en ICT architectuur denkers.
Gebruikersgroepen
Naast deze stuurgroep, projectgroep en werkgroapett voorgesteld een aantal gebruikersgroepen

in het leven te roepen die de kwaliteit van hetemhuis, de Sociale Kaart en de vragenlijst toetsen.

Andere Wmo initiatieven in Almere
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Het project (digitale) dienstverlening is niet ketge initiatief op het gebied van de brede Wmden

relatie wonen - welzijn — zorg. Het is aan te bemdk bezien of en hoe de vele initiatieven meer aa

elkaar verbonden kunnen worden in een projectoemaunicatiestructuur.

6.2 Planning 1 juli 2008 tot 1 januari 2009

De planning is nog gebaseerd op de projectstruanais beschreven in hoofdstuk 6 en zal worden

aangepast naar de nieuwe projectstructuur.

Nr. Termijn Activiteit Houder
1 juni — september 2008 ICT architectuur en WMO kantoor i.s.m.
technisch ontwerp werkgroep warenhuis
per 1-01-09
2 juli - september 2008 Ontwikkelen e-formulier | WMO kantoor i.s.m.
indicatie en aanvraag werkgroep warenhuis
voorziening per 1-01-09
3 augustus — september 2008 Website vormgeven iAfjpebmmunicatie
afdeling
internet/intranet,
werkgroep
communicatie
4 augustus 2008 Start optuiging en werkplaBtuurgroep en
(inclusief tijdsas) projectgroep
doorontwikkeling
warenhuis naar eindbeeld
5 vanaf september 2008 Uitvoeren opgesteld Afdeling communicatie
communicatieplan gemeente (i.s.m.
werkgroep
communicatie en
profilering)
6 augustus / september 2008 projectaanpak aanbiedeiServicepunt ‘Z’
uit aanbesteding vervoer en
hulpmiddelen
september 2008 Contact project landelijk Projesy
8 september — december 2008 Bouwen warenhuis Wntodka(i.s.m.
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- kijk&vergelijk

- transacties

- beheer
referentiebudget

- klantdossier

werkgroep warenhuis
per 1-01-09)

9 september 2008 Bijeenkomst gesubsidieeri¢erkgroep inhoud
organisaties gericht op
kennismaken, presentatie
project en invullen formats
10 | juli — oktober/november 2008 Schrijven inhoudewduis | Werkgroep
- arrangementen communicatie en
- meest gestelde profilering i.s.m.
vragen werkgroep inhoud
- uitleg website
- Almere en de Wmo
11 | november — december 2008 Realiseren catalogus | Afdeling communicatie
individuele voorzieningen | gemeente
12 | oktober— november 2008 Testen warenhuis en Werkgroep warenhuis

website met gebruikers

per 1-01-09
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Hoofdstuk 7 Business Cases

7.1 Business Case aanbieders Persoonlijke Assisient

Begin 2008 is door de werkgroep ontwerp en systeembijeenkomst georganiseerd waarbij de
aanbieders Persoonlijke Assistentie en de orgaegsabarmee de gemeente een bijzondere relatie
heeft werden ingelicht over het project (digitadl&nstverlening wonen, welzijn en zorg. Kort daarna
volgde een bijeenkomt waarin gezamenlijk een vrijgewerd ingevuld waarin de organisaties
aangaven waar ze op dit moment staan qua inforvoatiziening en ICT en wat ze nodig hebben om
bij het project aan te kunnen sluiten, zie bijlaGeanalyse ICT vragenlijsten. Begin mei hebben de
aanbieders van Persoonlijke Assistentie een baieflenk de Geus van den Heuvel, manager
Servicepunt ‘Z’ ontvangen met de vraag de businase voor 22 mei te maken. Als bijlage was een
document met uitleg over de business case en deufdg vragenlijst door de betreffende organisatie
bijgevoegd. Aangezien de gedachte toen nog wapikre gaan starten was de informatie over de
pilot hierop gericht. De gemaakte business castehievenwel inzichten voor één dienst in het
warenhuis op 1 januari 2009 wat betreft de gevradgret van de organisaties. De vragen die gesteld
Zijn, zijn relevant voor de beoordeling van datgesmeop 1 januari 2009 willen realiseren. Daarnaast

verklaart men zich bereid voor hetgeen vermeld opdeagraaf 4.7.

Onderstaande organisaties zijn gevraagd de busiasege maken. De organisaties in blauw hebben

de business case reeds toegestuurd.

 Zorggroep Almere

* |care

* Humanitas

» Atenda (onderdeel Humanitas)
» Zorg Ondersteuning Nederland (ZON)
* Coloriet

* Better life

* Roebiazorg

» Take good care

* Optimazorg

* Leger des Heils

» De Schoor

* Triade

* VMCA

*Clz
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* Almere Direct
» Sociale Zaken gemeente Almere

» GGD Flevoland (offerte naar eindbeeld)

De organisaties die de Business Case gemaakt hgklen aan dat het project tot 1 januari 2009
betrekkelijk geringe investeringen met zich meegtedie vanuit het reguliere budget van de
organisatie kunnen worden bekostigd. De organisgieen aan het belang van deelname aan het
project in te zien en zien een toegevoegde waartletisamenwerken met de gemeente en
maatschappelijke partners. De gebundelde gemaakirdss cases zullen apart ter beschikking

worden gesteld aan de gemeente.

7.2 Globale begroting eindbeeld
In de aanzet tot het Functioneel Ontwerp van deee@@07 was reeds een globale begroting

opgenomen, zie bijlage 14 globale kostenindicatie.
Hoofdstuk 8 Risico-inschatting

8.1 Warenhuis per 01-01-2009

ICT

« Het Wmo-kantoor heeft aangegeven dat zij de I€Featen van het beschreven inhoudelijk ontwerp
kan realiseren. De aan de technische beschrijvingdsonden consultancy kosten zijn voor rekening
van het project. De ICT technische aspecten zipgr wekening van het Wmo-kantoor en hangen
samen met het contract dat het Servicepunt ‘Z'etWWimo-kantoor al eerder met elkaar hebben
afgesloten. De ICT aspecten bevinden zich binnégdmeentelijke domein (Servicepunt ‘Z’).

» Of het klantdossier al digitaal beschikbaar zal ger 01-01-2009 is onzeker. Dit kan een aantal
maanden later worden. In de tussentijd zal de buedefonisch, schriftelijk of per email op de ht®g
worden gehouden van met name de stand van zakemevasferentiebudget.

* Binnen het gemeentelijke kader van Almere DiedtServicepunt ‘Z’ gebruik maken van het BSN.
Dit zal de situatie per 01-01-2009 niet hoevendimoeden, daar het Servicepunt ‘Z’ thans ook
voorziet in de check op deze gegevens.

* Vanwege de samenwerkingsovereenkomst met hetsG2rvicepunt ‘Z’ ook in de afstemming met
AZR voorzien (AZR is de standaard).

Inhoudelijk (kennis over en beschikbaarheid vandagtbod)
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* De informatie over de diensten en productie vamitlde aanbesteding gecontracteerde aanbieders
Persoonlijke Assistentie is beschikbaar. Deze médie dient zowel schriftelijk als digitaal
gecategoriseerd beschikbaar te worden gesteld.

Risico: Hiervoor moet een duidelijke houder worderaangewezen zodat per 01-01-2009 de

inhoud daadwerkelijk schriftelijk en digitaal beschikbaar is.

Het aanbod van diensten en producten vanuit inflermeg. de welzijnsaanbieders dient nog
geinventariseerd te worden. Het format is hierte¢ mn al vastgesteld. Er is een afspraak gemaakt
op 1 juli 2008 de startbijeenkomst hiervoor te revudviet het zichtbaar maken van deze diensten en
producten geeft de gemeente Almere invulling aam hastuurlijke wens om burgers zo lang
mogelijk te laten meedoen en daarnaast alternatievgeven zodat de burger zelf kan kiezen voor
diensten met een prijskaartje eraan.

Risico: De vraag naar informele en welzijnsdienstekan groter zijn dan het beschikbare aanbod

eraan. Er is immers een afhankelijkheid van bijvoobeeld aantallen beschikbare vrijwilligers.

De aanbestedingsprocedure voor aanbieders op Ihiedgean vervoer en hulpmiddelen is nog in
voorbereiding. Toch wil de gemeente dat ook deeasden en producten per 01-01-2009 in het
warenhuis zijn opgenomen. Deze potentiéle aantsederden wel door Servicepunt ‘Z’' nu al
geinformeerd over deze wens, maar in concretaoiyvel de aanbieders als hun diensten qua aantal
en inhoud en de wijze van profilering in het wangisimog niet bekend. Er dient daarom snel een
projectaanpak hiervoor te worden opgesteld dooriGgunt ‘Z’.

Risico: Aanbod en aanbieders nog niet beschikbaar.

De aanbieders dienen veranderingen in hun dieest@noducten zowel qua inhoud als qua
aantallen(voorraad) door te geven aan ServicepiinbDe aanbieders hebben zich bij het aanvaarden
van het bestek alsook tijdens het project zichtbéebereid verklaard.

Risico: Met de (formele en informele) aanbieders mai nog worden afgesproken hoe en hoe vaak
hierin gaat worden voorzien. Ook hiervoor geldt dateen houder van dit onderwerp dient te

worden aangewezen. Het voorstel is dat Servicepuiat' te laten zijn.

Personeel

De medewerkers dienen bekend te worden gemaalémygaschoold te worden met de nieuwe
werkwijze. Hiervoor met een scholingsprogramma wardntwikkeld en uitgevoerd voor 01-01-
20009.

Risico: Er moet een houder worden aangewezen dietdicholingsprogramma ontwikkelt en

uitvoert. Voorgesteld wordt dit Servicepunt ‘Z’ te laten zijn.
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Financiedl
a. Referentiebudget: in het Functioneel OntwerphetriWmo kantoor is een waarborg ingebracht ten
aanzien van de besteding van het referentiebudgetatie tot de kosten van de voorziening. Indien

het referentiebudget niet toereikend is kunnereengroducten of diensten worden aangeschatft.
Risico: geen (is ingebouwd)

b. Kosten ten aanzien van project per 01-01-2009
De kosten en baten van het project zijn nog niédiy in beeld. Dit is afhankelijk van de offed&

door het Wmo kantoor aan Servicepunt “Z" zal wondegebracht.

Risico: financiering van het project is onduidelik waardoor de continuiteit van het project in

gevaar komt.

Organisatie en codrdinatie

Er zijn meerdere aspecten gebonden aan de bouetelwén functioneren van het warenhuis per 01-
01-2009 en daarna. Het project is inhoudelijk besadm. In continuiteit op de sturing, cotrdinatie e
organisatie van het totale proces in relatie tabwkreengekomen inhoud, dient te worden voorzien
(zie voorstel paragraaf 6.1). De partners hebbemlzereid verklaard actief te blijven mee

participeren.

Risico: voor de nieuwe fase van het project moet e@ieuwe projectstructuur worden
vormgegeven. De voortgang van het project kan gevalpen indien dit teveel tijd in beslag

neemt.

8.2 Risico-inschatting eindbeeld
In bijlage 15 treft u de risico-inschatting die wasgenomen in de stuurgroepvergadering van 14
november 2007. Er is een kolom aan toegevoegd wdarstand van zaken van het betreffende

onderdeel qua risico uiteengezet is.
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Bijlagen

Als bijlagen zijn in een apart document bijgevoegd:

Bijlage 1: Overzicht basisdocumenten

Bijlage 2: Instellingsbesluiten stuurgroep, progeoep en werkgroepen

Bijlage 3: Programma van Eisen

Bijlage 4: Toekomstbeeld vragenlijst door de GGD

Bijlage 5: Eindrapport procesbeschrijvingen (wapgart toegezonden)

Bijlage 6: Format Persoonlijke Assistentie formeelinformeel (vrijwillige- en welzijnsdiensten)

Bijlage 7: Functioneel Ontwerp door Wmo kantoor

Bijlage 8: Concept communicatieplan Eigen regi@erigeuze

Bijlage 9: Schema functionaliteiten eindbeeld warés in relatie tot eindbeeld Almere Direct en in
relatie tot het warenhuis op 1 januari 2009

Bijlage 10: Notitie Front Offices (eindbeeld)

Bijlage 11: Strip Eigen regie eigen keuze (eindibeel

Bijlage 12: Korte film Eigen regie eigen keuze (Hreld)

Bijlage 13: Analyse ICT vragenlijsten

Bijlage 14: Globale kostenindicatie eindbeeld

Bijlage 15: Risico-inschatting eindbeeld

2008-152 Eindrapport (digitale) dienstverlening @onwelzijn en zorg juni 2008 47



