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1. Wat verstaan we onder het sociaal huis?
Het Sociaal Huis is een toegankelijkheidsconcept dat op lokaal niveau moet uitgewerkt worden en dat een antwoord moet bieden op de specifieke toegankelijkheidsproblemen die zich lokaal stellen in het aanbod van dienst- en hulpverlening. 
1.1. Een concept 

De term ‘sociaal huis’ kreeg doorheen de jaren verschillende betekenissen aangemeten en momenteel is de betekenis voor velen niet meer duidelijk. Een poging tot verheldering. In juli ’99 bevatte het toenmalige Vlaamse regeerakkoord een passage over het ombouwen van het OCMW tot een sociaal huis.
 Het werkwoord ‘bouwen’ refereerde duidelijk naar een fysieke invulling. Kort nadien werd de discussie over het sociaal huis ook aangegrepen door toenmalig minister Sauwens om het voortbestaan van de OCMW’s als aparte besturen in vraag te stellen.
 In juli ‘2000 verduidelijkte Minister Vogels in haar beleidsbrief dat het ging om een ‘samenwerkingsmodel rond het sociaal huishouden’. De beleidsbrief van Sauwens vermeldde ‘de uitbouw van een geïntegreerd gemeentelijk loket voor de burger’.
In een interview voor het VVSG-tijdschrift De Gemeente stelde Minister Vogels dat het de bedoeling was om minstens de dienstverlening van OCMW en gemeente in één gebouw samen te voegen, vanuit de redenering dat dit zou leiden tot een duidelijke toegang en dat logistieke samenwerking voor besparingen zou zorgen.

In 2002 leidde het Vlaams actieplan Lokaal Sociaal Beleid tot de opmaak van startersovereenkomsten met een aantal lokale besturen die financiële en inhoudelijke ondersteuning kregen bij de uitbouw van hun sociaal huis. Het ging hierbij uitsluitend om realisaties met een fysieke invulling.

Op 3 maart 2004 werd het Decreet Lokaal Sociaal Beleid goedgekeurd in het Vlaamse Parlement. Daarin werd gesteld dat ieder bestuur een sociaal huis moest realiseren om de toegankelijkheid van de dienstverlening te verhogen en dat het sociaal huis drie functies heeft.
 Het begrip ‘sociaal huis’ kreeg daarmee een aantal kenmerken toegemeten maar geen duidelijke definitie.

In oktober 2004 stelde Minister Vervotte in antwoord op een vraag in de Commissie Welzijn, Volksgezondheid en Gezin dat de term 'sociaal huis' teveel de noodzaak aan een gebouw oproept. De minister ziet het sociaal huis als een systeem waarbij tussen het OCMW, het gemeentebestuur en andere lokale partners afspraken gemaakt worden. De doelstelling is dat de burger met zijn vraag op de juiste plaats terecht kan en zo snel mogelijk het juiste antwoord krijgt.

In de Commissievergadering van 11/10/'05 stelde de Minister dat zij niet geneigd is om een kwaliteitslabel toe te kennen. In het uitvoeringsbesluit Lokaal Sociaal Beleid zal geen sprake zijn van een kwaliteitslabel. Minister Vervotte stelde dat alle sociale huizen een goede dienstverlening moeten waarborgen en dat het moeilijk is om de rechthebbenden op een kwaliteitslabel te scheiden van de niet-rechthebbenden.
  De huidige minister van Welzijn, volksgezondheid en gezin, Minister Van Ackere stelt in zijn beleidsbrief voor 2008 ‘In 2008 zal ik in samenwerking met de VVSG de invoering van een kwaliteitslabel voor sociale huizen onderzoeken.’ Het is momenteel nog niet duidelijk welke invulling dit label zal krijgen.

Het sociaal huis is een concept dat antwoord moet bieden op toegankelijkheidsproblemen in de brede betekenis zoals ze zich specifiek in de betreffende gemeente stellen. De uiteindelijke uitwerking kan zeer verschillende vormen aannemen waarvan een fysieke uitwerking één van de mogelijkheden is. 

Het sociaal huis is dus niet noodzakelijk een gebouw, en zeker geen aparte juridische rechtspersoon
. De VVSG volgt in deze de stelling van de Minister dat het niet de bedoeling is om nog een speler op het sociale veld bij te creëren. Het is de samenwerking tussen de bestaande spelers die meerwaarde kan creëren.
Concreet kan de lokale invulling van een sociaal huisconcept dus resulteren in:

· een actieplan m.b.t. toegankelijke dienst- en hulpverlening dat betrekking heeft op het gehele lokale bestuur en in de mate van het mogelijke andere relevante organisaties

· één centraal 0800-nummer waar de burger terecht kan met al zijn vragen mbt (sociale) dienst- en hulpverlening

· een uitbreiding van de informatiefunctie van bestaande loketten waardoor men bv. aan de gemeentelijke loketten ook basisinfo kan verkrijgen over OCMW-dienstverlening of aan de loketten van de mutualiteiten ook basisinformatie over dienst- en hulpverlening door het OCMW (oa door gebruik van intranet, productencatalogus, sociale kaart, vorming, …)

· een centrale balie of frontoffice voor alle lokale dienstverlening of voor één bepaald thema 

· de dienstverlening van andere organisaties dichter bij de burger brengen via zitdagen in OCMW- of gemeentegebouwen

· bestaande dienstverleners ruimtelijk concentreren (één fysiek sociaal huis), front-office-functies decentraliseren

· ….

1.2. Geen centrale maar lokale invulling

Geen centrale…

De Vlaamse overheid heeft het begrip ‘sociaal huis’ in het decreet Lokaal Sociaal Beleid niet gedefinieerd en heeft ook in het uitvoeringsbesluit geen verdere richtlijnen opgenomen. Dit maakt dat –net zoals voor wat betreft het Lokaal Sociaal Beleidsplan- het lokaal bestuur de eindverantwoordelijkheid draagt voor de concrete invulling van het concept. Dit lijkt ons in de gegeven situatie omwille van een aantal redenen een wijze keuze.

De problematiek van toegankelijkheid stelt zich op zeer verschillende wijzen in de verschillende Vlaamse gemeenten waardoor het onhaalbaar lijkt om één concrete oplossing te ontwerpen die een afdoende antwoord biedt op de verschillende problemen.

· In vele steden zijn vele aanbieders actief, die onvoldoende samenwerken en die een onoverzichtelijk kluwen vormen voor de burger. 

· In vele gemeenten zijn weinig of geen aanbieders actief en voor veel aanbod aan dienst- en hulpverlening zijn burgers aangewezen op de meest nabijgelegen stad.

· In vele gemeenten is de bulk van het sociale aanbod geconcentreerd bij het OCMW en bij bovenlokale actoren, in andere gemeenten is er ook binnen de gemeentelijke diensten een sociaal aanbod ontwikkeld.

· De sociale problematiek op zich stelt zich ook in zeer verschillende mate in de 308 Vlaamse gemeenten.

Omdat er – in vergelijking met gelijkaardige innovatieprocessen in het buitenland
- weinig tot geen studiewerk verricht werd of een planning op lange termijn werd uitgestippeld om dit proces te begeleiden en bij te sturen, mist men momenteel objectieve evaluatiegegevens om te pleiten voor die ene juiste invulling van ‘sociaal huis’, laat staan om deze centraal op te leggen.

Het zou ook onaanvaardbaar zijn om ter zake een duidelijk omlijnde invulling centraal op te leggen, gezien er geen middelen voorzien werden door de Vlaamse overheid voor de uitbouw van het sociaal huis-concept.

…maar lokale invulling
Het lokaal bestuur krijgt via het decreet Lokaal Sociaal Beleid de opdracht om een sociaal huis te realiseren. Het is dus aan gemeente- en OCMW-bestuur om te bepalen hoe dit verder gebeurt.

In de praktijk neemt het OCMW  bij de uitwerking van dit concept vaak een voortrekkersrol op. Dit lijkt ons ook logisch, gezien het OCMW verantwoordelijk zou moeten zijn voor het tactisch en operationeel beleid inzake sociale aangelegenheden. Het voeren van het strategisch sociaal beleid is volgens de VVSG een kerntaak van de gemeenteraad, het tactisch en operationeel sociaal beleid is de kerntaak van het OCMW-bestuur. 

Het spreekt voor zich dat men niet kan komen tot een optimale toegankelijke dienst- en hulpverlening, indien men zich beperkt tot het aanbod van het lokaal bestuur zelf. Ook al is dit de minimale invulling van het concept sociaal huis volgens het decreet Lokaal Sociaal Beleid. Gezien een belangrijk deel van het aanbod aan sociale dienst- en hulpverlening wordt aangeboden door (semi-)private organisaties, ook wel actoren genoemd, moet ook dit aanbod in de toegankelijkheidsoefening betrokken worden. 

Gezien het lokaal bestuur de eindverantwoordelijkheid draagt voor de realisatie van het sociaal huisconcept, is het aan het lokaal bestuur om het totstandkomingproces en het toegankelijkheidsconcept op zich te regisseren. Regie moet hier genuanceerd benaderd worden. De mate waarin een lokaal bestuur de regierol opneemt is afhankelijk van een aantal randvoorwaarden en het soort regierol dat men opneemt eveneens.

Lokale verantwoordelijkheid, lokaal belang
Het sociaal huis is juridisch verplicht maar er bestaat in de praktijk geen controlemogelijkheid omdat de criteria beperkt zijn tot de drie functies (info-/loket-/doorverwijsfunctie). De gebrekkige controlemogelijkheden betekenen volgens de VVSG niet dat er geen aandacht zou moeten gaan naar het werken aan toegankelijkheid. In tegendeel zelfs. Het werken aan een toegankelijke dienst- en hulpverlening is ons inziens een strategisch aandachtspunt voor gemeente- en OCMW-besturen voor de komende jaren en sluit aan bij: 
· de algemene vraag van de burger naar een kwalitatieve en klantgerichte dienstverlening, 
· de missie van de gemeentebesturen zoals weergegeven in artikel 2 van het gemeentedecreet
 

· de OCMW-missie, zoals weergegeven in artikel 1 van de organieke wet van 1976
.

Het werken aan een meer toegankelijke dienst- en hulpverlening is een strategische uitdaging voor lokale besturen, omdat zij hun missie niet realiseren zolang een gebrekkige toegankelijkheid van dienst- en hulpverlening bij de burger ontevredenheid en wantrouwen genereert en zolang die gebrekkige toegankelijkheid bepaalde zwakkere doelgroepen in de maatschappij in een toestand van onderbescherming drukt en een gebrekkige sociale integratie veroorzaakt of bestendigt
.

Om ‘het werken aan een toegankelijke dienst- en hulpverlening’ als werkterrein af te bakenen, vertrekken we vanuit de lange termijneffecten die we willen bereiken. Die effecten zijn:

· Zorgen voor een klantgerichte, effectieve en efficiënte dienstverlening, met een tevreden burger als gevolg

· Onderbescherming en sociale problemen wegwerken en sociale integratie bewerkstelligen voor iedereen.

Vanuit deze invalshoek wordt meteen duidelijk dat het werken aan een toegankelijke dienst- en hulpverlening:

· geen zaak is van het OCMW-bestuur alleen

· geen zaak is van het Gemeentebestuur alleen

· ook een zaak is van andere overheden en actoren gezien ook zij dienst- en hulpverlening aanbieden en gezien de mate waarin die (on)toegankelijk is of de ontoegankelijkheid bevordert, mee zal bepalen in hoeverre we de bovenstaande effecten kunnen bereiken.

Gezien het toegankelijkheidsconcept op maat van de problemen in elke gemeente moet worden vormgegeven, is een lokale analyse vereist van die problemen en zullen ook de acties lokaal moeten worden vastgelegd.
 Toch kunnen we zowel ontoegankelijkheid als toegankelijkheid in zodanig algemene termen afbakenen, zodat ze voor iedere gemeente kunnen dienen als de basis voor een lokaal analyse-instrument en actieprogramma. 

1.3. Toegankelijkheid 

In de praktijk zien we vaak dat 7 criteria gehanteerd worden om na te gaan of een bepaald dienst- of hulpverleningsaanbod toegankelijk is of niet. Deze  7 toegankelijkheidscriteria worden vaak aangeduid als de 7 B's:

· Bruikbaarheid 

· Betrouwbaarheid

· Begrijpbaarheid 

· Bekendheid



· Bereikbaarheid

· Beschikbaarheid

· Betaalbaarheid

Bruikbaarheid verwijst naar de mate waarin het aanbod bruikbaar is voor de gebruiker, de mate waarin het aan de behoeften (ook van specifieke doelgroepen) voldoet. 

Betrouwbaarheid
Soms wordt ook het criterium betrouwbaarheid apart opgenomen. Hieronder wordt dan begrepen de mate dat de dienstverlener en zijn aanbod als betrouwbaar wordt gepercipieerd door de gebruiker. De betrouwbaarheid heeft op zijn beurt een invloed op de mate waarin er mentale drempels (zoals angst omwille van vooroordelen) bestaan.
Begrijpbaarheid verwijst naar de mate dat informatie over het aanbod begrijpbaar is (zodanig dat men als potentiële gebruiker kan inschatten of het aanbod voor hem/haar bestemd is) én de mate dat er in de dienst- en hulpverlening zelf op een begrijpbare wijze gecommuniceerd wordt. 

Bekendheid
Aansluitend bij begrijpbaarheid, is bekendheid een belangrijk criterium. De mate waarin het aanbod bekend is bij de beoogde doelgroep is essentieel voor de toegankelijkheid.

Bereikbaarheid duidt op de mate dat het aanbod fysiek, ruimtelijk en in de tijd toegankelijk is. 

Beschikbaarheid verwijst naar de mate dat het aanbod makkelijk beschikbaar is en in welke mate er drempels zijn zoals wachtlijsten en administratieve drempels.
Betaalbaarheid stelt de vraag in hoeverre de prijs van het aanbod een drempel vormt. Soms wordt dit criterium ruim geïnterpreteerd en wordt niet alleen de financiële kostprijs in rekening genomen maar ook de ‘psychologische kost’ of inspanning die de gebruiker moet leveren om van het aanbod te genieten.

De soorten acties waarlangs men kan inspelen op onbruikbaarheid, onbetrouwbaarheid onbegrijpbaarheid, onbekendheid, onbereikbaarheid, onbeschikbaarheid en onbetaalbaarheid kan men bundelen onder een aantal thema’s of actieterreinen:

	7 O’s: 7 Criteria van Ontoegankelijkheid
	Actieterreinen



	Onbruikbaarheid/onbetrouwbaarheid
	Klantgerichte dienstverlening
, pro-actief handelen
, bep. Hulpverleningsmethodieken, imago van dienst- en hulpverlenende organisaties en instellingen, cliënt/burgerparticipatie

	Onbegrijpbaarheid/onbekendheid
	Communicatie, cliënt/burgerparticipatie, pro-actief handelen

	Onbereikbaarheid
	loketwerking en ruimtelijke inbedding

	Onbeschikbaarheid
	Klantgerichte dienstverlening, loketwerking en ruimtelijke inbedding, sociaal beleid

	Onbetaalbaarheid
	Sociaal beleid


We lichten de relatie tussen de actieterreinen en de problemen op het vlak van toegankelijkheid bondig toe.

Onbruikbaarheid en onbetrouwbaarheid 

Werken aan een klantgerichtheid betekent de dienst- en hulpverlening afstemmen op de behoeften van de klant en daardoor de bruikbaarheid bevorderen. Cliëntparticipatie is een middel om de dienst- en hulpverlening te evalueren en bij te sturen in de richting van meer bruikbaarheid en effectiviteit. Door pro-actief te handelen kunnen mentale drempels vermeden worden. Door bepaalde hulpverleningsmethodieken toe te passen en via de wijze waarop de hulpverlening georganiseerd wordt (casemanagement, empowerment, …) kan men inspelen op betrouwbaarheid. Het imago van de dienst- en hulpverleners is een complex gegeven. Het beeld dat mensen hebben over een bepaalde organisatie wordt bepaald door:

· de communicatie daarover door de organisatie zelf, door andere organisaties en instellingen, door de media, door de gebruikers en door de algemene bevolking

· de ervaringen die mensen hebben m.b.t. de betrokken organisatie

Werken aan het imago veronderstelt dus een communicatiestrategie met het oog op het wegnemen van vooroordelen en misvattingen en het communiceren van de missie en de visie van de organisatie. Bijkomend is een kwaliteitsvolle en klantgerichte dienstverlening vereist, zodat gebruikers positieve ervaringen hebben met de betrokken organisatie, die leidt tot een positieve beeldvorming.

Onbegrijpbaarheid en onbekendheid

Om het aanbod van dienst- en hulpverlening bekend te maken, moet er doelgroepgericht en via verschillende kanalen gecommuniceerd worden over de concrete producten (vormen van dienst- of hulpverlening) die een antwoord bieden op de vragen of problemen die mensen hebben. Een goede externe communicatie vereist een effectieve interne communicatie. Via cliënt- of burgerparticipatie kan de begrijpbaarheid van de dienst- en hulpverlening of de communicatie daarover geëvalueerd en bijgestuurd worden. Pro-actief handelen impliceert dat men gebruikers van dienst- of hulpverlening ook informeert over diensten en hulpverlening die mogelijk ook een antwoord kunnen vormen op zijn behoefte of vraag, maar waar de gebruiker niet op expliciete wijze naar gevraagd heeft. Diensten die de gebruiker niet kent, worden zo toch toegankelijk gemaakt. 

Onbereikbaarheid

Diensten fysiek en ruimtelijk bereikbaar maken betekent zorgen voor mobiliteit naar verafgelegen diensten, de diensten dichter bij de mensen brengen (via decentralisatie van diensten, via zitdagen in de (deel)gemeente, via huisbezoeken of door delen van de diensten zelf te gaan aanbieden), en de gebouwen waarin diensten gevestigd zijn toegankelijk maken voor personen met een fysieke handicap. Diensten bereikbaar maken betekent ook voorzien in voldoende openingsuren en zorgen voor e-government toepassingen waardoor de burger bepaalde diensten kan aanvragen zonder zich te verplaatsen en dit op éénder welk moment. Het heeft ook te maken met voldoende telefonische bereikbaarheid en bereikbaarheid per e-mail.

Onbeschikbaarheid

Toegankelijkheid betekent ook dat er geen al te lange wachtlijsten zijn of leemtes in het aanbod. Het betekent dat er voldoende aanbod beschikbaar moet zijn om te voldoen aan de vraag. Dit impliceert een lokaal en bovenlokaal beleid dat de beide op elkaar afstemt via voldoende investeringen. Ook administratieve drempels of een verre afstand tussen de gebruiker en het aanbod, kunnen maken dat het aanbod in de feiten onbeschikbaar wordt.

Onbetaalbaarheid

Het aanbod van dienst- en hulpverlening betaalbaar houden kan enkel via een gericht en coherent sociaal beleid door alle overheden.

Aan de hand van deze 7 criteria van ontoegankelijkheid kan dus lokaal worden nagegaan in hoeverre de concrete dienst- en hulpverleningsproducten toegankelijk zijn en aan de hand van de actieterreinen kan worden nagegaan welke acties op welke terreinen er moeten opgezet worden om de toegankelijkheid te verbeteren. Daarbij gaat het in principe om zowel de producten van gemeente- en OCMW-bestuur als van andere overheden en actoren, gezien dienst- en hulpverlening voor de burger pas bruikbaar, begrijpbaar en bereikbaar wordt, als deze wordt aangeboden op een zodanige manier dat ze logisch aansluit bij zijn/haar vraagpatroon. 

1.4. Dienst- en hulpverlening m.b.t. eenvoudige en complexe behoeften en problemen
Het toegankelijkheidsconcept ‘sociaal huis’ heeft niet alleen betrekking op hulpverlening, maar ook op dienstverlening. De effecten die besturen nastreven door te werken aan een sociaal huis zijn tweeërlei: 

· Zorgen voor een klantgerichte, effectieve en efficiënte dienstverlening, met een tevreden burger als gevolg

· Onderbescherming en sociale problemen wegwerken en sociale integratie bewerkstelligen voor iedereen.

Deze tweeledige opdracht concretiseren voor de verschillende soorten dienstverlening en hulpverlening en voor alle burgers, veronderstelt een gediversifieerde aanpak. Welke aanpak aangewezen is, wordt bepaald door:

· de aard van de behoeften of problemen en er aan gekoppeld de aard van de diensten en producten waar het om gaat

· de mate waarin de burger zijn behoeften of problemen autonoom en actief kan vertalen in een duidelijke vraag naar producten, diensten of hulpverlening

Er ontstaan op deze wijze vier verschillende mogelijke situaties.

	
	heldere, volledige vraag
	vage, onvolledige vraag

	eenvoudig te vertalen behoefte of probleem
	1
	2

	moeilijk te vertalen behoefte of probleem
	3
	4


1) eenvoudig te vertalen behoefte of probleem met een heldere, volledige vraag tot gevolg

Sommige behoeften of problemen zijn vrij eenvoudig en behoeven voor vele mensen nauwelijks ‘vertaling’ in vragen naar diensten of producten. Indien ik behoefte heb om mij van mijn vuilnis te ontdoen, zal ik informatie nodig hebben over de ophaalmomenten, en (afhankelijk van de gehanteerde sorteerwijze verschillende soorten of één soort) vuilniszakken om mijn vuilnis in te doen. Ik kan beide bekomen door er achter te vragen aan het gemeentelijk loket. De vraag is duidelijk, de producten kunnen onmiddellijk afgeleverd worden. Er is geen bijzondere expertise vereist vanwege de loketbediende, enkel een klantgerichte en klantvriendelijke afhandeling van mijn vraag.

2) eenvoudig te vertalen behoefte of probleem met een vage of onvolledige vraag tot gevolg

Wat voor de ene burger eenvoudig is, is dat niet noodzakelijk voor de andere. In sommige steden is gebleken dat het bijvoorbeeld voor nieuwkomers of voor kansarmen niet evident blijkt om de behoefte ‘zich van vuilnis ontdoen’ om te zetten in de concrete vragen:

· informatie vragen over ophaalregeling

· informatie vragen over sorteerwijze

· de juiste vuilniszakken kopen

Zo iemand zal zich misschien aandienen aan het loket met enkel de vraag: ‘wanneer wordt het vuilnis opgehaald in mijn straat?’. Het is dan aan de loketbediende om de betrokkene actief (zonder dat de burger dit vraagt), bijkomend te informeren over de sorteerregeling en de verschillende soorten vuilniszakken die hiertoe moeten aangekocht worden.

Er is dus in dit geval een actieve houding vereist van de loketbediende evenals de capaciteit om ook te detecteren dat de objectieve behoefte van de klant verder gaat dan de vraag die hij stelt.

3) moeilijk te vertalen behoefte of probleem met een heldere, volledige vraag als gevolg

Burgers die reeds ervaring hebben met een bepaald proces van dienst- of hulpverlening (voor de tweede maal een bedrijf opstarten bv.) zullen, hoe complex vaak ook de behoefte of het probleem, misschien wel een heldere vertaling kunnen maken van de behoefte in concrete vragen. 
Hoger opgeleiden vinden veelal sneller hun weg in het omgaan met complexe problemen of behoeften dan lager geschoolden. Hoger geschoolden zoeken zelf uit via welk soort hypotheek ze best hun huis financieren, of hun kinderen recht hebben op studietoelagen, enz. Voor lager geschoolden of voor kansarmen zal het zelf invullen van het formulier voor studietoelagen daarentegen vaak niet haalbaar zijn.

4) moeilijk te vertalen behoefte of probleem met een onduidelijke of onvolledige vraagstelling als gevolg

Sommige behoeften zijn moeilijk om te zetten in vragen naar dienst- of hulpverlening. Een concreet voorbeeld van een moeilijk te vertalen behoefte is ‘het starten van een bedrijf’. Nagenoeg iedereen die voor de eerste keer een bedrijf wil opstarten, zal niet weten welke concrete vragen naar diensten en producten, (vergunningen, premies, …) hij moet stellen, laat staan bij welke overheid of overheidsdienst. Er zal dus een soort van vraagverduidelijking nodig zijn door de loketbediende of dossierbehandelaar alvorens men kan overgaan tot het concreet aanvragen van allerlei producten en dienstverlening.

Ook iemand die persoonlijk geconfronteerd worden met een veelheid van problemen, soms zowel op financieel, sociaal als psychisch vlak, zal vaak niet autonoom in staat zijn om dit probleem te vertalen in de juiste vraag naar dienst- of hulpverlening. Hij heeft vaak wel een aantal behoeften waarvan hij zich bewust is en die aanleiding geven tot een vraag. Bijvoorbeeld: een financieel probleem dat zich zeer duidelijk stelt. Hij heeft misschien ook andere problemen of behoeften waar hij zich minder van bewust is (bv. probleem van een ongezonde woonsituatie of behoefte aan budgetbegeleiding). Achter zijn vraag, schuilen m.a.w. nog andere vragen. Ook in deze situatie is vraagverheldering nodig alvorens men concrete diensten en producten kan aanbieden.

In de situatie van de burger die een bedrijf wil opstarten, zal de dossierbehandelaar of loketbediende die de vraagverheldering begeleidt, over een grote specifieke deskundigheid en ondersteunende middelen moeten beschikken, om dit tot een goed einde te brengen.
Evenzeer zal in de situatie van de hulpbehoevende die zich aandient met een veelheid van problemen, diegene die de vraag moet verduidelijken, over een bijzondere expertise moeten beschikken in het omgaan met die problemen en met de mens achter die problemen. Maatschappelijk werkers zijn zeer specifiek opgeleid  om deze opdracht van vraagverduidelijking en het daarop volgende hulpverleningsproces te vervullen.

Soorten behoeften
De mate waarin men zelf de vertaling kan maken van bepaalde behoeften naar vragen is afhankelijk van de mate waarin men zich bewust is van een bepaalde nood. 

	  
	manifest
	Latent

	objectief
	a
	b

	subjectief
	c
	d


In bovenstaand schema
, afkomstig uit de sector van het socio-cultureel vormingswerk, worden verschillende soorten behoeften geschetst. 

Subjectieve behoeften zijn behoeften die de mens zelf herkent. Objectieve behoeften zijn behoeften die anderen, de loketbediende of de hulpverlener herkent. Manifest of latent verwijst naar de mate waarin dit op een bewust of een onbewust niveau gebeurt. 

Manifest subjectieve behoeften (c), zijn behoeften die de burger op een bewust niveau herkent en die hij zelf uit. Latente subjectieve behoeften (d) worden door de mens op een onbewust niveau aangevoeld, en hij kan deze dus niet verduidelijken op eigen kracht.

Manifest objectieve behoeften (a) worden door de andere (de hulpverlener of loketbediende) bewust ervaren en zij kunnen deze uiten. Latente objectieve behoeften (b) zijn behoeften die door de hulpverlener of de loketbediende onbewust ervaren worden.
Indien de vraag die gesteld wordt (c), ook overeenkomt met de objectieve behoeften (a) en (b) dan is er nood aan een intake en een opstart van de dienstverlening. Indien dit niet het geval is, dan zal eerst een vraagverheldering vereist zijn om alle behoeften op een rij te zetten en te vertalen in concrete vragen naar dienst- of hulpverlening.

Uit ervaring met integrale zorgloketten in Nederland (Almelo) blijkt dat cliënten die alternatieven krijgen aangeboden voor het aanbod waarnaar ze vroegen, hier vaak meer tevreden over zijn (subjectief) en objectief beter mee geholpen zijn. Vaak kenden ze immers de alternatieven niet.
1.5. Consequenties voor de dienst- en hulpverlening van het OCMW

Elke OCMW biedt hulpverlening aan en nagenoeg alle OCMW’s bieden ook zuivere dienstverlening aan. Een aanzienlijk deel van het doelpubliek van de meeste OCMW’s kan zijn behoeften vertalen in duidelijke vragen naar dienstverlening. Een niet onbelangrijk deel van het doelpubliek (vnl. lager geschoolden en kansarmen) van OCMW’s zal hier niet in slagen.

Bij de uitwerking van een concept van sociaal huis, het werken aan een toegankelijke dienst- en hulpverlening zal men rekening moeten houden met deze verschillende soorten behoeften en met de mate waarin verschillende doelgroepen hier mee om kunnen gaan. Zorg voor de ene doelgroep, mag niet ontaarden in ongemakken of ineffectiviteit voor de andere. 

De dienstverlening zoveel mogelijk laten verlopen via e-government zal tegemoetkomen aan de behoefte van vele burgers. Tegelijkertijd zullen echter velen hier geen gebruik van kunnen maken. De aanvraag van dienstverlening koppelen aan een gesprek met een loketbediende of hulpverlener, is wellicht aangewezen t.a.v. bepaalde burgers en m.b.t. bepaalde problemen en behoeften, in bepaalde situaties, maar onnodig en vooral tijdsopslokkend ten aanzien van de burger met een heldere vraag naar concrete dienstverlening. Enkel investeren in een fysieke dienstverlening en niet in e-government is weinig klantgericht t.a.v. vele burgers. Het is dus geen of/of maar een en/en verhaal.
Dit maakt dat OCMW’s in hun communicatie en benadering van hun ‘klanten’ en ook in de organisatorische en fysieke vormgeving van de lokettenstructuur moeten rekening houden met deze verschillende realiteiten.

2. Hoe werken aan het ‘sociaal huis’?

Gegeven de verschillende terreinen waarop acties moeten ondernomen worden om de toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening te verbeteren, is actie vereist op verschillende niveaus:

· Het beleidsniveau

· Het voorzieningenniveau

· Het cliëntniveau

2.1. Beleidsniveau

Er kunnen allerlei kleine stappen gezet worden in het verbeteren van de toegankelijkheid, vaak gebeurt dat zelfs onbewust. Maar het systematisch en doelgericht werken aan een toegankelijke dienst- en hulpverlening op het niveau van de gehele gemeente, vergt een lokaal en bovenlokaal beleid ter zake. 

Zonder betrokkenheid van lokale mandatarissen kan er onvoldoende draagvlak gecreëerd worden om met de gehele organisatie te werken aan een toegankelijke dienst- en hulpverlening. De verschillende actieterreinen zoals ze hierboven werden geschetst maken duidelijk dat een breed draagvlak vereist is. Bovendien vergt een brede aanpak op langere termijn ook belangrijke investeringen die uiteraard ook een politieke beslissing vereisen. 

In sommige besturen wordt aan het draagvlak (steun door mandatarissen en medewerkers van gemeente- en OCMW-bestuur) gewerkt in een gemengde stuurgroep Lokaal Sociaal Beleid (bv. Zottegem). In andere besturen (zoals bv. in Zoersel) is er in de praktijk een gemengd (OCMW/gemeentelijk) managementteam werkzaam die de bespreking van het dossier in gemeenschappelijke raadszittingen (OCMW- en gemeenteraad) voorbereid.

Een aantal problemen m.b.t. toegankelijkheid, met name onbeschikbaarheid en onbetaalbaarheid, kunnen ook enkel aangepakt worden via sociaal beleid door zowel lokale als Vlaamse en federale overheden. Dit wordt onder meer duidelijk in de beknopte analyse die de VVSG maakte naar aanleiding van het project ‘grondrechtenboom’.
Grondrechtenboom is een project ontstaan op initiatief van Samenlevingsopbouw Oost- Vlaanderen en Gent, in samenwerking met het provinciebestuur Oost-Vlaanderen, met als doel ‘mensen met minder behartigde belangen’ hun stem te laten horen rond de toegankelijkheid van grondrechten, bij de opmaak van de lokale sociale beleidsplannen.VVSG ging aan de hand van de resultaten, na op welke domeinen de lokale besturen een rol kunnen spelen in het garanderen van de sociale grondrechten. De VVSG ging eveneens na op welke domeinen de besturen geen rol kunnen spelen (omwille van wetgeving of omwille van een gebrek aan middelen). Er werden eveneens pistes voor maatregelen aangereikt waarlangs de andere overheden de lokale besturen in hun rol zouden kunnen ondersteunen en stimuleren.

2.2. Voorzieningenniveau

Het werken aan processen van loketintegratie (concentratie van diensten op één locatie, werken met zitdagen, uitbreiden van functies van bestaande loketten,virtuele loketten, netwerkinvullingen …), het werken aan klantgerichte communicatie en dienst- en hulpverlening vereist overleg en afstemming tussen de voorzieningen die actief zijn t.a.v. inwoners van de gemeente.

1.1. Cliënt-/klantniveau

Onbruikbaarheid en onbetrouwbaarheid, onbegrijpbaarheid en onbekendheid vereisen acties op het cliëntniveau: cliënt-/klantparticipatie, pro-actief handelen t.a.v. de burger/cliënt en het gebruik van hulpverleningsmethodieken waarin de cliënt centraal gesteld wordt.

Ook verschillende vormen van afstemming op het cliëntniveau dragen bij aan de bruikbaarheid van het hulpverleningsaanbod. Op dit niveau dient het concept sociaal huis een afstemmingsforum te zijn tussen verschillende hulpverleners die betrokken zijn bij eenzelfde cliënt
. Permanent Armoede Overleg, casemanagement of samenwerkingsinitiatieven in de thuiszorg zijn reeds bestaande, concrete afstemmingsinstrumenten. In vele OCMW’s worden cliënten ook zo veel mogelijk toegewezen aan een vaste maatschappelijk werker die de cliënt begeleidt en opvolgt doorheen zijn hulpverleningstraject.

Ook de burger is voor zijn dienstverlening vaak vragende partij voor één persoon (in front-office functie) tot wie hij zich richt en die hem begeleidt in het realiseren van een pakket van diensten dat aansluit bij zijn vraag, ook al worden de afzonderlijke diensten door andere personen, organisaties of overheden in de ‘back-office’ verwerkt.

Vb. De burger die gaat bouwen is gebaat bij één (lokaal) aanspreekpersoon die hem niet alleen informeert over gemeentelijke diensten, reglementen en premies maar ook informeert, doorverwijst en helpt bij het aanvragen van premies of diensten van andere overheden en organisaties.

1.2. Actieterreinen

De verschillende terreinen waarop lokale besturen kunnen werken om de toegankelijkheid van de dienst- en hulpverlening te verbeteren, komen in de volgende hoofdstukken van dit boek aan bod:

· communicatie

· participatie

· loketwerking en ruimtelijke inbedding (inclusief klantgerichte dienstverlening)

· pro-actief handelen en hulpverleningsmethodieken

� ‘de Vlaamse regering bouwt het bestaande OCMW om tot sociaal huis waar elke burger terecht kan voor alle administratieve en sociale dossiers, voor preimies, uitkeringen en tegemoetkomingen. Het sociaal huis wordt een �mensvriendelijk en een toegankelijk aanspreekpunt dat de drempelvrees voor overheidsdiensten en administratie moet wegwerken. Het sociaal huis stelt zich ook op als informatieloket en verwijst door naar andere dienstverlenende instellingen, ….’


� ‘om het sociaal huis op gemeentelijk niveau te kunnen realiseren zal ik eveneens in overleg met de Vlaamse minister van Welzijn, Gezondheid en gelijke kansen laten onderzoeken in hoeverre de gemeenten en de OCMW’s aparte juridische structuren moeten blijven en hoe een geïntegreerde sociale dienstverlening het best uitgebouwd wordt.’


� interview met Mieke Vogels, toenmalig Vlaams minister van Welzijn in De Gemeente juni/juli 2002 6/7


� “Art. 8. Het lokaal sociaal beleid is gericht op een maximale toegankelijkheid van de dienstverlening voor elke burger en een optimaal bereik van de beoogde doelgroep in het kader van het lokaal sociaal beleid zoals omschreven in artikel 3.1°.” “Art. 9. Met het oog op de doelstelling zoals omschreven in artikel 8 realiseert het lokaal bestuur een Sociaal Huis, dat minimaal een informatie-, loket- en doorverwijsfunctie heeft.”





� Dit is volgens de VVSG ook logisch gezien het gaat om een concept dat afhankelijk van de lokale behoefte dient te worden ingevuld en dus in de praktijk zeer verschillende vormen kan aannemen.


� cfr. parlementaire vraag van Jan Laurys, nr 65 van 19 jan 2007, � HYPERLINK "http://www.vlaamsparlement.be/Proteus5/showSchriftelijkeVraag.action?id=488004" �http://www.vlaamsparlement.be/Proteus5/showSchriftelijkeVraag.action?id=488004�.


� � HYPERLINK "http://www.e-overheid.nl/thema/overheidsloket/" �http://www.e-overheid.nl/thema/overheidsloket/� 


� Het OCMW wordt als dusdanig omschreven in de VVSG-visietekst: naar een optimale verhouding tussen Gemeente en OCMW, � HYPERLINK "http://admin.vvsg.be/cmsmedia/Verhouding%20gemeente-OCMW.doc?uri=ff8080810ec6271e010ec7e2a56400f3&action=viewWorkingAttachement" ��http://admin.vvsg.be/cmsmedia/Verhouding%20gemeente-OCMW.doc?uri=ff8080810ec6271e010ec7e2a56400f3&action=viewWorkingAttachement� .


� VVSG, ‘Regie en coördinatie door lokale besturen’, � HYPERLINK "http://www.vvsg.be/cmsmedia/VVSG-nota%20regie.pdf?uri=ff8080811080015601108304aa830011&action=viewWorkingAttachement" �http://www.vvsg.be/cmsmedia/VVSG-nota%20regie.pdf?uri=ff8080811080015601108304aa830011&action=viewWorkingAttachement� .


� Art. 2: De gemeenten beogen om op het lokale niveau bij te dragen tot het welzijn van de burgers en


tot de duurzame ontwikkeling van het gemeentelijk gebied.


� Art. 1 Elke persoon heeft recht op maatschappelijke dienstverlening. Deze heeft tot doel


eenieder in de mogelijkheid te stellen een leven te leiden dat beantwoordt aan de menselijke


waardigheid. Er worden openbare centra voor maatschappelijk welzijn opgericht die, onder de door deze wet bepaalde voorwaarden, tot opdracht hebben deze dienstverlening te verzekeren.


� We zouden onderbescherming in deze brede zin kunnen omschrijven als de toestand waarin potentiële rechthebbenden verkeren die om één of andere reden geen gebruik (kunnen) maken van hun sociale grondrechten zoals omschreven in art 23 en 24§3 van de Belgische grondwet.


� We komen verder in dit handboek terug op het proces dat hiertoe lokaal moet opgezet worden.





� JANSSENS L., PEETERS N., VERHAERT R., GIELEN R., � HYPERLINK "http://www.politeia.be/lokale-besturen/gemocmwinhoud1.html" \l "publ17" �'Handboek dienstverlening: over het kastje en de muur'�, VVSG-Politeia, Brussel, 2007. 


� SANNEN L., DEGRAVE F., STEENSENS K., DEMEYER B. & VAN REGENMORTEL T. (2007), � HYPERLINK "http://www.mi-is.be/themes/integration/leefloon/content/ZKB4883_eind_deel2_DRUK.pdf" �Leven (z)onder leefloon. Deel 2. Methodiekboek bij onderbescherming: proactief handelen vanuit het OCMW�, HIVA-K.U.Leuven, Leuven, 134 p.





� HINNEKINT H., ‘Educatieve activiteiten opzetten in het sociaal-cultureel werk’, in de Sociaal-Culturele Gids, Socul A. VI9.


� Grondrechtenboom, Dialoog en Netwerken over 10 sociale grondrechten in Oost-Vlaanderen, Provinciale doelgroepenbevraging in het kader van lokaal sociaal beleid november 2007, Rapport, P 96, � HYPERLINK "http://www.samenlevingsopbouw-oost-vlaanderen.be/DOCUMENTEN/Grondrechtenboom%20rapport%20november%202007_web.pdf" ��http://www.samenlevingsopbouw-oost-vlaanderen.be/DOCUMENTEN/Grondrechtenboom%20rapport%20november%202007_web.pdf�


� SANNEN L., Naar een toegankelijk Sociaal Huis, een eerste verkenning, HIVA-KU Leuven, Zwevezele, 2002, p. 56.
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