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VOORAF

AANLEIDING EN DOEL ONDERZOEK

Aanleiding

Het ministerie van VWS is verantwoordelijk voor het project Ondersteuning Passend Zorgaanbod (OPaZ). Dit
project is gericht op mensen met complexe zorgvragen, waarbij complexiteit vooral betrekking heeft op de
complexiteit van het zorgsysteem waar cliénten tegenaan lopen. Het doel van OPaZ is te komen tot maatregelen
die de zoektocht naar passend zorgaanbod makkelijker en korter moeten maken.

Eén deelproject uit het onderdeel ‘inzichten uit initiatieven’ van het programma OPaZ is gericht op de rol van
bibliotheken met als doel informatie dichtbij mensen met complexe zorgvragen te organiseren. Met de
Koninklijke Bibliotheek en drie bibliotheken wordt deze periode nauw samengewerkt in het kader van OPaZ. Elk
van de drie bibliotheken heeft een plan in dit kader opgeleverd.

Doel onderzoek

VWS wil onderzoek inzetten om input te krijgen waarmee de rol van de bibliotheek op een relevante manier
vormgegeven kan worden. Doel van het onderzoek is het in kaart brengen van de wensen en behoeften van
cliénten met een complexe zorgvraag. Hoe wil men informatie ontvangen, in hoeverre dichtbij huis en welke rol
kan de bibliotheek hierin spelen? De inzichten moeten VWS gerichte input geven om tot een meer structurele
aanpak te komen voor cliénten met een complexe zorgvraag.

Bibliotheek Zoetermeer

Drie bibliotheken zijn op dit moment actief betrokken bij OPaZ. De status van de drie pilots verschilt per locatie,
de een is in de opzetfase, de ander loopt. Deze debrief rapportage betreft het Forum Zoetermeer, de
hoofdvestiging van bibliotheek met daarin meer dan 45 lokale organisaties. In de bibliotheek is personeel
gebriefd dat mensen met een (complexe) zorgvraag opgevangen en doorverwezen mogen worden. In het kader
van de OPaZ pilot wordt ook bijgehouden hoeveel mensen zich in de bibliotheek melden met een complexe
zorgvraag.
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VOORAF

ONDERZOEKSOPZET

Onderzoeksvraag

Welke wensen en behoeften leven onder cliénten met een complexe zorgvraag en wat zijn verwachtingen
ten aanzien van de bibliotheek op dit gebied?

Over kwalitatief onderzoek

Om de onderzoeksvraag te beantwoorden is gebruik gemaakt van kwalitatief onderzoek in de vorm van
individuele diepte-interviews op 28 mei in het Forum Zoetermeer. Het is belangrijk rekening te houden met de
indicatieve aard van kwalitatief onderzoek. Kwalitatief onderzoek legt de nadruk op welke aspecten van belang
zijn en niet op de cijfermatige verdeling van die aspecten.

Deelnemers

We hebben in het Forum Zoetermeer in totaal met 5 mensen (n=5) gesproken met allen een verschillende
achtergrond:

« Bezoeker bibliotheek met zorgvraag

« Frontoffice medewerker bibliotheek en persoon met zorgvraag
» Frontoffice medewerker bibliotheek

« Zorgprofessional samenwerkingspartner in het Forum

« Coordinator het Forum
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HET FORUM

HET FORUM ALS MULTIFUNCTIONEEL GEBOUW HEEFT VEEL POTENTIE, MAAR DE MIX VAN FUNCTIES
WERKT NU NOG VERWARREND

Het is te merken dat het Forum een nieuw gebouw is en dat het voor de diverse partners en deelnemers in het
Forum nog zoeken is naar de ideale inrichting en werkwijze. Een groot pluspunt van het Forum is dat één gebouw
verschillende functies bij elkaar brengt en dat het een open, laagdrempelig gebouw is. Klanten kunnen
gemakkelijk binnenstappen en hebben de mogelijkheid tot anoniem rondstruinen.

Ook de partners zien de meerwaarde van de aanwezigheid van de vele andere (zorg)partners. Men kan hierdoor
gemakkelijker samenwerken. Dit gebeurt voor het gevoel nog niet optimaal en partners geven aan dat het
vanwege de nieuwigheid van het Forum nog zoeken is naar de juiste invulling hiervan.

Vindbaarheid van organisaties door klanten is een aandachtspunt

De vele verschillende functies die in het gebouw gemixt zijn maakt dat niet altijd duidelijk is welke organisaties of
functies zich waar precies bevinden. Het principe waarop het Forum is ingedeeld (in aandachtsgebieden) ziet niet
iedereen als een voordeel en is mogelijk voor klanten niet snel herkenbaar. Ondanks de gewaardeerde
aanwezigheid van hosts kunnen klanten niet altijd gemakkelijk hun weg vinden.*

Ook enkele partners hebben het gevoel dat ze niet op de juiste plek in het gebouw zitten en niet goed vindbaar
zijn voor hun klanten. Ook vindt niet iedereen de beschikbare faciliteiten en ruimte(s) optimaal. Forum
Zoetermeer heeft aangegeven naar aanleiding van de wensen van partners de begane grond te gaan herinrichten.

*Vanwege de redelijk recente opening van het gebouw zijn nog niet alle voorzieningen die van belang zijn voor het overzicht, de
herkenbaarheid en de zichtbaarheid van organisaties volledig actief en ingevuld. Het ophangen van beeldschermen met narrow casting bij
de ingang en boven de verschillende balies en een agenda-aanduiding bij de afgesloten ruimtes wordt op korte termijn gerealiseerd.
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ROL BIBLIOTHEEK IN ZORGVRAGEN

BIBLIOTHEEK NIET TOP OF MIND ALS PLEK VOOR COMPLEXE ZORGVRAGEN, MAAR BIEDT WEL EEN
NATUURLIKE PLEK

Een bibliotheek wordt niet meteen als logisch plek gezien waar mensen met complexe zorgvragen terecht kunnen
voor informatie of waar men op weg geholpen wordt naar de juiste (zorg)organisaties. Het is simpelweg niet een
beeld dat men direct met een bibliotheek associeert. In tweede instantie wordt een bibliotheek wel degelijk gezien
als een locatie waar dit soort zorgvragen initieel opgevangen kan worden:

« Mensen zijn gewend geraakt aan het feit dat in de bibliotheek niet alleen boeken geleend kunnen worden,
maar dat de bibliotheek een verzamelplaats of startpunt is voor andere instellingen en doeleinden.

» De bibliotheek wordt bezocht door mensen uit verschillende kwetsbare groepen in de samenleving waar
diverse (complexe) zorgvragen kunnen leven, zoals ouderen, jongeren, arbeidszoekenden, mensen met
beperkt budget en mensen met migrantenachtergrond.

« De bibliotheek is een plek waar zowel via de collectie als de internetwerkplekken documentatie en informatie
over levensgebeurtenissen en serieuze onderwerpen wordt gezocht, zoals bijvoorbeeld over ziektes,
psychologische problematiek, opvoeding en echtscheiding.

De brede opzet van het Forum, waarbij bijvoorbeeld ook de Gemeente Zoetermeer in hetzelfde gebouw zit, draagt
bij aan het feit mensen zich het Forum als een toegankelijk startpunt voor diverse (zorg)vragen kunnen
voorstellen. De aanwezigheid van verschillende functies en organisaties versterken de logica van de bibliotheek
als startpunt voor zorgvragen.
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ANONIMITEIT EN PRIVACY

ANONIMITEIT EN PRIVACY ZIJN NIET ALTIJD VOLDOENDE GEWAARBORGD IN HET FORUM

Een voordeel van de open en gemengde structuur van het Forum is dat klanten anoniem kunnen rondlopen
tussen de verschillende ruimtes en eerst de kat uit de boom kunnen kijken alvorens op iemand af te stappen. Dit
is zeker prettig voor mensen met een complexe zorgvraag.

Tegelijkertijd is privacy belangrijk wanneer het over (complexe) zorgvragen gaat, klanten hebben behoefte aan
het doen van hun verhaal zonder dat anderen meeluisteren. Dit is in de huidige opzet en inrichting van het Forum
best lastig. Zorgpartners geven aan dat er weinig aparte overlegruimtes zijn waar men zich privé kan
terugtrekken met een klant.

Ook hebben niet alle organisaties een eigen balie waar mensen opgevangen kunnen worden. Dit wordt door een
deel van de betreffende organisaties jammer gevonden. Op spreekuren heeft men een tafel ter beschikking, maar
aan deze tafel zitten soms ook anderen. Hierdoor is het wat onrustig en hebben klanten minder privacy.

De aanwezigheid van veel bezoekers in het Forum valt op. Er zitten studenten die langere tijd studeren aan de
diverse tafels en zithoekjes. De inrichting in het bibliotheekdeel van het Forum, waar de verschillende
zorgpartners in het Forum ook hun werk doen, is qua inrichting vol te noemen met boekenkasten, hoekjes met
tafels, zithoekjes en overleg-cubicles. Wanneer men graag meer afgezonderd en privé iets zou willen bespreken,
is de kans groot dat andere bezoekers vlakbij zijn.
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MEDEWERKERS

VOOR MEDEWERKERS IS BELANGRIJK TE BEPALEN WAT WEL EN NIET TOT HUN TAKEN BEHOORT

Medewerkers van de bibliotheek hebben behoefte aan training in het omgaan met bezoekers die een complexe
zorgvraag hebben. Momenteel hebben ze een briefing over de OPaZ pilot gehad, maar dit geeft vooral kennis over het
beoogde en geen kunde over hoe te handelen. Ook hebben medewerkers behoefte aan het persoonlijk leren kennen
van verschillende zorgpartners (in het Forum), men kent graag de gezichten aan wie men doorverwijst. Forum
Zoetermeer zet verschillende initiatieven in om de medewerkers en zorgpartners met elkaar in contact te brengen.

Voor medewerkers is de vraag wat de afbakening is van hun taak op dit terrein. Hoe ver gaat de dienstverlening en
wanneer laat men de klant los? Wordt alleen geinventariseerd en doorverwezen, of kan er samen met de klant gezocht
worden naar een oplossing? Dit laatste zou veel meer vergen van de medewerkers qua inspanning en behoeft ook
verdere training. De huidige pilot focust op inventariseren en doorverwijzen.

Warme overdracht van klanten door alle partijen als waardevol gezien

Professionals, maar ook klanten, willen van bibliotheekmedewerkers vooral een snelle (warme) overdracht. Ze kunnen
bezoekers op weg helpen naar de juiste hulpverlening. Professionals vinden dat bibliotheekmedewerkers zich niet op
het terrein van de hulpverlening zelf moeten begeven en teveel de zorg voor een klant op zich moeten nemen.

Ook medewerkers hechten aan een warme overdracht. Ze brengen de klanten graag persoonlijk verder in contact met
hulpverlening. Bijvoorbeeld door met ze mee te lopen naar de juiste balie of telefonisch contact te leggen. Daarbij is
het voor medewerkers fijn om vanuit de zorgpartner een bevestiging te krijgen dat een doorverwijzing is
binnengekomen.
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CLIENTEN

CLIENTEN HECHTEN AAN PERSOONLIJK CONTACT EN EEN VAST ANKERPUNT

Meer dan dat cliénten hechten aan de precieze hulpverleningsinstelling waar men terecht komt, lijken ze vaak
sterk gericht op het zoeken van hulp in de vorm van een concreet persoon. Persoonlijke contact is belangrijk.

Cliénten hebben graag een ankerpunt in de vorm van een persoon waar ze hun zorgen, problemen en vragen bij
neer kunnen leggen. Heeft men eenmaal iemand gevonden die wil helpen en die ze vertrouwen, dan houden
cliénten graag vast aan deze persoon. Bibliotheekmedewerkers hebben het gevoel dat ze moeten oppassen dat zij
niet zelf het persoonlijk ankerpunt voor klanten worden, omdat ze zich dan op het vlak van hulpverlening gaan
begeven en verwachtingen en verwachtingen bij cliénten creéren die mogelijk niet waargemaakt kunnen worden.

Relmatige bezoekers van de bibliotheek met (complexe) zorgvragen lijken vaak hun problemen en zorgen te
delen op basis van hun comfortabele en vertrouwde relatie met de medewerkers. Men voelt zich vertrouwd met
bepaalde medewerkers en uit daardoor hun zorgen en problemen. Dit valt samen met het uitgangspunt en de
huidige werkwijze van de OPaZ pilot in het Forum, waarbij niet actief bij bezoekers gepromoot wordt dat men met
complexe zorgvragen in de bibliotheek terecht kan.
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CONCURRENTIE OPVANGEN COMPLEXE ZORGVRAGEN

BEZOEKERS KUNNEN MET COMPLEXE ZORGVRAGEN Bl ANDERE PARTNERS IN HET FORUM TERECHT

In het Forum zijn veel zorgpartners aanwezig. Dit maakt dat bezoekers mogelijk hun weg al vinden naar
specifieke hulpverlening. ZoSamen lijkt als vaste organisatie met een eigen balie in het Forum een algemeen
aanspreek- en doorverwijspunt voor bezoekers met complexe zorgvragen. Mogelijk loopt de functie van ZoSamen
hierdoor gelijk met die van bibliotheekmedewerkers in de OPaZ pilot. Dit kan voor verwarring bij bezoekers
zorgen en vraagtekens zetten bij de meerwaarde van bibliotheekmedewerkers die complexe zorgvragen
opvangen.

Echter hebben veel zorgpartners beperkte openings- en spreekuren, waardoor bezoekers niet de gehele week
spontaan terecht kunnen. De bibliotheekmedewerkers kunnen buiten de openingstijden de bezoekers met
complexe zorgvragen opvangen. Wanneer de balie van ZoSamen wel open is kunnen bibliotheekmedewerkers de
bezoekers direct doorsturen naar deze balie.

Het WMO loket en Gemeente Zoetermeer zijn als organisaties ook aanwezig en zichtbaar in het Forum, maar
zullen voor bezoekers met (complexe) zorgvragen als minder laagdrempelig ervaren worden en meer als
organisaties waarmee concrete zaken geregeld moeten worden.
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HUIDIGE OPZET OPAZ FUNCTIE HET FORUM

OPAZ FUNCTIE IN HET FORUM NIET PROACTIEF INGEVULD

In het Forum Zoetermeer wordt vooralsnog de rol die de bibliotheek kan spelen in het opvangen en doorverwijzen
van mensen met complexe zorgvragen passief ingevuld. Pas als mensen zichzelf melden met een zorgvraag
wordt actie ondernomen. Er is (nog) geen sprake van het proactief aanprijzen of zichtbaar maken van de rol van
de bibliotheek op dit vlak. Het draait momenteel vooral om bezoekers die spontaan hun zorgen bij medewerkers
neerleggen. Het Forum Zoetermeer inventariseert momenteel hoe vaak dergelijke situaties voorkomen.

Dit doet de vraag rijzen welke rol medewerkers kunnen hebben: alleen de zorgvragen opvangen die spontaan bij
medewerkers terecht komen of bezoekers juist meer proactief benaderen/opvangen en de rol van bibliotheek op
dit vlak meer bekendheid geven. Deze keuze is medebepalend voor de bekendheid van burgers met de rol die de
bibliotheek kan spelen ten aanzien van complexe zorgvragen en dus uiteindelijk de hoeveelheid situaties waarin
de bibliotheek een positieve rol kan spelen.
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BIJLAGEN

ONDERZOEKSVERANTWOORDING

Hoofdvraag en subvragen
Voor het onderzoek geldt de volgende onderzoeksvraag:

Welke wensen en behoeften leven onder cliénten met een complexe zorgvraag en wat zijn verwachtingen
ten aanzien van de bibliotheek op dit gebied?

Bij deze hoofdvraag horen de volgende subvragen:
- Welke informatiebehoefte heeft de cliént?
- Wat zijn ervaringen van cliénten met een complexe zorgvraag (instanties, informatievoorziening)?
- Wat mist de cliént in het huidige systeem?
- Waar en door wie zou de cliént idealiter verder geholpen willen worden?
- Op welke wijze ziet men een rol voor de bibliotheek in ondersteuning op het gebied van complexe
zorgvragen (verwachtingen op het gebied van type ondersteuning, informatie, persoon, et cetera)?

Methode

Het kwalitatieve onderzoek is uitgevoerd in de vorm van individuele diepte-interviews. Door middel van
individuele interviews leren we de doelgroep (beter) begrijpen en horen we wat voor mensen met een complexe
zorgvraag van belang is. We zijn ingegaan op de ervaringen die cliénten hebben in de zoektocht naar zorg en
ondersteuning en maar ook hoe professionals en bibliotheek medewerkers dit zien. Daarnaast bespraken we de
verwachtingen van zowel cliénten, medewerkers als professionals ten aanzien van het Forum Zoetermeer.
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BIJLAGEN

ONDERZOEKSVERANTWOORDING

Uitvoering

De interviews hebben plaatsgevonden op 28 mei in de Bibliotheek het Forum Zoetermeer. De interviews duurden
elk maximaal 60 minuten. Van de gesprekken zijn audio-opnames gemaakt. Medewerkers en professionals
hebben vrijwillig meegedaan aan het onderzoek. Cliénten hebben als dank voor hun deelname een geldelijke
vergoeding ontvangen.

Deelnemers en selectie

Er is in Zoetermeer met vijf deelnemers gesproken (n=5). De deelnemers zijn geworven en uitgenodigd door het
Forum Zoetermeer. De verdeling van de verschillende doelgroepen was als volgt:

Bezoeker bibliotheek met zorgvraag, n=1

Frontoffice medewerker bibliotheek en persoon met zorgvraag, n=1
Frontoffice medewerker bibliotheek, n=1

Zorgprofessional samenwerkingspartner in het Forum, n=1
Coordinator het Forum, n=1

Topic list
De gesprekken zijn gevoerd volgens topic lists die in overleg met het ministerie van VWS en de Bibliotheek het
Forum Zoetermeer tot stand zijn gekomen.
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