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Een klantreis is ... de reis die een cliént

0 p re i s m et m Qve “ o aflegt bij Moveoo, doordat hij/zij een levens-
(maatschappelijhe opvang gebeurtenis meemaakte. Om onderweg weer in

balans te komen en zo zelfstandig mee te doen

in de samenleving,.

We gaan werken met de klantreis!

De klantreis is een interessante methodiek. Want: Ons management ziet de klantreis als ‘gids voor verbetering’

voor de hele organisatie
» We krijgen goed zicht op de hele reis die een cliéntgroep bij &

Moveoo aflegt » De klantreis is onderdeel van de strategische koers 2025

e ” : van Moveoo
We horen van cliénten uit die groep hoe zij hun reis waarderen;

zij geven de pijn- en pluspunten aan op hun route » De uitnodiging aan ons allemaal is om verbeteringen voor

clienten in praktijk te brengen
We krijgen op die manier goede raad over wat beter zou werken, S E

hoe Moveoo beter kan aansluiten bij de situatie van cliénten

Clienten kaarten onderwerpen aan die Moveoo kan agenderen bij
anderen. Om de dienstverlening aan cliénten te versterken

Op verzoek van onze directeur oefenden we in een proeftuin met de klantreis. In september 2020 Van vangnet naar zekeringslijn
gingen we van start. Dit werkmateriaal is het resultaat van onze proeftuin. Maak er goed gebruik
van. We zijn benieuwd tot welke inzichten het werken met de klantreis gaat leiden. Meer weten? .

Weet ons te vinden! e e

Proeftuinteam: Annemiek Borsboom, Lodewijk Briill, Marie-José Geurts, Carola Naedenoen,
Rik Poeth, Tom Vanderkom. Met ondersteuning van 7Zebra’s (Jessica van Koert, Ruud Rottier).
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Dit heeft de klantreis ons gebracht

We delen om te beginnen graag onze ervaringen.

In elk team moet
er iemand zijn die
voortdurend blijft /\

vragen: “Hoe zou het
zijn voor de cliént?”

Adviezen die we geven
aan cliénten, zijn vaak

klantreis is
soort SWOT-

ook toepasbaar op
ons eigen gedrag als
hulpverlener.
We moeten naar
‘het waarom’
blijven vragen. En De
geen genoegen een
nemen met het ana

antwoord: “Dat
doen we altijd zo.”

lyse en leert

ons waar je
tegenaan loopt bij

de begeleiding van

/\

Vooral de input van
cliénten is erg belangrijk
om in te zien waar knel-

punten zitten vooral in
teams.

Voor wie maken we regels?
Voor onszelf of voor de
cliént?

cliénten.

De klantreis geeft een heldere kijk op
zaken waar je vaak niet bij stilstaat.

We hoeven cliénten niet
op te voeden; het zijn
volwassen mensen.

Achter niet willen, zit ook
vaak een niet kunnen.

Blijf uit je
oordeel - luister
en faciliteer.

In een schema verwerkt,
is de klantreis een prettig
document voor elke locatie.
Je kunt er aandachtspunten
door oppakken binnen een
werkstructuur.

Als hulpverlener moet
je oprecht geloven in de
krachten van de cliént
en haopvoal zijn.

\4

De klantreis is een
gezamenlijke

ontdekkingsreis.
Je belangrijkste

hulpverlenersinstrument is je
persoonlijkheid! Vooral voor een

kind is de persoon achter de

hulpverlener heel belangrijk.

Door de klantreis krijg
je een totaalbeeld.

Het is ook belangrijk
om kinderen en
jongeren te laten
vertellen over hun reis.

Het werkt om de reis zo

visueel mogelijk te maken.

Het is prettig om eens op deze wijze \/
te brainstoarmen en om buiten onze
perceptie van hulpverlening te kijken.

Mmoveodo
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In zes stappen nemen we je mee in hoe zo'n klantreis werkt

89 Persona opstellen en beschrijven x-

Een persona is een fictief persoon, die staat voor een

} ' In onze klantreis hebben we Agsa centraal gezet clientgroep van Moveoo. In onze proeftuin is dat Aysa

X geworden. Zij staat voor vrouwen met kinderen die vanuit
een crisissituatie in aanraking kamen met Moveoo.

We brachten Aysa tot leven, de volgende vragen waren daarbij behulpzaam.

Situatie: hoe komt de persona in aanraking met Moveoo; welke situatie gaat daaraan vooraf?

Kenmerken: wat is kenmerkend voor deze persona, kijkend naar de verschillende leefgebieden (wonen, daginvulling, financién, welzijn/netwerk, zorg, veiligheid)?
Beleving: hoe staat deze persona in het leven, hoe kijkt zij naar hulpverleners in het algemeen en naar Moveoo in het bijzonder?

Behoeften: van welke diensten wil deze persona gebruik maken, omdat ze wel of niet aansluiten bij persoonlijke kenmerken?

Dit is Aysa, zo hebben we haar beschreven.

Aysa is 22 jaar en opgegroeid in Nederland. Ze heeft twee kinderen waar zij de zorg voor heeft. De een is 3 jaar, de ander 1jaar.
In de afgelopen tijd zijn er schulden ontstaan. Door de spanningen en emotionele mishandeling in haar huwelijk heeft ze besloten weg te gaan bij haar man.

Het netwerk Inzet van hulpverlening De behoeften Het doel Belemmeringen
Het netwerk van Aysa is In het algemeen is Aysa terug- Allereerst wil Aysa rust. Het liefst woont Aysa in een Aysa is angstig en depressief door
onbetrouwbaar, in die houdend in het inroepen van Voor alles wil ze de kinderen eigen woning in het centrum het trauma dat ze heeft opgelopen.
zin dat er moeilijk een professionele hulp. Dit heeft te maken bij zich houden. van de stad Dit vanwege haar In het milieu waar Aysa uit komt,
beroep op te doen is. met haar angst voor instanties. Een eigen veiligheid en voor de is de man/vrouw-verhouding nog
Het bestaat met name angst die vooral voortkomt uit het Om daadwerkelijk zelf kinderen. Deze moeten zich in sterk cultuurbepaald. Er is een
uit leeftijdgenoten en idee dat de kinderen van haar worden de regie over haar leven veiligheid kunnen ontwikkelen. vermoeden dat er bij Aysa sprake
deze zijn veelal zelf al afgenomen. Vanuit haar zorg voor de te kunnen voeren, is het Hoewel ze vanwege haar is van een licht verstandelijke
overbelast. kinderen heeft ze wel contact met het snel krijgen van een eigen partner haar woning heeft beperking. Kan ze haar situatie

consultatiebureau en de basisschool. inkomen essentieel. verlaten, is Aysa’'s wens dat hij overzien en begrijpen wat

als vader in beeld blijft. instanties haar vertellen?

meveoo
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QQ Route uitstippelen die deze persona bewandelt

We bespraken de reis die Aysa feitelijk aflegt vanaf het 1e contact met Moveoo.
Haar reis brachten we in beeld.

We begonnen aan de tekentafel

Het bleek niet eenvoudig om de route van Aysa op hoofdlijnen uit te stippelen. Vanaf het moment dat ze bij Moveoo aanklopt. Tot en met de begeleiding als zij
zelfstandig gaat wonen. We voerden er met elkaar intensieve gesprekken over om dat scherp te krijgen. Snappen wij zelf eigenlijk wel hoe het zit? We gingen te rade bij
collega’s van het intakebureau en van Flexibele Maatschappelijke Opvang (FMO). We constateerden dat:

» de reis van Aysa verschillend kan lopen in de drie regio’s (Venlo, Roermond, WM)
» het voor Aysa nu anders loopt door corona

» de ontwikkeling van FMO invloed zal hebben op de reis van Aysa

Door het personeels-
verloop zijn de lijnen
binnen Moveoo
onduidelijk.

Wie verbindt partijen
voordat Aysa haar reis
begint bij Moveoo? Hoe
is m.a.w. de ketenregie

georganiseerd?

Hoe verloopt het

samenspel tussen
intakers en onder-
Eigenlijk is er steuners in de opvang?
niemand die met
een helikopterblik
zicht blijft houden
op Aysa gedurende
haar hele reis bij

Moveaoo.

De uitstroom van Aysa is

diffuus georganiseerd.

Mmveso
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Alles overziend kwamen we uit op deze reis

We baseerden deze mede op de 5 sporen uit de strategische koers van Moveoo:

De reis van Aysa msveso

maatschappelijke opvang

VERBINDEN KETENSAMENWERKING (IN)FORMEEL

CT I I L I T, I, I, 3, 3T, I, I, I, 3T, I, T, I, T L, I, T L TCAS LI, T 3T T, 3L, 3T, 3T, T, 3TC, T, T, T3, I I, T,3IC, 3,20

Melder:
Gemeente, MW,
VT, UJG, Buurtgenoot . J . —— ¢ ¢
Politie, School o ® O 0) Sociale Dienst Keuken- Verankeren

Vriendin etc. tafel
gesprek Samenwerkingsverband ‘wonen’:
Keten Matchingspunt (R), Housing (S), TransferPunt (V)
partners
) )
Verbeteren 00° OD gy
1 r / 000
Voorkomen Plaatsing

(4 Intake-
gesprek

Moveoo

crisisopvang /
gezinshuis [Ambulante]

Begeleiding

Wachtlijst
Moveoo

Andere
oplossing.
dan gezins-
huis

Aysa neemt zelf

Contact
Moveoo
contact op d.m.v.

aanmelden bij Meldpunt, per
e-mail, telefonisch, aan de deur

Acute
opvang
da/nacht
opvang

Vrouwen
opvang
buiten
moveoo

Voorkomen
Vroegsignalering
en preventie

;o=

Verbeteren
Stressreductie
en Veiligheid

OO
[

Sneller een
eigen woning

Verankeren
Nazorg en outreachend
werken

Q]

Verbinden
Partnerschap en
ketenregie

Mmoveoo
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!9 Zelf de reis waarderen, kijkend door de ogen van de persona

We kropen in de huid van Aysa en spraken over hoe wij denken dat zij haar reis ervaart.

Dit kwadrant hielp om onze gedachten te structureren.

BLIJVEN DOEN (Vasthouden) MEER DOEN (Versterken)
» 0Omgang met Aysa, de band die we met haar opbouwen, de rust die we » Onze attitude om Aysa een gevoel van gelijkwaardigheid te geven.
geven. Krachtwerk is een plus. » Inbedding en onderhoud van Krachtwerk. Elkaar scherp houden op de
» Aandacht voor de kinderen van Aysa; de methodiek van Veerkracht, in ziens- en werkwijze van Moveoo.
aanvulling op Krachtwerk. » Veerkracht inbedden in de organisatie.

» Afspraken met gemeenten zwart op wit vastleggen

» Gang van zaken in Roermond met flexibele opvang (Kastanjehof),
voorloper van het Gezinshuis

» Kinderen niet bij gebruikers plaatsen.

ANDERS DOEN (Vernieuwen) NIET MEER DOEN (Verlaten)

» Meer ruimte aan de voorkant voor gesprek met Aysa. » Bureaucratie bij gemeenten/Saociale Dienst. Aysa moet veel regelen, zaken

aanleveren om te bewijzen dat ze geen geld hebben.

» Beperkte tijd van de (ambulante) begeleiders.

» Bureaucratie binnen Moveoo > toestemmingsverklaring, urinecontrole,
huisregels etc. Hoe je het brengt is heel belangrijk!

» Cultuur binnen Moveoo van elkaar niet aanspreken.

» Cliénten als Aysa die naar een andere gemeente moeten omdat er geen
voorzieningen zijn.

» De verschillende werkwijzen van woningcorporaties en gemeenten in de drie regio’s.

moveoo
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We bespraken wat dat in onze ogen zou betekenen voor de vijf V's uit de strategische koers van Moveoo

Voorkomen Verbeteren Verankeren Verbinden
Organiseren van ketenregie Samenwerking met Wachttijd Ambulante begeleiding Organiseren van ketenregie
Samenwerking aan de Intakebureau - Tussen intake-plaatsing - Niet te snel afschalen van Samenwerking aan de
voorkant Overdracht warmer maken - Tussen opvang - (B)wonen ambulante ondersteuning achterkant
Contact met Aysa, voordat - Werkwijze matchings- * Indicatie ambulante
zij bij Moveoo komt Communicatie centraal punt, transferpunt, begeleiding afgeven op
bureau en werkvloer housing gezin en niet op persoon
Versterken (en uitbreiden
naar andere gemeenten) Methodiek Innovatiebeleid beleggen
van de ontwikkeling - Krachtwerk sterker in organisatie en innovatie-
van het gezamenlijk faciliteren kracht organiseren
bespreken van meldingen - Veerkracht organisatiebreed
door intakebureau, inbedden
nachtopvang (waar veel - Ervaringsdeskundigheid
meldingen binnenkomen) doorontwikkelen en
en ketenregisseur van de positioneren
gemeente.
Ontwikkelen alternatieve Samenstelling teams
route van ambulante - Meer/minder ervaren
begeleiding, zodat niet in (P&0 beleid)

een voorziening verbleven
hoeft te worden.

moveoo
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!g De reis laten waarderen door cliénten die passen
in het profiel van de persona

We spraken met cliénten, zoals Aysa om te vragen hoe zij hun reis hebben ervaren

We organiseerden drie gesprekken met cliénten die in het profiel van Aysa passen. Mensen die inmiddels
zelfstandig wonen met begeleiding. En niet alleen in staat zijn om terug te kijken op hun reis bij Moveoo,
maar het ook fijn vonden om met ons terug te blikken. Ze voelden zich serieus genomen. Heel bijzonder
dat de computer geen belemmering vormde om open te praten over ervaringen.

OP REIS MET AYSA - Gespreksleidraad

Introductie van de reis

Dus: spreek recht uit je hart; alles mag gezegd.
» We willen graag luisteren naar jouw verhaal. De dingen die jou hebben geholpen. Maar ook de
dingen die niet goed gingen, waar je teleurgesteld

» Alsof je ons vertelt over de reis die je hebt gemaakt. Van de tijd voor de opvang tot nu. ) )
over was, die valgens jou echt anders moeten.

» Het is fijn als je ‘alles’ noemt wat voor jou belangrijk is geweest. Want daar help je ons mee.

Het is een heel open gesprek, want wij willen ervan leren.

moveoo
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Als je terugkijkt op wat je hebt meegemaakt » Hoe is het gegaan met je kind(eren)?

- Wat herinner je je vooral? En met hun vader? Geef ons advies - de helpers

- Wat was de situatie waarin je toen zat? Hoe van Moveoo (en anderen)
voelde je je in die tijd? » Wat was voor jou het allermoeilijkste?

» Wat moeten wij vooral blijven doen?
- Wat werkte voor jou goed, heeft jou
geholpen? Waarom?

- Hoe is de situatie nu? Hoe voel je je nu?
» Wat heeft jou heel erg geholpen?

. )
) LEBIEIE TR » Wat moeten wij anders aanpakken?

- Wat zijn dingen die we moeten
verbeteren? Waarom?

» Hoe was het om hulp te zoeken?
Wie hebben jou geholpen? » Wat moet echt anders?

Heb je steun gehad van mensen die je kent,

alfee el i ermefem @i il S5t » Hoe kijk je nadar de to:ko;nst; waar gaat » Wat moeten wij echt nooit meer doen?
- Heb je het gevoel dat je serieus genomen jouw f?'S Veroer naar 0_9- - Waarvan zeg jij: Zo moet het echt niet?
bent? - Heb je er vertrouwen in? Waarom?
- Kon je je verhaal vertellen, werd er naar je - Heb je er hulp bij nodig?

is geluisterd, heb je zelf kunnen bepalen
wat er ging gebeuren?

Alles overziend

» Wat zijn de eigenschappen van een goede ‘helper’?

Wat doet die wel en niet? Heb ju verder nog t|ps7

» Heeft de ‘reis’ bij Moveoo jou geholpen?

movedo
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Uitspraken van cliénten:

Het stappenplan was
gemaakt en toen was
het wachten, wachten,

wachten.
Heel frustrerend.

Een deel van de aangetast. L
koppelkamers trokken moest doen.
we samen, zodat we een
Voor de kinderen privéstukje hadden. In Raermor_rd is het

Met al die e e beter dan in Venlo. Ik heb twee

mensen moeilijk in de maanden elke
wil ik fflet crisisopyang. Het woord Moveoo valt dag gehuild.

geassz;cleerd Ze bleven maar Er zijn mensen zwaar, daar zitten junks!
worden.

vragen waarom we
geen huis hadden.

A\

Het liefst had ik een
loods met spulletjes om
mensen te helpen een
nieuwe start te maken.

Moveao heeft een

slechte naam.

Ik regel al mijn
zaken, toch moet ik

begeleiding accepteren.
Ik ben zo bang geweest van die lege,

donkere blik van mijn buurman.

De gemeente
/\ eiste dat ik
Mijn privacy werd moest werken,

die zeggen: ga
naar Moveoo,

dan krijg je een " tbed in de k
R et stt;(pe F:' tln e kamer
Niemand za : Gl ity
9 het dus niet. e e
het geweld.

duur, je kunt
niet sparen.

Alles wordt voor je

bepaald, alsof je een klein

Een nieuw begin! Ik kan
douchen wanneer en hoe
lang ik wil. Ik ben van
de camera’s af.

kind bent.

woning als je geen netwerk hebt?

Hoe moet je het regelen voor je \/

Ik wil hetzelfde als

anderen - een toekomst
voor de kinderen.

Mijn ex was bij de intake
steeds aan het woord.

De gemeente wilde
vanwege mijn ziekte
voor mij bepalen hoe ik
moest wonen.

V

Van mijn begeleiders
e ffe had ik ontzettend veel
begeleiders steun. Ik kon praten
in de opvang over alles.
bouw je een
band op.

Ze gaven het gevoel dat we

slechte mensen zijn.

Mmveso
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29 De route inkleuren
met pijnpunten en
wat goed werkt

We plaatsten de waarderingen
van cliénten op de reis van Aysa

We knipten de reis van Aysa op in drie fasen: voor
de opvang, tijdens de opvang en uit de opvang.
Binnen iedere fase brachten we de onderscheidende
momenten in beeld.

Voor de opvang
- Voortraject
- Aanmelden/intake

Tijdens de opvang
- Plaatsing in de opvang
- Ondersteuning bij verblijf in de opvang

Uit de opvang
- De weg naar zelfstandig wonen
- Begeleiding bij zelfstandig wonen

We gaven de pijnpunten aan en wat goed werkt.
Door rode en groene stippen te plaatsen op
de route. y

Melder:
Gemeente, MW,

/ VT, UG, Buurtgenoot
Politie, School

Vriendin etc.

Voorkomen

e deur

Hoe Aysa haar <
reis ervaart

Voor de opvang

e PIJNPUNTEN

Ik schaam me om bij Movoo te moeten
aankloppen want Moveoo is voor zwervers
en verslaafden.

2. Ik voel me niet gelijkwaardig behandeld.

3. Kunnen deze mensen zich verplaatsen in
mijn situatie? Ze vragen niet door op geweld
in mijn relatie.

4. lk ben onzeker, omdat ik niet weet hoe het
verder loopt.

5. Ik moet erg lang wachten: enkele weken.

6. Al die tijd hoor ik niets van Moveoo, ze
nemen geen contact met mij op.

7. Ik ben opgelucht. Maar ik heb geen regie
op hoe het gaat. Ik moet me aan heel veel
regels houden.

-

",
K3 *@///,0
o3

1.

13.
14.

Intake-
gesprek
Moveoo

Tijdens de opvang

Keuken-
tafel
gesprek

Verankeren

Samenwerkingsverband ‘wanen's
(R), Housing (S), W)

e
Onder- 000
"[steunings-
plan

[Ambulante]
Begeleiding

00

Uit de opvang

Q DIT WERKT GOED

In het gezinshuis kan ik mijn eigen ruimte
maar zeer beperkt zelf inrichten.

Ik voel me niet door iedereen gelijkwaardig 2.

behandeld.

. Ik ervaar dat de begeleiders niet op één lijn 3.
zitten over hoe het hier gaat. Ze spreken 4,
elkaar daar ook niet op aan.

Het valt me tegen dat ik zolang moet 5.
wachten. 6.
Ik ervaar het keukentafelgesprek als

belastend. 7.

Ik kom in een kale woning.

Ik moet opnieuw kennismaken: de
begeleider is niet degene die ik al ken uit
de opvang.

Ik heb vaste begeleiders waar ik altijd bij
terecht kan.

Mijn kinderen voelen zich veilig, gezien en
gehoord.

Ik vind steun bij huisgenoten.

Ik weet waar ik aan toe ben: het duurt lang
en ik heb niets te kiezen.

Ik heb dingen omhanden.

Ik krijg ondersteuning bij het opknappen en
inrichten van mijn woning.

Ik kan terugvallen op mijn begeleiders uit
de opvang.

moveoo
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!@ De route overzien en concluderen wat Moveoo te doen staat

We benoemden verbeterpunten voor Moveoo

Voor de opvang Tijdens de opvang Uit de opvang
Voortraject Plaatsing in de opvang De weg naar zelfstandig wonen
- Contact aangaan met Aysa als potentiéle cliént - Uitleg regels en protocollen. - Minder belastend keukentafelgesprek
> Preventieve ambulante ondersteuning inzetten. - Zorgen voor daginvulling /activering. - Woningen beschikbaar krijgen.
Ketenregie organiseren. Roermond is een goed - Beperken interne bureaucratie: rek in de regels - Verkennen samenwerkingsmogelijkheden
voorbeeld. irt eigen regie. met Kamers met Kansen.

Imago verbeteren
> Marketingstrategie om de dienstverlening van
Maveoa in het juiste perspectief te plaatsen.

Aanmelden|intake Ondersteuning bij verblijf in de opvang Begeleiding bij zelfstandig wonen

- Attitude versterken om Aysa een gevoel van - Inbedden Krachtwerk en Veerkracht. - Beschikbaarheid begeleiders uit de opvang (formeel
gelijkwaardigheid te geven. - Ervaringsdeskundigheid inzetten. mag dat nu niet).

- Flexibele Maatschappelijke Opvang @ Begeleiders die elkaar aanspreken. - Begeleiders met voldoende tijd.
inzetten. Niet te snelle afschaling van de begeleiding;

- Toekomstige begeleider deel laten nemen aan aandachtspunt: zinvolle dagbesteding.

intake. Ook met het oog op een warme overdracht.
Expertise opbouwen over inschatten van
geweldsituaties.

moveoo
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@@ Aysa en de inzet van Flexibele Maatschappelijke Opvang {{FMO)

We doordachten wat FMO voor Aysa kan betekenen {

De inzet van FMO vereist:

SAMEN optrekken door Moveoo en gemeenten

in het voor- en natraject

Meldpunten in diverse gemeenten waar integraal

wordt gewerkt

- Moveoo samen met gemeente en de gedachte
begeleiders van Aysa

- bespreking van het hele traject van Aysa t/m
zelfstandig wonen

Met dank aan Ilona Kil! ]

Benutting van het eigen netwerk van Aysa

Acceptatie van grijs wonen door gemeenten

- geen toepassing van de kostendelersnorm
Mogelijkheid voor Aysa om te wonen in alle gemeenten
Bemiddeling naar zelfstandig wonen via het
matchingpoint: het loket voor ‘kwetsbare inwoners’
die moeilijk aan een passende woning komen

Met de inzet van FMO ziet de reis van Aysa er als volgt uit.

FMO komt tegemoet aan de helft van de pijnpunten (zie stap 5)

1.
3.
4,

5.
b.

1e.
14.

Ik schaam me om bij Movoo te moeten aankloppen, want
Moveoo is voor zwervers en verslaafden.

Kunnen deze mensen zich verplaatsen in mijn situatie?
Ze vragen niet door op geweld in mijn relatie.

Ik ben onzeker, omdat ik niet weet hoe het verder loopt.
Ik moet erg lang wachten: enkele weken.

Al die tijd hoor ik niets van Moveoo, ze nemen geen contact
met mij op.

Ik ervaar het keukentafelgesprek als belastend

Ik moet opnieuw kennismaken: de begeleider is niet
degene die ik al ken uit de opvang.

De beeldvarming over
Moveoo kan veranderen
door ons aanbaod te
verbreden. En met
corporaties te bouwen
aan een positiever beeld.

Gemeenten snappen de

doelgroep beter.

Calamitei-
tenplek

\Vrouwen-
opvang

*

Flexibele Maatschappelijke Opvang houdt in
dat er gekeken wordt naar de best passende manier
van opvang: een centrale locatie in de nabijheid van
hulpverleners, opvang in de wijk, of opvang in het
eigen netwerk.

De volgende pijnpunten kunnen zich blijven
voordoen (zie stap 5)
. Ik voel me niet gelijkwaardig behandeld.

Ik ben opgelucht. Maar ik heb geen regie op hoe het gaat.
Ik moet me aan heel veel regels houden.

. In het gezinshuis kan ik mijn eigen ruimte maar zeer

beperkt zelf inrichten.

Ik voel me niet door iedereen gelijkwaardig behandeld.

Ik ervaar dat de begeleiders niet op één lijn zitten over
hoe het hier gaat. Ze spreken elkaar daar ook niet op aan.

11. Het valt me tegen dat ik zolang moet wachten.
13. Ik kom in een kale woning.

Cliénten worden in een positie

De cliént is echt aanwezig in het Te gesprek,
waarin Moveoo en gemeente samen met
de cliént de situatie in kaart brengen en

passende mogelijkheden verkennen.

gebracht waarbij zij op eigen

regie worden aangesproken.
Tegelijkertijd moeten zij zich aan

regels houden als zij nog niet

helemaal zelfstandig wonen. m Qve “ o
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Eerste aanbevelingen vanuit de Proeftuin

Aanbevelingen aan de bestuurder en het MT om de

De klantreis is bedoeld om de dienstverlening aan onze cliénten te klantreis binnen Moveoo te positioneren.

kunnen verbeteren. Uit de stappen die we doorliepen vloeien dan ook

verbeterpunten voort voor Moveoo en de samenwerking met externe - Beleg de verantwoordelijkheid voor een snelle uitrol en

partners. Zie de sheet hiervoor. uitvoering van de methodiek bij een van de MT-leden.

- Stel een inhoudelijke aandachtsfunctionaris aan, die
met een helikopterblik zicht blijft houden op een cliént
gedurende zijn/haar hele reis bij Moveoo.

Als proeftuin geven wij nadrukkelijk de volgende aanbeveling mee:
organiseer de discussie over wat voor dienstverleners we zijn bij
Moveoo. Wat is ons eigen profiel als medewerkers, waar je ook

werkt in de organisatie, hoe kijken we naar cliénten, hoe werkt dat . Herzie het Functiehuis om een doorgaande begeleiding

mogelijk te maken vanaf melding tot en met zelfstandig
wonen. Als dit praktisch niet kan, of voor de cliént niet
wenselijk is, breng dan in ieder geval een cliént ruim
voor iedere volgende fase in zijn/haar reis in contact met

door in houding en gedrag?

ATTITUDE is de rode draad. Echt luisteren, zonder op voorhand te
oordelen, in hokjes te plaatsen. Werken vanuit vertrouwen. Naar
alle leefgebieden kijken. Zien welke randvoorwaarden eerst vervuld

3 de medewerker waar hij/zij mee te maken krijgt.
moeten zijn. A

- Betrek de ervaringsdeskundigen bij de uitvoering van
We moeten bewust teams

. . _ samenstellen met meer en
Als je de basishouding van minder ervaren medewerkers. _ _ _ _
gelijkwaardigheid niet hebt, dan - Maak de methodiek ook geschikt voor de (eind)evaluatie

pas je niet bij onze doelgroep. met een cliént van zijn/haar verblijf bij Moveoo.

verbeteringen in de dienstverlening.

meveoo

<maatschappe\i]ke opvang



De volgende 2 stappen gaan we nog zetten

Stap 7 De cliéntenraad betrekken: herkennen zij zich in de ingekleurde klantreis?

Stap 8 De grootste pijnpunten delen met samenwerkingspartners: hoe versterken/vernieuwen we de
dienstverlening voor deze persona?

Mmoveoo

(maatschappelijke opvang



