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VENLO

Onderzoek door SP naar schuldhulpverlening vanuit de gemeente Venlo.

Op 12 maart 2014 is de SP Hulpdienst Venlo gestart met een onderzoek naar de uitvoering
schuldhulpverlening. Deze is door de gemeente Venlo uitbesteed aan PLANgroep
schuldhulpverlening en PLANgroep Solutions Budgetbeheer. De aanhoudende klachten van
cliénten en hulpverleners waren aanleiding om te onderzoeken welke klachten er zijn en
waarom er met deze klachten niets gebeurt. Er wordt tenslotte hulpverlening ingekocht door
de gemeente Venlo, dan mag je als burger er van uit gaan dat deze hulpverlening ook naar
behoren wordt uitgevoerd. In het 6 weken durende onderzoek zijn middels een vragenlijst
voor cliénten en een vragenlijst specifiek voor hulpverleners gegevens verzameld over de
dienstverlening van PLANgroep.

Wet gemeentelijke schuldhulpverlening

Een belangrijk uitgangspunt van het kabinetsbeleid is het voorkémen en wegnemen van
drempels die de participatie van burgers belemmeren. Het is economisch niet verantwoord en
uit sociaal oogpunt niet wenselijk dat mensen buiten de samenleving komen te staan. Daarom
vindt het kabinet het van groot belang om (problematische) schulden te voorkomen of op te
lossen. Hiervoor zijn schuldenaren en schuldeisers in de eerste plaats zelf verantwoordelijk.
Als mensen toch hulp nodig hebben, kunnen zij bij de gemeente terecht.

Het is aan de gemeente om hen snel, effectief en het liefst zo vroeg mogelijk te helpen, maar
dit wordt er niet gemakkelijker op. De gemeenten zullen naar verwachting de komende jaren
over minder middelen beschikken. Bovendien blijkt uit onderzoek dat de uitvoering van
schuldhulpverlening in veel gevallen voor verbetering vatbaar is. Reden te meer om
schuldhulp effectiever te maken.'

Wat betekent het Wetsvoorstel gemeentelijke schuldhulpverlening ?

Om schuldhulpverlening effectiever te maken, is de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening
ontwikkeld. Daarmee krijgen gemeenten expliciet de verantwoordelijkheid om
schuldhulpverlening uit te voeren. Het wetsvoorstel schrijft maar heel beperkt voor hoe
gemeenten de schuldhulpverlening moeten uitvoeren. Gemeenten worden zo gedwongen goed
na te denken over hun aanpak van schuldhulpverlening en deze vast te leggen in een
beleidsplan. Belangrijke onderdelen van het wetsvoorstel zijn: Gemeenten moeten
beleidsplannen maken die richting geven aan integrale schuldhulpverlening. Preventie is een
onderdeel waaraan in ieder geval aandacht moet worden besteed. De schuldhulpverlening
moet breed toegankelijk zijn: er worden geen groepen mensen op voorhand uitgesloten.

30 juni 2011 is het wetsvoorstel aangenomen door de tweede kamer.'

Cijfers aanmeldingen schuldhulpverlening

Uit de jaarcijfers van de NV VK blijkt opnieuw een stijging van het aantal mensen dat zich bij
de NVVK-leden meldt en opnieuw is de gemiddelde schuld toegenomen. In 2013 waren er
89.000 aanmeldingen, in 2012 waren dit er 84.500. De gemiddelde schuld steeg in een jaar
tijd van € 33.500 naar € 37.700.

1Bron wetten.overheid.nl/BWBR0031331/geldigheidsdatum_06-09-2013
2Bron vng.nl/onderwerpenindex/sociale-zaken/armoedebeleid-en-schuldhulpverlening /nieuws/inzet-op schuldhulpverlening
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Waarom een onderzoek ?

De SP Hulpdienst kreeg de meest schrijnende casussen onder ogen, Venlonaren die na 2 jaar
voortraject nog steeds niet waren gestart met een schuldhulpverleningstraject. Een gezin waar
men pas na 3 jaar een aanvraag WSNP heeft gedaan. Een alleenstaande die ondanks dat hij op
tijd om hulp heeft gevraagd alsnog zijn woning verloor en inmiddels gebruik moet maken van
de nachtopvang voor daklozen. Huur die niet wordt betaald door PLANgroep Solutions
budgetbeheer, het niet overmaken van leefgeld met als rede dat er niet genoeg financiéle
‘ruimte’ is hiervoor, en er wel degelijk inkomen is geweest. Tientallen schrijnende casussen,
die wij niet tot in het detail kunnen beschrijven omdat deze er met gemak uitgepikt kunnen
worden door PLANgroep en gemeente Venlo. Als SP hebben wij immers anonimiteit
gegarandeerd aan alle geénquéteerden, en hier staan wij voor in.

De gevolgen voor burgers van deze in gebreke blijvende schuldhulpverlening zijn enorm,
schulden die blijven stijgen, verlies van woning, psychische klachten, stress door
aanhoudende druk van incassobureaus en deurwaarders. Gezinnen die onder de aanhoudende
druk bezwijken met als gevolg, toename huiselijk geweld’ en echtscheidingen.

Als een cliént het aandurft een klacht neer te leggen bij PLANgroep , worden deze van tafel
geveegd, men begrijpt het niet of de meest gehoorde reactie “ U bent niet gemotiveerd “ en
kunt dus niet starten met een schuldhulpverleningstraject.

Hierdoor worden er geen klachten ingediend men wil tenslotte geholpen worden en geen
gevolgen voor een eventuele ontvangen uitkering ondervinden. Op deze manier kan
PLANgroep pretenderen dat er maar 3 offici€le klachten zijn geweest in heel 2013.

PLANgroep kwam in oktober 2013 met fantastische cijfers, 96% slagingspercentage. Men telt
alle casussen die daadwerkelijk zijn gestart met een schuldhulpverleningstraject. Alles wat
afvalt bij de voordeur wordt niet meegerekend. De krenten uit de pap blijven over.

Bij het niet starten of het niet slagen van een traject wordt de schuld bij de cliént gelegd.
PLANgroep neemt geen verantwoordelijkheid op zich.

Het kan en mag niet gebeuren dat mensen met bijvoorbeeld een verstandelijke beperking
afvallen omdat men niet in het kader past dat PLANgroep voor ogen heeft.

Als SP Venlo zien wij het als onze plicht en verantwoordelijkheid deze schijnende
casussen aandacht te schenken.

3 Bron joop.nl/leven/detail/artikel/24518_politie_economische_crisis_leidt_tot_echte_klappen/
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De SP deed onderzoek middels een enquéte. Deze was zowel op papier als digitaal in te
vullen. Formulieren werden verspreid bij organisaties binnen welzijn en zorg in de gemeente
Venlo. Ook was de SP Hulpdienst aanwezig bij Informatie & Adviespunten en tevens bij het
Werkplein Venlo om de enquéte onder de aandacht te brengen.

De enquéte bestond uit twee verschillende vragenlijsten, een voor cliénten waarin gevraagd is
naar ervaringen met PLANgroep schuldhulpverlening en PLANgroep Budgetbeheer
Culemborg. Een specifieke vragenlijst voor hulpverleners waar ruimte was om frequent
terugkerende knelpunten aan te geven, maar waar ook ruimte voor suggesties gegeven werd.

105 cliénten en 14 hulpverleners hebben de moeite genomen de enquéte in te vullen.

Bent u bekent met PLANgroep ?

B Bekend met PLANgroep
schuldhulpverlening

B Bekend met PLANgroep
Solutions Budgetbeheer

H Bekend met PLANgroep
schuldhulpverlening en
PLANgroep Solutions
Budgetbeheer

57% Van de geénquéteerde cliénten hebben alléén ervaring met PLANgroep
schuldhulpverlening. 38% met zowel schuldhulpverlening als Budgetbeheer.
95% Van alle geénquéteerden is dus bekent met PLANgroep schuldhulpverlening.
5% Is bekend met alléén Budgetbeheer.
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VENLO

Medewerkers van de gemeente Venlo blijken actief te zijn in het aanmelden van cliénten
voor schuldhulpverlening. 32% van de geénquéteerden heeft zichzelf aangemeld voor

hulp, iets minder dan 1/3 van aanmeldingen blijkt op eigen initiatief. Drempelverlaging
is dus van belang, men moet makkelijk en eenvoudig de weg naar hulp kunnen vinden.

Door wie bent u aangemeld ?

B Aangemeld door een medewerker

45% van de gemeente Venlo

B Aangemeld door Hulpverlener

B Aangemeld door Bewindvoerder of
Budgetbeheer

Op eigen initatief aangemeld

Wanneer hebben de geénquéteerde cliénten zich aangemeld voor schuldhulpverlening
en/of Budgetbeheer. 40% zijn aangemeld in 2013, 20% in 2012.

60% van de geénquéteerden heeft hiermee recente ervaring met
PLANgroep schuldhulpverlening en/of PLANgroep Solutions Budgetbeheer.

Wanneer is geénquéteerde cliént aangemeld
voor Schuldhulpverlening en/of
Budgetbeheer ?

8% 7%

®2009

12%

‘ ®2010
m2011
m2012
2013

m2014
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Na de aanmelding wordt de cliént uitgenodigd voor een intakegesprek, in de enquéte is
gevraagd naar de wachttijd tussen aanmelding en intake. De wachttijd is verminderd.

2013 was de gemiddelde wachttijd 21,7 dagen. Kortste wachttijd in 2013 bedroeg
3 dagen. Langste wachttijd in 2013 bedroeg 60 dagen, 4 weken is de maximum
doorlooptijd, vastgesteld in de wet gemeentelijke schuldhulpverlening*.

In 2013 hebben 14 geénquéteerden (42 vragenlijsten periode 2013) langer dan
4 weken moeten wachten op de eerste afspraak.

Bij 33 % is de voorgeschreven doorloopperiode dus niet gehaald!

In de presentatie van PLANgroep ,wordt aangegeven dat de 499 aanmeldingen in 2012
allen binnen een week verwerkt zijn5, de uitslag van onze enquéte geeft een ander beeld.
De gemiddelde wachttijd bedraagt hier 28,3 dagen. Kortste wachttijd in 2012 bedroeg 1
dag. Langste wachttijd in 2012 bedroeg 63 dagen.

In 2012 hebben 12 geénquéteerden (21 vragenlijsten periode 2012 ) langer dan
4 weken moeten wachten op de eerste afspraak.

Bij 60% is de voorgeschreven doorloopperiode dus niet gehaald!

In de enquéte periode hebben 8 cliénten gereageerd die in 2014 zijn aangemeld, het
aantal dagen wachttijd bedraagt tot 12 maart 2014, 15,3.

Dagen wachttijd tussen aanmelding en
intake

50
B Wachttijd tussen aanmelding en
P ' - ] intake
O ) ' T T T T T T

2009 2010 2011 2012 2013 2014

Cliénten moeten hun administratie aanleveren, bewijsstukken van schulden, inkomsten
en uitgaven. Vaak hebben cliénten hulp hierbij nodig, soms omdat ze het zelfstandig
gewoon niet voor elkaar Kkrijgen, vaak hebben ze al maanden geen post meer
opengemaakt en zien door de bomen het bos niet meer . Ze kloppen aan bij
maatschappelijk werk, kennissen , familie. Maar het niet op orde krijgen van de papieren
kan ook een reden zijn om uitgesloten te worden van schuldhulpverlening, dus het is
van belang dat cliénten bij de juiste organisaties kunnen aankloppen om hierbij hulp te
krijgen. Maatschappelijk werk zou hierin een grotere rol kunnen spelen.

4 Bron bis.venlo.nl/college-BenW /Documents/Oktober%202012 /Beleidsplan%20schuldhulpverlening%20DT.pdf
5 Bron bis.venlo.nl/RisDocumenten/199001340443378.pdf#search="schuldhulpverlening"
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Heeft u hulp gehad bij het verzamelen van
de papieren die moesten worden
aangeleverd ?

B Hulp van medewerker
PLANgroep

0

' B Hulp van Maatschappelijk
werk / hulpverlener

| B Hulp van familie, kennissen,

vrienden

B Zelf geregeld

Alle geénquéteerden die hulp van een medewerker van PLANgroep hebben
ontvangen zijn in 2011 ingestroomd. Na deze periode heeft geen enkele
geénquéteerde nog hulp ontvangen van PLANgroep medewerkers bij het op orde
krijgen van hun administratie.

Na te zijn aangemeld wordt de cliént uitgenodigd voor een intake, de klantbegeleider
onderzoekt of de cliént kan instromen naar schuldhulpverlening. De geénquéteerden is
gevraagd of zij zijn afgevallen, en welke reden hiervoor is aangegeven. De kolom n.v.t. is
voor de cliénten die “een deur veder mochten”. Ook binnen deze groep vallen nog
cliénten af. Bij 17% van de geénquéteerden is als reden om niet deel te nemen aan een
schuldhulpverlening, niet genoeg meewerken of ongemotiveerd gegeven.

Ongemotiveerd zijn of niet mee werken is ter interpretatie van de medewerkers van
PLANgroep.

Wat is de reden dat u niet bent
ingestroomd bij de schuldhulpverlening
4% 2% 3%

B Schulden waren te hoog

B Teveel verschillende
schuldeisers

B Schulden bestonden uit boetes
zijn hiermee onoplosbaar

B Volgens PLANgroep werkten
wij/ik niet genoeg mee
Zelf besloten te stoppen

Env.t
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Hoe lang na de aanmelding is het schuldhulpverleningstraject gestart ?

2009
Gemiddelde duur vanaf intake tot aan start schuldhulpverlening 18,3 maanden

Aangemelde geénquéteerden in 2009 6

Niet gestart

Nog niet gestart tot op heden

0
n.v.t. 0
1
0

Geen antwoord

2010
Gemiddelde duur vanaf intake tot aan start schuldhulpverlening 20,1 maanden

Aangemelde geénquéteerden in 2010 7

Niet gestart

n.v.t.

Nog niet gestart tot op heden

NN | =

Geen antwoord

2011
Gemiddelde duur vanaf intake tot aan start schuldhulpverlening 10,8 maanden

Aangemelde geénquéteerden in 2011 8

Niet gestart

n.v.t.

Nog niet gestart tot op heden

NN =

Geen antwoord

2012
Gemiddelde duur vanaf intake tot aan start schuldhulpverlening 8,8 maanden

Aangemelde geénquéteerden in 2012 9

Niet gestart

n.v.t.

1
5
Nog niet gestart tot op heden 2
Geen antwoord 4
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2013

Gemiddelde duur vanaf intake tot aan start schuldhulpverlening 9,5 maanden

Aangemelde geénquéteerden in 2013 19
Niet gestart 10
n.v.t. 4
Nog niet gestart tot op heden 7
Geen antwoord 2

Maximale doorlooptijd 10 maanden? - 19 geénquéteerden zijn gestart in 2013
waarvan 10 hebben aangegeven meer dan 10 maanden gewacht te hebben
voordat het schuldhulptraject is gestart. Dit is 53%!

2014
Van de geénquéteerden is nog geen enkele gestartin 2014
Aangemelde geénquéteerden in 2014 7
Niet gestart 1
n.v.t. -
Nog niet gestart tot op heden 7
Geen antwoord -

Achteruitgang in de doorlooptijd tussen 2012 en 2013.

De gemiddelde wachttijd in 2013 bedroeg 9,5 maand, hierbij moet wel
vermeld worden dat 7 van de geénquéteerden tot op heden niet zijn gestart,
zouden deze wachttijden worden meegerekend zal de wachttijd significant
stijgen.

9,5 maanden wachten tot het driejarig minnelijk schuldhulpverleningstraject of WSNP

start is voor cliénten een lange periode. Bij aanmelding voor schuldhulpverlening staat
het water vaak al tot aan de lippen bij cliénten. Vanaf dat zij zich melden of aangemeld

worden duurt het dus gemiddeld nog 4 jaar voordat men schuldenvrij is.

2 Bron vng.nl/onderwerpenindex/sociale-zaken/armoedebeleid-en-schuldhulpverlening/nieuws/inzet-op schuldhulpverlening
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12 Geénquéteerden hebben zelf besloten te stoppen en hiermee niet deel te nemen aan
het schuldhulpverleningstraject van PLANgroep. Dit betekent niet dat zij niet ergens
anders aankloppen voor hulp, er zijn verschillende organisaties actief op dit gebied,
zowel professioneels als hulpverlening uitgevoerd door vrijwilligers.

Binnen deze organisaties zijn goede en malafide organisaties actief.

Deze enquéte is echter specifiek gericht op PLANgroep, omdat deze organisatie wordt
gefinancierd door belastinggelden en door de gemeente Venlo wordt aangeboden aan
haar burgers.

2009 0 cliénten gestopt
2010 1 cliént gestopt
2011 1 cliént gestopt
2012 6 cliénten gestopt
2013 3 cliénten gestopt
2014 1 cliént gestopt

Enkele redenen om te stoppen die werden aangegeven;

“ Wij waren inmiddels 2 jaar bezig en het traject was nog steeds niet begonnen, daarom
hebben wij bij een stichting aangeklopt, ze zijn gestart met het uitzoeken van onze
administratie, wij hopen dat dit allemaal sneller gaat als bij de gemeente “

“Na enkele afspraken besloot ik te stoppen, telkens als er een gesprek was, voelde ik me
als een crimineel. Er was geen respect, er is mij steeds gewezen op de consequenties als
ik niet meewerkte zoals van me gevraagd werd. Hiermee begon elk gesprek. Op een
gegeven moment kon ik het niet meer opbrengen. Ik heb me gemeld bij een
bewindvoeder, ook dit is niet prettig, maar beter dan de medewerkster die mij
begeleidde bij PLANgroep.”

“ Vanuit de gemeente zijn wij doorverwezen naar PLANgroep. Er was achterstand in
huur en andere vaste lasten. De intake duurde erg lang, en ondertussen lopen de
schulden op. We hebben hulp gevraagd van familie en samen hebben we het nu opgelost.
We hebben er spijt van dat wij naar het advies van de gemeente ambtenaar geluisterd
hebben, het was beter geweest meteen bij familie aan te kloppen. Waren de schulden
ook minder hoog geweest “

11
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Heeft men u goed uitgelegd wat
Schuldhulpverlening/Budgetbeheer
inhoud ?

55%
mjA

45% B NEE

45% Van de geénquéteerden blijkt niet goed te weten waaraan ze beginnen en wat een
schuldhulpverleningstraject inhoudt. Dit is een zeer belangrijk aandachtspunt, cliénten
moeten goed geinformeerd worden waaraan ze beginnen. Ze stappen tenslotte in een
jarenlang traject.

Communicatie en de kwaliteit van de contacten tussen cliént en schuldhulpbegeleider is
cruciaal voor een goed verloop van het traject. Daarom is in de enquéte expliciet
hiernaar gevraagd middels 5 vragen.

Hoe beleeft u het contact met uw klantbegeleider ? (deze bestaat uit twee onderdelen)
Heeft u vertrouwen in uw klantbegeleider ?

Worden de gemaakte afspraken door uw klantbegeleider nagekomen ?

Heeft u altijd dezelfde klantbegeleider ?

Hoe beleeft u het contact met uw
klantbegeleider ?

63% B Vriendelijk
® Onvriendelijk

H Geen antwoord

12
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Hoe beleeft u het contact met uw
klantbegeleider ?

B De medewerker neemt mij
serieus

B De medewerker neemt mij NIET
serieus

B Geen antwoord

539% Van de geénquéteerden geeft aan zich NIET serieus genomen te voelen. Dit
is een uitslag die zorgen baart. Bij de start is er al een spanningsveld aanwezig
tussen cliént en klantbegeleider.

Worden gemaakte afspraken nagekomen
door uw klantbegeleider ?

47%
53% A
B NEE

Maar liefst 53% van de geénquéteerden geeft aan dat gemaakte afspraken NIET
worden nagekomen. Zeer zorgwekkend. Veel van de geénquéteerden geeft aan dat niet
alleen afspraken niet worden nagekomen maar dat regelmatig ingeleverde stukken zoek
raken, enkele klanten gaven aan tot drie maal toe de hele administratie te hebben
aangeleverd. Bovendien legt men de verantwoordelijkheid van het zoek raken bij de
cliént, terwijl men schriftelijk bewijs heeft dat de documenten zijn aangeleverd.

13
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Heeft u altijd dezelfde klantbegeleider ?

32%

HJA
B NEE
B ERG VEEL WISSELINGEN

68% Heeft wisselingen van Kklantbegeleider, waarvan 33% aangeeft erg veel
wisselingen te hebben ervaren. Geénquéteerden geven aan 5, 7 en zelfs 12
verschillende klantbegeleiders te hebben gehad voordat het eigenlijke
schuldhulpverleningstraject is gestart. Men geeft aan dat deze wisselingen tevens met
zich meebrengt dat er opnieuw de hele administratie moet worden aangeleverd.

De genoemde knelpunten zorgen ervoor dat de trajecten erg lang duren voordat deze
worden opgestart, met gevolgen als, het oplopen van schulden, spanningen door
aanhoudende deurwaarders en incassobureaus en verlies van motivatie omdat men het
gevoel krijgt dat er geen einde komt aan de schuldsituatie.

Hoe bent u terecht gekomen in de
schuldhulpverlening ?

30% B Baan verloren / WW
B Gedwongen verkoop woning

B Echtscheiding
1%
B Uitkering, hierdoor een
blijvend laag inkomen

Andere reden

De antwoorden hoe men in de schuldhulpverlening terecht is gekomen zijn gezien de
economische ontwikkelingen niet verrassend, de hoogste percentages zijn verlies van
baan en een blijvend laag inkomen.

14
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105 x is de enquéte ingevuld zowel op papier als online op de website van SP Venlo.
Er waren tevreden cliénten en cliénten die zeer ontevreden zijn.

76% Van de cliénten die aankloppen zijn negatief over de dienstverlening van
PLANgroep en PLANgroep Solutions.

Tevredenheid

4%

20%

B Positief
B Doorgaans tevreden

B Negatief

De meest voorkomende klachten van cliénten:

- te weinig duidelijkheid

- geen open communicatie mogelijk

- geen vertrouwen

- slechte begeleiding

- slechte bereikbaarheid

- klachten worden niet serieus genomen
- onaangename benadering

- het gevoel een nummer te zijn

Enkele aangedragen verbeterpunten door geénquéteerden :

- personeel beter opleiden

- cliénten actief op de hoogte houden in welke status de aanvraag verkeert

- afspraken die gemaakt worden meteen op papier zetten en meegeven aan cliént.
- meer naar de mens kijken, maatwerk

- beter personeelsbeleid zodat er niet zoveel wisselingen plaatsvinden

15
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Persoonlijke gegevens en leeftijdscategorie van de geénquéteerden.

In 46% gaat het om cliénten waar Kinderen bij betrokken zijn, ook zij gaan mee
in dit langjarig traject en zijn direct getroffen door de gevolgen.
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VENLO

Ook is er een vragenlijst verspreid specifiek voor hulpverleners.
14 hulpverleners hebben de moeite genomen deze in te vullen.

7 —
H Hoevel % van uw cliénten
| maken gebruik van SHV en/of
6 Budgetbeher van Plangroep
5 .
B Bijj hoeveel % van uw cliénten
47 die gebruik maken van
Plangroep verloopt het traject
3 problematisch ?
27 M Bij hoeveel % van uw clienten
die gebruik maken van
1 Plangroep is er sprake van
actieve interventie door u als
0 : : : , hulpverlener ?
0-25% 25-50% 50-75% 75-100%

Ook binnen de hulpverlening signaleert men problemen met
schuldhulpverleningstrajecten.

GOED | MATIG | SLECHT
Hoe beoordeelt u het contact met de medewerkers van
PLANgroep en/of PLANgroep Solutions 5 3 1
Hoe beoordeelt u de bereikbaarheid van de medewerkers
van PLANgroep en/of PLANgroep Solutions 5 6 1
Hoe beoordeelt u de dossierkennis van de medewerkers
van PLANgroep en/of PLANgroep Solutions 3 3 3
Hoe beoordeelt u het herstellend vermogen van de
medewerkers van PLANgroep en/of PLANgroep Solutions 5 5 4
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VENLO

De Hulpverleners is gevraagd naar de ervaringen die zij hebben opgedaan met preventie

en nazorg vanuit PLANgroep en PLANgroep Solutions.

Nog geen cliént begeleid die enige vorm van preventie of nazorg heeft ontvangen 8
1x exit gesprek 1
Nazorg telefoontje vanuit gemeente niet PLANgroep 1
Tijdens bewind ligt dit anders 1
Meer dan prima 1
Bij een cliént met WSNP 1
Geen antwoord 1
Gevraagd is tevens naar de frequent voorkomende knelpunten.
Slechte communicatie tussen klantbegeleider en cliént 3
Duidelijkheid naar cliént toe 1
Er zijn teveel wisselingen van klantbegeleiders, resulteert met regelmaat tot het
laten liggen van dossier, langere duur tot het traject start, verlies van documentatie | 4
Te vaak wordt hulp afgewezen op formele gronden 2
Klanten maken zich het zelf vaak moeilijk 1
Geen antwoord 1
Terugkoppeling informatie, afstemmen van informatie binnen PLANgroep 1
organisatie
Contact personen bij PLANgroep zijn ineens verdwenen, overgeplaatst, geen 1
informatie hierover naar netwerkpartners
Hulpverleners kregen in de enquéte de mogelijkheid verbeterpunten aan te dragen
Terugkoppeling van informatie naar cliént en eventuele hulpverlener 2
Maak van een traject maatwerk, toegesneden op de individuele behoeften van de 2
hulpvrager
Zorgen voor continuiteit bij ziekte /uitval van medewerkers van PLANgroep 2
Maatwerk voor mensen met een beperking, zij bezitten vaak niet de capaciteiten 1
om aan alle regels te voldoen
Geen verbeterpunten nodig 1
Client informeren over de actuele stand van zaken, als men weet wat er gebeurt 1
Geen opgave 3
Bereikbaarheid en communicatie 2
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VENLO

Het slagingspercentage is in 2012 en 2013 verbeterd, tevens de doorlooptijden tussen
aanmelding en eerste afspraak, en tussen intake en start hulpverleningstraject.

Maar de uitslag van de gehouden enquéte laat duidelijk zien dat er erg veel ruimte
voor verbetering is;

-In 2012 is bij 60% van de trajecten de doorlooptijd tussen aanmelding en intake
van 4 weken overschreden.

- In 2013 is bij 33% van de trajecten de doorlooptijd tussen aanmelding en intake
van 4 weken overschreden.

- De maximale doorlooptijd van 10 maanden is bij 53% van de trajecten in 2013
overschreden

- 459% van de cliénten is niet goed geinformeerd wat een schuldhulpverleningstraject
inhoudt en wat er van hen verwacht wordt.

- 239% van de geénquéteerden geeft aan onvriendelijk te zijn benaderd en 53% voelt
zich niet serieus genomen door de klantbegeleider van PLANgroep.

- 539% geeft aan dat de klantbegeleider van PLANgroep gemaakte afspraken niet
nakomt, 68% heeft te maken met wisselingen van klantbegeleider waarvan 33%
aangeeft erg veel wisselingen te hebben gehad.

- 76% van de cliénten die aankloppen bij PLANgroep zijn negatief over de
dienstverlening

- Teveel uitval bij de voordeur! Slagingspercentages worden alleen berekend over de
cliénten die daadwerkelijk gestart zijn, deze zijn voldoende gemotiveerd en konden
aan alle eisen voldoen.

- Er is geen hulp voor cliénten vanuit PLANgroep bij het sorteren en verzamelen van
de benodigde documenten die moeten worden ingeleverd.
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VENLO

De signalen die de SP Venlo middels de enquéte in kaart heeft gebracht komen overeen
met de signalen die in andere onderzoeken in Nederland ook naar voren komen.

Wat nodig is binnen de schuldhulpverlening in Venlo is MAATWERK, niet elke
hulpvrager is hetzelfde en heeft dezelfde behoeften aan begeleiding. Er vallen te veel
mensen bij de voordeur af. Deze afvallers zoeken hun heil soms bij andere organisaties
of dit nu professionals of vrijwilligers zijn, en komen in veel gevallen in nog grotere
problemen. Afwijzing zal leiden tot meer problemen en uiteindelijk ook tot meer kosten.
Speciale aandacht voor kinderen, signaleren, cliénten wijzen op extra voorzieningen
voor kinderen , “ blijf af van de kinderbijslag “

De bejegening van hulpvragers blijkt uit de enquéte enorm tekort te schieten. Dit is een
zeer groot aandachtspunt. Om een schuldhulpverleningstraject tot een goed einde te
brengen is wederzijds vertrouwen van belang. Aanvraag schuldhulpverlening is een
grote stap voor cliénten en men moet vertrouwen hebben in de klantbegeleider en bij
deze terecht kunnen met vragen.

PLANgroep geeft geen ondersteuning bij het op orde brengen van de administratie , hier
zou maatschappelijk werk een grote rol kunnen spelen. Dit laatste behoeft geen verdere
investering, maatschappelijk werk in de gemeente Venlo is immers al ingekocht. Voor
deze taak zouden ook goedopgeleide vrijwilligers ingezet kunnen worden, voor de
sturing en begeleiding van de vrijwilligers kan een professionele organisatie ingezet
kunnen worden.

De fixatie op cijfers en slagingspercentages schiet het doel voorbij, het doel moet zijn en
blijven; Hulpverlening bij schulden en deze toegankelijk maken voor alle hulpvragers.
Transparant en laagdrempelig , dit pretendeert de Schuldhulpverlening in Venlo te zijn.
Maar tijdens de gehouden enquéte is gebleken dat cliénten het niet durven officiéle
klachten in te dienen, bang dat hun traject stopgezet wordt of dat er problemen ontstaan
met het inkomen. Pas na enkele malen verzekerd te hebben dat de enquéte anoniem is
en blijft, is men bereid de enquéte in te vullen. Openheid en laagdrempeligheid zorgt
ervoor dat hulpvragers aan de bel trekken voordat hen het water aan de lippen staat.
Geadviseerd wordt dan ook de cliénten de mogelijkheid te bieden klachten te kunnen
indienen bij een onafhankelijk orgaan, dit mag niet gelieerd zijn aan PLANgroep of aan
de gemeente Venlo.

Opvallend was ook de terughoudendheid van de organisaties om met naam genoemd te
worden in de enquéte, de meeste hulpverleningsinstanties waren blij met het initiatief
van de SP Venlo en waren meteen bereid mee te werken, doch wilden niet met naam
genoemd worden. Men is zich bewust van het gegeven dat de gemeente Venlo en
PLANgroep in veel gevallen netwerkpartners zijn die men als organisaties nodig heeft
m.b.t. samenwerking en/of subsidiéring. SP Venlo is van mening dat dit een zorgelijk
signaal is, tenslotte moet bij alle organisatie de cliént centraal staan, en niet de
geldschieter of netwerkpartner.
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Meer aandacht moet de nazorg Kkrijgen, één exitgesprek of één telefoontje na een
schuldhulpverleningstraject is niet voldoende , om terugval te voorkomen en preventief
te signaleren is intensievere nazorg raadzaam. Ook hierin zou maatschappelijk werk een
rol kunnen spelen. Vier huisbezoeken van een maatschappelijk werker in een periode
van twee jaar zou een prima instrument zijn om de stabiliteit te waarborgen. En zoals
eerder vermeld , voor maatschappelijk werk is geen extra investering nodig, dit is een
bestaande voorziening.

Preventie jongeren, in het rapport evaluatie integrale schuldhulpverlening gemeente
Venlo mei 20125 wordt aangegeven dat men in 2010-2011 op 12 basis scholen een
gastles “Omgaan met geld” heeft verzorgd, het Blariacum college in Blerick heeft
aangegeven geen behoefte te hebben aan een gastles maar heeft wel het cursusmateriaal
afgenomen. Door de bereidheid om mee te werken aan lessen m.b.t. omgaan met geld
over te laten aan de scholen, komen deze preventieve lessen niet van de grond.

Scholen binnen de gemeente Venlo moeten als vast onderdeel deze lessen aanbieden.
Hiermee wordt wellicht voorkémen dat er een volgende generatie voor
schuldhulpverlening ontstaat.

Dit is een rapport van de SP Venlo
SP Venlo

Secretariaat Lingsforterweg 15,
5944 BB Arcen

www.venlo.sp.nl

5 http://bis.venlo.nl/college-BenW /Documents/Oktober%202012 /EVALUATIE%20SHV%?20(def).pdf
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Enkele citaten van PLANgroep cliénten, op de vraag “ Wat zou er beter kunnen?”;

2012

‘Alles.. ze hebben mij smartengeld betaald omdat er zoveel fouten zijn gemaakt en er
zoveel is gelogen die vervolgens in de boedelpot terecht zijn gekomen.. ik heb er nooit
een euro van gezien en Plangroep gaat gewoon door met de puinhoop die ze
veroorzaken. Ik alleen ken al meer dan 20 verhalen van mensen die door Plangroep niet
of zeer slecht geholpen zijn. Wordt tijd dat deze boevenbende hard wordt aangepakt!!
een schande en weg ermee...’

2012

‘Ondanks dat ik in de problemen zat, heb ik niet de indruk gekregen dat deze kleiner
zouden worden met hulp van Plangroep. Naar mijn mening zit Plangroep daar in de
eerste plaats om omzet te genereren (wat verwacht je ook van een bedrijf?!?), hulp
verlenen komt op de tweede plaats, althans ik heb het als absoluut niet behulpzaam
ervaren. De gemeente maakt zich er gemakkelijk van af door de hele zaak uit te
besteden, en te hopen dat het wel geregeld is. Ik heb er geen goed woord voor over, al
zullen er vast wel individuele werknemers zijn die het beste met hun cliénten
voorhebben, en zich voor de mensen inzetten.’

2012

‘Ze zijn heel kort door de bocht, als men lastige vragen stelt wordt er gezegd dat je niet
mee werkt , ze raken van alles kwijt en terwijl ik het wel inlever zeggen ze gewoon dat
ik niet meewerk en de papieren niet heb ingeleverd’

2011
‘Meer voortgang in het dossier, ik ben al meer dan drie jaar bezig en de WSNP moet nog
aangevraagd gaan worden.’

2009

‘Eerste keer aanmelding bij plangroep verliep uiterst moeizaam , verschillende personen
die langs elkaar werken, stukken raakte kwijt...traject stopgezet door plangroep. Reden;
wij werkten niet mee. Tweede keer aangemeld met bewindvoering als tussenpersoon
ging redelijk. PLANgroep onprofessioneel. Behandelen je als onmens..enz.
Bewindvoerster heeft zelf vaker in begin traject aan de bel moeten trekken omdat fout
na fout gemaakt werd ... nu gelukkig onder WSNP en niks meer met plangroep te maken’
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Enkele citaten van Hulpverleners, op de vraag “ Wat zou er beter kunnen?”;

‘Acute hulpvragen maken noodzakelijk dat acute hulp wordt verleend. Vaak wordt
die hulp dan toch afgewezen op formele gronden: een woning moet eerst worden
verkocht; er moet eerst beschermingsbewind komen; er is geen stabiliteit;

etc. Daarmee wordt het acute probleem van mensen eenvoudig genegeerd.’

‘B.v. Als 10 crediteuren instemmen met een aanbieding en 1 of 2 niet, dan
stelt Plangroep vaak voor om de afwijzende crediteuren 'effe volledig te
betalen' (in strijd met de NVVK!), zodat er alsnog een 'geslaagd traject’
overblijft.

Zo hoort schuldhulpverlening niet te werken, maar kennelijk is het
slagingspercentage belangrijker dan werken volgens de uniform in Nederland
ontwikkelde regels, waaraan ook Plangroep zich heeft geconformeerd.’

‘Het minnelijk traject is van een slagingspercentage van ongeveer 10% gestegen
naar ruim 20%.

Nu stelt Plangroep dat zij een slagingspercentage heeft van bijna 100%.

Dat kan alleen maar worden bereikt wanneer er aan de voordeur wordt
geselecteerd. Zaken met een hoge slagingskans worden toegelaten tot
schuldhulpverlening; zaken met een lage slagingskans komen niet eens bij
Plangroep terecht, maar worden door de gemeente Venlo tegengehouden.
Naast de vraag of Plangroep haar werk goed doet, zou dus ook de vraag moeten
worden gesteld of de gemeente Venlo haar wettelijke taak - het verlenen van
schuldhulpverlening aan al haar burgers - wel naar behoren uitvoert. Wanneer
de gemeente Venlo - kennelijk in samenspraak met Plangroep - de 'krenten uit
de pap haalt' om samen met Plangroep het slagingspercentage hoog te houden,
wat gebeurt er dan met de vele hulpvragen van mensen die naar het oordeel van
de gemeente Venlo niet gesaneerd kunnen worden?’

‘Er zijn legio voorbeelden waaruit blijkt dat Plangroep vooral met de

gemakkelijk te regelen probleemgevallen aan de slag gaat. Wanneer er

problemen optreden van welke aard dan ook, dan zegt Plangroep dat ze niks kan

doen omdat er geen stabiliteit is. Maar: om stabiliteit te creéren is nou

juist het starten van schuldhulpverlening noodzakelijk. Doe je dat niet, dan

komen cliénten terug in een negatieve spiraal waaruit ze niet kunnen

ontsnappen. Beetje de kip en het ei-verhaal: zonder schuldhulpverlening geen stabiliteit,
maar zonder stabiliteit geen schuldhulpverlening.’
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