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Adviesnota PHO
	Vergadering:
	PHO Sociale Agenda



	Datum:
	20 mei 2010

	Locatie:
	Gemeentehuis Lisse

13.30 – 16.30 uur

	Agendapunt:
	05


Onderwerp:

Telefonische bereikbaarheid, Communicatie en Registratie & Informatie rond Centra Jeugd en Gezin.

Beslispunten:

Met betrekking tot de telefonische bereikbaarheid van de Centra voor Jeugd en Gezin:
1. Gemeenten te adviseren gebruik te maken van het gezamenlijk telefoonnnummer 0800-CJGADVIES voor alle CJG’s in de regio met behulp van een postcodeherkenningsysteem, volgens bijgevoegd voorstel in bijlage 1; 

2. Aan gemeenten voor te stellen vanaf september 2010 de financiën beschikbaar te stellen voor de regionale telefonische bereikbaarheid, volgens tabel ‘Overzicht kosten telefonie voor gemeenten’ uit bijgevoegd voorstel. 

3. Vanuit het uitgangspunt ‘Client Centraal’, de instellingen opdracht te geven om eenduidige protocollen voor vraagbeantwoording vóór 1 september 2010 te hebben ontwikkeld.

4. Aan instellingen de opdracht te geven om het onderdeel gesprekskosten in onderling overleg met gesloten beurzen uit te werken.

5. September 2012 de werkwijze te evalueren, inclusief het gebruik van het postcodeherkenningssysteem.

Met betrekking tot de communicatie rond de Centra voor Jeugd en Gezin:

6. Gemeenten gaan gebruikmaken van de gemeenschappelijke huisstijl voor de Centra voor Jeugd en Gezin in de regio die ontwikkeld is in Alphen aan den Rijn en nu al wordt toegepast door de CJG’s in Leiden, Nieuwkoop en Katwijk.

7. Kennisnemen van mogelijkheden voor communicatieactiviteiten rond het CJG in het ‘Communicatieplan Centrum voor Jeugd en Gezin 2010’

Met betrekking tot Registratie en Informatie in het Centrum voor Jeugd en Gezin. 

8. Kennisnemen van het rapport ‘Samen werken, samen delen’ dat Alares in opdracht van de projectgroep Ketenaanpak heeft opgesteld. 
Inleiding:

De Werkgroep CJG van het project Ketenaanpak Jeugd houdt zich bezig met regionale oplossingen voor knelpunten in de lokale ontwikkeling van de Centra voor Jeugd en Gezin waar dat efficiënter en kwaliteitverhogend is. Zo is in 2009 een voorstel aangenomen voor een regionaal virtueel CJG dat in de loop van 2010 wordt geïmplementeerd. In de werkgroep zijn alle gemeenten en de kernpartners van de zorginstellingen vertegenwoordigd. 

Er bestaan 5 subwerkgroepen, te weten Telefonische bereikbaarheid en Baliefunctie, Communicatie & participatie, Registratie & Informatie, Doorontwikkeling Backoffice en Virtueel CJG. De eerste 3 genoemde subwerkgroepen hebben producten ontwikkeld die nu ter besluitvorming voor u liggen. De producten zijn ook besproken in de projectgroep Ketenaanpak Jeugd en het Ambtelijk Overleg Jeugd. 

Beoogd effect:

Het realiseren van grotere herkenbaarheid en betere bereikbaarheid van de CJG’s, zowel kwalitatief als kwantitatief. Tevens betere samenwerking tussen partners binnen het CJG.
Argumenten: 
1.1. Grotere herkenbaarheid

Eén telefoonnummer voor de hele regio zal de bekendheid ervan vergroten. Ook de naamgeving van het nummer is bedoeld om de bekendheid te vergroten.

1.2 Eenduidige beantwoording van telefoontjes
Alle CJG telefoontjes worden in dit systeem opgevangen door de Klantcontactcentra’s (KCC’s) van Activite (Leidse regio en Rijnstreek) en Valent (Duin- en Bollenstreek). Zij beantwoorden de telefoontjes volgens protocollen of verbinden door naar professionals uit het betreffende CJG.

1.3 Centraal telefoonnummer bij KCC’s garandeert langdurige openingstijden
De KCC’s zijn open tijdens kantooruren, langer dan de meeste CJG’s kunnen bemensen. Hierdoor krijgen mensen zo weinig mogelijk keuzemenu’s en automatische bandjes te horen en dus zoveel mogelijk gebruik van een “life-stem”. Ook is er weinig sprake van doorverbinden. Elke gemeente kan haar eigen keuze maken voor het wel of niet doorgeleiden van telefoontjes naar de balie van het CJG tijdens openingstijden. Indien gewenst is er in de toekomst is er de mogelijkheid voor langere bereikbaarheid, bijvoorbeeld tijdens de avonduren.
2.1
Kosten zijn voor techniek, niet voor extra personeel 

Door kosten te maken voor een postcodeherkenningssysteem is het mogelijk om gebruik te maken van de lange openingsuren van het KCC en daar op te nemen met bijvoorbeeld “CJG Noordwijk”. Er worden geen extra kosten gemaakt voor de personele inzet.

3.1 Eenduidige beantwoording van vragen verhoogt kwaliteit

Voor de beantwoording van vragen voor de JGZ 0-4 jaar en AMW in de Duin & Bollenstreek worden al protocollen gebruikt in de KCC’s. De andere kernpartners van het CJG, de GGD en Kwadraad AMW, zullen ook protocollen opstellen zodat de medewerkers van het KCC eenduidige, correcte antwoorden kunnen geven op gestelde vragen.

4.1
Geen extra kosten voor personele inzet beantwoording telefoontjes

De telefoontjes voor de JGZ 0-4 jaar en Kwadraad AMW komen nu nog bij die instellingen zelf binnen. De verwachting is dat een deel van die telefoontjes in de toekomst via het 0800-CJGADVIES nummer naar de KCC’s gaan. De instellingen moeten deze verandering in werkwijze gezamenlijk opvangen, zonder extra kosten voor gemeenten. 

5.1
Consequenties van toekomstig belgedrag op postcodeherkenningsysteem?
Bij een nieuwe methode is het altijd van belang om te evalueren. De ontwikkelingen in de JGZ-organisatie en verwachte veranderingen in het belgedrag van mensen maken de evaluatie hier extra belangrijk. Indien blijkt dat veel mensen het CJG bellen met hun mobiele telefoon heeft een postcodeherkenningsysteem namelijk minder zin.  
6.1
Herkenbaarheid wordt groter

Als alle CJG’s in de regio de zelfde huisstijl hanteren wordt de herkenbaarheid van ‘het merk CJG’ vergroot. De bekendheid van het CJG als dè plek voor vragen opvoeden en opgroeien is belangrijker dan de bekendheid van bijvoorbeeld hèt CJG Zoeterwoude of hèt CJG Hillegom. Het gebruikte logo is het landelijke logo. De rijksoverheid wil dat alle gemeenten dit logo gebruiken om zo ook de herkenbaarheid van het merk CJG te vergroten. 

6.2
Kosten zijn laag

De huisstijl is ontworpen voor het CJG Alphen aan den Rijn en bekostigd door de gemeente Alphen aan den Rijn. Voor € 650,-- (excl. BTW) kunnen de andere gemeenten de rechten voor het gebruik afkopen van de ontwerper. De huisstijl is inmiddels al in gebruik door verschillende CJG’s in regiogemeenten. 

7.1
Mogelijke communicatieactiviteiten op een rij

Het CJG moet bekend gemaakt worden bij de doelgroepen. Dit plan biedt daar mogelijkheden voor die naar lokale voorkeuren en mogelijkheden gebruikt kunnen worden. 

8.1
Informatie delen noodzakelijk voor samenwerking CJG 

Om goed te kunnen samenwerken moeten professionals in de CJG’s informatie met elkaar kunnen delen. Tot op heden kan dit niet omdat iedere organisatie vanuit zijn eigen systeem werkt. Om het delen van agenda's, documenten en gezinsplannen (1 gezin 1 plan) toch mogelijk te maken heeft Alares eenvoudige ict-toepassingen ontwikkeld. Via pilots in de CJG's wordt het werken hiermee verder ontwikkeld. Op de lange termijn zal worden bezien of deze tussenoplossingen permanent gebruikt kunnen worden of dat aangesloten wordt bij landelijk in ontwikkeling zijnde systemen. Er is uiteraard rekening gehouden met regels ten aanzien van privacy.

Kanttekeningen/risico’s:

Samenvoeging van de JGZ 0-4 en JGZ 4-19 instellingen noopt in 2011 tot aanpassing KCC’s 

Valent en ActiVite beschikken beiden, als enige CJG-partners, over een uitgebreid KCC. In het kader van de ontwikkelingen binnen de JGZ, zal de beschikbaarheid van de KCC’s bij de overstap van de JGZ 0-4 naar de RDOG moeten worden meegenomen zodat de bereikbaarheid van de CJG’s niet in gevaar komt. 

Financiën: 

De kosten voor elke gemeente staan in de bijlagen.

Communicatie:
Voor beslispunten 1 en 2 is lokale besluitvorming noodzakelijk voordat het postcodeherkenningssysteem kan worden aangeschaft. Ook over beslispunt 6 is lokale besluitvorming noodzakelijk. Verzocht wordt de besluitvorming voor 15 juli af te ronden en het besluit mede te delen aan Holland Rijnland.

Lokaal is het belangrijk om de ontwikkelingen in het CJG, onder andere op het gebied van communicatie, goed af te stemmen met de kernpartners. 

Evaluatie:
Ontwikkelingen rond het CJG en haar kernpartners gaan snel. De partners in het project Ketenaanpak Jeugd blijven deze ontwikkelingen en de gevolgen voor de ingezette werkwijzen volgen en aanpassingen voorstellen indien nodig. Met name de werkwijze voor telefonische bereikbaarheid en de verdere ontwikkeling van een systeem voro Registratie en Informatie, alsmede de verandering voor de KCC’s in geval van overstap van de JGZ 0-4 organisaties naar de RDOG wordt gevolgd in de werkgroep CJG. 

Bijlagen:
1. Voorstel ‘Telefonische bereikbaarheid Centrum voor Jeugd en Gezin’

2. Communicatieplan Centrum voor Jeugd en Gezin 2010

3. Voorbeelden huisstijl CJG: folder en flyer 

4. Rapport ‘Samen werken, samen delen’ van Alares

4

