Protocol individuele financiéle hulpvragen Diaconie PGZO

1.

Achtergrond en doelstelling

De diaconie van de Protestantse Gemeente Amsterdam Zuidoost wil dichtbij mensen in moei-
lijkheden staan. Zij doet dit vanuit haar Bijbelse opdracht. Een deel van deze mensen heeft
financiéle problemen. De diaconie steunt financieel als er geen andere wegen zijn en het in
haar vermogen ligt. Het is de taak van de diaconie om samen met de hulpvrager na te gaan
welke mogelijkheden er zijn om de financiéle problemen het hoofd te bieden.

Dit protocol behandelt individuele hulpaanvragen. De collectieve financiéle hulpvragen vallen
er niet onder. Het protocol legt de werkwijze van de diaconie bij individuele hulpaanvragen
vast. Van het protocol kan worden afgeweken indien dat met redenen omkleed gebeurt.

De diaconie wil haar werkwijze vastleggen en openbaar maken met de volgende bedoelingen:

a.

Een geprotocolleerde werkwijze geeft structuur aan de wijze waarop de diaconie individu-
ele financiéle hulpvragen behandelt. Dat komt de zorgvuldigheid ten goede.
Inzicht in de regels geeft aan de mensen die een beroep op de diaconie willen doen over-
zicht in wat hun te wachten staat. Dat verhoogt de veiligheid van de hulpvrager.
Het is de verwachting dat een geprotocolleerde werkwijze de drempel om een hulpvraag
bij de diaconie in te dienen verlaagt. Pastorale medewerkers en gemeenteleden die naar
de diaconie verwijzen kunnen de procedure bekend maken. Daardoor zal de diaconie
meer ingeschakeld worden.
De diaconie ontvangt haar gelden van gevers. Een geprotocolleerde werkwijze maakt voor
gevers inzichtelijk hoe de diaconie werkt. Door middel van het protocol legt de diaconie
verantwoording van haar werkwijze af aan de gevers
Het is belangrijk inzicht te verkrijgen in de hulpvraag zodat indien daar aanleiding toe is
relevant beleid ontwikkeld kan worden. Hierbij wordt door de betreffende diake-
nen/diaconaal medewerker tweemal per jaar verslag gedaan omtrent de soort hulpvraag.
Hierbij wordt gekeken naar:
— komt de hulpvrager wel of niet uit de kerkelijke gemeente
— hoe komt de hulpvraag bij ons terecht

e door de hulpvrager rechtstreeks

e door een gemeentelid (eventueel diaken)
via StapVerder

e anders
— hoeveel hulpvragen hebben wij gekregen in het afgelopen halfjaar
— hebben wij hulpzaken afgewezen, zo ja op welke gronden
— van de mensen die wij hebben geholpen, hoeveel hebben wij goed geholpen door

e verwijzing naar andere instanties zoals b.v. Madi

e immateriéle hulp bijvoorbeeld door te helpen bij invullen vanformulieren,

e verstrekken van een lening (totaal bedrag aan leningen)

e verstrekken van een gift (totaal bedrag aan giften)

e als er nog leningen lopen die eerder zijn verstrekt, hoe verloopt het terugbetalen

daarvan

Zijn er na analyse van de hulpvraag oorzaken aan te wijzen waarmee wij verder kunnen
dan uitsluitend de individuele hulpvraag door aandacht te vragen voor sociale misstanden
of door het ontwikkelen van beleid.



2.

Doelgroep

De diaconie van de Protestantse Gemeente Amsterdam Zuidoost behandelt individuele finan-
ciéle hulpvragen van inwoners Amsterdam Zuidoost. De hulpvragen kunnen via diverse kana-
len binnenkomen.
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Uitgangspunten voor individuele hulpverlening

De diaconie helpt mensen die problemen hebben op materieel en immaterieel gebied.
Algemene doel van deze hulpverlening is mensen de weg wijzen en te begeleiden naar zo
zelfstandig mogelijk functioneren inde maatschappij, door doorverwijzing en zo nodig fi-
nanciéle hulpverlening.

Het is belangrijk de oorzaak / oorzaken van het probleem / de problemen op te sporen en
mensen te assisteren bij mogelijke structurele oplossingen.

In noodsituaties (als er geen andere hulp aanwezig is) is het mogelijk eerst crisishulp te
verlenen door geld of goederen te geven.

Het is belangrijk om mensen die steun vragen ook hulp te geven in de vorm van bijvoor-
beeld persoonlijke assistentie, begeleiding en verwijzing naar instanties en cursussen.

Bij een hulpvraag dient de procedure voor het uitvoeren van individuele hulpvragen toe-
gepast te worden (zie paragraaf 5).

De diaconie kan zowel overgaan tot een gift als tot verstrekking van een renteloze lening.

4. Privacywaarborging

De diaconie waakt erover dat de privacy van de hulpvrager gewaarborgd wordt.

a.
b.

5.

De diakenen hebben zich strikt te houden aan het ambtsgeheim.

De diaken legt de hulpvrager uit wat de werkwijze van de diaconie is, voordat de hulp-
vraag in de diaconievergadering wordt besproken.

Indien de daartoe aangestelde diakenen daaraan behoefte hebben zal de aard van de
hulpvraag in de diaconie vergadering besproken worden. De hulpvrager wordt niet met
name genoemd. In het verslag aan de kerkenraad wordt de beschrijving van de hulpvraag
niet meegestuurd. Genotuleerd zal worden: de diaconie heeft een hulpaanvraag behan-
deld.

Het aparte verslag wordt niet beheerd door de secretaris van de diaconie maar door een
van de speciaal aangestelde diakenen. Deze map wordt overgedragen aan een waarne-
mer/opvolger

Procedure bij de individuele financiéle hulpvraag

Een individuele financiéle hulpvraag wordt stapsgewijze en zorgvuldig afgehandeld.

a.

Een hulpvraag wordt bij een diaken ingediend door de hulpvrager of in opdracht daarvan
door een naastbetrokkene. De hulpvraag wordt doorgestuurd aan de desbetreffende dia-
ken die verantwoordelijk zijn voor de individuele financiéle hulpverlening. De diaken
vraagt om een omschrijving van de problematiek.

Indien een naastbetrokkene de hulpvraag indient, dan wordt de hulpvraag alleen in be-
handeling genomen wanneer met de hulpvrager overlegd is dat de diaconie wordt inge-
schakeld. De diaken biedt de naastbetrokkene begeleiding en steun aan als er nog geen
overleg is geweest met de hulpvrager.

De diaken maakt de procedure aan de hulpvrager bekend en wijst op de mogelijkheid dat
de aanvraag in de diaconievergadering kan worden besproken. De mogelijkheden en de



onmogelijkheden van de diaconie komen aan de orde. Op deze manier worden er geen
valse verwachtingen gewekt.

d. De hulpvraag wordt door minimaal door twee diakenen besproken en indien mogelijk bin-
nen twee weken afgehandeld.

e. Indien iemand uit de wijk om hulp vraagt die niet tot onze kerk behoort, wordt de hulp-
vraag alleen in behandeling genomen nadat toestemming is gegeven om na te gaan of de-
zelfde hulpvraag is ingediend bij andere kerken in onze wijk.

f. Hulpvragen van gemeenteleden die buiten onze wijk wonen, worden alleen in behande-
ling genomen nadat toestemming is verleend om contact op te nemen met de diaconie
van de wijk waarin iemand woont. De achtergrond hiervan is dat hulpvragen niet bij twee
diaconieén tegelijk mogen worden ingediend.

g. Hulpvragen van mensen die buiten onze wijk wonen en geen lid van onze gemeente zijn,
worden niet in behandeling genomen. De diaken verwijst naar de diaconie van de wijk
waarin de hulpvrager woont.

h. Bij alle hulpvragen wordt nader onderzoek gedaan naar de achtergrond van de hulpvraag.
Daarbij wordt - waar relevant - inzage in de financiéle situatie gevraagd. Ook wordt over-
wogen of psychosociale of geestelijke problemen een rol spelen.

i. Er wordt nagegaan of gemeentelijke subsidies zijn aangevraagd. Pas nadat er een afwij-
zende beschikking is wordt hulp vanuit de diaconie overwogen. De diaken kan andere in-
stanties raadplegen als de gegevens van de hulpvrager geanonimiseerd zijn. De naam van
de hulpvrager wordt alleen genoemd nadat de hulpvrager toestemming gegeven heeft.

j. De diaconie biedt geen langdurige structurele financiéle hulpverlening. Er wordt bijvoor-
beeld niet gedurende een lange periode een maandelijkse bijdrage gegeven.

k. Voor elke lening of gift zal een contract worden opgesteld waarin alle afspraken duidelijk
worden geformuleerd. Dit contract wordt door zowel de diaken als door de hulpvrager
ondertekend.

I.  Met de hulpvrager wordt besproken of nazorg wenselijk is en welke vorm van nazorg
haalbaar is.

6. Signalerende functie

Door de aard van haar werk krijgt de diaconie inzicht in de financiéle nood in de eigen omge-
ving. Deze gegevens kunnen aanleiding zijn om de burgerlijke overheid te wijzen op leemtes
die er in voorzieningen zijn of zelf beleid te ontwikkelen. Dit gebeurt alleen maar met geano-
nimiseerde gegevens.

Herkenbare situaties worden alleen doorgegeven na toestemming van de hulpvrager.

7. Klachten procedure
Indien de diaconie naar het oordeel van de hulpvrager onzorgvuldig gehandeld heeft, kan een
klacht worden ingediend. Een klachtenregeling geeft de hulpvrager de mogelijkheid voor de
eigen belangen op te komen in een ongelijkwaardige situatie. Voor de diaconie is een klach-
tenregeling een instrument om de kwaliteit van haar werk op peil te houden. Voor de klach-
tenregeling geldt de volgende procedure:
a. De klacht kan worden ingediend betreffende de bejegening door de diaken(en) en de ge-
volgde procedure bij de besluitvorming.
De klacht wordt schriftelijk ingediend bij de voorzitter van de kerkenraad.
c. De voorzitter van de kerkenraad overlegt met de klager of een klacht bemiddeld kan of
behandeld moet worden. Bij klachtbemiddeling volgt er een overleg tussen de klager, de



8.

diaken(en) en de voorzitter van de kerkenraad ten einde een oplossing voor de moeilijk-
heden te vinden. Bij klachtbehandeling wordt een klachtencommissie ingesteld. De klacht-
commissie moet een uitspaak doen of de klacht al dan niet gegrond is en welke maatrege-
len de diaconie moet nemen om de diaconale hulp te verbeteren.

De klachtcommissie bestaat uit de voorzitter van de kerkenraad (tevens voorzitter van de
klachtencommissie), de diaconaal consulent en een diaken uit een andere wijkgemeente
van de Protestantse Gemeente Amsterdam Zuidoost .

De klachtcommissie hoort de klager en de betrokken diaken(en) alvorens een uitspraak te
doen.

De klachtcommissie doet binnen twee maanden na ontvangst van de klacht een uitspraak.
De diaconie neemt met inachtneming van de uitspraak van de klachtencommissie een
nieuwe beslissing

Wijziging van dit protocol

Dit protocol kan te allen tijde gewijzigd worden nadat een voorstel daartoe op de diaconie-
vergadering is geaccepteerd. De diaconie draagt het wijzigingsvoorstel voor aan de kerken-
raad, die het voorstel vaststelt.
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