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1 | Inleiding

1.1 Aanleiding en doel

Voor de gemeente Bloemendaal is het belangrijk om te weten hoe inwoners de door de gemeente gefinancierde
Wmo-hulp hebben ervaren. Met deze informatie krijgt de gemeente inzicht in de ervaringen van Wmo-cliénten
en kan de gemeente haar dienstverlening optimaliseren. Om hier een beeld van te krijgen heeft de gemeente in
samenwerking met ZorgfocuZ een ervaringsonderzoek uitgevoerd. Vanaf 2016 zijn gemeenten vanuit de Wmo
2015 artikel 2.5.1. tevens verplicht om jaarlijks een cliéntervaringsonderzoek uit te (laten) voeren. Met het doen
van dit onderzoek voldoet de gemeente tevens aan haar wettelijke plicht om een cliéntervaringsonderzoek uit

te voeren.

1.2 Aanpak onderzoek

Doelgroep
De doelgroep voor dit onderzoek bestaat uit alle inwoners van de gemeente Bloemendaal die in 2018 een

beschikking hadden voor een Wmo-maatwerkvoorziening.

Vragenlijst
Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van de landelijke, verplichte standaardvragenlijst

cliéntervaringsonderzoek Wmo, zoals opgesteld door VNG. Deze vragenlijst gaat in op de volgende thema'’s:

e Contact met de gemeente
o  Kwaliteit van de ondersteuning

o  Wat levert de ondersteuning mij op

In overleg met de gemeente zijn er enkele vragen aan de vragenlijst toegevoegd. De extra vragen hebben

betrekking op de volgende thema’s:

o Ondersteuning vanuit de gemeente

In het bijlagenrapport is de vragenlijst die voor dit onderzoek is gebruikt opgenomen.

Uitnodigen cliénten

Cliénten hebben een uitnodigingsbrief met vragenlijst en antwoordenvelop ontvangen. Na twee weken hebben
de cliénten een herinneringsbrief met vragenlijst en antwoordenvelop ontvangen. Cliénten konden de vragenlijst
zowel schriftelijk invullen als digitaal via een link uit de brief. Cliénten hebben vijf weken de tijd gehad om te

reageren.
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Respons

Onder mensen die bij de gemeente geregistreerd staan als Wmo-cliént is een vragenlijst uitgezet. Niet alle
cliénten zijn benaderd, er is een steekproef getrokken volgens de richtlijnen van de VNG. Dit betekent dat er,
rekening houdend met een betrouwbaarheidsniveau van 95%, een foutmarge van 5% en een verwachte respons
van 35% een steekproef van 1000 cliénten is getrokken. De retour ontvangen vragenlijsten zijn gecontroleerd op
dubbelingen (mensen kunnen de vragenlijst slechts één keer invullen). Vragenlijsten waarvan minder dan 4

vragen zijn ingevuld zijn niet meegenomen in de analyse. Hierdoor is een aantal reacties afgevallen.

Responstabel

n (%)
Aantal verzonden vragenlijsten 1000
Aantal reacties (Bruto respons) 444 (44,4%)
Aantal bruikbare vragenlijsten (Netto respons) 361 (36,1%)

Uitgaande van 361 reacties en een betrouwbaarheidsniveau van 95% is de foutmarge 4,1%. Een
betrouwbaarheidsniveau houdt in dat als dezelfde vraag 100 keer gesteld wordt, in 95 gevallen de
beantwoording binnen de nauwkeurigheidsmarges ligt. Een nauwkeurigheidsmarge geeft de maximale afwijking
aan in vergelijking met een onderzoek onder de gehele populatie. Een nauwkeurigheidsmarge van 4,1% houdt in
dat wanneer bijvoorbeeld 50% van de bewoners aangeeft zeer tevreden met de zorg te zijn, het daadwerkelijke

percentage tussen de 45,9% en 54,1% ligt.

1.3 Leeswijzer

In hoofdstuk 2 worden eerst de resultaten voor het verplichte gedeelte van de vragenlijst weergegeven, zoals
die aangeleverd worden bij de Gemeentelijke Monitor Sociaal Domein. In hoofdstuk 3 worden de resultaten voor
de aanvullende vragen weergegeven. De resultaten zijn in grafieken gerapporteerd. In de grafieken zijn de
antwoorden ‘geen mening’ en ‘niet van toepassing’ buiten beschouwing gelaten. De percentages die worden
genoemd hebben dus betrekking op de antwoorden zonder deze antwoordcategorieén. Indien de percentages
niet optellen tot 100% is dit het gevolg van afrondingsverschillen. Bij elke grafiek wordt het aantal respondenten

weergegeven (n).
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2 | Resultaten

In dit hoofdstuk worden de resultaten per vraag weergegeven voor de verplichte steekproef, zoals die

aangeleverd wordt bij de Gemeentelijke Monitor Sociaal Domein.

2.1 Contact met de gemeente

1. Ik wist waar ik moest zijn met mijn hulpvraag (n=257) 26 51 12
2. Ik werd snel geholpen (n=259) 27 51 16

3. De medewerker nam mij serieus (n=255) 35 53 9

4. De medewerker en.lk hebben in het gesprek samen naar 27 49 19 B
oplossingen gezocht (n=235)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Helemaal mee eens Mee eens Neutraal  ® Niet mee eens M Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie ‘geen mening’: V1 (n=6), V2 (n=7), V3 (n=6), V4 (n=8). Antwoordoptie ‘niet van toepassing’: V1
(n=92), V2 (n=91), V3 (n=90), V4 (n=114).

5. Wist u dat u gebruik kon maken van een onafhankelijke
cliéntondersteuner? (n=277)

34 66

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa (n=94) ™ Nee (n=183)

Resultaten
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2.2 Kwaliteit van de ondersteuning

6. Ik vind de kwaliteit van de ondersteuning die ik krijg goed 50 13 P8
(n=299)
7. De ondersteuning die ik krijg past bij mijn hulpvraag
(n=298) 31 15 |5

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Helemaal mee eens " Mee eens Neutraal  ® Niet mee eens B Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie ‘geen mening’: V6 (n=9), V7 (n=5). Antwoordoptie ‘niet van toepassing’: V6 (n=49), V7 (n=51).

2.3 Wat levert de ondersteuning mij op

8. Door de ondersteuning die ik krijg kan ik beter de dingen 25 20 3
doen die ik wil (n=280)
9. Door de ondersteuning die ik krijg kan ik mij beter redden
25 17 3
(n=289)
10. Door de ondersteuning die ik krijg heb ik een betere 24 21 4
kwaliteit van leven (n=285)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Helemaal mee eens " Mee eens Neutraal H Niet mee eens B Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie ‘geen mening’: V8 (n=9), V9 (n=6), V10 (n=8). Antwoordoptie ‘niet van toepassing’: V8 (n=64), V9

(n=63), V10 (n=59).
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2.4 Samenvatting antwoorden open vragen

Hieronder volgt een samenvatting van de antwoorden op vraag 11 ‘Heeft u nog opmerkingen over de
ondersteuning die u krijgt?’. 80 respondenten hebben een inhoudelijk antwoord gegeven op deze vraag. Alle

antwoorden zijn integraal en geanonimiseerd opgenomen in het bijlagenrapport.

e 35 respondenten zijn tevreden over de ondersteuning die zij ontvangen en over de gemeente
Bloemendaal. De meeste van hen zijn blij met de huishoudelijke hulp, het taxivervoer en de
vriendelijkheid van medewerkers.

e 17 respondenten zijn minder tevreden over de ondersteuning. Vijf van deze respondenten
noemen dat de ondersteuning die zij ontvangen niet toereikend is en/of hen niet verder heeft
geholpen. Vier anderen geven aan dat zij niet de ondersteuning krijgen waarom zij hebben
gevraagd.

e 15respondenten hebben een opmerking over het taxivervoer. De meesten van hen noemen een
negatieve ervaring met de taxi die zij hebben meegemaakt. Met name de punctualiteit en het
comfort van de taxi en het gedrag van de chauffeurs worden als verbeterpunten gezien. Eén
respondent geeft aan vanwege een negatieve ervaring niet meer met de taxi te gaan en daardoor
niet meer buitenshuis komt. Een ander vindt het jammer dat zijn/haar begeleider niet altijd mee
mag rijden.

e 13 respondenten hebben een opmerking over de huishoudelijke hulp. Over het algemeen is men
tevreden. Wel geven zes van hen aan dat vervanging regelen moeilijk is en dat zij al langere tijd
geen huishoudelijke hulp meer ontvangen door personeelsproblemen. Zes anderen geven aan
dat zij graag meer uren hulp zouden ontvangen.

o Tot slot noemen elf respondenten de wachttijd tussen de aanvraag en het starten van de
ondersteuning erg lang. Vier andere respondenten geven aan niet op de hoogte te zijn van de
mogelijkheden m.b.t. vergoedingen. Twee respondenten vinden de kosten van ondersteuning te

hoog.
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3 | Aanvullende vragen

3.1 Ondersteuning vanuit de gemeente

Hoe tevreden bent u over..

13. Scootmobiel, aangepaste fiets, auto(aanpassing), buggy, .
enz. (n=37)

14. Hulp bij het huishouden (n=158) 12

15. Woonvoorziening/woonaanpassing (n=60) _ 12

16. Collectief vervoerspasje (Regiotaxi) (n=201) 17

17. Financiéle vergoeding voor vervoer (n=75) 25

18. Begeleiding (n=64) 23

19. Dagbesteding (n=43) 12

21. Ik woon in een beschermde woonvorm (n=42) 10

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 9S0% 100%

M Heel tevreden " Tevreden Neutraal ®Ontevreden M Heel ontevreden

Antwoordoptie ‘n.v.t.: V12 (n=257), V13 (n=273), V14 (n=166), V15 (n=252), V16 (n=126), V17 (n=237), V18

(n=240), v19 (n=268), v21 (n=267). Vraag 20 ‘Logeervoorziening/logeerhuis’ is door minder dan 10 personen

beantwoord. Om hun privacy te waarborgen, zijn deze antwoorden niet gerapporteerd.




Cliéntervaringsonderzoek Wmo 2018

1 8 2,6
2 1 0,3
3 5 1,6
4 10 3,3
5 16 5,2
6 21 6,8
7 71 23,1
8 85 27,7
9 46 15,0
10 44 14,3
Gemiddelde 7,5
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