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Cliëntervaringsonderzoek Wmo en Jeugdwet 

Management Summary 

Gemeenten zijn verplicht om jaarlijks inzicht te krijgen in de ervaringen van cliënten vanuit de Wmo 

en Jeugdwet. Onderzoeksbureau Flycatcher heeft in opdracht van de gemeente in juni 2017 een 

clientervaringsonderzoek (CEO) uitgevoerd onder inwoners die het afgelopen jaar zorg en 

ondersteuning hebben ontvangen in het kader van de Wmo of de Jeugdwet. Deze oplegger beschrijft 

de belangrijkste resultaten van beide onderzoeken.  

 

Motie keukentafelgesprek 
Binnen het CEO Wmo was er extra aandacht voor het keukentafelgesprek. Hiermee is  invulling 

gegeven aan de opdracht van de gemeenteraad, om middels een onafhankelijk onderzoek een 

evaluatie uit te voeren naar de methodiek keukentafelgesprek , voorafgaand aan de herijking van het 

beleidsplan Wmo.  

Response 
In totaal hebben 243 mensen deelgenomen aan dit onderzoek, waarvan 169 aan het CEO Wmo en 74 

aan het CEO Jeugd1. Dit is een response van 36%.  

Resultaten Wmo  

Wmo-cliënten weten waar ze moeten zijn met hulpvraag  
Wmo-cliënten weten waar ze met hun hulpvraag terecht kunnen, 80% wist dit. Twee derde zocht 

contact vanwege het niet meer aankunnen van huishoudelijke taken. In 30% van de gevallen waren 

vervoersproblemen de aanleiding  en 28% had moeite met wassen en aankleden.  

Tevredenheid over keukentafelgesprek 
Deelnemers aan dit onderzoek zijn tevreden over het contact met de gemeente in relatie tot de 

Wmo. We krijgen hiervoor een rapportcijfer 7.6 en scoren hiermee regionaal het hoogst. 

Respondenten voelen zich serieus genomen (93%) en zijn van mening dat de medewerker rekening 

houdt met de persoonlijke situatie (92%). Ook de snelheid waarmee men is geholpen waardeert 80%. 

Driekwart van de respondenten geeft aan dat de oplossing voor hun probleem zorgvuldig is gekozen. 

Eenzelfde percentage geeft aan dat ze invloed heeft gehad op de keuze voor de soort ondersteuning.  

                                                      
1Ter vergelijking: de response in de regio voor het CEO Wmo ligt tussen de n=169 in Beesel en n=434 in Venlo. Voor het CEO Jeugd ligt dit 
tussen de n=19 in Bergen en n= 241 in Venlo. 
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In de keuze voor een aanbieder heeft 64% van de respondenten invloed uitgeoefend. Bijna de helft 

van de respondenten maakt hierbij gebruik van de aanbieders zoektool. 
 

 

Bekendheid onafhankelijke cliëntondersteuning boven landelijk gemiddelde 
Ruim één op de drie Wmo-cliënten is bekend met de mogelijkheid voor ondersteuning door een 

onafhankelijke cliëntondersteuner.  Hiermee scoren we zowel landelijk als regionaal 

bovengemiddeld. In de praktijk vindt het merendeel van de Wmo-cliënten hiervoor een oplossing 

binnen het eigen netwerk (64%). Slechts 12% van de respondenten krijgt ondersteuning van de 

onafhankelijke cliëntondersteuner.  

 

Hoge tevredenheid ondersteuning 
De meest gebruikte ondersteuning vanuit de Wmo is hulp bij het huishouden. Bijna twee op de drie 

cliënten ontvangen dit. Ruim een derde van de cliënten maakt gebruik van collectief vervoer en een 

op de vijf cliënten heeft een scootmobiel of aangepaste fiets. De tevredenheid over de 

ondersteuning die men ontvangt ligt hoog.  
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De ondersteuning voldoet aan de behoeften (90%) en aan de wensen  (91%). Door de ondersteuning 

kan 83% zich beter redden en ervaart 80% van de cliënten een betere kwaliteit van leven. Men geeft 

een ruimte voldoende (7.7) voor de ondersteuning die zij ontvangen. Beesel scoort hiermee even 

hoog als Horst aan de Maas, Peel en Maas en Venray. Venlo scoort in de regio het laagst (7.4). Vier 

procent van onze cliënten geeft een onvoldoende voor de ontvangen ondersteuning. Regionaal is dit 

gemiddeld acht procent.  

 

Effect van ondersteuning het grootst bij huishouden regelen 
Het grootste effect van ondersteuning ervaart men bij het regelen en op orde houden van het 

huishouden. 86% van de cliënten geeft aan dat de hulp hier (grotendeels) aan bijdraagt. Hulp bij het 

huishouden is de voorziening waar de grootste groep mensen gebruik  van maakt. Financiën regelen 

en op orde houden en de mogelijkheid om familie en vrienden te zien en te spreken, zijn andere 

leefgebieden waar cliënten vaak  positieve effecten waarnemen als gevolg van de ondersteuning die 

zij ontvangen. De ondersteuning draagt het minst bij aan ‘andere helpen’ en ‘werken en/of leren’. 

Ondersteuning zorgt voor grotere zelfredzaamheid 
Wmo-cliënten vinden dat de ondersteuning een positief effect heeft op hun leven. Zo kan 83% zich 

beter redden en ervaart 8 op de 10 een betere kwaliteit van leven. Hierin scoort de gemeente Beesel 

gemiddeld in de regio. 

Veel mantelzorg in Beesel 
Ruim 90% van de cliënten krijgt naast de ondersteuning vanuit de Wmo ook hulp van een 

mantelzorger. Regionaal ligt dit percentage op 50%. De helft van hen denkt dat hun mantelzorger 

deze zorg aan kan. Eén zesde geeft aan dat de mantelzorger hier problemen mee heeft en 18% kan 

hier geen goede inschatting van maken. In totaal stapte bijna 6 op de 10 cliënten naar de gemeente, 

omdat de omgeving hen niet meer (voldoende) kon ondersteunen. In 14% was (dreigende) 

overbelasting van de mantelzorger de reden voor contact met de gemeente. Deze cijfers zijn 

vergelijkbaar met de regiogemeenten. 

Conclusie 
Over het algemeen zijn Wmo-cliënten positief over het contact met de gemeente en de 

ondersteuning die zij ontvangen. Er wordt maatwerk geleverd en men heeft het gevoel invloed te 

hebben op de keuze van het soort ondersteuning. De ondersteuning sluit goed aan op de hulpvraag. 

Dit is ook te zien bij de effecten: men ervaart een grotere zelfredzaamheid en een betere kwaliteit 

van leven. Hierdoor is de tevredenheid over contact met de gemeente en de ondersteuning groot.  
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Aandachtspunten 
 Mantelzorgers spelen een belangrijke rol in het leven van Wmo-cliënten. Een aanzienlijk deel is 

overbelast en kan deze taken niet goed (genoeg) meer uitvoeren. Ook komt de mantelzorger 

hierdoor in de knel met zijn of haar eigen (sociale) leven. 

 Opmerkingen omtrent de ondersteuning hebben het vaakst betrekking op de omvang van de 

huishoudelijke hulp. Cliënten ontvangen in hun ogen  te weinig huishoudelijke hulp, waardoor 

dit onvoldoende aansluit op de behoefte.   

Resultaten Jeugd 

Ouders geven aan dat hulp nodig is 
Ouders spelen een grote rol bij het signaleren van problemen en het zoeken naar hulp (63%). In 12% 

van de gevallen geeft school het advies om op zoek te gaan naar hulp. Dit is gelijk aan het percentage 

dat aangeeft dat het kind zelf aangeeft dat er hulp nodig is. De vraag voor hulp komt het vaakst 

binnen via school (38%). Ruim één vijfde van de vragen komt binnen via de gezinscoaches, eenzelfde 

percentage via huisarts. 

Tevredenheid over oppakken vraag door gezinscoaches 
Ouders en jeugdigen zijn tevreden over de wijze waarop gezinscoaches hun vraag oppakken. Ze 

voelen zich serieus genomen (ouders 93%, jeugdigen 88%) en vinden dat er samen met hen naar 

oplossingen wordt gezocht (ouders 79%, jeugdigen 71%). Eén op de vijf ouders en 13% van de 

jongeren geeft de gezinscoach een onvoldoende voor het oppakken van de vraag. Als rapportcijfer 

geven ouders een 7.1 en jeugdigen een 7.5.  

Snelheid toegang en aanvang hulp 
Er is tevredenheid over de snelheid waarmee men geholpen wordt. Bij 85% van de ouders en 77% 

van de jongeren kwam de wachttijd van het eerste gesprek overeen met de verwachtingen of was 

deze zelfs korter. Niemand vond de wachttijd te lang. Eenzelfde positief beeld zien we bij de 

wachttijd tussen het gesprek en de start van de hulp bij de zorgaanbieder.  

Merendeel tevreden over hulp gezinscoach 
Meer dan de helft (61%) van de cliënten ontvangen (ook) hulp van een gezinscoach. Regionaal is dit 

een stuk lager, namelijk 25%. De meerderheid van de cliënten is te spreken  over deze hulp; 61% van 

de ouders en 47% van de jongeren geeft aan dat deze hulp aansluit  bij hun behoeften.  

 

Beslissingen over hulp worden samen genomen 
De ondersteuning die jongeren en hun ouders van zorgaanbieders krijgen laat eenzelfde beeld zien. 

Ouders en kinderen zijn tevreden over de hulpverlening die zij krijgen en beoordelen deze met het 
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rapportcijfer 7.9 (ouders) en 7.5 (jeugdigen). Bijna alle jeugdigen (96%) voelen zich serieus genomen 

door de hulpverlener en vinden dat beslissingen rondom zorg samen met hen worden genomen.  

 

Informele zorg speelt grote rol 
Naast professionele hulpverlening krijgt een groot deel van de jeugdigen (84%) en meer dan de helft 

van de ouders hulp uit de eigen omgeving. De tevredenheid hierover is hoog (rapportcijfer ouders 

8.6, jeugdigen 7.8). 

 

Effecten 
De hulp en ondersteuning laat effecten zien bij zowel ouders als jeugdigen. De helft van de ouders 

heeft meer vertrouwen in de toekomst en is van mening dat ze de hulp krijgen die nodig is. Bijna 90% 

van de ouders en 69% van de jeugdigen zelf  is van mening dat het door de hulp beter gaat op school, 

werk of dagbesteding. Vier op de vijf jeugdigen voelt zich door de hulp beter en 83% zegt hierdoor 

vaker wat ze nodig heeft.  

Conclusie 
Cliënten die jeugdhulp ontvangen zijn tevreden over het contact en over de hulp of ondersteuning. 

Informele zorg speelt voor een groot deel van de jeugdigen en hun ouders een belangrijke rol naast 

de ondersteuning vanuit jeugdhulp. Een groot deel krijgt hulp uit de eigen omgeving ter 

ondersteuning. De waardering hiervoor is groot. 

Aandachtspunten 
 Het telkens opnieuw vertellen van hun verhaal, vanwege een wisseling van contactpersoon 

wordt als minder positief ervaren. 

 De rol van school bij het signaleren van of bieden van hulp en ondersteuning wordt door 

ouders als minder positief ervaren.  

 Jongeren vinden dat trajecten lang duren. 
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