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Cliëntervaringsonderzoek Wmo 2018  
Gemeente Waalre 
Deze samenvatting presenteert de belangrijkste uitkomsten van het 

cliëntervaringsonderzoek (CEO) Wmo over 2018. De doelgroep van het CEO Wmo 

bestaat uit inwoners die geregistreerd staan als Wmo-cliënt met een individuele 

voorziening. Cliënten hebben schriftelijk of online een vragenlijst ingevuld. Het 

onderzoek is uitgevoerd door onafhankelijk onderzoek- en adviesbureau 

ZorgfocuZ. Bij elke vraag staat het verschil in score ten opzichte van vorig jaar. 
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Ik vind de zorg die ik ontvang van 
goede kwaliteit 

 

De ondersteuning die ik krijg past 
bij mijn hulpvraag 
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…kan ik beter de dingen 

doen die ik wil 
…kan ik mij beter redden …heb ik een betere kwaliteit  

van leven 
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49% 
kent Goed Voor Mekaar 

Waalre 

35% 
kent www.goedvoormekaarwaalre.nl 

42% 
is bekend met het team vrijwilligers 

Goed Voor Mekaar Waalre 
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 “De gemeente heeft mij geweldig 
geholpen.” 

 “Ik ben echt heel erg blij met de gegeven 
hulp.” 
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30% 
heeft te maken met een naaste die 
langere tijd zorg of ondersteuning 

nodig heeft 

26% 
van de mantelzorgers zou willen dat 

een ander (een deel van) de 
mantelzorgtaken zou overnemen 

97% 
is bekend met de mogelijkheden 

voor mantelzorgondersteuning bij 
Steunpunt Mantelzorg Waalre 
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 “Zou graag iets meer hulp krijgen wat 
betreft huishouden.” 

 “Mijn ondersteuningsvraag is gestrand 
door politieke omstandigheden.” 

T
E

V
R

E
D

E
N

 

H
E

ID
 

 

 
 

 

-1% +4% -4% 

-1% 
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+0,4 

8,6 
is het gemiddelde cijfer voor de 

dienstverlening van team Goed voor 
Mekaar Waalre 
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 Inleiding 

 Aanleiding en doel 
Voor de gemeente Waalre 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-cliënten 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 cliëntervaringsonderzoek uit te (laten) voeren. Met het doen 

van dit onderzoek voldoet de gemeente aan haar wettelijke plicht om een cliëntervaringsonderzoek uit te 

voeren.  

 Aanpak onderzoek 

Doelgroep 

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

hadden voor een Wmo-maatwerkvoorziening. 

Vragenlijst 

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

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

• Contact met de gemeente  

• Kwaliteit van de zorg en/of ondersteuning 

• 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: 

• Goed voor Mekaar Waalre 

• Mantelzorg 

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

Methode 

Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van de methode van continu meten. Dit betekent dat er in plaats van één 

keer per jaar, gedurende het hele jaar ervaringen van cliënten met de Wmo opgehaald zijn. Er zijn in totaal vier 

meetmomenten geweest. Per meting zijn cliënten die het voorafgaande kwartaal een maatwerkbeschikking 

gekregen hebben bevraagd over hun ervaringen. Bij continu meten staat de gedachte centraal dat 
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cliëntervaringen worden opgevraagd, zo snel mogelijk nadat de toegangsfase is afgerond en/of nadat de zorg 

geleverd is. Dit rapport bevat de resultaten van alle metingen die over 2018 zijn verricht.  

Uitnodigen cliënten 

Cliënten hebben een uitnodigingsbrief met vragenlijst en antwoordenvelop ontvangen. Na twee weken hebben 

de cliënten een herinneringsbrief met vragenlijst en antwoordenvelop ontvangen. Cliënten konden de vragenlijst 

zowel schriftelijk invullen als digitaal via een link uit de brief. Cliënten hebben vier weken de tijd gehad om te 

reageren.  

Respons 

Onder mensen die bij de gemeente geregistreerd staan als Wmo-cliënt is een vragenlijst uitgezet. 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 

zijn een aantal reacties afgevallen. n staat voor het aantal respondenten dat de vragenlijst heeft ingevuld.  

Responstabel   

 n  % 

Aantal verzonden vragenlijsten 419 100 

Aantal reacties (Bruto respons) 187 44,6 

Aantal bruikbare vragenlijsten (Netto respons) 173 41,3 

Uitgaande van 173 reacties en een betrouwbaarheidsniveau van 95% is de foutmarge 5,7%. 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 5,7% houdt in 

dat wanneer bijvoorbeeld 50% van de bewoners aangeeft zeer tevreden met de zorg te zijn, het daadwerkelijke 

percentage tussen de 44,3% en 55,7% ligt.  

 Leeswijzer 
In hoofdstuk 2 zijn de uitkomsten van het onderzoek weergegeven. De resultaten zijn in grafieken gerapporteerd. 

In de grafieken zijn de antwoorden ‘geen mening’, ‘niet van toepassing’ en ‘weet ik niet’ buiten beschouwing 

gelaten. De percentages die worden genoemd hebben dus betrekking op de antwoorden zonder ‘geen mening’, 

‘niet van toepassing’ en ‘weet ik niet’. Indien de percentages niet optellen tot 100% is dit het gevolg van 

afrondingsverschillen. Bij elke grafiek wordt het aantal respondenten weergegeven (n). In hoofdstuk 3 worden 

de resultaten uit 2018 vergeleken met de resultaten van de voorgaande jaren 2016 en 2017. Deze resultaten zijn 

in grafieken weergegeven. 
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 Resultaten 
In dit hoofdstuk worden de resultaten per vraag weergegeven voor de verplichte steekproef, zoals die 

aangeleverd wordt bij de Gemeentelijke Monitor Sociaal Domein. 

 Contact met de gemeente 

 

Antwoordoptie ‘Geen mening’: v1 (n=1), v2 (n=0), v3 (n=0), v4 (n=0). Antwoordoptie ‘Niet van toepassing’: v1 

(n=20), v2 (n=20), v3 (n=22), v4 (n=34).  
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1. Ik wist waar ik moest zijn met mijn hulpvraag (n=150)

2. Ik werd snel geholpen (n=153)

3. De medewerker nam mij serieus (n=149)

4. De medewerker en ik hebben in het gesprek samen naar
oplossingen gezocht (n=136)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Niet mee eens Helemaal niet mee eens

39 61

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

5. Wist u dat u gebruik kon maken van een onafhankelijke 
cliëntondersteuner? (n=158)

Ja (n=61) Nee (n=97)
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 Kwaliteit van de ondersteuning 

 

Antwoordoptie ‘Geen mening’: v6 (n=4), v7 (n=2). Antwoordoptie ‘Niet van toepassing’: v6 (n=17), v7 (n=17).  

 Wat levert de ondersteuning mij op 

 

Antwoordoptie 'Geen mening': v8 (n=3), v9 (n=3), v10 (n=2). Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v8 (n=20), v9 

(n=20), v10 (n=16). 

 

V11 'Heeft u nog opmerkingen over de zorg en/of ondersteuning die u krijgt?' is door 64 respondenten 

beantwoord. Hieronder volgt een samenvatting van de meest gegeven antwoorden. Alle antwoorden zijn 

integraal en geanonimiseerd weergegeven in het bijlagerapport. 

• De meerderheid van de respondenten is tevreden over de zorg en/of ondersteuning die ze 

krijgen. Ze zijn goed geholpen door de medewerkers, medewerkers zijn begripvol en het contact 

via de telefoon en via de mail verloopt soepel. 
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6. Ik vind de kwaliteit van de zorg/ondersteuning die ik krijg
goed (n=149)

7. De zorg/ondersteuning die ik krijg past bij mijn hulpvraag
(n=152)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Niet mee eens Helemaal niet mee eens
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8. Door de zorg/ondersteuning die ik krijg kan ik beter de
dingen doen die ik wil (n=146)

9. Door de zorg/ondersteuning die ik krijg kan ik mij beter
redden (n=145)

10. Door de zorg/ondersteuning die ik krijg heb ik een
betere kwaliteit van leven (n=147)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Niet mee eens Helemaal niet mee eens
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• Wat betreft de aanvraag hebben drie respondenten minder goede ervaringen met de gemeente. 

De spoedaanvraag duurde volgens één respondent te lang; een ander vindt dat de gemeente de 

respondenten minder in hokjes zou moeten plaatsen; en weer een ander geeft aan dat de 

aanvraag afgewezen is met de mededeling dat de respondent het beter zelf kan regelen. 

• Over de huishoudelijke hulp zijn respondenten ook minder tevreden. De vervanging bij ziekte of 

vakantie kan beter geregeld worden; ook zien een aantal respondenten graag meer uren hulp. 

 Goed voor Mekaar Waalre 

 

Antwoordoptie 'Weet niet/Geen mening': v12 (geen antwoordoptie); v13 (n=30). 

 

 

Antwoordoptie 'Weet niet/Geen mening': v14 (n=36), v15 (n=32). 
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12. Met het project Goed voor Mekaar Waalre roepen we
inwoners op hulp te vragen en hulp te geven. Kentu dit

project? (n=170)

13. Kent u de website www.goedvoormekaarwaalre.nl ?
Deze website biedt een platform voor het zoekennaar
vrijwilligerswerk of het aanbieden van hulp. (n=137)

Ja Nee
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14. Als u hulp wilt geven, zou u dit aanbod dan op de
website www.goedvoormekaarwaalre.nl plaatsen? (n=124)

15. Als u hulp zoekt voor een eenvoudig klusje in of rondom
uw huis zou u deze vraag dan op de

websitewww.goedvoormekaarwaalre.nl stellen? (n=137)

Ja Misschien Nee
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17. Kunt u aangeven hoe tevreden u bent over de dienstverlening van het team Goed voor Mekaar Waalre? 
(n=24) (1=zeer ontevreden, 10=zeer tevreden) 

 n % 

1 0 0,0 

2 0 0,0 

3 0 0,0 

4 0 0,0 

5 0 0,0 

6 1 4,2 

7 3 12,5 

8 8 33,3 

9 5 20,8 

10 7 29,2 

Gemiddelde 8,6 

 

 

15

2758

16. Bent u bekend met het team vrijwilligers Goed voor Mekaar 
Waalre? (n=165)

Ja, mee bekend en gebruik van gemaakt (n=25)

Ja, mee bekend maar geen gebruik van gemaakt (n=45)

Nee (n=95)

18

9

74

18. Doet u aan vrijwilligerswerk? (n=162)

Ja (n=29)

Nee, maar ik zou dit wel graag willen doen (n=14)

Nee, en ik wil dit ook niet gaan doen (n=119)
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V19 'Hoe zou u ondersteund kunnen worden bij het uitvoeren van uw vrijwilligerswerk?' is door zestien 

respondenten beantwoord. Hieronder wordt een samenvatting gegeven van de meest gegeven antwoorden. Alle 

antwoorden zijn integraal en geanonimiseerd weergegeven in het bijlagerapport. 

• Zes respondenten geven aan dat ondersteuning niet nodig is, waarvan één aangeeft genoeg 

levenservaring te hebben opgedaan; één heeft geen mening en voor twee anderen is deze vraag 

niet van toepassing omdat ze geen vrijwilliger zijn. Daarnaast geven één aan dat hij/zij zelf 

ondersteuning weet te vinden. 

 

V20 is alleen beantwoord door respondenten die bij v18 aangegeven hebben aan vrijwilligerswerk te doen. 

Zodoende zijn de percentages gebaseerd op n=29.  

Antwoordoptie 'Weet ik niet': v20 (n=3). Bij antwoordoptie 'Anders, namelijk' geven respondenten de volgende 

antwoorden: een deskundige, ikzelf, niet van toepassing. 

 

Op v21 'Welke ondersteuning zou u nodig hebben om dit wel te kunnen doen?' geven dertien respondenten een 

antwoord. Hieronder wordt een samenvatting gegeven van de meest gegeven antwoorden. Alle antwoorden zijn 

integraal en geanonimiseerd weergegeven in het bijlagerapport. 

• Vijf respondenten geven aan dat deze vraag niet van toepassing is. Vier respondenten merken 

op geen ondersteuning te hoeven (2x) of geen mening hierover te hebben (2x).  

• Twee respondenten geven aan dat hun echtgenote en/of kinderen de respondenten kunnen 

ondersteunen. Daarnaast geeft één respondent aan dat zijn/haar partner ondersteuning kan 

gebruiken wanneer de respondent even weggaat. 

• Tot slot geeft één respondent aan geholpen te zijn wanneer hij/zij meer vrije tijd zou krijgen. 

31%

10%

10%

10%

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

De organisatie waarvoor u vrijwilligerswerk verricht (n=9)

De gemeente (n=3)

Vrijwilligersorganisaties (n=3)

Anders, namelijk (n=3)

20. Wie zou u kunnen ondersteunen bij het uitvoeren van uw 
vrijwilligerswerk? (meerkeuze)
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 Mantelzorg 

 

V25 tot en met v31 zijn alleen ingevuld door respondenten die bij v24 hebben aangegeven regelmatig zorg of 

ondersteuning te bieden. 

 

  

30

47

86

70

53
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22. Heeft u te maken met een naaste die langere tijd zorg of
ondersteuning nodig heeft? (n=163)

23. Ontvangt u zelf hulp van een naaste? (n=103)

24. Biedt u aan deze persoon regelmatig zorg of
ondersteuning? (n=44)

Ja Nee
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Antwoordoptie ‘Weet niet/Geen mening’: (n=10).  

22

19

22

11

27

25. Hoeveel uur geeft u deze persoon zorg of ondersteuning 
gemiddeld per week? (n=37)

0 - 4 uur (n=8)

5 - 8 uur (n=7)

9 - 16 uur (n=8)

17 - 24 uur (n=4)

25 uur of meer (n=10)

14

22

41

24

26. Hoe lang geeft u deze hulp al? (n=37)

3 maanden tot een jaar (n=5)

1 tot 2 jaar (n=8)

2 tot 5 jaar (n=15)

5 jaar of langer (n=9)

26 74

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

27. Zou u willen dat iemand anders (een deel van) de 
werkzaamheden van u overneemt of u hierbij steunt? (n=27)

Ja (n=7) Nee (n=20)
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Minder dan tien respondenten hebben antwoord gegeven op v29 'Kunt u aangeven hoe tevreden u bent over 

het Steunpunt Mantelzorg Waalre?'. Om de privacy van de respondenten te waarborgen zijn de resultaten van 

deze vraag niet gerapporteerd. 

 
V30 ‘Hoe zou u ondersteund kunnen worden bij het uitvoeren van uw werk als mantelzorger?’ is door 26 

respondenten beantwoord. Hieronder wordt een samenvatting gegeven van de meest gegeven antwoorden. Alle 

antwoorden zijn integraal en geanonimiseerd weergegeven in het bijlagerapport. 

• Tien respondenten geven aan (nog) geen ondersteuning nodig te hebben; waarvan twee expliciet 

zeggen alles nog zelf te kunnen. 

•  Vijf respondenten geven aan graag hulp bij het huishouden te ontvangen. Ze zien graag iemand 

die voor hun onder andere boodschappen doet, kookt, wast en strijkt. Twee respondenten 

zouden graag een wandelmaatje willen hebben.  

• Een respondent wil graag informatie over ondersteuningsmogelijkheden ontvangen om te kijken 

of, en wat voor, hulp gewenst is. 

• Tot slot geven twee respondenten aan dat familie van de respondent ondersteuning geven. 

 

 

 

 

 

 

37 61 3

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

28. Bent u bekend met de mogelijkheid om als mantelzorger 
ondersteuning te ontvangen via Steunpunt Mantelzorg Waalre? 

(n=38)

Wel eens gebruik van gemaakt (n=1)

Wel eens van gehoord, maar nooit gebruik van gemaakt (n=23)

Helemaal niet (n=14)
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V31 is alleen beantwoord door respondenten die bij v24 aangegeven hebben mantelzorg te verlenen. Zodoende 

zijn de percentages gebaseerd op n=38.  

 

Bij antwoordoptie 'Anders, namelijk' geven de respondenten de volgende antwoorden: geen hulp nodig (2x), 

buren (1x), ikzelf (1x), klusjesmensen (1x). 

  

39%

37%

24%

16%

11%

16%

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

Thuiszorg (n=15)

Familie (n=14)

De huisarts (n=9)

De gemeente (n=6)

Mantelzorgorganisaties (n=4)

Anders, namelijk (n=6)

31. Wie zou u kunnen ondersteunen bij het uitvoeren van uw werk 
als mantelzorger? (meerkeuze)
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 Vergelijking 2018 | 2017 | 2016 
In dit hoofdstuk worden de resultaten van 2018 vergeleken met die van 2017 en 2016. De vergelijking is gemaakt 

middels grafieken.  

 Contact met de gemeente 
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 De kwaliteit van de ondersteuning 
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Wist u dat u gebruik kon maken van een onafhankelijke 
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Ja Nee
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