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CLIËNTERVARINGSONDERZOEK WMO 

Samenvatting 
Uw g e m e e n t e heef t dee lgenomen aan het c l i ën te rva r ingsonderzoek onder W m o - c l i ë n t e n . 

Dit onderzoek is vana f 2016 verp l i ch t voo r al le g e m e e n t e n in Neder land. De doe lgroep van het 

onderzoek z i jn Wmo-c l i ën ten die een maa twerkvoo rz ien ing hebben ( o n t v a n g e n ) in 2 0 1 7 . 

De eers te t ien v ragen van het onderzoek z i jn ve rp l i ch t , evenals de man ie r waa rop en de doe lgroep 

waa ronde r het onderzoek w o r d t u i t g e v o e r d . Uw g e m e e n t e heef t e rvoo r gekozen o m deze verp l i ch te 

t ien v ragen aan te vu l len me t de mode lv ragen l i j s t en e igen v r a g e n . De v ragen l i j s t gaat in op t h e m a ' s 

zoals de hu lpv raag van de c l i ën t , het contac t me t de g e m e e n t e , de on t vangen onders teun ing en de 

kwal i te i t en het ef fect van deze onde rs teun ing . 

Dit onderzoek geef t d a a r m e e inzicht in de e rva r ingen van Wmo-c l i ën ten me t de gemeen te en de 

onders teun ing die zi j on t vangen . Daarnaast heef t he t onderzoek een s igna ler ings func t ie . De 

u i t koms ten van d i t onderzoek kunnen le iden to t een s ignaal waa rdoo r ve rde r ( v e r d i e p e n d ) onde rzoek 

nodig is. 

De resu l ta ten wo rden ve rge leken me t een re fe ren t iegroep van andere g e m e e n t e n die dezel fde v ragen 

hebben geste ld aan W m o - c l i ë n t e n . O v e r b e t u w e heef t vo r ig j a a r het W m o - o n d e r z o e k ook door BMC 

laten u i t voe ren . Waar moge l i j k hebben we ve rge l i j k ingsgegevens t oegevoegd aan de rappor tage . 

Uw gemeen te heef t 9 5 3 v ragen l i j s ten ve rzonden en er z i jn 3 9 5 v ragen l i j s ten vo l led ig ingevu ld ( 4 1 6 

ge re tou rnee rd ) . Daarmee is een responspercen tage bere ik t van 42,3 07o. De resu l ta ten voo r uw 

gemeen te als geheel z i jn be t rouwbaa r me t een be t rouwbaarhe id van 9 5 0 en een f o u t m a r g e van 5 0 . 

In de referentiegroep is de gemiddelde respons 3 9 , 7 0 . 

Contact met de gemeente 
Van de responden ten gee f t 5 8 0 aan da t zi j het (he lemaa l ) eens z i jn me t de s te l l ing da t zi j snel 

werden geho lpen ( in 2016 was d i t 5 2 0 ) . In de re fe ren t ieg roep is d i t 7 4 0 . 

Voor responden ten speelden versch i l lende redenen mee o m contac t op te n e m e n me t de g e m e e n t e . 

Me t name het n ie t meer aankunnen van het hu ishoude l i j ke w e r k en ve rvoe rsp rob lemen waren reden 

t o t contac t . In uw gemeen te wee t 7 7 0 waar zi j moe ten z i jn me t hun hu lpv raag . De tev redenhe id over 

het contac t me t de gemeen te is over de gehele l inie g e n o m e n f l ink t o e g e n o m e n en l igt op het n iveau 

van de re fe ren t ieg roep . Daarb i j is het be langr i j k o m te w e t e n da t 4 2 0 van de responden ten in uw 

gemeen te al eens eerder contac t heef t gehad me t de gemeen te in ve rband me t een 

onders teun ingsv raag . 

Het gesprek 
3 9 0 van de responden ten zegt in de a fge lopen twaa l f maanden een ( keuken ta fe l ) gesp rek te hebben 

gehad en 6 1 0 zegt da t er geen gesprek heef t p laa tsgevonden . Dit k o m t nagenoeg overeen me t de 

re fe ren t ieg roep . Van de responden ten die een gesprek hebben gehad geef t 8 8 0 aan da t er ook nog 

een naaste (zoals een pa r tne r , fami l ie l id of bekende) bi j het gesprek aanwez ig was . Dat is veel meer 

dan in de re fe ren t ieg roep waar d i t in 7 0 0 van de geva l len zo is gewees t . 
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Responden ten is gev raagd naar hun e rva r ingen en tev redenhe id over d i t gesprek. Een meerde rhe id 

zegt zich ser ieus g e n o m e n te voe len door de consu len t , name l i j k 7 9 0 . He t gezamen l i j k zoeken naar 

een oploss ing is een be langr i j k onderdee l van de n ieuwe v o r m g e v i n g van de W m o . Van de 

responden ten geef t 7 1 0 aan da t er t i j dens het gesprek gezamen l i j k naar een op loss ing is gezocht 

(d i t was nog 6 3 0 in 2 0 1 6 ) . 

Cliëntondersteuning 
Wanneer c l iënten hu lp nod ig hebben bi j het aanv ragen of me lden van een p rob leem of hu lpv raag kan 

c l iën tonders teun ing wo rden geboden . G e m e e n t e n z i jn ve rp l i ch t o m deze voorz ien ing koste loos voo r 

al le g roepen burgers te o rgan ise ren . I n de v ragen l i j s t is een beschr i j v ing o p g e n o m e n over hoe de 

c l iën tonders teun ing eru i tz ie t b innen uw g e m e e n t e . 

2 9 0 van de responden ten gee f t aan da t zi j w is ten da t zi j gebru ik konden maken van 

c l i ën tonders teun ing . I n de re fe ren t ieg roep is d i t 3 1 0 . Vervo lgens heef t 2 1 0 ook daadwerke l i j k 

g e b r u i k g e m a a k t van c l iën tonders teun ing en 8 3 0 is daarover (zeer ) t e v r e d e n . 

De ondersteuning 
Het doel van het contac t me t de g e m e e n t e is te komen t o t passende onders teun ing . He t be langr i j ks te 

onderdee l daarvan z i jn voorz ien ingen waarvoo r de g e m e e n t e een beslu i t a fgeef t . Responden ten is 

gev raagd we lke voorz ien ingen d i t z i j n . De meest v o o r k o m e n d e voorz ien ingen onder responden ten z i jn 

hulp bi j het hu ishouden ( 7 0 0 ) , col lect ief ve rvoerspas je ( 3 0 0 ) en dagbes ted ing ( 2 0 0 ) . In de 

re fe ren t iegroep is d i t respect ieve l i j k 5 6 0 , 3 9 0 en 1 2 0 . 

Een meerde rhe id van de responden ten geef t aan da t de onders teun ing aan de wensen ( 8 7 0 ) en 

behoe f ten (eveneens 8 7 0 ) vo ldoe t . In de re fe ren t ieg roep is d i t respect ieve l i j k 8 9 0 en 8 6 0 . 

Ook de kwal i te i t van de onders teun ing is onder responden ten bev raagd . 8 1 0 van de responden ten 

beaamt da t de kwal i te i t van de onders teun ing goed is. Dit is nagenoeg ge l i j k aan de re fe ren t i eg roep , 

waar het percen tage 8 3 0 is. 8 3 0 van de responden ten v ind t da t de onders teun ing past bi j de 

hu lpv raag . Als we k i j ken naar de t r e n d van de a fge lopen j a r e n dan l i j k t de onders teun ing s teeds beter 

aan te s lu i ten bi j de hu lpv raag van inwoners . 

Beha lve onders teun ing waa rvoo r een beslu i t w o r d t a fgegeven z i jn er ook nog andere v o r m e n van 

onde rs teun ing , zoals a lgemene voo rz i en ingen , in fo rme le hulp van het ne twe rk of een v r i jw i l l i ge r , maar 

ook par t icu l ie re hu lp . 3 2 0 van de responden ten maak t naast W m o - o n d e r s t e u n i n g ook geb ru i k van 

in loop of ac t iv i te i ten in het b u u r t - of dorpshu is en 3 9 0 heef t we leens contac t gehad me t een van de 

Sociale K e r n t e a m s . Van de o p v o e d - en gez insonders teuner is door s lechts 6 0 van de responden ten 

geb ru i kgemaak t . 

Van de responden ten die onders teun ing vanu i t het ne twe rk on t vangen heef t 1 7 0 de ind ruk da t de 

naaste de zorg voo r de zo rgv rager n ie t meer aankan . Dit is een ve rbe te r i ng ten opz ich te van vo r i g 

j a a r , t oen 2 4 0 van de responden ten aangaf da t de naaste de zorg niet meer aankan ( in 2015 was d i t 

zelfs 3 1 0 ) . Dus ook h ier is een pos i t ieve t r end te o n t d e k k e n . 
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Het effect van de ondersteuning 
Van de responden ten gee f t een ru ime meerderhe id aan da t zi j door de onders teun ing be te r de d ingen 

kunnen doen die zi j w i l len ( 7 1 0 ) en da t zi j zich beter kunnen redden ( 8 0 0 ) . I n de re fe ren t ieg roep is 

d i t respect ieve l i j k 7 9 0 en 8 3 0 . De onders teun ing d raag t onder andere bi j aan a lgemene dagel i jkse 

ve r r i ch t i ngen , zoals de f inanc iën rege len en op o rde h o u d e n , het hu ishouden doen en wassen , 

aank leden en ve rzo rgen . 

7 2 0 van de responden ten is het (he lemaa l ) eens me t de ste l l ing da t zi j door de onders teun ing een 

betere kwal i te i t van leven e rva ren . In de re fe ren t ieg roep is d i t 7 7 0 . Vor ig j a a r was d i t in O v e r b e t u w e 

7 3 0 . 
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Hoofdstuk 1 Inleiding 
1.1 Aanleiding onderzoek 

Vanaf 2016 z i jn gemeen ten vanu i t de W m o verp l i ch t o m een c l i ën te rva r ingsonderzoek ui t t e ( l a ten ) 

voe ren . Voor u l igt het rappor t C l iën te rvar ingsonderzoek W m o (CEO W m o ) w a a r m e e de gemeen te 

voo r di t j a a r aan deze ve rp l i ch t ing vo ldoe t . Via het c l i ën te rvar ingsonderzoek legt een g e m e e n t e 

v e r a n t w o o r d i n g af over het W m o - b e l e i d aan de gemeen te raad en inwoners . 

Doelste l l ing van d i t onderzoek is te ach te rha len w a t de c l i ën te rva r ingen z i jn van de Wmo-c l i ën ten in 

uw gemeen te me t be t rekk ing t o t de u i t voer ing van de W m o en in hoever re de geste lde resu l ta ten en 

e f fec ten van de W m o behaald w o r d e n in de ogen van de W m o - c l i ë n t e n . Het onderzoek gaat in op 

t h e m a ' s als toeganke l i j khe id van voo rz i en ingen , kwal i te i t van voorz ien ingen en we lk ef fect de c l iënten 

onderv inden op hun ze l f redzaamhe id . We benad rukken dat het gaa t o m de c l i ën te rva r ing , deze kan 

a fw i j ken van het beeld da t een hu lpver lener heef t . Het oordeel van de c l iënt zel f is ech ter van g roo t 

be lang voor het be le id , de doo ron tw ikke l i ng van het beleid en de u i t voe r ing . 

De gehan tee rde v ragen l i j s t van d i t onderzoek is de 'Mode l l i j s t C l iën te rvar ing W m o ' . De 'Mode l l i j s t 

C l iën tervar ing W m o ' beg in t me t de verp l i ch te v ragen l i j s t voor het W m o - d e e l die bestaat u i t t i en 

v r a g e n . De mode l l i j s t b iedt daarnaas t ve rd iepende v ragen over de t o e g a n g , ve rd iepende v ragen over 

e rva r ing me t de (over ige ) onders teun ing en a c h t e r g r o n d v r a g e n , zoals lee f t i jd of t ype beperk ing 

waa rdoo r kan wo rden gezocht naar moge l i j ke v e r b a n d e n . 

Vanwege de un i fo rm i te i t van de v ragen l i j s t kunnen de u i t koms ten me t andere g e m e e n t e n ve rge leken 

wo rden ( b e n c h m a r k ) o m van e lkaar te le ren. Daarnaast heef t het onderzoek een s igna ler ings func t ie . 

De u i t koms ten van d i t onderzoek kunnen le iden t o t een s ignaal waa rdoo r ve rde r ( ve rd iepend) 

onderzoek nodig is. 

1.2 Doelgroep 
De doe lgroep van het onderzoek z i jn Wmo-c l i ën ten die een maa twerkvoo rz ien ing hebben ( o n t v a n g e n ) 

in 2 0 1 7 . I n d i t onderzoek z i jn t w e e g roepen ondersche iden : 

« I nwone rs die in 2017 (opn ieuw) Wmo-c l i ën t z i jn geworden . 

« I nwone rs die vóó r 2017 Wmo-c l i ën t z i jn geworden en s indsdien n iet meer door een consu len t z i jn 

gez ien. 

Aan mensen die m inder dan twaa l f maanden ge leden contac t hebben o p g e n o m e n me t de gemeen te is 

gev raagd de v ragen over het contac t in te vu l l en . Wanneer d i t langer dan twaa l f maanden ge leden 

was , leer t de e rva r ing da t mensen d i t zich v a a k n iet meer goed kunnen he r i nne ren , wa t de 

be t rouwbaarhe id niet t en goede k o m t . 

1.3 Steekproef en respons 
Het onderzoek is in het v o o r j a a r van 2018 u i t gevoe rd . Dit onderzoek is een kwan t i t a t i e f onderzoek , 

u i tgezet door midde l van een schr i f te l i j ke en on l ine v ragen l i j s t . Responden ten konden kiezen of zij de 

meeges tuu rde schr i f te l i j ke v ragen l i j s t invu lden of de on l ine v ragen l i j s t , waa rvoo r in de 

u i tnod ig ingsbr ie f een un iek w a c h t w o o r d was o p g e n o m e n o m t o e g a n g te k r i jgen t o t de v ragen l i j s t . 
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De gemeen te Ove rbe tuwe heef t op aanwi j z ing van BMC een s teekp roe f ge t rokken ui t het 

c l iën tenbes tand . I n to taa l z i jn in uw g e m e e n t e 953 Wmo-c l i ën ten aangesch reven , waa rvan 395 

c l iënten hebben dee lgenomen aan d i t onderzoek door een (on l ine) v ragen l i j s t in te vu l l en . Daarmee is 

de respons 4 2 , 3 0 . In de re fe ren t ieg roep is de gemidde lde respons 3 9 , 7 0 . 

De resu l ta ten voo r uw g e m e e n t e als geheel z i jn be t rouwbaa r me t een be t rouwbaarhe id van 9 5 0 en 

een f o u t m a r g e van 5 0 . Be t rouwbaar wi l zeggen da t als het onderzoek op dezel fde w i j ze w o r d t 

he rhaa ld , er (ongevee r ) dezel fde u i t koms ten uit v o o r t k o m e n . Een be t rouwbaarhe idsn i veau van 9 5 0 , 

me t een f o u t m a r g e van 5 0 be teken t da t als het onderzoek 100 keer w o r d t u i t gevoe rd , de resu l ta ten 

in 95 van de 100 geva l len 5 0 of m inde r van e lkaar a fw i j ken . Het abso luu t aanta l responden ten is van 

inv loed op de be t rouwbaa rhe id . Wanneer m inder dan t ien responden ten een v raag hebben 

bean twoo rd wo rden de resu l ta ten n iet wee rgegeven . 

1.4 Vergelijkingen 
Op het m o m e n t van schr i j ven z i jn er 89 g e m e e n t e n waa rvan de resu l ta ten van het CEO zi jn 

v e r z a m e l d . 1 Deze g e m e e n t e n v o r m e n de re fe ren t ieg roep in d i t rappor t . Het is voo r al le gemeen ten 

verp l i ch t o m de v ragen l i j s t t e s ta r ten me t de t ien ve rp l i ch te v r a g e n . De resu l ta ten van de verp l i ch te 

CEO-vragen wo rden s t raks op de webs i te w w w . w a a r s t a a t j e g e m e e n t e . n l gep laats t . H ierdoor is 

ve rge l i j k ing me t iedere gemeen te in Neder land moge l i j k . 

In de f iguren w o r d e n de resu l ta ten van uw gemeen te wee rgegeven in k leur. De resu l ta ten van de 

re fe ren t iegroep wo rden me t g r i j s t i n ten wee rgegeven . 

GEMEENTE 

REFERENTIEGROEP 

Het is voo r al le g e m e e n t e n verp l i ch t o m de v ragen l i j s t t e s ta r ten me t de t ien ve rp l i ch te v r a g e n . Er z i jn 

gemeen ten die enkel een onderzoek a fnemen met de t ien verp l i ch te v r a g e n , of g e m e e n t e n die na de 

t ien verp l i ch te v ragen e igen gekozen v ragen toevoegen . Hierdoor is de re fe ren t iegroep voo r de t ien 

verp l i ch te v ragen g ro te r dan de re fe ren t ieg roep voo r de mode l l i j s t v ragen . 

1.5 Leeswijzer 
Hoofds tuk 2 gaa t in op de e rva r ingen van responden ten me t het contac t me t de gemeen te l i j ke 

t o e g a n g , gevo lgd door hoo fds tuk 3 waar de e rva r ingen met de onders teun ing in w o r d e n beschreven . 

In b i j lage 1 ziet u de ach te rg rondgegevens van de responden ten . In b i j lage 2 s taan de u i t koms ten van 

alle v ragen op een r i j , a fgezet t egen de re fe ren t i eg roep . 2 

1 Uithoorn, Diemen, Ouder-Amstel, Sittard-Geleen, Apeldoorn, Gouda, Boekel, Boxmeer, Grave, Mill en Sint Hubert, Oss, Uden, 
Cuijk, Landerd, Sint Anthonis, Bernheze, Zuidplas, Brielle, Midden Delfland, West Maas en Waal, Hattem, Alkmaar, Nieuwkoop, 
Zeewolde, Ermelo, Oostzaan, Wormerland, Heerenveen, Tiel, Gorinchem, Hardinxveld-Giessendam, Hellevoetsluis, Leerdam, 
Westvoorne, Giessenlanden, Zederik, Heusden, Waalwijk, Roermond, Overbetuwe, Kaag en Braassem, Molenwaard, De Bilt, 
Barendrecht, Ridderkerk, Albrandswaard, Stein, Pijnacker - Nootdorp, Doetinchem, Winterswijk, Amsterdam, Oude IJsselstreek, 
Oost-Gelre, Berkelland, Bronckhorst, Montferland, Barneveld, Renkum, Edam-Volendam, Oud-Beijerland, Binnenmaas, Korendijk, 
Cromstrijen, Strijen, Brummen, Woudenberg, Enkhuizen, Drechterland, 's-Gravenhage, Stede Broec, Waddinxveen, Valkenswaard, 
Beek, Heeze-Leende, Het Bildt, Franekeradeel, Harlingen, Leeuwarderadeel, Terschelling, Vlieland, Meppel, Voorst, Krimpen a/d 
IJssel, Best, Lelystad, Menameradiel, Smallingerland, Zoetermeer. 
2 U kunt de data van het Cliëntervaringsonderzoek Wmo 2017 aanleveren via de website 
https://wsjg.eu.qualtrics.com/jfe/form/SV 72v6c0Ixz7ALPeJ 

5/36 



CLIËNTERVARINGSONDERZOEK WMO 

Hoofdstuk 2 Het contact 
2.1 Het contact 

I ede re gemeen te o rgan iseer t de t oegang to t onders teun ing op z i jn e igen man ier . S o m m i g e 

gemeen ten kiezen voo r he t W m o - l o k e t , andere g e m e e n t e n voo r sociale ( w i j k ) t e a m s waar mensen 

t e rech t kunnen me t hun hu lpv raag . Wat het u i t voe r i ngs team sociaal d o m e i n precies doe t 

( v raagve rhe lde r i ng , ve rw i j z i ng of ook l ichte o n d e r s t e u n i n g ) , versch i l t per gemeen te . I n w o n e r s van de 

gemeen te Ove rbe tuwe kunnen in eers te ins tant ie contac t o p n e m e n me t een consu len t van de 

gemeen te . 

De vo lgende f iguur t o o n t de e rva r ing van responden ten me t de t o e g a n g . 

Figuur 1 Ervaring met het contact met de gemeente (//) 
Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Niet mee eens Helemaal niet mee eens 

Ik wist waar ik moest 
zijn met mijn hulpvraag 

Ik werd snel geholpen 

De medewerker nam mij 
serieus 

De medewerker en ik 
hebben in het gesprek 
samen naar een 
oplossing gezocht 

2 0 1 7 í . 4 % 907o 

Referentiegroep 13 07o 7Vo 

307o í . 2 % 

Referentiegroep 

2 0 1 7 

2 0 1 6 

Referentiegroep 

2 0 1 7 

Referentiegroep 

70A,5Vo 

150/0 40zĶ 

80
o

7o 100
o

Zb 

Zeven op de t i en mensen met een beperk ing zi jn bekend met het W m o - l o k e t in hun g e m e e n t e
3

. I n uw 

gemeen te weet 7 7 0 waar zij moeten zi jn met hun hu lpv raag . De t ev redenhe id over het contac t met 

de gemeen te is over de gehele l inie genomen f l ink t o e g e n o m e n en l ig t op het niveau van de 

re fe ren t ieg roep . Het gezamen l i j k zoeken naar een oploss ing is een be langr i j k onderdee l van de n ieuwe 

v o r m g e v i n g van de W m o . De vo lgende f i guur t o o n t hoe de erva r ingen van de c l iënten zich op di t v lak 

in de afge lopen dr ie j a a r hebben o n t w i k k e l d . 

3 Bron: SCP, rapport Zicht op de Wmo 2015, uit onderzoek van Verbeek-Oudijk et al. (2017) en Waverijn en Marangos (2016) 
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Figuur 2 De medewerker en ik hebben samen naar een oplossing gezocht (S/ (helemaal) mee eens) 

lOQo/o 

BOVo 

6007o 

4007o 

2007o 

I 
7707o 

710Zo 750Zo 
710/0 

660/0 630/0 

2015 2016 2017 

• Gemeente M Referentiegroep 

2.2 De hulpvraag 
I nwone rs me t be lemmer i ngen op het geb ied van ze l f redzaamhe id en par t ic ipat ie kunnen 

onders teun ing v ragen bi j de g e m e e n t e . Denk daarb i j b i j voorbee ld aan onders teun ingsv ragen rond 

ve rvoe r , ve rp laa tsen in en o m de w o n i n g , aanpass ingen in de w o n i n g , andere mensen o n t m o e t e n en 

sociale con tac ten o n d e r h o u d e n , (bege le id ing b i j ) hu lp bi j het hu ishouden en 

bege le id ing /dagbes ted ing . 

Tabel 1 Waarom nam u contact op met de gemeente? (S/ ja) 

Gemeente 2017 

Ik heb moeite me zelf te wassen en te kleden 2 3 0 

Ik kan het huishoudelijke werk thuis niet meer aan 7 0 0 

Ik kan nergens meer naartoe omdat ik geen vervoer heb 2 9 0 

Ik kan niet meer binnenshuis rond lopen/rijden 6 0 

Ik voel me eenzaam en wil meer contact met andere mensen 1 8 0 

Ik heb overdag niks te doen 8 0 

Ik heb moeite om mijn financiële zaken te regelen en de administratie te doen 1 7 0 

Ik weet niet hoe ik bepaalde problemen kan oplossen en wat ik moet kiezen 2 2 0 

Ik ben of dreig als mantelzorger overbelast te raken 1 1 0 

Mijn mantelzorger drijgt overbelast te raken 1 7 0 

Anders 1 6 0 
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I n Ove rbe tuwe is de mees te gekozen reden o m contac t op te n e m e n het hu ishoude l i j ke w e r k n ie t 

meer aan k u n n e n , gevo lgd op gepas t a fs tand door geen ve rvoe r meer hebben . 

Figuur 3 Welke redenen speelden mee om naar de gemeente te gaan? (S/ ja t.o.v. ja/nee) 

80«yo 

600/0 

40O/O 

2Q0/0 

Qo/o 

710/0 

580/0 580/0 

0/0 470/0 
440/0 

Ik wist niet w a a r en 
hoe ik 

ondersteuning 
kon regelen 

Ik overzag 
het probleem 
en de k e u z e s 

niet m e e r 

Mijn omgeving 
(par tner , k ind, 

ouder ) 
kan mij niet, 
of niet m e e r , 

onders teunen 

Ik ben 
doorverwezen 

door mijn huisar ts 
of door een 

andere zorgver lener 

İ 2 0 1 7 2 0 1 6 I Referent iegroep 

Ver reweg de meeste responden ten zi jn via de huisar ts of een andere zorgver lener t e r e c h t g e k o m e n bi j 

de gemeen te . Wel is di t aanta l wat t e rugge lopen in verge l i j k i ng met 2016 . 

Figuur 4 Eerder contact opgenomen over (andere) ondersteuningsvraag ( / ) 

2 0 1 7 2 0 1 6 Referentiegroep 

I Ja Nee Weet ik niet 

I n bovens taande f i guur ziet u dat 4 6 0 van de responden ten nog niet eerder contact had o p g e n o m e n 

met de g e m e e n t e voo r een andere onders teun ingsv raag . 4 2 0 had al wel eerder contac t gehad met de 

gemeen te . Dit is een iets hoger percentage dan in de re fe ren t iegroep waar 3 7 0 eerder contac t 

o p g e n o m e n heef t . 
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2.3 Het gesprek 
I n de W m o 2015 is het ' a u t o m a t i s c h e ' recht op zorg en onders teun ing komen te ve rva l l en . 

Er w o r d t n iet langer gesproken over ' compensa t iep l i ch t ' ; de g e m e e n t e heef t nu een 

' resu l taa tve rp l i ch t i ng ' : n ie t de compensa t ie van een geb rek s taa t cen t raa l , maar het zorg d ragen voo r 

een resu l t aa t . Er is r u im te voo r ande re , moge l i j k beter passende, op loss ingen . 

G e m e e n t e n moe ten b i j een ve rzoek o m onders teun ing ( d e m e l d i n g ) van inwoners a l t i jd zo rgvu ld ig 

onderzoeken w a t er aan de hand i s . I n de mees te geva l len be teken t d i t een gesprek tussen ( i e m a n d 

n a m e n s ) de gemeen te en de b u r g e r . S o m s is een persoon l i j k gesprek n iet n o d i g . B i j voorbee ld b i j 

c l iënten die al j a ren bekend z i jn of die ko r tge leden nog gesproken z i j n . De g e m e e n t e maak t deze 

a fweg ing . 

Figuur 5 Een (keukentafel)gesprek gehad in de afgelopen 12 maanden (//) 

2017 2016 Referentiegroep 

370/0 390/0 

490/0 6 ïo/o 
430/0 

• Ja M Nee M Weet ik niet 

Het aanta l keuken ta fe lgesprekken in O v e r b e t u w e l i jk t iets te z i jn t e rugge lopen . 
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Figuur 6 Een (keukentafel)gesprek gehad in de afgelopen 12 maanden ("/o ja) 

1 0 0
o

7 o 

8 0
0

7 o 

6 0
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o
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20Vo 

2 0 1 5 2 0 1 6 2 0 1 7 

Gemeente • R e f e r e n t i e g r o e p 

Het kan voor de cl iënt be langr i j k zi jn dat het gesprek w o r d t gevoerd samen met i emand anders die de 

s i tuat ie goed ken t , zoals een goede kenn is , fami l ie l id of mante lzo rger . Een cl iënt kan voo r 

onders teun ing bi j het gesprek ook gra t is g e b r u i k m a k e n van een ona fhanke l i j ke c l iën tonders teuner 

( h i e rove r meer in de vo lgende parag raa f ) . Di t kan ook i emand van de g e m e e n t e z i j n , zolang deze 

persoon maar ona fhanke l i j k kan hande len . 

I n Overbe tuwe heef t maar l iefst 8870 van de responden ten het keuken ta fe lgesprek met i emand 

anders gevoe rd . Dat is f l ink meer dan in de re fe ren t i eg roep , waar di t 7 0 7 is. 

Figuur 7 Was er nog iemand anders aanwezig bij het (keukentafel)gesprek? (//) 
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J a , een 
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J a , iemand anders Nee 

İ 2 0 1 7 2 0 1 6 I Referentiegroep 
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Bij het zoeken naar op loss ingen voo r c l iënten w o r d t s teeds meer u i tgegaan van de e igen kracht van 

c l iën ten : wa t de c l iënt zel f kan doen of zel f v ia de sociale o m g e v i n g kan o rgan ise ren . Hierbi j is de 

persoon l i j ke s i tuat ie van de c l iënt van be lang . De persoon l i j ke s i tuat ie in beeld b rengen zorg t e rvoor 

da t burgers zich ser ieus g e n o m e n voe len en d i t zorg t doorgaans voo r meer t ev reden c l iën ten . 

I n de vo lgende f iguur w o r d t wee rgegeven hoe c l iënten het keuken ta fe lgesprek e rva ren en de u i t k o m s t 

e rvan . 

Figuur 8 Mening over het (keukentafel)gesprek (//) 
Heel tevreden Tevreden Neutraal Ontevreden Heel ontevreden 

Het contact met degene 
met wie u het 
(keukentafel) gesprek had 

De manier waarop er naar 
u geluisterd werd 

De deskundigheid van de 
medewerker 

De gekozen oplossing 

2 0 1 7 

1407o 2 2 0 1 6 

Referentiegroep 

2 0 1 7 

2 0 1 6 

Referentiegroep 

1807o 2 

2 0 1 7 

2 0 1 6 

Referentiegroep 

2 0 1 7 

2 0 1 6 

Referentiegroep 

Qo/o 20 07o 40 07o 60 o7o 80 o7o 100 oZb 

Over de gehe le l inie g e n o m e n is de tev redenhe id t o e g e n o m e n . Het mees t t ev reden z i jn mensen over 

de gekozen op loss ing. 8 5 7 van de c l iënten is hier (zeer ) t ev reden ove r , een s t i jg ing van 5 7 ten 

opz ichte van 2 0 1 6 . Als het gaat over de a fge lopen j a r e n , dan zien we op d i t v lak een opgaande l i jn 

(zie f iguur 9 ) . Ook over de man ie r waa rop naar responden ten we rd ge lu is te rd is men erg t ev reden in 

Ove rbe tuwe . 
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Figuur 9 De gekozen oplossing (S/ (helemaal) mee eens) 

10007o 
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2.4 Cliëntondersteuning 
De W m o 2015 bepaal t da t g e m e e n t e n ona fhanke l i j ke c l iën tonders teun ing moeten b ieden. Het moe t 

grat is z i j n , l evensb reed , ona fhanke l i j k en in het belang van de cl iënt . Het versch i l t per gemeen te 

we lke organ isa t ie de ona fhanke l i j ke c l iën tonders teun ing i n v u l t ; v a a k w o r d t het geboden via MEE of via 

een welz i jnss t i ch t ing . I n uw gemeen te is c l iën tonders teun ing als vo lg t v o r m g e g e v e n : een 

cliëntondersteuner is iemand die een inwoner onafhankelijk helpt bij het vinden van de weg naar 

passende ondersteuning. 

Figuur 10 Bekendheid gebruik onafhankelijke cliëntondersteuner (S/ ja) 

2017 2016 Referentiegroep 

Nee 

240/0 

I n Overbe tuwe is 2970 bekend met de ona fhanke l i j ke c l iën tonders teuner . Dat is een s t i jg ing van 5
0

7o 

t en opz ichte van vo r ig j aa r . 
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Figuur 11 Tevredenheid cliëntondersteuning bij het (keukentafel)gesprek 
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Van de mensen die gebru ik hebben g e m a a k t van ona fhanke l i j ke c l iën tonders teun ing is 8 2 0 (hee l ) 

t e v r e d e n . 
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Hoofdstuk 3 De ondersteuning 
3.1 De ontvangen ondersteuning 

De doe lgroep van d i t onderzoek z i jn c l iënten me t in ieder geval een W m o - m a a t w e r k v o o r z i e n i n g . 

Daarnaast kunnen ze na tuu r l i j k ook nog in fo rme le onders teun ing on t vangen of g e b r u i k m a k e n van 

a lgemene of par t icu l iere voorz ien ingen . 

Tabel 2 Ondersteuningsvormen (S/ ja) 

Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Referentiegroep 

2017 

Rolstoel 1100 1 7 0 1 8 0 

Scootmobiel (of aangepaste fiets, auto, buggy, enzovoorts) 1400 1 2 0 1 8 0 

Hulp bij het huishouden 7 0 0 5 7 0 5 6 0 

Woonvoorziening/woningaanpassing (zoals bijvoorbeeld een traplift) 800 1 0 0 1 2 0 

Collectief vervoerspasje (regiotaxi, Wmo-taxi, deeltaxi) 3 0 0 2 9 0 3 9 0 

Financiële vergoeding voor vervoer 600 5 0 6 0 

Begeleiding bij het zelfstandig wonen (bijvoorbeeld hulp bij de administratie) 1200 1 2 0 1 1 0 

Begeleiding bij structuur aanbrengen (zoals dagritme, spreiding maaltijden, 

bezigheden en dergelijke) 
1 4 0 2 2 0 1 0 0 

Begeleiding bij dagbesteding/regie 2 0 0 2 8 0 1 2 0 

Logeervoorziening/logeerhuis 1 0 1 0 1 0 

Ik woon in een beschermde woonvorm vanwege psychische problemen 1 0 1 0 1 0 

Anders 9 0 1 3 0 1 0 0 

I n 2 0 1 7 is hulp bi j het hu ishouden de mees t v o o r k o m e n d e onde rs teun ingsvo rm ( 7 0 0 ) , gevo lgd door 

het col lect ieve ve rvoerspas je ( 3 0 0 ) . I n de re fe ren t ieg roep z i jn d i t eveneens de mees t v o o r k o m e n d e 

onde rs teun ingsvo rmen . 
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3.2 Kwaliteit van de ondersteuning 
Het gaa t er bi j de kwal i te i t van onders teun ing o m hoe c l iënten de kwa l i te i t van de onders teun ing 

e r v a r e n , het gaa t n iet o m de ob jec t ieve kwa l i te i t van onde rs teun ing . 

In Ove rbe tuwe is 8 1 0 van men ing da t de kwal i te i t van de onders teun ing goed is en 8 3 0 v ind t da t de 

onders teun ing past bi j hun hu lpv raag . 

Figuur 12 Mening over de kwaliteit van de ondersteuning (SS) 
Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Niet mee eens Helemaal niet mee eens 

Ik vind de kwaliteit van 
de ondersteuning die ik 
krijg goed 

2017 

2016 

Referentiegroep 

De ondersteuning die 
ik krijg past bij mijn 
hulpvraag 

130Zo I 

12%40/J 

2017 

2016 

1 % 5 0 / J Referentiegroep 

IOQO/D 

Uit onders taande f iguur b l i j k t da t de onders teun ing s teeds beter l i jk t aan te s lu i ten bi j de hu lpv raag 

van inwoners . 

Figuur 13 De ondersteuning die ik krijg, past bij mijn hulpvraag (SS (helemaal) mee eens) 
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Figuur 14 Mate waarin de ondersteuning voldoet (Zo) 
Ja, helemaal Grotendeels Een beetje Nee, helemaal niet 
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90Zo507o 
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100"Zb 

De meeste responden ten z i jn van men ing da t de onders teun ing vo ldoe t aan de wensen (87 07o) en de 

behoe f ten (eveneens 8 7 0 ) . De tev redenhe id op deze beide pun ten l igt h ie rmee op het n iveau van de 

re fe ren t ieg roep . 

Onders taande f iguur laat z ien b i j hoevee l responden ten er in h e t a fge lopen j aa r iets ve rande rd is in de 

onders teun ing die men on t vang t . 

Figuur 15 Het afgelopen jaar iets veranderd in de ondersteuning ( / ) 

2017 2016 Referentiegroep 

Ja Nee Weet ik niet 

In 2 3 0 van de geva l len is er het a fge lopen j a a r iets v e r a n d e r d in de onde rs teun ing . Dat is 6 0 meer 

ve rge leken me t de re fe ren t ieg roep . 

16/36 



CLIËNTERVARINGSONDERZOEK WMO 

3.3 Andere vormen van ondersteuning 
Veel Wmo-c l i ën ten hebben vaak ook andere v o r m e n van onders teun ing en zorg . Het gaat dan 

b i j voorbee ld o m a lgemene voo rz ien ingen , in fo rme le hulp van v r i jw i l l i ge rs e n / o f man te l zo rge rs , maar 

ook zelf i ngekoch te par t icu l ie re hu lp . Tezamen geef t d i t een to taa lbee ld van de zo rgzwaar te en het 

zo rggebru ik van Wmo-c l i ën ten . 

Tabel 3 Andere ondersteuningsvormen ("/o ja) 

Gemeente 2017 

Maakt u gebruik van voorzieningen, zoals bijvoorbeeld: 

De inloop of activiteiten in het buurt- of dorpshuis ( / j a ) 

Een vrijwilligersorganisatie of -steunpunt ( / j a ) 1 5 / 

Sociaal kernteam ( / j a ) 3 9 / 

Maatschappelijk werker ( / j a ) 1 3 / 

Opvoed- en gezinsondersteuner ( / j a ) 6 / 

Heeft u een particuliere schoonmaakster die helpt bij het huishouden? ( / j a ) 
2 3 / 

3 2 / van de responden ten m a a k t naast W m o - o n d e r s t e u n i n g ook gebru ik van in loop of ac t iv i te i ten in 

het buu r t - of dorpshu is en 3 9 / heef t we leens contact gehad me t een van de Sociale K e r n t e a m s . Van 

de o p v o e d - en gez insonders teuner is door s lechts 6 / van de responden ten g e b r u i k g e m a a k t . 

Mantelzorgers 

Mante lzorgers z i jn mensen die langdur ig en onbetaa ld zorgen voo r een chron isch z ieke, gehand icap te 

of hu lpbehoevende persoon ui t hun o m g e v i n g . D i t kan een pa r tne r , ouder of k ind z i j n , maar ook een 

ander fami l ie l id , v r iend of kennis . 

De onders teun ing van Wmo-c l i ën ten door mante lzo rgers is heel be langr i j k . S inds de W m o 2 0 1 5 w o r d t 

er ook meer gev raagd van c l iënten zelf en hun ne twerk . Daarb i j moe t in de ga ten wo rden gehouden of 

de man te lzo rger n iet overbe las t is of d re ig t te raken . 

Uit f iguur 16 b l i j k t da t een derde van de responden ten geen ex t ra hu lp o n t v a n g t vanu i t hun 

o m g e v i n g . Ongeveer een kwar t o n t v a n g t hu lp van een man te lzo rger en eveneens een kwa r t on t vang t 

zorg van zowel een man te l zo rge r als v r i jw i l l iger . 
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Figuur 16 Van wie krijgt u hulp ( / ) 
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Volgens 6 1 / van de responden ten kan de naaste de hulp nog aan. 1 7 / gee f t aan da t d i t n ie t zo is. 

Figuur 17 Kan de naaste de hulp aan? (Z ) 

2017 
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6107o 
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Op de vraag of er ook andere gezinsleden zijn die Wmo-ondersteuning of jeugdhulp 
ontvangen, antwoordt slechts Ĵ.1% ' ja ' . 

Figuur 18 Zijn er ook andere gezinsleden die Wmo- of jeugdhulp ontvangen? (Zo) 

2 0 1 7 

ū/0 1 1 % 

86
0

7o 

• J a M Nee B W e e t ik niet 

I n 4 1 / van de geva l len is er sprake van een reg isseur die de hu lpv ragen bege le id t bi j het hebben van 

meerdere hu lpver leners . 

Figuur 19 Is er een regisseur die bij de hulpvragen begeleidt, als er meerdere hulpverleners actief zijn?(Z) 

2 0 1 7 

İ
41

0

7o 

Ja M Nee M W e e t ik niet 
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3.4 Effect van de ondersteuning op het leven van de cliënten 
G e m e e n t e n hebben een brede ve ran twoo rde l i j khe id voo r de dee lname van mensen me t een beperk ing 

of psychische p rob lema t i ek aan het maa tschappe l i j k ve rkee r (pa r t i c ipa t ie ) . Ook m o e t e n zi j een 

passende onders teun ing b ieden w a a r m e e mensen in s taa t z i jn t o t het u i t voeren van de noodzake l i j ke 

a lgemene dage l i j kse levensver r i ch t ingen en het voe ren van een ges t ruc tu ree rd hu ishouden 

(ze l f redzaamhe id ) . 

Figuur 20 Effect van de ondersteuning 
Helemaal mee eens 

Door de ondersteuning die 
ik kr i jg, kan ik beter de 
dingen doen die ik wil 

Door de ondersteuning die 
ik krijg kan ik mij beter 
redden 

Door de ondersteuning die 
ik krijg heb ik een betere 
kwaliteit van leven 

Neutraal Mee eens Niet mee eens 

2094 6 07oļ 2017 

189/0 59/0 2016 499/0 

289/D 159/ū 4
0

J Referentiegroep 

149Ŵ 49/J 2017 

129/0 5 2016 

129Zo3
0

/] Referentiegroep 309/0 539/0 

209/O 69/Oİ 2017 470/0 

170/0 60/0 2016 470/0 

170/0 4 9 J Referentiegroep 

Helemaal niet mee eens 

oo/o 200/0 409ŵ 609/0 8O9/0 lOOO/b 

Bij de ef fec ten van de onders teun ing zien we dat op alle onderde len iets minder posi t ie f w o r d t 

gescoord t en opz ich te van vo r ig j aa r . Het ef fect van de onders teun ing w o r d t op alle dr ie de 

onderde len wel posi t ie f beoordee ld . 

Ze l f redzaamhe id en par t ic ipat ie zi jn ook nader u i tgewerk t in een onderve rde l i ng van de a lgemene 

dage l i j kse l evensver r i ch t ingen . I n de vo lgende tabe l ziet u de u i t koms ten van het erva ren ef fect van 

alle onders teun ing die responden ten on t vangen (zowel fo rmee l als i n fo rmee l ) op deze versch i l lende 

aspecten van ze l f redzaamhe id en par t ic ipa t ie . 
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Tabel 4 Bijdrage van de ondersteuning aan ... 

Gemeente Gemeente Referentiegroep 

2017 2016 2017 
• • • • • • • • • 1 

binnen en buiten uw huis rondlopen/rijden ( / helemaal/grotendeels) 

205 115 3.436 

u wassen, kleden en verzorgen ( / helemaal/grotendeels) 5 8 / 6 7 / 6 5 / 

182 100 2.679 

uw huishouden regelen en op orde houden ( / helemaal/grotendeels) 
6 8 / 6 6 / 6 8 / 

260 148 3.705 

uw financiën regelen en op orde houden ( / helemaal/grotendeels) 6 8 / 7 2 / 6 9 / 

197 120 2.775 

de mogelijkheid om familie, vrienden en anderen te zien en spreken 

( / helemaal/grotendeels) 
6 3 / 6 7 / 

228 120 3.462 

anderen helpen ( / helemaal/grotendeels) 1 8 / 2 5 / 2 4 / 

108 65 1.541 

werken en/of leren ( / helemaal/grotendeels) 3 0 / 3 7 / 3 1 / 

93 65 1.300 
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Hoofdstuk 4 Wat gaat goed en wat kan beter? 
Aan het e inde van de v ragen l i j s t is aan responden ten gev raagd aan te geven wa t zi j v i nden da t op d i t 

m o m e n t goed gaa t bi j de hu lp en bege le id ing die ze o n t v a n g e n , maar ook wa t zi j als m inder goed 

e rva ren . Wi j hebben deze o p m e r k i n g e n per onderdeel in een t o p 3 gezet . 

Tabel 5 Wat kan beter? 

Opmerking 

1 Lange wachtt i jden, doorloopti jden aanvraag 

2 Aanvraagproces 

3 Communicatie 

H ieronder s taan per o p m e r k i n g enke le c i ta ten wee rgegeven . Deze z i jn i l lus t ra t ie f voo r het to taa l aan 

o p m e r k i n g e n over wa t er be te r zou kunnen . 

1 . 'Contact telefonisch met het loket kan vele malen beter. Duurt erg lang voordat er een 
afspraak gepland kan worden.' 

'De afhandeling na het keukentafelgesprek heeft veel te lang op zich laten wachten! Niet alle 
mails werden vlot beantwoord, dit had zeker anders gekund. Hierdoor heb ik ook moeite 
gehad met de SVB en zorgdeclaraties.' 

'Snellere communicatie. Dagopvang/besteding heeft even geduurd!' 

2. 'Als je hulp aanvraagt voor verschillende zaken, zijn er te veel mensen met je bezig, die 
eigenlijk allemaal te weinig van de hele situatie af weten. Het zou handiger zijn als er minder 
mensen met een persoon bezig zijn.' 

'Soms lastig te weten wat aangevraagd moet worden. Ingewikkeld als je niet bekend bent met 
materie.' 

'Snellere afhandeling van de zorgvraag! En minder papieren rompslomp!' 

3. 'Dat wanneer er geen hulp is dat er vervanging wordt gezocht. Dat is teleurstellend. Ik moet 
er zelf achteraan.' 

'Communicatie bij zorginstantie bij vervanging vast verzorger is ronduit slecht.' 

'Minder papier werk, betere communicatie, 1 of 2 personen voor cliënten zodat je niet elke 
keer tegen een ander je verhaal hoeft te vertellen.' 
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Tabel 6 Wat gaat goed? 

Opmerking 

1 Tevreden over hulp en ondersteuning 

2 Gesprekken met gemeente 

3 Professionaliteit medewerkers 

Hieronder s taan per o p m e r k i n g enke le c i ta ten wee rgegeven . Deze z i jn i l lus t ra t ie f voo r het t o t aa l . 

1 . 'Er is een goede hulpverlener die dag en nacht klaar staat bij problemen, dat is nodig ook.' 

'Uiteindelijk is het wel goed gekomen. Ze hebben een langdurig contract gegeven. Dat geeft 
rust. En ik word echt niet beter, alleen maar slechter.' 

'De hulp is tot op dit moment prima. Vanwege deze week geconstateerde dementie zal de hulp 
voor mijn moeder uitgebreid gaan worden.' 

2. 'Als ik bel naar de gemeente word ik goed te woord gestaan.' 

'Dat er geluisterd wordt. Dat het serieus opgevat wordt.' 

'De communicatie verloopt efficiënt, soepel en snel.' 

3. 'De bereidheid om te helpen.' 

'De Wmo-consulent dacht heel goed mee en stond zeker open om mogelijkheden rond PGB na 
te gaan.' 

'Er wordt geluisterd naar de hulpvraag en men denkt mee over een oplossing.' 

I n een open teks t v l ak konden de responden ten ook nog over ige o p m e r k i n g e n p laatsen over de 

onders teun ing die zi j on t vangen . Onders taande tabe l geef t een t o p 3 van de mees t genoemde 

o p m e r k i n g e n weer . Een deel van de responden ten gebru i k t het open teks t v l ak o m hun beperk ing en 

de v o r m van onders teun ing die zi j hebben te omsch r i j ven . Of o m aan te geven dat zi j geen 

onders teun ing o n t v a n g e n . Deze o p m e r k i n g e n z i jn bu i ten de t o p 3 ge la ten . 

Tabel 7 Top 3 opmerkingen over de ondersteuning (//) 

Opmerking 

1 Ontevreden over (niet krijgen van) ondersteuning 

2 Wisseling van hulpverleners 

3 Tevreden over geboden hulp 

De mees t genoemde opmerk i ngen z i jn da t men geen o p m e r k i n g e n hee f t , veela l o m d a t men al bi j de 
vo r ige pun ten c o m m e n t a a r heef t gegeven . H ieronder s taan per o p m e r k i n g enke le c i ta ten 
wee rgegeven . 

1 . 'Te weinig huishoudelijke hulp. Er wordt bij alle voorzieningen voel ik dat mijn belang geen 
grote rol meer speelt, terwijl dit toch het belangrijkste zou moeten zijn.' 

'Huishoudelijke hulp gaat vaak binnen de gestelde werktijd weg. Levert regelmatig half werk.' 

2. 'Ik vind het jammer als je een goede hulp hebt dat die dan weer weg moet omdat het contract 
na zoveel keer weer niet verlengd wordt. En dan maar zeggen dat er zo moeilijk aan nieuwe 
hulpen te komen is.' 
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'Waarom krijgen we steeds een andere begeleider? We hebben er twee gehad en krijgen nu de 
derde.' 

3. 'Ben afgelopen december gestopt met begeleiding, heb het erg fijn en prettig ervaren. Heb 
mijn dagelijkse dingen beter kunnen oppakken.' 

'Het geeft een stukje rust voor mij deze ernstige ziekte.' 
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Bijlage 1 Achtergrondgegevens respondenten 
I n deze b i j lage s taan de ach te rg rondgegevens van de responden ten . 

Tabel 8 Leeftijd respondenten ( / ) 

Gemeente 2017 Gemeente 2016 Referentiegroep 2017 

0 t /m 17 0O 100 100 

18 t /m 25 3Vo 40/0 2 0 

26 t /m 35 3Vo 30/0 30/ 

36 t /m 45 6Vo 6 0 4 0 

46 t /m 55 5Vo 1100 7 0 

56 t /m 65 9Vo 130/ 1 2 0 

66 t /m 74 130Zo 170/0 1 8 0 

75+ 60O 440/0 5 4 0 

Ook is gev raagd naar het op le id ingsn iveau. De u i t k o m s t op die v raag geef t het onders taande bee ld . 

Tabel 9 Opleidingsniveau respondenten ( / ) 

Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Referentiegroep 

2017 

Lagere school/Basisschool 3 4 0 2 7 0 2 8 0 

Lager of voorbereidend beroepsonderwijs/VMBO basis kader 2 0 0 2 0 0 2 2 0 

VMBO theoretisch/MAVO/CMjULO 1 4 0 1 2 0 1 6 0 

HAVO, MMS, HBS, VWO 3 0 3 0 6 0 

MBO 1 6 0 1 8 0 1 4 0 

HBO/Universiteit 7 0 1 1 0 8 0 

Anders 6 0 9 0 8 0 

6 1 0 van de responden ten in uw g e m e e n t e heef t hulp gehad bi j het invu l len van de v ragen l i j s t . I n de 

re fe ren t iegroep is d i t 4 6 0 . 

Op de v raag of de respondent een beperk ing of aandoen ing hee f t , a n t w o o r d t 9 2 0 ' j a ' . 

25/36 



CLIËNTERVARINGSONDERZOEK WMO 

Bij degenen die een beperk ing of aandoen ing h e b b e n , l igt d i t op het vo lgende v lak (zie tabe l 10 ) . 

Tabel 10 Soort beperking/aandoening (S/ aangekruist) 

Gemeente 2017 Gemeente 2016 

Referentiegroep 

2017 

Leggen van sociale contacten 1 4 0 2 0 0 1 2 0 

Lichamelijke handicap 3 6 0 3 7 0 4 5 0 

Gedragsproblemen 5 0 4 0 5 0 

Geheugen- en oriëntatieproblemen 3 0 0 2 9 0 2 2 0 

Zintuiglijke beperking 1 1 0 9 0 1 1 0 

Verstandelijke beperking 6 0 1 3 0 9 0 

Bewegen en verplaatsen 6 6 0 5 2 0 6 5 0 

Psychisch functioneren 1 4 0 2 3 0 1 5 0 

Anders 1 6 0 1 1 0 1 2 0 

Aan de responden ten is gev raagd w a t z i jn of haar woons i tua t i e is. Dit kan na tuu r l i j k gevo lgen hebben 

voo r de onders teun ing die i emand nod ig heef t . De vo lgende tabe l laat zien hoe de woons i tua t ie 

eru i tz ie t . 

Tabel 11 Woonsituatie respondenten ( / ) 

Gemeente 2017 Gemeente 2016 

Referentiegroep 

2017 

Ik woon zelfstandig 7 8 0 6 9 0 7 5 0 

Ik woon zelfstandig in een aangepaste woning 7 0 7 0 9 0 

Ik woon bij mijn ouders/verzorgers 5 0 9 0 4 0 

Ik woon in een tehuis/instelling 4 0 7 0 6 0 

Ik woon in bij mijn kinderen 1 0 0 0 1 0 

Anders 5 0 8 0 5 0 
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Er w o r d t s teeds vake r van burgers ve rwach t da t ze ook f inancieel ze l f redzaam z i j n ; da t ze zelf in s taa t 

z i jn o m voorz ien ingen aan te schaf fen . Voorz ien ingen die eerder v ia de gemeen te te ve r k r i j gen wa ren 

op basis van een indicat ie wo rden s teeds vake r als a l gemene voorz ien ingen gezien die burgers zelf 

kunnen aanschaf fen . D a a r o m is er een v raag o p g e n o m e n of de respondent f inancieel kan r o n d k o m e n . 

De u i t koms ten daarvan ziet u h ie ronder . 

Figuur 21 Financieel kunnen rondkomen? 

2017 2016 Referentiegroep 

1507o 

42 0A 

B Zeer goed B Goed Redelijk Nauwelijks B Niet 

I n O v e r b e t u w e kunnen responden ten ongeveer net zo goed r o n d k o m e n als in de re fe ren t ieg roep . 

1707o van de responden ten kan niet of nauwe l i j ks r o n d k o m e n . 
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Bijlage 2 Tabellenbijlage 

De eers te t ien v ragen z i jn door meer responden ten bean twoo rd dan de over ige v ragen . Da t k o m t 

o m d a t de eers te t ien v ragen we t t e l i j k ve rp l i ch t moe ten wo rden a fgenomen door al le g e m e e n t e n . 

Indien er een (a) achter het percentage staat, is er dit jaar sprake van een significant verschil met de 

referentiegroep. Indien er een (b) achter het percentage staat, is er dit jaar sprake van een significant 

verschil met vorig jaar. Bij de resultaten van vorig jaar kan er een (c) achter het percentage staan. 

Dan was er vorig jaar een significant verschil met het jaar daarvoor. 

BLOK 1: Contact 
Gemeente Gemeente Gemeente Referentiegroep 

2017 2016 2015 2017 

Ik wist waar ik moest zijn met mijn hulpvraag (O(helemaal)mee 

eens) 
7 7 0 7 3 0 7 7 0 

274 174 360 15.325 

Ik werd snel geholpen (O(helemaal)mee eens) 5 9 0 (a) 5 2 / 5 9 0 7 4 0 

283 175 369 15.514 

De medewerker nam mij serieus (O(helemaal)mee eens) 7 9 0 (a) 750/0 7 9 0 8 6 0 

279 175 368 15.467 

De medewerker en ik hebben in het gesprek samen naar oplossingen 

gezocht (0(helemaal)mee eens) 
7100 (a) 6 3 0 6 6 0 7 7 0 

263 161 348 14.544 
Gebruik onafhankelijke cliëntondersteuner 

Wist u dat u gebruik kon maken van een onafhankelijke 

cliëntondersteuner? (00)ja) 
2 9 0 2 4 0 3 0 0 3 1 0 

342 214 431 17.867 

BLOK 2: Kwaliteit van de ondersteuning 
Gemeente Gemeente Referentiegroep 

2017 2015 2017 

Ik vind de kwaliteit van de ondersteuning die ik krijg goed 

(0(helemaal)mee eens) 
8100 7 9 0 7 8 0 8 3 0 

(N) 370 224 454 19.270 

De ondersteuning die ik krijg past bij mijn hulpvraag 

(O(helemaal)mee eens) 
830/0 (b) 7 7 0 7 4 0 8 2 0 

(N) 367 222 447 19.153 
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BLOK 3: Wat levert de ondersteuning mij op? 
Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Gemeente 

2015 

Referentiegroep 

2017 
W at levert de ondersteuning mij op? 

Door de ondersteuning kan ik beter de dingen doen die ik wil 

(0(helemaal)mee eens) 
7 1 0 (a) 7 3 0 7 6 0 7 9 0 

( N ) 
341 211 429 18.448 

Door de ondersteuning kan ik mij beter redden 

(0(helemaal)mee eens) 
8 0 0 8 0 0 8 3 0 8 3 0 

( N ) 
364 214 440 18.882 

Door de ondersteuning heb ik een betere kwaliteit van leven 

(0(helemaal)mee eens) 
7 2 0 (a) 7 4 0 7 8 0 7 7 0 

362 217 438 18.711 

BLOK 4: Extra vragen contact met de gemeente 
Gemeente Gemeente Referentiegroep 

2017 2016 2017 
Heeft u eerder contact met de gemeente gehad over een (andere) ondersteuningsvraag of probleem? 

Ja 4 2 0 4 4 0 3 7 0 

Nee 1 2 0 1 2 0 1 3 0 

Weet ik niet 4 6 0 4 4 0 5 0 0 

351 216 5.502 

Gemeente 2017 
W a a r o m n a m u c o n t a c t o p ( o f i e m a n d n a m e n s u ) m e t d e g e m e e n t e ? 

Omdat ik moeite heb me zelf te wassen en te kleden ( 0 j a ) 2 3 0 

Omdat ik het huishoudelijke werk thuis niet meer aan kan ( 0 j a ) 7 0 0 

Omdat ik nergens meer naartoe kan omdat ik geen vervoer heb ( 0 j a ) 
2 9 0 

Omdat ik niet meer binnenshuis rond kan lopen/rijden ( 0 j a ) 6 0 

Omdat ik me eenzaam voel en meer contact wil met andere mensen ( 0 j a ) 
1 8 0 

Omdat ik overdag niks te doen heb ( 0 j a ) 8 0 

Omdat ik moeite heb om mijn financiële zaken te regelen en de administratie te doen ( 0 j a ) 
1 7 0 

Omdat ik niet weet hoe ik bepaalde problemen kan oplossen en wat ik moet kiezen ( 0 j a ) 
2 2 0 

Omdat ik als mantelzorger overbelast ben of dreig te raken ( 0 j a ) 1 1 0 

Omdat mijn mantelzorger overbelast dreigt te raken ( 0 j a ) 1 7 0 

Anders ( 0 j a ) 1 6 0 

329 
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Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Referentiegroep 

2017 
Redene n om naar de gemeente te gaan 

Ik wist niet waar en hoe ik ondersteuning kon regelen (00)ja) 4 8 0 4 7 0 4 4 0 

163 102 2.383 

Ik overzag het probleem en de keuzes niet meer (00)ja) 4 0 0 4 2 0 3 6 0 

132 88 1.802 

Mijn omgeving (partner, kind, ouder) kan mij niet, of niet meer, 

ondersteunen ( 0 j a ) 
6 6 0 (a) 5 8 0 5 8 0 

146 95 2.134 

Ik ben doorverwezen door mijn huisarts of door een andere zorgverlener 

(00oja) 
6 9 0 7 7 0 7 1 0 

193 132 2.934 

Gemeente 

2016 

Referentiegroep 

2017 

Ja 3 6 0 (b) 4 9 0 5 4 0 3 7 0 

Nee 5 6 0 (b) 4 3 0 4 0 0 5 7 0 

Weet ik niet 0 0 (a,b) 7 0 6 0 6 0 

357 233 474 6.481 

Referentiegroep 

2017 

Ja, een naaste (zoals partner, kind, ouder, vriend) (0aangekruist) 6 3 0 (a) 6 4 0 5 7 0 4 8 0 

Ja, een onafhankelijke cliëntondersteuner (0aangekruist) 2 1 0 (a) 1 9 0 1 5 0 1 3 0 

Ja, iemand anders (0aangekruist) 2 2 0 1 4 0 2 0 0 1 7 0 

Nee (0aangekruist) 1 2 0 (a) 1 6 0 2 0 0 3 0 0 

130 113 246 2.305 

Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Gemeente 

2015 

Referentiegroep 

2017 
Tevredenh id over cliëntondersteuner 

De cliëntondersteuning (0(heel) tevreden) 8 3 0 9 4 0 7 7 0 8 6 0 

23 18 31 260 
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Gemeente 

2016 

Gemeente 

2015 

Referentiegroep 

2017 

Het contact met degene met wie u het (keukentafel)gesprek had 

(0(heel) tevreden) 
8 0 0 8 1 0 7 2 0 8 2 0 

123 111 246 4.565 

De manier waarop er naar u geluisterd werd (0(heel) tevreden) 8 3 0 (b) 7 8 0 7 3 0 8 4 0 

121 113 243 4.585 

De deskundigheid van de medewerker (0(heel) tevreden) 8 0 0 (b) 7 9 0 (c) 6 8 0 7 8 0 

119 111 236 4.500 

De gekozen oplossing (0(heel) tevreden) 8 5 0 (b) 8 1 0 (c) 6 8 0 8 0 0 

120 109 237 4.406 

BLOK 5: Ervaringen met de ondersteuning vanuit de gemeente 
Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Gemeente 

2015 

Referentiegroep 

2017 

Rolstoel ( 0 j a ) 1 1 0 (a,b) 1 7 0 2 1 0 1 8 0 

Scootmobiel (of aangepaste fiets, auto, buggy, enzovoorts) ( 0 j a ) 1 4 0 (b) 1 2 0 (c) 2 0 0 1 8 0 

Hulp bij het huishouden ( 0 j a ) 7 0 0 (a) 5 7 0 (c) 6 8 0 5 6 0 

Woonvoorziening/woningaanpassing (zoals bijvoorbeeld een traplift) 

( 0 j a ) 
8 0 (a) 1 0 0 1 1 0 1 2 0 

Collectief vervoerspasje (regiotaxi, Wmo-taxi, deeltaxi) ( 0 j a ) 3 0 0 (a) 2 9 0 3 0 0 3 9 0 

Financiële vergoeding voor vervoer ( 0 j a ) 6 0 5 0 5 0 6 0 

Begeleiding bij het zelfstandig wonen (bijvoorbeeld hulp bij de 

administratie) ( 0 j a ) 
1 2 0 1 2 0 1 1 0 1 1 0 

Begeleiding bij structuur aanbrengen (zoals dagritme, spreiding 

maaltijden, bezigheden en dergelijke) ( 0 j a ) 
1 4 0 2 2 0 (c) 1 2 0 1 0 0 

Begeleiding bij dagbesteding/regie ( 0 j a ) 2 0 0 (a) 2 8 0 (c) 1 6 0 1 2 0 

Logeervoorziening/logeerhuis ( 0 j a ) 1 0 1 0 1 0 1 0 

Ik woon in een beschermde woonvorm vanwege psychische 

problemen ( 0 j a ) 
1 0 1 0 

Anders ( 0 j a ) 9 0 1 3 0 1 1 0 1 0 0 

361 218 455 6.413 

Gemeente Gemeente Gemeente Referentiegroep 

2017 2016 2015 2017 
Kwaliteit van alle ondersteuningen 

Voldoet de ondersteuning aan uw wensen (0ŵ helemaal/grotendeels) 8 8 0 9 0 0 8 6 0 8 9 0 

312 188 392 4.562 

Voldoet de ondersteuning aan uw behoeften 

( 0 helemaal/grotendeels) 
8 6 0 (b) 8 4 0 7 9 0 8 6 0 

310 180 382 4.685 
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Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Gemeente 

2015 

Referentiegroep 

2017 
Is er in het afgelopen jaar iets veranderd in de ondersteuning die u ontvangt van de gemeente? 

Ja 2 3 0 (a) 2 4 0 2 6 0 1 7 0 

Nee 7 1 0 6 7 0 6 5 0 7 5 0 

Weet ik niet 6 0 9 0 9 0 8 0 

328 204 415 4.434 

BLOK 7: Effect(en) van ondersteuning op zelfredzaamheid en participatie 
Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Gemeente 

2015 

Referentiegroep 

2017 
Dragen ondersteuning en hulpmiddel(en) bij aa 

binnen en buiten uw huis rond lopen/rijden 

( 0 helemaal/grotendeels) 
5 2 0 (a,b) 6 3 0 

(N) 205 

u wassen, kleden en verzorgen ( 0 helemaal/grotendeels 5 8 0 (a) 

(N) 182 

115 

6 7 0 

100 

uw huishouden regelen en op orde houden 

( 0 helemaal/grotendeels) 
6 8 0 6 6 0 

(N) 260 

uw financiën regelen en op orde houden ( 0 helemaal/grotendeels 6 8 0 

(N) 197 

148 

7 2 0 

120 

de mogelijkheid om familie, vrienden en anderen te zien en spreken 

( 0 helemaal/grotendeels) 
6 2 0 6 3 0 

(N) 228 

anderen helpen ( 0 helemaal/grotendeels 1 8 0 

(N) 108 

werken en/of leren ( 0 helemaal/grotendeels 3 0 0 

(N) 93 

120 

2 5 0 

65 

3 7 0 

65 

6 5 0 

276 

6 7 0 

245 

6 8 0 

320 

7 0 0 

280 

6 5 0 

296 

2 5 0 

130 

3 2 0 

114 

6 7 0 

3.436 

6 5 0 

2.679 

6 8 0 

3.705 

6 9 0 

2.775 

6 7 0 

3.462 

2 4 0 

1.541 

3 1 0 

1.300 
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BLOK 8: Over uzelf 
Gemeente 2017 Gemeente 2016 Referentiegroep 2017 

Man 3 0 0 3 8 0 3 4 0 

Vrouw 7 0 0 6 2 0 6 6 0 

369 226 6.556 

Gemeente 2017 Gemeente 2016 Referentiegroep 2017 

0 t /m 17 0 0 1 0 1 0 

18 t /m 25 3 0 4 0 2 0 

26 t /m 35 3 0 3 0 3 0 

36 t /m 45 6 0 6 0 4 0 

46 t /m 55 5 0 1 1 0 7 0 

56 t /m 65 9 0 1 3 0 1 2 0 

66 t /m 74 1 3 0 (a) 1 7 0 1 8 0 

75+ 6 0 0 (a) 4 4 0 5 4 0 

385 233 9.957 

Gemeente 2017 Gemeente 2016 

Referentiegroep 

2017 

Heeft u beperkingen of aandoeningen (00)ja) 9 2 0 (a) 9 2 0 8 8 0 

360 224 5.855 
Beperking of aandoening 

Leggen van sociale contacten (0ŵ aangekruist) 1 4 0 2 0 0 1 2 0 

Lichamelijke handica p ( 0 aangekruist ) 3 6 0 (a) 3 7 0 4 5 0 

Gedragsproblemen (0ŵ aangekruist) 5 0 4 0 5 0 

Geheugen- en oriëntatieproblemen (0ŵ aangekruist) 3 0 0 (a) 2 9 0 2 2 0 

Zintuiglijke beperkin g ( 0 aangekruist) 1 1 0 9 0 1 1 0 

Verstandelijke beperkin g ( 0 aangekruist ) 6 0 1 3 0 9 0 

Bewegen en verplaatsen (0ŵ aangekruist ) 6 6 0 5 2 0 6 5 0 

Psychisch functioneren (0ŵ aangekruis ) 1 4 0 2 3 0 1 5 0 

Anders (0ŵ aangekruist ) 1 6 0 (a) 1 1 0 1 2 0 

328 201 5.032 
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Gemeente 2017 Gemeente 2016 Referentiegroep 2017 

Ik woon zelfstandig 7 8 0 6 9 0 7 5 0 

Ik woon zelfstandig in een aangepaste woning 7 0 7 0 9 0 

Ik woon bij mijn ouders/verzorgers 5 0 9 0 4 0 

Ik woon in een tehuis/instelling 4 0 7 0 6 0 

Ik woon in bij mijn kinderen 1 0 0 0 1 0 

Anders 5 0 8 0 5 0 

(N) 372 235 6.236 

Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Referentiegroep 

2017 

Lagere school/Basisschool 3 4 0 (a) 2 7 0 2 8 0 

Lager of voorbereidend beroepsonderwijs/VMBO basis kader 2 0 0 2 0 0 2 2 0 

VMBO theoret isch/MAVO/^ULO 1 4 0 1 2 0 1 6 0 

HAVO, MMS, HBS, VWO 3 0 (a) 3 0 6 0 

MBO 1 6 0 1 8 0 1 4 0 

HBO/Universiteit 7 0 1 1 0 8 0 

Anders 6 0 9 0 8 0 

363 217 8.174 

Gemeente 2017 Gemeente 2016 

Referentiegroep 

2017 

In hoeverre kunt u financieel rondkomen? (0(zeer)goed) 4 2 0 4 0 0 4 1 0 

383 233 9.389 

Gemeente 

2017 

Gemeente 

2016 

Referentiegroep 

2017 

Nee 3 9 0 (a) 4 2 0 5 4 0 

Ja, van een naaste (bijvoorbeeld partner, familielid of vriend) 4 8 0 (a) 4 3 0 3 7 0 

Ja, van een hulp- of zorgverlener 1 0 0 1 2 0 8 0 

Ja, van iemand anders 4 0 (a) 3 0 2 0 

387 238 6.503 
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Eigen vragen gemeente 

NB De N staat in deze tabel voor alle respondenten die bij vraag 49 of vraag 50 tenminste 
een antwoord hebben gegeven. 

Gemeente 2017 
Maakt u gebruik van voorzieningen, zoals bijvoorbeeld: 

De inloop of activiteiten in het buurt- of dorpshuis (00)ja) 3 2 0 

Een vrijwilligersorganisatie of -steunpunt ( 0 j a ) 1 5 0 

Sociaal kernteam ( 0 j a ) 3 9 0 

Maatschappelijk werker ( 0 j a ) 1 3 0 

Opvoed- en gezinsondersteuner ( 0 j a ) 6 0 

Heeft u een particuliere schoonmaakster die helpt bij het huishouden? ( 0 j a ) 2 3 0 

(N) 127 

Gemeente 2017 

Uitsluitend een mantelzorger 2 6 0 

Uitsluitend iemand die u vrijwillig helpt 1 8 0 

Zowel een mantelzorger als een vrijwilliger 2 4 0 

Geen van beide 3 3 0 

301 

Gemeente 2017 
Heeft u het idee dat uw mantelzorger of vrijwilliger die voor u zorgt het aankan om u te ondersteunen? 

Ja 6 1 0 

Nee 1 7 0 

Weet ik niet 2 2 0 

162 

Gemeente 2017 
Zijn er ook andere gezinsleden die hulp vanuit de Wmo of jeugdzorg ontvangen? 

Ja 1 1 0 

Nee 8 6 0 

Weet ik niet 3 0 

297 
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Gemeente 2017 
Heeft u één regisseur die uw hulpvraag/hulpvragen begeleidt, als er meerdere hulpverleners zijn betrokken? 

Ja 4 1 0 

Nee 4 7 0 

Weet ik niet 1 2 0 

(N) 246 
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