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Kennisgeving aan de gemeenteraad 

 

Documentnummer: 201390071 Zaaknummer: 45972 

 

Portefeuillehouder(s): T.E.R.A. Kampschreur 

Ter agendering in Agendacommissie op  

 

Voor vragen 

Naam:  D. Hesen 

Telefoon:  088-6953323 

E-mail: d.hesen@1Stroom.nl 

 

Komt niet terug tot besluitvorming in de raad  

 

Onderwerp: Cliëntervaringsonderzoeken Wmo en Jeugd 

 

Aanleiding voor deze kennisgeving 

Onderzoeks- en adviesbureau BMC heeft in opdracht van de gemeente Westervoort de bij wet 

verplichte cliëntervaringsonderzoeken uitgevoerd. Deze zijn uitgevoerd onder cliënten met een 

Wmo-voorziening en ouders en kinderen met jeugdhulp. De toeleiding tot de zorg is bij deze 

respondenten verlopen via het Goed voor Elkaar Team. De betreffende onderzoeksrapporten zijn ter 

informatie bijgevoegd. 

Relevant beleidskader 

Wmo/Jeugd 
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Inhoud van mededeling 

1.1 Inleiding 

In 2018 zijn de bij wet verplichte cliëntervaringsonderzoeken uitgevoerd in de gemeente 

Westervoort. Eén van deze onderzoeken is afgenomen bij cliënten die in 2017 gebruik hebben 

gemaakt van een Wmo-voorziening; het andere onderzoek is afgenomen bij jongeren en ouders die 

in 2017 jeugdhulp hebben ontvangen. Het Wmo-onderzoek is schriftelijk geënquêteerd en het 

jeugdhulponderzoek is telefonisch geënquêteerd. De onderzoeksrapporten van het 

jeugdhulponderzoek zijn hierdoor uitgebreider dan die van de Wmo. Voor het verschil in afname is 

gekozen, omdat de respons bij jeugdhulponderzoek erg laag ligt bij schriftelijke afname en een stuk 

hoger bij telefonische afname. Voor het Wmo-onderzoek geldt dat schriftelijke afname een 

voldoende respons oplevert. De onderzoeken zijn, evenals voorgaande jaren, uitgevoerd door 

onderzoeks- en adviesbureau BMC.  

1.2 Opzet en resultaten Wmo-onderzoek 

Voor het Wmo-onderzoek zijn 709 vragenlijsten verzonden naar inwoners van de gemeente 

Westervoort die op grond van de Wmo ondersteuning hebben ontvangen in 2017. 281 vragenlijsten 

zijn daadwerkelijk ingevuld, wat een respons van 40% oplevert. BMC heeft de uitkomsten van het 

onderzoek vergeleken met gemeenten die hetzelfde onderzoek door BMC hebben laten uitvoeren. 

Hier wordt naar verwezen als de referentiegroep.  

De uitkomsten van het Wmo-onderzoek vertonen geen grote verschillen met de uitkomsten over het 

jaar 2016. Er kan geconcludeerd worden dat het merendeel van de respondenten tevreden is over de 

Wmo-ondersteuning. Een grote meerderheid van de respondenten weet de hulpverlening vanuit de 

gemeente te vinden en geeft aan zich beter te kunnen redden dankzij de ondersteuning. Wel is, 

vergeleken met de uitkomsten van 2016, de cliënttevredenheid over 2017 iets afgenomen. Vooral in 

het contact met betrekking tot de Wmo-ondersteuning is een afname in tevredenheid te 

constateren. Ten opzichte van de cijfers uit 2016 en de referentiegroep ervaren minder 

respondenten dat zij snel worden geholpen, serieus worden genomen door de medewerker en 

samen met de medewerker in het gesprek naar een oplossing hebben gezocht.  

Ondanks dat is ingezet op vergroting van de bekendheid, geeft maar 31% van de respondenten aan 

bekend te zijn met onafhankelijke cliëntondersteuning. Dit is overigens dezelfde score als in de 

referentiegroep. 

1.3 Opzet en resultaten jeugdhulponderzoek  

Voor het jeugdhulponderzoek zijn 84 ouders en 76 jongeren die in 2017 jeugdhulp vanuit de 

gemeente Westervoort hebben ontvangen schriftelijk benaderd. Hierin werden zij verzocht deel te 

nemen aan de telefonische enquête vanuit BMC. In totaal hebben 55 ouders en jongeren 

meegewerkt aan dit telefonische onderzoek, wat een respons van 34% oplevert. Ondanks dat dit 

percentage vergelijkbaar is met andere gemeenten, hebben de onderzoeksresultaten een indicatief 

karakter vanwege het beperkte aantal respondenten. Het onderzoek is opgedeeld in de volgende 

drie thema’s: toegankelijkheid van voorzieningen, uitvoering van de zorg en effect van de hulp. 

Daarnaast is respondenten gevraagd wat goed gaat en wat beter kan.  
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Vrijwel alle respondenten weten waar zij terechtkunnen voor hulp/ondersteuning. Met een 

percentage van 95% scoort Westervoort een stuk hoger dan de referentiegemeenten op dit gebied. 

Er wordt minder goed gescoord op de snelheid waarmee hulp wordt geboden nadat ondersteuning 

nodig is gebleken.  

 Respondenten zijn tevreden over de uitvoering van de zorg. Zo geeft een meerderheid aan 

goed te worden geholpen bij vragen en problemen en voldoende informatie te krijgen over de hulp. 

Wel is ten opzichte van 2016 een (lichte) algehele daling te zien in de tevredenheid. Minder 

respondenten ervaren dat beslissingen over de hulp met hen samen worden genomen; meer 

respondenten ervaren dat de verschillende organisaties in de keten onvoldoende samenwerken. De 

kwaliteit van de hulpverleners wordt ook minder goed beoordeeld dan het voorgaande jaar.  

 Bij het thema ‘effect van de hulp’ is tevens een daling in de tevredenheid van respondenten 

te constateren. Hier wordt op de meeste punten lager gescoord dan de referentiegroep.  

 Op de vraag wat goed gaat, antwoorden de meeste respondenten dat zij snel en goed 

worden geholpen, dat er wordt meegedacht over de oplossing en dat de hulp effect heeft. Op de 

vraag wat beter kan, antwoorden de meeste respondenten dat zij ontevreden zijn over de duur van 

de aanvraag, de kwaliteit van de ondersteuning en de communicatie vanuit de gemeente.  

2. Conclusies en vervolg  

Een meerderheid van de respondenten is positief over de hulpverlening vanuit de Wmo en jeugdhulp 

in Westervoort. Vrijwel alle respondenten weten waar zij terecht kunnen voor ondersteuning. Wel 

kan geconstateerd worden dat er een lichte daling te zien is in de cliënttevredenheid. Waar deze 

daling precies aan ligt, kan niet geconcludeerd worden uit de rapporten van BMC. Wel is bekend dat 

de jeugdhulpvraag in Westervoort sterk is toegenomen in 2017, waardoor de druk op het Goed voor 

Elkaar Team is verhoogd. Mogelijk speelt dit een rol bij de afgenomen cliënttevredenheid. Daarnaast 

heeft het team de afgelopen tijd veel ontwikkelingen doorgemaakt. Zo zijn in oktober 2018 de 

toegangsteams van Duiven en Westervoort samengevoegd. Het effect van deze ontwikkelingen is nu 

niet meegenomen in de onderzoeken, omdat deze op 2017 focussen. Het is van belang daarom te 

realiseren dat de onderzoeksresultaten de huidige situatie mogelijk niet goed weergeven. Pas uit de 

cliëntervaringsonderzoeken van 2019 of 2020 kunnen eventuele effecten van de huidige 

ontwikkelingen op de cliënttevredenheidcijfers blijken.  

Verder is aangegeven dat, ondanks dat is ingezet op vergroting van de bekendheid, maar 31% 

van de respondenten stelt bekend te zijn met onafhankelijke cliëntondersteuning. Dit komt overeen 

met de referentiegroep. Uit een gesprek met de aanbieders van deze ondersteuning kwam naar 

voren dat consulenten van het Goed voor Elkaar Team wel degelijk doorverwijzen naar de 

onafhankelijke cliëntondersteuning, maar dat er weinig behoefte aan lijkt te zijn bij cliënten. De 

ervaring leert dat mensen graag iemand uit hun eigen netwerk meenemen naar de 

keukentafelgesprekken. Desalniettemin is afgesproken dat de beleidsmedewerkers van team sociaal 

domein contact opnemen met de afdeling communicatie om burgers periodiek te blijven attenderen 

op de mogelijkheid voor de ondersteuning via de Westervoort post en sociale media.   

Om recht te doen aan zowel de onderzoeksuitkomsten als de ontwikkelingen (zoals een 

toegenomen zorgvraag en het samenvoegen van de toegangsteams) worden de uitkomsten van de 

onderzoeken eerst met het Goed voor Elkaar Team besproken. Onder andere om te kijken in 

hoeverre het team deze uitkomsten herkent. Daarnaast worden de onderzoeksuitkomsten en de 

uitkomsten van het gesprek met het Goed voor Elkaar Team met de beleidsmedewerkers van team 

sociaal domein besproken. Mede aan de hand van de gesprekken met beide teams wordt gekeken of 
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verder onderzoek naar de achterliggende oorzaken nodig is. Tevens wordt gekeken of we 

mogelijkheden zien hoe we als gemeente in de toekomst weer een stijging in de cliënttevredenheid 

krijgen. Wegens tijdsdruk in verband met het aanleveren van de cijfers bij de VNG konden deze 

gesprekken helaas niet vooraf aan het collegevoorstel plaatsvinden. Uiterlijk eind maart vindt een 

terugkoppeling plaats naar het college en de raad over de uitkomsten en eventuele vervolgstappen 

die uit de gesprekken naar voren zijn gekomen.  

 

Westervoort 

 

Burgemeester en wethouders van Westervoort 

 

secretaris, burgemeester, 
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