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0 ter informatie 

ö ter inzage 
D met dank retour 
O volgens de afspraak van 
O naar aanleiding van uw verzoek van
□ naar aanleiding van ons telefoongesprek op
□ met het verzoek om een reactie voor 
O met het verzoek om advies voor
□ ter bespreking op de vergadering van 
EU hierbij stuur ik u aanvullende informatie

□
Met vriendelijke groet.
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Telefoonnummer: 074-2500155 
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Meldpunt Wmo Zwolle
Signalement uitvoering Wmo kwartaal 2017 

Kwartaaloverzicht meldingen van burgers
Dit 'Signalement Meldpunt Wmo Zwolle' geeft een gedetailleerd overzicht van de 
50 meldingen die bij Zorg belang Overijssel van 1 januari tot en met 31 maart 2017 
binnenkwamen van burgers uit de gemeente Zwolle.

Burgers melden hun ervaringen

De Wet Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo) 2015 verplicht gemeenten om er voor te zorgen dat 
mensen zo lang mogelijk thuis kunnen blijven wonen. Gemeenten zijn verantwoordelijk voor de 
ondersteuning van mensen die niet op eigen kracht zelfredzaam zijn.

De gemeente Zwolle heeft sinds het jaar 2007 bij Zorgbelang Overijssel een Meldpunt Wmo ingesteld. 
Dankzij het instellen van het Meldpunt Wmo kunnen burgers aan een onafhankelijke instantie hun 
ervaringen rond de Wmo melden. Zij kunnen daarbij tevens informatie en advies krijgen over mogelijke 
oplossingen voor hun onvrede over bijvoorbeeld:

een afgewezen aanvraag voor een of meer voorzieningen;
de informatievoorziening, indicatiestelling of andere dienstverlening door hun gemeente;
de kwaliteit van de geleverde Wmo-voorzieningen;
het beleids-, besluitvormings- en aanbestedingsproces van hun gemeente;

De gemeente zorgt voor goede bekendheid van het meldpunt onder haar bevolking.

Deze rapportage bevat een weergave van de geanonimiseerde meldingen en de gesignaleerde knelpunten 
van de afgelopen drie maanden. De rapportage is gebaseerd op en samengesteld op basis van de 
ervaringen van de burgers. De geanonimiseerde meldingen zijn afkomstig van cliënten die hun ervaringen 
beschreven.

Aantal meldingen totaal 50 (42 cliënten)

Meldingen Wmo meldpunt Zwolle 
1e kwartaal 2017

1 2
■ Informatie en organisatie 

gemeente en SWT
■ Informatie en organisatie 

taxicentrale
□Leverancier

□ Informatie en organisatie 
zorginstelling

□Jeugdzorg

Rapportage Wmo Zwolle V kwartaal 2017 
Adviespunt Zorgbelang Overijssel
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Inleidende opmerkingen

In de periode van januari tot en met maart 2017 hebben 42 Zwolse burgers contact opgenomen met het 
Meldpunt Wmo over een of meerdere problemen die zij hadden ondervonden rond de Wmo. In totaal 
kwamen er 50 meldingen binnen. Het aantal zowel cliënten als binnengekomen meldingen is ten opzichte 
van het vorige kwartaal op hetzelfde niveau gebleven.

De binnengekomen meldingen en vragen betreffen diverse thema's en diverse aspecten.
Cliënten krijgen rechtstreeks antwoord op hun vragen en advies over de mogelijke vervolgstappen die zij 
kunnen zetten en/of worden doorverwezen naar het juiste loket of instantie.

Klachten rond taxi-, leerlingenvervoer en huishoudelijke hulp zijn alleen in deze rapportage opgenomen 
indien klager geen formele klachtenprocedure wilde volgen. Klachten die via de klachtenprocedure lopen 
zijn opgenomen in een aparte rapportage.

Informatie en organisatie Gemeente

Informatie en organisatie Sociale Wijkteams 
(SWT)

9 meldingen

lx wilde cliënte het aanbod van instellingen voor beschermd wonen weten;

6x werd geïnformeerd naar de aanvraag procedure van verschillende maatwerkvoorzieningen;

lx stelde cliënte diverse vragen rond de Wmo- taxipas;

lx wil cliënt weten waar een adreswijziging doorgegeven kan worden.

Informatie en organisatie 
taxivervoer, zorginstellingen, 
leerlingenvervoer 
28 meldingen

Informatie door en organisatie van het taxivervoer: 27 meldingen

lx wil cliënt een compliment geven over taxivervoer; zowel over auto's als chauffeurs;

lx werd gevraagd naar de geldigheidsduur van het taxipasje;

Rapportage Wmo Zwolle V kwartaal 2017 
Adviespunt Zorgbelang Overijssel
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lx meldde cliënte dat bij de taxivervoerder een verkeerde postcode bekend is en daardoor de taxi op een 
verkeerd adres wacht. Cliënte wil weten wie zij hiervoor kan benaderen;

9x klaagden cliënten dat zij de taxicentrale niet konden bereiken;

lx vroeg cliënt hoe hij een rit digitaal kan reserveren. Hij vond de website niet duidelijk;

lx wilde cliënt weten waar hij een rittenoverzicht kan vinden;

lx meldde cliënt dat zij een half uur moet wachten na het reserveren bij de taxizuil in het ziekenhuis terwijl 
zij normaal bijna direct opgehaald wordt;

lx wilde cliënt melding doen over een lange combinatierit;

2x werden per abuis machtigingen naar Zorgbelang verstuurd;

lx meldde cliënt dat hij het telefoonnummer op het taxipasje niet kan lezen en daardoor de taxicentrale 
niet kan bereiken; cliënt belt Zorgbelang om een rit te reserveren;

2x werd gevraagd naar de procedure om een taxi te bestellen;

lx belde cliënt over de belkosten naar de taxicentrale. Cliënt krijgt een bandje met een lang verhaal; hij 
vindt dit bezwaarlijk i.v.m. de belkosten;

lx vroeg cliënt over de procedure van de machtiging voor het automatisch afschrijven van de taxiritten;

lx meldde cliënt dat de taxi kwam voorrijden terwijl hij geen rit had aangevraagd;

lx werd gevraagd naar het telefoonnummer van de taxicentrale;

lx werden vragen gesteld rond taxivervoer en klachtmogelijkheden;

lx werd gemeld dat de taxipas door de taxizuil In het ziekenhuis niet wordt herkend.

Informatie door en organisatie van de zorginstelling: 1 melding 

lx is cliënt niet tevreden over de werkwijze van een GGZ- instelling;

Informatie door en organisatie van het leerlingenvervoer: 0 meldingen

Rapportage Wmo Zwolle 1' kwartaal 2017 
Advlespunt Zorgbelang Overijssel
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Leverancier 
11 meldingen

lx meldde cliënt meerdere klachten over de gebrekkige communicatie van de leverancier; 

lx uitte cliënt algehele ontevredenheid over de organisatie van de leverancier van hulpmiddelen;

2x werd gemeld dat de leverancier meerdere afspraken niet nakomt;

lx meldde cliënt dat de leverancier een onderdeel voor zijn hulpmiddel moest bestellen. De levering zou 3 
weken duren. Na 3 weken belde cliënt weer en het bleek dat het onderdeel nog niet besteld is;

lx weet de leverancier niet hoe een hulpmiddel gerepareerd moet worden. Client neemt op eigen initiatief 
contact op met de producent van het hulpmiddel en geeft het gekregen advies aan de leverancier door;

3x zijn cliënten niet tevreden over de duur van een reparatie;

lx klaagde cliënt over de werkwijze van de leverancier.

lx werd geklaagd over de bejegening door de leverancier nadat cliënt een klacht wilde indienen. Cliënt 
voelde zich door de leverancier niet serieus genomen.

Informatie en organisatie Jeugdzorginstelling 
2 meldingen

lx wilde cliënte weten welke regels gelden in de jeugdzorg rond privacy van het kind en de ouders; 

lx klaagde cliënt over de werkwijze van een jeugdzorginstelling.

Rapportage Wmo Zwolle 1’ kwartaal 2017 
Advlespunt Zorgbelang Overijssel
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Aandachtspunten vanuit 
cliëntenperspectief

In het eerste kwartaal van dit jaar kwamen bij het Meidpunt Wmo in totaal 50 meldingen binnen, gemeld 
door 42 Zwolse burgers.
Dit kwartaal is een grote diversiteit aan onderwerpen en aspecten te zien in de binnengekomen meldingen 
en vragen.

Cliënten kunnen bij het Meldpunt Wmo hun ervaring melden rond de Wmo, Jeugdhulp en Participatiewet. 
Cliënten die het Meldpunt benaderen kunnen hun ervaring rond het sociaal domein melden en krijgen 
rechtstreeks antwoord op hun vragen, op hun situatie afgestemd advies over de eventuele mogelijke 
vervolgstappen en/of worden doorverwezen naar het juiste loket of instantie.
In geval van klachten wordt tevens aan cliënten geadviseerd om hun klacht(en) bij het Sociale Wijkteam te 
melden.

Indien door het Meldpunt een frequent gemeld knelpunt en/of een melding die een urgente situatie 
betreft wordt gesignaleerd wordt per ommegaande contact opgenomen met de desbetreffende instelling 
en/of gemeente/SWT.

Leverancier
In deze periode kwam weer een aantal klachten binnen rond de leverancier van hulpmiddelen. Uit de 
inhoud van de binnengekomen meldingen blijkt, zoals in de voorafgaande kwartalen, dat cliënten 
ontevreden zijn over verschillende aspecten van de dienstverlening. De communicatie en het niet nakomen 
van de afspraken wordt regelmatig genoemd is. De meeste cliënten zijn volledig rolstoelafhankelijk, de 
rolstoel is in hun dagelijks leven onmisbaar. Uit de verhalen blijkt dat cliënten een langere periode zonder 
het hulpmiddel thuis moeten blijven omdat de reparatie lang duurt en een leenhulpmiddel niet altijd voor 
cliënten beschikbaar is.

Communicatie
Cliënten hebben behoefte aan volledige en correcte informatieverstrekking over de te verwachten 
reparatietijd van hun hulpmiddel. Uit de binnengekomen meldingen blijkt echter dat dit niet altijd gebeurt.

Klachtenafhandeling
Zorgbelang pleit ervoor om de afhandeling van de klachten over de leverancier van hupmiddelen op grond 
van de Wmo op dezelfde wijze te laten verlopen als de afhandeling van de klachten rond Huishoudelijke 
hulp. Leerlingen, en Taxivervoer. Deze procedure is een middel om de kwaliteit van de geboden diensten te 
volgen en waar nodig te verbeteren.

Gegevens Meldpunt Wmo

Burgers van de gemeente Zwolle kunnen al hun ervaringen, negatief en positief, melden bij 
Zorgbelang Overijssel.
Dit kan via het telefoonnummer 074-291 35 97 en de website www.zorebelang-overiissel.nl. Het Meldpunt 
Wmo is een onderdeel van het Adviespunt Zorgbelang Overijssel. Openingstijden: op werkdagen van 9.00 
tot 15.00 uur.

Rapportage Wmo Zwolle 1' kwartaal 2017 5
Adviespunt Zorgbelang Overijssel
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Dit is een uitgave van Zorgbelang Overijssei

Samenstelling 
Mevr. P. Woudsma

Adressen
Postadres; Lupinestraat 9, 7552 HJ Hengelo 

Bezoekadres: Korenbloemstraat 11,7552 HH Hengelo
Tel: 074-2500155

E-mail: adviespunt@zorgbelang-overijssel.nl 
Website: \«ww.zorgbelang-overiJssel.nl

© Hengelo, april 2017
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KI ter informatie 

D ter inzage 
ö met dank retour
□ volgens de afspraak van
O naar aanleiding van uw verzoek van 
D naar aanleiding van ons telefoongesprek op
□ met het verzoek om een reactie voor
□ met het verzoek om advies voor
D ter bespreking op de vergadering van 
O hierbij stuur ik u aanvuliende informatie

□
Met vriendelijke groet.

\.o

Zorgbelang Overijssel 
Lupinestraat 9, 7552 HJ Hengelo 
Telefoonnummer: 074-2500155 
Email: info@belangenorganisatiesoverijssel.nl
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Meldpunt Wmo Zwolle
Signalement uitvoering Wmo r kwartaal 2017

Kwartaaloverzicht meldingen van burgers

Dit 'Signalement Meldpunt Wmo Zwolle' geeft een gedetailleerd overzicht van de 
50 meldingen die bij Zorgbelang Overijssel van 1 Januari tot en met 31 maart 2017 
binnenkwamen van burgers uit de gemeente Zwolle.

Burgers melden hun ervaringen

De Wet Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo) 2015 verplicht gemeenten om er voor te zorgen dat 
mensen zo lang mogelijk thuis kunnen blijven wonen. Gemeenten zijn verantwoordelijk voor de 
ondersteuning van mensen die niet op eigen kracht zelfredzaam zijn.

De gemeente Zwolle heeft sinds het jaar 2007 bij Zorgbelang Overijssel een Meldpunt Wmo ingesteld. 
Dankzij het instellen van het Meldpunt Wmo kunnen burgers aan een onafhankelijke instantie hun 
ervaringen rond de Wmo melden. Zij kunnen daarbij tevens informatie en advies krijgen over mogelijke 
oplossingen voor hun onvrede over bijvoorbeeld;

- een afgewezen aanvraag voor een of meer voorzieningen;
de informatievoorziening, indicatiestelling of andere dienstverlening door hun gemeente;
de kwaliteit van de geleverde Wmo-voorzieningen;
het beleids-, besluitvormings- en aanbestedingsproces van hun gemeente;

De gemeente zorgt voor goede bekendheid van het meldpunt onder haar bevolking.

Deze rapportage bevat een weergave van de geanonimiseerde meldingen en de gesignaleerde knelpunten 
van de afgelopen drie maanden. De rapportage is gebaseerd op en samengesteld op basis van de 
ervaringen van de burgers. De geanonimiseerde meldingen zijn afkomstig van cliënten die hun ervaringen 
beschreven.

Aantal meldingen totaal 50 (42 cliënten)

Meldingen Wmo meldpunt 2^volle 
1e kwartaal 2017

■Informatie en organisatie 
gemeente en SWT 

■Informatie en organisatie taxicentrale 
OLeverancier

□Informatie en organisatie 
zorginstelling 

□Jeugdzorg

Rapportage Wmo Zwolle 1‘ kwartaal 2017 
Advlespunt Zorgbelar)g Overijssel
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Inleidende opmerkingen

In de periode van januari tot en met maart 2017 hebben 42 Zwolse burgers contact opgenomen met het 
Meldpunt Wmo over een of meerdere problemen die zij hadden ondervonden rond de Wmo. In totaal 
kwamen er 50 meldingen binnen. Het aantal zowel cliënten als binnengekomen meldingen is ten opzichte 
van het vorige kwartaal op hetzelfde niveau gebleven.

De binnengekomen meldingen en vragen betreffen diverse thema's en diverse aspecten.
Cliënten krijgen rechtstreeks antwoord op hun vragen en advies over de mogelijke vervolgstappen die zij 
kunnen zetten en/of worden doorverwezen naar het juiste loket of instantie.

Klachten rond taxi-, leerlingenvervoer en huishoudelijke hulp zijn alleen in deze rapportage opgenomen 
indien klager geen formele klachtenprocedure wilde volgen. Klachten die via de klachtenprocedure lopen 
zijn opgenomen in een aparte rapportage.

Informatie en organisatie Gemeente

Informatie en organisatie Sociale Wijkteams 
(SWT)

9 meldingen

lx wilde cliënte het aanbod van instellingen voor beschermd wonen weten;

6x werd geïnformeerd naar de aanvraag procedure van verschillende maatwerkvoorzieningen;

lx stelde cliënte diverse vragen rond de Wmo- taxipas;

lx wil cliënt weten waar een adreswijziging doorgegeven kan worden.

Informatie en organisatie 
taxivervoer, zorginstellingen, 
leerlingenvervoer 
28 meldingen __________

Informatie door en organisatie van het taxivervoer: 27 meldingen

lx wil cliënt een compliment geven over taxivervoer; zowel over auto's als chauffeurs;

lx werd gevraagd naar de geldigheidsduur van het taxipasje;

Rapportage Wmo Zwolle 1’ kwartaal 2017 
Advlespunt Zorgbelang Overijssel
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lx meldde cliënte dat bij de taxivervoerder een verkeerde postcode bekend is en daardoor de taxi op een 
verkeerd adres wacht. Cliënte wil weten wie zij hiervoor kan benaderen;

9x klaagden cliënten dat zij de taxicentrale niet konden bereiken;

lx vroeg cliënt hoe hij een rit digitaal kan reserveren. Hij vond de website niet duidelijk;

lx wilde cliënt weten waar hij een rittenoverzicht kan vinden;

lx meldde cliënt dat zij een half uur moet wachten na het reserveren bij de taxizuil in het ziekenhuis terwijl 
zij normaal bijna direct opgehaald wordt;

lx wilde cliënt melding doen over een lange combinatierit;

2x werden per abuis machtigingen naar Zorgbelang verstuurd;

lx meldde cliënt dat hij het telefoonnummer op het taxipasje niet kan lezen en daardoor de taxicentrale 
niet kan bereiken; cliënt belt Zorgbelang om een rit te reserveren;

2x werd gevraagd naar de procedure om een taxi te bestellen;

lx belde cliënt over de belkosten naar de taxicentrale. Cliënt krijgt een bandje met een lang verhaal; hij 
vindt dit bezwaarlijk i.v.m. de belkosten;

lx vroeg cliënt over de procedure van de machtiging voor het automatisch afschrijven van de taxiritten;

lx meldde cliënt dat de taxi kwam voorrijden terwijl hij geen rit had aangevraagd;

lx werd gevraagd naar het telefoonnummer van de taxicentrale;

lx werden vragen gesteld rond taxivervoer en klachtmogelijkheden;

lx werd gemeld dat de taxipas door de taxizuil in het ziekenhuis niet wordt herkend.

Informatie door en organisatie van de zorginstelling: 1 melding 

lx is cliënt niet tevreden over de werkwijze van een GGZ- instelling:

Informatie door en organisatie van het leerlingenvervoer: 0 meldingen

Rapportage Wmo Zwolle P kwartaal 2017 
Adviespunt Zorgbelang Overijssel
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Leverancier 
11 meldingen

lx meldde cliënt meerdere klachten over de gebrekkige communicatie van de leverancier; 

lx uitte cliënt algehele ontevredenheid over de organisatie van de leverancier van hulpmiddelen;

2x werd gemeld dat de leverancier meerdere afspraken niet nakomt;

lx meldde cliënt dat de leverancier een onderdeel voor zijn hulpmiddel moest bestellen. De levering zou 3 
weken duren. Na 3 weken belde cliënt weer en het bleek dat het onderdeel nog niet besteld is;

lx weet de leverancier niet hoe een hulpmiddel gerepareerd moet worden. Client neemt op eigen initiatief 
contact op met de producent van het hulpmiddel en geeft het gekregen advies aan de leverancier door;

3x zijn cliënten niet tevreden over de duur van een reparatie;

lx klaagde cliënt over de werkwijze van de leverancier.

lx werd geklaagd over de bejegening door de leverancier nadat cliënt een klacht wilde Indienen. Cliënt 
voelde zich door de leverancier niet serieus genomen.

Informatie en organisatie Jeugdzorginstelling 
2 meldingen

lx wilde cliënte weten welke regels gelden in de jeugdzorg rond privacy van het kind en de ouders; 

lx klaagde cliënt over de werkwijze van een jeugdzorginstelling.

Rapportage Wma Zwolle 1’ kwartaal 2017 
Adviespunt Zorgbelar)g Overijssel
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Aandachtspunten vanuit 
cliëntenperspectief

In het eerste kwartaal van dit jaar kwamen bij het Meldpunt Wmo in totaal 50 meldingen binnen, gemeld 
door 42 Zwolse burgers.
Dit kwartaal is een grote diversiteit aan onderwerpen en aspecten te zien in de binnengekomen meldingen 
en vragen.

Cliënten kunnen bij het Meldpunt Wmo hun ervaring melden rond de Wmo, Jeugdhulp en Participatiewet. 
Cliënten die het Meldpunt benaderen kunnen hun ervaring rond het sociaal domein melden en krijgen 
rechtstreeks antwoord op hun vragen, op hun situatie afgestemd advies over de eventuele mogelijke 
vervolgstappen en/of worden doorverwezen naar het juiste loket of instantie.
In geval van klachten wordt tevens aan cliënten geadviseerd om hun klacht(en) bij het Sociale Wijkteam te 
melden.

Indien door het Meldpunt een frequent gemeld knelpunt en/of een melding die een urgente situatie 
betreft wordt gesignaleerd wordt per ommegaande contact opgenomen met de desbetreffende instelling 
en/of gemeente/SWT.

Leverancier
In deze periode kwam weer een aantal klachten binnen rond de leverancier van hulpmiddelen. Uit de 
inhoud van de binnengekomen meldingen blijkt, zoals in de voorafgaande kwartalen, dat cliënten 
ontevreden zijn over verschillende aspecten van de dienstverlening. De communicatie en het niet nakomen 
van de afspraken wordt regelmatig genoemd is. De meeste cliënten zijn volledig rolstoelafhankelijk, de 
rolstoel is in hun dagelijks leven onmisbaar. Uit de verhalen blijkt dat cliënten een langere periode zonder 
het hulpmiddel thuis moeten blijven omdat de reparatie lang duurt en een leenhulpmiddel niet altijd voor 
cliënten beschikbaar is.

Communicatie
Cliënten hebben behoefte aan volledige en correcte informatieverstrekking over de te verwachten 
reparatietijd van hun hulpmiddel. Uit de binnengekomen meldingen blijkt echter dat dit niet altijd gebeurt.

Klachtenafhandeling
Zorgbelang pleit ervoor om de afhandeling van de klachten over de leverancier van hupmiddelen op grond 
van de Wmo op dezelfde wijze te laten verlopen als de afhandeling van de klachten rond Huishoudelijke 
hulp. Leerlingen, en Taxivervoer. Deze procedure is een middel om de kwaliteit van de geboden diensten te 
volgen en waar nodig te verbeteren.

Gegevens Meldpunt Wmo

Burgers van de gemeente Zwolle kunnen al hun ervaringen, negatief en positief, melden bij 
Zorgbelang Overijssel.
Dit kan via het telefoonnummer 074-291 35 97 en de website www.zorgbelang-overiissel.nl. Het Meldpunt 
Wmo is een onderdeel van het Adviespunt Zorgbelang Overijssel. Openingstijden: op werkdagen van 9.00 
tot 15.00 uur.

Rapportage Wmo Zwolle V kwartaal 2017 5
Adviespunt Zorgbelang Overijssel
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