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1. Inleiding

1.1 Inleiding

Sinds 1 januari 2007 is de Wet Maatschappelijke
Ondersteuning van kracht geworden. Door het in werking
treden van deze wet is de verantwoordelijkheid voor de uit-
voering van het welzijnsbeleid verschoven van de landelijke
naar de gemeentelijke overheid. Om te evalueren hoe deze
overgang verloopt en waar er eventuele verbeterpunten
nodig zijn, wordt de uitvoering van de wet op zeer veel
verschillende punten gemonitord.

Scoop is door het College Zorg en Welzijn in Zeeland
gevraagd deze monitor voor Zeeland uit te voeren. De eer-
ste meting werd in 2008 gedaan. Hiertoe zijn door Scoop
vorig jaar drie deelonderzoeken uitgevoerd. Allereerst is
onderzoek gedaan naar de klanttevredenheid van aan-
vragers van individuele WWmo-voorzieningen. Ten tweede
is onderzoek gedaan naar de werking van de Wmo-
adviesraden. Ten derde zijn prestatiegegevens verzameld
van het gemeentelijk beleid. Alle 13 Zeeuwse gemeenten
hebben in 2008 van Scoop deelrapporten gekregen, waarin
de onderzoeksuitkomsten zijn gepresenteerd.

In de afgelopen maanden heeft Scoop een herhaling
uitgevoerd van het klanttevredenheidsonderzoek. Tevens
zijn opnieuw prestatiegegevens geinventariseerd van het
gemeentelijke beleid. Door het herhalen van deze onder-
zoeken is het immers mogelijk ontwikkelingen te traceren.
Dit biedt voor de Zeeuwse gemeenten aanknopingspunten
het eigen beleid in deze kritisch te evalueren en eventueel
verder aan te scherpen.

In dit rapport wordt verslag gedaan van het tweede klant-
tevredenheidsonderzoek onder aanvragers van een Wmo-
voorziening. De uitkomsten zullen daarbij worden afgezet
tegen die van de eerste meting, in 2008. De gegevens
zullen steeds op provinciaal niveau worden gepresenteerd.
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De gemeentelijke cijfers worden in 13 aparte rapportages
gepresenteerd. Over de gemeentelijke cijfers wordt in deze
rapportage alleen iets vermeld indien deze significant afwij-
ken van het Zeeuwse gemiddelde.

De analyse van de klanttevredenheidscijfers zal naast een
schets van het algemene beeld en de gemeentelijke "uit-
schieters’ ook antwoord geven op de vraag of er bepaalde
categorieén zijn, die in hun beleving afwijken van het
gemiddelde (bijv. ‘afgewezenen’ of aanvragers in een
bepaalde leeftijdscategorie).

Behalve een verslag van de onderzoekuitkomsten van het
klanttevredenheidsonderzoek vindt de lezer in deze rap-
portage ook een weergave van een groot aantal interviews
met Wmo-klanten, waardoor er ook verhalen achter de
cijfers worden geschetst. De interviews werden gehouden
door medewerkers van de sector Sociale en Culturele
Ontwikkeling van Scoop?.

1.2 Onderzoeksopzet

Via de Wet Maatschappelijke Ondersteuning zijn gemeen-
ten verplicht elk jaar een klanttevredenheidsonderzoek
uit te voeren onder aanvragers van \WWmo-ondersteuning.
Het ministerie van VWS heeft hiervoor een vragenlijst
ontworpen (zie: www.invoeringWWmo.nl). Met behulp van
deze vragenlijst is in 2007 een eerste klanttevredenheids-
onderzoek, een pilot, uitgevoerd in de gemeente Sluis.
De ervaringen met deze vragenlijst en de reacties van de
gemeenten, de klankbordgroep en Wmo-adviesraden heb-
ben tot een definitieve vragenlijst geleid. Hiervan is in het
klanttevredenheidsonderzoek van vorig jaar voor het eerst
gebruik gemaakt. De vragenlijst van dit jaar is (vrijwel)
dezelfde als vorig jaar. Hierdoor was het mogelijk de resul-
taten te vergelijken'.

1 In deze vergelijkingen is het jaar 2008 enkele malen als “de oude situatie”weergegeven indien een vergelijking wordt gemaakt met het rappért uit 2008.

Dit rapport 2008 ging uiteraard over de Wmo-praktijk in 2007.

2 Vanwege de privacy van de geinterviewde personen is gebruik gemaakt van gefingeerde namen.
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1.3 Uitvoering

Voor de uitvoering van het tweede klanttevredenheids-
onderzoek werden de Zeeuwse gemeenten gevraagd
een bestand te maken van alle personen die in 2008 een
aanvraag hadden ingediend voor Wmo-ondersteuning of
werden geherindiceerd. Indien het aantal aanvragers min-
der was dan 500 kregen alle personen die een aanvraag
hadden gedaan een vragenlijst toegestuurd. Als de lijst gro-
ter was dan 500 werd een aselecte steekproef getrokken.
Bij deze steekproef is ervoor gezorgd dat de verschillende
vormen van ondersteuning goed waren vertegenwoordigd.
Ook personen van wie de aanvraag werd afgewezen zijn
aangeschreven voor deelname aan het onderzoek.

1.4 Respons

In totaal werden door de 13 Zeeuwse gemeenten 6.117
vragenlijsten verstuurd. Door 10 van de 13 gemeenten
werden 500 vragenlijsten verstuurd. De gemeenten Noord-
Beveland, Kapelle en Borsele verstuurden respectievelijk
256, 375 en 486 enquéteformulieren.

Van de 6.117 uitgezette vragenlijsten kwamen er in totaal
2.510 terug. De respons bedraagt hiermee ongeveer 41%.
Dit is wat minder dan bij de vorige meting, toen bijna
50% van de aangeschreven personen meewerkte aan het
onderzoek. Voor een schriftelijke enquéte is het echter een
redelijk resultaat.

In de onderstaande figuur 1 is een overzicht weergegeven
van de respons naar gemeente.

Figuur 1 Respons naar gemeente (%)
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Uit de bovenstaande figuur blijkt dat de respons per
gemeente sterk uiteenloopt. Opvallend is dat de gemeen-
ten Veere en Reimerswaal duidelijk een lagere respons
vertonen dan de overige Zeeuwse gemeenten.

1.5 Leeswijzer

Hoofdstuk 2 bevat een korte schets van de onderzoeks-
groep. In hoofdstuk 3 wordt ingegaan op verschillende
aspecten betreffende de aanvraag. De verwerking van de
aanvraag staat centraal in hoofdstuk 4; in hoofdstuk 5
wordt aandacht besteed aan de beschikking. De kwali-
teit van de ondersteuning wordt behandeld in hoofdstuk
6. Hoofdstuk 7 beschrijft de onderzoeksuitkomsten met
betrekking tot de evaluatievragen van de Wmo. Het rap-
port wordt afgesloten in hoofdstuk 8, waarin een samen-
vatting wordt gegeven van de belangrijkste uitkomsten en
waarin de conclusies worden weergegeven.

In de bijlage vindt de lezer de gebruikte vragenlijst. Verder is
een overzicht opgenomen van de leden van de klankbord-
groep Wmo-monitor Zeeland.
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2. Algemene gegevens:
de onderzoeksgroep

Bijna 1 op de 5 aanvragers van Wmo-ondersteuning is jon-
ger dan 65 jaar. Een iets kleiner deel (18%) is tussen de 65
en 75 jaar oud. Bijna 4 op de 10 respondenten (39%) valt
in de leeftijdscategorie 75 t/m 84 jaar. Ongeveer een kwart
(24%) is 85 jaar of ouder.

Ruim 70% van de respondenten bestaat uit vrouwen; bijna
30% uit mannen. Gelet op de oververtegenwoordiging van
vrouwen onder ouderen een logische uitkomst.

Bijna tweederde van de respondenten (64%) bestaat uit
alleenstaanden. Als we deze categorie nader onderschei-
den naar inkomen blijkt dat verreweg het grootste deel
daarvan (62%) een inkomen heeft tussen de 850 en 1200
euro netto per maand. Ongeveer 1 op de 10 alleenstaande
Wmo-aanvragers heeft een inkomen dat onder de 850
euro netto per maand ligt (figuur 2).

Figuur 2 Netto inkomen alleenstaanden (%)
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Als we kijken naar de Wmo-aanvragers met een partner
dan blijkt dat iets meer dan de helft van hen een inkomen
ontvangt tussen de 1200 en 1700 euro netto per maand
(figuur 3). lets meer dan 1 op 20 aanvragers uit deze cate-
gorie ontvangt een inkomen dat beneden de 1200 euro
netto per maand ligt.

Figuur 3 Netto inkomen Wmo-aanvragers met partner (%)
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3. De aanvraag

3.1 Inleiding

In 2008 hebben aanvragers contact gehad over ondersteu-
ning die valt onder de Wet Maatschappelijke Ondersteuning
(Wmo). Het ging daarbij om één of meerdere van de vol-
gende vormen van ondersteuning:

- hulp bij het huishouden;

- een vervoersvoorziening;

- een rolstoelvoorziening;

- een woonvoorziening;

- een vergoeding van verhuis- of herinrichtingskosten.

In de enquéte werd gepeild hoe het contact hierover verlo-
pen is, of men de ondersteuning heeft ontvangen en zo ja,
hoe tevreden men hierover is.

3.2 Eerste aanvraag

Bijna de helft van de aanvragers (48%) gaf aan dat het
de eerste keer was dat men een aanvraag had gedaan.
lets meer dan een kwart (27%) antwoordde dat men voor
dezelfde voorziening eerder een aanvraag had gedaan.
15% had eerder een andersoortige aanvraag gedaan. Door
1 op de 10 aanvragers werd geantwoord dat men eerder
een aanvraag heeft gedaan voor een andere voorziening en
voor deze voorziening.

Als de respondenten worden onderscheiden naar enige ach-
tergrondkenmerken - gemeente, vorm ondersteuning, leef-
tijd - blijkt dat vooral inwoners uit Hulst en Noord-Beveland
en mensen die uiteindelijk geen Wmo-ondersteuning
kregen zich onderscheidden doordat ze relatief vaak een
eerste aanvraag hadden ingediend.
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In figuur 4 is grafisch weergegeven welke vorm(en) van
ondersteuning in 2008 werd(en) aangevraagd.

Figuur 4 Vormen ondersteuning aangevraagd
(%; meerdere antwoorden mogelijk)
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Bijna de helft van de respondenten heeft in 2008 huishou-
delijke hulp aangevraagd. Ruim een kwart heeft - even-
tueel daarnaast - een vervoersvoorziening aangevraagd.
Ongeveer 10% van de aanvragers wilde graag een rol-
stoelvoorziening; een iets groter deel (15%) een woon-
voorziening.
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3.3 Aanvraag duidelijk

Door 89% van de respondenten werd aangegeven dat het
duidelijk was waar men moest zijn voor de aanvraag voor
ondersteuning. Dit is iets meer dan bij de vorige meting in
2008, toen 85% van de respondenten dit antwoord gaf.

Bij nadere analyse naar gemeente wordt duidelijk dat met
name aanvragers uit Middelburg relatief vaak antwoordden
(18%) dat één en ander niet duidelijk was. Dit was voor
deze gemeente overigens wel een verbetering ten opzichte
van 2008, toen 24% van de Middelburgse aanvragers dit
antwoord gaf.

Bij onderscheiding naar andere achtergrondkenmerken
blijkt dat ook mensen die alleen huishoudelijke hulp ont-
vingen significant vaker aangaven niet te weten waar men
een aanvraag moest indienen. Andere kenmerken - zoals
leeftijd of soort ondersteuning (wel/niet pgb) - leidden niet
tot significante verschillen.

3.4 Aanvraag via...

Wmo-aanvragen lopen in de beleving van respondenten
vooral via de gemeente, zo blijkt uit de cijfers van 2007
en 2008 (figuur 5). Een groot deel van de aanvragen
verloopt (ook) via het centrum indicatiestelling zorg (CIZ).
Opvallend is dat - met uitzondering van de aanvragen via
de gemeente - er sprake is van een daling van aanvragen
via de andere kanalen.

Als we de cijfers verder analyseren naar woongemeente
blijkt dat aanvragers uit Hulst (65%) en Sluis (60%) opval-
lend vaak aanvragen indienen via de gemeente. Met name
respondenten uit Middelburg (23%) en Vlissingen (32%)
maken van dit kanaal relatief weinig gebruik. In deze
gemeenten speelt het CIZ een belangrijkere rol. Dit werd
overigens ook bij de vorige meting vastgesteld.

Het contact over de aanvraag verliep in de meeste geval-
len persoonlijk, bij de aanvragers thuis (35%), telefonisch
(34%) of schriftelijk (30%). Van de mogelijkheid elders - in
een spreekkamer, kantoor of aan een loket - werd relatief
weinig gebruik gemaakt (12 %).
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Figuur 5 Wmo-aanvragen (%)
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3.5 Contact Wmo-loket

De vraag of men wel eens contact heeft gehad met het
Wmo-loket van de gemeente werd door 56% van de res-
pondenten bevestigend beantwoord. Dit is duidelijk meer
dan bij de vorige meting, toen 44% aangaf hiermee con-
tact te hebben gehad. 32% van degenen die deze vraag
beantwoordden gaf aan telefonisch contact te hebben
gehad (2007: 22%). In 13% van de gevallen was er fysiek
contact aan het loket (2007: 12%). In de overige gevallen
(10%) was er zowel bij het loket als telefonisch contact
geweest (2007: 12%).

Bij uitsplitsing naar gemeente blijken er grote verschillen.
Het percentage mensen dat aangeeft op een of andere
manier contact te hebben gehad met het Wmo-loket
varieert van 71% (Hulst) tot 41% (Middelburg) en 36%
(Kapelle).

Ook de leeftijd en de vorm van ondersteuning die aanvra-
gers kregen was van (significante) invioed op de frequentie
van het contact met het Wmo-loket. Naarmate de leeftijd
stijgt is er significant minder vaak contact. Verder onder-
scheidden mensen met alleen huishoudelijke hulp en/of
degenen die geen persoonsgebonden budget ontvangen
zich door geringe contacten met het Wmo-loket. Dergelijke
verbanden werden ook in de vorige meting vastgesteld.



3.6 Waardering Wmo-loket

In het laatste deel van het vragenblok over de
aanvraag(procedure) werd degenen die hadden aangege-
ven op een of andere manier contact te hebben gehad met
het Wmo-loket een negental zaken voorgelegd, waarbij
men steeds moest aangeven of men deze zaken als vol-
doende of onvoldoende beoordeelde. In de onderstaande
figuur 6 zijn de antwoorden op deze vraag grafisch ver-
werkt.

Figuur 6 Waardering aspecten Wmo-loket (% ‘voldoende’)
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Uit de bovenstaande figuur blijkt dat bij de vorige meting,
in 2007, voor bijna alle gemeten zaken - met uitzondering
van de bereikbaarheid via openbaar vervoer - steeds een
(ruime) meerderheid was die tevreden was. Over 2008 is
dit voor een aantal onderwerpen niet meer het geval. De
zaken die betrekking hebben op de fysieke omgeving van
het Wmo-loket - zoals zitgelegenheid, privacy spreekkamer,
bewegwijzering en parkeergelegenheid - worden duidelijk
minder goed gewaardeerd. De bereikbaarheid van het loket
met behulp van het openbaar vervoer werd in 2007 al het
minst goed gewaardeerd. Deze waardering is in 2008 ver-
der verminderd. De tevredenheid over een aantal andere
aspecten - behulpzaamheid en deskundigheid medewer-
kers, snelheid/wachttijd - die ook in 2007 al relatief goed
werden gewaardeerd, is inmiddels verder toegenomen.

Als we de afzonderlijke aspecten nader analyseren en
de respondenten onderscheiden naar achtergrondken-
merken blijkt dat wat de deskundigheid van de Wmo-
loketmedewerkers betreft mensen jonger dan 65 jaar,
degenen waarvan de aanvraag geheel of gedeeltelijk is
afgewezen en mensen met een pgb significant vaker onte-
vreden waren over dit aspect.
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Wat de behulpzaamheid van de medewerkers betreft zijn
met name inwoners uit Reimerswaal, paren met een inko-
men boven de 2500 euro per maand en geheel of gedeel-
telijk afgewezenen significant ontevredener over dit item.

Wat de snelheid betreft waarmee aanvragers geholpen
worden is het opvallend dat inwoners uit Middelburg of
Vlissingen, mensen onder de 65 jaar en degenen bij wie
de aanvraag geheel of gedeeltelijk is afgewezen significant
ontevredener zijn.

Over de zitgelegenheid in de wachtruimte zijn met name
inwoners uit Sluis en Vlissingen, vrouwen, mensen onder
de 65 jaar, mensen die voor dezelfde voorziening al eerder
een aanvraag hadden gedaan en geheel of gedeeltelijk
afgewezenen duidelijk ontevredener.

De privacy van de spreekkamer wordt vaker als onvoldoen-
de beoordeeld door inwoners uit Terneuzen, Vlissingen en
Kapelle, mensen onder de 65 jaar en geheel of gedeeltelijk
afgewezenen.

Wat de fysieke toegankelijkheid betreft van het Wmo-
loket zijn met name inwoners van Terneuzen, Kapelle en
Reimerswaal significant vaker ontevreden. Verder oordelen
vooral de aanvragers tot 65 jaar, mensen die geen huishou-
delijke hulp ontvangen en geheel of gedeeltelijk afgeweze-
nen significant negatiever over dit punt.

De bewegwijzering wordt duidelijk veel vaker als ‘onvol-
doende’ beoordeeld door inwoners uit Hulst en Noord-
Beveland, vrouwen en geheel of gedeeltelijk afgewezenen.

Wat de parkeergelegenheid betreft zijn het met name
de aanvragers uit Kapelle, Sluis en Hulst die zich onder-
scheiden door een negatievere beoordeling. Dit geldt ook
voor mensen die voor dezelfde voorziening al eerder een
aanvraag hadden gedaan, mensen met partner met een
inkomen boven de 2500 euro en pgb-ontvangers.

De bereikbaarheid van het Wmo-loket met het openbaar
vervoer wordt veel vaker als ‘onvoldoende’ beoordeeld
door inwoners uit Kapelle en Hulst. Dit geldt ook voor vrou-
wen en geheel of gedeeltelijk afgewezenen.
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4. Verwerking aanvraag

4.1 Aanvraag goed begrepen?

De aanvragers van een \Wmo-voorziening werd gevraagd
of men bij de aanvraag goed heeft begrepen welke onder-
steuning nodig is. 90% van de respondenten beantwoord-
den deze vraag bevestigend. Dit is iets meer dan bij de
vorige meting, toen 85% dit antwoord gaf. Evenals in 2008
werd door 6% aangegeven dat men de aanvraag niet goed
heeft begrepen. De overige aanvragers (4%) wisten het
niet of hadden hierover geen mening.

Bij nadere onderscheiding naar achtergrondkenmerken
blijkt dat mensen in de hoogste inkomenscategorieén, aan-
vragers tot 75 jaar, mensen waarvan de aanvraag geheel
of gedeeltelijk is afgewezen en ontvangers van een pgb
significant vaker antwoordden dat hun aanvraag niet goed
werd begrepen.

4.2 Ondersteuning familie e.d.

Soms kan een familielid, buur, kennis of vriend(in) onder-
steuning bieden in plaats van de gemeente. In de enquéte
werd gevraagd of deze mogelijkheid was besproken. Uit de
antwoorden blijkt dat 27% van de respondenten aangeeft
dat deze optie inderdaad is besproken. Dit is iets meer
dan in 2008, toen 24% dit antwoord gaf. Bijna een kwart
(24%) antwoordde dat dit niet was besproken (2008:
27%). De overigen (49%) antwoordden dat deze optie
voor hen niet van toepassing was.

Uit nadere analyse blijkt verder dat vooral aanvragers uit
Veere, Goes of Terneuzen, mensen die alleen huishoude-
lijke hulp kregen en degenen die een gedeeltelijke pgb
ontvingen significant vaker antwoordden dat een en ander
nooit met hen is besproken.

Bijna tweederde (64%) van degenen die hadden aangege-
ven dat een mogelijke ondersteuning door familie, buren,
etc. met hen was besproken antwoordde dat dit op een
prettige manier was verlopen. Dit is een fractie meer dan bij
de vorige meting (61%). Ongeveer 14% is van mening dat
dit niet op een prettige manier was gegaan (2008: 12%).
Ruim 1 op de 5 antwoordde het niet meer te weten, c.q.
hierover geen mening te hebben.

Bij onderscheiding van de respondenten naar gemeente
blijkt dat in Vlissingen (30%) en Noord-Beveland (24%)
relatief veel mensen aangaven dat een en ander niet pret-
tig was verlopen. Verder blijkt dat naarmate de leeftijd van
de aanvragers lager is de ontevredenheid duidelijk groter
is. Ook gedeeltelijk of geheel afgewezen aanvragers ant-
woordden veel vaker dat de manier waarop het met hen
was besproken niet in een prettige sfeer was gebeurd.

4.3 Privacy

Ongeveer 7 op de 10 respondenten (69%) is van mening
dat de gemeente zorgvuldig met persoonsgegevens is
omgegaan. Dit is duidelijk meer dan bij de vorige meting,
toen 61% dit antwoord gaf. 2% gaf aan dat niet zorgvul-
dig met hun persoonsgegevens is omgegaan. Dit is een
fractie minder dan in 2008 (3%,).

Uit verdere analyse komt naar voren dat met name inwo-
ners uit Noord-Beveland, paren met een inkomen boven
de 2500 euro, pgb-ontvangers en mensen waarvan de
aanvraag geheel of gedeeltelijk werd afgewezen veel vaker
ontevreden zijn over dit aspect.
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4.4 Rechten en plichten

De respondenten werd ook gevraagd of men informatie
had ontvangen over hun rechten en plichten. 31% gaf aan
hierover alleen schriftelijke informatie te hebben ontvangen
(2008: 27%). 27% van de respondenten antwoordde dat
men zowel schriftelijke als mondelinge info had ontvangen.
Dit was duidelijk meer dan in 2008 (19%). Ongeveer 6%
had alleen mondelinge informatie gekregen (2008: 7%).
Ruim 16% antwoordde in hun beleving helemaal geen
informatie over hun rechten en plichten ontvangen te heb-
ben. Dit was duidelijk minder dan in 2008 (22%).

Als we nader inzoomen op de categorie aanvragers die
antwoordt geen informatie te hebben ontvangen over hun
rechten en plichten valt op dat dit met name wordt aan-
gegeven door inwoners van Tholen en Vlissingen, alleen-
staanden met een inkomen beneden de 850 euro, paren
met een inkomen boven de 2500 euro, mensen onder de
65 jaar en degenen bij wie de aanvraag werd afgewezen.

Aan degenen die hadden aangegeven dat ze informatie
hadden ontvangen over hun rechten en plichten werd ook
gevraagd of deze info makkelijk te begrijpen was. Bijna
driekwart van de ondervraagden (74%) antwoordde dat dit
inderdaad makkelijk te begrijpen was. Dit was een fractie
meer dan in 2008, toen 71% dit antwoord gaf. Ruim 15%
- evenveel als in 2008 - vond de informatie daarentegen
moeilijk begrijpbaar. De overige info-ontvangers wisten niet
meer of deze makkelijk of moeilijk te begrijpen was, c.qg.
hadden hierover geen mening.

Als we de categorie die aangeeft dat de info moeilijk
begrijpbaar is nader analyseren valt op dat deze signifi-
cant vaak bestaat uit inwoners uit Middelburg of Borsele,
mensen van 85 jaar en ouder, degenen die zowel huishou-
delijke- als andersoortige Wmo-steun kregen en geheel of
gedeeltelijk afgewezenen.
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4.5 Klachten

14% van de respondenten had zowel schriftelijk als mon-
deling uitleg gehad over de mogelijkheid een klacht in te
dienen. Dit is iets meer dan in 2008 (11%). Ruim 1 op
de 5 (22%) had alleen schriftelijke uitleg gehad over een
eventuele klachtenmelding. Dit is een fractie minder dan
bij de vorige meting (23%). Ruim 6% antwoordde hierover
alleen mondelinge uitleg te hebben gehad (2008: 8%). Het
aandeel dat aangaf in hun beleving helemaal geen uitleg
te hebben gehad over het kunnen indienen van een klacht
bedraagt 37%. Dit is iets meer dan in 2008 (33%).

Nadere analyse wijst uit dat de categorie respondenten dat
geen uitleg heeft gehad significant vaak bestaat uit inwo-
ners van de gemeente Veere.

Degenen die hadden aangegeven op een of andere manier
uitleg te hebben gehad over de mogelijkheid een klacht
in te dienen (739 respondenten) werd gevraagd of deze
uitleg makkelijk te begrijpen was. Uit de antwoorden op
deze vraag blijkt dat ongeveer driekwart van deze groep
het makkelijk vond. Dit is iets meer dan bij de vorige meting
(71%). Ongeveer 12% vond het moeilijk te begrijpen; iets
minder dan in 2008 (15%). De overige respondenten wis-
ten het niet, hadden geen mening of gaven geen antwoord
op deze vraag.

Uit een nadere analyse van de bovenstaande cijfers blijkt
verder dat degenen waarvan de aanvraag uiteindelijk
geheel of gedeeltelijk was afgewezen significant vaker
moeilijkheden hadden bij de uitleg over klachten dan de
mensen die wel kregen wat ze hadden aangevraagd.



4.6 Wmo-adviesraad

38% van alle respondenten had wel eens van de Wmo-
adviesraad in hun woongemeente gehoord. Dit is iets meer
dan in 2008, toen 34% dit antwoord gaf.

In figuur 7 is de bekendheid van de Wmo-adviesraden
weergegeven per gemeente. Uit een vergeliking van de
uitkomsten over 2008 en 2009 blikt dat in de mees-
te Zeeuwse gemeenten sprake is van een stijging van
de bekendheid van de Wmo-adviesraden. Alleen in de
gemeenten Middelburg, Reimerswaal, Borsele en Goes
was sprake van een daling. Het is moeilijk hiervoor een
verklaring te geven.

Figuur 7 Bekendheid Wmo-adviesraden (%)
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Nadere analyse van de bovenstaande cijfers wijst uit dat er
geen significante verschillen bestaan tussen de onderschei-
den categorieén.
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5. De beschikking

5.1 Wachttijd

Door 59% van de respondenten werd aangegeven dat men
binnen vier weken na het eerste contact hoorde of men
ondersteuning kreeg. Dit is duidelijk meer dan een jaar
geleden, toen 53% antwoordde binnen die tijd duidelijk-
heid te hebben gekregen. Evenals in 2008 antwoordde 9%
van de respondenten binnen een week na de aanvraag al
te hebben gehoord of men ondersteuning kreeg. Bij 27%
van de respondenten duurde het meer dan vier weken tot
het moment dat men hoorde of men ondersteuning kreeg.
Dit is iets meer dan in 2008 (23%). Ongeveer 1% van de
respondenten had op het moment van het onderzoek nog
geen duidelijkheid over de uitkomst. Dit was ook bij de
vorige meting het geval.

Als we nader inzoomen op de categorie die aangaf lan-
ger dan vier weken te moeten wachten blijkt dat deze is
oververtegenwoordigd door aanvragers uit de gemeenten
Middelburg en Hulst, alleenstaanden met minder dan 850
euro inkomen, mensen onder de 65 jaar en mensen bij wie
de aanvraag uiteindelijk geheel of gedeeltelijk werd afge-
wezen en mensen met een persoonsgebonden budget.

5.2 Waardering wachttijd

34% van de respondenten was van mening dat het te lang
duurde voordat men duidelijkheid kreeg over de vraag of
men wel of geen ondersteuning kreeg. Dit is een fractie
meer dan in 2008 (33%). Bijna tweederde van de respon-
denten (65%) - evenveel als in 2008 - antwoordde dat de
procedure precies lang genoeg duurde. Evenals in 2008
vond 1% dat een en ander te snel was gegaan.
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Bij nadere analyse van de categorie die vond dat de pro-
cedure te veel tijd in beslag nam blijkt dat deze voor een
groot deel samenvalt met de categorie die ook feitelijk vaak
lang moest wachten. Dit betreft met name aanvragers uit
Middelburg, Vlissingen, Tholen en Hulst. Verder gaat het
om alleenstaanden met een laag inkomen, mensen die al
eerder een aanvraag hebben gedaan voor een andere voor-
ziening, mensen onder de 65 jaar en degenen bij wie de
aanvraag geheel of gedeeltelijk werd afgewezen.

5.3 Afhandeling aanvraag

De respondenten werd gevraagd of men voldoende op
de hoogte werd gehouden over de afhandeling van de
aanvraag. 79% van de respondenten beantwoordde deze
vraag bevestigend. Dit is iets meer dan bij de vorige meting
(75%). Door 21% werd aangegeven dat men hierover niet
voldoende werd geinformeerd.

Nadere analyse van de cijfers wijst uit dat met name aan-
vragers uit Middelburg en Vlissingen, samenwonenden/
gehuwden met een inkomen hoger dan 2500 euro per
maand, aanvragers tot 65 jaar en geheel of gedeeltelijk
afgewezen aanvragers hierover ontevreden zijn.

5.4 Aanvraag toegekend?

84% van de respondenten ontving uiteindelijk alle onder-
steuning die zij wenste. Dit is 1% meer dan in 2008.
Ongeveer één op de tien kreeg een gedeeltelijke toeken-
ning; iets minder dan in 2008 (12%). Ongeveer 6% kreeg
een afwijzing of kregen niet de Wmo-hulp die zij wenste
(2008: 5%).
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Als we nader kijken naar de categorie ‘afgewezenen’ valt
op dat deze vooral wordt oververtegenwoordigd door aan-
vragers uit de gemeenten Vlissingen (11%) en Schouwen-
Duiveland (9%,).

De mensen waarvan de aanvraag geheel of gedeeltelijk
was afgewezen werd vervolgens gevraagd of was uitge-
legd waarom hun aanvraag (geheel of gedeeltelijk) was
afgewezen. Ruim tweederde van deze categorie gaf aan
dat dit inderdaad was gebeurd. Dit is duidelijk meer dan in
2008, toen 55% dit antwoord gaf. 22% antwoordde dat
niet was uitgelegd waarom hun aanvraag niet (geheel) was
gehonoreerd (2008: 29%).
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Nadere analyse van de cijfers laat zien dat vooral aanvragers
uit de gemeenten Reimerswaal en Goes, mensen die nooit
eerder een aanvraag hebben gedaan en ontvangers van
een persoonsgebonden budget relatief vaak aangaven dat
hen niets is uitgelegd.

29% van de mensen waarvan hun aanvraag geheel of
gedeeltelijk werd afgewezen kon begrijpen waarom dit was
gebeurd. Dit is iets meer dan in 2008 (24%). Ruim 6 op de
10 (geheel of gedeeltelijk) afgewezen aanvragers kon dit
niet begrijpen. Vooral aanvragers uit Reimerswaal en Goes,
alleenstaanden met een inkomen onder de 1200 euro,
gehuwden of samenwonenden met een inkomen boven de
2500 euro en aanvragers onder de 65 jaar brachten deze
mening naar voren.
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6. Soorten ondersteuning

6.1 Inleiding

Figuur 8 geeft grafisch weer welke vormen van Wmo-
ondersteuning de respondenten uiteindelijk ontvingen
(meerdere antwoorden mogelijk).

Figuur 8 Vormen van Wmo-ondersteuning (%)
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Uit figuur 8 blijkt dat meer dan de helft van de aanvragers
huishoudelijke hulp heeft gekregen. Ruim een kwart ont-
ving een vervoersvoorziening, bijv. collectief vervoer, een
rolstoeltaxi, een scootmobiel of een driewieler. Het aandeel
mensen dat een rolstoelvoorziening, woonvoorziening of
een vergoeding voor verhuis- of herinrichtingskosten ont-
ving was aanmerkelijk minder.

Bij een vergelijking tussen de verschillende gemeenten
blijkt dat vooral Veere en Borsele zich onderscheiden door
relatief hoge percentages verstrekte huishoudelijke hulp.
De gemeente Vlissingen onderscheidt zich door een opval-
lend hoog percentage aanvragers dat een vergoeding voor
verhuis- of herinrichtingskosten ontving.

Ongeveer 40% van de mensen die aangaven welke onder-
steuning ze hadden gekregen ontving alleen huishoudelijke
hulp. Dit is duidelijk meer dan in 2008 (29%). Ongeveer 3
op de 10 aanvragers (30%) ontving daarnaast ook nog een
andere Wmo-voorziening. Dit is minder dan in 2008 (36%).
Ongeveer een kwart van de aanvragers kreeg één of meer
andere Wmo-voorzieningen; een vergelijkbaar aandeel als
in 2008 (24%).

6.2 Pgb of in natura

12% van de respondenten krijgt geld om de Wmo-
ondersteuning zelf te regelen via een persoonsgebonden
budget (pgb). Dit is iets meer dan in 2008 (11%). Bijna
80% van de respondenten gaf aan dat de ondersteuning
direct voor hen wordt geregeld (in natura). Ook dat is iets
meer dan bij de vorige meting (76%). De overigen (9%)
krijgen gedeeltelijk geld om het zelf te regelen, gedeeltelijk
wordt de ondersteuning direct voor hen geregeld.

Nadere analyse van de bovenstaande cijfers laat zien dat
vooral inwoners uit Reimerswaal en Terneuzen, mensen
met een laag inkomen, aanvragers jonger dan 65 jaar en
degenen waarvan de aanvraag gedeeltelijk is afgewezen
duidelijk veel vaker een pgb ontvangen.

6.3 Eigen keuze/keuzevrijheid

Ongeveer 44% maakte op het enquéteformulier duidelijk
dat ze zelf hadden kunnen kiezen op welke manier (pgb
en/of in natura) men ondersteuning wilde ontvangen. Dit
is duidelijk meer dan bij de vorige meting, toen 37% dit
antwoord gaf. Exact 1 op de 3 respondenten antwoordde
dat ze hierin geen vrije keuze hadden (2008: 37%). De
overigen (22%) wisten niet meer of er sprake was geweest
van vrije keuze.
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Verdere analyse van de cijfers maakt duidelijk dat onder de
degenen die aangaven geen vrije keuze te hebben gehad
tussen pgb en ondersteuning in natura er sprake is van
een sterke oververtegenwoordiging van respondenten uit
Kapelle en Reimerswaal, mensen met een laag inkomen en
degenen die geen huishoudelijke hulp en/of een vergoe-
ding voor inrichting- of verhuiskosten ontvangen en res-
pondenten die ondersteuning via een woningvoorziening
kregen toegewezen.

6.4 Eigen bijdrage

Ruim driekwart (77%) van de mensen die ondersteuning
hebben gekregen gaf aan dat men hiervoor een eigen
bijdrage moet betalen. Dit is een fractie meer dan bij de
vorige meting (76%). 19% moest geen eigen bijdrage
betalen (2008: 17%). Ongeveer 4% wist niet meer of wel
of niet bijbetaald moest worden voor de geboden zorg.

Bij onderscheiding naar gemeente blijkt dat vooral inwo-
ners uit Schouwen-Duiveland, Noord-Beveland, Veere en
Borsele relatief vaak een eigen bijdrage moesten betalen.
Dit geldt ook voor vrouwen, ontvangers van huishoudelijke
hulp en mensen van 65 jaar en ouder.
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De respondenten die hadden aangegeven dat ze een eigen
bijdrage moesten betalen werd ook gevraagd of dit voor
hen een probleem vormt. Door 20% van de respondenten
werd deze vraag bevestigend beantwoord. Dit is precies
hetzelfde aandeel als bij de vorige meting. Ongeveer 80%
van de respondenten antwoordde dat de eigen bijdrage
geen probleem vormt.

Als de respondenten worden onderscheiden naar enige
achtergrondkenmerken blijkt dat de categorie die aan-
geeft moeite te hebben met de eigen bijdrage relatief is
oververtegenwoordigd door inwoners van de gemeenten
Vlissingen, Reimerswaal, Goes, Sluis en Terneuzen. Verder
bestaat zij vaak uit mensen met een laag inkomen (met
en zonder partner), mensen met een rolstoel, ontvangers
van verhuis- of inrichtingskosten, ontvangers van een pgb,
mensen onder de 65 jaar en degenen bij wie de aanvraag
gedeeltelijk of geheel is afgewezen.



Klanttevredenheid Wmo

27



Klanttevredenheid Wmo




7. Evaluatie Wmo

7.1 Stellingen

In de laatste vragen van het onderzoek werd een zestal
stellingen voorgelegd. De antwoorden op deze stellingen
geven een indicatie in hoeverre mensen profijt hebben
gehad van de geboden ondersteuning, c.g. in hoeverre de
kwaliteit van hun leven er volgens hen door is verbeterd. De
antwoordpatronen geven daarmee tevens een belangrijke
indicatie in hoeverre het compensatiebeginsel van de Wmo
is verwezenlijkt.

Onderstaand een overzicht van de stellingen:

- 'De ondersteuning die ik krijg, is precies wat ik nodig
had’;

- 'Door de ondersteuning loopt mijn huishouden beter’;

- 'De ondersteuning zorgt ervoor dat ik makkelijker
ergens kan komen’;

- 'De ondersteuning heeft mijn zelfstandigheid ver-
groot’;

- 'De ondersteuning zorgt ervoor dat ik meer aan activi-
teiten buitenshuis deelneem’;

- 'De ondersteuning zorgt ervoor dat ik beter contacten
kan leggen en onderhouden’.

In figuur 9 zijn de antwoorden op de bovenstaande stellin-
gen (% mee eens) grafisch weergegeven. Tevens zijn hierin
de antwoorden van de vorige meting verwerkt.

Opvallend is dat alleen de stelling dat ’het huishou-
den beter loopt’ door relatief meer respondenten wordt
onderschreven. Voor 4 van de 6 stellingen is het aandeel
mensen dat tevreden is licht teruggelopen. De stelling dat
‘de ondersteuning precies is wat ik nodig had" wordt door
precies hetzelfde percentage respondenten onderschreven
als in 2008.
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Figuur 9 Antwoorden op stellingen (% mee eens)
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Als we de stellingen apart analyseren en onderscheiden
naar achtergrondkenmerken komt naar voren dat bij de
eerste stelling (‘precies wat ik nodig had’) vooral aanvra-
gers uit Reimerswaal, gehuwden/samenwonenden met een
hoog inkomen, ontvangers van verhuis/inrichtingskosten,
mensen met een pgb, aanvragers onder de 65 jaar en men-
sen bij wie de aanvraag geheel of gedeeltelijk is afgewezen
zich onderscheiden door een duidelijk hoger percentage
dat het niet eens is met deze bewering.
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Opvallend is dat ook bij de tweede stelling (‘huishouden
loopt beter') grotendeels dezelfde categorieén zich onder-
scheiden door een veel hoger aandeel dat niet tevreden
is. Het betreft met name aanvragers uit Reimerswaal,
gehuwden/samenwonenden met een hoog inkomen, aan-
vragers onder de 65 jaar en mensen waarvan de aanvraag
gedeeltelijk of geheel is afgewezen. Daarnaast gaat het om
alleenstaanden met een laag inkomen en mensen die al
eens eerder een aanvraag hebben ingediend.

Het aandeel respondenten dat het oneens is met de stelling
dat de ondersteuning er voor zorgt dat men ergens mak-
kelijker kan komen is significant hoger onder aanvragers
uit Reimerswaal, gehuwden/samenwonenden met een
hoog inkomen, mensen die een woningaanpassing of een
vergoeding voor verhuis/inrichtingskosten kregen, pgb-
ontvangers, mensen die alleen huishoudelijke hulp ontvin-
gen en degenen van wie de aanvraag geheel of gedeeltelijk
werd afgewezen.

De vierde stelling, dat de ondersteuning de zelfstandigheid
heeft vergroot, wordt significant vaker verworpen door
aanvragers uit Reimerswaal, gehuwden/samenwonenden
met een hoog inkomen, ontvangers van een pgb, mensen
onder de 65 jaar, degenen die alleen huishoudelijke hulp
ontvingen en mensen bij wie de aanvraag geheel of gedeel-
telijk werd afgewezen.

Mensen uit Middelburg, Reimerswaal, gehuwden/samen-
wonenden met een middeninkomen, degenen die (alleen)
huishoudelijke hulp ontvingen en gedeeltelijk of geheel
afgewezenen waren het duidelijk vaker oneens met de stel-
ling dat men meer deelneemt aan activiteiten buitenshuis.

Ook bij de laatste stelling ('betere contacten’) onderscheid-
den inwoners uit Middelburg en Reimerswaal zich door
een significant hoger aandeel dat aangeeft het niet eens te
zijn met de stelling. Dit geldt ook voor ontvangers van een
pgb en mensen waarvan de aanvraag geheel of gedeeltelijk
werd afgewezen.
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7.2 Rapportcijfer

Aan het eind van de enquéte werd gevraagd welk rap-
portcijfer (van 1 tm 10) men geeft voor de ontvangen
ondersteuning. Als respondenten meer dan één vorm van
ondersteuning hadden ontvangen werd gevraagd een
gemiddeld cijfer te geven.

De rapportcijfers varieerden van 1 t/m 10. Ongeveer 1 op
de 20, bijna 5%, beoordeelde de geboden ondersteuning
als onvoldoende en gaf een cijfer lager dan 6. Dit aandeel
is ongeveer even groot als bij de vorige meting. De overige
95% gaf als rapportcijfer een 6 of hoger. Het gemiddelde
rapportcijfer was 7,69. Dit is duidelijk hoger dan in 2008
(7,55).

Bij nadere analyse van de bovenstaande cijfers blijkt
dat inwoners van Veere een significant hoger rapport-
cijffer (7,94) uitdeelden dan gemiddeld. Aanvragers uit
Schouwen-Duiveland gaven daarentegen duidelijk een
lager gemiddeld rapportcijfer (7,46). Dit geldt ook voor ont-
vangers van een pgb (7,51) en mensen bij wie de aanvraag
geheel of gedeeltelijk werd afgewezen. (6,86 resp. 6,84).
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8. Samenvatting en

8.1 Samenvatting

De onderzoeksgroep

De categorie mensen die deelnam aan het onderzoek
bestaat in meerderheid uit vrouwen. Bijna 2 op de 3 res-
pondenten is ouder dan 75 jaar.

Ongeveer tweederde is alleenstaand. Van hen heeft ver-
reweg het grootste deel een inkomen onder de 1200 euro
per maand.

De aanvraag

Bijna de helft van de respondenten gaf in de vragenlijst
aan dat het de eerste keer was dat ze een aanvraag had-
den gedaan voor Wmo-ondersteuning. Een iets groter deel
antwoordde dat ze al eens eerder een aanvraag hadden
gedaan.

Ongeveer de helft van degenen die meewerkten aan het
onderzoek vroeg huishoudelijke hulp aan. Ruim een kwart
heeft - eventueel daarnaast - een vervoersvoorziening aan-
gevraagd. Een klein deel van de respondenten vroeg om
een rolstoel- of woonvoorziening of om een vergoeding
voor herinrichtings/verhuiskosten.

Een zeer grote meerderheid (89%) gaf aan dat het duidelijk
was waar men moest zijn voor de aanvraag voor ondersteu-
ning. Dit is iets meer dan bij de vorige meting (2008), toen
85% van de respondenten dit antwoord gaf.

Wmo-aanvragen lopen vooral via de gemeente. Een groot
deel van de aanvragen verloopt (ook) via het centrum indi-
catiestelling zorg (CIZ). Het contact verliep in de meeste
gevallen persoonlijk, bij de aanvragers thuis (35%), telefo-
nisch (34%) of schriftelijk (30%).
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conclusies

56% van de respondenten heeft wel eens contact gehad
met het Wmo-loket van de gemeente. Dit is duidelijk
meer dan bij de vorige meting, toen 44% aangaf hiermee
contact te hebben gehad. In vergelijking met de meting in
2008 is de tevredenheid over een aantal zaken betreffende
het Wmo-loket duidelijk verminderd. Deze zaken hebben
betrekking op de fysieke omgeving van het Wmo-loket,
zoals zitgelegenheid, privacy spreekkamer, bewegwijzering,
parkeergelegenheid en bereikbaarheid met het openbaar
vervoer. De tevredenheid over een aantal andere aspecten
- behulpzaamheid en deskundigheid medewerkers, snel-
heid/wachttijd - die ook in 2008 al relatief goed werden
gewaardeerd - is inmiddels verder toegenomen.

Verwerking aanvraag
90% van de respondenten gaf aan dat men bij de aanvraag
goed heeft begrepen welke ondersteuning de aanvragers
nodig hebben. Dit is iets meer dan bij de vorige meting,
toen 85% dit antwoord gaf.

Bij ruim één op de vier Wmo-aanvragers (27%) is de
mogelijkheid besproken dat een familielid, buur, kennis of
vriend(in) ondersteuning kan bieden. Dit is iets meer dan in
2008 (24%). Bij bijna tweederde (64%) van degenen die
hadden aangegeven dat deze mogelijkheid was besproken
antwoordde dat dit op een prettige manier was verlopen.
Ook dit is een fractie meer dan bij de vorige meting (61%).
Ongeveer 7 op de 10 respondenten (69%) is van mening
dat de gemeente zorgvuldig met persoonsgegevens is
omgegaan. Dit is duidelijk meer dan in 2008, toen 61% dit
antwoord gaf.
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Bijna tweederde van de respondenten (64%) heeft naar
hun beleving bij de Wmo-aanvraag op een of andere
manier info ontvangen over hun rechten en plichten. Dit is
een duidelijke stijging ten opzichte van 2008, toen 53% dit
antwoord gaf. Bijna driekwart (74%) van degenen die info
hadden ontvangen gaf aan dat deze makkelijk te begrijpen
was. Ook dit is een (lichte) toename in vergelijking met de
vorige meting (71%).

Ongeveer 42% van de respondenten heeft naar hun bele-
ving op een of andere manier uitleg gehad over de moge-
lijkheid een klacht in te dienen. Dit is evenveel als in 2008.
Van deze categorie was ongeveer driekwart van mening
dat deze uitleg makkelijk te begrijpen was; iets meer dan
in 2008 (71%).

38% van de respondenten had wel eens van de Wmo-
adviesraad in hun woongemeente gehoord. Dit is iets meer
dan in 2008, toen 34% dit antwoord gaf. In de meeste
Zeeuwse gemeenten is sprake van een stijging van de
bekendheid van deze raden.

De beschikking

Door 59% werd aangegeven dat men binnen vier weken
na het eerste contact hoorde of men ondersteuning kreeg.
Dit is duidelijk meer dan een jaar geleden, toen 53% ant-
woordde binnen die tijd duidelijkheid te hebben gekregen.
27% antwoordde meer dan vier weken te hebben gewacht
op duidelijkheid. Ook dat is iets meer dan bij de vorige
meting (23%).

34% van de respondenten was van mening dat het te lang
duurde voordat men duidelijkheid kreeg over de vraag of
men wel of geen ondersteuning kreeg. Dit is een fractie
meer dan in 2008 (33%,).

Bijna 8 op de 10 respondenten (79%) gaf aan dat men vol-
doende op de hoogte werd gehouden over de afhandeling
van de aanvraag. Dit is iets meer dan bij de vorige meting
(75%).

84% van de respondenten ontving uiteindelijk alle onder-
steuning die zij wenste. Dit is 1% meer dan in 2008.
Ongeveer één op de tien kreeg een gedeeltelijke toeken-
ning; iets minder dan bij de vorige meting (12%). Ongeveer
6% kreeg een afwijzing of niet de Wmo-hulp die zij wenste
(2008: 5%). Van de geheel of gedeeltelijk ‘afgewezenen’
maakte ruim tweederde duidelijk dat aan hen was uitge-
legd wat de reden(en) daarvan zijn. Dit is duidelijk meer dan
in 2008, toen 55% dit antwoord gaf. 29% van de mensen
bij wie de aanvraag geheel of gedeeltelijk werd afgewezen
kon begrijpen waarom dit was gebeurd. Ook dit is iets meer
dan in 2008 (24%).
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Soort ondersteuning

Meer dan de helft van de aanvragers heeft huishoudelijke
ondersteuning gekregen. Ruim een kwart ontving een ver-
voersvoorziening, bijv. collectief vervoer, een rolstoeltaxi,
een scootmobiel of een driewieler. Het aandeel mensen
dat een rolstoelvoorziening, woonvoorziening of een ver-
goeding voor verhuis- of herinrichtingskosten ontving was
aanmerkelijk kleiner.

12% van de respondenten krijgt geld om de Wmo-
ondersteuning zelf te regelen via een persoonsgebonden
budget (pgb). Dit is iets meer dan in 2008 (11%). Bijna
80% van de respondenten gaf aan dat de ondersteuning
direct voor hen wordt geregeld (in natura). Ook dat is iets
meer dan bij de vorige meting (76%).

Ongeveer 44% antwoordde dat ze zelf hadden kunnen
kiezen op welke manier (pgb en/of in natura) men onder-
steuning wilde ontvangen. Dit is duidelijk meer dan bij de
vorige meting, toen 37% dit antwoord gaf.

Ruim driekwart (77%) van de mensen die ondersteuning
hebben gekregen gaf aan dat men hiervoor een eigen
bijdrage moet betalen. Dit is een fractie meer dan bij de
vorige meting (76%). Voor 20% van degenen die een eigen
bijdrage moest betalen vormt dit wel een probleem. Dit is
exact hetzelfde aandeel als in 2008.

Evaluatie Wmo

De laatste vragen van het onderzoek bevatten een aantal
stellingen. De antwoorden op deze stellingen geven een
indicatie in hoeverre mensen profijt hebben gehad van de
geboden ondersteuning, c.g. in hoeverre de kwaliteit van
hun leven er volgens hen door was verbeterd.

Als we de uitkomsten van de stellingen analyseren is het
opvallend dat alleen de stelling dat ‘het huishouden loopt
beter’ door relatief meer respondenten wordt onderschre-
ven. Voor 4 van de 6 stellingen is het aandeel mensen dat
tevreden is licht teruggelopen.

Aan het eind van de enquéte werd gevraagd welk rapport-
cijffer men geeft voor de ontvangen ondersteuning. Als res-
pondenten meer dan één vorm van ondersteuning hadden
ontvangen werd gevraagd een gemiddeld cijfer te geven.

De rapportcijfers varieerden van 1 t/m 10. Ongeveer 1 op
de 20, bijna 5%, beoordeelde de geboden ondersteuning
als onvoldoende en gaf een cijfer lager dan 6. Dit aandeel
is ongeveer even groot als bij de vorige meting. De overige
95% gaf als rapportcijfer een 6 of hoger. Het gemiddelde
rapportcijfer was 7,69. Dit is enigszins hoger dan in 2008
(7,55).



8.2 Conclusies

De rapportcijfers zijn een belangrijke indicatie in hoe-
verre aanvragers tevreden zijn over de uiteindelijk geboden
ondersteuning. Hierop afgaande kunnen we concluderen
dat daar een stijgende lijn in zit. Hoewel het aantal men-
sen dat de ondersteuning kreeg die het had aangevraagd
nauwelijks afweek van die in 2007, is de tevredenheid over
de uitkomst groter dan bij de vorige meting. Daar is ook
alle aanleiding voor. Evaluatie van een groot aantal onder-
delen in het proces van toewijzing laat zien dat Zeeuwse
gemeenten de WWmo-aanvragers over het algemeen betere
service verlenen.

Aan de hand van de onderzoeksuitkomsten zijn de verbe-
terpunten duidelijk traceerbaar. Ze hebben betrekking op
een groot aantal momenten in het proces van aanvraag tot
toewijzing. Zo gaven meer mensen aan dat duidelijk is waar
men moet zijn voor een aanvraag. Meer mensen antwoord-
den dat men goed begrepen heeft welke ondersteuning
men nodig heeft en meer mensen waren van mening dat
de gemeente zorgvuldig met de privacy omgaat en hen
wijst op de rechten en plichten.

Ook over de beschikking was de tevredenheid groter dan
bij de vorige meting. Zo nam het aandeel mensen dat
binnen vier weken uitsluitsel kreeg toe en steeg het per-
centage aanvragers dat aangaf voldoende op de hoogte te
worden gehouden over de afhandeling van de aanvraag.
Degenen die werden ‘afgewezen’ gaven bovendien vaker
aan uitleg te hebben gekregen over de reden(en).

Ook op het gebied van de kwaliteit van de ondersteuning
was sprake van vooruitgang. Meer mensen maakten duide-
lijk dat ze zelf hadden kunnen kiezen op welke manier (pgb
en/of in natura) men ondersteuning wilde ontvangen. Over
een aantal aspecten, zoals behulpzaamheid en deskundig-
heid van de medewerkers zijn aanvragers positiever. Over
een aantal andere aspecten, vooral de fysieke aspecten van
de Wmo-loketten, is men negatiever dan in 2008.

4 In de vorige meting was nog geen vraag naar inkomen opgenomen.

Klanttevredenheid Wmo

Een belangrijk instituut in het hele Wmo-proces is de
Wmo-adviesraad. Ook op dit punt zien we vooruitgang. De
bekendheid van de Wmo-adviesraad is vergroot en meer
mensen gaven aan contact met de raad gehad te hebben.
Het oordeel is echter nog wisselend.

Samenvattend lijkt het dus de goede kant op te gaan met
de uitvoering van het Wmo-proces in Zeeland. Tegelijkertijd
moeten we deze conclusie nuanceren. Bovenstaand is
namelijk een algemeen beeld. Per gemeente en per onder-
scheiden sociale categorie zijn er namelijk soms grote ver-
schillen. Evenals in 2008 zijn het vooral mensen waarvan
de aanvraag is afgewezen en aanvragers jonger dan 65
jaar die relatief vaak aangeven niet tevreden te zijn over de
uitvoering van onderdelen van het Wmo-proces. Opvallend
is verder dat in de meting van 2009 ook (echt)paren met
een hoog inkomen daarbij komen*.

In de uitvoering van de verschillende onderdelen van het
Wmo-proces blijft het moeilijk het iedereen naar de zin te
maken. Objectieve verbeteringen lopen immers niet altijd
synchroon met de subjectieve beleving ervan. In dat opzicht
zal het wellicht steeds moeilijker worden iedereen tevreden
te stellen. De instroom van nieuwe, hoger opgeleide en
kritischer Wmo-klanten met een hoger inkomen zal dit
proces alleen maar bemoeilijken. Voor gemeenten zal het
daarom steeds belangrijker worden individueel maatwerk
te leveren. Via een permanente monitoring van dit proces is
het mogelijk de tevredenheid hierover in kaart te brengen.
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Bijlagen
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Bijlage 1: Vragenlijst klanttevredenheid Wmo

Algemene gegevens

1. Bent u een man of een vrouw?
O man
O vrouw

2. Wat is uw geboortejaar?
HEEN

3. Wat zijn de vier cijfers van uw postcode?

[T T1]

3.a Wat is uw netto (gezins)inkomen gemiddeld per maand?
(Netto is wat men ‘schoon’ in handen krijgt. Het inkomen van u en uw eventuele partner optellen.
Het loon van eventuele inwonende verdienende kinderen niet meetellen.)

Minder dan 850 euro, alleenstaand
Tussen 850 en 1200 euro, alleenstaand
Tussen 1200 en 1700 euro, alleenstaand
Meer dan 1700 euro, alleenstaand

O O O O

minder dan 1200 euro, met partner
tussen 1200 en 1700 euro, met partner
tussen 1700 en 2500 euro, met partner
meer dan 2500 euro, met partner

O O O O

De aanvraag

In 2008 heeft u met de gemeente contact gehad over ondersteuning die valt onder de Wet maatschappelijke ondersteuning
(Wmo). Het gaat dan om één of meerdere van de volgende vormen van ondersteuning:

- hulp bij het huishouden;

- een vervoersvoorziening;

- een rolstoelvoorziening;

- een woonvoorziening;

- een vergoeding van verhuis- of herinrichtingskosten.

Wij willen graag weten hoe het contact hierover verlopen is, of u de ondersteuning ontvangt en zo ja, hoe tevreden u ermee
bent.

4. Heeft uin 2008 een aanvraag ingediend voor enige vorm van ondersteuning?
O Ja
O Nee, deze vragenlijst is niet voor u bedoeld, u hoeft de vragenlijst niet verder in te vullen. Graag wel - kosteloos/
zonder postzegel- terugzenden in de antwoord-enveloppe!

4.2 Was het de allereerste keer dat u een aanvraag deed voor ondersteuning:
O Ja, ik heb nooit eerder een aanvraag gedaan.
O Nee, ik heb eerder een aanvraag gedaan voor dezelfde voorziening
O Nee, ik heb eerder een aanvraag gedaan voor een andere voorziening
O Nee, ik heb eerder een aanvraag gedaan voor een andere voorziening én deze voorziening
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4.b  Welke vorm van ondersteuning heeft u in 2008 aangevraagd? (meerdere antwoorden mogelijk)
O hulp bij het huishouden
O vervoersvoorziening (bijv. collectief vervoer, rolstoeltaxi, scootmobiel, driewieler)
O rolstoelvoorziening (bijv. elektrische rolstoel, sportrolstoel)
O woonvoorziening (woningaanpassing) (bijv. een hellingbaan, een uitraasruimte, drempels verwijderen, vergroten
deuropening, traplift, beugels in badkamer en toilet)
vergoeding verhuis- of herinrichtingskosten
anders, namelijk:

@)

@)

5. Was het voor u duidelijk waar u moest zijn voor uw aanvraag voor ondersteuning?
O ja
O nee

6.  Via welke instantie of hulpverlener is uw aanvraag gelopen? (meerdere antwoorden mogelijk)
de gemeente

het centrum indicatiestelling zorg (CIZ)

uw huisarts

een verpleegkundige/verzorgende in het ziekenhuis

thuiszorg
anders, namelijk:
weet niet

O O OO0OO0OOoOOo

7. Verliep het contact schriftelijk, telefonisch of persoonlijk? (meerdere antwoorden mogelijk)
schriftelijk

telefonisch

persoonlijk, bij u thuis

persoonlijk, elders (in een spreekkamer, op een kantoor of aan een loket)

@)

O O O

8. Heeft u wel eens contact gehad met het Wmo-loket van uw gemeente?
O ja, aan het loket
O ja, telefonisch
O ja, zowel telefonisch als aan het loket/beide
O nee (9a naar vraag 10)

9.  Hoe beoordeelt u de volgende aspecten van het Wmo-loket?

voldoende onvoldoende weet niet/
niet van toepassing

deskundigheid medewerkers 0 0 0
behulpzaamheid medewerkers 0 0 0]
snelheid waarmee u geholpen werd (wachttijd) 0 0 0
zitgelegenheid in wachtruimte 0 0 0
privacy spreekruimte 0 0 O
toegankelijkheid 0 0 0]
(drempels, smalle doorgangen, hoge balies etc.)

bewegwijzering 0 0

parkeergelegenheid 0 0 O
bereikbaarheid met openbaar vervoer 0 0
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Verwerking van de aanvraag

10. Heeft men uw aanvraag volgens u goed begrepen?
O ja
O nee
O weet niet/ geen mening

Toelichting:

11. Soms kan een familielid, buur, kennis of vriend of vriendin ondersteuning bieden, in plaats van de gemeente.
O Is deze mogelijkheid met u besproken?

O is besproken
O is niet besproken (9a naar vraag 13)
O niet van toepassing (9a naar vraag 13)

12. Heeft u de manier waarop deze mogelijkheid met u is besproken, als prettig ervaren?
O ja, prettig
O nee, niet prettig
O weet niet/geen mening

Toelichting:

13. Is de gemeente naar uw idee zorgvuldig met uw persoonsgegevens omgegaan?
O ja
O nee
O weet niet/ geen mening

14. Heeft u informatie ontvangen over uw rechten en plichten?
O ja, schriftelijk en mondeling

O ja, alleen schriftelijk
O ja, alleen mondeling
O nee (9a naar vraag 16)
O weet niet (9a naar vraag 16)

15.  Was de informatie die u ontving over rechten en plichten makkelijk te begrijpen?
O makkelijk te begrijpen
O moeilijk te begrijpen
O weet niet/geen mening

Toelichting:

16. Heeft u uitleg gehad over mogelijkheden om een klacht in te dienen?
O ja, schriftelijk en mondeling

O ja, alleen schriftelijk
O ja, alleen mondeling
O nee (9a naar vraag 18)
O weet niet (9a naar vraag 18)

17. Was de uitleg die u ontving over mogelijkheden om een klacht in te dienen makkelijk te begrijpen?
O makkelijk te begrijpen
O moeilijk te begrijpen
O weet niet/ geen mening
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18. Heeft u wel eens gehoord van de Wmo-adviesraad in uw gemeente?
O ja
O nee

De beschikking: aanvraag toegekend of afgewezen

19. Hoeveel tijd zat er ongeveer tussen het moment dat u voor het eerst contact had over uw aanvraag en het moment
dat u hoorde of u uw ondersteuning kreeg?
O minder dan een week

1-2 weken

3-4 weken

meer dan 4 weken

weet niet

O O OO

20. Vond u dit te lang duren, te kort, of precies lang genoeg?
O telang
O precies lang genoeg
O te kort

21. Bent u voldoende op de hoogte gehouden over de afhandeling van uw aanvraag?
O voldoende
O onvoldoende

22. s uw aanvraag uiteindelijk toegekend? Met andere woorden: ontvangt u de ondersteuning waar u om gevraagd heeft?
O ja, alle aanvraagde ondersteuning is toegekend (ga naar vraag 25)
O ja, aanvraagde ondersteuning is gedeeltelijk toegekend
O nee, aanvraag is geheel afgewezen

23. s aan u uitgelegd waarom de aanvraag (geheel of gedeeltelijk) is afgewezen?
O ja
O nee
O weet niet

24. Was het voor u duidelijk waarom uw aanvraag (geheel of gedeeltelijk) is afgewezen?
O ja
O nee

Toelichting:

Kwaliteit van de ondersteuning

25.  Welke vorm van ondersteuning heeft u in 2008 daadwerkelijk ontvangen? (meerdere antwoorden mogelijk)
O geen enkele (ga naar vraag 38)
hulp bij het huishouden
vervoersvoorziening (bijv. collectief vervoer, rolstoeltaxi, scootmobiel, driewieler)
rolstoelvoorziening (bijv. elektrische rolstoel, sportrolstoel)
woonvoorziening (woningaanpassing) (bijv. een hellingbaan, een uitraasruimte, drempels verwijderen, vergroten
deuropening, traplift, beugels in badkamer en toilet)
vergoeding verhuis- of herinrichtingskosten
O anders, namelijk:

O O O O

(@)
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26. Hoe ontvangt of ontving u in 2008 uw ondersteuning?
O ik krijg geld om de ondersteuning zelf te regelen (persoonsgebonden budget)
O de ondersteuning wordt direct voor mij geregeld (in natura)
O gedeeltelijk krijg ik geld om de ondersteuning zelf te regelen, gedeeltelijk wordt de ondersteuning direct voor mij
geregeld

27. Heeft u zelf kunnen kiezen hoe u uw ondersteuning wilde ontvangen?
(in de vorm van geld en/of direct in de vorm van ondersteuning)
O ja
O nee
O weet niet

28. Wordt er voor de ondersteuning een eigen bijdrage gevraagd?
O ja
O nee (ga naar vraag 30)
O weet niet (ga naar vraag 30)

29. Vormt de hoogte van de eigen bijdrage voor u een probleem?
O ja, de eigen bijdrage is voor mij te hoog
O nee, de eigen bijdrage is voor mij geen probleem

Kunt u van onderstaande stellingen aangeven of u het er mee eens bent?
30. De ondersteuning die ik krijg, is precies wat ik nodig had.

O eens

O oneens

O geen mening

31. Door de ondersteuning loopt mijn huishouden beter.
O eens
O oneens
O niet van toepassing / geen mening

32. De ondersteuning zorgt ervoor dat ik makkelijker ergens kan komen.
O eens
O oneens
O niet van toepassing / geen mening

33. De ondersteuning heeft mijn zelfstandigheid vergroot.
O eens
O oneens
O niet van toepassing / geen mening

34. De ondersteuning zorgt ervoor dat ik meer aan activiteiten buitenshuis deelneem.
O eens
O oneens
O niet van toepassing / geen mening

35. De ondersteuning zorgt ervoor dat ik beter contacten kan leggen en onderhouden.
O eens
O oneens
O niet van toepassing / geen mening
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36.

37.

38.
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Welk cijfer (1 /m 10) geeft u voor de door u ontvangen ondersteuning?
Als u meer dan één vorm van ondersteuning ontvangt (bijvoorbeeld een traplift én hulp in het huishouden) dan graag
een gemiddeld cijfer geven.

[ 1]

Kunt u dit cijfer toelichten?

Heeft u tot slot nog andere opmerkingen over uw ervaringen met de Wet Maatschappelijke ondersteuning (Wmo)?

Hiermee bent u aan het eind gekomen van deze vragenlijst.
De gegevens van deze vragenlijst zullen geautomatiseerd, anoniem verwerkt worden.

Wij danken u hartelijk voor uw medewerking.
U kunt de vragenlijst tot uiterlijk 27 maart 2009 terugsturen naar
Scoop, pla ADZ

Antwoordnummer 1
4380 VB Vlissingen

Daarvoor kunt u bijgevoegde antwoordenvelop gebruiken.
Een postzegel is niet nodig.
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Bijlage 2: Leden van de klankbordgroep Wmo-monitor Zeeland

F. Witkam - secr. College Zorg en Welzijn

T. Schaap - Gemeenten Walcheren

J. Duinkerke - Gemeenten Oosterschelderegio
W. Dekkers - Gemeenten Zeeuws Vlaanderen
J. Franken - Zorgkantoor Zeeland

P. van Wisselingh - Aanbieders Wmo

N. Pétgens - GGD Zeeland

J. Sturm - Hogeschool Zeeland, opleidingen

L. van de Berge - Provincie Zeeland

P. van de Berg - Klaverblad Zeeland

Voorzitter: E. Walrave - Scoop
Secretaris: P. van Kooten - Scoop
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