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1. Inleiding

1.1 Inleiding

Op 1januari 2007 is de Wet Maatschappelijke Ondersteuning
(Wmo) ingegaan. Door deze wet is de veranwoordelijkheid
voor de uitvoering van het welzijnsbeleid van de landelijke
naar de gemeentelijke overheid verschoven. Door het per-
manent evalueren van deze overgang en het consequent
monitoren van een groot aantal zaken is het mogelijk ver-
beterpunten te benoemen en de (dagelijkse) uitvoering van
de wet te verbeteren.

In Zeeland is Scoop in 2007 door het College Zorg en
Welzijn gevraagd deze monitor voor Zeeland uit te voe-
ren. De eerste meting hiertoe werd in 2008 gedaan. Dit
betrof onder andere een onderzoek naar de klanttevreden-
heid van aanvragers van individuele WWmo-voorzieningen.
Daarnaast is onderzoek gedaan naar de werking van de
Wmo-adviesraden. Tenslotte zijn ook prestatiegegevens
verzameld van het gemeentelijk beleid.

In 2009 heeft Scoop een herhaling uitgevoerd van het
klanttevredenheidsonderzoek en zijn opnieuw presenta-
tiegegevens geinventariseerd van het gemeentelijk beleid.
Dit jaar zijn deze twee onderdelen voor het derde achter-
eenvolgende jaar uitgevoerd. Door het herhalen van deze
onderzoeken is het mogelijk ontwikkelingen te traceren.
Dit biedt de Zeeuwse gemeenten mogelijkheden het eigen
beleid kritisch te evalueren en verbeterpunten (verder) te
ontwikkelen.

1.2 Onderzoek klanttevredenheid

In deze rapportage wordt verslag gedaan van het derde
klanttevredenheidsonderzoek onder aanvragers van een
Wmo-voorziening. Dit onderzoek is door Scoop, in samen-
werking met de 13 Zeeuwse gemeenten, in de periode
april-mei 2010 afgenomen onder degenen die in 2009 met
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de gemeente contact hebben gehad over ondersteuning
die valt onder de Wet Maatschappelijke Ondersteuning.
Het gaat daarbij om aanvragen voor één of meerdere van
de volgende vormen van ondersteuning: hulp in de huis-
houding, een vervoersvoorziening, een rolstoelvoorziening,
een woonvoorziening en/of een vergoeding van verhuis- of
herinrichtingskosten. Door middel van een schriftelijke
vragenlijst is gemeten hoe het contact hierover verlopen
is, of men ondersteuning ontvangt en zo ja, hoe tevreden
aanvragers hiermee zijn.

De gebruikte vragenlijst (zie bijlage 1) komt vrijwel overeen
met die van 2008 en 2009. Daarmee is het mogelijk de
uitkomsten van het derde klanttevredenheidsonderzoek af
te zetten tegen die van 2008 en 2009. Op deze wijze is het
ook mogelijk bepaalde trends in de uitkomsten te traceren.
De gegevens zullen daarbij steeds op provinciaal niveau
worden gepresenteerd. De gemeentelijk cijfers verschijnen,
evenals in voorgaande jaren, in aparte tabellenboeken. In
deze rapportage wordt alleen iets over de gemeentelijke
ciffers gerapporteerd als er sprake is van significante ver-
schillen met de Zeeuwse gemiddelden.

Voor het eerst konden gemeenten ook een eigen vraag
toevoegen aan de enquéte. Door vele gemeenten werd
van deze mogelijkheid gebruik gemaakt. De uitkomsten
van deze vragen worden vermeld in de gemeentelijke tabel-
lenboeken, niet in deze provinciale rapportage.

Naast een schets van het algemene beeld en de gemeente-
lijke "uitschieters” wordt in dit verslag ook antwoord gege-
ven op de vraag of er bepaalde categorieén zijn, die (sterk)
afwijken van het gemiddelde. Dit kunnen bijv. aanvragers
zijn in een bepaalde leeftijdscategorie, met een bepaalde
hulpvraag of bijv. afgewezen aanvragers.
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1.3 Opzet onderzoek

Voor de uitvoering van het derde klanttevredenheidson-
derzoek werden de 13 Zeeuwse gemeenten gevraagd
een bestand te maken van alle personen die in 2009 een
aanvraag hadden ingediend voor Wmo-ondersteuning
of werden geherindiceerd. Indien het aantal aanvragers
minder was dan 500 kregen alle personen een vragenlijst
toegestuurd. Als de lijst groter was dan 500 werd een
steekproef getrokken. Door het aselecte karakter van deze
steekproef werd er voor gezorgd dat de verschillende vor-
men van ondersteuning goed waren vertegenwoordigd.
Ook personen van wie de aanvraag werd afgewezen zijn
opgenomen in het steekproefbestand.

1.4 Respons

Door de 13 Zeeuwse gemeenten werden in totaal 5.941
vragenlijsten verstuurd. Door 10 gemeenten werden 500
vragenlijsten verstuurd. Door de gemeenten Schouwen-
Duiveland, Noord-Beveland en Veere werden aan aanvra-
gers van een Wmo-voorziening respectievelijk 491, 212 en
239 enquétes verstuurd.

Van de 5.941 verstuurde vragenlijsten werden er in totaal
2.650 ingevuld teruggestuurd. De respons komt hiermee
op 44,6%. Dit is iets meer dan de vorige meting (41%).
Voor een schriftelijke enquéte een redelijk resultaat. In
2008, bij de eerste meting, was de respons nog bijna 50%.

Figuur 1 Respons naar gemeente (%)
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Uit figuur 1 blijkt dat de respons het hoogste uitviel in
de gemeente Terneuzen (55%). De laagste respons was
in Vlissingen. Deze lage respons — dit geldt ook voor de
gemeente Tholen — hangt samen met het feit dat in beide
gemeenten, vanwege logistieke redenen, aan de nog niet
gerespondeerde aanvragers geen rappel kon worden ver-
stuurd.

1.5 Leeswijzer

Na deze inleiding wordt in hoofdstuk 2 een korte schets
gegeven van de onderzoeksgroep. In hoofdstuk 3 wordt
ingegaan op verschillende aspecten betreffende de aan-
vraag. Hierin wordt ingegaan op de vraag of de aanvraag
duidelijk was, via welke instantie(s) dit verliep en hoe het
contact was met het Wmo-loket. In hoofdstuk 4 staat de
verwerking van de aanvraag centraal. Werd de aanvraag
goed begrepen? Was er ondersteuning mogelijk door
familie/kennissen e.d.? Werd de privacy gerespecteerd?
Waren er mogelijkheden een klacht in te dienen? Was men
bekend met een Wmo-adviesraad? Hoofdstuk 5 gaat in
op de beschikking. Hoe verliep de wachttijd? Hoe werd de
aanvraag afgehandeld? En: ontving men uiteindelijk alle
ondersteuning die men wenste? De kwaliteit van de onder-
steuning wordt behandeld in hoofdstuk 6. Hierin wordt
onder andere ingegaan op de vraag of er keuzevrijheid was
wat betreft de vorm van ondersteuning (in natura of per
pgb) en of een eventuele eigen bijdrage voor problemen
zorgt. In hoofdstuk 7 worden de onderzoeksuitkomsten
beschreven met betrekking tot de evaluatievragen over de
Wmo. De antwoorden op deze vragen geven een indicatie
in hoeverre de kwaliteit van het leven volgens aanvragers is
verbeterd door ontvangen Wmo-ondersteuning.

Het rapport wordt afgesloten in hoofdstuk 8. Hierin wor-
den de belangrijkste onderzoeksuitkomsten samengevat en

worden de conclusies weergegeven.

In de bijlage is de vragenlijst opgenomen.
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2. Algemene gegevens:
de onderzoeksgroep

70% van de aanvragers van WWmo-ondersteuning is vrouw;,
30% bestaat uit mannen. Deze percentages komen exact
overeen met die van de vorige meting (2009). Gezien het
feit dat vrouwen sterk zijn oververtegenwoordigd onder de
ouderen een logische uitkomst.

Als wordt gekeken naar de leeftijdsverdeling blijkt dat ruim
één op de vijf Wmo-aanvragers jonger is dan 65 jaar. Een
iets kleiner deel (17%) is tussen de 65 en 75 jaar oud; bijna
4 op de 10 respondenten behoren tot de leeftijdscategorie
75-85 jaar. 23% is ouder dan 85 jaar. Deze leeftijdsverde-
ling komt zeer sterk overeen met die van 2009.

Ongeveer 61% van de respondenten (2009: 64%) wordt
gevormd door alleenstaanden. Als we voor deze categorie
kijken naar de inkomenssituatie dan blijkt dat het groot-
ste deel van deze groep (58%) bestaat uit mensen met een
inkomen tussen de 850 en 1200 euro per maand (Figuur2).
Ongeveer 1 op de 10 alleenstaanden heeft een inkomen
beneden de 850 euro per maand. Dit is een fractie meer
dan in 2009 (9%).

Figuur 2 Netto inkomen alleenstaanden (%)
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Als we verder kijken naar de groep Wmo-aanvragers die
wel een partner heeft (figuur 3) dan blijkt dat iets meer dan
de helft van hen een inkomen heeft dat tussen de 1200 en
1700 euro per maand ligt. Ongeveer 1 op de 20 (5%) heeft
een inkomen dat ligt onder de 1200 euro per maand. Dit is
een fractie minder dan in 2009 (6%).

Figuur 3 Netto inkomen gehuwden/samenwonenden (%)
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3. De aanvraag

3.1 Inleiding

Aanvragers hebben in 2009 contact gehad met de gemeen-
te over ondersteuning die valt onder de wet maatschap-
pelijke ondersteuning (Wmo). Het ging daarbij 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

- Andersoortige voorziening

In het onderzoek is gepeild hoe het contact hierover ver-
lopen is, of men de ondersteuning ontvangt en zo ja, hoe
tevreden men hierover is. In dit hoofdstuk wordt ingegaan
op de antwoorden van de respondenten op het eerste
deel van de vragenlijst. Deze hadden betrekking op het
aanvraagproces.

3.2 Eerste aanvraag

Door 45% van de respondenten werd aangegeven dat
het de eerste keer was dat men in 2009 een aanvraag
deed voor Wmo-ondersteuning. Dit is iets minder dan bij
de vorige peiling (2009: 48%). Een meerderheid (55%)
antwoordde dat men eerder een aanvraag heeft gedaan
voor ondersteuning. Meestal ging het daarbij om dezelfde
voorziening (29%).

Als wordt onderscheiden naar enige achtergrondkenmer-
ken van de respondenten, zoals woongemeente, leeftijd
of vorm van ondersteuning, blijkt dat vooral inwoners van
Schouwen-Duiveland, Noord-Beveland, Goes of Terneuzen
zich onderscheidden doordat ze relatief vaak (>50%) een
eerste aanvraag hadden gedaan. Dit geldt ook voor 75 t/m
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84-jarigen en/of aanvragers die uiteindelijk geen Wmo-
ondersteuning ontvingen.

Figuur 4 geeft grafisch weer welke vormen van ondersteu-
ning in 2009 en 2010 werden aangevraagd.

Figuur 4 Vormen ondersteuning aangevraagd
(%; meerdere antwoorden mogelijk)
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Uit figuur 4 blijkt dat bijna de helft van de aanvragen
bestaat uit aanvragen om huishoudelijke hulp. Ruim een
kwart betreft aanvragen voor een vervoersvoorziening.
Het percentage mensen dat in 2010 een woonvoorziening
heeft aangevraagd is duidelijk afgenomen.
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3.3 Aanvraag duidelijk?

Bijna 9 op de 10 respondenten (89%) gaven aan dat het
hen duidelijk was waar zij moesten zijn voor een aanvraag
voor ondersteuning. Dit was hetzelfde aandeel als bij de
vorige peiling.

Als wordt onderscheiden naar gemeente blijkt dat met
name de gemeenten Veere (16%) en Hulst (14%) zich
onderscheiden door een relatief hoog percentage respon-
denten dat antwoordt dat één en ander niet duidelijk was.
Onderscheiding naar andere achtergrondkenmerken leidde
niet tot opvallende verschillen.

3.4 Aanvraag via

De aanvragen voor Wmo-ondersteuning lopen vooral via
de gemeente en, in mindere mate, via het centrum indi-
catiestelling zorg (ClZ); zo blijkt uit de uitkomsten van dit
onderzoek. Dit was ook in 2009 het geval. In vergelijking
met de vorige peiling is het aandeel aanvragen via de
gemeente iets toegenomen, via het CIZ iets verminderd.
Het percentage aanvragen dat via huisarts en/of verpleeg-
kundige/verzorgende verloopt is nog steeds relatief beperkt
(figuur 5).

Figuur 5 Wmo-aanvragen (%)
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Als we de cijfers nader analyseren blijkt dat vooral in de
gemeente Terneuzen een aanvraag vaak via de gemeente
verliep (60%). Opvallend was dat in Middelburg, evenals
in de vorige peilingen, aanvragen relatief weinig via de
gemeente tot stand kwamen (29%). In deze gemeente
speelt het CIZ een belangrijke rol (57%). Ook in de
gemeenten Tholen (43%), Veere (43%) en Vlissingen
(44%) verloopt een aanvraag relatief vaak via het CIZ.

Het contact over de aanvraag verliep meestal bij de aanvra-
ger persoonlijk thuis (34%), via de telefoon (34%) en via
schriftelijk contact (30%). Ten opzichte van de uitkomsten
in 2009 zijn hierin nauwelijks veranderingen opgetreden.
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3.5 Contact Wmo-loket

Bijna 6 op de 10 respondenten (58%) antwoordde op één
of andere manier wel eens contact te hebben gehad met
het Wmo-loket in de eigen gemeente. Dit is een fractie
meer dan in 2009 (56%). Het contact met het Wmo-loket
verloopt daarbij meestal telefonisch (35%).

Uit een nadere analyse van de cijfers blijkt verder dat vooral
in de gemeenten Borsele (72%), Schouwen-Duiveland
(68%) en Veere (67%) relatief vaak contact is tussen aan-
vrager en Wmo-loket. In de gemeenten Middelburg (44 %),
Terneuzen (44%) en en Sluis (46%) is er daarentegen ver-
houdingsgewijs weinig contact met het Wmo-loket.

Bij nadere onderscheiding naar enige achtergrondkenmer-
ken van de respondenten blijkt een sterk verband tussen
leeftijd en het wel of niet contact hebben met het Wmo-
loket. Naarmate aanvragers ouder zijn is sprake van minder
contact met het Wmo-loket. Ook mensen die alleen huis-
houdelijke hulp ontvingen en/of een persoonsgebonden
budget (pgb) ontvangen hebben relatief weinig contact
met het Wmo-loket. Dit verband werd ook in de vorige
Wmo-peilingen vastgesteld.

Van degenen die aangaven wel eens contact te hebben
gehad met het Wmo-loket antwoordde bijna één op de
drie (32%) de naam te kennen van het Wmo-loket in
de eigen gemeente. Dit aandeel lag het hoogste in de
gemeente Schouwen-Duiveland (52%), het laagst in de
gemeente Terneuzen (14%).



3.6 Waardering Wmo-loket

In het laatste deel van het vragenblok over de aanvraag/
procedure werd aan degenen die hadden aangegeven
op een of andere wijze contact te hebben gehad met het
Wmo-loket een negental zaken voorgelegd, waarbij men
steeds moest aangeven of men deze zaken als voldoende
of onvoldoende beoordeelde. In de volgende figuur 6 zijn
de antwoorden op deze vraag grafisch weergegeven.

Figuur 6 Waardering aspecten Wmo-loket (% ‘voldoende’)
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Uit figuur 6 blijkt dat ook in 2010 de behulpzaamheid van
de medewerkers van het Wmo-loket nog steeds de hoogste
waardering krijgt. Ook de deskundigheid van de medewer-
kers en de snelheid waarmee men geholpen wordt wordt
nog steeds door relatief veel aanvragers (>70%) als ‘vol-
doende’ gewaardeerd. Bij de genoemde drie aspecten vond
wel een kleine afname plaats van het aandeel dat hierover
tevreden is. Bij de overige zaken is sprake van een kleine
toename van het aandeel dat tevreden is (>40%). Dit geldt
echter niet voor de bereikbaarheid. Over dit aspect is nog
een zeer ruime meerderheid ontevreden. Deze is zelfs nog
iets toegenomen ten opzichte van 2009.

Als we bij de analyse nader inzoomen op de achtergrond-
kenmerken van de respondenten blijkt dat wat betreft
de deskundigheid van de Wmo-loketmedewerkers vooral
aanvragers uit Tholen en Middelburg, mensen jonger dan
65 jaar, alleenstaanden met een inkomen beneden de 850
euro en degenen die uiteindelijk geen Wmo-ondersteuning
ontvingen duidelijk vaker ontevreden waren over dit aspect.

Wat betreft de behulpzaamheid van de medewerkers
zijn het vooral inwoners uit Schouwen-Duiveland, Noord-
Beveland en Vlissingen die relatief vaak ontevreden zijn
over dit aspect. Dit geldt ook voor mensen jonger dan 65
jaar, alleenstaanden met een inkomen beneden de 850
euro of boven de 1700 euro en mensen die uiteindelijk
geen Wmo-ondersteuning kregen.
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Over de snelheid waarmee men geholpen werd waren
vooral inwoners uit Tholen, Middelburg en Vlissingen rela-
tief vaak ontevreden. Dit geldt ook voor aanvragers jonger
dan 75 jaar, alleenstaanden met een inkomen beneden de
850 euro, samenwonenden/gehuwden met een inkomen
tussen 1200-1700 euro per maand en mensen die uitein-
delijk geen Wmo-ondersteuning kregen.

Over de zitgelegenheid in de wachtruimte is relatief veel
ontevredenheid onder inwoners van Terneuzen en alleen-
staanden met een hoog inkomen.

De privacy in de spreekkamer wordt relatief vaak als ‘onvol-
doende’ gewaardeerd door inwoners uit Noord-Beveland,
Kapelle en Sluis. Dit geldt ook voor alleenstaanden met een
laag inkomen.

Wat de fysieke toegankelijkheid betreft van het Wmo-loket
(bijv. eventueel drempels, smalle doorgangen, hoge balies,
etc.) zijn het met name de inwoners uit Terneuzen, aanvra-
gers onder de 65 jaar en gehuwden/samenwonenden met
een laag inkomen die relatief vaak ontevreden zijn over dit
aspect.

De bewegwijzering wordt relatief vaak als ‘onvoldoen-
de’ beoordeeld door mensen uit Middelburg, Sluis en
Terneuzen. Ook gehuwden/samenwonenden met een laag
inkomen zijn hierover opvallend vaker ontevreden.

Over de parkeergelegenheid bestaat relatief vaak onte-
vredenheid in de drie Zeeuws-Vlaamse gemeenten Sluis,
Terneuzen en Hulst. Ook aanvragers met een partner met
een inkomen tussen 1200-1700 euro en mensen die geen
huishoudelijke hulp ontvangen kruisten bij deze vraag rela-
tief vaak ‘onvoldoende’ aan.

De bereikbaarheid van het Wmo-loket met het openbaar
vervoer wordt vooral door inwoners uit Reimerswaal en
Hulst als ‘onvoldoende’ beoordeeld. Ook mensen boven de
75 jaar en alleenstaanden met een hoog inkomen gaven
relatief vaak dit antwoord.
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4. Verwerking aanvraag

4.1 Aanvraag goed begrepen?

90% van de respondenten gaf aan dat men goed heeft
begrepen welke ondersteuning de aanvrager nodig heeft.
Dit is exact hetzelfde percentage als bij de vorige meting
(2009). Door 4% werd geantwoord dat men de aanvraag
niet goed heeft begrepen. Dit is iets minder dan in 2009
(6%).

Als we kijken naar enige achtergrondkenmerken van de
respondenten blijkt dat vooral aanvragers jonger dan 65
jaar, samenwonenden/gehuwden met een hoog inkomen
en mensen die uiteindelijk geen Wmo-ondersteuning kre-
gen relatief het vaakst antwoordden dat men de aanvraag
niet goed heeft 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 beproken. Door
31% van de respondenten werd aangegeven dat deze
mogelijkheid inderdaad was besproken. Dit is iets meer dan
in 2009, toen 27% dit antwoord gaf. 28% antwoordde dat
dit niet was besproken; eveneens iets meer dan in 2009
(24%).

Als we de bovenstaande cijfers nader analyseren dan blijkt
dat vooral inwoners uit Veere, gehuwden/samenwonenden
met een laag inkomen en mensen die een gedeeltelijke pgb
ontvingen duidelijk vaker antwoordden dat een en ander
nooit met hen is besproken.

Degenen die hadden aangegeven dat een mogelijke onder-
steuning door familie, buren, etc. met hen was besproken
werd ook gevraagd of de wijze waarop dit was gebeurd als

prettig kan worden ervaren. Dit werd door 56% van deze
categorie bevestigend beantwoord. Dit is duidelijk wat
minder dan in 2009, toen 64% dit antwoordde. Ongeveer
10% gaf aan dat een en ander niet op prettige wijze had
plaatsgevonden; duidelijk wat minder dan bij de vorige
peiling (14%).

Een nadere analyse van de bovenstaande cijfers laat zien
dat vooral inwoners uit Veere, vrouwen, aanvragers jonger
dan 65 jaar, gehuwden/samenwonenden en mensen die
uiteindelijk geen Wmo-ondersteuning ontvingen relatief
vaak aangaven niet tevreden te zijn over de wijze waarop
was gesproken over ondersteuningsmogelijkheden.

4.3 Privacy

Ongeveer tweederde van de respondenten (66%) is van
mening dat de gemeente op zorgvuldige wijze met per-
soonsgegevens is omgegaan. Dit is iets minder dan bij
de vorige meting (69%). Ongeveer 1% gaf aan dat niet
zorgvuldig met de gegevens is omgegaan (2009: 2%). De
overige respondenten antwoordden dit niet te weten of
hierover geen mening te hebben.

Degenen die aangaven niet tevreden te zijn over dit aspect
betreft relatief vaak inwoners van de gemeente Tholen
of Middelburg, alleenstaanden met een laag inkomen en
mensen die uiteindelijk geen Wmo-ondersteuning ontvin-
gen.
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4.4 Rechten en plichten

De respondenten werd ook gevraagd of men informatie
had ontvangen over hun rechten en plichten. Door 28%
van de respondenten werd aangegeven dat men hierover
zowel schriftelijk als mondeling info had ontvangen; vrijwel
evenveel als in 2009 (27%). 31% antwoordde dat men
alleen schriftelijk informatie over dit onderwerp had ont-
vangen (2009: 31%). Ongeveer 6% had over het onder-
werp ‘rechten en plichten” alleen mondeling info gekregen.
(2009: 6%). Door 15% van de aanvragers werd aangege-
ven dat men geen informatie over rechten en plichten had
ontvangen; iets minder dan bij de vorige peiling (16%).

Als we de categorie aanvragers analyseren die aangaf geen
info te hebben ontvangen valt op dat het hier relatief vaak
ging om inwoners van Noord-Beveland of Middelburg,
mannen, aanvragers onder de 65 jaar, alleenstaanden met
een hoog inkomen en (met name) mensen die uiteindelijk
geen Wmo-ondersteuning kregen.

Aan degenen die hadden aangegeven dat ze op een of
andere wijze informatie hadden ontvangen over hun rech-
ten en plichten werd ook gevraagd of deze info makkelijk
te begrijpen was. 70% van de deze categorie respondenten
gaf aan dat dit inderdaad het geval was. Dit is iets minder
dan in 2009 (74%). 16% (2009: 15%) vond de informatie
daarentegen moeilijk om te begrijpen. De overige respon-
denten wisten niet meer of deze info makkelijk of moeilijk
te begrijpen was, c.q. hadden hierover geen mening.

Als we nader analyseren welke categorieén vooral moeite
hebben met het begrijpen van de informatie over rech-
ten en plichten, dan blijkt dat dit vooral betrekking heeft
op inwoners van de gemeenten Schouwen-Duiveland,
Middelburg, Borsele en Terneuzen. Ook mensen van 85
jaar en ouder gaven reatief vaak aan moeite te hebben met
de informatie.
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4.5 Klachten

Ruim 4 op de 10 respondenten (41%) had op een of ande-
re wijze uitleg gehad over de mogelijkheid om een klacht
in te dienen. Dit is iets minder dan in 2009 (43%). 21,9%
had alleen schriftelijk uitleg gehad, 14,7% zowel schrifte-
lijk als mondeling, 4,6% alleen mondeling. 37% van de
respondenten had helemaal geen uitleg gehad over klacht-
mogelijkheden. Dit is een even groot aandeel als in 2009.

Als we bovenstaande cijfers nader analyseren dan blijkt dat
vooral inwoners van Noord-Beveland relatief vaak aanga-
ven geen uitleg te hebben gekregen. Ook mensen met een
hoog inkomen en degenen die geen huishoudelijke hulp
ontvingen of de mensen die uiteindelijk helemaal geen
Wmo-ondersteuning ontvingen gaven verhoudingsgewijs
vaak aan hierover niet geinformeerd te zijn.

Bijna driekwart (72%) van degenen die uitleg hadden
gehad over een klachtmogelijkheid vond deze informatie
makkelijk te begrijpen. Dit is een fractie minder dan in 2009
(74%). Ruim 1 op de 10 (11%) gaf aan dat de uitleg over
de klachtmogelijkheden moeilijk te begrijpen was (2009:
12%). Vooral inwoners uit Kapelle of Borsele, 85-plussers
en alleenstaanden met een laag inkomen gaven relatief
vaak dit antwoord.



4.6 Wmo-adviesraad

Ruim eenderde van de respondenten (34%) heeft wel eens
van de Wmo-adviesraad gehoord. Dit is iets minder dan bij
de vorige peiling (38%). Ongeveer tweederde heeft nog
nooit van de Wmo-adviesraad gehoord.

Als we de cijfers uitdiepen naar achtergrondkenmerken
blijkt dat vooral aanvragers uit Middelburg (76%) relatief
vaak aangaven nog nooit van de Wmo-adviesraad gehoord
te hebben. Dit geldt ook voor gehuwden/samenwonenden
met een laag inkomen (80%,).

In figuur 7 is grafisch weergegeven hoe de bekenheid van
de Wmo-adviesraden zich tussen 2009 en 2010 heeft ont-

wikkeld per gemeente.

Figuur 7 Bekendheid Wmo-adviesraden (%)
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Uit figuur 7 blijkt dat de bekendheid van de raden in 2010
alleen in de gemeenten Borsele en Goes een toename ver-
toont ten opzichte van 2009. In alle overige 11 gemeenten
was sprake van een daling.
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5. De beschikking

5.1 Wachttijd

62% van de respondenten, bijna tweederde, gaf aan dat
men binnen vier weken na het eerste contact antwoord
had op de vraag om ondersteuning. Dit is iets meer dan
in 2009 (59%). Evenals in 2009 antwoordde 9% dat men
al binnen een week antwoord had op de ondersteunings-
vraag; voor 23% duurde het meer dan vier weken voordat
men duidelijkheid kreeg. Dit is wat minder dan in 2009
(27%). Ongeveer 1% had op het moment van onderzoek
nog geen duidelijkheid over de uitkomst; een even groot
percentage als bij de vorige meting.

Als we de bovenstaande cijfers nader analyseren blijkt dat
met name aanvragers uit Tholen (34%), Middelburg (33%),
Vlissingen (31%) en Hulst (32%) relatief vaak aangaven
langer dan vier weken te moesten wachten op de uitkomst
van hun aanvraag. Deze vier gemeenten hadden zich ook
bij de vorige meting in dit opzicht al onderscheiden.

Kijkend naar andere achtergrondkenmerken valt op dat
vooral mensen jonger dan 65 jaar, aanvragers met een laag
inkomen, mensen die geen huishoudelijke (maar ander-
soortige) Wmo-hulp ontvingen en pgb-ontvangers verhou-
dingsgewijs vaak langer moesten wachten op de uitkomst
van hun aanvraag.

5.2 Waardering wachttijd

30% van de respondenten antwoordde dat het te lang
duurde voordat men duidelijkheid had over de vraag of
men de aangevraagde WWmo-ondersteuning ook daadwer-
kelijk zou ontvangen. Dit is iets minder dan in 2009 (34%).
Ruim tweederde (69%) gaf aan dat deze procedure precies
lang genoeg duurde (2009: 65%). Evenals in 2009 gaf 1%
aan dat een en ander te snel ging.

Wmo-monitor Zeeland Klanttevredenheid Wmo

Nadere analyse van deze cijfers wijst uit dat vooral inwoners
uit Tholen en Middelburg aangaven dat de wachttijd te
lang was. Dit was ook bij de vorige meting al het geval. Ook
aanvragers jonger dan 65 jaar, mensen met een laag inko-
men en degenen die uiteindelijk geen Wmo-ondersteuning
ontvingen waren niet tevreden over de wachttijd.

5.3 Afhandeling aanvraag

Ongeveer 80% van de aanvragers gaf aan voldoende op
de hoogte te zijn gehouden over de afhandeling van hun
aanvraag. 20% was hierover niet tevreden. Dit is een fractie
minder dan in 2009 (21%,).

Als we nader inzoomen op de degenen die vonden niet vol-
doende op de hoogte te zijn gehouden is het opvallend dat
dit verhoudingsgewijs vaak aanvragers betreffen uit Tholen
en Vlissingen. Verder gaat het hier relatief vaak om mensen
jonger dan 65 jaar, aanvragers met een laag inkomen en
respondenten die uiteindelijk geen Wmo-ondersteuning
ontvingen.

5.4 Aanvraag toegekend?

Ongeveer 86% van de aanvragers kreeg uiteindelijk de
ondersteuning waar men om gevraagd had. Dit is iets meer
dan bij de vorige meting (84%). 9% gaf aan dat de aan-
gevraagde ondersteuning gedeeltelijk is toegekend (2009:
10%). Ongeveer 6% van de aanvragers kreeg een afwijzing
of niet de Wmo-hulp die zij wensten (2009: 6%).
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Als we nauwkeuriger kijken naar degenen die aangaven
dat hun aanvraag geheel is afgewezen blijkt dat deze rela-
tief vaak inwoners betreft uit Middelburg (8% afgeweze-
nen) en Goes (9%). Ook aanvragen gedaan door mannen,
mensen onder de 75 jaar en mensen met een laag inkomen
werden relatief vaak niet gehonoreerd.

Degenen waarvan de aanvraag geheel of gedeeltelijk was
afgewezen werd vervolgens gevraagd of ook is uitgelegd
waarom deze geheel of gedeeltelijk is afgewezen. In 70%
van de gevallen was dit wel gebeurd; iets meer dan in 2009
(67%). 18% van de (geheel of gedeeltelijk) afgewezenen
antwoordde dat hierover geen uitleg was gegeven (2009:
22%).
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Als we de bovenstaande cijfers bekijken per gemeente valt
op dat vooral aanvragers uit Tholen en Veere relatief vaak
aangaven dat hen geen uitleg was gegeven. Verder gaven
ook 65-74 jarigen, alleenstaanden, degenen die alleen
huishoudelijke hulp ontvingen en mensen die zowel geld
als hulp in natura ontvingen vaak aan geen nadere uitleg
te hebben gekregen.

28% van de afgewezen aanvragers kon begrijpen waarom
hun aanvraag geheel of gedeeltelijk was afgewezen. Dit is
een fractie minder dan in 2009 (29%). 73% gaf aan niet te
begrijpen waarom er een afwijzing volgde. Opvallend is dat
vooral aanvragers uit Veere, Schouwen-Duiveland, Tholen
en Terneuzen vaak deze mening hadden. Ook aanvragers
van 85 jaar en ouder, gehuwden/samenwonenden met een
laag inkomen en mensen die zowel huishoudelijke hulp als
andersoortige Wmo-ondersteuning ontvingen gaven rela-
tief vaak dit antwoord.
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6. Soorten ondersteuning

6.1 Inleiding

In figuur 8 is grafisch weergegeven welke vormen van
ondersteuning aanvragers uiteindelijk ontvingen (meerdere
antwoorden mogelijk).

Figuur 8 Vormen van Wmo-ondersteuning (%)
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Uit de bovenstaande figuur blijkt er slechts kleine verschui-
vingen zijn ten opzichte van 2009. Er is het afgelopen jaar
sprake geweest van een kleine toename van het aantal
toegewezen vervoers- en rolstoelvoorzieningen; een kleine
afname van het aantal toegewezen woonvoorzieningen.
Het aandeel huishoudenlijke hulp en vergoeding verhuis/
inrichtingskosten bleef gelijk.

Als we de bovenstaande cijfers analyseren per gemeente
blijkt dat Veere zich — evenals in 2009 - onderscheidt
door een opvallend hoog percentage (76%) mensen dat
huishoudelijke hulp ontvangt. De gemeente Terneuzen
telt relatief veel mensen die een vervoersvoorziening kre-
gen (55%). In deze gemeente werden verhoudingsgewijs
ook veel rolstoelvoorzieningen verstrekt (15%). Dit geldt
eveneens voor de gemeente Goes (15%), die zich ook

onderscheidde door het relatief hoge aandeel verstrekte
woonvoorzieningen (16%). Het aantal verstrekte vergoe-
dingen voor verhuis/inrichtingskosten was relatief hoog in
de gemeente Vlissingen (6%). Dit was overigens ook bij de
vorige meting het geval.

Ongeveer 37% van degenen die hadden aangegeven
welke vorm(en) van ondersteuning ze kregen ontving alleen
huishoudelijke hulp. Dit is iets minder dan in 2009 (40%,).
Bijna 27% antwoordde naast huishoudelijke hulp ook nog
een andere vorm van Wmo-ondersteuning te ontvangen.
Dit is eveneens iets minder dan in 2009 (30%). Ongeveer
27% maakte duidelijk dat ze geen huishoudelijke hulp
ontvingen, maar wel één of meer andersoortige Wmo-
ondersteuningsvormen (2009: 25%). Ongeveer 9% van de
aanvragers gaf aan uiteindelijk geen ondersteuning te heb-
ben ontvangen of ondersteuning buiten de Wmo te heb-
ben gekregen, bijvoorbeeld vanuit de AWBZ. Dit is duidelijk
wat meer dan in 2009 (5%).

Als we nader inzoomen op degenen die uiteindelijk geen
(Wmo)-ondersteuning hebben ontvangen (9%) dan blijkt
Middelburg (13%) en Kapelle (13%) relatief het hoogste
aandeel van deze categorie tellen. Veere en Vlissingen (bei-
den 6%) tellen het laagste percentage.

6.2 Pgb of in natura

14% van de respondenten krijgt geld om de Wmo-
ondersteuning zelf te regelen via een persoonsgebonden
budget (pgb). Dit is iets meer dan bij de vorige meting
(2009: 12%). Door 79% werd aangegeven dat onder-
steuning direct voor hen wordt geregeld (in natura). Dit
is een even groot aandeel als in 2009. De overigen (7%)
ontvangen gedeeltelijk geld en gedeeltelijk wordt de onder-
steuning direct voor hen geregeld. Dit is iets minder dan in
2009 (9%).
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Uit nadere analyse van bovenstaande cijfers blijkt dat vooral
inwoners uit Schouwen-Duiveland en Tholen en mensen
jonger dan 65 jaar relatief vaak een pgb ontvangen.

6.3 Eigen keuze/keuzevrijheid

lets meer dan de helft (54%) gaf op het enquéteformulier
aan dat ze zelf hadden kunnen kiezen in welke vorm (geld
en/of direct) ze ondersteuning wilden ontvangen. Dit is
duidelijk meer dan in 2009, toen 44% dit antwoord gaf.
28% antwoordde geen vrije keuze te hebben gehad (2009:
33%). De overigen (18%) wisten niet meer of er sprake
was geweest van vrije keus.

Degenen die aangaven geen vrije keus te hebben gehad
bestonden verhoudingsgewijs vaak uit inwoners uit Noord-
Beveland, mannen, mensen jonger dan 65 jaar, alleenstaan-
den met een laag inkomen en mensen die wel een vorm
van Wmo-ondersteuning kregen, maar geen huishoudelijke
hulp.
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6.4 Eigen bijdrage

Bijna driekwart (74%) van degenen die ondersteuning heb-
ben gekregen maakte duidelijk dat er hiervoor een eigen
bijdrage wordt gevraagd. Dit is iets minder dan in 2009
(77%). 21% antwoordde dat ze geen eigen bijdrage hoef-
den te betalen (2009: 29%). 5% kon niet aangeven of er
wel of niet een eigen bijdrage werd gevraagd.

Degenen die hadden aangegeven een eigen bijdrage te
moeten betalen werd daarna gevraagd of de hoogte daar-
van voor hen een probleem vormt. 10% gaf aan dat dit
inderdaad het geval is. Dit is opvallend veel minder dan in
2009 (20%).

Nadere analyse van de cijfers wijst uit dat vooral mensen uit
Noord-Beveland, aanvragers jonger dan 65 jaar, degenen
met een laag inkomen en mensen die een gedeeltelijke of
volledige pgb ontvangen moeite hebben met de hoogte
van de eigen bijdrage.
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7. Evaluatie Wmo

7.1 Stellingen

In het laatste deel van het onderzoek werden — evenals bij
de vorige metingen — een zestal stellingen voorgelegd. De
beantwoording van deze stellingen geven een indicatie in
hoeverre mensen voordeel 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 verbeterd.

Onderstaand een overzicht van de 6 voorgelegde stellin-

gen:

- '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 vergroot’

- '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 is een grafisch overzicht weergegeven van de
antwoorden op de bovenstaande stellingen (% mee eens).
Hierin zijn ook de cijfers van de vorige meting verwerkt.
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Figuur 9 Antwoorden op stellingen (% mee eens)
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Uit figuur 9 blijkt dat het aandeel dat aangeeft het eens
te zijn met de uitspraken bij 5 van de 6 stellingen licht is
toegenomen. Alleen bij de laatste stelling (‘contacten leg-
gen/onderhouden’) was sprake van een zeer lichte daling.

Als de stellingen apart worden geanalyseerd blijkt bij de
eerste stelling (‘precies wat ik nodig had’) dat vooral inwo-
ners uit Vlissingen, Goes en Hulst aangaven het niet eens
te zijn met deze uitspraak. Dit geldt ook voor mannen,
aanvragers onder de 75 jaar en gehuwden of samenwo-
nenden.

Bij de tweede stelling ('huishouden loopt beter’) valt het op
dat vooral aanvragers uit Borsele, mensen jonger dan 75
jaar en alleenstaanden met een laag inkomen het verhou-
dingsgewijs vaak niet eens zijn met deze uitspraak.
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De derde uitspraak (‘makkelijker ergens komen’) werd rela-
tief vaak ontkend door aanvragers uit Vlissingen, mensen
jonger dan 75 jaar en mensen die een gedeeltelijke pgb
ontvangen.

De stelling dat de ondersteuning de zelfstandigheid heeft
vergroot werd verhoudingsgewijs vaak niet onderschre-
ven door inwoners uit de gemeenten Veere, Borsele en
Terneuzen. Dit geldt ook voor mensen met een gedeelte-
lijke pgb.

Bij de vijfde stelling (‘meer activiteiten buitenshuis’) kan
men vaststellen dat vooral inwoners uit Vlissingen, vrou-
wen, aanvragers jonger dan 65 jaar, mensen met een laag
inkomen en mensen met een gedeeltelijke pgb het relatief
vaak niet eens zijn met deze uitspraak.

Met de laatste stelling (‘betere contacten’) waren vooral

inwoners uit Vlissingen, 85-plussers, en alleenstaanden met
een hoog inkomen het vaak oneens.
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7.2 Rapportcijfer

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

De rapportcijfers die door de respondenten werden gege-
ven liepen uiteen van 1 ¥/m 10. Een kleine 6% gaf een
onvoldoende (1 t/m 5). Dit is een fractie meer dan bij de
vorige meting (2009: 5%). Bijna 95% gaf een voldoende,
een 6 of hoger. Bijna 20% van de respondenten noteerde
op de vragenlijst een 8 of hoger. Het gemiddelde kwam uit
op 7,61. Dit is wat lager dan in 2009 (7,69).

Nadere analyse van bovenstaande cijfers wijst uit dat het
gemiddelde rapportcijfer van inwoners van Veere (7,8) het
hoogste was. Het gemiddeld laagste rapportcijfer werd
gegeven in Schouwen-Duiveland (7,5). Ook bij de vorige
meting kwamen deze 2 gemeenten eruit als uitersten.

Bij onderscheiding van de respondenten naar enige andere
achtergrondkenmerken blijken de verschillen niet erg
groot. Wel zijn er bij nadere analyse drie categorieén die
gemiddeld een significant lager rapportcijfer noteerden. Dit
betreft gehuwden/samenwonenden met een laag inkomen
(6,8), mensen waarvan de aanvraag gedeeltelijk werd afge-
wezen (6,8) en mensen waarvan de aanvraag geheel werd
afgewezen (5,9).
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8. Samenvatting en conclusies

8.1 Samenvatting

In deze rapportage is verslag gedaan van het derde klant-
tevredenheidsonderzoek onder aanvragers van een \Wmo-
voorziening. Dit onderzoek is door Scoop, in samenwerking
met de 13 Zeeuwse gemeenten, in de periode april-mei
2010 afgenomen onder degenen die in 2009 met de
gemeente contact hebben gehad over ondersteuning die
valt onder de Wet Maatschappelijke Ondersteuning. Het
gaat daarbij om aanvragen voor één of meerdere van de
volgende vormen van ondersteuning: hulp in de huishou-
ding, een vervoersvoorziening, een rolstoelvoorziening, een
woonvoorziening en/of een vergoeding van verhuis- of
herinrichtingskosten. Door middel van een schriftelijke
vragenlijst is gemeten hoe het contact hierover verlopen
is, of men ondersteuning ontvangt en zo ja, hoe tevreden
aanvragers hiermee zijn.

Van de 5.941 verstuurde vragenlijsten werden er in totaal
2.650 ingevuld teruggestuurd. De respons komt hiermee
op 44,6%. Dit is iets meer dan de vorige meting (41%).
Voor een schriftelijke enquéte een redelijk resultaat.l n
2008, bij de eerste meting, was de respons nog bijna 50%.

De onderzoeksgroep

70% van de aanvragers van WWmo-ondersteuning is vrouw;,
30% bestaat uit mannen. Ruim 6 op de 10 aanvragers is
ouder dan 75 jaar. Bijna een kwart is ouder dan 85 jaar.

Ongeveer 61% van de respondenten wordt gevormd door
alleenstaanden. Ongeveer tweederde daarvan heeft een
inkomen onder de 1200 euro per maand. Van de groep
Wmo-aanvragers die wel een partner heeft blijkt dat iets
meer dan de helft een inkomen heeft dat tussen de 1200
en 1700 euro per maand ligt.

De aanvraag

Door 45% van de respondenten werd aangegeven dat het
de eerste keer was dat men een aanvraag deed voor Wmo-
ondersteuning. Dit is iets minder dan bij de vorige peiling
(2009: 48%). Bijna de helft van de aanvragen bestaat uit
aanvragen om huishoudelijke hulp. Ruim een kwart betreft
aanvragen voOr een vervoersvoorziening.

Bijna 9 op de 10 respondenten gaven aan dat het hen
duidelijk was waar zij moesten zijn voor een aanvraag voor
ondersteuning. Dit was hetzelfde aandeel als bij de vorige
peiling. De aanvragen lopen — evenals in 2009 — vooral via
de gemeente en via het CIZ. Het contact over de aanvraag
verliep meestal bij de aanvrager thuis, via de telefoon en
via schriftelijk contact. Ten opzichte van 2009 zijn hierin
nauwelijks veranderingen opgetreden.

Bijna 6 op de 10 respondenten antwoordden op één of
andere manier wel eens contact te hebben gehad met het
Wmo-loket in de eigen gemeente. Dit is een fractie meer
dan in 2009. Het contact verliep daarbij meestal telefo-
nisch. In vergelijking met de vorige meting is de tevreden-
heid over een aantal zaken betreffende het Wmo-loket licht
verbeterd (zitgelegenheid, privacy, fysieke toegankelijk-
heid, bewegwijzering, parkeergelegenheid), van een aantal
zaken ook licht verminderd (deskundigheid, behulpzaam-
heid, snelheid). De behulpzaamheid van de loket-medewer-
kers wordt nog steeds het hoogste gewaardeerd.
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Verwerking aanvraag

90% van de respondenten gaf aan dat men goed heeft
begrepen welke ondersteuning de aanvrager nodig heeft.
Dit is exact hetzelfde percentage als bij de vorige meting
(2009).

Soms kan een familielid, buur of kennis of vriend(in) onder-
steuning bieden in plaats van de gemeente. In de enquéte
werd gevraagd of deze mogelijkheid was besproken. Door
bijna 1 op de 3 respondenten werd aangegeven dat deze
mogelijkheid inderdaad was besproken. Dit is iets meer dan
in 2009, toen 27 % dit antwoord gaf. lets meer dan de helft
maakt duidelijk dat dit op een prettige wijze was gebeurd,;
iets minder dan in 2009.

Ongeveer tweederde van de respondenten is van mening
dat de gemeente op zorgvuldige wijze met persoonsge-
gevens is omgegaan; iets minder dan bij de vorige meting
(69%).

Bijna tweederde van de Wmo -aanvragers maakten duide-
lijk dat men op een of andere wijze info had ontvangen
over hun rechten en plichten. Dit was vrijwel evenveel als in
2009. 70% van hen gaf aan dat deze informatie makkelijk
te begrijpen was; iets minder dan in 2009 (74%).

Ruim 4 op de 10 respondenten — iets minder dan in 2009
- had uitleg gehad over de mogelijkheid om een klacht in
te dienen. Van deze categorie gaf bijna driekwart (72%)
aan dat deze info makkelijk te begrijpen was (2009: 74%).
Ruim eenderde van de respondenten (34%) heeft wel eens
van de Wmo-adviesraad gehoord. Dit is iets minder dan bij
de vorige peiling (38%).

De beschikking

62% van de respondenten gaf aan dat men binnen vier
weken na het eerste contact antwoord had op de vraag om
ondersteuning. Dit is iets meer dan in 2009 (59%). 30%
van de respondenten antwoordde dat het te lang duurde
voordat men duidelijkheid had over de vraag of men de
aangevraagde ondersteuning ook daadwerkelijk zou ont-
vangen. Dit is iets minder dan in 2009 (34%).

Ongeveer 80% van de aanvragers gaf aan voldoende op
de hoogte te zijn gehouden over de afhandeling van hun
aanvraag. 20% was hierover niet tevreden. Dit is een fractie
minder dan in 2009 (21%).

86% van de aanvragers kreeg uiteindelijk de ondersteuning
waar men om gevraagd had. Dit is iets meer dan bij de
vorige meting (84%). Van degenen waarvan de aanvraag
geheel of gedeeltelijk was afgewezen (6%) kreeg 70%
nadere uitleg hierover; iets meer dan in 2009 (67 %).
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Soorten ondersteuning

Als we kijken naar de vormen van ondersteuning die aan-
vragers uiteindelijk ontvingen blijkt dat er slechts kleine
verschuivingen zijn ten opzichte van 2009. Er is het afge-
lopen jaar sprake geweest van een kleine toename van het
aantal toegewezen vervoers- en rolstoelvoorzieningen en
een lichte afname van het aantal toegewezen woonvoor-
zieningen. Het aandeel huishoudelijke hulp en vergoeding
verhuis/inrichtingskosten bleef gelijk.

Ongeveer 37% van degenen die hadden aangegeven
welke vorm(en) van ondersteuning ze kregen ontving alleen
huishoudelijke hulp. Dit is iets minder dan in 2009 (40%,).
Bijna 27% antwoordde naast huishoudelijke hulp ook nog
een andere vorm van Wmo-ondersteuning te ontvangen.
Dit is eveneens iets minder dan in 2009 (30%). Ongeveer
27% maakte duidelijk dat ze geen huishoudelijke hulp
ontvingen, maar wel één of meer andersoortige Wmo-
ondersteuningsvormen (2009: 25%). Ongeveer 9% van de
aanvragers gaf aan uiteindelijk geen Wmo-ondersteuning
te hebben ontvangen; c.q. ondersteuning buiten de Wmo
te hebben gekregen. Dit is duidelijk wat meer dan in 2009
(5%).

14% van de respondenten krijgt geld om de Wmo-
ondersteuning zelf te regelen via een persoonsgebonden
budget (pgb). Dit is iets meer dan bij de vorige meting
(2009: 12%).

lets meer dan de helft gaf aan dat ze zelf hadden kunnen
kiezen in welke vorm (geld en/of in natura) ze ondersteu-
ning wilden ontvangen. Ook dit is duidelijk meer dan in
2009 (44%).

Bijna driekwart (74%) van degenen die ondersteuning had-
den gekregen maakten duidelijk dat er een eigen bijdrage
wordt gevraagd. Dit is iets minder dan in 2009 (77 %). Voor
10% van hen vormt dit een probleem. Dit is opvallend veel
minder dan in 2009 (20%).

Evaluatie

De laatste vragen van het Wmo-onderzoek betroffen een
aantal uitspraken. De antwoorden op deze stellingen zijn
een belangrijke indicatie in hoeverre aanvragers werkelijk
voordeel hebben gehad van de geboden ondersteuning
c.g. in hoeverre de kwaliteit van hun leven er volgens hen
door was verbeterd.

Uit de antwoorden op de stellingen blijkt dat de tevreden-
heid over 5 van de gemeten aspecten licht is toegenomen.
Alleen bij de laatste stelling (‘contacten leggen/onderhou-
den’) was sprake van een zeer lichte daling.



Aan het eind van het onderzoek werd gevraagd welk rap-
portcijffer (van 1 t/m 10) men geeft voor de ontvangen
ondersteuning. Als aanvragers meer dan één vorm van
ondersteuning ontvangen werd gevraagd een gemiddeld
cijfer te geven.

De rapportcijfers die werden gegeven liepen uiteen van 1
t/m 10. Een kleine 6% gaf een onvoldoende; bijna 95%
een 6 of hoger. Bijna 20% van de respondenten noteerde
op de vragenlijst een 8 of hoger. Het gemiddelde kwam uit
op 7,61. Ditis iets lager dan in 2009 (7,69). Nadere analyse
wijst uit dat het gemiddelde rapportcijfer van inwoners
van Veere (7,8) het hoogste was. Het gemiddeld laagste
rapportcijffer werd gegeven in Schouwen-Duiveland (7,5).
Ook bij de vorige meting kwamen deze 2 gemeenten eruit
als uitersten.

Bij onderscheiding van de respondenten naar enige ach-
tergrondkenmerken blijken de verschillen niet erg groot.
Wel zijn er bij nadere analyse drie categorieén die een
significant lager gemiddeld rapport noteerden. Dit betreft
gehuwden/samenwonenden met een laag inkomen (6,8),
mensen waarvan de aanvraag gedeeltelijk werd afgewezen
(6,8) en mensen waarvan de aanvraag geheel werd afge-
wezen (5,9).

8.2 Conclusie: status quo

De rapportcijfers blijven een belangrijke indicatie in hoe-
verre aanvragers van een \Wmo-voorziening tevreden zijn
over datgene wat ze uiteindelijk hebben ontvangen. Na
een relatief grote stijging van het gemiddelde rapportcijfer
tussen 2008 en 2009 — van 7,55 naar 7,69 — was er bij
deze meting weer een lichte daling naar 7,61. Het lijkt te
duiden op een toename van de ontevredenheid onder de
aanvragers in vergelijking met 2009. Het onderzoek geeft
echter genoeg signalen dat er in de waardering eerder
sprake is van een zekere status quo ten opzichte van de
vorige meting. Ondanks een lichte daling van het gemid-
delde rapportcijfer bleek bijvoorbeeld uit de analyse van de
antwoorden op de zes stellingen ook dat de tevredenheid
over 5 van 6 gemeten aspecten licht was toegenomen.

Als we de onderzoeksuitkomsten over het hele Wmo-
proces, van aanvraag naar beschikking, overzien lijkt er ook
alle aanleiding om van een zekere status quo te spreken.
Soms was er lichte vooruitgang, soms was er lichte achter-
uitgang, vaak was er sprake van stabiliteit.

Zo veranderde er rond de contacten rond de aanvraag maar
weinig, maar was er met betrekking tot een aantal aspec-
ten rond de verwerking van de aanvraag — info begrijpelijk,
klachten indienen, bekendheid Wmo-adviesraad — wel
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sprake van een lichte achteruitgang. Over een aantal zaken
rond de beschikking zelf — wachttijd, ondersteuning waar-
om gevraagd en uitleg hierover — was daarentegen weer
sprake van lichte vooruitgang. Dat gold ook met betrekking
tot de keuzevrijheid over de vorm van ondersteuning - pgb
of niet, geld/in natura —die aanvragers konden ontvangen.
Het beeld is dus licht wisselend. Dit geldt (vooral) ook ten
aanzien van de aanvrager zelf. De waardering blijkt ook in
deze derde WWmo-monitor sterk samen te hangen met de
sociale achtergrond van degenen die een Wmo-aanvraag
doen. Vooral lager opgeleiden, mensen jonger dan 65 jaar
en degenen waarvan hun aanvraag geheel of gedeeltelijk
werd afgewezen blijven kritisch over het proces en de
uitkomst. Dit werd ook in de vorige metingen reeds vastge-
steld. Voor gemeenten een extra reden zorgvuldig te kijken
naar de communicatie met deze categorieén en zo veel
mogelijk individueel maatwerk te leveren.
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Bijlagen
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Bijlage 1: Vragenlijst klanttevredenheid Wmo
Onderzoek klanttevredenheid Wmo 2010

4 Invulinstructie: A |
Dit formulier wordt met behulp van de computer verwerkt.

Graag het gewenste vakje zo aankruisen [
Verbeteren kan door het "verkeerde" vakje geheel zwart te maken en een kruisje te
plaatsen in het gewenste vakje. (eventueel een pijltje bij het correcte vakje zetten).

Gaarne duidelijk "binnen de kaders" schrijven, het liefst in blokletters.

z0 niet zo
7131519] 71315lg
z0 niet zo niet zo
HCl” 0

Hallo  Hallo

Algemene gegevens

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

O vrouw
2. Wat is uw geboortejaar? 19

3. Wat zijn de vier cijfers van uw postcode?

3a. 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.)

O minder dan 850 euro, alleenstaand

O tussen 850 en 1200 euro, alleenstaand
O tussen 1200 en 1700 euro, alleenstaand
O meer dan 1700 euro, alleenstaand

O minder dan 1200 euro, met partner

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

De aanvraag

In 2009 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.

A 5564550314 1 Yy
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V' 4. Heeftuin 2009 een aanvraag ingediend voor enige vorm van ondersteuning? N
Oja
U 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!

4a. 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

4b. Welke vorm van ondersteuning heeft u in 2009 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)

O vergoeding verhuis- of herinrichtingskosten
O anders, namelijk:

5. Was het voor u duidelijk waar u moest zijn voor uw aanvraag voor ondersteuning?
Oja
Onee

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

O de gemeente

O het centrum indicatiestelling zorg (Cl2)
O uw huisarts

O een verpleegkundige in het ziekenhuis
O anders, namelijk:

O weet niet

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

O schriftelijk

O telefonisch

O persoonlijk, bij u thuis

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

A 4354550310 2 A
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8a.
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Heeft u wel eens contact gehad met het Wmo-loket van uw gemeente? A |
O ja, aan het loket

O ja, telefonisch

O ja, zowel telefonisch als aan het loket

Onee = (ga naar vraag 10)

Kent u de naam van het loket in uw gemeente?
O ja, namelijk (invullen)
O nee

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

voldoende onvoldoende Wn?eit togip?;sv;:g
a. deskundigheid medewerkers O O O O
b. behulpzaamheid medewerkers O O O O
c. snelheid waarmee u geholpen werd (wachttijd) O | | |
d. zitgelegenheid in wachtruimte O O O O
e. privacy spreekruimte O O O O
f. toegankelijkheid (drempels, smalle O O O O
doorgangen, hoge balies etc.)

g. bewegwijzering

h. parkeergelegenheid

i. bereikbaarheid met openbaar vervoer O O O O

Verwerking van de aanvraag

10.

1.

Heeft men bij uw aanvraag volgens u goed begrepen welke ondersteuning u nodig
heeft?

Oja

O nee

O weet niet

O geen mening

Soms kan een familielid, buur, kennis of vriend of vriendin ondersteuning

bieden, in plaats van de gemeente. Is deze mogelijkheid met u besproken?

O is besproken

O s niet besproken = (ga naar vraag 13)

O niet van toepassing = (ga naar vraag 13)
Kunt u dit toelichten?

A 2709550312 3 y |
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V' 12. Heeft u de wijze waarop mogelijke ondersteuning door familie, buur, kennis of

13.

14.

15.

16.

17.

vriend of vriendin is besproken, als prettig ervaren?
O ja, prettig

O nee, niet prettig

O weet niet

O geen mening

Is de gemeente naar uw idee op zorgvuldige wijze met uw persoonsgegevens
omgegaan?

Oja

O nee

O weet niet

0 geen mening

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

O ja, alleen schriftelijk

O ja, alleen mondeling

O nee = (ga haar vraag 16)

O weet niet = (ga naar vraag 16)

Was de informatie die u ontving over rechten en plichten makkelijk te begrijpen?
O makkelijk te begrijpen

O moeilijk te begrijpen

O weet niet

O geen mening

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

Onee = (ga naar vraag 18)

O weet niet = (ga naar vraag 18)

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

O geen mening

A 3916550313 4
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JV  18. Heeft u wel eens gehoord van de Wmo-adviesraad in uw gemeente? N
Oja
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

0 1-2 weken

O 3-4 weken

O meer dan 4 weken

O nog geen antwoord ontvangen <= (ga naar vraag 25)
O weet niet

20. Vond u dit te lang duren, te kort, of precies lang genoeg?
Ote lang
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. Is uw aanvraag uiteindelijk toegekend? Met andere woorden: ontvangt u de
ondersteuning waar u om gevraagd heeft?

O ja, alle aangevraagde ondersteuning is toegekend = (ga naar vraag 25)
O ja, aangevraagde ondersteuning is gedeeltelijk toegekend
O nee, aanvraag is geheel afgewezen

23. Is aan u uitgelegd waarom de aanvraag (gedeeltelijk) is afgewezen?
Oja
O nee
O weet niet

24. Kunt u begrijpen waarom uw aanvraag (gedeeltelijk) is afgewezen?
Oja
Onee
Kunt u dit toelichten?

k 1427550318 5 A
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P Kwaliteit van de ondersteuning
25. Welke vorm van ondersteuning heeft u in 2009 daadwerkelijk ontvangen?
(meerdere antwoorden mogelijk)
O geen enkele = (ga naar vraag 37)
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)

O vergoeding verhuis- of inrichtingskosten
O anders, namelijk:

26. Hoe ontvangt of ontving u in 2009 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)

Oja
Onee
O weet niet

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

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

O ja, de eigen bijdrage is te hoog
Mogen wij later contact met u opnemen over de vraag waarom u dit probleem ervaart?
(Indien u dit wenst kunt u hieronder uw gegevens vermelden voor een eventueel
vervolgcontact.)

Naam

Adres

Telefoonnummer

A 8182550313 6
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P Kunt u van onderstaande stellingen aangeven of u het er mee eens bent? A
30. De ondersteuning die ik krijg, is precies wat ik nodig had.
Oeens
O oneens
O geen mening

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

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

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

34. De ondersteuning zorgt ervoor dat ik meer aan activiteiten buitenshuis deelneem.
Oeens

Ooneens
O niet van toepassing
O geen mening

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

A 6235550310 7 y |
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VP 36. Welk cijfer (1 t/m 10) geeft u voor de door u ontvangen ondersteuning? A

Als u meer dan één vorm van ondersteuning ontvangt (bijvoorbeeld een traplift en hulp
in het huishouden) dan graag een gemiddeld cijfer geven.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
o o o o o o o o o O

Kunt u het gegeven cijfer toelichten?

Extra vraag. Voor degenen die huishoudelijke hulp hebben aangevraagd!

37. Zodra dit mogelijk wordt ,zou u dan een deel van de aangevraagde uren
huishoudelijke hulp willen inruilen voor andere praktische hulp?
Onee

Oja =voor welk soort praktische hulp? (meerdere antwoorden mogelijk)
O tuinhulp

O hulp bij kleine klus binnen
O anders, namelijk

38. 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, vertrouwelijk worden verwerkt.

Wij danken u hartelijk voor uw medewerking.

U kunt de vragenlijst tot uiterlijk 12 mei 2010 terugsturen naar:

Scoop, p/a ADZ
Antwoordnummer 1
4380 VB Vlissingen

Daarvoor kunt u bijgevoegde antwoordenvelop gebruiken.
Een postzegel is niet nodig.

k 1137550316 8
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Bijlage 2: Leden van de klankbordgroep Wmo-monitor Zeeland

F. Witkam - secr. College Zorg en Welzijn

A. van der Hart - Gemeenten Walcheren

J. Duinkerke - Gemeenten Oosterschelderegio
R. Schriemer - Gemeenten Zeeuws-Vlaanderen
J. Franken - Zorgkantoor Zeeland

P. van Wisselingh - Allévo

N. Pétgens - GGD Zeeland

J. Sturm - Hogeschool Zeeland, opleidingen

L. van den Berge - Provincie Zeeland

J. Westdorp - Klaverblad Zeeland

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