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Samenvatting, conclusies en aanbevelingen

De gemeente Bergen voert elk jaar een klanttevredenheidsonderzoek uit onder gebruikers van Wmo-
voorzieningen. Sinds vorig jaar is dit onderzoek uitgebreid naar alle mensen met een hulpvraag binnen
het Sociale Domein. Dit betrof een nulmeting over de tevredenheid van inwoners met de "gekantelde’
werkwijze in 2013. Het huidige onderzoek kan dus worden gezien als een vervolgmeting. Hierbij
vergelijken we de uitkomsten over 2014 met de resultaten uit de nulmeting (over 2013).

De gemeente is benieuwd hoe inwoners deze nieuwe werkwijze ervaren. In mei en begin juni 2015 is

daarom een klanttevredenheidsonderzoek uitgevoerd onder twee groepen inwoners:

e Inwoners die een gesprek hebben gehad met de gemeente naar aanleiding van een vraag rondom
zorg en ondersteuning (Wmo).

e Inwoners die een gesprek hebben gehad met de gemeente naar aanleiding van een vraag rondom
werk en inkomen (WWB).

Hieronder vatten we de uitkomsten van het enquéteonderzoek onder de hierboven genoemde groepen
samen, waarbij we ook enkele aanbevelingen doen.

Brede gesprekken Wmo

De vraag om een individuele voorziening is voor de meeste respondenten de aanleiding om contact op
te nemen met de gemeente. Evenals de vorige meting gaat dit vaak om hulp bij het huishouden.
Vervolgens volgt er een breed gesprek met de gemeente, wat men doorgaans een goede zaak vindt.
Uitzondering hierop zijn cliénten met chronische klachten, zij geven aan het vervelend te vinden steeds
dezelfde vragen te moeten beantwoorden. Vergeleken met 2013 is men deze meting wat minder
tevreden voor wat betreft het gesprek met de gemeente. Een groter aandeel heeft het als onprettig
ervaren en men is minder tevreden over de informatie die is verstrekt, de deskundigheid van de
medewerkers en het resultaat van het gesprek. Dit laatste heeft vooral te maken met het feit dat men
graag een individuele voorziening wil en een andere oplossing niet voldoende vindt. Wat wel blijkt is dat
nog steeds de meerderheid vindt dat het gesprek prettig is verlopen en dat de medewerker vriendelijk
was. Bovendien geven — vergeleken met de vorige meting — meer mensen aan tips en advies te hebben
gekregen tijdens het gesprek.

In veruit de meeste gevallen is de oplossing die wordt geboden een individuele voorziening. In slechts
een paar gevallen wordt een oplossing in het eigen netwerk gevonden. Ook geeft een aantal mensen
aan dat er in hun beleving geen oplossing is gevonden; er is geen voorziening toegekend en men heeft
niet het gevoel dat er een alternatieve oplossing is geboden. Mensen die een individuele voorziening
kregen toegewezen zijn in grote mate tevreden over de gevonden oplossing. Vergeleken met 2013 geeft
een groter aandeel aan dat de gevonden oplossing ontoereikend is voor de hulpvraag waarmee zij naar
de gemeente kwamen. Dit lijkt te leiden tot een lagere tevredenheid met de gevonden oplossing.

De meeste mensen missen geen voorzieningen in de gemeente. Niet veel respondenten maken gebruik
van algemene voorzieningen en/of diensten, maar als men er wel gebruik van maakt, is de tevredenheid
daarover groot.
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Aanbevelingen

Enkele aanbevelingen met betrekking tot de Wmo-brede gesprekken:

e Informeer de inwoners tijdens de gesprekken voldoende over de procedure zodat ze ervan op de
hoogte zijn wat hen te wachten staat. Hierdoor komen ze niet later voor verrassingen te staan.
Probeer de vragen die men heeft zo goed mogelijk te beantwoorden en kom er desnoods later op
terug als dat nodig is.

e Zorg dat het voor cliénten altijd duidelijk is waarom een individuele voorziening niet altijd de beste
oplossing is. Respondenten die geen individuele voorziening krijgen naar aanleiding van het brede
gesprek, gaven in veel gevallen aan dat er geen oplossing is gevonden voor hun hulpvraag. In de
beleving van veel respondenten is een oplossing binnen het eigen netwerk of een oplossing waarbij
de eigen kracht wordt aangesproken, geen oplossing.

Brede gesprekken WWB

Voor de meeste respondenten geldt dat zij het gesprek met een medewerker van de gemeente prettig
vonden. De toelichting was duidelijk en men had het gevoel dat er werd gezocht naar een oplossing voor
de lange termijn. Er waren echter ook respondenten die het gesprek niet prettig vonden, omdat zij zich
niet prettig bejegend voelden.

Vergeleken met 2013 is in meer gesprekken breed gekeken naar de situatie van de persoon. Daarbij
werden er meestal tips gegeven waarmee men zelf verder kon. Een aantal respondenten vond de tips
echter niet nuttig omdat het hen niet verder hielp. Vergeleken met de vorige meting is men meer
tevreden over de informatie die werd verstrekt. Over de vriendelijkheid en deskundigheid van de
medewerker was men echter minder tevreden.

Voor de meerderheid was de uitkomst van het gesprek dat er een uitkering werd aangevraagd. Vaak
kreeg men aanvullend ook tips voor het vinden van werk, over re-integratie of andere zaken.

Evenals in 2013 is de meerderheid tevreden met een dergelijke oplossing. Toen kwam echter duidelijk
naar voren dat men naast deze oplossing nog wel meer hulp of ondersteuning kon gebruiken. Dat
hebben de respondenten deze meting niet zo sterk aangegeven.

Aanbevelingen

Gezien het geringe aantal respondenten dat de vragen over brede gesprekken over de WWB heeft
beantwoord, moeten de uitkomsten op dit vlak als indicatief worden beschouwd. Het is daarom niet
zinvol om aanbevelingen te formuleren.

Bekendheid sociale teams

Van alle respondenten weet 40% van het bestaan van de sociale teams in Bergen. Een grote
meerderheid van deze groep is eveneens op de hoogte van hoe ze het sociaal team kunnen bereiken.
Slechts een klein aandeel heeft daadwerkelijk contact gehad met een van de teams. Zij zijn merendeels
tevreden over de manier waarop zij geholpen zijn. Toch wordt er ook door een enkeling aangegeven dat
de deskundigheid van de medewerkers nog wat beter mag.
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Aanbevelingen

Enkele aanbevelingen met betrekking tot de Wmo-brede gesprekken:

e Zorg dat de bekendheid van de sociale teams onder inwoners van de gemeente groter wordt.
Aangezien het om een relatief nieuw project gaat, is het niet vreemd dat de meerderheid nog niet
bekend is met de sociale teams. Desalniettemin is het is wel van belang dat de bekendheid blijft
toenemen.

e Zorg dat medewerkers van de sociale teams op de hoogte zijn van de actuele veranderingen op het

gebied van de wet- en regelgeving rondom zorg en de Wmo (zowel in de gemeente Bergen als
landelijk).
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1 Inleiding

De gemeente Bergen voert elk jaar een klanttevredenheidsonderzoek uit onder gebruikers van Wmo-
voorzieningen. Sinds vorig jaar is dit onderzoek uitgebreid naar alle mensen met een hulpvraag binnen
het Sociale Domein. Dit betrof een nulmeting over de tevredenheid van inwoners met de ‘gekantelde’
werkwijze in 2013. Het huidige onderzoek kan dus worden gezien als een vervolgmeting. Hierin
vergelijken we de uitkomsten over 2014 met de resultaten uit de nulmeting (over 2013).

Brede gesprekken binnen hele sociale domein

De gemeente Bergen werkt sinds 2013 in het hele Sociale Domein volgens een gekantelde werkwijze.
Dat betekent dat zowel mensen met een hulpvraag rondom Werk en Inkomen, Wmo of met andere
(hulp)vragen van sociale aard, een uitgebreid gesprek krijgen om de beste oplossing voor de hulpvraag
te bespreken. Daarin wordt nadrukkelijk gekeken naar mogelijkheden die mensen hebben om zelf een
oplossing voor hun belemmering of probleem te vinden en hoe daarbij hun eigen netwerk kan worden
benut. De Wmo-consulenten werken al langer met brede gesprekken, de consulenten Werk en Inkomen
(WWB) werken sinds 2014 volgens deze wijze. Vanaf dit jaar werkt de gemeente met drie Sociale Teams
waar mensen met al hun ondersteuningsvragen (Wmo, WWB en CJG) terecht kunnen.

1.1 Onderzoeksopzet

De tevredenheid is in beeld gebracht door middel van telefonische enquétes onder twee doelgroepen
inwoners die een breed gesprek hebben gevoerd in 2014. De betrokken doelgroepen zijn telefonisch
goed te bereiken. Respondenten waarderen deze persoonlijke benadering namens de gemeente,
waarbij de ervaren enquéteurs van Companen vragen kunnen toelichten aan de respondenten.
Bovendien is het merendeel van de benaderde personen bereid om telefonisch aan het onderzoek mee
te werken. Het veldwerk is uitgevoerd in mei en juni 2015.

Doelgroepen

De volgende doelgroepen zijn benaderd:

e Inwoners die een gesprek hebben gehad met de gemeente naar aanleiding van een vraag rondom
zorg en ondersteuning (Wmo).

e Inwoners die een gesprek hebben gehad met de gemeente naar aanleiding van een vraag rondom
werk en inkomen (WWB)*.

*De Wet werk en bijstand (WWB) is per 1 januari 2015 gewijzigd in de Participatiewet. Aangezien deze

rapportage betrekking heeft op de situatie in 2014, spreken we in deze rapportage nog over WWB in
plaats van de Participatiewet.
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1.2 Respons

In totaal hebben 122 inwoners deelgenomen aan het onderzoek:

e 109 inwoners die contact hebben gehad met de gemeente rondom de Wmo. Van hen gaven
100 inwoners aan dat zij een uitgebreid gesprek hebben gehad met de gemeentel;

e 13 inwoners die contact hebben gehad met de gemeente rondom werk en inkomen (WWB). Van de
13 respondenten gaven er 12 aan dat zij een uitgebreid gesprek hebben gehad met de gemeente,
De uitkomsten van dit deel van het onderzoek zijn indicatief.

1.3 Leeswijzer

De structuur van dit rapport is als volgt:

. Hoofdstuk 2: Tevredenheid brede gesprekken Wmo

. Hoofdstuk 3: Tevredenheid brede gesprekken WWB

. Hoofdstuk 4: Sociale teams

. Hoofdstuk 5: Vergelijking uitkomsten

De hoofdstukken zijn opgesteld als ‘factsheets’ met daarbij een bondige samenvatting van de
belangrijkste uitkomsten.

! Deze respons is representatief met een steekproefmarge van 8% en een betrouwbaarheidsniveau van 90%. Dit is
gangbaar voor dit type onderzoek.
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2 Brede gesprekken Wmo

Sinds enkele jaren werken steeds meer gemeenten ‘gekanteld’ bij Wmo-aanvragen. Ook in Bergen is dit
het geval. Dat houdt in dat er niet alleen een indicatie wordt gesteld voor een bepaalde Wmo-
voorziening, maar dat er in de breedte wordt gekeken naar de hulpvraag van de aanvrager. Door het
voeren van een breed gesprek beoordeelt de Wmo-consulent wat de beste oplossingen zijn voor de
hulpvraag. Dat hoeft niet altijd een individuele voorziening te zijn. Steeds vaker wordt er gezocht naar
(aanvullende) ondersteuning vanuit het eigen netwerk of naar het gebruik van algemene voorzieningen.

In dit hoofdstuk kijken we naar hoe tevreden inwoners die het Wmo-loket benaderen zijn met de
gekantelde wijze van gespreksvoering.

2.1 Uitkomsten

Van de inwoners die in 2014 contact hebben gezocht met de gemeente over een Wmo-hulpvraag, zijn er
109 telefonisch benaderd om deel te nemen aan dit klanttevredenheidsonderzoek. Het merendeel, 79
mensen, heeft een uitgebreid gesprek gevoerd met iemand van de gemeente. Bij 21 mensen is dit
gesprek telefonisch gevoerd. De overige respondenten kon zich het gesprek niet meer herinneren en
zijn daarom buiten beschouwing gelaten in het verdere onderzoek.

Aanleiding om contact op te nemen met de gemeente

Het merendeel van de mensen die contact opneemt met de gemeente komt niet alleen met een
hulpvraag, maar heeft ook al een idee (of wens) ten aanzien van een bepaalde oplossing. Dit zien we
terug in de resultaten, waaruit blijkt dat de meerderheid behoefte heeft aan een Wmo-voorziening.
Hulp bij het huishouden is het meest gewenst (40%), andere veelgehoorde hulpvragen betreffen
woningaanpassingen (23%) en vervoersvoorzieningen (17%).

Nadat de hulpvraag is gemeld, heeft bijna driekwart van de mensen een uitgebreid gesprek gevoerd met
een medewerker van de gemeente. Bij 19% is dit gesprek telefonisch gevoerd en de overige personen
konden zich het gesprek niet meer herinneren. Deze laatste groep is dan ook buiten beschouwing
gelaten in de rest van het onderzoek.

Gesprek: ervaring, inhoud, procedure

Men is over het algemeen van mening dat het een goede zaak is dat er eerst een uitgebreid gesprek
plaatsvindt voorafgaand aan de aanvraag. Alleen cliénten met een chronische aandoening geven aan het
vervelend te vinden dat zij bij een nieuwe aanvraag weer opnieuw dezelfde vragen moeten beant-
woorden, terwijl de gemeente op de hoogte is van hun situatie (dossier).

Bijna driekwart heeft het gesprek als prettig ervaren. Het leidde tot meer begrip omdat degene die langs
kwam duidelijke toelichting gaf en vragen goed beantwoordde. Verder geeft men aan het fijn te vinden
dat het gesprek in de eigen omgeving plaatsvond en er een bekende (bijvoorbeeld een familielid) bij
aanwezig waren. Van de respondenten vond 20% het geen prettig gesprek (18 respondenten). Men
noemt hierbij vooral dat ze zich niet begrepen voelden en twijfels hadden bij de deskundigheid van de
medewerker. In bijna al deze gevallen was de uitkomst van het gesprek niet naar wens.

Meer dan de helft van de respondenten (62%) is van mening dat er tijdens het gesprek breed gesproken

is over hun situatie en ondersteuningsbehoefte. Eventuele ondersteuning die men ontvangt van familie
of andere bekenden is bij 47% van de respondenten aan bod gekomen. Bij ongeveer een derde van alle
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gesprekken (35%) zijn algemene tips besproken over hoe men met kleine aanpassingen langer
zelfstandig kan wonen.

Over de vriendelijkheid van de medewerkers zijn de meeste cliénten tevreden, namelijk 80%. De
informatie die werd verstrekt, stemt 71% tot tevredenheid en 63% is te spreken over de deskundigheid
van de medewerker. Het uiteindelijke resultaat van het gesprek is voor 62% van de respondenten naar
tevredenheid. De belangrijkste reden voor ontevredenheid is dat men geen voorziening heeft gekregen,
terwijl ze dat wel hadden gehoopt.

Oplossing

Van de 117 hulpvragen is 62% opgelost door middel van het toewijzen van huishoudelijke hulp. In 9%
van de gevallen kunnen bekenden (familie, vrienden of buren) de respondent hulp gaan bieden. Voor
14% van de respondenten is er in hun beleving geen oplossing gevonden. Zij kwamen niet in aanmerking
voor een Wmo-voorziening en hebben het gevoel dat ze niet geholpen zijn.

Effect van de oplossing

lets minder dan 60% van de respondenten geeft aan dat de gevonden oplossingen toereikend zijn voor
de hulpvraag waarvoor zij contact opgenomen hebben met de gemeente. De mensen die niet geholpen
zijn met de geboden oplossing geven aan dat het uiteindelijke effect tegenviel en dat zij behoefte
hebben aan aanvullende ondersteuning. Een meerderheid geeft aan dat de gevonden oplossing helpt bij
het zelfstandig functioneren in huis (60%) en buiten huis (55%).

Voorzieningen

De respondenten is gevraagd van welke voorzieningen en/of diensten in de gemeente zij gebruik maken

en hoe tevreden men is met het gebruik en de kwaliteit ervan. De volgende dingen vallen op;

e Slechts een klein deel van de respondenten maakt gebruik van de genoemde algemene
voorzieningen en diensten. Hoewel men misschien op dit moment geen behoefte heeft aan deze
voorzieningen, is het wel van belang dat men van het bestaan weet voor het geval het wel een keer
nodig is. Bijna tweederde van de respondenten geeft echter aan dat het duidelijk genoeg is welke
voorzieningen er in Bergen zijn en waar men met vragen of voor hulp terecht kan. Wat dat betreft
gaat het dus slechts om 13% van de respondenten die geen weet heeft van de geboden algemene
voorzieningen en diensten.

e Het Wmo-loket en de buurtbus zijn voorbeelden van voorzieningen die wel redelijk bekend zijn en
gebruikt worden. De meeste gebruikers zijn hier erg tevreden over. De paar mensen die aangeven
ontevreden te zijn over het Wmo-loket, waren het niet eens met de oplossing die zij aangereikt
kregen. Ontevredenheid over de buurtbus heeft te maken met de afstand die men moet lopen
vanaf de halte naar huis. Dit blijkt uit de toelichting die respondenten hebben gegeven.

e De respondenten die andere voorzieningen gebruiken, doelen op alarmering en maaltijdvoorziening
van andere aanbieders.

Een ruime meerderheid van de respondenten is van mening dat er geen voorzieningen ontbreken in
Bergen. Degenen voor wie dat wel geldt (17%) noemen de volgende dingen: zwembad, mantel-
zorgondersteuning, ontmoetingsplekken, rolstoel- en scootmobielvriendelijkere inrichting van de
openbare ruimte (vooral stoepen) en activiteiten voor ouderen.
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2.2 Factsheet

Voor de duidelijkheid en leesbaarheid van de grafieken zijn percentages onder de 4% niet percentueel aangegeven.
Met welke hulpvraag kwam u bij de gemeente? (n=109)

Hulp bij het huishouden
Woningaanpassing

Vervoervoorziening

Vervoermiddel

Meedenken met mijn situatie

Rolstoel

Ouderenadviseur

Meedenken over gebruik eigen netwerk
Weet niet

Anders

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Hoe heeft u contact met de gemeente gehad? (n=109) \ Goed geholpen met advies via telefoon of e-mail? (n=21)

14%
Gesprek (face-to-face)

Telefonisch advies

Weet niet

0% 20% 40% 60%  80% HJa mNee mWeetniet

Goed dat er eerst een uitgebreid gesprek plaatsvindt? (n=100) \ Hoe heeft u het gesprek ervaren? (n=100)

10% 8%

HJa ENee M Weetniet MW Prettig M Niet zo prettig ™ Weet niet

Gespreksonderwerpen breed gesprek (n=100)

Breed gekeken naar situatie 55% 30%

Hulp familie/vrienden e.a. 45%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Tips en andvies

MJa MmEnigszins M Nee M Weet niet

Tevredenheid aspecten procedure (n=100)

Informatievoorziening

Vriendelijkheid medewerker

Deskundigheid medewerker

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden W Tevreden Neutraal M Ontevreden M Zeer ontevreden M Weet niet
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Tevredenheid resultaat gesprek (n=100)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Zeer tevreden M Tevreden Neutraal ®Ontevreden M Zeerontevreden M Weet niet
Oplossing voor de hulpvraag (n=100) Oplossing toereikend voor hulpvraag (n=80)"

6%

Wmo-voorziening

Hulp van familie

Hulp van vrienden/buren
Hulp van vrijwilliger(s)
Geen oplossing

Weet niet

Anders

0% 20% 40% 60% 80% HJa mEnigszins M Nee M Weet niet

Tevredenheid met de gevonden oplossing (n=100)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden M Tevreden Neutraal ™ Ontevreden ™ Zeerontevreden M Weet niet

Effect van de oplossing (n=80)"

Effect op zelfstandig wonen

Effect op functioneren in samenleving

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Ja mEnigszins M Nee M Weet niet

Gebruik van en tevredenheid met voorzieningen (n=100)

Wmo-loket
Ouderenadviseur
Buurtbus
Maatschappelijk werk
Cursussen

Activiteiten van WonenPlus
Open tafel

Buurthuis

Sportclub

Vereniging
BoodschappenPlusBus
Alarmering Wonen Plus

Maaltijdservice Wonen Plus

Anders

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden M Tevreden M Neutraal M Ontevreden M Zeerontevreden m Gebruik/ken het niet m Weet niet
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Mist u voorzieningen in de gemeente? (n=100) \ Voldoende informatie over zorg en ondersteuning? (n=100)

13%

13%

HJa ENee H Weetniet HJa ENee B Weetniet

Bron: Companen, 2015. Onderzoek brede gesprekken Bergen NH over 2014

1 o . . .
Deze vragen zijn alleen gesteld aan respondenten die aangaven dat er een oplossing voor hun probleem gevonden is.
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3 Brede gesprekken Werk en Inkomen (WWB)

Sinds begin 2014 heeft de gemeente Bergen haar gekantelde werkwijze uitgebreid naar het gehele
sociale domein. Dat betekent dat ook inwoners die met een hulpvraag rondom werk en inkomen een
breed gesprek krijgen met een medewerker van de gemeente.

In dit hoofdstuk kijken we naar hoe tevreden de inwoners die een breed gesprek hebben gevoerd met
het loket Werk en Inkomen zijn met de gekantelde wijze van gespreksvoering.

3.1 Uitkomsten

Er zijn 13 inwoners telefonisch geénquéteerd die met een hulpvraag rondom werk en inkomen bij de
gemeente zijn geweest in 2014. Van hen hebben er 12 een uitgebreid gesprek met de gemeente gehad.

Aanleiding om contact op te nemen met de gemeente

De hulpvragen waarmee inwoners de gemeente benaderen variéren van (vragen over) inkomens-
ondersteuning of hulp en advies bij hun arbeidssituatie. Na de melding van de hulpvraag hebben ze
hierover allen een uitgebreid gesprek bij de gemeente gehad. Bijna iedereen vindt het een goede zaak
dat er een uitgebreid gesprek plaatsvindt, één persoon was het hier niet mee eens.

Gesprek: ervaring, inhoud, procedure

Acht respondenten vinden dat het eerste gesprek prettig is verlopen. De zaken die werden besproken
werden duidelijk toegelicht en “er werd echt gezocht naar een oplossing voor de lange termijn”. Wel
hebben vier personen hierbij toegelicht dat het vervolg van dit gesprek minder prettig verliep. De drie
respondenten die het gesprek niet prettig vonden geven aan dat ze de medewerker achterdochtig
vonden.

De meerderheid van de respondenten (10) is van mening dat er tijdens het gesprek in de breedte is
gekeken naar hun persoonlijke situatie en de context van de hulpvraag. De twee respondenten die
hebben aangegeven dat dit niet het geval was, zijn vooral ontevreden omdat naar hun idee
vervolgacties uitbleven. Het merendeel van de respondenten heeft tijdens het gesprek advies en tips
gekregen waar zij zelf verder mee konden. De overige vier personen hebben wel tips gehad, maar dit
heeft hen niet verder geholpen, omdat ze er bijvoorbeeld zelf al aan gedacht hadden.

Voor bijna alle respondenten geldt dat ze tevreden zijn met de informatie die ze hebben gekregen over
hoe de procedure zou gaan verlopen. Over de vriendelijkheid en met name de deskundigheid van de
medewerker met wie men het gesprek had, zijn meer respondenten (respectievelijk 3 en 5 personen)
ontevreden. Er wordt aangegeven dat men zich niet netjes behandeld voelde en dat vragen
onbeantwoord bleven.

Oplossing

Een uitkering was voor de meeste hulpvragen (9) de oplossing. Uit de gesprekken volgt in de meeste
gevallen meer dan één oplossing, wat betekent dat men vaak ook adviezen en tips heeft gekregen of
ondersteuning vanuit het eigen netwerk. De mensen die aangeven dat er een andere oplossing is
gevonden, geven aan dat zij doorverwezen zijn naar een hulpverlener. Bijna alle respondenten zijn
tevreden met de gevonden oplossing. Zij geven aan dat ze door de deze oplossing uit de brand geholpen
zijn.
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3.2 Factsheet

Voor de duidelijkheid en leesbaarheid van de grafieken zijn percentages onder de 4% niet percentueel aangegeven.
Met welke hulpvraag kwam u bij de gemeente? (n=12) \

Een uitkering

Vragen over re-integratie
Meedenken met mijn situatie
Vragen over uitkering

Andere financiéle ondersteuning
Vragen over participatie

Vragen over langdurigheidstoeslag

Anders

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Goed dat er eerst een uitgebreid gesprek plaatsvindt? (n=12) \ Hoe heeft u het gesprek ervaren? (n=12)

8% 8%

HJa ENee m Weetniet M Prettig W Niet prettig = Weet niet

Tevredenheid aspecten procedure (n=12)

Tips en adviezen

Breed gesproken

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa mEnigszins M Nee m Weetniet

Tevredenheid aspecten procedure (n=12) \

Informatievoorziening

Vriendelijkheid medewerker

Deskundigheid medewerker

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden M Tevreden Neutraal ®Ontevreden M Zeerontevreden ™ Weet niet

Oplossing voor de hulpvraag (n=12) \

Een uitkering

Advies over re-integratie

Advies over waar werk te zoeken
Geen oplossing

Anders

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Tevredenheid met de gevonden oplossing (n=12) \

8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeertevreden M Tevreden M Neutraal ™ Ontevreden M Zeerontevreden M Weet niet

Is het voor inwoners duidelijk waar zij terecht kunnen met vragen over ondersteuning? (n=12)

67% 17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa mNee mWeetniet

Bron: Companen, 2015. Onderzoek brede gesprekken Bergen NH over 2014
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4 Bekendheid sociale teams

Na het pilot in de Egmonden in 2013, heeft de gemeente Bergen het aantal sociale teams uitgebreid. Bij
deze sociale teams kunnen mensen terecht met allerlei sociaal-gerelateerde (hulp)vragen. Deze vragen
lopen uiteen van individuele problematiek van personen of huishoudens tot (buren)overlast of signalen
van problemen bij anderen.

4.1 VUitkomsten

Wij hebben alle respondenten die een breed gesprek hebben gehad over Wmo of WWB gevraagd in
hoeverre zij bekend zijn met de sociale teams in de gemeente. Hieruit blijkt dat 45 van de 112
respondenten ervan op de hoogte is dat er sociale teams in Bergen zijn waar ze terecht kunnen. Van
deze 45 personen geven er 39 aan te weten hoe ze het sociaal team kunnen bereiken en blijken er 13
daadwerkelijk contact te hebben gehad met het sociaal team. De meerderheid van deze laatste groep
geeft aan tevreden te zijn met de manier waarop ze geholpen zijn. Drie personen hebben aangegeven
niet tevreden te zijn met de geboden hulp. Zij hadden het idee dat de medewerker onvoldoende
informatie kon geven.

4.2 Factsheet

Voor de duidelijkheid en leesbaarheid van de grafieken zijn percentages onder de 4% niet percentueel aangegeven.
Bekend met sociaal team? (n=112) Bekend met hoe sociaal team te bereiken Contact gehad met sociaal team? (n=45)
is? (n=45)

HJa EmNee mWeetniet HJa mNee mWeetniet HJa mNee mWeetniet

Tevredenheid met geboden hulp door sociale teams (n=13)

|
s%
|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden W Tevreden Neutraal ® Ontevreden M Zeerontevreden ® Weet niet

Bron: Companen, 2015. Onderzoek brede gesprekken Bergen NH over 2014
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5 Vergelijking uitkomsten

In 2014 hebben wij eveneens een klanttevredenheidsonderzoek uitgevoerd onder alle mensen met een
hulpvraag binnen het Sociale Domein. Dit betrof een nulmeting over de tevredenheid van inwoners met
de ‘gekantelde’ werkwijze in 2013. Het huidige onderzoek kan dus worden gezien als een
vervolgmeting. In dit hoofdstuk vergelijken we de uitkomsten over 2014 met de resultaten uit de
nulmeting (over 2013).

5.1 Uitkomsten brede gesprekken WMO

Zowel in 2014 als in 2013 zijn er 100 respondenten geénquéteerd die contact hebben gezocht met de
gemeente over een Wmo-hulpvraag.

Aanleiding en gesprek

Vergeleken met de vorige klanttevredenheidsmeting is men deze meting over het algemeen wat minder
positief en tevreden over het gesprek met de gemeente. Zo is bijvoorbeeld het aandeel dat het gesprek
met de gemeente als onprettig heeft ervaren groter, namelijk 18% ten opzichte van 8%. Ook geeft
slechts een krappe meerderheid aan dat er tijdens het gesprek breed is gekeken naar de situatie.
Daarentegen geven wel meer respondenten aan tips of adviezen te hebben gekregen van de
medewerker met wie het gesprek is gevoerd. De tevredenheid over het proces ligt eveneens lager dan
in 2013. Dit geldt met name voor de informatie die is verstrekt (71% ten opzichte van 83%), de
deskundigheid van de medewerkers (63% ten opzichte van 77%) en het resultaat van het gesprek (62%
ten opzichte van 78%).

Oplossing en effect

Een beperkte meerderheid (56%) is tevreden met de gevonden oplossing, terwijl dit in 2013 nog voor
80% van de respondenten gold. Een mogelijke verklaring kan liggen in het feit dat een groter deel
aangeeft dat de oplossing niet toereikend was voor de hulpvraag waarmee men naar de gemeente
stapte (19% ten opzichte van 6%). Het effect van de geboden oplossingen wordt door de respondenten
min of meer gelijk ervaren als in 2013.

Voorzieningen

Er zijn iets minder respondenten die voorzieningen missen in de gemeente Bergen, vergeleken met
2013. Daarnaast ligt het percentage dat bekend is met de voorzieningen waar men voor vragen en hulp
terecht kan, wat hoger.
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5.2 Factsheet vergelijking Wmo

Voor de duidelijkheid en leesbaarheid van de grafieken zijn percentages onder de 4% niet percentueel aangegeven.

Met welke hulpvraag kwam u bij de gemeente?

Hulp bij het huishouden
Woningaanpassing

Vervoervoorziening

Rolstoel

Vervoermiddel

Meedenken met ondersteuningsvraag
Ouderenadviseur

Meedenken over gebruik eigen netwerk
Anders

Weet niet

0% % 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

m 2013 w2014

Hoe heeft u het gesprek ervaren?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Prettig ™ Niet zo prettig ™ Weet niet

Is er bij dit gesprek breed gekeken naar uw situatie?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Ja WEnigszins ™ Nee M Weet niet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Ja ®Enigszins ™ Nee M Weet niet

Heeft u in dit gesprek tips of adviezen gekregen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa mEnigszins ® Nee M Weet niet
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Hoe tevreden bent u over de informatie die u heeft gekregen tijdens de procedure?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden M Tevreden Neutraal ®Ontevreden M Zeerontevreden M Weet niet

Hoe tevreden bent u over de wijze waarop medewerkers van de gemeente u te woord staan?

4%:
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Zeer tevreden W Tevreden Neutraal ® Ontevreden M Zeer ontevreden m Weet niet

Hoe tevreden bent u over de deskundigheid van de medewerkers die u heeft gesproken?

2014 B
I N A S R

2013

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden W Tevreden Neutraal ®Ontevreden ®Zeerontevreden m Weet niet

Hoe tevreden bent u over het resultaat van dit gesprek?

2014

2013 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden W Tevreden Neutraal ®Ontevreden ®Zeerontevreden m Weet niet

Welke oplossingen kwamen er voort uit het gesprek?

Wmo-voorziening

Hulp van familie

Hulp van vrienden/buren
Hulp van vrijwilligers
Anders

Geen oplossing

Weet niet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

m2013 = 2014

Bent u al met al tevreden met de oplossing(en) die voor u is / zijn gevonden?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden W Tevreden Neutraal ® Ontevreden M Zeer ontevreden ® Weet niet
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Zijn de gevonden oplossingen voor u toereikend voor de hulpvraag waarmee u bij de gemeente bent gekomen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa MEnigszins M Nee M Weet niet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa mEnigszins M Nee M Weet niet

Helpen deze oplossingen u om zelfstandig te kunnen blijven wonen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa mEnigszins M Nee m Weet niet

Mist u voorzieningen in de gemeente?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa mNee mWeetniet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa mNee mWeetniet

Bron: Companen, 2015. Onderzoek brede gesprekken Bergen NH over 2013 en 2014
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5.3 Uitkomsten brede gesprekken Werk en Inkomen

In 2014 zijn 12 respondenten benaderd die contact hebben gezocht met de gemeente met een
hulpvraag rondom werk en inkomen, in 2013 waren dit 34 respondenten. Zoals eerder vermeld, moeten
de uitkomsten van 2014 als indicatief worden beschouwd gezien de lage respons. Het is daarom
mogelijk dat verschillen ten opzichte van 2013 veroorzaakt worden door deze indicatieve resultaten.

Aanleiding en gesprek

In 2013 kwam naar voren dat 58% van de respondenten een breed gesprek had gevoerd met de
gemeente. Voor het afgelopen jaar ligt dit percentage een stuk hoger, namelijk op 83%. Het aandeel dat
tips en adviezen heeft gekregen van de medewerker is beide jaren vergelijkbaar. De tevredenheid met
de informatieverstrekking over de procedure ligt hoger dan in 2013 (75% ten opzichte van 62%), maar
over de vriendelijkheid (67% ten opzichte van 80%) en deskundigheid van de medewerker (41% ten
opzichte van 59%) is men minder tevreden.

Oplossing en effect

Dit tevredenheidspercentage is vergelijkbaar met dat van 2013. Toen kwam echter duidelijk naar voren
dat men naast deze oplossing nog wel meer hulp of ondersteuning kon gebruiken. Dat hebben
respondenten in deze meting niet zo sterk aangegeven.
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5.4 Factsheet vergelijking WWB

De uitkomsten van 2014 moeten als indicatief worden beschouwd gezien de lage respons. Het is mogelijk dat

verschillen ten opzichte van 2013 veroorzaakt worden door deze indicatieve resultaten.

Voor de duidelijkheid en leesbaarheid van de grafieken zijn percentages onder de 4% niet percentueel aangegeven.

Hoe heeft u het gesprek ervaren?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Prettig M Niet zo prettig ™ Weet niet

Is er bij dit gesprek breed gekeken naar uw situatie?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa mEnigszins M Nee m Weetniet

Heeft u in dit gesprek tips of adviezen gekregen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa MEnigszins M Nee M Weet niet

Hoe tevreden bent u over de informatie die u heeft gekregen tijdens de procedure?

2013 % 1|8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeertevreden M Tevreden M Neutraal M Ontevreden M Zeerontevreden M Weet niet

Hoe tevreden bent u over de wijze waarop medewerkers van de gemeente u te woord staan?

2014 8%
2013 | 6%
OI% 1(;% 2(;% 3(I)% 4(;% 5(;% 6(;% 7(;% 8(;% 9(I)% 10I0%
M Zeer tevreden M Tevreden Neutraal M Ontevreden M Zeerontevreden & Weet niet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

18%I

M Zeer tevreden W Tevreden Neutraal ®Ontevreden M Zeerontevreden m Weet niet
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Welke oplossingen kwamen er voort uit het gesprek?

Een uitkering

Advies over waar werk te zoeken
Advies over re-integratie

Hulp bij oplossen schulden

Hulp van familie

Hulp bij financién

Anders

Geen oplossing

Weet niet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

m2013 = 2014

Bent u al met al tevreden met de oplossingen die voor u zijn gevonden?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Zeer tevreden W Tevreden Neutraal ®Ontevreden ®Zeerontevreden m Weet niet

Bron: Companen, 2015. Onderzoek brede gesprekken Bergen NH over 2013 en 2014
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