
 

Pagina 1 van 3 
 

*15.B004318* 
memo aan de raad 

MEMO van het college aan de raad 
Memo aan de raad 

Datum : 1 september 2015 
Zaaknummer : BB15.00618 
Documentnummer : 15.B004318 
Aan : Gemeenteraad 
Van : College 
Onderwerp : Wet maatschappelijsk ontwikkeling 

Klanttevredenheidsonderzoek 2014 
Portefeuillehouder(s) : Jan Mesu 
Inlichtingen bij : Monique Klaver-Blankendaal 
memo aan de raad Wet maatschappelijsk ontwikkeling Klanttevredenheidsonderzoek 2014Memo aan de raad 

 
Aanleiding 
 
 De memo wordt opgesteld als antwoord op een toezegging in de Gemeenteraad van 29 

januari 2015 door Jan Mesu 
 Op initiatief van het college als onderdeel van de actieve informatieplicht 
 

 
Achtergrond 
In de Wmo tot en met 2014 is vastgelegd dat het college de cliënttevredenheid moet 
onderzoeken. Dit onderzoek is verplicht en moet voor 1 juli van het volgende jaar worden 
uitgevoerd. In het voorjaar van 2015 is dit onderzoek voor de gemeente Bergen uitgevoerd 
door het onderzoeksbureau Companen.. Eind juni is deze rapportage definitief geworden. 
Voor Bergen is een herhaling gedaan van het onderzoek dat in 2014 ook is gedaan. Hierin is 
onderzocht op elke wijze de inwoners het voeren van brede gesprekken en de werking van 
de sociaal teams ervaren. Doel van het onderzoek was dit zowel voor de Wmo als voor de 
Wwb te doen. 
 
In de nieuwe wet (2015) is een artikel opgenomen dat zegt: Het college onderzoekt hoe de 
inwoners de kwaliteit van de maatschappelijke ondersteuning ervaren en publiceert jaarlijks 
voor 1 juli de uitkomsten hiervan. Gemeenten moeten in de nieuwe Wmo onderzoeken hoe 
cliënten de kwaliteit van de zorg ervaren. De reden voor deze wijziging is dat het meten van 
de ervaringen van cliënten meer bruikbare informatie oplevert dan een algemeen cijfer van 
de tevredenheid.  
 
Brede gesprekken Wmo 
Inwoners nemen contact op met de gemeente vanwege de vraag om een individuele 
voorziening. Dit gaat vaak om hulp bij het huishouden. Vervolgens volgt er een breed 
gesprek met de gemeente, wat men een goede zaak vindt. Uitzondering hierop zijn cliënten 
met chronische klachten, zij geven aan het vervelend te vinden steeds dezelfde vragen te 
moeten beantwoorden.  
Vergeleken met 2013 is men 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.  
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De meerderheid vindt dat het gesprek prettig is verlopen en dat de medewerker vriendelijk 
was. Bovendien geven 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. 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. Inwoners 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 inwoners 
is een oplossing binnen het eigen netwerk of een oplossing waarbij de eigen kracht wordt 
aangesproken, geen 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. 
Aanbevelingen Wmo 

- Beter informeren van de inwoners tijdens de gesprekken over de procedure zodat ze 
ervan op de hoogte zijn wat hen te wachten staat.  

- Zorg ervoor dat algemene gegevens van inwoners met chronische klachten te 
beschikking staan, zodat het gesprek alleen hoeft te gaan over de verandering in de 
situatie. 

- Voor inwoners is het altijd duidelijk waarom een individuele voorziening niet altijd de 
beste oplossing is.  

 
Brede gesprekken Wwb 
Voor het onderzoek hebben te weinig inwoners met een Wwb uitkering reactie gegeven. 
Uitkomsten van dit deel zijn daarom indicatief. Voor de meeste inwoners 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 Wwb 
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 sociaal teams 
Van alle respondenten weet 40% van het bestaan van de sociaal teams in Bergen. Een grote 
meerderheid van deze groep is eveneens op de hoogte van hoe ze het sociaal team kunnen 
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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. 
Aanbevelingen sociaal teams 

- De bekendheid van de sociale teams onder inwoners van de gemeente moet groter 
worden. 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. 

- Zorg voor goede scholing van de medewerkers van de sociale.  
 
Algemeen: 
De inwoners van Bergen zijn in zijn algemeenheid tevreden over de gevoerde gesprekken. 
Het voeren van brede gesprekken maakt onderdeel uit van de ‘Kanteling’. De verandering 
van de verzorgingssamenleving naar de participatiesamenleving. Doordat inwoners niet altijd 
meer krijgen waarvoor ze contact met de gemeente hebben gezocht, leidt dit soms tot 
teleurstelling. Binnen het BUCH-projectplan is aandacht voor de communicatie en de 
opleiding  
 
 
Bijlagen  
Klanttevredenheidsonderzoek Wmo 2014 (van Companen) 
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