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Landelijke verantwoording

De verantwoording over de Wet Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo) vindt op een
horizontale manier plaats. Het ministerie van VWS heeft bepaald dat gemeenten zich in
eerste instantie verantwoorden aan de klanten van de voorzieningen en aan de inwoners
van de eigen gemeente. Daarnaast is het de bedoeling dat inwoners kunnen zien hoe hun
eigen gemeente presteert ten opzichte van andere gemeenten. VWS heeft hiervoor een
digitale systematiek ontwikkeld. Via www.artikel9wmo.nl kunnen benchmarkgegevens
van gemeenten worden vergeleken.

Lokale verantwoording

Voor ons staan de inwoners van Woerden centraal. De kracht van de Woerdense
gemeenschap is de basis om participatie van de inwoners te bevorderen. Want meedoen,
daar draait het om bij de Wmo. De verantwoording is opgebouwd rondom het
beleidskader Wmo 2008-2011. Financiele onderbouwing is opgenomen in een bijlage.
De meting van de klanttevredenheid is middels een regionaal, telefonisch onderzoek
uitgevoerd en verwerkt in deze verantwoording.

Burgerparticipatie

De Wmo schrijft voor dat inwoners actief betrokken worden bij beleidsvorming van de
Wmo.

Van 1 januari tot 31 juli is een interim Wmo raad actief geweest. Deze interim raad heeft
advies uitgebracht over de Wmo verantwoording 2008, de Wmo verordening, de
welzijnsvisie en de samenstelling van de nieuwe Wmo raad.

Op 18 augustus 2009 is de nieuwe Wmo raad benoemd door het College. Er zijn negen
leden benoemd, mevr. M. Maas uit Harmelen vervult de functie van voorzitter.

Naast de Wmo raad is een Breed overleg Wmo actief. Zij behartigen de belangen van de
(collectieve) gebruikers van de Wmo. Het Breed overleg Wmo is in 2009 zes maal bij
elkaar geweest en heeft 0.a. gesproken over bezuinigingen Wmo, verordening Wmo,
verbreding Wmo loket, aanbesteding regiotaxi, welzijnsvisie en klanttevredenheid.

De Stichting Gehandicaptenplatform Woerden is geconsulteerd en heeft advies
uitgebracht over de verordening voorzieningen maatschappelijke ondersteuning (Wmo)
en de leges verordening m.b.t. het heffen van leges voor het realiseren van een
gehandicaptenparkeerplaats.

Communicatie

Communicatie over Wmo voorzieningen, maar ook over inzet van inwoners vindt op
verschillende manieren plaats. Naast de gemeentelijk informatiepagina in de lokale krant
en de website van de gemeente is er verschillende malen speciaal aandacht besteed aan
onderwerpen die binnen de Wmo vallen. Daarnaast zijn alle gemeentelijke Wmo diensten
in de digitale balie geplaatst.
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Bijlage 1

Financién 2009
In 2009 bestaat het totale Wmo-budget uit vier onderdelen, nl:

1. 'Wmo-budget voor taken, welke al voor 1 januari 2007 onder verantwoordelijkheid van de
gemeente vielen, maar per die datum wettelijk onder de Wmo zijn gebracht. Er is voor
gekozen om de structurele, bestaande budgetten wel in beeld te brengen, maar niet samen te
voegen met de Rijksuitkering Wmo. Reden is de financiéle overzichtelijkheid bij de
uitvoering van de nieuwe taken binnen de Wmo in relatie met de ontvangen gelden binnen de
algemene uitkering gemeentefonds;

2. Wmo-budget voor taken, welke met ingang van 1 januari 2007 onder verantwoordelijkheid
van de gemeente vallen en waarvoor per die datum een bijdrage van het rijk wordt ontvangen
via de algemene uitkering gemeentefonds;

3. FEigen bijdragen;

4. Reserve Wmo.

1. Wmo-budget voor taken, welke al voor 1 januari 2007 onder verantwoordelijkheid van de
gemeente vielen.

De Wmo kent negen prestatievelden waarin gemeenten aan moeten geven welke prestaties zij (gaan)
leveren op deze terreinen. Bij acht van de negen prestatievelden Wmo zijn in Woerden al bestaande
budgetten ingezet en opgenomen in de gemeentelijke begroting. Het prestatieveld bevorderen van
openbare geestelijke gezondheidszorg, heeft in onze gemeente geen budget omdat de Rijksuitkering
hiervoor rechtstreeks naar centrumgemeente Utrecht gaat.

Er is voor gekozen om de bestaande budgetten wel in beeld te brengen, maar niet samen te voegen
met de Rijksuitkering Wmo. Reden daarvoor is de financiéle overzichtelijkheid bij de vitvoering van
de nieuwe taken binnen de Wmo in relatie met de ontvangen gelden binnen de algemene uitkering
gemeentefonds.

In 2009 is in de begroting budget opgenomen voor de uitvoering van de acht prestatievelden Wmo.
Het prestatieveld bevorderen van openbare geestelijke gezondheidszorg heeft geen budget.

Bij de budgetten is geen rekening gehouden met kosten eigen organisatie, kapitaallasten en andere
gebouwgerelateerde kosten. Bij multifunctionele gebouwen is alleen de subsidierelatic meegeteld.
Daarnaast heeft de Wmo veel raakvlakken met leerplicht, onderwijsachterstanden, inburgering en
werk, - en inkomensvoorzieningen. Deze activiteiten kennen hun eigen Rijksuitkering en
verantwoording en zijn daarom niet meegenomen in de bestaande budgetten Wmo.
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In onderstaande tabel wordt de verdeling van deze middelen aangegeven (bedragen x 1.000)

Omschrijving Begroting |Realisatie |Begroting
2009 2009 2010

Bevordering sport 33 89 38

Multifunctionele 21 19 21

accommodaties

Minimabeleid 366 361 251

Maatschappelijke 533 528 541

dienstverlening

Ouderenzorg 409 396 389

Woonservicegebieden 93 93 76

Sociaal cultureel beleid 136 171 132

Subsidieregelingen 134 92 30

AWBZ/Wmo

Jeugdbeleid 281 256 255

Wijk- & dorpsplatforms {271 247 182

Kinderopvang/peuterspeel | 641 638 641

zaalwerk

Voorzieningen 2.056 2.059 1.731

gehandicapten

Verslavingsbeleid 83 55 1

Huiselijk 52 51 52

geweld/zorgmeld

Jeugdgezondheidszorg 618 644 618

(uniform deel)

Jeugdgezondheidszorg 184 239 138

(maatwerk deel)

Totaalbedrag 5.911 5.938 5.096

2. Wmo-budget voor taken, welke met ingang van 1 januari 2007 onder verantwoordelijkheid

van de gemeente vallen.

In 2009 hebben wij € 3.197.902,-- ontvangen om de Wmo uit te voeren.

In onderstaande tabel wordt aangegeven hoe deze middelen zijn ingezet (bedragen x 1.000)

Omschrijving lasten Begroting 2009 |Realisatie 2009 Begroting 2010
Subsidieregelingen Wmo | 169 135 103
Persoonsgebonden budget |350 317 450
Huishoudelijke hulp 2.795 2.658 2.700
Uitvoeringskosten Wmo*) |249 227 236

Overige subsidies*) 40 70 40
Totaalbedrag 3.603 3.407 3.529
Omschrijving baten Begroting 2009 |Realisatie 2009 | Begroting 2010
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Eigen bijdragen CAK 420 569 400
Totaalbedrag 420 569 400
Verschil lasten-baten 3.183 2.838 3.129

*) niet opgenomen bij een prestatieveld, omdat hier mede sprake is van
kosten niet toe te rekenen aan een specifiek prestatieveld.

3. Eigen bijdrage
Omschrijving Begroting 2009 | Realisatie 2009 Begroting 2010
Eigen bijdrage 420 569 400

Voor de verstrekking Huishoudelijke Hulp (HH), aanpassingen aan auto en woningaanpassingen in
eigen woning wordt een eigen bijdrage gevraagd. Gemeenten zijn vrij om een eigen bijdrage te
heffen. Woerden heeft er voor gekozen om de bedragen gehanteerd binnen en bekend bij de AWBZ
voor de HH over te nemen en de inning hiervan onder te brengen bij het Centraal Administratie
Kantoor (CAK).

De begroting 2010 is mei 2009 opgesteld , waarbij gekeken is naar voorgaande jaren. Sinds de
invoering van de WMO verzorgt het CAK de inning van de eigen bijdragen en maakt deze bedragen
vervolgens over aan de gemeenten. Via vierwekelijkse rapportages legt het CAK verantwoording af.
Tot op heden is het CAK er echter nog steeds niet in geslaagd om 100% helderheid te geven over de
geinde en af te dragen bedragen in het betreffende kalenderjaar. Hierdoor kan het bedrag per kalender
c.q. rekeningjaar aanzienlijk verschillen als gevolg van overloop van bedragen. Dit blijkt uit het
volgende overzicht van verantwoorde baten:

2007 €406.739,-

2008 €308.447,-

2009 € 569.055,-

Regelmatig heeft contact plaats met het CAK om te komen tot goede aansluitingen en juiste
vierwekelijkse rapportages.

4. Reserve Wmo

In 2006 is de reserve Wmo ingesteld ter dekking van onder- of overschrijdingen van Wmo-budgetten.
Bij deze reservering worden ook enkele posten betrokken bij de “nieuwe” Wmo, die niet onder de
“nieuwe” Wmo vallen, maar toch hiermee een zo directe relatie hebben dat ze financieel gelinkt zijn
aan de reserve. Dit betreft m.n. het Zorgmeldpunt en Huiselijk geweld en enkele
subsidiebeschikkingen.

In de jaarrekening 2009 is een bedrag van € 413.633,- toegevoegd aan de reserve.

Per 31 december 2009 bedraagt het saldo van de reserve Wmo € 1.224.247,-
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Bijlage 2
Communicatie Wmo
Artikelen Informatiepagina Woerdense Courant
- ondersteuning mantelzorg
o Informatie over ziektenbeelden

Financi€le ondersteuning
Emotionele ondersteuning
Respijtzorg
Materi€le hulp
Huishoudelijke hulp

o Samen kijken naar hulp, mantelzorgers bekendmaken met Wmo-loket
- Artikelen over voorzieningen

o Huishoudelijke hulp en voorzieningen
- Artikelen diverse:
Informatieavond vrijwilligersverzekering
o Zilveren kracht
o Opstart Buurtkamer
o
o

o O O O O

o}

Openingstijden Sociale zaken en Wmo-loket
Dag van de mantelzorg

Persberichten
- Buurtkamer
- Introductie kwartiermaker mantelzorg
- Wmo klanttevredenheidsonderzoek
- Nieuwe Wmo raad
- Vooraankondiging Zilveren kracht
- Beursvloer Woerden

Folders / brochures
- Uitgave nieuwe Zorgcatalogus
- Herdruk folders mantelzorg
- Herdruk folder voorzieningen
Internet
Alle producten en diensten (voorzieningen) in Digitale balie geplaatst

Sociale Kaart
- 2 workshops voor organisaties. Doel: verdere kwaliteitsverbetering van informatie.
- Workshop voor medewerkers Wmo loket en netwerkpartners. Doel: stimuleren van gebruik
en kwaliteitsbevordering van informatie.

Informatiebijeenkomsten
- Plein 2 ism Ouderenbonden
- Zij-actief ‘
- Zegveld vrijwilligers, Vrijwilligers bij Plein 2, Mantelzorgdag
- Wijkplatform Snel en Po
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Bijlage 3
Resultaat Provinciaal onderzoek basisfuncties

Woerden
Aantal inwoners: ca. 48.500
Aantal kernen: 4, waarvan Woerden veruit de grootste is.

Informatie over inzet gemeente:

Steunpunt vrijwilligerswerk | Steunpunt mantelzorg

Aantal fte’s 13 uur (0,33 fte) 12 uur (0,30 fte)

Aantal beroepskrachten 1 1

Beschikbare budget (2009) € 32.000,- excl. Huisvesting | Ca € 25.000,-
(in 2010 € 50.000,- excl.
deskundigheidsbevordering)

Aantal in de steunpunten 5 geen
werkzame vrijwilligers

Al of niet zelfstandige nee nee
organisatie

Onderdeel van welke Plein 2 Plein 2
organisatie?

Vrijwilligerswerk

Woerden heeft recent ( eind 2008) een beleidsnota vrijwilligerswerk: “Het is tijd voor

vrijwilligersbeleid!” Het rijksprogramma ‘Samen werken, samen leven’ heeft tot doel het vertrouwen

terug te brengen bij de burger en meer ruimte geven aan vrijwilligers door minder administratieve

lasten en een betere dienstverlening.. De gemeente Woerden is in dat kader in januari 2008 het traject

‘continu verbeteren’ gestart. Vrijwilligerswerk is bij dit traject aangehaakt door het starten van twee

concrete projecten:

e Het snoeien van regels die betrekking hebben op vrijwilligerswerk en het vergemakkelijken van
subsidies en vergunningen

e Het maken van een Woerdens handboek wet- en regelgeving voor vrijwilligersorganisaties.

Mantelzorg

Woerden heeft een kwartiermaker mantelzorgondersteuning, die de vraag van mantelzorgers en het

ondersteuningsaanbod in kaart heeft gebracht. Zij heeft onder meer in het Wmo loket geparticipeerd,

wat een uitstekende vindplaats voor mantelzorgers is. Zij heeft aanbevelingen geformuleerd die de

bouwstenen vormen voor het beleid m.b.t. de ondersteuning van mantelzorgers.

Aandachtspunten:

¢ Relatie mantelzorgers/ vrijwilligers in de zorg/ professionals blijft een constant verbeterpunt

e Wat betreft informatievoorziening: Er is veel aanbod, wordt echter te weinig ‘gekoppeld’
aangeboden.

¢ Lotgenotencontact voor mantelzorgers van ggz cliénten kan worden verbeterd.
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Bijlage 4
Afkortingenlijst

Wmo
VWS
AWBZ
Wmo raad

Wmo team
CAK

VVE

JOP

CJG
Verwijsindex
PGB

HH

WRV

VNG

Regiotaxi

SUW

Wet Tijdelijk Huisverbod

Wet Maatschappelijke Ondersteuning

Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport

Algemene Wet Bijzondere Ziektenkosten

Adviesorgaan aan College van burgemeester en wethouders over de
Wmo

Front- en backoffice die aanvragen voor de Wmo behandeld
Centraal Administratiekantoor, int de eigen bijdrage voor de AWBZ en
Wmo

Voor en Vroegschoolse Educatie, uitvoeringsprogramma van de
peuterspeelzalen en primair onderwijs

Jongeren ontmoetingspunt

Centrum voor Jeugd en Gezin

Registratiesysteem voor hulpverleners van (probleem) jongeren
Persoonsgebonden budget, een bedrag om zelf zorg of voorzieningen in
te kopen

Hulp bij het Huishouden

Woonvoorziening, rolstoel/scootmobiel, vervoersvoorziening
Vereniging van Nederlandse Gemeenten

Collectief vervoer

Samenwerkende Utrecht West gemeenten

10 dagen ontzegging van de woning voor de dader van huiselijk
geweld.
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1. Inleiding

De Wmo verplicht elke gemeente om jaarlijks tevredenheidsmetingen te verrichten onder
de gebruikers / klanten van Wmo-voorzieningen. In navolging op het onderzoek van
vorige jaren (metingen 2008 en 2009) is ook dit jaar de tevredenheidsmeting onder
cliénten van de Wmo in de gemeente Woerden uitgevoerd. Hiermee heeft de gemeente
jaarlijks een tevredenheidstoets die uitwijst, of de dienstveriening van de Wmo aansluit bij
datgene waaraan burgers behoefte hebben.

1.1. Tevredenheidsmeting in SUW-verband

Samenwerking Utrecht-West (SUW) is een samenwerkingsverband tussen de gemeenten
Abcoude, Breukelen, De Ronde Venen, Loenen, Maarssen, Montfoort, Oudewater en
Woerden. Omdat veel Wmo-onderdelen in SUW-verband zijn opgepakt en vorm hebben
gekregen, hebben de betrokken gemeenten ervoor gekozen ook de uitvoering van het
klanttevredenheidsonderzoek regionaal in te richten. SUW heeft, in navolging op
voorgaande jaren, bureau Companen een tevredenheidsonderzoek laten uitvoeren onder
klanten van Wmo-voorzieningen. De SUW-gemeenten hebben het onderzoek laten
uitvoeren om te voldoen aan de wettelijke verplichting in dit kader, maar vooral om grip te
houden op de kwaliteit van de dienstverlening binnen de Wmo.

Dit onderzoek naar de klanttevredenheid betreft twee onderdelen:

1. Klanttevredenheidsmeting bij toekenning individuele Wmo-voorzieningen (toege-
kende aanvragen).

2. Klanttevredenheidsmeting bij afwijzing individuele Wmo-voorzieningen (afgeweze
aanvragen). '

De resultaten van onderdeel 1 zijn vertaald naar zowel het niveau van het samen-

werkingsverband SUW als naar het niveau van elke gemeente afzonderlijk. De resultaten

van onderdeel 2 zijn in verband met de geringe doelgroepomvang alleen vertaald naar

het regionale niveau.

1.2. Methode van onderzoek

Om de tevredenheid van de Wmo-cliénten in beeld te krijgen, is gekozen voor een
telefonische enquéte. Het veldwerk is uitgevoerd in de weken 9, 10 en 11 (maart) 2010.
in overleg met de SUW-gemeenten zijn 2 vrageniijsten opgesteld, voor zowel de
gebruikers van voorzieningen als voor de mensen die een afwijzingsbeschikking hebben
ontvangen. Deze vragenlijsten zijn afgenomen met ons CATI-systeem (Computer
Assisted Telephone Interviewing), waardoor middels routeringen de juiste vragen per
doelgroep zijn gesteld.

Vorig jaar maakten we in de rapportage nog een onderscheid tussen Hulp bij het
huishouden en de voormalige Wvg-voorzieningen. Dit jaar maken we dit onderscheid
wederom, maar nu noemen we deze voormalige Wvg-voorzieningen de WRV-
voorzieningen (woonvoorziening, rolstoel/scootmobiel, vervoervoorziening).



1.3. Responsverantwoording

Vooraf is bepaald hoeveel respondenten per gemeente en per voorziening bevraagd
zouden worden. In de regio zijn in het totaal ongeveer 750 cliénten bevraagd over de
kwaliteit van de Wmo-voorzieningen; in de onderstaande tabel zijn de behaalde aantallen
per gemeente weergegeven. Hiermee is de betrouwbaarheid voor zowel het onderdeel
HH als het totaal van de woonvoorziening, rolstoel/scootmobiel en vervoervoorziening
voor alle gemeenten 95%. Dit is een gebruikelijk en methodisch uiterst verantwoord
percentage. Dit houdt in dat per gemeente, per doelgroep, representatieve uitspraken
gedaan kunnen worden over zowel het onderdeel HH als WRV waarbij je met 95%
zekerheid mag aannemen, dat die kloppen. Over de cliénten die een
afwijzingsbeschikking hebben ontvangen van hun gemeente, kunnen we alleen op
regionaal niveau uitspraken doen (ook met betrouwbaarheid 95%).

Respondenten die meer dan één WRV-voorziening hebben, zijn over alle door hen
gebruikte voorzieningen bevraagd naar hun tevredenheid. Het gaat hier om de woon- en
vervoervoorzienig en rolstoel/scootmobiel. ledere voorziening had een eigen deel-
vragenlijst binnen de totale vragenlijst en in de onderstaande tabel is het aantal afge-
nomen deelvragenlijsten weergegeven.

Tabel 1.1: Respons per deelvoorziening
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In de gemeente Woerden hebben we onder Wmo-cliénten 105 vragenlijsten afgenomen,
met in het totaal 132 voorzieningen. Dit is naar evenredigheid van gebruik verdeeld over
cliénten Hulp bij het huishouden en cliénten met een woonvoorziening,
rolstoel/scootmobiel en vervoervoorziening.



2. Tevredenheid Wmo-cliénten

In dit hoofdstuk geven we de tevredenheid van de cliénten weer op het niveau van de

gemeente Woerden. We behandelen de resuitaten in de volgorde van het proces dat de

cliént doorloopt:

e Het aanvragen van de voorziening (duidelijkheid, waar en wie).

e Het proces, gemeten aan de hand van aspecten als procedures, contact en
informatievoorziening (tevredenheid).

e De voorziening zelf (tevredenheid).

e De resultaten van de voorziening (verbetering algeheel functioneren cliént).

2.1. Aanvragen van de voorzieningen

Het verkrijgen van een Wmo-voorziening begint bij het aanvragen van de voorziening.
We hebben gevraagd of voor cliénten duidelijk was:

¢  bij welke instantie dat moest gebeuren

* waar de aanvraag is gedaan

¢ wie die heeft gedaan (cliénten zelf of een ander).

Duidelijk bij welke instantie aanvraag moet worden gedaan
Is het voor de cliénten in de gemeente Woerden duidelijk bij welke instantie ze de
voorziening moeten aanvragen?

Figuur 2.1: Duidelijkheid gemeente Woerden bij welke instantie aanvragen voorziening
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De meeste cliénten geven aan dat het duidelijk is bij welke instantie zij de voorziening
moesten aanvragen. Voor ca. 7% van de cliénten met hulp bij het huishouden en
ongeveer een gelijke groep cliénten met een vervoervoorziening, was het niet duidelijk.



Duidelijkheid aanvraag: benchmark met Woerden vorige jaren

Tabel 2.1: Vergelijking vorige jaren: duidelijkheid over instantie voorzieningaanvraag
% (zeer) duidelijk Meting 2008 Meting 2009 Meting 2010
Hulp bij het huishouden 91% 97% 93%"
WRV-voorziening 97% 100% 98%
Woonvoorziening 96% 100% 100%
Vervoersvoorziening 96% 100% 100%
| Rolstoel / scootmobiel 100% 100% ‘ 94%

Bl negatieve afwiking (< 5%) Lo.v. 2009 ' positieve afwijking (< 5%) Lo.v. 2009 (vrijwel) gelijk aan 2009
* Deze berekening betreft het aandeel mensen die het duidelijk vinden. De mensen die neutraal zijn over dit
onderwerp zijn ‘weggemiddeid’.

Het beeld van dit jaar komt overeen met dat van vorig jaar. Het enige echte verschil met
vorig jaar zien we terug bij de roistoel / scootmobiel waar nu 6% aangeeft het niet
duidelijk te vinden waar men de voorziening moest aanvragen, terwijl dat in beide vorige
metingen (2008 en 2009) nog voor alle respondenten uit deze categorie duidelijk was.

Duidelijkheid aanvraag: benchmark met de regio
Op regioniveau was het eveneens voor vrijwel alle cliénten duidelik waar zij de
voorziening moesten aanvragen. Dat spoort met het lokale beeld van Woerden.

Voorzieningen vooral bij gemeente aangevraagd

In de onderstaande grafieken hebben we op gemeentelijk niveau weergegeven:

e waar de voorziening is aangevraagd

e wie de voorziening heeft aangevraagd

In de grafieken is onderscheid gemaakt tussen de Hulp bij het huishouden en de WRV-
voorzieningen.

Figuur 2.2: Aanvraag voorziening
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e Cliénten Hulp bij het huishouden en WRV-cliénten geven vooral aan de voorziening
aangevraagd te hebben bij de gemeente. Bijna een derde van de WRV-cliénten
noemt spontaan het Wmo-loket ais locatie voor de aanvraag.




e Wanneer we kijken door wie de voorziening is aangevraagd, zien we dat bijna de
helft van de cliénten met Hulp bij het huishoudens de voorziening zelf heeft
aangevraagd, bij de WRV-voorzieningen is dit een stuk lager.

Benchmark met voorgaande jaren

Vorig jaar deed 40% van de HH-cliénten de aanvraag zelf, twee jaar geleden bijna de
helft. Dit jaar ligt het er precies tussen in. Procentueel doen altijd meer cliénten WRV zelf
de aanvraag, dan cliénten Hulp bij het huishouden. Ook opvallend is dat vorig jaar meer
mensen spontaan aangaven de aanvraag bij het Wmo-loket gedaan te hebben dan dit
jaar.

Benchmark met de regio

Vergelijken we de gemeente met de regio, dan vragen cliénten in Woerden hun
voorziening wat minder vaak zelf aan. Vooral bij de WRV-voorziening is het verschil groot
(ongeveer 15%).

2.2. (On)tevredenheid PGB

In de volgende grafieken hebben we op gemeentelijk niveau weergegeven:

e het gebruik van PGB per voorziening

e de tevredenheid daarover

In de grafieken is onderscheid gemaakt tussen de Hulp bij het huishouden en de WRV-
voorzieningen.

Figuur 2.3: PGB, gebruik en tevredenheid cliénten gemeente Woerden
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Gebruik PGB:

22% van de cliénten Huip bij het huishouden maakt gebruik van een PGB. Bij de WRV-
voorzieningen ligt dit met 13% van de cliénten lager.

Benchmark met voorgaande jaren. Het aandeel cliénten met een PGB is bij beide
categorieén een fractie lager dan vorig jaar. Twee jaar geleden lag het aandeel cliénten
met een PGB veel hoger.



Benchmark met de regio: hoewel het PGB-gebruik niet hoog is in Woerden, ligt het hier
nog altijd hoger dan gemiddeld in de regio.

Tevredenheid PGB:

De tevredenheid over het PGB is vrijwel optimaal: onder cliénten met Hulp bij het
huishouden is iedereen tevreden, onder cliénten met een WRV-voorziening is een klein
deel ontevreden.

Benchmark met vorig jaar. De tevredenheid over het PGB-gebruik is hiermee in
vergelijking met vorig jaar wat gestegen. Vorig jaar was een aanzienlijk deel van de
cliénten met een WRV-voorziening ontevreden (meting 2009 50% ontevreden, meting
2010 8% ontevreden).

Benchmark met de regio: op regionaal niveau geeft ongeveer 90% van de cliénten Hulp
bij het huishouden en van de cliénten met een WRV-voorziening aan (zeer) tevreden te
zijn. De tevredenheid in de gemeente Woerden ligt dus ongeveer gelijk.

2.3. Tevredenheid over procesaspecten

De cliénten is gevraagd naar hun tevredenheid over procesaspecten tijdens aanvraag en
athandeling van de voorziening. Het gaat om aspecten als verloop van procedures,
contacten met de gemeente en informatievoorziening.

Tevredenheid procesaspecten groot in de gemeente Woerden

e Onderstaande grafiek geeft per aspect het aandeel (zeer) tevreden, neutrale en
(zeer) ontevreden cliénten weer. In deze grafiek is nog geen onderscheid gemaakt
naar voorziening; we willen eerst de algemene tevredenheid weergeven.

* In tabel 2.2. laten we het verschil zien tussen de tevredenheid over 2007, 2008 en
2009.

¢ Intabel 2.3. laten we het verschil in tevredenheid zien tussen Hulp bij het huishouden
en de WRV-voorzieningen, en vergelijken we deze tevredenheid met de regio.

Figuur 2.4: Tevredenheid procedures, contact en informatievoorziening
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Over het algemeen zijn cliénten in grote mate tevreden over de aspecten die
betrekking hebben op het procesverloop. De grootste tevredenheid zien we terug bij
het contact met de gemeente en de informatie over de afhandeling van de aanvraag.
Het meest ontevreden zijn cliénten over de uitleg dat men bezwaar aan kan tekenen.
Wat daarbij echt opvalt, is dat dit louter door WRV-cliénten wordt veroorzaaki, want
HH-cliénten zijn op dit onderdeel maar liefst 100% tevreden. De enorme rode balk
(heel veel scores ‘zeer ontevreden’, en die score geven mensen niet gauw) laat zien
dat er ergens echt iets mis is gegaan.

Tevredenheid aanvraagprocedure: benchmark met vorige jaren
In de onderstaande tabel hebben we de mate van tevredenheid van de meting 2010
afgezet tegen die van voorgaande jaren.

Tabel 2.2: Vergelijking met meting voorgaande jaren gemeente Woerden, tevredenheid procesaspecten

meting 2008 meting 2009 meting 2010
Informatie afhandeling aanvraag 92% 95% 97%
Informatie voorziening 93% ( 98%
Contact met de gemeente 92% 98% 98%
Hulp bij kiezen voorziening 94% 95%
Uitleg mogelijkheid bezwaar 91% 93% 54%
Tijd tussen aanvraag en goedkeuring 77% 96% 93%
Tijd tussen goedkeuring en levering 82% 89% 92%

B negatieve afwilking (< 5%)t.0.v. 2007 "= positieve afwijking (< 5%) to.v. 2007 (vrijwel) gelijk aan 2007

Vergelijken we de resultaten van het onderzoek van vorig jaar met het huidige
onderzoek, dan zien we enkele opvallende verschillen.

Men is dit jaar in wat ruimere mate tevreden over de informatie over de voorzieningen
maar wat ook hier weer vooral opvalt, is dat cliénten veel minder tevreden zijn over
de uitleg met betrekking tot de mogelijkheid om bezwaar in te dienen (enorm verschil
met vorig jaar).

Verder signaleren we dat de grote verbetering in de wachttijden die Woerden in 2009
realiseerde, in 2010 wordt gecontinueerd.

Tevredenheid aanvraagprocedure: benchmark met de regio
Naast het maken van een vergelijking met vorig jaar, is het ook interessant de gemeente
af te zetten tegen de ‘prestaties’ van de regio.

Tabel 2.3: Vergelijking met de regio: tevredenheid procesaspecten

Hulp bij huishouden WRV-voorziening T
Gemeente Regio Gemeente Regio
Informatie athandeling aanvraag 100% 96% 95% 92%
Informatie voorziening 97% 93% 100% 97%
Contact met de gemeente 97% 97% 100% 97%
Hulp bij kiezen voorziening 96% 97% 94% | 95%
Uitleg mogelijkheid bezwaar 100% 99% 35% : 56%
Tijd tussen aanvraag en goedkeuring 97% | 1% 90% 87%
| Tijd tussen goedkeuring en levering 94% 89% 90% 89%

] negatieve afwijking (< 5%)t.o.v. regio o positieve afwijking (< 5%) t.o.v. regio (vrijwel) gelijk aan regio



e Wanneer we de gemeentelijke tevredenheid vergelijken met de regiototalen, zien we
twee groene viakken bij Hulp bij het huishouden. Men is in Woerden in ruimere mate
tevreden over de wachttijden dan regionaal gemiddeld.

* De negatieve afwijking zien we terug bij de WRV-voorzieningen: men is duidelijk in
Woerden nog minder tevreden over de uitleg met betrekking tot de mogelijkheid om
bezwaar in te dienen dan regionaal (hoewel ook daar veel ontevredenheid is). De
35% van Woerden is regionaal de laagste score.

2.4. Tevredenheid over kwaliteit van de voorzieningen zelf

Uiteraard willen we ook weten of cliénten tevreden zijn over de voorziening zelf. Hoe
beoordeelt men de kwaliteit van de geleverde hulp of voorziening?

We hebben de tevredenheid over de voorziening in deze paragraaf gesplitst in de
tevredenheid over de Hulp bij het huishouden en de WRV-voorziening.

2.4.1. Kwaliteit Hulp bij het huishouden

De onderstaande grafiek geeft op gemeenteniveau de tevredenheid weer van de cliénten
over de kwaliteit van de Hulp bij het huishouden.

Figuur 2.5: Tevredenheid Hulp bij het huishouden
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De tevredenheid over de aspecten van de kwaliteit van de Hulp bij het huishouden is

groot.

* Het meest tevreden zijn de cliénten over het contact met de hulp. Maar 5% van de
cliénten geeft aan hier ontevreden over te zijn.

* Na het contact met de hulp scoort de tevredenheid over het aantal toegewezen uren
het best: het overgrote merendeel van de cliénten geeft aan (zeer) tevreden te zijn.

e De kwaliteit van het schoonmaken scoort iets minder goed dan het voorgaande
aspect. Opvallend is wel dat bijna een derde van de cliénten expliciet aangeeft zeer
tevreden te zijn.



Tevredenheid kwaliteit Hulp bij het huishouden: benchmark met vorig jaar
De tevredenheid over de voorziening hebben we vorig jaar ook in het onderzoek
meegenomen. In de onderstaande tabel staat de onderlinge vergelijking.

Tabel 2.4: Tevredenheid Hulp bij het huishouden, vergelijking met vorig jaar

Meting 2008 Meting 2009 Meting 2010
Kwaliteit van het schoonmaken 92% 83% 88%
Het contact met de huip bij het huishouden 92% 96% 94%
Het aantal uren dat is toegewezen 95% 90% 89%

& negatieve afwijking (< 5%)t.0.v. 2009 :  positieve afwijking (< 5%) t.0.v. 2009 (vrijwel) gelijk aan 2009

Vorig jaar zagen we, net als dit jaar, nauweliks ontevredenheid over de inhoudelijke
aspecten van de voorziening. Wat opvalt in de bovenstaande tabel is de positieve
afwijking ten opzichte van de meting 2009 met betrekking tot de kwaliteit van het
schoonmaken.

Tevredenheid over de kwaliteit van aspecten van de Hulp bij het huishouden: benchmark
met de regio

De tevredenheid over de verschillende aspecten van Hulp bij het huishouden verschilt in
de regio nauwelijks ten opzichte van het gemeentelijk beeld. Er zijn voor de gemeente
Woerden geen aspecten die een afwijking hebben van (meer dan) 5% ten opzichte van
de regio.

Wisselen van hulp

Een klacht die bij de gemeente bekend is, is dat er nog al eens gewisseld wordt van hulp.
Hiermee wordt bedoeld dat steeds verschillende personen (‘gezichten’) de Hulp bij het
huishouden verrichten. In de volgende grafiek is de mening van de cliénten weergegeven
over de wisseling van hulp.

Figuur 2.6: Wisselen van hulp
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e Een van de vijf cliénten is van mening dat er vaak gewisseld wordt van hulp en het
overgrote deel van deze groep ziet dan steeds nieuwe gezichten.
¢ De cliénten die wel ervaren dat er vaak wordt gewisseld, vinden dat niet prettig.

Benchmark met vorig jaar. het bovenstaande komt ook ongeveer overeen met
voorgaande jaren; het was toen een fractie ‘beter’ (minder cliénten gaven aan dat er
gewisseld werd).



Benchmark met de regio: het bovenstaande komt ongeveer overeen met het regionale
beeld.

2.4.2. Kwaliteit WRV-voorzieningen

Ook aan de cliénten van de woon- en vervoervoorziening en rolstoel/scootmobiel is

gevraagd naar de tevredenheid over de voorziening zelf.
Figuur 2.7: Tevredenheid WRV-voorzieningen
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e Het meest tevreden zijn de cliénten over de woonvoorziening. Bijna 40% van de
cliénten is ‘zeer tevreden’, 45% is ‘tevreden’ en ruim 10% is ontevreden.

¢ De Rolsioel / scootmobiel scoort bijna gelijk. Ruim 10% van de gebruikers is niet
tevreden over de voorziening. De ontevredenheid komt vooral voor bij mensen met
een scootmaobiel. Vooral de accuduur is een probleem,

e Het minst tevreden (hier wordt ook relatief vaak het antwoord ‘zeer ontevreden’
gescoord) zijn de cliénten met een vervoervoorziening. Wanneer we kijken naar de
ritcomponenten rijtijld en wachttijd, dan zien we waar deze ontevredenheid onder
andere vandaan komt: de wachttijden.

(In de regiorapportage maken we een onderscheid tussen de ontevredenheid van cliénten die de
Regiotaxi gebruiken en cliénten met een andere vervoervoorziening.)

Tevredenheid kwaliteit WRV-voorzieningen: benchmark met voorgaande jaren
De tevredenheid over de voorziening hebben we vorig jaar ook in het onderzoek
meegenomen. In de onderstaande tabel staat de onderlinge vergelijking.

Tabet 2.5: Tevredenheid WRV-voorzieningen, vergelijking met voorgaande jaren

Meting 2008 Meting 2009 Meting 2010
Woonvoorziening 95% 100% 88%
Rolstoel/scootmobiel 92% 78% 88%
Vervoervoorziening 72% 45% 76%

B negatieve afwilking (< 5%)t.o.v. 2009 - positieve afwijking (< 5%) to.v. 2009 (vrijwel) gelijk aan 2009

We zien bij twee voorzieningen (rolstoel/scootmobiel en vervoer) dat de cliénten veel
meer tevreden zijn dan vorig jaar. Vooral de vervoervoorziening is verbeterd en de
tevredenheid ligt nu op het niveau van twee jaar geleden. Cliénten zin dit jaar echter wel
opvallend minder tevreden over de woonvoorziening.

Tevredenheid kwaliteit WRV-voorzieningen: benchmark met de regio

Waar de tevredenheid over de verschillende aspecten van Hulp bij het huishouden in de
regio vrijwel niet verschilt ten opzichte van het gemeentelik beeld, tonen de WRV-
voorzieningen een zeer gedifferenticerd beeld ten opzichte van de regio gemiddeld. In
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tabel 2.6 is de mate van tevredenheid in de gemeente per voorziening afgezet tegen het
regiototaal.

Tabel 2.6: Tevredenheid voormalige Wvg voorziening ten opzichte van de regio

Gemeente Regio
Woonvoorziening 88% 95%
Rolstoel/scootmobiel 88% | 87%
Vervoervoorziening 76% | 60%

= negatieve afwijking (< 5%}t.o.v. regio positieve afwijking (< 5%) t.0.v. regio (vrijwel) gelijk aan regio
De tevredenheid over de woonvoorziening ligt in Woerden beduidend lager dan

gemiddeld in de regio, de rolstoel / scootmobiel scoort gelijk en de vervoervoorziening
scoort wat beter dan gemiddeld in de regio.
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3. Effect van de voorziening

Naast de diverse tevredenheidsaspecten is het natuurlijk van belang te weten of cliénten
het gevoel hebben dat de voorzieningen het effect sorteren waarvoor zij zijn
aangevraagd. Aan de cliénten is de vraag gesteld of zij door de voorziening aan meer
activiteiten buitenshuis deelnemen en/of hierdoor beter kunnen functioneren in de
samenleving.

Tabel 2.6: Effect van de voorziening

Hulp bij het - Woon- Rolstosl/ Vervoer-

huishouden WRV-voorziening voorzisning  scootmobiel voorziening
Heeft positief effect 94% 89% 89% 90% 89%
Heeft geen effect 6% 11% 1% 10% 1%

e Vrijwel alle cliénten met Hulp bij het huishoudens geven aan dat de voorziening een
positief effect heeft op het langer zelfstandig blijven wonen.

e Bij de WRV-voorzieningen ligt dit percentage iets lager. Bijna negen van de tien
cliénten geven aan door de voorziening langer zelfstandig te kunnen blijven wonen /
beter te kunnen participeren in de samenleving. Dit is bij de afzonderlike WRV-
voorzieningen ongeveer gelijk.

Benchmark met de regio:

Regionaal geeft 91% van de HH-cliénten aan dat de voorziening een positief effect heett,
van de WRV-cliénten geeft 87% aan dat dit het geval is. Deze gemeente scoort zowel bij
HH als bij WRV een fractie hoger dan het regionale gemiddelde.
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4. Tevredenheid cliénten met een afwijzing
(resultaten alleen op regionaal niveau)

Tijdens het onderzoek zijn naast mensen met een toegekende Wmo-voorziening ook
mensen ondervraagd wier aanvraag voor een voorziening is afgewezen. Gezien de
geringe aantallen per gemeente kunnen we alleen op regionaal niveau representatieve
uitspraken doen over deze groep.

We ziin vooral ingegaan op de tevredenheid betreffende de bejegening van de cliénten
aan de balie en de procesaspecten tijdens de aanvraag. Vanzelfsprekend maakt de
tevredenheid over de voorziening zelf geen deel uit van dit onderzoek.

Tevredenheid procedure en contact
De onderstaande tabel geeft de tevredenheid weer over de dooriopen procedures van de
mensen wier aanvraag is afgewezen.

Benchmark met vorig jaar en 2008 (regionaal niveau)

Figuur 4.1: Tevredenheid procedures, contact en informatievoorziening

Meting 2008 Meting 2009 Meting 2010
Informatie afthandeling aanvraag 49% 47% 76%
Informatie voorziening 48% 76%
Contact met de gemeente 54% 62% 84%
Helpen medewerker bij kiezen voorziening 51% 67%
Uitleg mogelijkheid bezwaar 45% 52% 88%
Tijd tussen aanvraag en afwijzing 40% 43% 67%

B negatieve afwijking (< 5%)t.o.v. 2009 & positieve afwijking (< 5%) t.0.v. 2009 (vrijwel) gelijk aan 2009

In z'n algemeenheid is er enorme vooruitgang geboekt t.o.v. vorig jaar en ook ten
opzichte van 2008. Deze vooruitgang zien we terug bij alle aspecten. De meeste
vooruitgang is geboekt bij de uitleg over de mogelijkheid om bezwaar aan te tekenen
(+36%), de informatie over de afhandeling van de aanvraag (+29%) en de informatie over
de voorziening (+28%). Het is heel opvallend dat juist de uitleg over de mogelijkheid om
bezwaar aan te tekenen zo veel beter scoort dan vorig jaar, omdat bij de toegewezen
voorzieningen dit aspect althans onder de WRV-cliénten juist opvallend slecht scoort.

Bezwaren en kiachten
Mensen hebben bij een afwijzing de mogelikheid om bezwaar te maken tegen de
beslissing.

Tabel 4.1: Bezwaar gemaakt tegen de beslissing

Aantal Percentage
Bezwaar gemaakt 6 12%
Geen bezwaar gemaakt 44 88%
Totaal 50 100%

Uit het onderzoek blijkt dat slechts zes van de vijftig mensen met een afwijzing gebruik
hebben gemaakt van de mogelijkheid om bezwaar te maken. Wanneer we in de
onderstaande tabel kijken naar de redenen waarom geen bezwaar is gemaakt tegen de
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beslissing, komt vooral naar voren dat mensen het teveel gedoe vinden. Een deel is het
ook wel eens met de motivering vanuit de gemeente en maakt daarom geen bezwaar.
Slechts enkele cliénten wisten niet dat het Uberhaupt mogelijk was om bezwaar te
maken.

Tabel 4.2: Waarom geen bezwaar gemaakt

Aantal Percentage
Vond het tevee! gedoe allemaal 22 50%
Was het toch wel eens met de motivering 7 16%
Wist niet dat het mogelijk was 2 5%
Anders 1 2%
Weet niet 12 27%
Totaal 44 100%

Wel in bezwaar

Van de zes cliénten die wel tegen hun afwijzing in bewaar zijn gegaan, heeft één cliént
de voorziening alsnog ontvangen. Bij de andere cliénten heeft het bezwaar er niet toe
geleid dat zij de gewenste voorziening toegewezen kregen. Van één van deze cliénten is
het bezwaar tijdens een hoorzitting afgewezen.

Benchmark met vorig jaar (regionaal niveau)

e Twee jaar geleden (15%) maakte meer mensen bezwaar dan vorig jaar (9%) en dit
jaar ligt het exact in het midden van de vorige onderzoeken (12%).

e Steeds meer mensen noemen als reden om geen bezwaar te maken dat ze het
‘teveel gedoe’ vinden om bezwaar te maken (in 2008 32%, in 2009 38% en in 2010
51%).
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5. Samenvatting, conclusies en aanbevelingen

in Zn algemeenheid is de meerderheid van de cliénten tevreden over z’n Wmo-
voorziening, dat geldt zowel voor Hulp bij het huishouden als voor de WRV-
voorzieningen. De tevredenheid betreft zowel het proces van aanvraag en afhandeling,
als de kwaliteit van de voorziening zelf.

Wat opvalt, is dat cliénten dit jaar op een aantal aspecten duidelijk meer tevreden zijn dan
vorig jaar, maar op andere aspecten ook zeer duidelik minder tevreden. Ook in
vergelijking met de regio doet Woerden het op bepaalde aspecten beter en op andere
juist slechter.

Aanvraag (welke instantie, waar, door wie) duidelijk

e Vrijwel alle cliénten ervaren het als duidelijk bij welke instantie zij de voorziening
moeten aanvragen. Dit beeld komt overeen met dat van vorig jaar én met dat van de
regio, alleen is het nu juist voor cliénten met een rolstoel/scootmobiel minder
duidelijk. Vorig jaar scoorde de gemeente nog optimaal bij alle WRV-voorzieningen.

e Met merendeel van de cliénten vraagt z'n voorziening niet zelf aan (HH ruim 50%
door een ander aangevraagd, WRV zelfs ruim 60%). Dit wijki niet sterk af van
eerdere jaren. Wel valt op dat dit jaar veel minder mensen spontaan het Wmo-foket
noemen als aanvraaglocatie,

¢ In vergeliking met de regio vragen cliénten in Woerden minder vaak zelf de
voorziening aan. Vooral bij de WRV-voorzieningen is het verschil groot (ongeveer
15% lager in de gemeente).

Conclusie: op dit onderdeel lijken in beginsel geen nadere aandachtspunten te liggen.

Gebruik PGB

e Ruim een vijfde van de cliénten Hulp bij het huishouden maakt gebruik van een PGB;
bij de cliénten met een WRV-voorziening ligt dit met 13% lager. Dit is op beide
onderdelen een lichte stijging ten opzichte van vorig jaar, maar een forse daling ten
opzichte twee jaar geleden. Deze afname ten opzichte van de meting van 2008 zien
we echter in de hele regio terug. Woerden scoort zelfs nog iets beter dan gemiddeld
in de regio.

¢ De tevredenheid over het PGB is vrijwel optimaal: vrijwel alle cliénten zijn tevreden
tot zeer tevreden. Dit is een lichte stijging ten opzichte van vorig jaar en hiermee
scoort Woerden beter dan gemiddeld in de regio.

Conclusie: het regionale beeld van sterk teruglopend PGB-gebruik ten opzichte van de

meting van 2008 zien we terug in Woerden.

Procesaspecten

e Over het algemeen zijn cliénten in grote mate tevreden over de aspecten die
betrekking hebben op het procesverloop.

¢ De gemeente Woerden scoort ongeveer gelijk aan vorig jaar en wat beter dan twee
jaar geleden. Eén aspect is significant verbeterd ten opzichte van vorig jaar: de
informatie over de voorziening. De uitleg over de mogelijkheid om bezwaar aan te
tekenen, is daarentegen sterk achteruit gegaan ten opzichte van vorig jaar en ook ten
opzichte van twee jaar geleden. Het betreft louter de WRV-cliénten; de HH-cliénten
scoren op dit onderdeel juist 100% tevredenheid.
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e Ten opzichte van de regio scoort Woerden op de meeste onderdelen gemiddeld.
Cliénten hulp bij het huishouden zijn in ruimere mate tevreden over de wachttijden
dan gemiddeld in de regio. Een forse negatieve afwijking zien we terug bij de WRV-
voorzieningen; men is duidelijk minder tevreden over de uitleg met betrekking tot de
mogelijkheid om bezwaar in te dienen (hoewel dit in de regio ook al slecht scoort).

Conclusie: de gemeente doet in aigemene zin goed werk in het proces van

aanvraagbeoordeling en toekenning. Alleen de uitleg over de mogelijkheid tot het

indienen van bezwaren scoort (vooral bij de WRV-voorzieningen) opvallend slecht. Mede
het grote aandeel ‘zeer ontevreden’ doet vermoeden dat hier ergens iets mis is gegaan.

Kwaliteit Hulp bij het huishouden

¢ De tevredenheid over de kwaliteit van de Hulp bij het huishouden is groot. Vooral het
contact met de hulp scoort goed. Dit strookt met het regionale beeld.

e Wat minder tevreden zijn cliénten over het aantal toegewezen uren (11%
ontevredenheid). Oftewel: men vindt dat men meer uren hulp had moeten krijgen.
Deze ontevredenheid is gelik aan vorig jaar. Over de kwaliteit van het schoonmaken
is 12% van de cliénten ontevreden. Dit is een lichte verbetering ten opzichte van
vorig jaar, maar nog steeds niet op het niveau van het jaar daarvoor.

e Vier van de vijf cliénten zijn van mening dat er niet vaak gewisseld wordt van hulp.
De cliénten die vinden dat er vaak wordt gewisseld vinden dit over het algemeen niet
prettig.

Conclusie: aandachtspunt is mogelijk de wisseling van hulp een aandachtspunt in

kwantiteit (hoe vaak gebeurt het) als vooral ook in kwaliteit (hoe vangen we dat op).

Kwaliteit WRV-voorziening

e De tevredenheid van cliénten over de kwaliteit van de WRV-voorzieningen ligt lager
dan die over HH. De woonvoorziening en de rolstoel/scootmobiel scoren goed; bijna
90% van de cliénten is tevreden. De vervoervoorziening scoort met een tevredenheid
van 76% duidelijk slechter, maar beter dan regionaal gemiddeld.

¢ Bij de woonvoorziening is dit een verslechtering ten opzichte van vorig jaar, bij de
rolstoel/scootmobiel een verbetering. De ontevredenheid bij de rolstoel/scootmobiel
betreft vooral de accuduur van de scootmobielen. De vervoervoorziening is duidelijk
verbeterd ten opzichte van vorig jaar en scoort nu ongeveer gelijk aan de meting van
2008.

< Ten opzichte van de regio levert dit een gedifferentieerd beeld op: de tevredenheid
over de woonvoorziening is in de gemeente lager dan regionaal, de rolstoel /
scootmobiel scoort gelijk en de vervoervoorziening scoort in Woerden significant
beter.

Conclusie: Alhoewel de score veel beter is dan gemiddeld in de regio en dan vorig jaar,

blijit de kwaliteit van de vervoervoorziening een aandachtspunt (geldt overigens voor

vrijwel de hele regio, en voor de meeste gemeenten nog in veel zwaardere mate).

Regionaal: cliénten met een afwijzing in ruimere mate tevreden

e Net als vorige jaren zijn de cliénten wier verzoek om een voorziening is afgewezen,
minder tevreden over de procesgang dan de groep die wel een voorziening heeft
toegewezen gekregen.

e Toch is er een enorme vooruitgang geboekt t.0.v. voorgaande jaren. Dit jaar zijn veel
meer mensen tevreden over alle aspecten. De meeste vooruitgang is geboekt bij de
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uitleg over de mogelijkheid om bezwaar aan te tekenen (+36%, des te opvallender
omdat dit onderdee! bij bestaande cliénten juist slecht scoort), de informatie over de
afhandeling van de aanvraag (+29%) en de informatie over de voorziening (+28%).

Conclusie: cliénten wier voorziening wordt afgewezen, kijken weliswaar nog steeds met
wat minder tevredenheid terug op het hele proces van aanvragen dan cliénten die wel
een voorziening kregen, maar de tevredenheid is sterk toegenomen ten opzichte van
voorgaande jaren.

Aanbevelingen
Onderstaande aanbevelingen zijn voor een deel gelijk aan vorig jaar:

PGB. Beoordelen of op de een of andere manier PGB-gebruik (waarschijnlijk
onbewust) wordt ontmoedigd en / of de informatieverschaffing daarover niet
adequaat wordt verzorgd.

Wisseling van hulp: Eventueel met zorgaanbieders het proces ingaan om te
beoordelen of nadere (scherpere) afspraken gemaakt zouden moeten/kunnen
worden over de wisseling van hulp, en mogelijk ook over de eisen die gesteld worden
aan de vervangende hulp.

Vervoersvoorziening: Hoewel de score enorm is verbeterd ten opzichte van vorig
jaar: bij de WRV-voorzieningen zien we vooral ontevredenheid bij cliénten die gebruik
maken van de Regiotaxi. Het gaat dan vooral om wachttiden. Ook in andere
onderzoeken scoort de regiotaxi op dit onderdeel relatief slecht. in het ‘KTO
Regiotaxi Veenweide najaar 2009’ geven cliénten hier een 6,5 voor de stiptheid. Dit is
al wel een verbetering ten opzichte van voorgaande perioden. Er is momenteel een
andere vervoerder actief. Advies: monitoren of de tevredenheid in de verschillende
onderzoeken over deze onderdelen verbetert.

Procesaspecten: De informatie over de mogelijkheid om bezwaar aan te tekenen
onder WRV-cliénten vraagt nadrukkelijk aanacht, ook regionaal (misschien is het
eenvoudig verklaarbaar). In overleg met elkaar en met de eigen
baliemedewerk(st)ers kunnen de SUW-gemeenten proberen te achterhalen wat de
reden van deze achteruitgang kan zijn.

17 -




