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Onderwerp
Klanttevredenheidsonderzoek WIZ 2019.
Voorstel

Kennis te nemen van het klanttevredenheidsonderzoek bij cliénten van de afdeling Werk,
Inkomen en Zorgveriening (WIZ) door het (voormalig) Cliénten Platform Minima Weert
(CPM).

Inleiding

In 2013 is er in opdracht van het Cliénten Platform Minima (hierna: CPM) in samenwerking
met de afdeling WIZ een klanttevredenheidsonderzoek (hierna: KTQ) uitgevoerd bij
cliénten van de afdeling Werk, Inkomen en Zorgveriening bij het onderzoeksbureau D&K.
Uit dit KTO kwam naar voren dat de cliénten van WIZ tevreden waren met de
dienstverlening. Het in 2013 uitgevoerde KTO is als nul-meting beschouwd. In 2016 is er
vervolgens een nieuw KTO uitgevoerd ook naar aanleiding van de inwerkingtreding van de
Participatiewet. Uit dit onderzoek is naar voren gekomen dat cliénten nog steeds tevreden
zijn maar er enkele verbeterpunten zijn op het gebied van de telefonische bereikbaarheid,
begeleiding naar werk en schulddienstverlening. Deze verbeterpunten/ aanbevelingen zijn
besproken met de afdeling en grotendeels overgenomen. Het CPM heeft vervolgens eind
2018 opnieuw een verzoek ingediend om een vervolg KTO uit te voeren. Deze is in mei
2020 afgerond en is als bijlage toegevoegd.

Korte samenvatting van het onderzoek:
De beoordeling van de afdeling WIZ is in 2019 positiever dan in 2013 en 2016. Er zijn
enkele verbeterpunten:

De telefonische bereikbaarheid van de afdeling WIZ was in 2013 ondermaats. Dit was in
2016 nog steeds het geval. Het onderzoek uit 2019 laat een verbetering zien voor wat
betreft het eerste belcontact. Over het terugbellen daarentegen zijn de cliénten
levensonderhoud in 2019 negatiever dan in 2013 of 2016.
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De meningen verschillen over de voorlichting over minimaregelingen: een deel geeft een
voldoende en een deel een onvoldoende. Het blijft belangrijk de minimaregelingen onder
de aandacht te brengen.

Het oordeel over de dienstverlening van schulddienstverlening is in 2019 ten opzichte van
2016 beter. In het onderzoek komt naar voren dat de hulp van het team
schulddienstverlening beter wordt beoordeeld dan de hulp vanuit de Vraagwijzer op dit
onderdeel.

Het onderzoek, de verbeterpunten en aanbevelingen worden binnen de afdeling besproken
en omgezet tot acties om de dienstverlening te verbeteren.

Het CPM is inmiddels opgegaan in de Participatieraad. Het onderzoek heeft vertraging
opgelopen door redenen gelegen bij het onderzoeksbureau.

Beoogd effect/doel

Door inzet van de vervolgmeting van een klanttevredenheidsonderzoek bij cliénten van de
afdeling WIZ kan de dienstverlening worden verbeterd.

Argumenten
Het KTO levert bruikbare informatie op over de kwaliteit van dienstverlening waardoor
deze verbetert kan worden.

Kanttekeningen en risico’s
Niet van toepassing

Financiéle, personele en juridische gevoigen

Financieel

De kosten van het onderzoek bedroegen € 9.316 en zijn in 2019 ten laste van het budget
voor bijzondere bijstand/minimabeleid gebracht.

Personeel:

De hoeveelheid werk voor de gemeente is dusdanig dat dit binnen de reguliere
werkzaamheden is opgevangen (applicatiebeheer en beleidsmedewerker).
Juridisch

Gelet op privacywetgeving zijn de brieven door de gemeente verstuurd. De cliént
gegevens zullen dus niet beschikbaar worden gesteld aan het CPM of het
onderzoeksbureau DenK.

Duurzaamheid

Niet van toepassing

Uitvoering/evaluatie

Niet van toepassing

Communicatie/participatie

Het klanttevredenheidsonderzoek wordt verstuurd naar de afdeling WIZ en ter

kennisname aan de gemeenteraad.

Overleg gevoerd met
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Intern:
« Mieke Kuijpers, beleidsadviseur sociaal domein / ondersteuning Pr
¢ Nancy Peeters, afdelingshoofd WIZ
e Patricia Vos, financieel adviseur

Extern:

e Jan Verbeek, CPM / Pr
¢ Lies Kamerbeek, D&k onderzoek en opleiding

Bijlagen:
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