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Onderwerp
Cliéntervaringsonderzoek Wmo 2021.
Voorstel

1. De resultaten en conclusies op basis van het cliéntervaringsonderzoek Wmo 2021
vast te stellen.

2. Bijgevoegde 'gemeentelijke rapportage cliéntervaringsonderzoek Wmo' ten
behoeve van het ministerie van VWS vast te stellen.

Inleiding

Het cliéntervaringsonderzoek (CEQ) over 2021 is voor de gemeenten Leudal, Nederweert
en Weert uitgevoerd door het onafhankelijk onderzoek- en adviesbureau ZorgfocuZ.
Doelgroep: inwoners van de gemeente Weert met een individuele Wmo-voorziening in
2021. Niet alle cliénten zijn benaderd, er is een steekproef getrokken volgens de
richtlijnen van de VNG. De doelgroep omvat zowel inwoners die in 2021 een aanvraag
hebben ingediend als inwoners die al langer over een maatwerkvoorziening beschikken. Er
zijn 1.132 vragenlijsten verstuurd (verspreid over het jaar) en 308 bruikbare vragenlijsten
retour ontvangen, waarmee een respons van 27% bereikt is. Daarmee voldoet het
onderzoek aan de richtlijnen van de VNG en vormt het een betrouwbare afspiegeling van
de populatie.

Beoogd effect/doel

De resultaten van het onderzoek geven inzicht in de manier waarop cliénten aankijken
tegen de ondersteuning en dienstverlening van de gemeente met betrekking tot de Wmo.
Dit biedt aanknopingspunten voor verbeteringen en optimalisatie van ondersteuning en
dienstverlening. Daarnaast voldoet de gemeente aan haar wettelijke plicht om een
cliéntervaringsonderzoek uit te voeren.
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Argumenten

Bijgevoegde rapportage geeft een volledig inzicht in de vragen en antwoorden. De eerste
twee bladzijden tonen de belangrijkste uitkomsten in een factsheet.

De resultaten zijn hieronder, per onderdeel van de vragenlijst, samengevat.
1.1 Contact met de gemeente

Inwoners met een zorg- of hulpvraag blijken met name zelf, via familie of via vrienden op
het idee te komen zich te melden bij de gemeente (54%).

Daarbij blijkt dat een percentage van 70% op voorhand wist waar ze moeten zijn met hun
vraag. De percentages komen nagenoeg overeen met vorig jaar.

63% is niet op de hoogte van het feit dat ze gebruik kunnen maken van een
onafhankelijke cliéntondersteuner voor het oplossen van hun zorg- of hulpvraag bij
(bijvoorbeeld) de gemeente of zorgverleners. Dit percentage is nauwelijks verbeterd.

Is het contact met de gemeente eenmaal gelegd dan geeft verreweg de meerderheid aan
dat ze 'snel werden geholpen’, de medewerkers 'hen serieus namen' en in het gesprek
'samen naar oplossingen werd gezocht'. In de afgelopen vier jaar zijn de scores hierop
stabiel hoog (gemiddeld ruim 80%).

Conclusie: we moeten blijven investeren in het vergroten van de bekendheid van de
gemeente als aanspreekpunt voor zorg- en hulpvragen en onze inwoners wijzen op de
mogelijkheid om cliéntondersteuning te krijgen. Hoe gaan we dat doen?

e De Vraagwijzer is voor de Wmo het eerste contactpunt bij de gemeente. Het meer
‘outreachend' werken van de Vraagwijzer is een speerpunt voor het team. Hiermee
wordt bedoeld dat actief wordt ingezet op het leggen van contact met de
doelgroep. Medio 2022 start De Vraagwijzer met een decentraal informatiepunt in
de wijk Keent-Moesel. Aanvullend wordt met behulp van publicaties en
promotiefilmpjes De Vraagwijzer onder de aandacht van inwoners gebracht als
startpunt voor hun zorg- of hulpvraag.

» Op regionaal niveau (Midden Limburg) is binnen de ‘Samenwerkingsagenda
Gemeente, Zorgverzekeraars en Zorgkantoor' een verbinding gemaakt tussen het
Kennisloket van het zorgkantoor en De Vraagwijzer. Doel: verbeteren / verbreden
van de informatievoorziening aan onze inwoners.

* In het kader van het koplopertraject Onafhankelijke Cliéntondersteuning is het
vergroten van de bekendheid en het 'gebruik’ van de onafhankelijke
cliéntondersteuner één van de doelstellingen. Publicaties, promotiefilmpjes en
presentaties zijn de instrumenten die we inzetten.

1.2 Algemene voorzieningen

In dit onderdeel van de vragenlijst wordt gemeten in hoeverre onze Wmo cliénten op de
hoogte zijn van voorzieningen waarvan zij gebruik kunnen maken zonder een Wmo
indicatie (bijv. de huiskamers voor ouderen van de Stichting Dagopvang). Een minderheid
(48%) geeft aan hiermee bekend te zijn. Een percentage van 57% geeft aan hier geen
gebruik van te maken. Zowel de bekendheid als het gebruik zijn gedaald in 2021 ten
opzichte van 2020.

Op de open vraag wat de gemeente kan doen om e.e.a. te verbeteren, is de rode draad in
de antwoorden: inwoners op een duidelijke manier informeren over de 'aigemene
voorzieningen' en er zo meer bekendheid aan geven.

Conclusie: er valt nog wat te winnen door inwoners meer bekend te maken met de
mogelijkheden van de algemene voorzieningen en welke dat zijn.
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e In het kader van het Regionaal Beleidspian Sociaal Domein (2020 t/m 2023) en
het daaraan gekoppelde Regionaal Uitvoeringsplan, is het stimuleren van het
gebruik en het vergroten van de bekendheid van de algemene voorzieningen in
Weert één van de zes thema's. Een regionale werkgroep is hierop actief. In zowel
Leudal, Nederweert als Weert zal in één wijk/buurt een pilot plaatsvinden om de
basis- en algemene voorzieningen te versterken. In Weert zal 1 augustus a.s.
gestart worden met een pilot voor 2 jaar in de wijken Groenewoud en Biest.

1.3 Keukentafelgesprek en verslag

Het aantal keukentafelgesprekken is in 2021 met 10% gedaald ten opzichte van 2020.
Corona speelt hierin een rol.

Cliénten hebben bij 75% van de gesprekken iemand gevraagd om bij het gesprek
aanwezig te zijn. De aanwezigheid van een directe naaste scoort hierbij het hoogst (48%),
de onafhankelijke cliéntenondersteuner het laagst (13%).

De tevredenheid over het verslag scoort lager dan in 2020. Niettemin vindt gemiddeld
80% (was 90%) van de cliénten dat zijn hulpvraag 'goed is verwoord’, 'begrijpt wat in het
verslag staat' en vindt dat het 'makkelijk te lezen' is.

Conclusie: de meeste Wmo cliénten zijn tevreden over het keukentafelgesprek en het
gemaakte verslag.
o De gesprekken en verslagen geven geen aanleiding tot concrete acties. Wel dienen
we alert te blijven op de kwaliteit van de verslaglegging gezien de daling van de
tevredenheid.

1.4 Kwaliteit ondersteuning

De kwaliteit van de Wmo ondersteuning en de mate waarin de geleverde ondersteuning
past bij de hulpvraag wordt nog steeds hoog gewaardeerd. Van de ondervraagden geeft
ruim 80% in 2021 de kwalificatie 'goed' en 'passend'.

Over de voorziening (rolstoel, scootmobiel, woonvoorziening, begeleiding) die men heeft
ontvangen is (ten opzichte van 2020) een stijgend aantal cliénten, gemiddeld ruim 85%
(heel) tevreden.

Conclusie: Wmo cliénten zijn meer dan tevreden over de kwaliteit van de geleverde Wmo
ondersteuning.
e De kwaliteit van de Wmo ondersteuning wordt goed gewaardeerd. Een groot deel
van deze voorzieningen wordt sinds 1 maart 2021 geleverd door een nieuwe
hulpmiddelen leverancier.

1.5 Mantelzorg

Gemiddeld 58% van de Wmo cliénten krijgt ondersteuning van een mantelzorger. In 2020
was dit nog 50%.
Uit het onderzoek blijkt dat mantelzorgers vooral worden 'belast’ met de navolgende
zaken (tussenhaakjes de score van 2020 en 2019):

¢ Emotionele ondersteuning 77% (72%) (73%)

e Administratie en geldzaken 66% (69%) (69%)

e Vervoer en begeleiding 64% (62%) (71%)

Tevens wordt duidelijk dat de mogelijkheden om de mantelzorger zelf te ondersteunen in

40% van de gevallen worden besproken in het keukentafel gesprek. De mogelijkheden en
de wijze waarop je de ondersteuning zou kunnen krijgen is niet bij iedereen bekend.
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Daarnaast moeten we vaststellen dat circa 42% geen ondersteuning krijgt van een
mantelzorger.

Conclusie: de ondersteuning van cliénten en mantelzorgers blijft nodig om de
zelfredzaamheid van Wmo cliénten zo veel als mogelijk in stand te houden en te
vergroten. De onbekendheid met ondersteuningsmogelijkheden verdient meer aandacht.
e Het project Onafhankelijke Cliéntondersteuning streeft er naar ook een bijdrage te
leveren aan het verbeteren van de ondersteuning bij mantelzorgers.

1.6 Effecten van de Wmo

Een belangrijk 'maatschappelijk effect' dat we willen bereiken met de Wmo is dat onze
inwoners, met passende ondersteuning, hun zelfredzaamheid kunnen vergroten.

Op vragen die hiermee verband houden zien we de volgende scores: 78% is het eens met
de stelling dat ze 'beter de dingen kan doen die men wil', 83% geeft aan: 'zich beter te
kunnen redden’ en 80% zegt 'een betere kwaliteit van leven te hebben gekregen'. De
scores voor 2021 zijn daarmee niet significant lager dan in 2020.

2. Elke gemeente is verplicht om jaarlijks onderzoek te doen naar cliéntervaringen met
maatschappelijke ondersteuning (artikel 2.5.1 Wmo 2015) en te rapporteren aan de
Minister van VWS.,

Het ministerie vraagt gemeenten om de resultaten van 2021 te rapporteren via (een
nieuw) format.
Wat doet het ministerie met de rapportage en de uitkomsten van het onderzoek?

a. De gemeentelijke rapportages worden gebundeld en geanalyseerd. Zo ontstaat
een landelijk beeld van cliéntervaringen. De analyse wordt gedeeld met de
gemeenten en de Tweede Kamer.

b. De informatie wordt gepresenteerd op
www.waarstaatjegemeente.nl/dashboard/dashboard/gemeentelijke-monitor-
sociaal-domein. De vraag over de hoofdbevindingen (q13 in het format) wordt
direct gepresenteerd en de overige informatie is per gemeente te downloaden.

In de rapportage wordt de gemeente gevraagd de drie belangrijkste hoofdbevindingen uit
het cliéntervaringsonderzoek te beschrijven. Voor de gemeente Weert zijn dit:

a. De Wmo cliénten van de gemeente Weert zijn in meerderheid (heel) tevreden over
de geboden Wmo ondersteuning. Het effect van de ondersteuning is nog steeds
hoog: het percentage cliénten dat aangeeft 'zich beter te kunnen redden' en 'een
betere kwaliteit van leven te hebben' scoort nog steeds hoog met 83% en
respectievelijk 80%.

b. Als inwoner met een zorg- of hulpvraag geven Wmo cliénten aan dat het vooraf
lastig is om zicht te krijgen op het totale aanbod van maatschappelijke
voorzieningen. Meer informatie over het aanbod van basisvoorzieningen en
algemene voorzieningen is gewenst. In 2022 start een project om hierin
verbetering te brengen.

c. De mogelijkheid om een onafhankelijke cliéntondersteuner als 'meedenker te
betrekken bij het oplossen van zorg- of hulpvragen, is bij circa 2/3 van de cliénten
onbekend. 13% van de Wmo cliénten heeft een cliéntenondersteuner. Hier ligt een
opgave in het kader van het koploperstraject Onafhankelijk Cliéntondersteuning:
het vergroten van de bekendheid van de cliéntondersteuner.
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Kanttekeningen en risico’s

Niet van toepassing.

Financiéle, personele en juridische gevolgen
Niet van toepassing.

Uitvoering/evaluatie

Er is een vergelijking gemaakt met de onderzoeksresultaten van de gemeenten Leudal en
Nederweert, aangezien er in Midden-Limburg West sprake is van gelijkluidend Wmo-
beleid. Hier zijn geen noemenswaardige aandachtspunten/afwijkingen naar voren

gekomen.
Wel zijn wat verbeteringen aangebracht in de volgorde van de vragen, de toelichting op de
vragen en de aanbiedingsbrief bij het onderzoek.

Communicatie/participatie

e De Participatieraad wordt geinformeerd over de resultaten van het
cliéntervaringsonderzoek;

e De raad wordt geinformeerd door midde! van de TILS-lijst;

e De resultaten worden gepubliceerd op
www.waarstaatjegemeente.nl/dashboard/dashboard/gemeentelijke-monitor-
sociaal-domein.

e Punt Welzijn, die het mantelzorgbeleid voor de gemeente Weert uitvoert, wordt
geinformeerd over de resultaten van het cliéntervaringsonderzoek.

Overleg gevoerd met

Intern:

P. van Haren (teamleider Wmo en De Vraagwijzer), K. Kluijtmans (juridisch
kwaliteitsmedewerker Wmo), D. Louwers (business controller sociaal domein),

Extern:

-beleidsmedewerker Nederweert), [ (beleidsmedewerker Leudal), .
(

onderzoeker Zorgfocuz).

Bijlagen:
Rapportage ZorgFocuZ 'Cliéntervaringsonderzoek Wmo 2020' (april 2022)

Factsheet belangrijkste uitkomsten (blz 2 + 3 van de rapportage)
Gemeentelijke rapportage aan VWS (via de zgn. aanlevermodule)
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