Resultaten van het onderzoek naar de tevredenheid over Wmo voorzieningen na de wijzigingen van het beleid in 2010 in de 

Gemeente Borger-Odoorn
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In 2010 heeft de gemeente een aantal regels voor individuele Wmo voorzieningen veranderd. Een paar maanden geleden heeft de Wmo raad samen met de gemeente onderzocht of  mensen die ermee te maken hadden ook tevreden waren.
Zij werden door (vrijwillige) interviewers gevraagd wat ze vonden van de geboden oplossing en of ze tevreden waren over de manier waarop ze werden geholpen. Daarnaast konden mensen dingen noemen die ze goed vonden gaan en dingen die niet zo goed gingen. 
Er zijn 137 mensen geïnterviewd die te maken hebben gehad met de nieuwe regels en wilden meedoen aan het onderzoek (van de totaal 450 cliënten die waren uitgenodigd om mee te doen).
Wat kwam daar uit en wat viel het meeste op?

Tevredenheid over de aangeboden oplossing
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De tevredenheid over de aangeboden oplossing is redelijk goed: ongeveer 8 op de 10 cliënten is tevreden over de aangeboden oplossing (kreeg een “rapportcijfer” van 7.2).

· Bijna 9 op de 10 cliënten met huishoudelijke hulp is tevreden over de oplossing. 
· De tevredenheid over de oplossing lijkt weinig te maken te hebben met het soort contact dat is geweest (huisbezoek, in Wmo-loket, telefonische afhandeling).

Tevredenheid over de snelheid van de aangeboden oplossing
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De tevredenheid over de snelheid van de aangeboden oplossing is goed. Dat hangt dan wel af van de voorziening of ondersteuning. Ongeveer 9 op de 10 cliënten is tevreden over de snelheid van de oplossing.

· Bijna 9 op de 10 cliënten met een rolstoel is tevreden over de snelheid van de oplossing.
· Slechts 5 op de 10 cliënten met een woonvoorziening is tevreden over de snelheid van de oplossing.
· De tevredenheid over de snelheid van de oplossing lijkt weinig te maken te hebben met het soort contact dat is geweest (huisbezoek, in Wmo-loket, telefonische afhandeling).

Tevredenheid over de gegeven informatie
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Verschillende cliënten hebben aangegeven informatie te missen. De drie belangrijkste onderwerpen zijn:

· informatie over voorzieningen en mogelijkheden
· is de informatie goed te begrijpen?

· bieden van meer algemene informatie. Een aandachtspunt hierbij is: ‘informatie over de Wmo, wat wel en niet kan’. Ongeveer 3 op de 10 cliënten scoort op dit punt een onvoldoende. Daarnaast is ‘duidelijkheid over wie de indicatie voor de Wmo-voorziening verzorgt’ een aandachtspunt. Ongeveer 3 op de 10 cliënten scoort op dit punt een onvoldoende.
Ook blijkt dat de tevredenheid over de oplossing toeneemt als de informatie duidelijk was en goed begrepen is.

En als men weet aan wie men vragen kan stellen over de Wmo- voorzieningen dan leidt dit tot een hogere tevredenheid over de snelheid van de oplossing.

Tevredenheid over het contact met de consulent - algemeen
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In het contact met de consulent komen een aantal aandachtspunten naar voren: 
Ongeveer 2 op de 10 cliënten vindt dat:

· de consulent onvoldoende meedenkt;

· de consulent onvoldoende ondersteuning bij de aanvraag biedt;

· de consulent onvoldoende de cliënten laat meedenken.

De tevredenheid over de oplossing is veel beter wanneer:

· de consulent meedenkt met de cliënt; 
· de consulent de cliënt laat meedenken:

· de consulent zich aan de gemaakte afspraken houdt.
Tevredenheid over het contact met de consulent: in het Wmo-loket, door huisbezoek of via telefonisch contact
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· Cliënten die een huisbezoek hebben gehad, zijn hier enthousiaster over (cijfer 7.7) dan cliënten die het Wmo-loket (5.5) bezocht hebben. Cliënten die het Wmo-loket hebben bezocht lijken geen duidelijke voorkeur te hebben voor het loket in vergelijking met huisbezoek.
· Cliënten die een consulent thuis hebben ontvangen (7.9) vinden dit zinvoller dan cliënten die het Wmo-loket hebben bezocht (6.9) of telefonisch contact hebben gehad (6.9).

· Cliënten die het Wmo-loket hebben bezocht (7.3) vinden dat de consulent minder begrijpbare taal gebruikt in vergelijking met cliënten die telefonisch contact (8.5) of een huisbezoek (7.7) hebben gehad.

· Ongeveer 4 op de 10 cliënten is niet bekend met het hebben van een vaste Wmo consulent. Bijna 9 op de 10 cliënten vindt het hebben van een vaste Wmo consulent prettig.

Opmerkingen cliënten
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De belangrijkste thema’s waarop de opmerkingen betrekking hebben zijn: 
· is het een passende oplossing (taxi, wachttijden taxi’s, huishoudelijke hulp);
· is de communicatie goed (meedenken en klantgericht zijn);

· is het contact met de consulent goed (Wmo-loket, huisbezoek, aandacht voor privacy);

· is de informatieverstrekking goed (begrijpelijk, wat zijn de voorzieningen en mogelijkheden). 
Opvallend is dat de meeste opmerkingen gaan over de vervoersvoorzieningen. Veel mensen die geïnterviewd zijn hebben blijkbaar slechte ervaring met de taxi’s. 
Het gaat dan vooral om: 

· lange taxiwachttijden;

· het hebben van een voorkeur voor een financiële vergoeding in plaats van een taxipas;

· de ervaren beperkingen en onduidelijkheden over wie en wanneer kan meerijden. 
Veel opmerkingen over dingen die goed gaan, gaan over huishoudelijke hulp. 
Opmerkingen over de communicatie en het contact met de consulent gaan voornamelijk om het ‘meedenken’ en ‘begrip tonen’ en ‘klantgericht zijn’. Daarbij wordt ook privacy als aandachtspunt genoemd. Het huisbezoek wordt zeer gewaardeerd. 
Het merendeel van de opmerkingen over informatie ging over de begrijpbaarheid. 
Daarnaast lijkt er behoefte te zijn om meer inzicht te krijgen in de informatie over voorzieningen, die er mogelijk is en wat er wordt vergoed. Zeker met de nieuwe manier van werken (vraaggericht in plaats van claimgericht) is er behoefte aan begrijpelijke informatie.
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