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CLIENTERVARINGSONDERZOEK WMO GRONINGEN EN DRENTHE

1. Introductie

De ervaringen met de Wmo waren in Groningen en Drenthe in 2016 positiever dan
een jaar eerder. Dit blijkt uit een verdiepend onderzoek naar de uitkomsten van
het cliéntervaringsonderzoek Wmo 2016 in de gemeenten in Groningen en
Drenthe waar Sociaal Planbureau Groningen en Trendbureau Drenthe het
onderzoek hebben uitgevoerd.

Toch zijn er nog steeds grote verschillen tussen verschillende groepen cliénten.
Mensen die met een hulpvraag aanklopten bij de gemeente vanwege een
overbelaste mantelzorger waren minder positief over de uitvoering van de Wmo,
net als mensen die problemen ervaarden met de eigen bijdrage. De onafhankelijk
cliéntondersteuner is dit jaar iets beter bekend dan vorig jaar, maar nog lang niet
bij iedereen.
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2. Ervaringen met de Wmo positiever dan vorig jaar

Clienten Wmo in Groningen en Drenthe zijn over het algemeen positief over de
uitvoering van de Wmo. Dit zijn ze over zowel het contact met de gemeente, de
ondersteuning die ontvangen wordt, als het effect dat de ontvangen
ondersteuning op het leven van de cliént heeft. Ze zijn het vooral eens met de
stelling dat ze serieus worden genomen door de medewerker van de gemeente
(84%) en dat de kwaliteit van de ondersteuning goed is (83%). Veel cliénten zijn
het daarnaast eens met de stelling dat ze wisten waar ze moesten zijn met hun
hulpvraag (76%), maar dit betekent ook dat bijna een kwart van de cliénten het
niet eens is met deze stelling.

De uitslagen zijn positiever dan de resultaten van het cliéntervaringsonderzoek
Wmo 2015, wat betekent dat gemeenten over het algemeen progressie boeken bij
de uitvoering van de Wmo. Toch zijn er enkele punten die extra aandacht
verdienen om de ervaringen van cliénten met de Wmo verder te verbeteren.
Hieronder gaan we in op knelpunten rond de mantelzorg en de eigen bijdrage.
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3. Het schuurt tussen Wmo en mantelzorg

Het overheidsbeleid richt zich er op om mensen zo lang mogelijk zelfstandig te
laten thuiswonen. De Wmo draagt hier aan bij, maar ook het eigen netwerk van
mensen vervult een belangrijke rol. Het is daarom belangrijk om de ondersteuning
die geleverd wordt vanuit de Wmo goed te laten aansluiten op wat op informele
wijze geregeld wordt of kan worden. Als mensen met een hulpvraag bij de
gemeente komen, wordt daarom vaak eerst gekeken hoe een oplossing binnen het
eigen netwerk gevonden kan worden.

van de cliénten

o ontvangt hulp van
0 partner, familie,

vrienden of buren

Heeft u het idee dat uw
naaste de zorg aankan?

B Ja
B Nee
B Weet ik niet
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In 2016 ontvingen in Groningen en Drenthe 84% van de Wmo-cliénten hulp van
een partner, familie, vrienden of buren. De vraag is gesteld of de naasten die zorg
goed aankunnen. Een kleine 60% geeft aan dat dit het geval is. Ruim 40% van de
Wmo-cliénten denkt dus niet dat de naaste de zorg aankan, of weet dit niet. De
problemen met mantelzorg lijken vaker voor te komen onder mensen die een
mantelzorger met een baan hebben. Voor veel mantelzorgers is de combinatie van
werk en zorg lastig, bijvoorbeeld omdat zorgtaken en werktijden elkaar
overlappen.

mantelzorger niet overbelast

De medewerker nam mij 85%

serieus

mantelzorger overbelast
78%

mantelzorger niet overbelast

De ondersteuning die ik krijg ¥

past bij mijn hulpvraag

mantelzorger overbelast
75%
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Verder zijn de ervaringen van cliénten die bij de gemeente komen omdat hun
mantelzorger overbelast is, of dreigt te raken, negatiever dan de ervaringen van
andere cliénten. Deze cliénten hebben bijvoorbeeld minder vaak het idee dat ze
serieus genomen worden en zijn het ook minder vaak eens met de stelling dat de
ondersteuning die ze ontvangen past bij de hulpvraag.
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4. Hoogte eigen bijdrage als probleem ervaren

Gemeenten mogen een eigen bijdrage vragen voor de hulp of ondersteuning via
de Wmo. De hoogte van de eigen bijdrage hangt deels af van de hoogte van het
inkomen en het vermogen, en zou dus geen belemmering moeten vormen voor
het verkrijgen van de benodigde hulp of ondersteuning. Toch blijkt uit landelijk
onderzoek dat één op de twintig personen die zich meldt bij de gemeente voor
hulp of ondersteuning helemaal of gedeeltelijk afziet van een
maatwerkvoorziening (SCP, 2017).

Was de hoogte van de eigen bijdrage
voor u een probleem?

B Ja
B Nee

In Groningen en Drenthe is gevraagd aan Wmo cliénten of de hoogte van de eigen
bijdrage een probleem vormt. Bijna een derde (32%) gaf aan dat dit het geval was.
Uit gesprekken met Wmo-cliénten leek dat de problemen niet alleen in de hoogte
van het bedrag zitten, maar ook in de afhandeling van de betaling. Zo moet de
bijdrage dertien keer per jaar worden betaald, terwijl de cliénten vaak maar twaalf
keer per jaar inkomen ontvangen. Ook bleken er achterstanden te bestaan bij de
incasserende partij waardoor soms in één keer een bedrag voor enkele maanden
betaald moest worden.
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Problemen met de eigen bijdrage werken door in de andere ervaringen met de
Wmo. De ervaringen met de Wmo van mensen die de hoogte van de eigen bijdrage
een probleem vinden zijn namelijk negatiever dan de ervaringen van mensen
waarvoor de hoogte van de eigen bijdrage geen probleem is. Net als bij mensen
die bij de gemeente komen omdat hun mantelzorger overbelast is, heeft deze
groep minder vaak het idee dat ze serieus worden genomen en dat de
ondersteuning die ze ontvangen past bij hun hulpvraag.
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5. Onafhankelijke cliéntondersteuner beter bekend

In 2015 was slechts 22% van de Wmo cliénten ervan op de hoogte dat ze gebruik
konden maken van een onafhankelijke cliéntondersteuner. In 2016 is dit gestegen
naar 27%. Een behoorlijke toename, maar nog steeds is een ruime meerderheid
van de Wmo cliénten niet op de hoogte ondanks de inspanningen van de
gemeenten om meer bekendheid te geven aan de onafhankelijke
cliéntondersteuning.

De vraag is of de relatieve onbekendheid van de onafhankelijke cliéntondersteuner
als een probleem wordt ervaren. Vorig jaar bleek dat Wmo cliénten die wisten dat
ze gebruik konden maken van de onafhankelijke cliéntondersteuner positievere
ervaringen hadden dan mensen die dat niet wisten. De resultaten van dit jaar laten
eenzelfde beeld zien. Hieruit zou geconcludeerd kunnen worden dat gemeenten
nog meer moeite moeten doen om de bekendheid van de onafhankelijke
cliéntondersteuner te vergroten. Bij deze conclusie moet wel een kanttekening
worden geplaatst.

Het blijkt dat Wmo cliénten die ook daadwerkelijk gebruik maken van de
onafhankelijke cliéntondersteuner niet per definitie positievere ervaringen
hebben dan mensen die bij het gesprek ondersteund worden door een naaste of
een zorgverlener. Mensen die ondersteund worden door een zorgverlener wisten
bijvoorbeeld beter waar ze terecht konden met hun hulpvraag. Daar staat
tegenover dat het percentage dat vond dat de ontvangen ondersteuning beter
paste bij de hulpvraag hoger was bij het gebruik van een onafhankelijke
cliéntondersteuner dan wanneer er een zorgverlener bij het gesprek aanwezig
was.
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De ervaringen van mensen die met een naaste naar het gesprek kwamen zijn gelijk
aan die van mensen die een onafhankelijke cliéntondersteuner gebruikten. Verder
bleek uit een aanvullende vraag in de gemeente Borger-Odoorn dat, van de Wmo
cliénten die niet wisten dat ze gebruik konden maken van een onafhankelijke
cliéntondersteuner, slechts 9% daar wel behoefte aan had gehad. Dit lage
percentage zou verklaard worden doordat het lastig in te schatten of je iets nodig
hebt dat je niet kent.

Wist u dat u gebruik kon maken van een onafhankelijke cliéntondersteuner?

0% 5% 10% 15% 20% 25%
% dat wist dat ze gebruik konden maken van een onafhankelijke cliéntondersteuner
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6. Conclusie

In zijn algemeenheid kan gesteld worden dat de het goed gaat met de uitvoering
van de Wmo. Een ruime meerderheid van de cliénten had in 2016 positieve
ervaringen. Aangezien de ervaringen positiever waren dan in 2015 kan ook gesteld
worden dat het niet alleen goed, maar zelfs beter gaat met de uitvoering van de
Wmo. Toch blijkt uit het cliéntervaringsonderzoek 2016 dat er nog belangrijke
aandachtspunten zijn. Dat een ruime meerderheid van de cliénten positieve
ervaringen heeft betekent namelijk ook dat er nog steeds een minderheid is die
negatieve ervaringen heeft. Een gemeente met 1000 Wmo-cliénten heeft
bijvoorbeeld 830 cliénten die de kwaliteit van hun ondersteuning goed vinden,
maar dus ook 170 cliénten waarvoor dit niet het geval is. Een behoorlijk aantal dat
zeker stof tot nadenken geeft.

Het cliéntervaringsonderzoek biedt ook een aantal aanknopingspunten voor een
betere uitvoering van de Wmo. Er kan vooral winst geboekt worden bij cliénten die
bij de gemeente komen omdat hun mantelzorger overbelast is of dreigt te raken,
en bij cliénten waarvoor de hoogte van de eigen bijdrage een probleem is. Ook
kunnen gemeenten de Wmo cliénten nog beter op de hoogte stellen van de
onafhankelijke cliéntondersteuner. Vooral de mensen die niet de mogelijkheid
hebben een naaste mee te nemen naar het keukentafelgesprek kunnen hiervan
profiteren.
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Opzet onderzoek

In totaal hebben 24 van de 35 gemeenten!® in Groningen en Drenthe het
cliéntervaringsonderzoek Wmo door CMO STAMM laten uitvoeren. Voor het
onderzoek zijn 17.779 cliénten Wmo aangeschreven die daadwerkelijk een
maatwerkvoorziening hebben ontvangen. Hiervan hebben 7.332 cliénten de
vragenlijst op papier of digitaal ingevuld (responspercentage 41%). De vragenlijst
bestond uit 10 vragen die gemeenten vanuit een verplichting van het Ministerie
van Volksgezondheid Welzijn en Sport ieder jaar aan (een representatieve
steekproef van) hun Wmo-cliénten moeten stellen. Daarnaast zijn in onderling
overleg tussen de gemeenten en CMO STAMM nog 37 extra vragen gesteld.
Hierdoor was het mogelijk om meer inzicht te krijgen in de ervaringen van cliénten
met de uitvoering van de Wmo. In navolging van het vragenlijst onderzoek zijn er
in enkele gemeenten extra gesprekken gevoerd met Wmo cliénten. Hierdoor kon
nog scherper in beeld worden gebracht waar de knelpunten bij de uitvoering
precies zaten.

Alle resultaten zijn op provinciaal en gemeentelijk niveau te vinden op:

clientervaringsonderzoek-wmo.nl

1 Provincie Drenthe: Aa en Hunze, Assen, Borger-Odoorn, De Wolden, Hoogeveen, Midden-Drenthe en Tynaarlo; Provincie Groningen: Appingedam, Bellingwedde, Delfzijl, Grootegast, Haren,
Hoogezand-Sappemeer, Leek, Loppersum, Marum, Menterwolde, Oldambt, Pekela, Slochteren, Stadskanaal, Veendam, Vlagtwedde en Zuidhorn.
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