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Kennisnemen van

De resultaten van de cliëntervaringsonderzoeken Wmo, Jeugd, Participatiewet en 
Schulddienstverlening over 2020.

Inleiding

In het kader van de Wmo en de Jeugdwet heeft de Gemeente Veldhoven de 
verplichting om jaarlijks te onderzoeken hoe cliënten de lokale uitvoering van deze 
wetten ervaren. Wat vinden zij van de toegang (keukentafelgesprek en het verdere 
toewijzingsproces)? Wat vinden zij van de ondersteuning en de jeugdhulp die zij 
daadwerkelijk ontvangen (de kwaliteit van de maatwerkvoorzieningen)? Dragen deze 
voorzieningen bij aan hun zelfredzaamheid, groei naar zelfstandigheid en 
maatschappelijke participatie (effecten van de voorzieningen)? Daarnaast doen we 
deze onderzoeken om onze ondersteuning te kunnen verbeteren. Beide 
cliëntervaringsonderzoeken zijn nu voor de vijfde keer gehouden.

De Participatiewet en Wet gemeentelijke schuldhulpverlening kennen geen verplichting 
tot het houden van cliëntervaringsonderzoek. In 2018 besloot de Gemeente Veldhoven 
om ook de ervaringen te meten van cliënten die van deze wetten gebruikmaken. Wat 
vinden zij van het contact met de gemeente en de kwaliteit van de ondersteuning die 
zij ontvangen?

Om de tevredenheid van de dienstverlening over het jaar 2020 te meten is een 
selectie van de gebruikers van de regelingen in het sociaal domein aangeschreven. De 
respons voor een aantal vragenlijsten laag, met name Schulddienstverlening en 
Jongeren. Dit maakt deze onderzoeken wat minder representatief. Met de afdeling 
communicatie zal gekeken worden of er responsverhogende maatregelen genomen 
kunnen worden. Opgemerkt moet hierbij wel worden dat landelijk een trend te zien is 
dat de respons op enquêtes afneemt.

Kernboodschap

Wmo
Als gevolg van de coronacrisis (vanaf maart 2020) heeft de overheid diverse 
coronamaatregelen ingevoerd die van invloed zijn geweest op de Wmo- 
dienstverlening. Zo konden klantmanagers niet op huisbezoek voor het 
keukentafelgesprek; deze gesprekken vonden veelal telefonisch of digitaal plaats. 
Daarnaast kon als gevolg van de coronamaatregelen de dienstverlening door 
zorgaanbieders of zorgleveranciers tijdelijk niet plaatsvinden of werd de ondersteuning 
op een andere wijze geboden. Desondanks zijn cliënten doorgaans nog steeds zeer 
positief over hoe de gemeente met hun hulpvraag omgaat. Ze zijn vooral te spreken



over hoe medewerkers met hen omgaan: cliënten voelen zich serieus genomen 
(950Zo), worden snel geholpen (860Zo) en medewerkers zoeken mee naar oplossingen 
(860Zo).

De cliënten waarderen de gemeentelijke dienstverlening met een 8,0 (in 2019 was dit 
een 8,3). Dit is een mooi cijfer t.o.v. het gestelde doel van een 7,5. Cliënten geven 
een 8,0 (in 2019 was dit een 8,1) voor de kwaliteit van de hulpmiddelen en de 
ondersteuning die ze hebben ontvangen. Vrijwel iedereen heeft aangegeven dat de 
ondersteuning van goede kwaliteit is en past bij de hulpvraag (91Z resp. 92Z). Door 
de ondersteuning voelen cliënten zich zelfredzamer en zelfstandiger en ervaren ze een 
betere kwaliteit van leven. De bekendheid van de cliëntondersteuner is met 48Z 
vrijwel gelijk gebleven t.o.v. 2019 (49Z).

Wmo-cliënten laten zich niet alleen ondersteunen vanuit de gemeente. 39Z procent 
van de cliënten ontvangt hulp van de partner, familie, vrienden of buren. Dit is gelijk 
aan vorig jaar, maar nog steeds fors lager dan de jaren ervoor (48Z in 2018 en 66Z 
in 2017). Het aantal mensen dat hulp krijgt van een vrijwilliger (5Z) is wel gestegen 
t.o.v. vorig jaar (4Z). In totaal heeft 62Z aangegeven dat zij naar de gemeente zijn 
gegaan omdat hun omgeving hen niet (meer) kan ondersteunen (57Z in 2019, 49Z 
in 2018 en 31Z in 2017). Dit heeft waarschijnlijk te maken met de ontwikkeling dat 
meer mensen langer thuis wonen, ook met complexe problematiek.

Jeugd
De coronamaatregelen hebben invloed gehad op de dienstverlening van de gemeente 
en de jeugdhulpaanbieders, net als bij de Wmo. Desondanks blijven ouderen en 
jongeren positief over de dienstverlening binnen de jeugdhulp. Het gemiddelde cijfer 
van ouders voor de dienstverlening van de gemeente is een 7,5 en van de jongeren 
een 8.

De ouders zijn het meest tevreden over het gevoel dat ze zich serieus genomen 
voelen (90Z). Ook op de onderdelen 'deskundigheid van de medewerkers' en 'het 
tevreden zijn met de gekozen oplossing' wordt boven de 75Z gescoord. Minder ouders 
geven aan dat ze snel geholpen worden (64Z). Dit is een daling van 15Z ten opzichte 
van het voorgaande jaar.

Jongeren zijn het meest tevreden over het samen zoeken naar een oplossing. Dit 
wordt door alle jongeren zo gezien (een score van 100Z). Daarnaast geeft 90Z van 
de jongeren aan dat ze zich serieus genomen voelen. Ook geven zij aan dat het door 
de hulp beter gaat op school, werk of dagbesteding (81Z). Dit is een stijging van 8Z 
ten opzichte van het voorgaande jaar.
Van de jongeren geeft 76Z aan snel te zijn geholpen. Dit is een stijging van 8Z ten 
opzichte van het voorgaande jaar.

Wat betreft de bekendheid van de cliëntondersteuner geeft van de ouders 26Z aan 
van de cliëntondersteuner te weten (een stijging van 3Z). Bij de jongeren is dit 45Z 
(een stijging van 14Z).

Participatiewet
Op alle onderdelen van de vragenlijst worden betere resultaten behaald ten opzichte 
van vorig jaar. De uitgezette acties om de clienttevredenheid te verbeteren hebben 
een positief effect.

Het meest positief zijn cliënten over het 'serieus genomen' worden (86Z). Daarnaast 
is een meerderheid tevreden over de snelheid waarmee ze geholpen werden (80Z). 
Van de respondenten maakt 74Z gebruik van minimaregelingen, 7Z was niet op de 
hoogte van het bestaan hiervan.
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Bij de aanvraagprocedure heeft 420Zo hulp gehad. Bijna de helft van de respondenten 
geeft aan dat ze de formulieren ingewikkeld en/of de gesprekken lastig vinden. Toch 
geeft 590Zo aan de brieven van de gemeente prima te begrijpen.
De cliënten waarderen de gemeentelijke dienstverlening met een 7,6. Hiermee scoren 
we 0,1 beter dan vorig jaar en behalen we het door ons gestelde doel.

Schulddienstverlening
De respondenten zijn positief over de hulp die zij kregen bij hun financiële zorgen in 
2020. Zo voelde 930Zo zich serieus genomen (stijging van 150Zo ten opzichte van 2019) 
en geeft 79Z aan gezamenlijk een oplossing te hebben gevonden (gelijk aan vorig 
jaar). Verder is 70Z van de respondenten tevreden met de resultaten die zij tot nu 
toe hebben bereikt (stijging van 10Z ten opzichte van 2019).

Meer respondenten hebben hulp gehad bij het doen van een aanvraag (500Zo in 2020 
en 410Zo in 2019). 100Z van de respondenten begrijpt wat er in de brieven van de 
gemeente staat, wat een stijging is van 17Z ten opzichte van 2019.

Van de respondenten maakt 43Z gebruik van een regeling voor mensen met een laag 
inkomen. Dit is lager dan in 2019 (daling van 30Zo). Wel stijgt de bekendheid van deze 
regelingen. In 2020 gaf 7Z van de respondenten aan niet bekend te zijn met deze 
regeling (in 2019 was dat 21Z).

De respondenten zijn neutraler over of zij in de toekomst hun geldzorgen weer zelf 
kunnen regelen. In 2020 gaf 70Z aan zeker te zijn dat zij hier capabel toe zijn (daling 
van 30Z ten opzichte van 2019). De overige 30Z was neutraal hierover. Ook is het 
algemene oordeel over de gemeentelijke schulddienstverlening gedaald naar een 7,3. 
In 2019 was dit een 7,5 en in 2018 een 6,7.

Vervolg

Alle gemeenten zijn wettelijk verplicht om een cliëntervaringsonderzoek onder Wmo- 
en Jeugdhulpcliënten uit te voeren. En hun gegevens aan te leveren, aan het 
ministerie. Op de website www.waarstaatjegemeente.nl worden de gegevens van alle 
gemeenten gepubliceerd. De resultaten van de gemeente Veldhoven kunnen hier dan 
dus vergeleken worden met andere gemeenten. Zo ontstaat een beeld hoe Veldhoven 
zich verhoudt ten opzichte van andere gemeenten.

De resultaten van deze ervaringsonderzoeken worden gebruikt om zowel beleid als 
uitvoering bij te sturen, indien de resultaten daartoe aanleiding geven. Per onderzoek 
wordt hieronder aangegeven waar we in de komende tijd mee aan de slag gaan.

Wmo
Steeds minder mensen ontvangen hulp van de partner, familie, vrienden, buren of 
vrijwilligers. De lokale mogelijkheden op beleids- en uitvoeringsniveau om dit tij te 
keren zijn door het abonnementstarief zeer beperkt. Financieel kan het hierdoor voor 
mensen namelijk zelfs goedkoper zijn om gebruik te maken van de Wmo dan om de 
ondersteuning zelf of met het netwerk te regelen. De toekomst van het 
abonnementstarief is onderwerp van gesprek bij de formatie van een nieuw kabinet.

Aandachtspunt blijft verder de bekendheid om gebruik te kunnen maken van een 
cliëntondersteuner (48Z). Er zal ingezet blijven worden om meer bekendheid te 
krijgen onder inwoners.
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Jeugd
Ouders geven, meer dan jongeren, aan dat ze minder snel geholpen worden. Dit blijkt 
ook uit een aantal opmerkingen die zijn gemaakt waarin aangegeven wordt dat er 
wachttijden zijn. Van een aantal jeugdhulpaanbieders is bekend dat zij in 2020 
wachtlijsten hebben gehad. Ook bij de klantmanagers en het generalisten- en 
specialistenteam van de gemeente is er sprake van langere wachttijden. Dit is mede 
veroorzaakt door de coronamaatregelen, waardoor er een periode minder, dan wel op 
een andere manier, hulp verleend moest worden. Hierdoor hadden sommige cliënten 
langer dan vooraf was ingeschat hulp nodig. Ook lijken de hulpvragen complexer te 
zijn geworden en hebben ouders en jongeren door de coronamaatregelen soms langer 
gewacht met het aanvragen van hulp waardoor de vraag complexer is geworden. 
Hierdoor blijven de cliënten langer in hulp en kan er minder snel afgeschaald worden, 
waardoor het ook langer duurt voordat er een plek vrij komt voor een nieuwe cliënt.

Op de bekendheid van de cliëntondersteuning lijkt er laag gescoord te worden door 
zowel ouders als jongeren. Echter, wanneer gekeken wordt of er behoefte zou zijn aan 
een cliëntondersteuner, dan blijkt dit maar bij een klein percentage het geval te zijn 
(100Zo). Tijdens het gesprek met de ouders en/of jongere door de klantmanagers wordt 
besproken of zij mogelijk behoefte hebben aan cliëntondersteuning, bijvoorbeeld 
wanneer een sociaal netwerk ontbreekt. Als er behoefte is aan cliëntondersteuning 
worden de ouders en/of jongere hier actief op gewezen.

Om het cliëntervaringsonderzoek op de meest effectieve manier onder de aandacht te 
brengen bij ouders en jongeren, zal er komend jaar samen met de afdeling 
Communicatie naar de meest passende manier worden gezocht. Het doel is het 
vergroten van de respons, met name onder jongeren.

Participatiewet en Schulddienstverlening
De vragen en de resultaten van de onderzoeken Participatiewet en 
Schulddienstverlening zijn vergelijkbaar en daarom pakken we deze grotendeels 
samen op. Uit beide onderzoeken komt naar voren dat het goed zou zijn om 
formulieren en aanvraagprocedures te vereenvoudigen en waar mogelijk te 
digitaliseren.

Ook is de privacy bij baliegesprekken een aandachtspunt. Onderzocht zal worden of 
deze nog beter gewaarborgd kan worden, zonder de uitgangspunten van het ontwerp 
en gebruik van het gemeentehuis uit het oog te verliezen. Voor schulddienstverlening 
specifiek wordt aandacht besteed aan het stress-sensitief maken van de 
dienstverlening.

Communicatie en samenspraak

Naast het delen van de resultaten van beide onderzoeken via deze informatienota 
worden de resultaten gedeeld met:

^ cliënten (via het Veldhovens Weekblad);
^ cliëntvertegenwoordigers (Veldhoven aan Tafel) ;
^ uitvoerders van de toegang tot het sociaal domein (klantmangers Wmo,

netwerkpartners van het Centrum Jeugd en Gezin, generalisten en specialisten);
^ beleidsmedewerkers;
^ welzijnsorganisaties en zorgaanbieders via Veldhoven Vernieuwend Vitaal.

Om te voldoen aan onze wettelijke verplichting, zijn de resultaten van de 
cliëntervaringsonderzoeken Wmo en Jeugdwet eind juni 2021 aangeleverd bij het 
ministerie van VWS.

4 7 5



Bijlagen

1. Rapportage Cliëntervaringsonderzoek Wmo over 20120
2. Factsheet Cliëntervaringsonderzoek Wmo over 2020
3. Rapportage Cliëntervaringsonderzoek Jeugdhulp over 2020
4. Factsheet Cliëntervaringsonderzoek Jeugdhulp over 2020 - Ouders
5. Factsheet Cliëntervaringsonderzoek Jeugdhulp over 2020 - Jongeren
6. Rapportage Cliëntervaringsonderzoek Participatiewet over 2020
7. Factsheet Cliëntervaringsonderzoek Participatiewet over 2020
8. Rapportage Cliëntervaringsonderzoek schulddienstverlening over 2020
9. Factsheet Cliëntervaringsonderzoek schulddienstverlening over 2020

5 7 5



juli 2021

onderzoekt en adviseert

RAPPORTAGE

Cliëntervaringsonderzoek Wmo 

2020

Gemeente Veldhoven

l

-Já

“TV-

' ^ V

Wt r'

k 'O

N '



R
ES

U
LT

A
A

T 
H

 KWALI
TE

IT
! 

C
O

N
TA

C
T

Cliëntervaringsonderzoek 2020 

Gemeente Veldhoven - Wmo
onderzoekt en adviseert

Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek

(CEO) Wmo over 2020. De doelgroep bestaat uit inwoners die geregistreerd staan als Wmo-
Aantallen

cliënt met een individuele voorziening. Deelnemers hebben een schriftelijke dan wel digitale Uitgenodigd 1.000

vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat steeds het verschil ten opzichte van het voorgaande

meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten (verschillen zijn niet getoetst

op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door onafhankelijk onderzoek- en

Ingevuld 514

Respons 5107o

adviesbureau ZorgfocuZ.

ÍMIT.

-4ĥ

827.
-1ĥ

867o

+0%

957.
-3ĥ

867o

-1ĥ

4807o
wist waar werd snel voelde zich zocht samen wist van cliënt-

zij moest zijn geholpen serieus genomen naar oplossing ondersteuner

Ik vind de ondersteuning die ik 
krijg van goede kwaliteit

De ondersteuning past 
bij mijn hulpvraag

2020

2019

607 3'ĥ 2020 [

| 807 |4Î
2019

507 4ĥ 

Tĥ |4ĥ

(helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens B (helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens

Door de ondersteuning die ik krijg:

+İ13ĥ

9ĥ-1
15ĥ

...kan ik mij 
beter redden

9107o

89ĥ

...kan ik beter de dingen 
doen die ik wil

...heb ik een betere 
kwaliteit van leven



LU
DĹ
CL
CO
LU
O

*W

+6%

96%
is blij met de 

gekozen oplossing

tor»

95%
vond de medewerker 

deskundig

"De ondersteuning zorgt "Dankzij de ondersteuning

voor rust en structuur kan ik zelfstandig

in mijn leven." blijven leven."

CL

I

LU
-I
O

DĹ
LU

LU
H
CO
DĹ
LU
û
Z
O

907o
-2^0

had een onafhankelijke 
cliëntondersteuner bij zich 

tijdens het gesprek

-2^0

920Zo
was tevreden over 
de onafhankelijke 

cliëntondersteuner

DĹ
LU Z 
I- LU 
LU I- 
GŨ Z 
DĹ D 
LU CL 
>

"Soms kan er meer buiten de 

kaders gedacht worden. Ik mis 

flexibiliteit."

"Ik wil graag meer 

uren ondersteuning 

ontvangen."

û

LU

LU
û
LU
DĹ
>
LU

8,0
-0,3

is het rapportcijfer voor 
de gemeentelijke dienstverlening 

wat betreft de hulpvraag

8,0
-0,1

is het rapportcijfer 
voor de kwaliteit van de 

hulpmiddelen en ondersteuning



Cliëntervaringsonderzoek Wmo 2020 - Gemeente Veldhoven

Inhoudsopgave
1| Inleiding

1.1 Aanleiding en doel

1.2 Aanpak onderzoek
1.2.1 Doelgroep en steekproef

1.2.2 Methode

1.2.3 Respons

1.3 Leeswijzer

1.4 Invloed van de coronacrisis

2| Resultaten
2.1 Toegang tot de ondersteuning (zorg/hulp)

2.2 Kwaliteit van de ondersteuning (zorg/hulp)

2.3 Wat levert de ondersteuning (zorg/hulp) mij op

2.4 Kwaliteit van de ondersteuningsvormen

2.5 Ervaringen met de ondersteuning vanuit de gemeente

2.6 Begeleiding

2.7 Overige ondersteuning

Bijlage | Vragenlijst

4
4

4
4

5

5

6 

6

7
7

8 

8 

9

12
13

15

16



Cliëntervaringsonderzoek Wmo 2020 - Gemeente Veldhoven

1| Inleiding
1.1 Aanleiding en doel
Voor de gemeente Veldhoven is het belangrijk om te weten hoe inwoners de hulp vanuit de Wet 
Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo) ervaren. Deze hulp wordt door de gemeente georganiseerd. 
Voorbeelden van Wmo-hulp zijn: hulpmiddelen (een rolstoel of scootmobiel), woningaanpassingen (een traplift), 
vervoer (taxi), hulp bij huishouden, of begeleiding. De gemeente heeft in samenwerking met ZorgfocuZ een 
cliëntervaringsonderzoek (CEO) uitgevoerd. De resultaten van dit onderzoek kunnen gebruikt worden om 
verbeterpunten te identificeren en om de ondersteuning te verbeteren. Daarnaast voldoet de gemeente aan 
haar verplichting het CEO Wmo uit te voeren. In het onderzoek zijn ervaringen opgehaald rond onderstaande 
thema's:

1) De toegang tot de Wmo. De gemeente wil inzicht krijgen in de ervaringen van de cliënten met 
het aanvragen van een Wmo-voorziening. Wanneer cliënten een aanvraag doen, komen ze in 
contact met de gemeente.

2) Het keukentafelgesprek. Na het contact met de gemeente wordt een gesprek ingepland om de 
precieze hulp te bepalen. De gemeente wil weten hoe de cliënten dit gesprek hebben ervaren.

3) De kwaliteit van de ondersteuning (zorg/hulp). Na het gesprek wordt bepaald of de cliënt in 
aanmerking komt voor een Wmo-voorziening. Verschillende vormen van ondersteuning (zorg/ 
hulp) bestaan. De gemeente wil inzicht krijgen in de ervaringen van de cliënten met de (kwaliteit 
van de) ondersteuning (zorg/hulp) die ze ontvangen.

4) Het resultaat van de ondersteuning (zorg/hulp). Het doel van de Wmo is om het leven van 
cliënten aangenamer te maken. De gemeente is benieuwd naar het effect van de ondersteuning 
(zorg/hulp) op het leven van de cliënten.

5) Begeleiding. Een van de vormen van ondersteuning (zorg/hulp) is begeleiding. Dit kan geleverd 
worden op individueel niveau maar ook via dagbesteding. De gemeente wil in kaart brengen door 
welke zorgaanbieder de begeleiding geleverd wordt, en of het aantal uren begeleiding aangepast 
wordt indien nodig.

6) Overige ondersteuning. Naast ondersteuning (zorg/hulp) vanuit de Wmo kunnen cliënten ook 
andere vormen van ondersteuning krijgen, bijvoorbeeld van hun familie of vanuit algemene 
voorzieningen. De gemeente wil weten welke overige ondersteuning gebruikt wordt; hoe deze 
ondersteuning tot stand is gekomen; en of degene die de ondersteuning biedt deze zorgtaak ook 
aankan.

1.2 Aanpak onderzoek

1.2.1 Doelgroep en steekproef
De doelgroep van dit onderzoek bestaat uit inwoners van de gemeente Veldhoven die in 2020 gebruik gemaakt 
hebben van een vorm van ondersteuning (zorg/hulp) vanuit de Wmo. Niet alle Wmo-cliënten hebben een 
uitnodiging ontvangen. Er is een willekeurige steekproef getrokken volgens de richtlijnen van de Vereniging van 
Nederlandse Gemeenten (VNG). Dit betekent dat er, rekening houdend met een betrouwbaarheidsniveau van 
95%, een foutmarge van 5% en een verwachte respons van 35% een steekproef van 1.000 cliënten is getrokken.
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1.2.2 Methode
Voor deze meting is gebruik gemaakt van een puntmeting. Cliënten hebben in april/mei 2021 per post een 
uitnodigingsbrief, vragenlijst en antwoordenvelop van ZorgfocuZ ontvangen. Aan hen werd gevraagd om de 
vragenlijst schriftelijk of online (via een link uit de brief of QR-code) in te vullen. Na vier weken kregen de cliënten 
die de vragenlijst nog niet hadden ingevuld en die zich niet hadden afgemeld een herinneringsbrief. Iedereen 
heeft zes weken de tijd gehad om te reageren.

Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van de landelijke, verplichte standaardvragenlijst voor het 
cliëntervaringsonderzoek Wmo, zoals opgesteld door Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG). De 
opgestelde vragenlijst is in de bijlage van dit rapport en in het aparte bijlagenrapport opgenomen en gaat in op 
de volgende thema's:

^ Contact met de gemeente 

^ Kwaliteit van de ondersteuning (zorg/hulp)
^ Wat levert de ondersteuning (zorg/hulp) mij op

Om aan te sluiten op de informatiebehoefte van de gemeente, is zijn overleg met ZorgfocuZ enkele vragen aan 
de vragenlijst toegevoegd. De extra vragen hebben betrekking op de volgende thema's:

^ Contact gemeente en het keukentafelgesprek 

^ Ervaringen met de ondersteuning vanuit de gemeente 

^ Begeleiding 

^ Overige ondersteuning

1.2.3 Respons
De netto respons omvat alle deelnemers die de vragenlijst volledig hebben ingevuld. Daarbij is gecontroleerd op 
dubbelingen (de vragenlijst bevat een unieke inlogcode, wanneer een persoon zowel digitaal als schriftelijk de 
vragenlijst heeft ingevuld, is de respons van één van beide vragenlijsten meegenomen). In onderstaande tabel 
staat het aantal uitgenodigde deelnemers alsook de bijbehorende respons en nauwkeurigheidsmarge.

Responstabel
Aantal verzonden vragenlijsten 1.000

Aantal meegenomen vragenlijsten 514

Netto responspercentage 51,40
Nauwkeurigheidsmarge 3,00

In bovenstaande tabel staat de nauwkeurigheidsmarge van het onderzoek aangegeven. Doordat niet alle Wmo- 
cliënten deelnemen aan het onderzoek, zullen de resultaten van het onderzoek afwijken van de werkelijkheid. 
De nauwkeurigheidsmarge geeft aan in hoeverre de resultaten uit dit onderzoek overeenkomen met de mening 
van de hele onderzoekspopulatie (i.e. alle Wmo-cliënten). In dit onderzoek kan de mening van de gehele 
onderzoekspopulatie maximaal 3,0% onder of boven de uitkomst van de steekproef liggen. Met andere woorden, 
als 70% het in de steekproef eens is met een stelling, dan zal dit in de gehele onderzoekspopulatie tussen de 
67,0% en 73,0% zijn.

5
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Voor dit onderzoek wordt uitgegaan van een betrouwbaarheidsniveau van 95%. Een betrouwbaarheidsniveau 

wordt samen met de nauwkeurigheidsmarge gebruikt om uitkomsten vanuit een steekproef te generaliseren 

naar de populatie. Ter illustratie: als dezelfde vraag 100 keer gesteld wordt zal in 95 gevallen de beantwoording 

binnen de nauwkeurigheidsmarges liggen. De Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG) hanteert een 

nauwkeurigheidsmarge van 5,0%.1 De marge voor dit onderzoek ligt binnen deze grens. Resultaten kunnen 

daarmee als betrouwbaar worden beschouwd.

1.3 Leeswijzer
In hoofdstuk 2 wordt ingegaan op de ervaringen van de deelnemers met de toegang tot de Wmo, het keuken- 

tafelgesprek, de kwaliteit van de ondersteuning (zorg/hulp), het effect ervan op het leven van de deelnemers, 

en het gebruik van andere vormen van ondersteuning.

De resultaten zijn in grafieken gerapporteerd. De percentages in de grafieken hebben betrekking op de 

antwoordopties zonder 'geen mening', 'niet van toepassing' en 'weet ik niet (meer)'. Deze antwoordopties zijn 
buiten beschouwing gelaten om de interpretatie van de resultaten te vergemakkelijken. Het aantal deelnemers 

dat deze opties gekozen heeft wordt onder elke grafiek weergegeven met bijvoorbeeld 'v1 ^3)', waarbij 'v1' 
staat voor vraag 1 en ^3' voor het aantal deelnemers. Indien de percentages niet optellen tot 100% is dit het 

gevolg van afrondingsverschillen. Bij elke grafiek wordt het aantal deelnemers weergegeven (n).

De toelichtingen bij de open vragen worden in samengevatte vorm weergegeven in het rapport. Bij de vraag 

staat het aantal deelnemers dat een inhoudelijk relevante toelichting heeft gegeven (anders dan bijvoorbeeld 

'niet van toepassing', 'geen', 'nee', 'niks' of 'weet niet'). De toelichtingen zijn integraal en geanonimiseerd 
opgenomen in het bijlagenrapport.

1.4 Invloed van de coronacrisis
Als gevolg van de coronacrisis (vanaf maart 2020) heeft de overheid diverse coronamaatregelen ingevoerd die 

van invloed zijn geweest op de dienstverlening. Zo konden klantmanagers niet op huisbezoek voor het 

keukentafelgesprek; deze gesprekken vonden veelal telefonisch of digitaal plaats. Daarnaast kon als gevolg van 

de coronamaatregelen de dienstverlening door zorgaanbieders of zorgleveranciers tijdelijk niet plaatsvinden of 

werd de ondersteuning op een andere wijze geboden. Dit heeft naar verwachting effect op de ervaringen van 

Wmo-cliënten en daarmee op de mate waarin ze tevreden zijn over de dienstverlening. De coronacrisis kan een 

mogelijke verklaring zijn voor de afwijkingen ten opzichte van voorgaande cliëntervaringsonderzoeken.

1 Bron: Vereniging voor Nederlandse Gemeenten (2017). Instructie Cliëntervaringsonderzoek Wmo 2015. P7.
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2| Resultaten
Aan deelnemers werd allereerst gevraagd of ze toestemming wilde geven voor het gebruik van hun antwoorden 
voor het rapport. Alleen de antwoorden van deelnemers die toestemming hebben gegeven zijn meegenomen in 
de analyse. De eerste vraag in dit hoofdstuk begint zodoende met vraagnummer 2.

2.1 Toegang tot de ondersteuning (zorg/hulp)
Wanneer inwoners een aanvraag voor een Wmo-voorziening doen komen ze in contact met de gemeente 
Veldhoven. De gemeente zorgt ervoor dat de aanvragen behandeld worden en dat een gesprek ingepland wordt. 
Op basis van de bevindingen kan een hulpaanbod worden opgesteld. Deelnemers die in 2020 een gesprek gehad 
hebben is gevraagd hoe zij het contact met de gemeente omtrent deze aanvraag hebben ervaren. De resultaten 
staan in deze paragraaf.

2. Ik wist waar ik moest zijn met mijn hulpvraag ^440) 383 44 10 62

1_____
3. Ik werd snel geholpen ^448) 41 45 9

4. De medewerker nam mij serieus ^441) 52 43

5. De medewerker en ik hebben in het gesprek samen 
naar oplossingen gezocht ^415)

3 43 10

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

■ Helemaal mee eens I Mee eens Neutraal I Niet mee eens «Helemaal niet mee eens 

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v1 ^53); v2 ^43); v3 ^47); v4 ^72).

6. Wist u dat u gebruik kon maken van een onafhankelijke 
cliëntondersteuner? ^475)

48 52

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

■ Ja BNee
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2.2 Kwaliteit van de ondersteuning (zorg/hulp)
Naar aanleiding van de hulpaanvraag hebben inwoners een Wmo-maatwerkbeschikking ontvangen. Middels 
deze beschikking kunnen inwoners gebruik maken van bijvoorbeeld hulp in het huishouden, begeleiding of een 
hulpmiddel, zoals een scootmobiel of traplift. Hieronder volgen de resultaten van de vragen over de kwaliteit 
van deze ondersteuning (zorg/hulp).

7. Ik vind de kwaliteit van de ondersteuning (zorg/hulp) 

die ik krijg goed ^487)

8. De ondersteuning (zorg/hulp) die ik krijg past bij mijn 

hulpvraag ^488)

45 46

43 49

00 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

■ Helemaal mee eens BMee eens B Neutraal BNiet mee eens «Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie Geen mening': v7 (n^1); v8 (n^3). Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v7 ^5); v8 ^3).

2.3 Wat levert de ondersteuning (zorg/hulp) mij op
Eén van de doelen van de Wmo is om inwoners te ondersteunen in hun zelfredzaamheid en zelfstandigheid. De 
vragen in deze paragraaf hebben betrekking op deze doelen.

9. Door de ondersteuning (zorg/ hulp) die ik krijg, kan ik 

beter de dingen doen die ik wil ^490)
35 44 13

10. Door de ondersteuning (zorg/hulp) die ik krijg, kan ik 
mij beter redden ^480)

39 50

11. Door de ondersteuning (zorg/hulp) die ik krijg, heb ik 

een betere kwaliteit van leven ^475)
36 46 15

00Zo Wo 200Zo 300Zo 400 500 600 700 800 900 1000 

Helemaal mee eens «Mee eens «Neutraal «Niet mee eens «Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie Geen mening': v9 ^3); v10 (n^2); v11 (n=21). Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v9 (n=1); 
v10 (n=11); v11 (n=4).

8
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Vraag 12
In totaal hebben 119 deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 12 'Heeft u nog opmerkingen
over de ondersteuning die u krijgt?'.

^ De meeste deelnemers geven aan (zeer) tevreden te zijn over de ondersteuning en benoemen dat 
alles goed geregeld is. Veelal wordt aangegeven dat de ondersteuning zorgt voor rust en structuur 
en dat de ondersteuning de deelnemers zelfstandig en mobiel houdt. Daarnaast geeft een enkeling 
aan dat het luisterend oor prettig is.

^ Veel deelnemers geven aan graag een uitbreiding van het aantal uren ondersteuning te willen. Dit 
geldt met name voor de huishoudelijke hulp en de (ambulante) begeleiding. Ook geeft een aantal 
aan dat de huishoudelijke hulpverlener soms niet komt, zich laat afmeldt, of niet meer komt sinds 
het geven van kritiek. Een vervanger wordt dan niet of te laat geregeld.

^ Een aantal deelnemers geeft aan dat de oplossing momenteel (nog) niet past bij de hulpvraag. Zo 
ging de ondersteuning niet door in verband met de coronacrisis. Daarnaast noemen deelnemers 
dat meer flexibiliteit fijn zou zijn, waarbij ook buiten de bestaande kaders moet worden gedacht.

I
ļ "Dikke pluim voor de gemeente Veldhoven hoe ze omgaan met mijn WMO. Ik word als persoon 

behandeld en niet als een nummertje of etiket, voel me serieus genomen."

2.4 Kwaliteit van de ondersteuningsvormen
Deze vragen richten zich op de kwaliteit van de dienstverlening vanuit de gemeente Veldhoven. De vragen gaan 
over de reden van de hulpvraag en over hoe de ondersteuning (zorg/hulp) vervolgens tot stand is gekomen.

Speelde één van de volgende redenen mee om naar de 
gemeente te gaan?

13. Ik wist niet waar en hoe ik zelf ondersteuning kon 
regelen ^265)

14. Ik overzag het probleem en de keuzes niet meer 
^237)

15. Mijn omgeving (partner, kind, ouder) kan mij niet, of 
niet meer, ondersteunen ^281)

16. Ik ben doorverwezen door mijn huisarts of een 
andere zorgverlener ^329)

54

mmm■i
41

uuu■i
59

38

36

46

62

64

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0100y0

■ Ja «Nee

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v13 (n^91); v14 ^221); v15 (n^82); v16 (n^39).
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17. Heeft u in 2020 een keukentafelgesprek gehad? ^453)

45 55

0' 10' 20' 30' 40' 50' 60' 70' 80' 90' 100'

■ Ja «Nee

Antwoordoptie 'Weet ik niet': n=31.

Als gevolg van de coronamaatregelen geeft slecht 45% van de deelnemers aan in 2020 een keukentafelgesprek 
te hebben gehad. In 2019 was dit nog percentage nog 68'.

Vraag 18 tot en met vraag 20 zijn alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 17 hebben ingevuld dat ze 
in 2020 een keukentafelgesprek hebben gehad.

18. Hoe tevreden bent u over de deskundigheid van de 
medewerker? (n^93)

19. Hoe tevreden bent u over de gekozen oplossing? 
(n^85)

47 48 32

42 54 22

0' 10' 20' 30' 40' 50' 60' 70' 80' 90' 100'

■ Heel tevreden « Tevreden «Neutraal «Ontevreden «Heel ontevreden

20. Was er bij het (keukentafel)gesprek nog iemand anders
aanwezig? ^205)*

Ja, een naaste ^77) 

Nee ^75) 

Ja, iemand anders ^31) 

Ja, een onafhankelijke cliëntondersteuner (n^8)

15'

9'

38'

37'

0' 10' 20' 30' 40' 50' 60' 70' 80' 90' 100'

*Hetgaat hier om een meerkeuzevraag; deelnemers kunnen meerdere antwoordopties aankruisen. Om deze reden tellen 

de percentages mogelijk niet op tot exact 1000A

Vraag 21 en vraag 22 zijn alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 21 hebben ingevuld dat een 
onafhankelijke cliëntondersteuner aanwezig was tijdens het gesprek.
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21. Van wie heeft u cliëntondersteuning ontvangen? ^33)

Anders (0=19) 58%

GGzE (r^6)

Stichting Welzijn Ouderen Veldhoven (^5)

MEE ^2)

PVGE (n^) 1 3y0

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

1507o

607o

Bij antwoordoptie 'Anders' geven deelnemers onder andere de volgende toelichtingen: actief zorg (1x), 
ambulant begeleider (1x), autismepunt (3x), Autiview (1x), fysiotherapeut (3x), gemeente (4x), Oktober (2x), RAC 
(1x), Swove (2x), trajectondersteuner (1x), WIJ Eindhoven (1x), YAK (1x), zelf (2x) Zorg Med (1x).

22. Hoe tevreden bent u over de cliëntondersteuning? ^140)

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

Heel tevreden B Tevreden Neutraal B Ontevreden BHeel ontevreden

Vraag 23 is alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 20 'Nee', 'Ja, een naaste' of 'Ja, iemand anders' 
hebben ingevuld en dus geen gebruik gemaakt hebben van een onafhankelijke cliëntondersteuner.

23. Waarom heeft u geen gebruik gemaakt van onafhankelijke 
cliëntondersteuning? (n^19)

Ik had andere mensen die me tijdens het gesprek 

konden ondersteunen (^41)

Ik wist dat het kon, maar ik kan het prima zelf ^27)

Ik wist niet dat het kon, maar had er ook geen behoefte 
aan ^23)

Anders (n^6)

Ik had graag hulp gehad, maar ik wist niet waar ik 
onafhankelijke cliëntondersteuners kon vinden (n^2)

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0100y0

Bij antwoordoptie 'Anders' geven deelnemers onder andere de volgende toelichtingen: hulp niet meer nodig 
(2x), onbekend mee (2x), vergeten (1x), via Shove (1x).

2307o

1907o

1307o

1007o
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24. Hoe tevreden bent u over de dienstverlening van de gemeente wat betreft uw hulpvraag? ^484)

(Ĵ^zeer ontevreden; Ĵ^zeer tevreden)
n 0Á

1 14 2,9

2 0 0,0

3 3 0,6

4 4 0,8

5 10 2,1

6 12 2,5

7 74 15,3

8 173 35,7

9 110 22,7

10 84 17,4

Gemiddelde: 8,0

2.5 Ervaringen met de ondersteuning vanuit de gemeente
Verschillende vormen van ondersteuning (zorg/hulp) bestaan. Aan deelnemers werd gevraagd hun oordeel te 
geven over de ondersteuning (zorg/hulp) die ze ontvangen.

Hoe tevreden bent u over de volgende vormen van 
ondersteuning?

25. Rolstoel (0=71)

26. Scootmobiel, aangepaste fiets, auto(aanpassing), 
buggy, enzovoorts (r^113)

27. Hulp bij het huishouden (^301)

28. Woonvoorziening/woningaanpassing (^89)

29. Collectief vervoerspasje (n^79)

30. Financiële vergoeding/persoonsgebonden budget 

voor vervoer ^39)

31. Begeleiding bij dagbesteding (n^55)

32. Kortdurend verblijf/logeeropvang ^7)*

00 100 200 30% 40% 50% 60% 700 80% 90% 100%

■ Heel tevreden B Tevreden Neutraal I Ontevreden BHeel ontevreden

*Minder dan tien deelnemers hebben deze vraag beantwoord. Resultaten dienen zorgvuldig geïnterpreteerd te 
worden. Resultaten geven slechts een globaal beeld van de ervaringen. Antwoordoptie 'Niet van toepassing': 
v25 ^345); v26 ^324); v27 (n^72); v28 (n=350); v29 (n=275); v30 (n=401); v31 (n=293); v32 ^425).

17

26

14

36 26

43 29

28 50

40 44

49 44

49 43

43 50

54 41
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33. Hoe tevreden bent u over de kwaliteit van de hulpmiddelen en 
gekregen? ^447) (^zeer ontevreden; 10=zeer tevreden)

ondersteuning die u krijgt of heeft

n 0Á

1 9 2,0

2 3 0,7

3 3 0,7

4 3 0,7

5 8 1,8

6 18 4,0

7 70 15,7

8 153 34,2

9 103 23,0

10 77 17,2

Gemiddelde: 8,0

2.6 Begeleiding
De volgende vragen gaan over begeleiding (individueel en/of dagbesteding). Indien deelnemers geen begeleiding 
hebben ontvangen, hoefden ze vraag 34 en vraag 35 niet te beantwoorden.

34. Van welke zorgaanbieder krijgt u de begeleiding 
(individueel en/of dagbesteding)? ^259)

Anders (0=166) 

Zuidzorg (0=53) 

GGzE (0=17) 

Zorgmed (0=9) 

Impegno (0=7) 

Lunet Zorg (0=4) 

ZorgCoöperatie Brabant U.A. (0=3)

2107o

707o

U 4y0 

U 3ĩì 

I 2y0 

I r/o

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o

6407o

6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

Bij antwoordoptie 'Anders' geven deelnemers onder andere de volgende toelichtingen: Autismepunt (5x), 
Autiview (2x), Actiefzorg (10x), Casa Linga (4x), ergotherapeut (3x), koffietijd (2x), Oktober (6x), Severinus (4x), 
T-Zorg (4x), Tactus (1x), Welzorg (2x), Wmo (4x), ZZP-hulp (2x),
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35. Past uw zorgaanbieder het aantal uren aan als u meer of 
minder begeleiding nodig heeft? (n^65)

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60yo 70y0 80y0 90y0 100y0

Ja Nee

Antwoordoptie 'Hier heb ik nog niet mee te maken gehad': n^52. Antwoordoptie 'Weet ik niet': n=63.

"Mede dankzij de woningaanpassingen en de thuiszorg, kan ik zelfstandig wonen. Had ik die WMO-hulp 
niet gehad, dan was ik veel afhankelijker geweest van mijn omgeving, wat niet prettig was geweest."

14
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2.7 Overige ondersteuning
Naast ondersteuning (zorg/hulp) vanuit de Wmo, kunnen deelnemers ook andere vormen van ondersteuning 
ontvangen. Zo kunnen ze hulp krijgen van hun familie (mantelzorgers) en vrijwilligers of kunnen ze gebruik maken 
van algemene voorzieningen die in de gemeente georganiseerd worden. Deze paragraaf toont de resultaten over 
het gebruik van deze overige ondersteuning.

36. Van welke overige ondersteuning maakt u gebruik?
^514)*

Hulp van partner, familie, vrienden of buren ^203)

Een particuliere schoonmaakster die helpt bij het 
huishouden ^41)

Voorzieningen ^26) 

Hulp van een vrijwilliger ^25)

3907o

| 8y0

| 5y0 

| 5y0

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

*Het gaat hier om een meerkeuzevraag; deelnemers kunnen meerdere antwoordopties aankruisen. Om deze
reden tellen de percentages mogelijk niet op tot exact 100%.

37. Heeft u deze hulp geregeld naar aanleiding van het 
(keukentafel)gesprek met het Loket Welzijn Wonen Zorg van 

de gemeente? ^287)

24 76

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

■ Ja «Nee

38. Heeft u het idee dat de naaste die voor u zorgt het 
aankan? ^239)

75 25

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

■ Ja «Nee

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': n^54. Antwoordoptie 'Weet ik niet': n=52.
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Bijlage | Vragenlijst

VELDHOVEN UW ERVARING MET DE WMO
Fijn dat u uw mening wílt geven. De vragen gaan over het aan wagen van en de kwaliteit van de zorg/ondersteuning vanuit de 

Wmo. Met de resultaten van deze vragenlijst kan de gemeente de Wmo verbeteren. Het invullen is vrijwiltig en duurt ongeveer 

10 minuten.

U kunt de vragen beantwoorden door het vakje van uw keuze aan te kruisen. Mocht een waag niet op u van toepassing zíjnr 

dan kunt u dat aankruisen. Heeft u per ongeluk een kruisje in een verkeerd hokje gezet? Zet dan haakjes om het verkeerd 

aangekruiste hokje: (Ē1) en kruis het juiste hokje aan. Vul de vragenlijst zo volledig mogelijk in.

Heeft u vragen over de vragenlijst of het onderzoek? Neem dan contact op met de helpdesk: bel/WhatsApp: Ū5Ū 20 S3 014 

ļop werkdagen tussen 9:00 en 17:30), e-rraiD: h elod eskräzorefocus.n Ľ

TOESTEMMING

1. Om uw reactie mee te laten tellen., vragen wij u hier uw uitdrukkelijke toestemming voor het anoniem verwerken van 

uw gegevens:

D Ik vind het goed dat de gemeente en ZorgfocuZ antwoorden anoniem verwerken om de dienstverlenirļ

rondom de Wmo in Ve d hoven te verbeteren

TOEGANG TOT ONDERSTEUNING

Om de ondersteuning aan te vragen heeft u contact gehad met de gemeente Veldhoven. De volgende wagen gaan over hoe er met 

uw huūpvraag is omgegaan. Als u in 2020 geen contact gehad heeft met de gemeente vult u dan voor de vragen van dit blok “niet 

van toepassing^' in.

Helemaal
^ i Niet mee

Mee eens Neutraal ____ niet mee
eens

Helemaal 
mee eens

Niet mee Niet van 

toepassing

2. Ik wist waar 

hulpvraag

k moest zijn met mij n

3. Ik werd snel geholp-en

De medewerker nam mij serieus

5. De medewerker en ik hebben in 

het gesprek samen naar 

oplossingen gezocht

Wist u darit u gebruik kon maken van een onafhankelijke diëntondersteuner? Een onafhankelijke däëntondersteuner is i emand 

die u kan helpen bij het gesprek met het loket Welzijn Wonen Zorg (Wmo) van de gemeente en u helpt met informatie en 

advies. Organisaties die dit bieden zijn GGzE, MEE, KBŪ, PVGE en SWOVL

KWALITEIT VAN DE ZORG/ONDERSTEUNING

U krijgt een of meer vormen van ondersteuning. Bijvoorbee!d: hulp in het huishouden, begeleiding, dagbesteding, taxivervoer of 

een scootmobieL De vragen in dit blok gaan over wat u van deze ondersteuning vindt.

Hel «maal 
niet mee 

eens

Helemaal 

mee eens

Niet mee Geen
mening

Mee eens Neutraal

7. Ik vind de kwaliteit van de

ondersteuning Įzorg/hulp) die ik 

krijg goed

3. De ondersteuni ng (zorg/hul p} 

die ik krijg past bij mijn 

hulpvraag

DHOV 2 Ū 2 Ū c T Ũ K E řĩ 3 3 2
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WAT LEVERT DE ZORG/ONDER5TEUNING MIJ OP

U krijgt één of meer vormen van ondersteuning. Bijvoorbeeld: hulp in het huishouden, begeleiding, 

een scootmobiel. De vragen in dit blok gaan over wat u van deze ondersteuning vindt.

[besteding, taxivervoer of

De vragen in dit blok

Helemaal Helemaal 

niet mee
Niet mee

Neutraalmee
mening

9. Door de ondersteuning (zorg/ hulp} 

die īk krijg, kan īk beter de dingen 

doen die īk wil

10. Door de ondersteuning Įzorg/hulp) 

die ik krijg, kan ik mij beter redden

U, Door de ondersteuning Įzorg/hulp) 

die īk krijg, h»eb īk een betere 

kwaliteit van leven

Beeft u nog opmerkingen over de ondersteuning die u krijgt? Heeft ui bij vraag 7, 8, 

niet mee eens' ängevuEd, dan Eezen wij graag de reden.

lũ of 11 Jniet mee eens' of 'heîemaal

Speelde één van de volgende redenen mee om naar de gemeente te gaan?

13. Ik wist niet waar en hoe ik zelf ondersteuning kon regelen

14. Ik overzag het probleem en de keuzes niet meer

IS. Mijn omgeving (partner, kind, ouder} kan míj niet, of niet meer, ondersteunen

Ifc. Ik ben doorverwezen door mijn huisarts of door een andere zorgverlener

17. Beeft u iin 2020 een Įkeukentafeljgesprek gehad?

Ga naa r vraag 24

C Weet ik niet Ga naar vraag 24

Heel
tevreden

Heel
ontevreden

Niet van 

toepassing
Tevreden NeutTaal Ontevreden

Hoe tevreden bent u over:

13. De deskundigheid van de 

medewerker

De gekozen oplossing

20. Was er bij het (keukentafel)gesprek nog iemand anders aanwezig? ļMeerdere antwoorden mogeläjk)

□I Nee —I* Ga naar waag 23

O la, een naaste (zoate partner, kindl, ouder, mend) —^ Ga naar waag 23 

O Jar iemandl anders-------^ Ga naar vraag 23

□I Ja, een onafhankelijke cliëntondersteuner (iemand die u kan helpen bij het gesprek met het loket Welzijn Wonen Zorg 

ĮWmo) van de gemeente en u helpt met informatie en advie*}—i* Ga naar waag 2 2

DHOV 2 0 Z Ū íTOKENï 3 3 Z
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21. Van wie heeft u diēntondersteuning ontvangen?

C GGzE 

C IMEE

U. KBO (Veldhovense afdeling van de Katholieke Bond voor Ouderen]

U. IPVGE (Veldhovense afdeling van de Philips Vereniging van Gepensioneerden Eindhoven en omgeving) 

U. Stichting Welzijn Ouderen Veldhoven 

C Anders, namelijk:

Hoe tevreden Ďení u over Heel tevreden Tevreden Neutraal Ontevreden Heel ontevreden

22. Ľte diēntondersteuning? z D

-------^ Ga naar vraag 25

23. Waarom heeft u geen gebruik gemaakt van onafhankelijke diēntondersteuning?

U Uk had andere menseni die me tijdens het gesprek konden ondersteunen!

O Ik wist dat het kon, maar ik kan het prima zelf 

n Ik wist niet dat het konr maar had er ook geen behoefte aan

U Ilk had graag hulp gehad, maar ik wist niet '«vaar ik onafhankelijke diēntondersteuning kon vinden 

U Andere reden, namelijk:

24. Hoe tevreden bent u over de dienstverlening van de gemeente wat betreft uw hulpvraag? 

(lszeer ontevreden; IC^zeer tevreden]

1 2 3 4 5 6 7 8

nnnzznnn
9
n

10

Z

ERVARINGEN MET DE ONDERSTEUNING VANUIT DE GEMEENTE

De volgEnde vragen gaan over uw ervari nşen in 2020 met hul pm id delen en ondersteuning ďiE u rrtogelijk gebrui kt of gebru ikt heeft. 

Het gaat hierbij om ondersteuning vanuit de Wmo via de gemeente, hierover heeft u een brief met eer besluit van de gemeente 

gekregen. Indien u niet gebruik maakt van de ondersteuning, vul dan 'n.v.t.' in.

Hoe tevreden bent u over:
Heel

tevreden
Tevreden Neutraal Ontevreden

Heel
ontevreden

N.V.t.

IS. Rolstoel z c D c c z

26. Scoctmobiel, aangepaste fiets, 

a Litol aan passing), buggy,

enzovoorts?

c c D c c z

27. Hulp bij het huishouden c c ū c c z

28. Woonvoorziening/woningaanpassing 

(zoals trapľift)
c c D c c z

29. Collectief vervoerspasje jTax-buīļ c c D c c z

30. Financiële

ve rgoedirvg/ persoonsgebonden 

budget voor vervoer

c c D c c z

31. Begeleiding {individueel of 

dagbesteding)
c c D c c z

32. Kortdurend verblijff/logeeropvang c c D c c z

VELŪHŪVEM 2C2Ū cTOKENí 3 3 2 S9 Ē
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33, Hoe tevĩeden bent u over de kwaliteit van de hul pmidde Ier en ondersteu ning die u krijgt of heeft gekrege n ? 

(l^zeer ontevreden; lfezeer te'.Teden)

1 2345Ě789 1Ū

z zzzzizizzzzi

BEGELEIDING

De volgende vragen gaan over begeleiding (āndmdueeĴ en/of dagbesteding]. Heeft u géén bege ei ding: ga dan naar vraag 36.

34. Van welke zorgaanbieder krijgt u de begeleiding 

[individueel en/öf dagbesteding]?

U GGzE

U ZorgCůöperatie Brabant U.A.

U Lunet Zorg 

D Zuidzorg 

U Impegno 

O Zorgmed 

□I Anders, namelijk:

35. Pa ĩì uw zorgaanbīede r het aantal uren aan als u meer of 

minder begeleiding nodig heeftľ

n la

U Nee

n Hier heb ik nog niet mee te maken gehad 

C Weet ik niet

OVERIGE ONDERSTEUNING

De volgende vragen gaan over overige ondersteuning. ľri e~. 6 eéėn syer ee orde'ste.irire: ea dan naa-vraae ĩS.

36. Van welke overige ondersteuning maakt u gebruik?

D Voorzieningen (zoals activiteiten in het buurthuis, klussendienst, boodschappenservice, 'Samen de das dood, de 

Veld hopper, maaltijden aan huis en/of deelname aan 'eetpunt in de wiji?)

Z Een particuliere schoon maakster die helpt bij het huishouden 

Z Hulp van een vrijwilliger (bijvoorbeeld een maatjE of coach)

Z Hulp van partner, familie, vrienden nf buren

37. Heeft u deze hulp geregeld naar aanleiding van bet 

I keu kentafeljgesprek met het loket Welzij n Wonen 

Zorg van de gemeente?

Z Ja 

IZ Nee

ĩā, Heeft u het idee dat de naaste die voor u zorgt 

het aankan?

Z Ja 

Zl Nee 

Zl Weet niet 

Z Miet van toepassing

33. Onder de deelnemers van dit onderzoek worden cadeaubonnen verloot. Wilt u kans maken op één var de vijf 

cadeaubonnen ter waarde van 2D euro? De gegevens die u hieronder invult, worden alleen gebruikt vnor het eventueel 

toesturen van de cadeaubon. Uw gegevens worden a part opgeslagen van uw antwoorden. Uw gegevens word en niet lan ger 

bewaard dan wij ze nodig hebben

IZ Nee 

IZ Ja -

Naam:

Telefoonnummer:

Mail adres:

Hartelijk bedankt voor uw deelname!

Stuurde vragenlijst kosteloos terug in de retourenvelo|í.

VELŪHŪVEB 2C2Ū ■eTOKENï 3 3 ZĒ5E



Uw contactpersonen
Jet van der Meer - i.vandermeer@zorgfocuz.nl 

Jochem Duinhof - i.duinhof@zorgfocuz.nl 

Martin Bloem - m.bloem@zorgfocuz.nl

Hoofdkantoor Groningen 

Sylviuslaan 5 

9728 NS Groningen

Postbus 473 

9700 AL Groningen

Kantoor Utrecht

Graadt van Roggenweg 328-334

3531 AH Utrecht

T. 050 - 82 00 461

contact@zorgfocuz.nl

www.zorgfocuz.nl
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Cliëntervaringsonderzoek 2020 

Gemeente Veldhoven - Wmo
onderzoekt en adviseert

Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek

(CEO) Wmo over 2020. De doelgroep bestaat uit inwoners die geregistreerd staan als Wmo-
Aantallen

cliënt met een individuele voorziening. Deelnemers hebben een schriftelijke dan wel digitale Uitgenodigd 1.000

vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat steeds het verschil ten opzichte van het voorgaande

meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten (verschillen zijn niet getoetst

op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door onafhankelijk onderzoek- en

Ingevuld 514

Respons 5107o

adviesbureau ZorgfocuZ.

ÍMIT.

-4ĥ

827.
-1ĥ

867o

+0%

957.
-3ĥ

867o

-1ĥ

4807o
wist waar werd snel voelde zich zocht samen wist van cliënt-

zij moest zijn geholpen serieus genomen naar oplossing ondersteuner

Ik vind de ondersteuning die ik 
krijg van goede kwaliteit

De ondersteuning past 
bij mijn hulpvraag

2020

2019

607 3'ĥ 2020 [

| 807 |4Î
2019

507 4ĥ 

Tĥ |4ĥ

(helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens B (helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens

Door de ondersteuning die ik krijg:

+İ13ĥ

9ĥ-1
15ĥ

...kan ik mij 
beter redden

9107o

89ĥ

...kan ik beter de dingen 
doen die ik wil

...heb ik een betere 
kwaliteit van leven



LU
DĹ
CL
CO
LU
O

*W

+6%

96%
is blij met de 

gekozen oplossing

tor»

95%
vond de medewerker 

deskundig

"De ondersteuning zorgt "Dankzij de ondersteuning

voor rust en structuur kan ik zelfstandig

in mijn leven." blijven leven."

CL

I

LU
-I
O

DĹ
LU

LU
H
CO
DĹ
LU
û
Z
O

907o
-2^0

had een onafhankelijke 
cliëntondersteuner bij zich 

tijdens het gesprek

-2^0

920Zo
was tevreden over 
de onafhankelijke 

cliëntondersteuner

DĹ
LU Z 
I- LU 
LU I- 
GŨ Z 
DĹ D 
LU CL 
>

"Soms kan er meer buiten de 

kaders gedacht worden. Ik mis 

flexibiliteit."

"Ik wil graag meer 

uren ondersteuning 

ontvangen."

û

LU

LU
û
LU
DĹ
>
LU

8,0
-0,3

is het rapportcijfer voor 
de gemeentelijke dienstverlening 

wat betreft de hulpvraag

8,0
-0,1

is het rapportcijfer 
voor de kwaliteit van de 

hulpmiddelen en ondersteuning
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Cliëntervaringsonderzoek 2020
Gemeente Veldhoven - Jeugdhulp Ouders

onderzoekt en adviseert

Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek

(CEO) Jeugdhulp over 2020. De doelgroep van het CEO Jeugdhulp bestaat uit jongeren en/of
Aantallen

hun ouders die gebruik gemaakt hebben van Jeugdhulp. Cliënten hebben een schriftelijke Uitgenodigd 848

dan wel digitale vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat rechtsboven steeds het verschil ten

opzichte van het voorgaande meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten

(verschillen zijn niet getoetst op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door

Ingevuld 233

Respons 2707o

onafhankelijk onderzoek- en adviesbureau ZorgfocuZ.

-2^, -15^0 +5% -16^0

76% 64% 9007o 73% 26%
wist waar zij werd snel voelde zich zocht samen wist van
moest zijn geholpen serieus genomen naar een oplossing cliëntondersteuner

Ik ben tevreden over de 
deskundigheid van de medewerker

Ik ben tevreden met de 
gekozen oplossing

2020

2019

137

87

2020

2019

137

m

I(heel) tevreden neutraal ■(heel) ontevreden (heel) tevreden neutraal B(heel) ontevreden

Door de hulp:
1+1 -1i

^ 23%-2 rn1707o-4

l07ot4 737'

+1

+0227'

-17307o'

-voelt mijn kind 
zich beter

-is de hulpvraag/het probleem minder erg ...gaat het beter met mijn kind op school,

geworden of opgelost werk of dagbesteding



C
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ST
EU
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ER feut m

ŭìò
+3%

260Zo
-6%

30/0
wist vooraf dat hij/zij heeft gebruik gemaakt

z gebruik kon maken van een van een onafhankelijk

O onafhankelijk cliëntondersteuner cliëntondersteuner

LU ä

ž ÍS 
Eë

"Ik ben zeer tevreden "De medewerkers zijn

over de ontvangen betrokken en begripvol.
00 D
O o ondersteuning." Ik voel mij serieus genomen."

CL

LU

+2%

820Zo
van de ouders voelt 

zich beter door de hulp

+2%

7807o
heeft dankzij de hulp meer 
vertrouwen in de toekomst

w z
"Wisselingen in personeel "De wachttijden voor

komen de kwaliteit van het ontvangen van de

de ondersteuning niet ten goede." ondersteuning zijn te lang."

>

û

LU
I
Z
LU
û
LU
DĹ

7,5 7,7 *

is het cijfer dat ouders geven is het cijfer dat ouders geven aan de
aan de dienstverlening kwaliteit van de hulp/ondersteuning

LU van de gemeente van de zorgaanbieder

1-



Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek 

(CEO) Jeugdhulp over 2020. De doelgroep van het CEO Jeugdhulp bestaat uit jongeren en/of 

hun ouders die gebruik gemaakt hebben van Jeugdhulp. Cliënten hebben een schriftelijke dan 

wel digitale vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat steeds het verschil ten opzichte van het 

voorgaande meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten (verschillen zijn niet 

getoetst op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door onafhankelijk onderzoek- en 

adviesbureau ZorgfocuZ.

Cliëntervaringsonderzoek 2020

Gemeente Veldhoven - Jeugdhulp Jongeren
^ onderzoekt en ad

Aantallen

Uitgenodigd 618

Ingevuld 118

Respons 190/

O
c

o
o

-2r0

48%
wist waar zij 
moest zijn

76% *7*

werd snel 
geholpen

+0%

90%
voelde zich 

serieus genomen

+20%

100/0
zocht samen 

naar een oplossing

+14%-

450/0
wist van

cliëntondersteuner

Ik ben tevreden over de 
deskundigheid van de 

medewerker

Ik ben tevreden met de 
gekozen oplossing

2020 8607o Ĵ.4%

2019 7507o 1007o 1507o

(heel) tevreden neutraal B(heel) ontevreden

2020

2019

8107o 10% 10%

8507o 10% 5%

(heel) tevreden neutraal B(heel) ontevreden

Door de hulp:

„.gaat het beter met mij op school,
■■■gaaL heL ...is de hulpvraag/het probleem minder erg
thuis beter geworden of opgelost werk of dagbestedlng

+0+0

2307ot2

-61707o-

2407ot5

7507o-4
7507o-3 +İ
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45% 190Zo
wist vooraf dat hij/zij heeft gebruik gemaakt

z gebruik kon maken van een van een onafhankelijk

O onafhankelijk cliëntondersteuner cliëntondersteuner

LU ä
> co
LU LU

ES
"De medewerkers waren "De activiteiten die

betrokken en stonden voor ons worden

o o
CL

voor mij klaar." georganiseerd zijn leuk."

LU
H

-I
C
5 89%

van de jongeren voelt zich 
beter door de hulp

-8Ä

6607o
heeft dankzij de hulp meer 
vertrouwen in de toekomst

VE
R

B
ET

ER
PU

N
TE

N

"Het duurde voor mij 

te lang voordat de 

hulp tot stand kwam."

"Er zijn in mijn ogen 

te veel wisselingen 

in perso neel."

û

LU
I
Z
LU
û
LU
DĹ

t0,9

8,0 7,91

is het cijfer dat jongeren geven 
aan de dienstverlening

is het cijfer dat jongeren geven aan 
de kwaliteit van de hulp/ondersteuning

LU
1-

van de gemeente van de zorgaanbieder
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Inleiding
1.1 Aanleiding en doel
Voor de gemeente Veldhoven is het belangrijk om te weten hoe inwoners de Jeugdhulp ervaren. Deze hulp wordt 
op basis van de Jeugdwet door de gemeente georganiseerd. Voorbeelden van Jeugdhulp zijn: begeleiding, hulp 
bij dyslexie, gesprekken met een psycholoog of ondersteuning in de opvoeding. De gemeente heeft in 
samenwerking met ZorgfocuZ een cliëntervaringsonderzoek (CEO) uitgevoerd. De resultaten van dit onderzoek 
kunnen gebruikt worden om verbeterpunten te identificeren en om de hulp te verbeteren. Tot slot voldoet de 
gemeente hiermee aan de verplichting om het CEO Jeugdhulp uit te voeren. In het onderzoek zijn ervaringen 
opgehaald rond onderstaande thema's:

1) De toegang tot de Jeugdhulp. De gemeente wil inzicht krijgen in de ervaringen van cliënten met 
het aanvragen van Jeugdhulp. Wanneer cliënten een aanvraag doen, komen ze in contact met 
de gemeente.

2) Het keukentafelgesprek. Na het contact met de gemeente wordt vervolgens een gesprek 
ingepland. De gemeente wil graag weten hoe de cliënten dit gesprek hebben ervaren.

3) De kwaliteit van Jeugdhulp. Na een gesprek met de cliënt wordt bepaald welke hulp precies nodig 
is. De gemeente wil inzicht krijgen in de ervaringen van cliënten met de (kwaliteit van de) 
Jeugdhulp.

4) Het resultaat van de Jeugdhulp. Het doel van de hulp is om het leven van cliënten (en hun ouders) 
aangenamer te maken. De gemeente wil graag inzicht krijgen in het effect van de hulp op het 
leven van cliënten en hun ouders.

Met deze informatie krijgt de gemeente inzicht in de ervaringen van Jeugdhulp-cliënten en kan de gemeente 
haar dienstverlening optimaliseren.

1.2 Aanpak onderzoek

1.2.1 Doelgroep
De doelgroep van dit onderzoek bestaat uit jongeren en hun ouders van de gemeente Veldhoven die in 2020 
gebruik hebben gemaakt van Jeugdhulp. Specifiek gaat het om de volgende groepen:

^ Jongeren vanaf 12 jaar tot en met 18 jaar.
^ Ouders van kinderen van 0 tot en met 15 jaar.

De resultaten van jongeren en van ouders staan in aparte hoofdstukken gepresenteerd.

1.2.2 Methode
Voor deze meting is gebruik gemaakt van een puntmeting. Jongeren en/of hun ouders hebben in april/mei 2021 
per post een uitnodigingsbrief, vragenlijst en antwoordenvelop van ZorgfocuZ ontvangen. Aan hen werd 
gevraagd om de vragenlijst schriftelijk of online (via een link uit de brief of QR-code) in te vullen. Jongeren vanaf 
12 jaar zijn zelf uitgenodigd; daarnaast zijn de ouders van kinderen van 0 tot en met 15 jaar aangeschreven. De 
brieven bedoeld voor kinderen tussen 12 en 15 jaar waren zowel gericht aan de kinderen als aan de ouders. In 
deze brieven werd opgeroepen waar nodig de hulp van ouders in te schakelen bij het invullen van de vragenlijst. 
De brieven voor kinderen vanaf 16 jaar waren uitsluitend gericht aan de jongeren zelf. Na vier weken kregen de 
jongeren en/of hun ouders die de vragenlijst nog niet hadden ingevuld en die zich niet hadden afgemeld een 
herinneringsbrief. Iedereen heeft zes weken de tijd gehad om te reageren.

6
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Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van twee op maat gemaakte vragenlijsten, de ene bedoeld voor ouders 
en de andere voor jongeren. ZorgfocuZ heeft samen met de gemeente geïnventariseerd welke thema's belangrijk 
zijn om uit te vragen. De opgestelde vragenlijst is in de bijlage van dit rapport en in het aparte bijlagenrapport 
opgenomen en gaat in op de volgende thema's:

^ Toegang
^ Rapportcijfer contact met de gemeente 
^ Keukentafel gesprek en ondersteuning daarbij 
^ Kwaliteit van de hulp of ondersteuning 
^ Wat levert de ondersteuning mij (en mijn kind) op

1.2.3 Respons
De netto respons omvat alle deelnemers die de vragenlijst volledig hebben ingevuld. Daarbij is gecontroleerd op 
dubbelingen (de vragenlijst bevat een unieke inlogcode, wanneer een persoon zowel digitaal als schriftelijk de 
vragenlijst heeft ingevuld, is de respons van één van beide vragenlijsten meegenomen). In onderstaande tabellen 
staan het aantal uitgenodigde deelnemers, alsook de bijbehorende respons en nauwkeurigheidsmarges. Hierbij 
is een uitsplitsing gemaakt naar ouders en jongeren.

Responstabel Ouders

Aantal verzonden vragenlijsten 848

Aantal meegenomen vragenlijsten 233

Netto responspercentage 27,57

Nauwkeurigheidsmarge 5,57

In bovenstaande tabel staat de nauwkeurigheidsmarge van het onderzoek aangegeven. Doordat niet alle ouders 
van Jeugdhulp-cliënten deelnemen aan het onderzoek, zullen de resultaten van het onderzoek afwijken van de 
werkelijkheid. De nauwkeurigheidsmarge geeft aan in hoeverre de resultaten uit dit onderzoek overeenkomen 
met de mening van de hele onderzoekspopulatie (i.e. alle ouders van Jeugdhulp-cliënten). In dit onderzoek kan 
de mening van de gehele onderzoekspopulatie maximaal 5,5% onder of boven de uitkomst van de steekproef 
liggen. Met andere woorden, als 70% het in de steekproef eens is met een stelling, dan zal dit in de gehele 
onderzoekspopulatie tussen de 64,5% en 75,5% zijn.

Responstabel Jongeren

Aantal verzonden vragenlijsten 618

Aantal meegenomen vragenlijsten 118

Netto responspercentage 19,170

Nauwkeurigheidsmarge 8,17

In bovenstaande tabel staat de nauwkeurigheidsmarge van het onderzoek aangegeven. Doordat niet alle 
Jeugdhulp-cliënten deelnemen aan het onderzoek, zullen de resultaten van het onderzoek afwijken van de 
werkelijkheid. De nauwkeurigheidsmarge geeft aan in hoeverre de resultaten uit dit onderzoek overeenkomen 
met de mening van de hele onderzoekspopulatie (i.e. Jeugdhulp-cliënten). In dit onderzoek kan de mening van 
de gehele onderzoekspopulatie maximaal 8,17 onder of boven de uitkomst van de steekproef liggen. Met andere 
woorden, als 70% het in de steekproef eens is met een stelling, dan zal dit in de gehele onderzoekspopulatie 
tussen de 61,9% en 78,17 zijn.
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Voor dit onderzoek wordt uitgegaan van een betrouwbaarheidsniveau van 95%. Een betrouwbaarheidsniveau 

wordt samen met de nauwkeurigheidsmarge gebruikt om uitkomsten vanuit een steekproef te generaliseren 

naar de populatie. Ter illustratie: als dezelfde vraag 100 keer gesteld wordt zal in 95 gevallen de beantwoording 

binnen de nauwkeurigheidsmarges liggen. De Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG) hanteert een 

nauwkeurigheidsmarge van 5,0%.1 De marges voor beide doelgroepen liggen (net) boven deze grens. Resultaten 

kunnen niet als volledig betrouwbaar worden beschouwd en zijn daarmee mogelijk niet representatief voor de 

gehele onderzoekspopulaties.

1.3 Leeswijzer
Hoofdstuk 2 presenteert de resultaten van de ervaringen van ouders met de toegang tot de Jeugdhulp, het 

keukentafelgesprek, de kwaliteit van de hulp en het effect van de hulp op hun als ouder en op hun kind. In 

hoofdstuk 3 staan de resultaten van de ervaringen van jongeren.

De resultaten zijn in grafieken gerapporteerd. De percentages in de grafieken hebben betrekking op de 

antwoordopties zonder 'geen mening', 'niet van toepassing' en 'weet ik niet (meer)'. Deze antwoordopties zijn 

buiten beschouwing gelaten om de interpretatie van de resultaten te vergemakkelijken. Het aantal deelnemers 

dat deze opties gekozen heeft wordt onder elke grafiek weergegeven met bijvoorbeeld 'v1 ^3)', waarbij 'v1' 
staat voor vraag 1 en ^3' voor het aantal deelnemers. Indien de percentages niet optellen tot 100% is dit het 

gevolg van afrondingsverschillen. Bij elke grafiek wordt het aantal deelnemers weergegeven (n).

De toelichtingen bij de open vragen worden in samengevatte vorm weergegeven in het rapport. Bij de vraag 

staat het aantal deelnemers dat een inhoudelijk relevante toelichting heeft gegeven (anders dan bijvoorbeeld 

'niet van toepassing', 'geen', 'nee', 'niks' of 'weet niet'). De toelichtingen zijn integraal en geanonimiseerd 

opgenomen in het bijlagenrapport.

1.4 Invloed van de coronacrisis
Als gevolg van de coronacrisis (vanaf maart 2020) heeft de overheid diverse coronamaatregelen ingevoerd die 

van invloed zijn geweest op de dienstverlening. Zo konden klantmanagers niet op huisbezoek voor het 

keukentafelgesprek; deze gesprekken vonden veelal telefonisch of digitaal plaats. Daarnaast kon als gevolg van 

de coronamaatregelen de dienstverlening door jeugdhulpaanbieders tijdelijk niet plaatsvinden of werd de 

ondersteuning op een andere wijze geboden. Dit heeft naar verwachting effect op de ervaringen van Jeugdhulp- 

cliënten en hun ouders en daarmee op de mate waarin ze tevreden zijn over de dienstverlening. De coronacrisis 

kan een mogelijke verklaring zijn voor de afwijkingen ten opzichte van voorgaande cliëntervaringsonderzoeken.

1 Bron: Vereniging voor Nederlandse Gemeenten (2015). Protocol Modelvragenlijst Cliëntervaring jongeren en ouders (MCJO): Richtlijnen 
voor afname (2015). P10.

8 a
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2 | Resultaten Ouders
Aan deelnemers werd allereerst gevraagd of ze toestemming wilde geven voor het gebruik van hun antwoorden 
voor het rapport. Alleen de antwoorden van deelnemers die toestemming hebben gegeven zijn meegenomen in 
de analyse. De eerste vraag in dit hoofdstuk begint zodoende met vraagnummer 2.

2.1 Toegang
Wanneer inwoners een aanvraag voor Jeugdhulp doen komen ze in contact met de gemeente Veldhoven. De 
gemeente zorgt ervoor dat de aanvragen behandeld worden en dat een gesprek ingepland wordt. Op basis van 
de bevindingen kan een hulpaanbod worden opgesteld. Deelnemers die in 2020 een gesprek gehad hebben is 
gevraagd hoe zij het contact met de gemeente hebben ervaren. De resultaten staan in deze paragraaf.

2. Hoe bent u bij de zorgaanbieder waar u of uw kind zorg van 
krijgt terecht gekomen? ^217)

Via de huisarts

Via de gemeente

Anders

Bij antwoordoptie 'Anders' geven deelnemers onder andere de volgende toelichtingen: Alpanta (3x), consultatie­
bureau (2x), familie of vrienden (9x), GGzE (2x), Jeugdzorg (3x), MEE (2x), school (7x), zelf uitgezocht (8x).

Vraag 3 tot en met vraag 8 zijn alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 2 'Via de gemeente' hebben 
ingevuld. Deze deelnemers hebben voor hun aanvraag contact gehad met de gemeente.

3. Ik wist waar ik moest zijn met mijn hulpvraag ^46) 15

4. Ik werd snel geholpen ^47) 17

5. Er werd serieus omgegaan met mijn hulpvraag ^46)

6. Samen met mij werd er op een goede manier naar 

oplossingen gezocht ^45)
16

00Zo Wo 200Zo 300Zo 400 500 600 700 800 900 1000 

Helemaal mee eens BMee eens B Neutraal BNiet mee eens B Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie 'Geen mening': v3 (n^); v4 (n^); v5 (n^); v6 (n^). Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v3 
^3); v4 ^2); v5 ^2); v6 (n=4).

9
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Hoe tevreden bent u over...

7. De deskundigheid van de medewerker ^46) 13

8. De gekozen oplossing ^47) 13

0y0 10yo 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

Heel tevreden Tevreden Neutraal Ontevreden Heel ontevreden

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v7 ^2); v8 (n=2).

2.2 Rapportcijfer contact met de gemeente
Deze paragraaf toont de resultaten over hoe tevreden deelnemers zijn over het eerste contact met de gemeente.

9. Hoe tevreden bent u over de dienstverlening van de gemeente wat betreft uw hulpvraag? ^48)
(^zeer ontevreden; 10=zeer tevreden)

n 0Á

1 1 2,1
2 0 0,0

3 0 0,0

4 0 0,0

5 3 6,3

6 6 12,5

7 11 22,9

8 15 31,3

9 7 14,6

10 5 10,4

Gemiddelde: 7 ,5

2.3 Keukentafelgesprek en ondersteuning daarbij
Deze paragraaf toont de resultaten over de ervaringen van deelnemers met het keukentafelgesprek dat ze gehad 
hebben om te bekijken wat de precieze hulpvraag is.

10. Heeft u in 2020 een (keuken)tafelgesprek gehad? ^226)

26 74

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

■ Ja «Nee

10 II
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Vraag 11 en vraag 14 zijn alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 10 'Ja' hebben ingevuld. Deze 
deelnemers hebben voor hun aanvraag een keukentafelgesprek gehad met de gemeente.

11. Wist u vooraf dat u bij het gesprek gebruik kon maken van 
een onafhankelijke cliëntondersteuner? ^53)

26 74

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

■ Ja «Nee

12. Was er bij het (keukentafel)gesprek nog iemand aanwezig?
^59)*

Ja, een naaste ^23) 3907o

Ja, iemand anders ^6) 10y0

Ja, een onafhankelijke cliëntondersteuner ^2) M 307o

007o Ĵ.0% 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o Ĵ.00%

*Het gaat hier om een meerkeuzevraag; deelnemers kunnen meerdere antwoordopties aankruisen. Om deze 
reden tellen de percentages mogelijk niet op tot exact 100%.

Vraag 13 'Van wie heeft u cliëntondersteuning ontvangen?' en vraag 14 'Hoe tevreden bent u over de 
cliëntondersteuning?' zijn door minder dan vijf deelnemers ingevuld. Om de betrouwbaarheid van de resultaten 
en de privacy van deelnemers te waarborgen zijn deze resultaten niet gerapporteerd. Vraag 15 is alleen 
beantwoord door deelnemers die bij vraag 12 hebben aangegeven dat ze geen gebruik gemaakt hebben van een 
onafhankelijke cliëntondersteuner.

15. Waarom heeft u geen gebruik gemaakt van onafhankelijke 
cliëntondersteuning? ^51)

« Ik had andere mensen die me tijdens het gesprek 
konden ondersteunen

« Ik wist dat het kon, maar ik kan het prima zelf

m Ik wist niet dat het kon, maar had er ook geen 
behoefte aan

m Ik had graag hulp gehad, maar ik wist niet waar ik 
onafhankelijke cliëntondersteuners kon vinden

" Andere reden

Bij antwoordoptie 'Anders' geven deelnemers de volgende toelichtingen: lange wachttijd (1x), onbekend (2x).

807o 14y^ļ
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2.4 Kwaliteit van de hulp of ondersteuning
Deze paragraaf toont de resultaten over de ervaringen met de hulp of ondersteuning die ze ontvangen hebben.

16. Ik word goed geholpen bij mijn vragen en problemen 
^218)

17. De verschillende organisaties werken goed samen 
om mij/mijn kind te helpen (n^92)

18. Ik krijg voldoende informatie over de hulp ^220)

19. Beslissingen over de hulp worden samen met mij 
genomen ^217)

20. De hulpverleners weten genoeg om mij/mijn kind te 

kunnen helpen ^224)

21. Ik voel mij serieus genomen door de hulpverleners 
^223)

22. Ik word met respect behandeld door de 
hulpverleners ^225)

23. Ik ben/mijn kind is snel geholpen ^221)

67 25

68 27

47 36 16

49 36 14 1

39 35 23

41 42 14

36 35 23

61 28

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

■ Altijd Vaak a Soms a Nooit

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v16 ^9); v17 ^35); v18 ^7); v19 (n^1); v20 (n=5); v21 (n=6); v22 
(n=5); v23 (n=8).

i---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- j
"Goede professionele hulp die mijn kind goed geholpen heeft."

12 II



2.5 Wat levert de ondersteuning mij als 

ouder/verzorger op
Deze paragraaf toont de resultaten van de ervaringen van deelnemers met het effect van de ondersteuning op 
hun eigen leven.
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24. Door de hulp voel ik mij beter (0=215)

25.Door de hulp heb ik meer vertrouwen in de toekomst 
(r^213)

26. Door de hulp kan ik beter mijn problemen oplossen 
(^200)

40 42 15

43 35 19

34 43 21

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

B Ja, het is veel beter geworden B Het is een beetje beter geworden

B Het is hetzelfde gebleven B Het is een beetje slechter geworden

B Nee, het is veel slechter geworden

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v24 (n^0); v25 (n=11); v26 (n=24).

"De tijd die het kost om het hele traject te doorlopen. Alle agenda's van betrokkenen 
op elkaar afstemmen kost helaas soms te veel tijd."

13 II



Cliëntervaringsonderzoek Jeugdhulp 2020 - Gemeente Veldhoven

2.6 Wat levert de ondersteuning mijn kind op
Deze paragraaf toont de resultaten van de ervaringen van deelnemers met het effect van de ondersteuning op 
het leven van hun kind.

27. Door de hulp voelt mijn kind zich beter ^217)

28. Door de hulp gaat het thuis beter ^206)

29. Door de hulp is de hulpvraag, het probleem minder 
erg geworden of opgelost ^214)

30. Door de hulp gaat het beter met mijn kind op school, 
werk of dagbesteding ^209)

31. Door de hulp besteedt mijn kind zijn/haar vrije tijd 

beter (n^81)

32. Door de hulp is de relatie van mijn kind met vrienden 
en anderen beter geworden (n^85)

17

21

23

22

40

43

3

3

|

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0100y0

I Ja, het is veel beter geworden B Het is een beetje beter geworden

I Het is hetzelfde gebleven B Het is een beetje slechter geworden

l Nee, het is veel slechter geworden

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v27 (n^1); v28 ^23); v29 ^14); v30 (n^6); v31 ^42); v32 ^40).

"Ik denk dat het goed is om elke week met de mensen van ondersteuning te praten over 
de situatie van mijn kinderen en ondersteuning en advies te geven."

14 II
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33. Hoe tevreden bent u over de kwaliteit van de ondersteuning die u/uw krijgt of hebt gekregen van de

zorgaanbieder? ^222) (^zeer ontevreden; 10=zeer tevreden)
n oa

1 5 2,3

2 2 0,9

3 2 0,9

4 7 3,2

5 10 4,5

6 10 4,5

7 36 16,2

8 76 34,2

9 40 18,0

10 34 15,3

Gemiddelde: 7',7

Vraag 34
In totaal hebben 183 deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 34 'Wat vindt/vond u goed aan 
de hulp, begeleiding of ondersteuning?'.

^ De meeste deelnemers geven aan dat zij en hun kind serieus genomen worden. Hulpverleners 
hebben aandacht voor het kind en luisteren goed.

^ Een groot deel geeft aan dat hulpverleners goed meedenken en samen een oplossing zoeken.
Ook geven hulpverleners goede adviezen en wijzen ze deelnemers op het hulpaanbod.

^ Een aantal deelnemers benoemt dat de hulp past bij de hulpvraag; er wordt goed gekeken naar 
de persoonlijke situatie en er wordt een oplossing op maat geleverd. Deelnemers merken daarbij 
op dat de hulp zowel gericht is op het kind als op de ouder en dat er veel met ouders overlegd 
wordt.

^ Deelnemers laten daarnaast weten dat ze snel zijn geholpen, omdat snel gereageerd is op de 
hulpvraag. Verder worden de duidelijke en heldere aanpak meerdere keren genoemd als een 
positief punt.

^ Hulpverleners worden omschreven als vriendelijk, aardig, zorgzaam, begripvol en betrokken. Een 
aantal geeft aan dat hulpverleners deskundig zijn.

^ Andere positieve punten zijn dat de afstemming met de gemeente goed is; dat organisaties goed 
samenwerken; en dat de communicatie duidelijk is. Ook is de gemeente goed bereikbaar volgens 
enkele deelnemers.

Vraag 35
In totaal hebben 141 deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 35 'Wat vindt/vond u minder 
goed aan de hulp, begeleiding of ondersteuning?'.

^ De meeste deelnemers geven aan dat de wachttijd bij aanvraag en de doorlooptijd te lang is. Een 
aantal geeft hierbij aan dat er veel onduidelijkheid is over de wachttijden. Een paar merken op 
vaak zelf contact op te nemen in plaats van dat de gemeente hen belt.

^ Veel deelnemers geven aan dat de hulpvraag nog niet of onvoldoende is opgelost. Enkelen van 
hen zijn het niet eens met de gekozen oplossing voor de hulpvraag.

^ Sommige deelnemers geven aan dat ze van het kastje naar de muur worden gestuurd. Daarnaast 
gaan doorverwijzingen niet altijd goed volgens een aantal. Deze deelnemers laten weten dat ze 
daardoor herhaaldelijk hetzelfde verhaal moeten vertellen of dezelfde informatie moeten geven.
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^ Andere deelnemers geven aan dat de communicatie beter kan. Deelnemers geven aan dat ze 
onvoldoende terugkoppeling ontvangen; dat eindrapportages missen/onvolledig zijn; en dat de 
hulpverleners een afstandelijke houding hebben.

^ Meermaals wordt aangegeven dat de wisselingen in hulpverleners vervelend zijn. Volgens een 
aantal hebben niet alle hulpverleners voldoende kennis en zijn ze onvoldoende professioneel.

^ Tot slot laten enkele deelnemers weten dat de hulp door de coronasituatie anders was. Zo waren 
afspraken niet altijd mogelijk en was de inzet beperkt.

Vraag 36
In totaal hebben 96 deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 36 'Heeft u nog opmerkingen?'.

^ De meeste deelnemers geven aan (zeer) tevreden te zijn met de geboden hulp. Ook geven ze aan 
dankbaar te zijn voor de hulp.

^ Veel deelnemers benoemen nogmaals dat de wachttijden te lang zijn. Enkelen van hen geven 
aan dat wanneer de wachtlijsten korter waren, het gemakkelijker zou zijn om terug te komen 
voor meer hulp of om te wisselen van zorgaanbieder.

^ Sommigen geven aan dat de gemeente slecht bereikbaar is en anderen laten weten dat het niet 
duidelijk is waar de gemeente mee kan helpen. Weer een ander zou graag meer informatie over 
de mogelijkheden van hulp ontvangen.

^ Verder geven deelnemers aan dat er aan te veel eisen moet worden voldaan voordat er hulp 
wordt geboden. Tot slot worden de wisselingen in medewerkers als negatief ervaren.

"Beleid in overleg, wordt goed geluisterd naar onze ervaringen en vragen. Regelmatig telefonisch 
contact. Prettige gesprekken waarbij mijn kind serieus genomen wordt in zijn mening."

16 II
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Resultaten Jongeren
Aan deelnemers werd allereerst gevraagd of ze toestemming wilde geven voor het gebruik van hun antwoorden 
voor het rapport. Alleen de antwoorden van deelnemers die toestemming hebben gegeven zijn meegenomen in 
de analyse. De eerste vraag in dit hoofdstuk begint zodoende met vraagnummer 2.

3.1 Toegang
Wanneer inwoners een aanvraag voor Jeugdhulp doen komen ze in contact met de gemeente Veldhoven. De 
gemeente zorgt ervoor dat de aanvragen behandeld worden en dat een gesprek ingepland wordt. Op basis van 
de bevindingen kan een hulpaanbod worden opgesteld. Deelnemers die in 2020 een gesprek gehad hebben is 
gevraagd hoe zij het contact met de gemeente hebben ervaren. De resultaten staan in deze paragraaf.

2. Hoe ben je bij de zorgaanbieder waar je zorg van krijgt of 
kreeg terecht gekomen? (n^14)

m Via de huisarts

m Via de gemeente

m Anders

Bij antwoordoptie 'Anders' geven deelnemers onder andere de volgende toelichtingen: arts (3x), familie, 
vrienden, kennissen (5x), internet (3x), psycholoog (2x), school (5x), zelf gevonden (1x).

Vraag 3 tot en met vraag 8 zijn alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 2 'Via de gemeente' hebben 
ingevuld. Deze deelnemers hebben voor hun aanvraag contact gehad met de gemeente.

3. Ik wist waar ik moest zijn met mijn hulpvraag ^21) 43

4. Ik werd snel geholpen ^21) 14

5. Er werd serieus omgegaan met mijn hulpvraag ^21) 10

6. Samen met mij werd er op een goede manier naar 
oplossingen gezocht ^20)

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0100y0

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Niet mee eens Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie 'Geen mening': v3 (n^); v4 (n^); v5 (n^); v6 (n^). Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v3 
^3); v4 ^3); v5 ^3); v6 ^4).
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Hoe tevreden ben je over

7. De deskundigheid van de medewerker ^21) 14

8. De gekozen oplossing ^21) 24 57 10 10

00 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Heel tevreden B Tevreden B Neutraal B Ontevreden B Heel ontevreden

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v7 (n=3); v8 (n=3).

3.2 Rapportcijfer contact met de gemeente
Deze paragraaf toont de resultaten over hoe tevreden deelnemers zijn over het eerste contact met de gemeente.

9. Hoe tevreden ben j'e over de manier waarop de gemeente j'ou geholpen heeft met j'e vraag of probleem? 
^24) (^zeer tevreden; 10=zeer ontevreden)

n 0Á

1 0 0,0

2 0 0,0

3 0 0,0

4 0 0,0

5 0 0,0

6 3 12,5

7 3 12,5

8 12 50,0

9 4 16,7

10 2 8,3

Gemiddelde: 8,0

3.3 Keukentafelgesprek en ondersteuning daarbij
Deze paragraaf toont de resultaten van de ervaringen van deelnemers met het keukentafelgesprek dat ze gehad 
hebben om te bekijken wat de precieze hulpvraag is.

10. Heb je in 2020 een gesprek met de gemeente gehad over 
het aanvragen van de hulp? (n^16)

28 72

00 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Ja Nee

18 II



Cliëntervaringsonderzoek Jeugdhulp 2020 - Gemeente Veldhoven

Vraag 11 tot en met vraag 14 zijn alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 10 'Ja' hebben ingevuld. Deze 
deelnemers hebben voor hun aanvraag een keukentafelgesprek gehad met de gemeente.

11. Wist je vooraf dat je bij het gesprek gebruik kon maken van 
een onafhankelijke cliëntondersteuner? ^29)

45 55

007o Ĵ.0% 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o Ĵ.00%

Ja Nee

12. Was er bij dit gesprek iemand anders aanwezig? ^32)*

Ja, een naaste (n^7) 

Nee ^9)

Ja, een onafhankelijke cliëntondersteuner ^6) 

Ja, iemand anders ^5)

2807o

1907o

1607o

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o

5307o

6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

*Het gaat hier om een meerkeuzevraag; deelnemers kunnen meerdere antwoordopties aankruisen. Om deze 
reden tellen de percentages mogelijk niet op tot exact 100%.

Vraag 13 'Van wie heb je cliëntondersteuning ontvangen?' en 14 'Hoe tevreden ben je over de 
cliëntondersteuning?' zijn door minder dan vijf deelnemers ingevuld. Om de betrouwbaarheid van de resultaten 
en de privacy van deelnemers te waarborgen zijn deze resultaten niet gerapporteerd. Vraag 15 is alleen 
beantwoord door deelnemers die bij vraag 12 hebben aangegeven dat ze geen gebruik gemaakt hebben van een 
onafhankelijke cliëntondersteuner.

15. Waarom heb je geen gebruik gemaakt van onafhankelijke 
cliëntondersteuning? ^24)

m Ik had andere mensen die me tijdens het gesprek 
konden ondersteunen

" Ik wist dat het kon, maar ik kan het prima zelf

" Ik wist niet dat het kon, maar had er ook geen 
behoefte aan

« Ik wist niet waar ik onafhankelijke 
cliëntondersteuners kon vinden

« Andere reden

Bij antwoordoptie 'Anders' geven deelnemers onder andere de volgende antwoorden: begeleider helpt (1x), 
onbekend (1x).

Ĵ.3%
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3.4 Kwaliteit van de hulp of ondersteuning
Deze paragraaf toont de resultaten over de ervaringen met de hulp of ondersteuning die ze ontvangen hebben.

16. Ik word goed geholpen bij mijn vragen en problemen 
(n^12)

17. De verschillende organisaties werken goed samen 
om mij te helpen ^90)

18. Ik krijg voldoende informatie over de hulp (n^12)

19. Beslissingen over de hulp worden samen met mij 
genomen (n^12)

20. De hulpverleners weten genoeg om mij te kunnen 
helpen (n^15)

21. Ik voel mij serieus genomen door de hulpverleners 
(n^15)

22. Ik word met respect behandeld door de 
hulpverleners (n^16)

23. Ik ben snel geholpen (n^14)

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0100y0

■ Altijd Vaak a Soms a Nooit

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v16 ^3); v17 ^25); v18 ^5); v19 (n=4); v20 (n=3); v21 ^2); v22 (n=2); 
v23 (n=3).

47 43 10

36 44 17 3

46 41 12 2

68 23 54

51 33 14 2

65 27 62

75 23 2

42 34 20 4

"Ze hebben de tijd voor me genomen; dat ze me serieus nemen met mijn klachten; 
mijn hulpverlener was erg open en vriendelijk."
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3.5 Wat levert de ondersteuning mij op
Deze paragraaf toont de resultaten over de ervaringen van deelnemers met het effect van de ondersteuning op 
hun leven.

"Het helpt mij mezelf beter te begrijpen en het anderen uit te leggen."

24. Door de hulp voel ik mij beter (0=111)

25. Door de hulp gaat het thuis beter (n^04) 24

26. Door de hulp is de hulpvraag, het probleem minder 
erg geworden of opgelost (n^11)

23 1

17MTI27. Door de hulp gaat het beter op school, werk of 
dagbesteding (n^06)

28. Door de hulp besteed ik mijn vrije tijd beter (n^04) 39

29. Door de hulp is mijn relatie met vrienden en anderen 
beter geworden (n^03)

47

30. Door de hulp kan ik beter mijn problemen oplossen 
(n^12)

28 50 21

31. Door de hulp heb ik meer vertrouwen in de 
toekomst (n^10)

31

0^0 10^0 20^0 30^0 40^0 50^0 60^0 70^0 80^0 90^0 100^0

Ja, het is veel beter geworden B Het is een beetje beter geworden

Het is hetzelfde gebleven B Het is een beetje slechter geworden

Nee, het is veel slechter geworden

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v24 ^4); v25 (n^3); v26 ^6); v27 ^9); v28 (n^3); v29 (n^5); v30 
^5); v31 ^4).

"De doorlooptijd van de definitieve diagnose; ze kunnen mij geen vervolgbehandeling aanbieden naar 
aanleiding van de diagnose wat ik erg jammer vind, want ik was graag bij hun gebleven."
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32. Hoe tevreden ben jij over de kwaliteit van de hulp of ondersteuning die jij krijgt of hebt gekregen van de

zorgaanbieder? (n^17) (^zeer ontevreden; 10=zeer tevreden)
n 0Á

1 1 0,9

2 0 0,0

3 0 0,0

4 1 0,9

5 9 7,7

6 4 3,4

7 19 16,2

8 45 38,5

9 20 17,1

10 18 15,4

Gemiddelde: 7, 9

Vraag 33
In totaal hebben 98 deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 33 'Wat vindt/vond je goed aan
de hulp, begeleiding of ondersteuning?'.

^ De meeste deelnemers geven aan dat hulpverleners goed naar hun luisteren. Ook kon de hulp snel 
beginnen en hadden deelnemers het gevoel dat overal goed de tijd voor wordt genomen. Wanneer 
iets onduidelijk is, wordt het opnieuw en helder uitgelegd en er wordt goed overlegd. Een aantal 
geeft expliciet aan dat de hulpverleners deskundig zijn.

^ Daarnaast zijn hulpverleners volgens deelnemers betrouwbaar, duidelijk en betrokken.

^ Ook merken deelnemers op dat activiteiten leuk zijn en dat de dagbesteding goed geregeld is.

Vraag 34
In totaal hebben tachtig deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 34 'Wat vindt/vond je minder
goed aan de hulp, begeleiding of ondersteuning?'.

^ De meeste deelnemers dragen communicatie aan als verbeterpunt. Zo worden er geen (goede) 
terugkoppelingen gegeven; is de rapportage onvoldoende; worden veranderingen niet of te laat 
doorgegeven; duurt het lang voordat hulpverleners reageren op vragen en komen ze niet met 
passende oplossingen.

^ Veel andere deelnemers geven aan dat de wachttijd te lang is; het duurt lang voordat de hulp is 
opgestart.

^ Sommige deelnemers geven aan dat er te veel wisselingen in hulpverleners zijn. Bovendien zijn de 
hulpverleners niet altijd aanwezig en/of niet goed bereikbaar. Verder is het volgens enkele 
deelnemers lastig dat de afspraken onder schooltijd zijn.

^ Tot slot laten deelnemers weten dat ze bepaalde dingen moesten doen, waar ze volgens eigen 
zeggen nog niet klaar voor waren.

Vraag 35
In totaal hebben 69 deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 35 'Heb je nog opmerkingen?'.

^ De meeste deelnemers bedanken hulpverleners voor de hulp en geven aan dat zij goede hulp 
(hebben) ontvangen.

^ Meerdere deelnemers geven daarentegen aan dat de hulp hen niet heeft geholpen.

» Tot slot laten deelnemers weten dat de hulp nog niet is opgestart door de lange wachttijden.
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Bijlage | Vragenlijsten
A) Vragenlijst Ouders

Cliëntervaringsonderzoek Jeugdhulp 2020 - Gemeente Veldhoven

VELDHOVEN - UW ERVARINGEN MET DE JEUGDWET

Fijn dat u uw mening wilt geven over de jeugdhulp in de gemeente Veldhoven. De vragen gaan over de hulp, zorg of begeleiding 

die u in 2020 heeft gehad en de manier waarop de gemeente-medewerkers u hebben geholpen om de goede hulp te krijgen.

U kunt deze papieren vragenlijst invullen, maar u kunt ook meedoen door de vragenlijst online in te vullen. Ga naar www.miin- 
onderĩQek.nl/ime&doen en log in met de code: -^TOKEN^

U kunt de vragen beantwoorden door het vakje van uw keuze aan te kruisen. Geen antwoord is goed of fout. Kies het antwoord 

dat het beste bij u past. Heeft u per ongeluk een kruisje in een verkeerd hokje gezet? Zet dan haakjes om het verkeerd 

aangekruïste hokj e: {ĒS) en kruis het juiste hokje aan
Heeft u vragen over de vragenlijst of het onderzoek7 Dan kun u contact opnemen met de helpdesk: tel/WhatsApp: 050 20 53 

014 (op werkdagen tussen 9:00 en 17:30), e-mail: helpdeskfSzorgfocuz.nl.

TOESTEMMING

1. Om uw reactie mee te laten tellen, vragen wij u hier uw uitdrukkelijke toestemming voor het anoniem verwerken van 

uw gegevens:

C Ik vind het goed dat de gemeente en ZorgfocuZ mijn antwoorden anoniem verwerken om de dienstverlening 

rondom de jeugdhulp in Veldhoven te verbeteren

TOEGANG

De volgende vragen gaan over de toegang tot jeugdhulp en de rol van de gemeente hierbij. Dat wil zeggen: de manier waarop iemand 

van de gemeente {samen met u) heeft gekeken naar wat uw vraag of probleem precies is, wat er mogelijk is om dat op te lossen en 

hoe en wie diie hulp gaat bieden.

Hoe bent u bij de zorgaanbieder waar u zorg van krijgt of kreeg terecht gekomen?

Via de huisarts Ga naar vraag 10

Via de gemeente 

Anders, namelijk: Ga naar vraag 10

De volgende vragen gaan over hoe het contact met de gemeentelijke medewerker is geweest. Als u in 2020 geen contact hebt gehad 

met de medewerker van de gemeente, vul dan ‘niet van toepassing' in.

Helemaal 
niet mee

Helemaal 
mee eens

Niet mee Geen Niet van
mening toepassini

Neutraal

3. Ik wist waar i k moest 

zijn met mijn hulpvraag

4. Ik werd snel geholpen

5. De mede v/erker nam

mij serieus

ë. De medewerker en ik 

hebben in het gesprek 

samen naar oplossingen

gezocht

Heel
tevreden

Heel Niet van
ontevreden toepassing

Tevreden Neutraal Ontevreden
Hoe tevreden bent u over.

7. De deskundigheid van de 

medewerker

S, De gekozen oplossing

LD HO 2 ū 2 Ū T 0 K E H :- Ě 3 E
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RAPPORTCIJFER CONTACT MET DE GEMEENTE

Hoe tevreden bent u over de dienstverlening van de gemeente wat betreft uw hulpvraag? {lszeer ontevreden; 10: 

tevreden)

KEUKENTAFELGESPREK EN ONDERSTEUNING DAARBU

De volgende vragen gaan over het keukentafelgesprek en onafhankelijke cliëntondersteuning. Een diëntondersteuner is iemand die 

je helpt met het vinden van de juiste hulp en die helpt met informatie en advies. Organisaties die dit in Veldhoven bieden zijn 

bijvoorbeeld MEE, Zorgbelang en Stichting Ouders en Jeugdzorg. De gemeente zorgt er voor dat iedereen die dat wil zonder kosten 

gebruik kan maken van diēntondersteuners.

10. Heeft u in 2020 een gesprek met de gemeente gehad 11. Wist u vooraf dat u bij het gesprek gebruik kon

over het aanvragen van hulp? In dit gesprek bekijkt u maken van een onafhankelijke diëntondersteuner?

met de gemeente welke zorg of ondersteuning er 

nodig is.

Ga naar vraag

Was er bij dit gesprek iemand anders aanwezig? 

Meerdere antwoorden mogelijk.

D Nee-------i* Ga naar vraag 15

D Ja, een naaste (zoals partner, kindr ouder, vriend)

13. Van wie heeft u de cliëntondersteuning ontvangen'

O Zorgbeîang

□I Stichting Ouders en Jeugdzorg 

□I Anders, namelijk
Ga naar vraa.

D Ja, iemand anders '—* Ga naar vraag 15 

D Ja, een onafhankelijk diëntondersteuner 

-------1* Ga naar vraag 13

Heel
ontevreden

Hoe tevreden bent u over.. Heel tevreden Tevreden Neutraal Ontevreden

14. De cliëntondersteuning:

Ga naar vra ag 16

IS. Waarom heeft u geen gebruik gemaakt van onafhankelijke cliëntondersteuning?

Ik had andere mensen die me tijdens het gesprek konden ondersteunen 

Ik wist dat het kon, maar ik kan het prima zelf

Ik wist niet dat het kon. maar had er ook ;een behoefte aan

Ik had graag hulp gehad, maar ik wist niet waar ik onafhankelijke dientondersteuning kon vinden 

Andere reden, namelijk:

LDHOV 2 0 20 TQKEH:- ê 3 S
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KWALfTEIT VAN DE HULP OF ONDERSTEUNING

Deze volgende vragen gaan over de kwaliteit van de hulp/zorg/ondersteuning die u of uw kind van de zorgverlener krijgt.

Niet van 
toepassing

Nooit

16. Ik word goed geholpen bij mij 

vragen en problemen

17, De verschillende organisaties 

werken goed samen om mij/mijn 

kind te helpen

18. Ik krijg voldoende informatie over 

de hulp

19, Beslissingen over de hulp worden 

samen met mij genomen

20, De hulpverleners weten genoeg 

om mij/mijn kind te kunnen 

helpen

21. Ik voel mij serieus genomen door 

de hulpverleners

22» Ik word met respect behandeld 

door de hulpverleners

23. Ik ben/mijn kind is snel geholpen

WAT LEVERT DE ONDERSTEUNING MIJ ALS OUDER/VERZORGER OP

De volgende vragen gaan over het effect van de hulp; helpt het bij het oplossen van of omgaan met de hulpvraag of het 

probľeem van u of uw kind?

Het is een 
beetje beter 
geworden

Het is een 
beetje 

slechter 
geworden

Ja, het is 

veel beter 
geworden

Nee, het is 
veel slechter 

geworden

Het is 

hetzelfde 
gebleven

N iet van 
toepassing

24. Door de hulp voel ik mij beter

25. Door de hulp heb ik meer 

vertrouwen inde toekomst

26. Door de hulp kan ik beter mijn 

problemen oplossen

WAT LEVERT OE ONDERSTEUNING MIJN KIND OP

Het is een 
beeţe 

slechter

Jar het is Het is een Het is
veel beter beetje beter hetzelfde 
geworden geworden gebleven

Neef het its 
veel slechter 

geworden

Niet van 

toepassing
geworden

27. Door de hulp voelt mijn kind zich 

beter

28. Door de hulp gaat het thuis beter

29. Door de hulp is de hulpvraag, het 

probleem minder erg geworden 

of opgelost

LDHOV 0 2 Ū -c TOKEïî:- ĉ 3 3

25 II



Cliëntervaringsonderzoek Jeugdhulp 2020 - Gemeente Veldhoven

Het Ės een 
beetje beter 

geworden geworden

30. Door de hulp gaat het heter met 

mijn kind op school, werk of 

dagbesteding

31. Door de hulp besteedt mijn kind 

lijn/haar vrije tijd beter

32. Door de hulp is de relatie van 

mijn kind met vrienden en 

anderen beter geworden

33. Hoe tevreden bent u over de kwaliteit van de hulp of ondersteuning die u/uw kind krijgt of heeft gekregen van de 

zorgaanbieder? (Iszeer ontevreden; 10=26 er tevred en )

34. Wat vindt/vond u goed aan de hulp, begeleiding of ondersteuning?

35. Wat vindt/vond u minder goed aan de hulp, begeleiding of ondersteuning?

3é. Heeft u nog opmerkingen?

37. Onder de deelnemers van dit onderzoek worden cadeaubonnen verloot. Wil u kans maken op één van de vijf 

cadeaubonnen ter waarde van 20 euro?

ín- Vul bij vraag 3S uw adres, postcode en woonplaats in

38. Vul hier uw gegevens in, als u bij vraag 37 'ja' heeft geantwoord

De gegevens die u hieronder invult, worden alleen gebruikt voor de doelen zoals genoemd in vraag 37. Uw gegevens 

worden niet langer bewaard dan wij ze nodig hebben.

Harte lijk bedankt voor het invullen!

Stuur de vragenlijst kosteloos terug in de retourenvelop.

* T O K E N
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B) Vragenlijst Jongeren

VELDHOVEN -JOUW ERVARINGEN MET DEJEUGDWET
Fijn dat jij je mening wilt geven over de jeugdhulp in de gemeente Veldhoven. De vragen gaan over de hulp, zorg of begeleiding 

die jij in 2020 hebt gehad en de manier waarop de gemeente-mede werkers jou hebben geholpen om de goede hulp te krijgen. 

Je kunt deze papieren vragenlijst invullen, maar je kunt ook meedoen door de vragenlijst online in te vullen. Ga naar www.miin- 

onderzpek.nl/meedoen en log ín met de code: -^TGKEN^-.

Je kunt de vragen beantwoorden door het vakje van jouw keuze aan te kruisen. Geen antwoord is goed offout. Kies het antwoord 

dat het beste bij jou past. Heb je per ongeluk een kruisje in een verkeerd hokje gezet? Zet dan haakjes om het verkeerd 

aangekruiste hokje: (Hl) en kruis het juiste hokje aan

Heb je vragen over de vragenlijst of het onderzoek’ Dan kun je contact opnemen met de helpdesk: tel/WhatsApp: 050 20 53 

014 (op werkdagen tussen 9:00 en 17:30), e-mail: helpdesk@zorgfocuz.nl.

TOESTEMMING

1. Om jouw reactie mee te laten tellen, vragen wij je hier jouw uitdrukkelijke toestemming voor het anoniem verwerken 

van jouw gegevens:

D Ik vind het goed dat de gemeente en Zorgfocu2 mijn antwoorden anoniem verwerken om de dienstverfening 

rondom de jeugdhulp in Veldhoven te verbeteren!

De volgende vragen gaan over de toegang tot jeugdhulp en de rol van de gemeente hierbij. Dat wil zeggen: de manier waarop 

iemand van de gemeente (samen met jou) heeft gekeken naar wat jouw vraag of probleem precies is, wat er mogelijk is om dat op 

te lossen en hoe en wie die hu[p gaat bieden.

2. Hoe ben je bij de zorgaanbieder waar je zorg van krijgt of kreeg terecht gekomen?

O Via de huisarts —^ Ga naar vraag 10 

O Via de gemeente 

O Anders, namelijk Ga naar vraag 10

De volgende vragen gaan over hoe het contact met de gemeentelijke medewerker is geweest. Als je in 2020 geen contact hebt 

gehad met de medewerker van de gemeente, vul dan 'niet van toepassing' in.

© © © ©
Helemaal 
mee eens

Neutraal Niet mee 
eens

helemaal 
niet mee 

eens

Geen
mening

Niet van 
toepassing

3. Ik wist waar ik moest 

zijn met mijn hulpvraag
IZ z IZ IZ z IZ z

ì Ik werd snel geholpen c z IZ IZ z IZ z

5. De medewerker nam

mij serieus
c z IZ IZ z IZ z

6. De medewerker en ik
hebben in het gesprek

samen naar oplossingen

gezocht

c z IZ IZ z IZ z

VELDHOVEN 2Ū2Ü TOKEN 7S57E Ě
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e: vanHoe tevreden ben jų over, NēUtrai
tevreden ontevreden toepassing

7. De deskurvdigheid van de

B. De gekozen oplossing

RAPPORTCIJFER CONTACT MET DE GEMEENTE

9. Hoe tevreden ben je over de dienstverlening van de gemeente wat betreft uw hulpvraag? (lszeer ontevreden. lOszeer

tevreden]

KEUKENTAFELGESPREK EN ONDERSTEUNING DAARBU
De volgende vragen gaan over het (keukentafe Jgesprek. Dit is het gesprek dat je met de gemeente gehad hebt over het aanvragen

van de hulp

10. Hleb je in 2020 een gesprek met de gemeente gehad 11. Wist je vooraf dat je bij het: gesprek gebruik kon

over het aanvragen van hulp? maken van een onafhankelijke clientondersteunerľ

U Ja Dit is iemand die jou helpt met het vinden van de

— Nee ^ Ga naar vraag 16 j u iste hu lp en i nformatie en advies geeft. O rga msaties

die drt in Veldhoven bieden zin bijvoorbeeld MEE

Zorgbelang en Stichting Ouders en Jeugdzorg.

Li Nee

12. Was er bij dit gesprek iemand anders aanwezig? 13. Van wie heb je de clientondersteuning ontvangen?

[Meerdere antwoorden mogelijk.i LI Zorgbe ang

— Nee Ga naar vraag 15 Ľ MEE

U Ja, een naaste [zoals een vriend of vriendin] C St ichting 0 uders en J eugd zorg

Ga naar vraag 15 C Anders, namelijk

— Ja. iemand anders * Ga naar vraag 15

LJ Ja, een onafhankelijk clientondersteuner

* Ga naar vraag 13

hes tevreden Tevreden Neutras Heel ontevreden
Hoe tevreden ben at over

14. De clientondersteuning?

Ga naar vraag 16

/ELDHOVEN ZC2 iĵ c T 0 X E H
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15. Waarom heb je geen gebruik gemaakt van onafhankelijke diėntondersteunĩngľ

ū Ik had andere mensen die me tijdens het gesprek konden ondersteunen 

ū Ik wist dat het kon, maar ik kan het prima zelf 

D Ik wist niet dat het kon, maar had er ook geen behoefte aan

D Ik had graag hulp gehad, maar ik wist niet waar ik onafhankelijke cfientondersteuning kon vinden 

D Andere reden, namelijk:

KWALfTEIT VAN DE HULP OF ONDERSTEUNING

Deze volgende vragen gaan over de kwaliteit van de hulp of ondersteuning die jij van de zorgverlener krijgt.

Niet wan

Nooit

16. Ik word goed geholpen bij mijn 

vragen en problemen

17. De verschillende organisaties 

werken goed samen om mij te 

helpen

18. ik krijg voldoende informatie 

over de hulp

19. Beslissingen over de hulp worden 

samen met mij genomen

20. De hulpverleners weten genoeg 

om mij te kunnen helpen

21. ik voel mij serieus genomen door 

de hulpverleners

22. Ik word met respect behandeld 

door de hulpverleners

23. Ik ben snel geholpen

WAT LEVERT DE ONDERSTEUNING MIJ OP

De volgende vragen gaan over het effect van de hulp; helpt het bij het oplossen van of omgaan met jouw hulpvraag of 

probĽeeim?

Niet van

geworden

24. Door de hulp voel ik mij beter

25. Door de hulp gaat het thuis beter

26. Door de hulp is de hulpvraag, het 

probleem minder erg geworden 

of opgelost

27. Door de hulp gaat het beter op 

school, werk of dagbesteding

VELDHOVEN í TOKEN 759786

29 II



Cliëntervaringsonderzoek Jeugdhulp 2020 - Gemeente Veldhoven

Niet van

23, Door de hulp besteed ik mijn 

vrije tijd b-eter

29. Door de hulp īs mijn relatie met 

vrienden en anderen beter 

geworden

30. Door de hulp kan ik beter mijn 

problemen oplossen

31. Door de hulp heb ik meer 

vertrouwen in de toekomst

32. Hoe tevreden ben jij over de kwaliteit van de hulp of ondersteuning die jij krijgt of hebt gekregen van de zorgaanbieder?

(1=2eer ontevreden; lQszeer tevreden)

33. Wat vind/vond je goed aan de hulp, begeleiding of ondersteuning?

34. Wat vind/vond je minder goed aan de hulp, begeleiding of ondersteuning?

35. Heb je nog opmerkingen?

36. Onder de deelnemers van dit onderzoek worden cadeaubonnen verloot. Wil jij kans maken op één van de vijf 

cadeaubonnen ter waarde van 20 euro?

Vul bij vraag 37 jouw adres,, postcode en woonplaats in

37. Vul hier jouw gegevens in, als je bij vraag 36 'ja' hebt geantwoord De gegevens die je hieronder invult, worden alleen 

gebruikt voor de doelen zoals genoemd in vraag 36. Jouw gegevens worden niet langer bewaard dan wij ze nodig hebben.

Postcode:

Hartelijk bedankt voor je deelname'!
Stuur de vragenlijst kosteloos terug in de retourenvelop.

VE1DHŪVEV íTŪKEH -
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Uw contactpersonen
Jet van der Meer - i.vandermeer@zorgfocuz.nl 

Jochem Duinhof - i.duinhof@zorgfocuz.nl 

Martin Bloem - m.bloem@zorgfocuz.nl

Hoofdkantoor Groningen 

Sylviuslaan 5 

9728 NS Groningen

Postbus 473 

9700 AL Groningen

Kantoor Utrecht

Graadt van Roggenweg 328-334

3531 AH Utrecht

T. 050 - 82 00 461

contact@zorgfocuz.nl

www.zorgfocuz.nl
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Cliëntervaringsonderzoek 2020
Gemeente Veldhoven - Jeugdhulp Ouders

onderzoekt en adviseert

Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek

(CEO) Jeugdhulp over 2020. De doelgroep van het CEO Jeugdhulp bestaat uit jongeren en/of
Aantallen

hun ouders die gebruik gemaakt hebben van Jeugdhulp. Cliënten hebben een schriftelijke Uitgenodigd 848

dan wel digitale vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat rechtsboven steeds het verschil ten

opzichte van het voorgaande meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten

(verschillen zijn niet getoetst op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door

Ingevuld 233

Respons 2707o

onafhankelijk onderzoek- en adviesbureau ZorgfocuZ.

-2^, -15^0 +5% -16^0

76% 64% 9007o 73% 26%
wist waar zij werd snel voelde zich zocht samen wist van
moest zijn geholpen serieus genomen naar een oplossing cliëntondersteuner

Ik ben tevreden over de 
deskundigheid van de medewerker

Ik ben tevreden met de 
gekozen oplossing

2020

2019

137

87

2020

2019

137

m

I(heel) tevreden neutraal ■(heel) ontevreden (heel) tevreden neutraal B(heel) ontevreden

Door de hulp:
1+1 -1i

^ 23%-2 rn1707o-4

l07ot4 737'

+1

+0227'

-17307o'

-voelt mijn kind 
zich beter

-is de hulpvraag/het probleem minder erg ...gaat het beter met mijn kind op school,

geworden of opgelost werk of dagbesteding
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+3%
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-6%

30/0
wist vooraf dat hij/zij heeft gebruik gemaakt

z gebruik kon maken van een van een onafhankelijk

O onafhankelijk cliëntondersteuner cliëntondersteuner

LU ä

ž ÍS 
Eë

"Ik ben zeer tevreden "De medewerkers zijn

over de ontvangen betrokken en begripvol.
00 D
O o ondersteuning." Ik voel mij serieus genomen."

CL

LU

+2%

820Zo
van de ouders voelt 

zich beter door de hulp

+2%

7807o
heeft dankzij de hulp meer 
vertrouwen in de toekomst

w z
"Wisselingen in personeel "De wachttijden voor

komen de kwaliteit van het ontvangen van de

de ondersteuning niet ten goede." ondersteuning zijn te lang."

>

û

LU
I
Z
LU
û
LU
DĹ

7,5 7,7 *

is het cijfer dat ouders geven is het cijfer dat ouders geven aan de
aan de dienstverlening kwaliteit van de hulp/ondersteuning

LU van de gemeente van de zorgaanbieder
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Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek 

(CEO) Jeugdhulp over 2020. De doelgroep van het CEO Jeugdhulp bestaat uit jongeren en/of 

hun ouders die gebruik gemaakt hebben van Jeugdhulp. Cliënten hebben een schriftelijke dan 

wel digitale vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat steeds het verschil ten opzichte van het 

voorgaande meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten (verschillen zijn niet 

getoetst op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door onafhankelijk onderzoek- en 

adviesbureau ZorgfocuZ.

Cliëntervaringsonderzoek 2020

Gemeente Veldhoven - Jeugdhulp Jongeren
^ onderzoekt en ad

Aantallen

Uitgenodigd 618

Ingevuld 118

Respons 190/

O
c

o
o

-2r0

48%
wist waar zij 
moest zijn

76% *7*

werd snel 
geholpen

+0%

90%
voelde zich 

serieus genomen

+20%

100/0
zocht samen 

naar een oplossing

+14%-

450/0
wist van

cliëntondersteuner

Ik ben tevreden over de 
deskundigheid van de 

medewerker

Ik ben tevreden met de 
gekozen oplossing

2020 8607o Ĵ.4%

2019 7507o 1007o 1507o

(heel) tevreden neutraal B(heel) ontevreden

2020

2019

8107o 10% 10%

8507o 10% 5%

(heel) tevreden neutraal B(heel) ontevreden

Door de hulp:

„.gaat het beter met mij op school,
■■■gaaL heL ...is de hulpvraag/het probleem minder erg
thuis beter geworden of opgelost werk of dagbestedlng

+0+0

2307ot2

-61707o-

2407ot5

7507o-4
7507o-3 +İ
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in perso neel."
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Cliëntervaringsonderzoek 2020
Gemeente Veldhoven - Participatiewet

orderzoakt en advī

Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek

(CEO) Participatiewet over 2020. De doelgroep bestaat uit inwoners die ondersteuning op
Aantallen

het gebied van werk en inkomen hebben ontvangen. Deelnemers hebben een schriftelijke Uitgenodigd 536

dan wel digitale vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat steeds het verschil ten opzichte

van het voorgaande meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten

(verschillen zijn niet getoetst op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door

onafhankelijk onderzoek- en adviesbureau ZorgfocuZ.

Ingevuld 127

Responspercentage 2407o

-5*

8007o
werd snel 

geholpen

t4y0

86%
voelde zich 

serieus genomen

+7%

84%
zocht samen 

naar oplossing

t0y0

42%
kreeg hulp bij 
de aanvraag

Ik begrijp de brieven van 
de gemeente

2020

2019

5907o 3107 1007

3107o

ik begrijp ze ze zijn lastig Bik begrijp ze niet

Maakt u gebruik van een 
minimaregeling?

i Ja

i Nee, ken ze niet

Nee, onbekend hoe aan te vragen

Nee, niet voor in aanmerking

Nee, regelingen niet nodig

Ik ben tevreden met 
het resultaat

2020

2019

5207o 3907o 1007

5807o 3307o

707o-2

(helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens

Door de ondersteuning heb ik 
het volgende bereikt:

» Vrijwilligerswerk

1607o

7,6 1
is het rapportcijfer voor de 

dienstverlening van de gemeente

Betaalde baan

Baan met uitkering

Nog niet gelukt

Denk dat het niet lukt

6307o
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Inleiding
1.1 Aanleiding en doel
Voor de gemeente Veldhoven is het belangrijk om te weten hoe inwoners de ondersteuning vanuit de 
Participatiewet ervaren. Deze ondersteuning wordt door de gemeente georganiseerd. Voorbeelden zijn: 
ondersteuning bij het vinden van (vrijwilligers) werk of dagbesteding, of het ontvangen van een uitkering. De 
gemeente heeft in samenwerking met ZorgfocuZ een cliëntervaringsonderzoek (CEO) uitgevoerd. De resultaten 
van dit onderzoek kunnen gebruikt worden om verbeterpunten te identificeren en om de ondersteuning te 
verbeteren. In het onderzoek zijn ervaringen opgehaald rond onderstaande thema's:

1) De toegang tot de ondersteuning bij werk en inkomen. De gemeente wil inzicht krijgen in de 
ervaringen van de inwoners met het aanvragen van ondersteuning bij werk en inkomen. 
Wanneer inwoners een aanvraag doen, komen ze in contact met de gemeente.

2) Uitkeringen en formulieren. Om in aanmerking te komen voor een uitkering dient een aantal 
formulieren ingevuld te worden. De gemeente is benieuwd naar de ervaringen met het invullen 
van deze formulieren.

3) Ondersteuning bij het vinden van een (betaalde) baan. Verschillende ondersteuningsmanieren 
zijn er om inwoners te helpen aan een (betaalde) baan. De gemeente wil inzicht krijgen in de 
ervaringen met deze ondersteuning.

4) De regelingen laag inkomen. Verschillende regelingen bestaan voor inwoners met een laag 
inkomen. De gemeente wil inzicht krijgen in de regelingen waar inwoners gebruik van maken en 
in hun ervaringen daarmee.

Met deze informatie krijgt de gemeente inzicht in de ervaringen van inwoners met de ondersteuning op het 
gebied van werk en inkomen en kan de gemeente haar dienstverlening optimaliseren.

1.2 Aanpak onderzoek

1.2.1 Doelgroep
De doelgroep voor dit onderzoek bestaat uit alle inwoners van de gemeente Veldhoven die in 2020 
ondersteuning op het gebied van werk en inkomen hebben ontvangen.

1.2.2 Methode
Voor deze meting is gebruik gemaakt van een puntmeting. Inwoners hebben in april/mei 2021 per post een 
uitnodigingsbrief, vragenlijst en antwoordenvelop van ZorgfocuZ ontvangen. Aan hen werd gevraagd om de 
vragenlijst schriftelijk of online (via een link uit de brief of QR-code) in te vullen. Na vier weken kregen de 
inwoners die de vragenlijst nog niet hadden ingevuld en die zich niet hadden afgemeld een herinneringsbrief. 
Iedereen heeft zes weken de tijd gehad om te reageren.

Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van een op maat gemaakte vragenlijst. ZorgfocuZ heeft samen met de 
gemeente geïnventariseerd welke thema's belangrijk zijn om uit te vragen. De opgestelde vragenlijst is in de 
bijlage van dit rapport en in het aparte bijlagenrapport opgenomen en gaat in op de volgende thema's:

^ Contact met de gemeente 
^ Uitkering en formulieren
^ Ondersteuning bij het vinden van een (betaalde) baan 
^ Regelingen voor mensen met een laag inkomen 
^ Algemeen oordeel
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1.2.3 Respons
De netto respons omvat alle deelnemers die de vragenlijst volledig hebben ingevuld. Daarbij is gecontroleerd op 
dubbelingen (de vragenlijst bevat een unieke inlogcode, wanneer een persoon zowel digitaal als schriftelijk de 
vragenlijst heeft ingevuld, is de respons van één van beide vragenlijsten meegenomen). In onderstaande tabel 
staat het aantal uitgenodigde deelnemers, alsook de bijbehorende respons en nauwkeurigheidsmarge.

Responstabel
Aantal verzonden vragenlijsten 536
Aantal meegenomen vragenlijsten 127
Netto responspercentage 23,7y0
Nauwkeurigheidsmarge 7,607o

In bovenstaande tabel staat de nauwkeurigheidsmarge van het onderzoek aangegeven. Doordat niet alle 
inwoners deelnemen aan het onderzoek, zullen de resultaten van het onderzoek afwijken van de werkelijkheid. 
De nauwkeurigheidsmarge geeft aan in hoeverre de resultaten uit dit onderzoek overeenkomen met de mening 
van de hele onderzoekspopulatie (i.e. alle inwoners die ondersteuning bij werk en dagbesteding hebben 
ontvangen). In dit onderzoek kan de mening van de gehele onderzoekspopulatie maximaal 7,6% onder of boven 
de uitkomst van de steekproef liggen. Met andere woorden, als 70% het in de steekproef eens is met een stelling, 
dan zal dit in de gehele onderzoekspopulatie tussen de 62,4% en 77,6% zijn.

Voor dit onderzoek wordt uitgegaan van een betrouwbaarheidsniveau van 95%. Een betrouwbaarheidsniveau 
wordt samen met de nauwkeurigheidsmarge gebruikt om uitkomsten vanuit een steekproef te generaliseren 
naar de populatie. Ter illustratie: als dezelfde vraag 100 keer gesteld wordt zal in 95 gevallen de beantwoording 
binnen de nauwkeurigheidsmarges liggen. De Vereniging van Nederlandse Gemeenten hanteert een 
nauwkeurigheidsmarge van 5,0%.1 De marge voor dit onderzoek ligt boven deze grens. Resultaten kunnen niet 
als volledig betrouwbaar worden beschouwd en zijn daarmee mogelijk niet representatief voor de gehele 
onderzoekspopulaties.

1.3 Leeswijzer
In hoofdstuk 2 wordt ingegaan op de ervaringen van de deelnemers met de toegang tot de ondersteuning, het 
invullen van de formulieren, de ondersteuning bij het vinden van een (betaalde) baan en bij regelingen voor een 
laag inkomen.

De resultaten zijn in grafieken gerapporteerd. De percentages in de grafieken hebben betrekking op de 
antwoordopties zonder 'geen mening', 'niet van toepassing' en 'weet ik niet'. Deze antwoordopties zijn buiten 
beschouwing gelaten om de interpretatie van de resultaten te vergemakkelijken. Het aantal deelnemers dat deze 
opties gekozen heeft wordt onder elke grafiek weergegeven met bijvoorbeeld 'v1 ^3)', waarbij 'v1' staat voor 
vraag 1 en ^3' voor het aantal deelnemers. Indien de percentages niet optellen tot 100% is dit het gevolg van 
afrondingsverschillen. Bij elke grafiek wordt het aantal deelnemers weergegeven (n).

De toelichtingen bij de open vragen worden in samengevatte vorm weergegeven in het rapport. Bij de vraag 
staat het aantal deelnemers dat een inhoudelijk relevante toelichting heeft gegeven (anders dan bijvoorbeeld 
'niet van toepassing', 'geen', 'nee', 'niks' of 'weet niet'). De toelichtingen zijn integraal en geanonimiseerd 
opgenomen in het bijlagenrapport.

1 Bron: Vereniging voor Nederlandse Gemeenten (2017). Instructie Cliëntervaringsonderzoek Wmo 2015. P7.

V
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Resultaten
Aan deelnemers werd allereerst gevraagd of ze toestemming wilde geven voor het gebruik van hun antwoorden 
voor het rapport. Alleen de antwoorden van deelnemers die toestemming hebben gegeven zijn meegenomen in 
de analyse. De eerste vraag in dit hoofdstuk begint zodoende met vraagnummer 2.

2.1 Contact met de gemeente
Wanneer inwoners een aanvraag voor een ondersteuning bij werk en inkomen doen komen ze in contact met de 
gemeente Veldhoven. De gemeente zorgt ervoor dat de aanvraag behandeld wordt en dat er een gesprek wordt 
ingepland. Op basis van de bevindingen kan een ondersteuningsplan worden opgesteld. Deelnemers die in 2020 
een gesprek gehad hebben is gevraagd hoe zij het contact met de gemeente omtrent deze aanvraag hebben 
ervaren. De resultaten staan in deze paragraaf.

2. Hoe bent u te weten gekomen dat u bij de gemeente moest
zijn? (n^24)

807o

m Dat wist ik zelf

« Een andere instantie 

m Website van de gemeente 

m Een familielid of kennis

« Iemand anders

Bij antwoordoptie 'Iemand anders' geven deelnemers onder andere de volgende toelichtingen: buurvrouw (1x), 
BSR (2x), GGZE (3x), gemeente (1x), Stichting EVA (1x), vluchtelingenwerk (1x).

3. Ik werd snel geholpen (n^21)

4. De medewerker nam mij serieus (n^18)

5. De medewerker en ik hebben in het gesprek samen 
naar oplossingen gezocht (n^07)

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

■ Helemaal mee eens BMee eens «Neutraal BNiet mee eens «Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie 'Geen mening': v3 (n^); v4 (n^); v5 (n^). Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v3 ^5); v4 
^6); v5 (n^7).

36 44 15

38 48

33 51 11

"Als ik mijn twee contactpersonen bel of mail dan krijg ik 
meteen contact met ze. Geen moeilijk gedoe."

V
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6. Heeft u tijdens het gesprek met de gemeente informatie 
gehad over andere regelingen voor mensen met een laag

inkomen? (n^23)

49 51

0/ 10/ 20/ 30/ 40/ 50/ 60/ 70/ 80/ 90/ 100/

■ Ja «Nee

7. Heeft u hulp gehad bij uw vraag aan de gemeente? (n^20)

« Nee, ik heb geen hulp gehad 

m Ja, hulp van een naaste 

m Ja, hulp van een andere organisatie 

m Ja, hulp van iemand anders

Bij antwoordoptie 'Ja, hulp van iemand anders' geven deelnemers onder andere de volgende toelichtingen: KJV 
(1x), kinderbescherming (1x), budgetadvies (1x), maatschappelijk werk (1x), Oktober (1x).

8. Als u geen hulp heeft gehad, wat is daar dan de reden van?
^57)

’/o « Ik had hier geen behoefte aan

» Ik had hier behoefte aan, maar wist niet wie 
ik kon vragen

m Andere reden

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': n=50. Bij antwoordoptie 'Andere reden' geven deelnemers onder andere 
de volgende toelichtingen: geen passende hulp (1x), niet nodig (1x), slechte behandeling vanuit de gemeente 
(2x), taal onvoldoende (1x).
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9. Als u wel hulp heeft gehad, wat is daar dan de reden van?

m De formulieren waren ingewikkeld

« De gesprekken waren spannend of lastig

» Ik wilde geen informatie missen, dus nam voor de 
zekerheid iemand mee

» Andere reden

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': n=62. Bij antwoordoptie 'Andere reden' geven deelnemers onder andere 
de volgende toelichtingen: barrière Nederlandse taal (3x), gezondheidsproblemen (1x).

^38)

10. Begrijpt u wat er in de brieven van de gemeente staat?
(n^23)

59 31 10

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

B Ik begrijp de brieven prima

Ik vind de brieven lastig, maar begrijp wel wat er wordt bedoeld 

B Nee, ik begrijp niet wat er in de brieven staat

Antwoordoptie 'Weet ik niet': v10 ^2).

De volgende vraag is alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 10 hebben ingevuld niet te hebben 
begrepen wat er in de brieven staat.

10a. Krijg u hulp bij het lezen van de brieven? (n^2)

92

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

BJa BNee

V
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2.2 Uitkering en formulieren
Deze paragraaf toont de resultaten van de ervaringen van deelnemers met het ontvangen van een uitkering en 
met de formulieren voor een uitkering.

11. Ontving u in 2020 een uitkering? (n^24)

75 25

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

■ Ja Nee

Vraag 12 tot en met vraag 14 zijn alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 11 hebben ingevuld in 2020 
een uitkering te hebben ontvangen.

12. De formulieren zijn handig, zo vergeet ik niets door 
te geven ^69)

13. Ik zou graag maandelijks een digitaal 
geheugensteuntje ontvangen in plaats van formulieren 

^61)

14. Ik heb geen formulieren nodig, ik geef de wijzigingen 

zelf door aan de gemeente ^64)

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

■ Helemaal mee eens BMee eens «Neutraal BNiet mee eens «Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie 'Geen mening': v12 (n=13); v13 (n=17); v14 (n=16).

2.3 Ondersteuning bij het vinden van een (betaalde) 

baan
Deze paragraaf toont de resultaten over de ervaringen van deelnemers met het vinden van een (betaalde) baan.

23 41 26 6

39

27 27 23

15. Ontving u in 2020 ondersteuning van de gemeente bij het 
vinden van vrijwilligerswerk of een betaalde baan? (n^21)

26 74

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

■ Ja «Nee

V
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Vraag 16 tot en met vraag 19 zijn alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 15 hebben ingevuld in 2020 
ondersteuning bij het vinden van een (betaalde) baan te hebben ontvangen.

16. Ik kreeg voldoende ondersteuning ^32)

17. De kwaliteit van het traject was goed ^31)

18. Ik ben tevreden met het resultaat ^31)

28 34 25

23 36 32

23 29 39 10

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

■ Helemaal mee eens BMee eens B Neutraal BNiet mee eens «Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie 'Geen mening': v16 (n^); v17 (n^); v18 (n=0).

"Ze luisteren goed. ook naar je probleem. 
Proberen een oplossing te vinden."

19. Door de ondersteuning... ^32)*

Ben ik vrijwilligerswerk gaan doen (n^0)

Is het me nog niet gelukt om een baan of 
vrijwilligerswerk te vinden ^9)

Heb ik een betaalde baan gevonden maar ik heb nog wel 

een aanvullende uitkering ^6)

Denk ik niet dat ik een baan of vrijwilligerswerk ga 
vinden ^5)

Heb ik een betaalde baan gevonden en heb ik geen 
uitkering meer ^3)

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

*Het gaat hier om een meerkeuzevraag; deelnemers kunnen meerdere antwoordopties aankruisen. Om deze

3107o

2807o

1907o

1607o

907o

reden tellen de percentages mogelijk niet op tot exact 100%.
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2.4 Regelingen voor mensen met een laag inkomen
Deze paragraaf toont resultaten over de ervaringen van deelnemers met de regelingen die bestaan voor mensen 
met een laag inkomen.

20. Heeft u in het afgelopen jaar gebruik gemaakt van een 
andere regeling voor mensen met een laag inkomen zoals de 

collectieve ziektekostenverzekering, bijzondere bijstand of 
meedoenvoorziening? (n^22)

a Ja

a Nee, ik wist niet dat ik daar gebruik van kon maken

a Nee, ik wist wel dat de regelingen bestonden, maar 
niet hoe ik ze moest aanvragen

a Nee, ik kom daar niet voor in aanmerking 

a Nee, ik heb de regelingen niet nodig

707o

21. Als u gebruik maakt van de regelingen, welke zijn dat dan?
^90)*

Collectieve ziektekostenverzekering ^67) 

Meedoenvoorziening ^46) 

Individuele inkomenstoeslag ^26) 

Bijzondere bijstand (n^4) 

Studietoeslag (n^)

5107o

2907o

1607o

7407o

007o

007o 1007o 2007o 3007o 4007o 5007o 6007o 7007o 8007o 9007o 10007o

*Het gaat hier om een meerkeuzevraag; deelnemers kunnen meerdere antwoordopties aankruisen. Om deze 
reden tellen de percentages mogelijk niet op tot exact 100%. Antwoordoptie 'Niet van toepassing': n=37.

V
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22. De regelingen zorgen ervoor dat ik beter financieel 

rond kan komen (0=112)

23. Ik ben tevreden over de regelingen waar ik gebruik 
van maak (0=112)

25

21

I Helemaal mee eens Mee eens

0y0 10y0 20y0 30y0 40y0 50y0 60y0 70y0 80y0 90y0 100y0

I Neutraal «Niet mee eens «Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v22 (n=13); v23 (n^1).

8

2.5 Algemeen oordeel
Tot slot bevat deze paragraaf resultaten over het algemene oordeel van deelnemers over de ondersteuning op 
het gebied van werk en inkomen

24. Hoe tevreden bent u over de dienstverlening van de gemeente wat betreft uw hulpvraag? (n^26) 
(^zeer ontevreden; 10=zeer tevreden)

n y0

1 4 3,2
2 1 0,8

3 1 0,8

4 1 0,8

5 6 4,8

6 10 7,9
7 29 23,0

8 33 26,2

9 19 15,1

10 22 17,5

Gemiddelde: 7,6

Vraag 25
In totaal hebben 94 deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 25 'Wat vindt u goed aan de 
dienstverlening?'.

^ Het grootste deel van de deelnemers geeft aan dat ze goed zijn geholpen. Medewerkers worden 
veelal als vriendelijk, respectvol en behulpzaam omschreven. Daarnaast geeft een aantal aan dat 
medewerkers goed meedenken, goed luisteren en de deelnemers serieus nemen.

^ Veel deelnemers merken op dat de ondersteuning snel geregeld was en dat er snel gereageerd 
werd op vragen. Een aantal deelnemers geeft daarbij aan blij te zijn met het persoonlijke contact.

^ Tot slot laten deelnemers weten blij te zijn met de financiële ondersteuning die ze ontvangen.

V
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Vraag 26
In totaal hebben 66 deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 26 'Wat vindt u minder goed aan 
de dienstverlening?'.

^ Veel deelnemers geven aan dat het onduidelijk is op welke ondersteuning ze recht hebben. Zo is 
het veelal onduidelijk wat de mogelijke voorzieningen en regelingen zijn. Daarnaast benoemt een 
aantal dat de brieven te moeilijke taal bevatten en dat er te veel bureaucratie is.

^ Meerdere deelnemers geven aan dat medewerkers bij de aanvraag wantrouwig waren en weinig
empathie toonden. Verder geeft een aantal aan dat de begeleiding onvoldoende op maat is, maar 
meer gericht is op het gemeentebeleid.

^ Een aantal keer wordt aangegeven dat het lang duurt voordat er een reactie van de gemeente
komt. Ook geeft een enkeling aan dat ze zelf naar de gemeente moeten bellen om iets geregeld te 
krijgen. Daarnaast laten enkele deelnemers weten dat regelmatig opnieuw informatie moet 
worden aangeleverd alvorens de ondersteuning verlengd kan worden.

^ Tot slot benoemen sommige deelnemers het gebrek aan privacy binnen de gemeente; dit geldt in 
de ogen van deze deelnemers met name bij het aanleveren van hun gegevens.

"Ieder jaar o pnieuw dezelfde aanvragen moeten doen met 
een hoop papierwerk als de situatie niet is gewijzigd."

V
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Bijlage | Vragenlijst
VELDHOVEN - ERVARINGEN MET DE PARTICIPATIEWET

Ūe gsmeent» is benieuwc naar uw ervaringen mende hulp vanuit de participatiewet. Zou u zo vrierdel ijk willen zijn om 

enkele vragen te beantwoorden? Met deze informatie kan de gemeente, waar nodig, haar werkwijze verbeteren en 

inwoneri beter helpen.

U kunt deze papieren vragenlijst invullen, maar u kunt ook meedoen door de vragenlijst online in te vul en Ga raa- 

u,w.v -ii-i-znderjaek niymeedaen en lofļ in met de code: ■eTCíCEN?

U kunt de vragen beantwoorden door het vakje va n uw ka uze aan te kruisen. Gean a ntwnord Is gneo of fout. Kies h et 

antwoord dat he: beste b j u sast. Heeft u per o nee lu k een kruisje m een werkeend hokj e gezet? Zet dan haakjes om het 

verkeerd aangekruiste hokje: (El) en kruis het juiste ho-de aan.

Heeft u vragen over de vragen l|j jt of hţļ onderzoek? Car kunt u tpntact cpnemen met de bel pdes k let/Wha1 sApp 050 

2Q 53 014 (op v-erkdagen tu s sen 9:00 an 17 3ū), e-rra I helpdesk jSJzorgfocuz .n I

TOESTEMMING

1. dm uw reactie mee Ie laten tellen, vragen wij u hier uw uildnikkelljke Usestemmling voor hel anoniem verwerken 

van uw gegeve ns:

D Ik vind het goed dat de Eemeente en ZorgfocuZ mijn antwoorde" ancnŗ-i verwerken om de dienstverlening bij 

werken nkomor. in Veldhoven te ve'botcrer,

CONTACT GEMEENTE

ťkn oe ondersteuning aan te wagen heeft u contact gehad met de gemeente Veldhoven. Ce volgende vragen gaan over hpe er met 

Uw hulpvraag ii omgegaan.

ī. Hūe benl u te- weten jfekūimen dal u bij de gemeente moest zijn?

Z Cat wis: ik zelf

n ten andere instantie (bijvoorbeeld het uwv, andere gemeente, mwticheppdijk werk oí vluchielintenwerkĮ 

Zl Website van de gemeente 

Z Een tam il e lid of kennis 

D Iemand anders, namel jk

Heter™ al

meteens
Mee Een Ne ut raai

Niet mee
eens

Helemaal
mee nree

eens
Geen

mening

Niet ran 

tuepossins

3. Ik werd snel geholpen D D n n n n Z

4, De medewerker nam mij
D D D r r. r. D

serieus

5r De medewerken e n ík

hebben in het gesprek

samen naar ŭclosslripen

gefotht

D D U a D D O

deelt u Ifjdeos een genprek met de gemeente 

informal Ie jehad over andere i egel in jen voor 

mensen met een laag inkomen?

Z Ja 

Zl Nee

7. Heeft u hulp gehad bij uw wiaag aan de gemeente? 

IZ Nee. k heb geen hulp gehad 

C Ja. hulp van een naaste (tuals. een familielid of 

kennis)

n Ja, hulp ven eer. andere organ salie (zoals Ness, 

vluchtelingenwerk, GGiEj 

ĽH Ja, hulp van iemand anders:

VELDHOVEN 2Í20 ■tTOKENř 2İÎL15

+1
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fi. Als u ĮĮĮĮ] hulp llťťll íįr- -.1 UUdl IS duif Hľ If dril ■ļ. Als u uitj hulIi Iw4n Įļrhdü. ™l is dim dan df ifiipri

dan van?

D Ik had h argatn bahoerte aan IZ Da fsrmn sren waren Ingewikkelc

D Ik had hier Irphoe+tc aan, maarwiit n'rçt wie ik kon L. De gesprekken waren lastig of spannend

U Ik wide geen informatie missen, dus nam voor dewagen

Li Andere reden, namelijk: zekerheic iemand mee

— Niet van tuepassing IZ Andere ree en. namelijk

U Niet van toepassing

10. Begr iipt u wat er In de bí teven van de gemeente staat?

ū Nee, iJt begrjp met wat erin de brieven staat Ga verder naar vraag 10a

J k yind de brieven lastig, maar tjŗgrijļp wel wat er wņrdt bedoeld Gö verder naar vraag 11

ū ik begrijp de brieven prima Ga verder naar vraag 11

u Weetik met Ga verder naar vraag 11

10fl, Krijg u hulp bij het leien van de brieven?

U Nee

UITKERING EN FOMULIEREN

11. Ontving ii m 20ÌQ ten uitkering?

n Nee Ga wr vraag is

Wat vind u van cte formulieren die u nraūet invullen als er iets in uw situatie wijzigt of als u inkomsten heeft?

Helemaal
te e-'ìä e Niet rnee

Mee eens neutraaln rt-Tt-I V

12. üe řüffrtvulneien ;iiri Ii.-ibuIir, ĩo

vergeet ik met door tc geven

11, Ik zou eraae maandelijks een

digitaal geheugensteuntje

Dfrtvarţgcn in plaats van

ŕormu leren
14. Ik hēb geen lōrimiliēiēn nodig

k aceř wijzigingen zet! door

aan de gemeente

ONDERSTEUNING BIJ HET VINDEN VAN EEN (BETAALDE BAAN

1 T. Ontving .1 in ïūīū omKrītNmne mnHi- efmprnlp : 11 hpt ïrinripn vun VTljWlHteCTOVc™ ņf pen hpt.1 ,IHt* hmin?

D Net —h1 ūa nsar vtbbs ZO

VELDHOVEN 2 0ZŪ ťTCHEK? 248 L 7 5
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Helemaal
meeeais

Mee frŕm Meerad
Niet mee 

eens

Helemaal
me: mee Geen mening 

eens
IE. Ik kreeg voldoende 

ondersteuning
P P p P P - -

17. De kwaliteit van hettraject was 

goed
n n D D n z

IR. 1 k ben tevreden met hel

resultaat
P p P P p —

19. Door de pndersteunii^.,. (meerdere a ntwoorden moge lij k |

D Heb ik een betaalde baan Bevonden en bets ik Eeen uitkering meer

UI Heb ik een betaalde baan gevonder maar heb ik rog wel een aanvul ende uitkering

p Den ft wrfjuuilligerĩwerfc pao doen

P ll het mí nog niet gelukt om een baan et vrijwlliŗersvvŗfit tí vinden 

P Denk i k niet dat i k .een baa n of vrij™ llige'swedt ga vinden

REGELINGEN VOOR MENSEN MET EEN LAAG INKOMEN

20, Heeft u het afgelopen jaar gebruikgemaakt van een 
andere regelng voer mensen met een laag inkomen 

zoals de collectieve ziektekostenverzekering, 
bijzondere bijstand of mccdocnvooriicningf

D Ja

Zl H ēē. kwist niet dat ik da ar gebruik van kor maken 

P NMrikwiļtweldítdenetellľtíf'be(tonderirmHř 
wist n et hoe ik ze mcesi senvragen 

Zl Nee, ik kom daa'met voor in aanmerking 

P Nee, ik heb de regel ngen niet nodig

21, Als u gebruik maekt van de regel ing-z n, welke zijn dat 
dan? (Meerdere antwoorden mogelijkf

P Collect ave ziektekostenverse kering

P Bjzondere bijstand

C Metdornvoorzieriinŗ

LJ Individuele inkomenstoeslag

P Studletoeslag

P Niet van toepassing

Helemaal
meeeena

Mee eens Neutraal
Niet met

tem
Heleniaai
meimee

eens

Niet ven 

toznassins

Ĩ2, De reeelínEcn rorgen ervoor 

dat ik beter financieel rond ka n 

kórtten

ïì- Ik ben tevreden over de

regelingen waar ik gebruik van 

maak

D D C C D

ALGEMEEN OORDEEL

Î4, Hoe tevreden bent u over de dienatverieninE van de gemeente wat betreft uw hulpvraag? (l^zeer ontevreden; 1 fezeer 

teveden)

12345Ě709 1Ū

VELDHūVĒH 2 C 2 Ū ■CĪŪKŬHľt 2 4 8 L ? S.
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26. Wat vindt u minder goed aan de dienstverlening van de gemeente?

27. Onder de deelnemers van dit onderioek woeden cadeaubonnen verloot. Wilt u kans maken op één van de vijf 

cadeaubonnen ter waarde van 20 euro?

D Nee

Vul bij vraag 28 uw adres, postcode en woonplaats in

28. Vul hier uw gegevens in, als u bij vraag 27 'ja' heeft geantwoord.

De gegevens die u hieronder invult, worden alleen gebruikt voor de doelen zoals genoemd in vraag 27 Uw gegevens 

worden n»et langer bewaard dan wij ze nodig hebben.

Adres:

Woonplaats:

Hartelijk dank voor het invullen! Stuur de vragenlijst kosteloos terug in de retourenvelop

VELDHOVEN 2020 CTOHEIO

TOT SLOT

V
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Uw contactpersonen
Jet van der Meer - i.vandermeer@zorgfocuz.nl 

Jochem Duinhof - i.duinhof@zorgfocuz.nl 

Martin Bloem - m.bloem@zorgfocuz.nl

Hoofdkantoor Groningen 

Sylviuslaan 5 

9728 NS Groningen

Postbus 473 

9700 AL Groningen

Kantoor Utrecht

Graadt van Roggenweg 328-334

3531 AH Utrecht

T. 050 - 82 00 461

contact@zorgfocuz.nl

www.zorgfocuz.nl
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Cliëntervaringsonderzoek 2020
Gemeente Veldhoven - Participatiewet

orderzoakt en advī

Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek

(CEO) Participatiewet over 2020. De doelgroep bestaat uit inwoners die ondersteuning op
Aantallen

het gebied van werk en inkomen hebben ontvangen. Deelnemers hebben een schriftelijke Uitgenodigd 536

dan wel digitale vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat steeds het verschil ten opzichte

van het voorgaande meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten

(verschillen zijn niet getoetst op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door

onafhankelijk onderzoek- en adviesbureau ZorgfocuZ.

Ingevuld 127

Responspercentage 2407o

-5*

8007o
werd snel 

geholpen

t4y0

86%
voelde zich 

serieus genomen

+7%

84%
zocht samen 

naar oplossing

t0y0

42%
kreeg hulp bij 
de aanvraag

Ik begrijp de brieven van 
de gemeente

2020

2019

5907o 3107 1007

3107o

ik begrijp ze ze zijn lastig Bik begrijp ze niet

Maakt u gebruik van een 
minimaregeling?

i Ja

i Nee, ken ze niet

Nee, onbekend hoe aan te vragen

Nee, niet voor in aanmerking

Nee, regelingen niet nodig

Ik ben tevreden met 
het resultaat

2020

2019

5207o 3907o 1007

5807o 3307o

707o-2

(helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens

Door de ondersteuning heb ik 
het volgende bereikt:

» Vrijwilligerswerk

1607o

7,6 1
is het rapportcijfer voor de 

dienstverlening van de gemeente

Betaalde baan

Baan met uitkering

Nog niet gelukt

Denk dat het niet lukt

6307o
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Cliëntervaringsonderzoek 2020

Gemeente Veldhoven - Schulddienstverlening
Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek

(CEO) Schulddienstverlening over 2020. De doelgroep bestaat uit inwoners die in 2020 hulp
Aantallen

of ondersteuning gehad hebben bij het omgaan met schulden. Deelnemers hebben een Uitgenodigd 90

schriftelijke dan wel digitale vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat steeds het verschil ten

opzichte van het voorgaande meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten

(verschillen zijn niet getoetst op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door

onafhankelijk onderzoeks- en adviesbureau ZorgfocuZ.

Ingevuld 16

Respons 18^1

tor» x15« +o%

33% 93% 7907o 50%
-ior

wist dat hij/zij bij de voelde zich zocht samen kreeg hulp
gemeente moest zijn serieus genomen naar oplossing bij de aanvraag

De hulp is snel gestart na het 
gesprek met de gemeente

2020

2019

6007o 3007o 1007o

1 U
907o

I (helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens

6307o 2707o

Ik ben tevreden met het (tot 
nu toe) bereikte resultaat

2020

2019

7007o 2007o 1007o

6007o 2007o 2007o

■ (helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens

i Ja

Maakt u gebruik van een 
minimaregeling?

i Nee, ken ze niet

« Nee, onbekend hoe aan te vragen

m Nee, niet voor in aanmerking

Nee, regelingen niet nodig -14

-34307o

+T707o
-0,2

7,3

Geldzaken in de toekomst zelf
regelen

(helemaal) eens

+303007o

neutraal

7007o-30
" (helemaal) oneens

is het rapportcijfer voor de 
dienstverlening van de gemeente
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1| Inleiding
1.1 Aanleiding en doel
Voor de gemeente Veldhoven is het belangrijk om te weten hoe inwoners de schulddienstverlening ervaren. 
Deze ondersteuning wordt door de gemeente georganiseerd. De gemeente heeft in samenwerking met 
ZorgfocuZ een cliëntervaringsonderzoek (CEO) uitgevoerd. De resultaten van dit onderzoek kunnen gebruikt 
worden om verbeterpunten te identificeren en om de ondersteuning te verbeteren. In het onderzoek zijn 
ervaringen opgehaald rond onderstaande thema's:

1) De toegang tot de schulddienstverlening. De gemeente wil inzicht krijgen in de ervaringen van 
inwoners met het aanvragen van ondersteuning bij het omgaan met schulden. Wanneer 
inwoners een aanvraag doen, komen ze in contact met de gemeente.

2) De regelingen laag inkomen. Voor inwoners met een laag inkomen bestaan verschillende 
regelingen. De gemeente wil inzicht krijgen in de regelingen waar inwoners gebruik van maken 
en in hun ervaringen daarmee.

3) De schulddienstverlening. Inwoners met schulden kunnen ondersteuning krijgen bij het omgaan 
met schulden. De gemeente is benieuwd hoe inwoners het ondersteuningstraject ervaren.

4) Algemeen oordeel. De gemeente wil weten hoe inwoners de schulddienstverlening over het 
algemeen beoordelen en wat zij denken dat beter kan.

Met deze informatie krijgt de gemeente inzicht in de ervaringen van inwoners met de ondersteuning op het 
gebied van schulddienstverlening en kan de gemeente haar dienstverlening optimaliseren.

1.2 Aanpak onderzoek

1.2.1 Doelgroep
De doelgroep voor dit onderzoek bestaat uit alle inwoners van de gemeente Veldhoven die in 2020 
ondersteuning op het gebied van schulden hebben ontvangen.

1.2.2 Methode
Voor deze meting is gebruik gemaakt van een puntmeting. Inwoners hebben in april/mei 2021 per post een 
uitnodigingsbrief, vragenlijst en antwoordenvelop van ZorgfocuZ ontvangen. Aan hen werd gevraagd om de 
vragenlijst schriftelijk of online (via een link uit de brief of QR-code) in te vullen. Na vier weken kregen de 
inwoners die de vragenlijst nog niet hadden ingevuld en die zich niet hadden afgemeld een herinneringsbrief. 
Iedereen heeft zes weken de tijd gehad om te reageren.

Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van een op maat gemaakte vragenlijst. ZorgfocuZ heeft samen met de 
gemeente geïnventariseerd welke thema's belangrijk zijn om uit te vragen. De opgestelde vragenlijst is in de 
bijlage van dit rapport en in het aparte bijlagenrapport opgenomen en gaat in op de volgende thema's:

^ Contact gemeente
^ Regelingen voor mensen met een laag inkomen 
^ Schulddienstverlening 
^ Algemeen oordeel
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1.2.3 Respons
De netto respons omvat alle deelnemers die de vragenlijst volledig hebben ingevuld. Daarbij is gecontroleerd op 
dubbelingen (de vragenlijst bevat een unieke inlogcode, wanneer een persoon zowel digitaal als schriftelijk de 
vragenlijst heeft ingevuld, is de respons van één van beide vragenlijsten meegenomen). In onderstaande tabel 
staat het aantal uitgenodigde deelnemers, alsook de bijbehorende respons en nauwkeurigheidsmarge.

Responstabel
Aantal verzonden vragenlijsten 90

Aantal meegenomen vragenlijsten 16
Netto responspercentage 17,8y0

Nauwkeurigheidsmarge 22,307o

In bovenstaande tabel staat de nauwkeurigheidsmarge van het onderzoek aangegeven. Doordat niet alle 
inwoners deelnemen aan het onderzoek, zullen de resultaten van het onderzoek afwijken van de werkelijkheid. 
De nauwkeurigheidsmarge geeft aan in hoeverre de resultaten uit dit onderzoek overeenkomen met de mening 
van de hele onderzoekspopulatie (i.e. alle cliënten die ondersteuning bij schulden hebben ontvangen). In dit 
onderzoek kan de mening van de gehele onderzoekspopulatie maximaal 22,3% onder of boven de uitkomst van 
de steekproef liggen. Met andere woorden, als 70% het in de steekproef eens is met een stelling, dan zal dit in 
de gehele onderzoekspopulatie tussen de 47,7% en 92,3% zijn.

Voor dit onderzoek wordt uitgegaan van een betrouwbaarheidsniveau van 95%. Een betrouwbaarheidsniveau 
wordt samen met de nauwkeurigheidsmarge gebruikt om uitkomsten vanuit een steekproef te generaliseren 
naar de populatie. Ter illustratie: als dezelfde vraag 100 keer gesteld wordt zal in 95 gevallen de beantwoording 
binnen de nauwkeurigheidsmarges liggen. De Vereniging van Nederlandse Gemeenten hanteert een 
nauwkeurigheidsmarge van 5,0%. De marge voor dit onderzoek ligt ruim boven deze grens. Dit komt mede 
doordat een relatief klein aantal inwoners is uitgenodigd en een klein aantal heeft deelgenomen. De resultaten 
kunnen niet als betrouwbaar worden beschouwd en dienen daarom zeer zorgvuldig geïnterpreteerd te worden.

1.3 Leeswijzer
In hoofdstuk 2 wordt ingegaan op de ervaringen van deelnemers met de toegang tot de ondersteuning, de 
regelingen bij lage inkomens en de schulddienstverlening.

De resultaten zijn in grafieken gerapporteerd. De percentages in de grafieken hebben betrekking op de 
antwoordopties zonder 'geen mening', 'niet van toepassing' en 'weet ik niet'. Deze antwoordopties zijn buiten 
beschouwing gelaten om de interpretatie van de resultaten te vergemakkelijken. Het aantal deelnemers dat deze 
opties gekozen heeft wordt onder elke grafiek weergegeven met bijvoorbeeld 'v1 ^3)', waarbij 'v1' staat voor 
vraag 1 en ^3' voor het aantal deelnemers. Indien de percentages niet optellen tot 100% is dit het gevolg van 
afrondingsverschillen. Bij elke grafiek wordt het aantal deelnemers weergegeven (n).

De toelichtingen bij de open vragen worden in samengevatte vorm weergegeven in het rapport. Bij de vraag 
staat het aantal deelnemers dat een inhoudelijk relevante toelichting heeft gegeven (anders dan bijvoorbeeld 
'niet van toepassing', 'geen', 'nee', 'niks' of 'weet niet'). De toelichtingen zijn integraal en geanonimiseerd 
opgenomen in het bijlagenrapport.

V
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2| Resultaten
Aan deelnemers werd allereerst gevraagd of ze toestemming wilde geven voor het gebruik van hun antwoorden 
voor het rapport. Alleen de antwoorden van deelnemers die toestemming hebben gegeven zijn meegenomen in 
de analyse. De eerste vraag in dit hoofdstuk begint zodoende met vraagnummer 2.

2.1 Contact met de gemeente
Wanneer inwoners een aanvraag doen voor ondersteuning bij schulden komen ze in contact met de gemeente 
Veldhoven. De gemeente zorgt ervoor dat de aanvragen behandeld worden en dat een intakegesprek wordt 
ingepland. Op basis van de bevindingen kan een ondersteuningstraject worden opgesteld. Deelnemers die in 
2020 een gesprek gehad hebben is gevraagd hoe zij het contact met de gemeente omtrent deze aanvraag hebben 
ervaren. De resultaten staan in deze paragraaf.

2. Hoe bent u te weten gekomen dat u bij de gemeente moest
zijn? (n^2)

Dat wist ik zelf (0=4)

Een schuldeiser (r^2)

Bewindvoerder (^2)

Iemand anders (^2)

Een familielid of kennis (^1)

Een zorgverlener (^1)

Website van de gemeente (^0) 0Z

Veldwijzer (^0) 0Z

0Z 10Z 20Z 30Z 40Z 50Z 60Z 70Z 80Z 900Zo 1000Zo

Bij antwoordoptie 'Anders' geven deelnemers de volgende toelichtingen: budgetcoach (1x), Leger des Heils (1x).

17Z

17Z

17Z

8Z

8Z

3. Ik werd snel geholpen (n^5)

4. De medewerker nam mij serieus (^14)

5. De medewerker en ik hebben in het gesprek samen 
naar oplossingen gezocht (n^4)

27 27 27 13

29 64

36 43

0Z 10Z 20Z 30Z 40Z 50Z 60Z 70Z 80Z 90Z 100Z

■ Helemaal mee eens BMee eens «Neutraal BNiet mee eens «Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie 'Geen mening': v3 (n=0); v4 (n^); v5 (n=1). Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v3 (n=0); v4 
(n^); v5 (n=0).
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6. Heeft u hulp gehad bij uw aanvraag aan de gemeente?
((1=14)

Nee, ik heb geen hulp gehad

Ja, hulp van een naaste

Ja, hulp van een andere organisatie

Ja, hulp van iemand anders

Bij antwoordoptie 'Anders' geven deelnemers de volgende toelichtingen: arbeidsdeskundige (1x), budgetadvies 
(1x), KJV (1x), Leger des Heils (1x), Tribud Bewind (1x).

7. Als u geen hulp heeft gehad, wat is daar dan de reden van?
^6)*

33'^

J.7%

» Ik had hier geen behoefte aan

« Ik had hier behoefte aan, maar 
wist niet wie ik kon vragen

« Andere reden

*Minder dan tien deelnemers hebben deze vraag beantwoord. Resultaten dienen zorgvuldig geïnterpreteerd te 
worden. Resultaten geven slechts een globaal beeld van de ervaringen. Antwoordoptie 'Niet van toepassing': 
n=4. Bij antwoordoptie 'Andere reden' geven deelnemers de volgende toelichtingen: geen hulp aangeboden (1x), 
voldoende inkomen (1x).

8. Als u wel hulp heeft gehad, wat is daar dan de reden van?
^6)*

3307o3307o

J.7% J.7%

» De formulieren waren ingewikkeld

m De gesprekken waren lastig of spannend

m Ik wilde geen informatie missen, dus nam 
voor de zekerheid iemand mee

m Andere reden

*Minder dan tien deelnemers hebben deze vraag beantwoord. Resultaten dienen zorgvuldig geïnterpreteerd te 
worden. Resultaten geven slechts een globaal beeld van de ervaringen. Antwoordoptie 'Niet van toepassing': 
n=6. Bij antwoordoptie 'Andere reden' geven deelnemers de volgende toelichtingen: hulp van kennis (1x), TOZO 
(1x).
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9. Begrijpt u wat er in de brieven van de gemeente staat?
(11=13)

62 39

0/ 10/ 20/ 30/ 40/ 50/ 60/ 70/ 80/ 90/ 100/

B Ik begrijp de brieven prima

B Ik vind de brieven lastig, maar begrijp wel wat er wordt bedoeld 

B Nee, ik begrijp niet wat er in de brieven staat

Antwoordoptie 'Weet ik niet': n^.

Vraag 9a
Vraag 9a 'Krijg u hulp bij het lezen van de brieven?' is door geen enkele deelnemer beantwoord. Resultaten van 
deze vraag zijn dan ook niet gerapporteerd.

I---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- I
"Dat ze snel reageren en ze op me gemak stellen en goed uitleg geven."

2.3 Regelingen voor mensen met een laag inkomen
Deze paragraaf toont de ervaringen van deelnemers met de regelingen die bestaan voor inwoners met een laag 
inkomen.

10. Heeft u het afgelopen jaar gebruik gemaakt van een 
andere regeling voor mensen met een laag inkomen? ^14)

’/o

m Ja

« Nee, ik wist niet dat ik daar gebruik van kon 
maken

" Nee, ik wist wel dat de regelingen bestonden, 
maar wist niet hoe ik ze moest aanvragen

" Nee, ik kom daar niet voor in aanmerking

Nee, ik heb de regelingen niet nodig

V
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11. Als u gebruik maakt van de regelingen, welke zijn dan dat?

^6)*

Collectieve ziektenkostenverzekering (0=5) 

Meedoenvoorziening (r^3) 

Bijzondere bijstand ^2) 

Individuele inkomenstoeslag ^2)

83%

50%

33%

33%

Studietoeslag (n^) 0%

0% 10% 200 30% 40% 50% 60% 700 80% 90% 100%

*Minder dan tien deelnemers hebben deze vraag beantwoord. Resultaten dienen zorgvuldig geïnterpreteerd te 
worden. Resultaten geven slechts een globaal beeld van de ervaringen. Antwoordoptie 'Niet van toepassing': 
n^.

12. De regelingen zorgen ervoor dat ik beter financieel 
kan rondkomen ^6)*

13. Ik ben tevreden over de regelingen waar ik gebruik 
van maak ^6)*

17

00 100 200 300 400 500 600 700 800 90% 100%

■ Helemaal mee eens BMee eens B Neutraal BNiet mee eens «Helemaal niet mee eens

*Minder dan tien deelnemers hebben deze vraag beantwoord. Resultaten dienen zorgvuldig geïnterpreteerd te 
worden. Resultaten geven slechts een globaal beeld van de ervaringen.

2.4 Schulddienstverlening
Het doel van de schulddienstverlening is om inwoners te helpen om schulden af te lossen en te voorkomen om 
opnieuw schulden op te bouwen. Daarnaast helpt de ondersteuning om inwoners beter deel te laten nemen aan 
de maatschappij. Hieronder wordt ingegaan op de mate waarin deze doelen worden gehaald.

14. Heeft u een schulddienstverleningstraject gevolgd? ^14)

71 29

00 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

■ Ja «Nee

V
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De volgende vragen zijn alleen beantwoord door deelnemers die bij vraag 14 'Ja' hebben ingevuld ,en dus een 
schulddienstverleningstraject hebben gevolgd.

15. De hulp is snel na het gesprek met de gemeente 
gestart (n^0)

16. Met het opgestelde plan van aanpak verwacht ik in 
de toekomst weer schuldenvrij te zijn (n^0)

17. Ik ben tevreden met het (tot nu toe) bereikte 
resultaat van de hulp bij schulden of geldzaken (n^0)

18. Ik verwacht in de toekomst mijn geldzaken weer zelf 
te kunnen regelen (n^0)

30

10

20

30

10

10

10

00 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000 

■ Helemaal mee eens BMee eens B Neutraal BNiet mee eens B Helemaal niet mee eens

Antwoordoptie 'Niet van toepassing': v15 (n^); v16 (n=0); v17 (n=0); v18 (n^).

2.6 Algemeen oordeel
Tot slot bevat deze paragraaf het algemene oordeel van deelnemers over de ondersteuning op het gebied van 
schulddienstverlening.

19. Hoe tevreden bent u over de dienstverlening van de gemeente wat betreft uw hulpvraag? (n^5)
(^zeer ontevreden; 10=zeer tevreden)

n 0Á
1 1 6,7

2 0 0,0

3 0 0,0

4 1 6,7
5 2 13,3

6 2 13,3

7 2 13,3

8 0 0,0

9 1 6,7
10 6 40,0

Gemiddelde: 7, 3

V
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Vraag 20
In totaal hebben dertien deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 20 'Wat vindt u goed aan de 
dienstverlening van de gemeente?'.

^ Deelnemers geven aan dat snel gereageerd wordt op vragen. In hun ogen zijn medewerkers 
vriendelijk en professioneel en houden ze goed rekening met de wensen van deelnemers.

^ Deelnemers merken op dat ze op hun gemak gesteld worden en dat ze een goede uitleg krijgen 
over de ondersteuning.

^ Tot slot tonen medewerkers volgens een aantal deelnemers begrip; bieden ze een luisteren oor; 
en communiceren ze goed.

Vraag 21
In totaal hebben vijf deelnemers een inhoudelijke toelichting gegeven bij vraag 21 'Wat vindt u minder goed aan 
de dienstverlening van de gemeente?'.

^ Deelnemers geven aan dat de bereikbaarheid van medewerkers onvoldoende is en dat ze te weinig 
kennis hebben over de wet- en regelgeving. Ook geeft een deelnemer aan dat medewerkers niet 
goed luisteren en een oppervlakkige houding hebben.

^ Volgens enkele deelnemers duurt het aanvragen te lang en duurt het ook lang voordat afspraken 
gewijzigd kunnen worden.

"Dat ze alleen op bepaalde tijden te bereiken zijn. of niet bereikbaar."

V
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Bijlage | Vragenlijst

VELD HOVE IV - ER VAR INGEN MET SCH ULDOIENSTVE RLEN IN G

Oa ganDeante is bertiůLwud naar uw ervaringen mat da hulp bij schulden af ga dzaken Zou u zoDŕler-dalijk willen lijn am 

enkeleuragen te beantwomden? Met deze- Informatie kan de gemeente, waar nodig, haar werkwijze verbeteren en 

Inwoners bader halpan.

U kunt deze papie-en tragenl jst invullen, rraar u kunt nok meedoEn door de vragenlijst onlire in te vul en. Ca naa" 

www.mijri-ondirzoek.ril/miedcien en log n met de code: «TOKEN*.

U kunt dr vrrgŗn beantwoorden door het vakje van uw keuze oor te kruisen. Geen entwocrd is Eoed of foul, kies het 

antwoord dat het beste b J u past Haatt u par c-.leluk aan kruisje in aan va'keerd huk a gazet1 Zat dart haakjes om hat 

verkeerd aangekruisle hokje (3] i en kruis het ju sta hokje aan

Heeft o vragen over de vragenlijst of het onderzoek? Dar kunt u contact opnamen met de helpdesk: tel/WhatAppūïn 

20 Bî 014 (op werkdagen tussen 9:00 en İ7:ÎŪ)r e-ma I: helpdeskjSzjorgtoruzLnl

TOESTEMMING

1, Om uw reactie mee Ie laten teilen, vragen wij u hier uw uitdrukkelijke toestemming voor hel anoniem verwerken 

van uw gegevens:

D Ik vind het gcec dat de geneentE en īorgfoouZ mijn antwoorden anoniem verwerken om de ondersteuning rondom 

de Khuldii'enţiverleftirtį in veldhoven te ver beieren

CONTACT GEMEENTE

U heeft contact opgenomen In verband mat een vraag over if hu den 

waag is omgegaan.

of geldzaken De vragen I n dit blo k gaan over hoe er met uw

î- Hoe bcnl u te weten eckomen dat u bij de gemeente moest

Dal wis: is zelf

Website van de gemeente

Een fa mil elld of kennis

Een schuldeiser

Bewindvoerder

Veldwljzer 

een zorgverlener

Anders, namelijk:

helemaal 
n et mţŗ

He erraa Niet mee Geen

mening
N ei van 

toepassing
Mae een: Neutraal

3. Ik werd snel geholpen

4. De medewerker nam mij 

serieus

S, ūe medewerker en ik 

hebben in het gesprek 

samen naar oplossingen

gezocht

VELDHOVEN 2 0 2 0 CTOKEN* 324268
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6, Heeft u hulp gehad bij uw vraag Mn de gemeente? 7.

D Nee, ik heb geen hulp gehad 

Z Ja, hulp can aan naaste (zoals aar familielid of 

htnnï)
D Js, hulp van een ander; organisatie (zoals Neos, 

vluchtelingenwerk, G-GzE)

Z Ja, hulp van iemand anders:

Als ij geen hulp heeft schud. wat Is daar de reden 
dan vpn-J

C Ik had hier eren behoefte aan

IZ Ik had h erbehcefte aan, maar w st nieiwiie ik kon

vragen

C Andere reden, namelij'k:

IZ N iet van toepassi og

ti. Als u wel hulp heeft gehad, wait is daar dan de reden van?

D De formulieren scoren ingewikkeld 

Zl De gesprekken waren lastg of spannend

Z Ik w Ide geen Informatie missery, dus nam upor de zekerheid iemand mee 

D AndeTe reden, namelijk:

Z Niet van toe passing

begrijpt u wat er In de brieven van Jegemeenle Kaal?

Z N«r īk begrijp niet w*t erin de brieven staat —* -Ēa verder naar vraag ga 

U Ik vind de breven lastig, maar begrijp wel wart er vzardt bedoeld —(ĩa verder naarvraag İJŪ

Z ik begrijp de brieven pnma ------n Ga verder naar vraag 10

zweet ik niet ------ ţ, ůa verder naar waag 10

9a. Krijg u hulp bij het lezen van de hrleuen? 

Z Ja 

D Nee

REGELINGEN VOOR MENSEN MET EEN LAAG INKOMEN

10. Heeft u hel afgelopenJaii gebruik gemaakt van een 

enden regeling voor mensen mei en laag inkomen, 

zoals de collectieve ziektekostenverzekering, 

bijzondere bijstand of meedcenvoorzicnīng?

D Ja

Z N ee, ik wist: niet dal ik daa r gebruik van kon maken 

Hl Nee, ik wist Wel dat de regel ng bestond, maar wist 

niet hoe ikze moestaanwagen 

Z Nee, ik kom daar met voor In aanmerking

Ľľ Nee, Ik heb de regel inger, níet mod íe

11, Alsu gebruik maakt ver de regelingen,-welke zijn dat 
dan?

C Cölleotiere-ziektekcslEnvŗrŗckerirŗ 

C Bijzondere bijstand 

IZ Meedoe nvoarziening 

ū individuele inkomenstoesieg 

IZ Studietoe; ag 

Z N iet van toepassi ng

VELDEOVES 202Ū íTOKEUŕ 3342 GS
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-- “I T-
ļ et; mee Niet van-c ľ'ūĴ Uceéeíţs NcUtraa mei "“nf

mee eens raepass ng
ccns

12. De regelingen zorgen ervoor 

H-fil ik brïef fìiwncieel ken 

rondkomen

13, Ik ben tevreden over de

Wfdiniēti w^ċir ik febnilf

van maak

14. Heeft u een schuJddienstverlennngïi aject gevolgd?

n Nee- ti-H lidrir ŲT dtSV J 9

I Iŗ cn-ftņ
hš rr-ss Niét mee N et van

cēĵiĵ Neutra a n cd mee ľwfMļung

15. De hulp k snel na Ihef gespreb

met de geme-cntc gestart

16, Met het opgcstcldc plan van

aan pak verwac ht Ik m de

toekomst weer srmildefiiVTij te

17. Ik bēñ tevreden met nel (lol nu

toe) bereikte resultaat van dc

hulp biii schulden of geldzaken

Ifv. Ik verwďcìl ui c e luekūiml

mijn geldzaken weer zelf te

kunnen regelen

ALGEMEEN GGRDLEL

19. Hūetevreden bent u over de dienstverlening van de gemeente wat betreft uw hulpvraag? l^ie-er ontevreden; lū^zeer

tevreden!

VELEHOVEN 2Q2Ü í T Ū KEfl y 324283
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ĨÛ. Wat vindt u goed aan dc di-enstuerleningvan da gemeente?

2L Wat vindt u minder goed aan de dienstverlening van de gemeenteĩ

Oud" Hŗ drrlnŗmtvţ van dit rmilrrigŗl wnnlrn i ndemnjİMirmťn vrrlmit. Wilt Li tan! maken n|i één van dr vijlt 

cadeaubonnen ter waarde van 2Ů curoř

Vul bij vraag Z3 uw adres, postcode en wcKHiplaaīs In

Vul hier uw gegevens in, als u bįj vraag 22 ‘ja’ heelt geantwoord

Da gegauens dia u hiernnöer mvutt, uiorden al leen gebruikt voor de doelen iūals gercerc In vraag 11. Uvj gegevens 

worden n et angŗr bewaard dan wij ze noďg hebben.

HarteIijk dank voor het invullen! Stuur de vragenlijst kosteloos terug ín de retourenvelop,

TOT SLOT

15



Uw contactpersonen
Jet van der Meer - i.vandermeer@zorgfocuz.nl 

Jochem Duinhof - i.duinhof@zorgfocuz.nl 

Martin Bloem - m.bloem@zorgfocuz.nl

Hoofdkantoor Groningen 

Sylviuslaan 5 

9728 NS Groningen

Postbus 473 

9700 AL Groningen

Kantoor Utrecht

Graadt van Roggenweg 328-334

3531 AH Utrecht

T. 050 - 82 00 461

contact@zorgfocuz.nl

www.zorgfocuz.nl
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Cliëntervaringsonderzoek 2020

Gemeente Veldhoven - Schulddienstverlening
Deze factsheet presenteert de belangrijkste uitkomsten van het cliëntervaringsonderzoek

(CEO) Schulddienstverlening over 2020. De doelgroep bestaat uit inwoners die in 2020 hulp
Aantallen

of ondersteuning gehad hebben bij het omgaan met schulden. Deelnemers hebben een Uitgenodigd 90

schriftelijke dan wel digitale vragenlijst ingevuld. Bij elke score staat steeds het verschil ten

opzichte van het voorgaande meetjaar. Het kan zijn dat de verschillen op toeval berusten

(verschillen zijn niet getoetst op significantie). Het onderzoek is uitgevoerd door

onafhankelijk onderzoeks- en adviesbureau ZorgfocuZ.

Ingevuld 16

Respons 18^1

tor» x15« +o%

33% 93% 7907o 50%
-ior

wist dat hij/zij bij de voelde zich zocht samen kreeg hulp
gemeente moest zijn serieus genomen naar oplossing bij de aanvraag

De hulp is snel gestart na het 
gesprek met de gemeente

2020

2019

6007o 3007o 1007o

1 U
907o

I (helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens

6307o 2707o

Ik ben tevreden met het (tot 
nu toe) bereikte resultaat

2020

2019

7007o 2007o 1007o

6007o 2007o 2007o

■ (helemaal) mee eens neutraal B (helemaal) niet mee eens

i Ja

Maakt u gebruik van een 
minimaregeling?

i Nee, ken ze niet

« Nee, onbekend hoe aan te vragen

m Nee, niet voor in aanmerking

Nee, regelingen niet nodig -14

-34307o

+T707o
-0,2

7,3

Geldzaken in de toekomst zelf
regelen

(helemaal) eens

+303007o

neutraal

7007o-30
" (helemaal) oneens

is het rapportcijfer voor de 
dienstverlening van de gemeente
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