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Inleiding

Thuiszorg Brentano Amstelveen hecht grote waarde aan de tevredenheid van onze
thuiswonende cliénten. Daarom houden wij geregeld tevredenheidsonderzoeken.

Met de uitkomsten hiervan kunnen wij de kwaliteit van onze zorg en dienstverlening verbeteren.
In opdracht van Stichting Brentano Amstelveen heeft WMO-Wijzer in oktober 2017 een
onafhankelijk cliénttevredenheidsonderzoek uitgevoerd door middel van een telefonische
enquéte. In deze rapportage leest u de resultaten en conclusies van dit onderzoek.
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Onderzoek

Steekproeftrekking

De doelgroep voor het cliéntentevredenheidsonderzoek werd gevormd door 376 thuiswonende
cliénten van Brentano Amstelveen. Op grond van de CQ-index geldende exclusiecriteria zijn door
Thuiszorg Brentano Amstelveen 136 cliénten uitgesloten voor deelname aan het onderzoek.

Het aantal cliénten dat benaderd kon worden voor het onderzoek bedroeg aldus 240

Uit deze 240 is een willekeurige steekproef van 110 cliénten getrokken. De geselecteerde
cliénten zijn benaderd door een telefoonteam.

Exclusiecriteria

Bij de samenstelling van de lijsten met de namen van cliénten zijn de volgende exclusiecriteria
toegepast:

. < 3 maanden in zorg

. psychogeriatrische problematiek
. psychiatrische problematiek

. andere zwaarwegende reden

Dataverzameling

Op 9 oktober 2017 zijn de eerste cliénten gebeld. Tijdens deze telefoongesprekken is
gerefereerd aan de aankondiging van het onderzoek die eerder naar de cliénten was verzonden.
Gedurende twee weken zijn cliénten geinterviewd.

Respons

In totaal zijn er 110 mensen benaderd, hiervan hebben er 76 (69%) meegedaan aan het
onderzoek.

Response Onderzoek
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Resultaten

Alle door WMO-Wijzer ontvangen antwoorden zijn verwerkt in deze rapportage. De antwoorden
op de gestelde vragen worden in staafdiagrammen gepresenteerd.

1. Vindt u onze medewerkers bekwaam en deskundig?

1. Vindt u onze medewerkers bekwaam en deskundig?

Wijk. Keizer Karel Park

Westwijk

4. altijd 3. meestal 2.soms totaal 4. altijd 3. meestal 2.soms 1. nooit

Thuiszorg Poel 7 1 0 8 88% 13% 0% 0%
Westwijk 5 1 2 8 63% 13% 25% 0%
Wijk. Keizer Karel Park 6 1 0 7 86% 14% 0% 0%
Wijk. KLZ 11 1 0 12 92% 8% 0% 0%
Wijk. Marne 7 0 0 7 100% 0% 0% 0%
Wijk. NV 11 2 0 13 85% 15% 0% 0%
Wijk. Seine 10 1 0 11 91% 9% 0% 0%
Zonnestein 6 4 0 10 60% 40% 0% 0%
Totaal 63 11 2 76 83% 14% 3% 0%
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2. Krijgt u de verzorging op de manier die u wilt?

2. Krijgt u de verzorging op de manier die u wilt?
4. altijd 3. meestal

Thuiszorg Poel 7 1
Westwijk 7 1
Wijk. Keizer Karel Park 6 1
Wijk. KLZ 11 1
Wijk. Marne 7 0
Wijk. NV 11 2
Wijk. Seine 8 3
Zonnestein 7 3
Totaal 64 12

Totaal

Zonnestein

Wijk. Seine

Wijk. NV

Wijk. Marne

Wijk. KLZ

Wijk. Keizer Karel Park
Westwijk

Thuiszorg Poel

o
S

H4. altijd W3.meestal

2.soms

0

O O O o oo oo

20%

totaal

40%

W 2.soms

4, altijd
88%
88%
86%
92%
100%
85%
73%
70%
84%

60%

3. meestal
13%
13%
14%

8%
0%
15%
27%
30%
16%

80%

M 1. nooit

Brentano

Leef je eigen leven!

2.soms
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

100%

WMO-Wijzer B.V., Poortstraat 9, 9671 EA Winschoten, Nederland, KVK 61563641, Btw nr: NL854392853B01

1. nooit
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%



Brentano

Leef je eigen leven!

3. Hebben onze medewerkers voldoende aandacht voor hoe het met u gaat?

3. Hebben onze medewerkers voldoende aandacht voor hoe het met u gaat?

4. altijd 3. meestal  2.soms totaal 4.altijd 3. meestal 2.soms 1. nooit
Thuiszorg Poel 8 0 0 8 100% 0% 0% 0%
Westwijk 6 2 0 8 75% 25% 0% 0%
Wijk. Keizer Karel Park 6 1 0 7 86% 14% 0% 0%
Wijk. KLZ 12 0 0 12 100% 0% 0% 0%
Wijk. Marne 7 0 0 7 100% 0% 0% 0%
Wijk. NV 11 2 0 13 85% 15% 0% 0%
Wijk. Seine 10 1 0 11 91% 9% 0% 0%
Zonnestein 9 1 0 10 90% 10% 0% 0%
Totaal 69 7 0 76 91% 9% 0% 0%
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4. Komen onze medewerkers de afspraken die met u gemaakt zijn na?

4. Komen onze medewerkers de afspraken die met u gemaakt zijn na?

Wijk. Keizer Karel Park

Westwijk

4. altijd 3. meestal  2.soms totaal 4.altijd 3. meestal 2.soms 1. nooit

Thuiszorg Poel 7 1 0 8 88% 13% 0% 0%
Westwijk 3 5 0 8 38% 63% 0% 0%
Wijk. Keizer Karel Park 7 0 0 7 100% 0% 0% 0%
Wijk. KLZ 10 2 0 12 83% 17% 0% 0%
Wijk. Marne 7 0 0 7 100% 0% 0% 0%
Wijk. NV 9 4 0 13 69% 31% 0% 0%
Wijk. Seine 10 1 0 11 91% 9% 0% 0%
Zonnestein 6 3 1 10 60% 30% 10% 0%
Totaal 59 16 1 76 78% 21% 1% 0%
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Wijk. Seine I

Wijk. NV

Wijk. Marne I

Wijk. KLZ I
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5. Is onze thuiszorg voor u goed te bereiken?

5. Is onze thuiszorg voor u goed te bereiken?

4. altijd 3. meestal  2.soms totaal 4.altijd 3. meestal 2.soms 1. nooit
Thuiszorg Poel 5 3 0 8 63% 38% 0% 0%
Westwijk 4 3 1 8 50% 38% 13% 0%
Wijk. Keizer Karel Park 6 1 0 7 86% 14% 0% 0%
Wijk. KLZ 10 2 0 12 83% 17% 0% 0%
Wijk. Marne 6 1 0 7 86% 14% 0% 0%
Wijk. NV 9 4 0 13 69% 31% 0% 0%
Wijk. Seine 9 1 1 11 82% 9% 9% 0%
Zonnestein 10 0 0 10 100% 0% 0% 0%
Totaal 59 15 2 76 78% 20% 3% 0%
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Wijk. Seine

Wijk. NV

Wijk. Marne

Wijk. KLZ

Wijk. Keizer Karel Park

Westwijk

Thuiszorg Poel
0% 20% 40% 60% 80% 100%

W4, altijd ®W3.meestal ®W2.soms M 1. nooit

WMO-Wijzer B.V., Poortstraat 9, 9671 EA Winschoten, Nederland, KVK 61563641, Btw nr: NL854392853B01



Brentano

Leef je eigen leven!

6. Weet u bij wie u terecht kunt voor vragen en/of problemen?

6. Weet u bij wie u terecht kunt voor vragen en/of problemen?

4. altijd 3. meestal  2.soms totaal 4.altijd 3. meestal 2.soms 1. nooit
Thuiszorg Poel 4 3 1 8 50% 38% 13% 0%
Westwijk 4 1 8 38% 50% 13% 0%
Wijk. Keizer Karel Park 3 3 1 7 43% 43% 14% 0%
Wijk. KLZ 9 2 1 12 75% 17% 8% 0%
Wijk. Marne 2 2 3 7 29% 29% 43% 0%
Wijk. NV 8 3 2 13 62% 23% 15% 0%
Wijk. Seine 10 0 1 11 91% 0% 9% 0%
Zonnestein 10 0 0 10 100% 0% 0% 0%
Totaal 49 17 10 76 64% 22% 13% 0%
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7. Bent u tevreden over het aantal medewerkers dat u verzorgt?

7. Bent u tevreden over het aantal medewerkers dat u verzorgt?

4. altijd 3. meestal  2.soms totaal

Thuiszorg Poel 7 1 0 8
Westwijk 1 3 4 8
Wijk. Keizer Karel Park 4 3 0 7
Wijk. KLZ 11 1 0 12
Wijk. Marne 3 3 1 7
Wijk. NV 10 3 0 13
Wijk. Seine 8 2 1 11
Zonnestein 4 5 1 10
Totaal 48 21 7 76
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2.soms
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8. Zou u onze organisatie aanbevelen bij uw vrienden en familie?

8. Zou u onze organisatie aanbevelen bij uw vrienden en familie?

Passief . Passief
Promotor criticaster Promotor
tevreden totaal tevreden

(8-10) (1-5) (8-10)
(6-7) (6-7)
Thuiszorg Poel 6 2 0 8 75% 25%
Westwijk 1 6 1 8 13% 75%
Wijk. Keizer Karel Park 1 6 0 7 14% 86%
Wijk. KLZ 6 5 1 12 50% 42%
Wijk. Marne 1 6 0 7 14% 86%
Wijk. NV 12 1 0 13 92% 8%
Wijk. Seine 5 1 11 45% 45%
Zonnestein 7 3 0 10 70% 30%
Totaal 39 34 3 76 51% 45%
Totaal I
Zonnestein NG
Wijk. Seine I
wijk. NV
Wijk. Marne I
Wijk. KLZ I
Wijk. Keizer Karel Park I
Westwijk I
Thuiszorg Poel NG

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Promotor (8-10) M Passief tevreden (6-7) M criticaster (1-5)

WMO-Wijzer B.V., Poortstraat 9, 9671 EA Winschoten, Nederland, KVK 61563641, Btw nr: NL854392853B01

criticaster
(1-5)

0%
13%
0%
8%
0%
0%
9%
0%
4%

11



Brentano

Leef je eigen leven!

9. Heeft suggesties voor ons wat we beter kunnen doen? Wat mist u nu? Zouden we
anders kunnen werken?

Thuiszorgteam Poel
e Geen suggesties

Wijkteam Westwijk

e Extra scholing voor sommige medewerkers.

e Op tijd komen.

e Tips aan medewerkers om het werk lichter te maken.

Wijkteam Keizer Karel Park
e Geen suggesties

Wijkteam Klaasje Zevenster
e Bij telefonisch contact de mogelijkheid bieden iets in te spreken.

Wijkteam Marne
e Geen suggesties

Wijkteam Nieuw Vredeveld
e Geen suggesties

Wijkteam Seine
e Meer tijd voor medewerkers voor de zorgverlening.

Thuiszorgteam Zonnestein
e Geen suggesties
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Bijlage 1 Brief thuiszorgcliénten
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Thuiszorgcliénten Brentano Amstelveen

Datum : 25 september 2017
Ref : L.Z/gs/off-man/189
Betreft : uw mening over onze thuiszorg

Geachte mevrouw, meneer,

U bent cliént bij onze thuiszorg Brentano Amstel en wij zijn ni gierig naar uw ing
over onze 20rg.

Daarom houden wij in de week van 9 oktober een telefonische enquéte.

Het kan zijn dat een van onze medewerkers u belt en de volgende vragen aan u stelt:
Vindt u onze med kers bel en deskundig?

Krijgt u de verzorging op de manier die u wilt?

Hebben onze medewerkers voldoende aandacht voor hoe het met u gaat?
Komen onze medev‘erkers de afspraken die met u gemaakt zijn na?

Is onze thuiszorg voor u goed te bereiken?

Weet u bij wie u terecht kunt voor vragen en/of problemen?

Bent u tevreden over het aantal medewerkers dat u verzorgt?

Zou u onze organisatie bevelen bij uw vrienden en familie?

Heeft suggesties voor ons wat we beter kunnen doen? Wat mist u nu? Zouden we anders kunnen
werken?

O ONRNEWN

Wij schatten dat het gesprek ongeveer 10 minuten van uw tijd in beslag neemt.
Uw antwoorden worden geheel anoniem verwerkt,

Heeft u vragen?
Stel die dan aan de med ker van onze thuiszorg die bij u komt.

Wij hopen dat u wilt meewerken.

Met vriendelijke groet,

r}\p\/‘ a}r\,‘/

Lies Zuidema
Raad van Bestuur

Stichting Brentano Amstelveen
Populierenlaan 21 / 1185 SE Amstelveen
telefoon 020 641 93 51 / fax 020 640 35 31
e-mail info@brentano.nl / www.brentano.nl
IBAN NL78RABO0544313860 / RABONL2U
KvK 411998092
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Bijlage 2 Vragenlijst

1 Vindt u onze medewerkers bekwaam en deskundig?

2 Krijgt u de verzorging op de manier die u wilt?

3 Hebben onze medewerkers voldoende aandacht voor hoe het met u gaat?

4 Komen onze medewerkers de afspraken die met u gemaakt zijn na?

5. Is onze thuiszorg voor u goed te bereiken?

6 Weet u bij wie u terecht kunt voor vragen en/of problemen?

7 Bent u tevreden over het aantal medewerkers dat u verzorgt?

8 Zou u onze organisatie aanbevelen bij uw vrienden en familie?

9 Heeft suggesties voor ons wat we beter kunnen doen? Wat mist u nu? Zouden we anders
kunnen werken?

Toelichting

Vragen 1t/m 7 = multiple choice 1. Nooit 2. Soms 3. Meestal 4. Altijd

Vraag 8 = Schaal van 0 tot 10. 0=zeer waarschijnlijk niet, 10=zeer waarschijnlijk wel (in
rapportage vermelding aantal respondenten).

Bij een score van 0 tot en met 6 is de respondent een ‘criticaster’, bij een 7 of 8 een "passief
tevreden respondent’ en bij een 9 of 10 een ‘promotor

Bij de uitwerking van de gegevens dient tenminste de volgende vraag te worden beantwoord:
Teller: aantal cliénten dat een 9-10 geeft op de NPS-vraag Noemer: alle cliénten die de NPS
vraag hebben beantwoord.

Vraag 9 = Open vraag
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