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Voorwoord

Voor u ligt het rapport van de landelijke meting van ervaringen van cliénten met hulp bij
het huishouden. De meting is uitgevoerd met de Consumer Quality Index Hulp bij het
Huishouden (CQl HbH).

De meting is uitgevoerd van september 2014 tot november 2014 in 41 willekeurige
gemeenten verdeeld over 12 provincién. Binnen de gemeenten zijn de aanbieders met
het grootste aantal cliénten geselecteerd voor deelname. Aan het onderzoek hebben 47
aanbieders van hulp bij het huishouden deelgenomen.

De meting heeft plaatsgevonden in opdracht van het ministerie van Volksgezondheid,

Welzijn en Sport.

Utrecht, juni 2015
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Managementsamenvatting

In dit onderzoek, waarin met de CQl Hulp bij het huishouden een landelijke meting is
uitgevoerd in het najaar van 2014, worden de ervaringen van 4.439 cliénten met hulp bij
het huishouden weergegeven. Deze cliénten uit 41 verschillende gemeenten verdeeld
over de 12 provincién, ontvangen hulp bij het huishouden van 47 verschillende
aanbieders. Het aantal cliénten per aanbieder en het aantal cliénten per gemeente is
voldoende gebleken om een uitspraak te kunnen doen over verschillen tussen
aanbieders en gemeenten, waardoor het rapport voorziet in de informatiebehoefte van
verschillende belanghebbenden.

Dit onderzoek laat zien dat cliénten over het algemeen goede ervaringen hebben met
hulp bij het huishouden. De ervaringen van cliénten verschillen tussen aanbieders van
het hulp bij het huishouden, maar deze verschillen zijn gering. Dit beeld stemt overeen
met de uitkomsten van vergelijkbaar onderzoek over de periode 2010 — 2012.

In dit onderzoek is voor het eerst gekeken naar verschillen tussen gemeenten in
ervaringen met hulp bij het huishouden. Dit is met name interessant omdat gemeenten
verantwoordelijk zijn voor hulp bij het huishouden en de zorg bestaat dat verschillen
ontstaan tussen gemeenten in de ondersteuning die zij bieden aan hun inwoners. Dit
onderzoek leverde echter geen duidelijke aanwijzingen op voor verschillen tussen
gemeenten. De geringe verschillen tussen gemeenten die in het onderzoek naar voren
kwamen, waren voor een belangrijk deel toe te schrijven aan de aanbieders die in die
gemeenten actief waren. Dit lijkt in lijn te zijn met het beroep dat gemeenten doen op
aanbieders om hun werkwijze en aanbod aan te passen aan de Wmo. Daarnaast is de
samenwerking tussen gemeenten in de afgelopen jaren toegenomen, waaronder het
aspect gezamenlijke inkoop, met als mogelijk gevolg dat verschillen tussen gemeenten
verkleinen (Kromhout, 2014).

Hoewel de overeenstemming met de metingen in de periode 2010-2012 overheerste
waren er met betrekking tot de responsgroep toch ook enkele verschillen zichtbaar.
Deze verschillen lijken erop te duiden dat de responsgroep in het huidige onderzoek een
groep betreft die minder of al langer niet zelfredzaam is. Het is denkbaar dat gemeenten
tegenwoordig iets minder vaak aanvragen voor hulp bij het huishouden ontvangen van
mensen met wat minder zware gezondheidsproblemen dan in het verleden als gevolg
van de kanteling bij gemeenten, waarbij de inzet van informele hulp wordt benadrukt.
Of dit werkelijk het geval is, is echter niet eenduidig vast te stellen en vergt dan ook
nader onderzoek.

De toekomst van metingen van cliéntervaringen met hulp bij het huishouden is
onbekend. Echter, inspraak van cliénten en horizontale verantwoording blijven ook in de
toekomst belangrijk. Daarom is het interessant om een meting als de huidige meting
over enkele jaren nog eens te herhalen om te bezien of de kwaliteit van hulp bij het
huishouden na de transitie behouden is gebleven en om te bezien of verschillen tussen
gemeenten en aanbieders als gevolg van decentralisatie enerzijds en toegenomen
regionale samenwerking anderzijds zijn afgenomen.
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1.2

Inleiding

Achtergrond

Het meten van cliéntervaringen is een belangrijke manier om kwaliteit van zorg en
dienstverlening transparant te maken. Het geeft een beeld van kwaliteit vanuit het
perspectief van de cliént en biedt aanknopingspunten voor kwaliteitsverbetering,
monitoring en beleid. Om kwaliteit van zorg en dienstverlening vanuit cliéntperspectief
te meten is in Nederland de Consumer Quality Index ontwikkeld (CQl of CQ-index). Dit is
een wetenschappelijk onderbouwde familie van vragenlijsten, methoden en technieken
voor het meten van kwaliteit van zorg en dienstverlening vanuit het perspectief van
cliénten.

Voor hulp bij het huishouden is in 2009 de Consumer Quality Index hulp bij het
huishouden ontwikkeld (CQl HbH; Peeters en Rademakers, 2009). Op basis van deze
vragenlijst kunnen enkele prestatie-indicatoren worden berekend die door veldpartijen
zijn ontworpen en omschreven in het Kwaliteitsdocument voor Verantwoorde Hulp bij
het Huishouden (ActiZ, BTN, LOC, Sting, VNG, VWS en IGZ, 2008; zie www.minvws.nl).
Deze prestatie-indicatoren geven inzicht in de ervaren kwaliteit van hulp bij het
huishouden en vormen ook een belangrijk onderdeel van het kwaliteitsjaarverslag dat
aanbieders van hulp bij het huishouden verplicht moeten aanleveren (Staatscourant,
2009). In de periode 2010-2012 zijn metingen verricht met de CQl Hulp bij het
Huishouden ten behoeve van de wettelijke verantwoordingsplicht (Krol et al., 2011;
2012).

Aanleiding

Om verschillende redenen zijn actuele cijfers over hulp bij het huishouden in het jaar
2014 relevant. Voor de sector bestaat een verantwoordingsplicht met betrekking tot de
kwaliteit van hulp bij het huishouden en cijfers uit 2012 zijn hiervoor onvoldoende
actueel. Daarnaast kan actuele informatie ook interessant zijn voor aanbieders zelf ten
behoeve van interne kwaliteitsverbetering, voor de gemeenten die aanbieders
contracteren en benieuwd zijn naar eventuele verschillen in ervaren kwaliteit en als
toezichtinformatie voor de IGZ die tot en met 2014 toezicht hield op aanbieders van
hulp bij het huishouden.

Daarnaast is er interesse vanuit beleid in de wijze waarop kwaliteit van dienstverlening
van hulp bij het huishouden zich heeft ontwikkeld enkele jaren na de invoering van de
Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo) in 2007. Hulp bij het huishouden viel vanaf
dat moment onder verantwoordelijkheid van gemeenten. Nu met de invoering van de
Wmo in 2015 nog veel meer taken bij gemeenten komen te liggen is het extra
interessant om te bezien hoe de kwaliteit van hulp bij het huishouden — die al veel
langer in de Wmo zit — zich heeft ontwikkeld en of dat bijvoorbeeld ook heeft geleid tot
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verschillen tussen gemeenten met betrekking tot de cliéntervaringen met hulp bij het
huishouden.

Vraagstellingen

1. Wat zijn de ervaringen van cliénten met huishoudelijke hulp in 2014?
2. Verschillen deze ervaringen tussen aanbieders?
3. Verschillen deze ervaringen tussen gemeenten?

Opbouw van het rapport

Dit rapport bevat de resultaten van de landelijke meting 2014 met de CQl HbH, waarin
de ervaringen van cliénten met hulp bij het huishouden worden weergegeven. Daarbij is
gekeken naar eventuele verschillen tussen aanbieders en gemeenten. Voor een eerlijke
vergelijking tussen aanbieders en gemeenten is in de analyses rekening gehouden met
de kenmerken van cliénten (casemixcorrectie). Hoofdstuk 2 beschrijft de
onderzoeksmethoden van het onderzoek. Hoofdstuk 3 geeft een beschrijving van de
steekproef en de respons. Hoofdstuk 4 beschrijft de ervaringen van de cliénten met hulp
bij het huishouden met onder andere de scores op de 'prestatie-indicatoren’ en
verbeterpunten van de kwaliteit van hulp bij het huishouden voor de aanbieders.
Hoofdstuk 5 toont de verschillen in kwaliteit tussen de deelnemende aanbieders en
gemeenten. Hoofdstuk 6 betreft het afsluitende hoofdstuk met de discussie.
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2.1

2.2

Onderzoeksmethode

De vragenlijst CQl HbH

De CQl hulp bij het huishouden, een valide en betrouwbare vragenlijst voor het meten
van ervaringen van cliénten met hulp bij het huishouden is ontwikkeld in 2009 (Peeters
en Rademakers, 2009). De CQl hulp bij het huishouden is gebruikt bij de landelijke
metingen in 2010 — 2012 en grotendeels hetzelfde gebleven voor de meting van 2014.
Enkele aanpassingen zijn gedaan in overleg met en op verzoek van de veldpartijen LOC
Zeggenschap in zorg, ActiZ, IGZ, VNG en BTN. Deze aanpassingen betroffen het
schrappen van enkele vragen waarvan voor eerdere rapportages geen gebruik is
gemaakt en het toevoegen van open vragen naar koester- en verbeterpunten op
verzoek van ActiZ en BTN, omdat die bruikbare informatie opleveren voor interne
kwaliteitsverbetering.

Steekproeftrekking

Om de invloed van gemeenten en aanbieders van elkaar te kunnen onderscheiden is een
dataset nodig met meerdere aanbieders per gemeente waarbij aanbieders ook weer bij
meerdere gemeenten actief zijn. Alvorens steekproeven van cliénten te trekken was het
dan ook noodzakelijk om eerst een goede combinatie van aanbieders en gemeenten te
realiseren, waarbij ook rekening is gehouden met een landelijke dekking. Hiertoe zijn de
volgende stappen doorlopen:

1. Per provincie zijn zes gemeenten willekeurig geselecteerd. De gemeenten werd
gevraagd informatie aan te leveren over de gecontracteerde aanbieders.
2. Van de informatie die onder stap 1 is verzameld, is een databestand gemaakt met

daarin voor iedere gemeente de gecontracteerde aanbieders en de aantallen
cliénten per aanbieder op jaarbasis. Op grond van dit databestand zijn drie
gemeenten per provincie geselecteerd en binnen iedere gemeente een maximum
van drie aanbieders. Hierbij is erop gelet dat een deel van deze aanbieders ook in
één of meer andere gemeenten hulp bij het huishouden leverden, teneinde de
gewenste analyses mogelijk te maken.

3. Per aanbieder van hulp bij het huishouden zijn minimaal 50 en maximaal 250"
cliénten geincludeerd, afhankelijk van de omvang van het cliéntenbestand. De
aanbieders die in meerdere geselecteerde gemeenten werkzaam zijn selecteren
een totaal van 250-300 cliénten verdeeld over de gemeenten. Eén aanbieder is
actief in 18 gemeenten en heeft per gemeente 50 cliénten geselecteerd.

In tabel 2.1 is te zien hoe aanbieders uit de steekproef zijn verdeeld over de gemeenten
en hoeveel aanbieders per gemeente in de steekproef zitten. Te zien is dat 32 van de
aanbieders uit de steekproef in één van de geselecteerde gemeenten deelnam en er nog

Dit aantal leidt idealiter tot een respons van 150 cliénten die gewenst is om verschillen tussen aanbieders goed /

significant vast te kunnen stellen (Krol et al., 2011)
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2.3

15 aanbieders waren die in twee of meer van de gemeenten deelnamen. Bezien vanuit
de gemeenten illustreert tabel 2.1 dat er 10 gemeenten waren waarbinnen één
aanbieder deelnam en dat 31 gemeenten deelnamen met meerdere aanbieders.

Tabel 2.1  Aantal gemeenten per zorgaanbieder en aantal zorgaanbieders per

gemeente
Zorgaanbieders (N) Aantal gemeenten Gemeenten (N) Aantal zorgaanbieders
32 1 10 1
8 2 19 2
5 3 11 3
1 4 1 4
1 18
Totaal 47 41

Dataverzameling, analyse en rapportage

De dataverzameling werd belegd bij het meetbureau Mailstreet die geaccrediteerd is
voor het uitvoeren van dataverzameling met de CQ-index. De dataverzameling heeft
plaatsgevonden in de periode september tot november 2014. Het betreft een zogeheten
‘mixed mode’ dataverzameling waarbij het mogelijk is om zowel online als schriftelijk
deel te nemen. De dataverzameling bestond uit een brief met een inlogcode en een
afmeldkaartje. In de brief werd aangegeven dat een papieren versie van de vragenlijst
twee weken later met de eerste herinnering verstuurd werd aan non-respondenten.
Weer twee weken later volgde een laatste herinnering aan non-respondenten.

De dataverwerking en analyse zijn uitgevoerd door het NIVEL dat hiertoe geaccrediteerd
is. Het NIVEL heeft diverse controles en schoningsprocedures op het bestand toegepast
om vervolgens eerst gemiddelden en percentages van de gegeven antwoorden te
berekenen. Ook is door een combinatie van het belang van een aspect met de ervaring
van de cliént verbeterinformatie beschikbaar. Belangscores voor de aspecten in de
vragenlijst zijn vastgesteld in 2009 (Peeters en Rademakers, 2009) en zijn door het
constante karakter (de Boer et al., 2007) te combineren met de ervaringen van cliénten
uit dit onderzoek (Bijlage 1). De verbeterscores zijn berekend door de gemiddelde
belangscore van het kwaliteitsaspect te vermenigvuldigen met het percentage mensen
dat een negatieve ervaring (antwoordcategorieén ‘nooit’, ‘soms’, ‘een groot probleem’
en ‘nee’) had met het betreffende aspect en dit getal te delen door 100. De
verbeterscores kunnen variéren tussen 0 en 4. Een hogere verbeterscore betekent dat
er vanuit cliéntenperspectief meer kwaliteitswinst is te behalen.

Daarna is gekeken naar verschillen in cliéntervaringen tussen aanbieders, waarbij
tegelijkertijd een correctie is uitgevoerd voor verschillen tussen aanbieders in hun
cliéntenpopulaties die vertekenend kunnen werken (casemix correctie). Hiervoor is
conform de CQl Richtlijnen een multi-level regressie model gebruikt (voor meer
toelichting en een technische verantwoording, zie: Krol et al., 2011). De mogelijkheid om
naar variatie tussen gemeenten te kijken is nieuw, maar kan grotendeels worden
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uitgevoerd met behulp van dezelfde technieken. Tot slot is met vergelijkbare
analysetechnieken een analyse uitgevoerd waarin zowel gemeente als aanbieder zijn
opgenomen om de invloeden van beiden op de ervaringen van cliénten uit elkaar te

kunnen trekken.
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3.1

3.2

Beschrijving van de steekproef

Respons

In totaal zijn 10.845 cliénten benaderd en hebben 4.439 cliénten een ingevulde en
bruikbare vragenlijst geretourneerd. Dit is een respons van 41%. Uit de reactie van 36
cliénten bleek dat zij niet (meer) tot de doelgroep behoorden. De overgrote
meerderheid van de cliénten die niet tot de respons behoorden zijn echter cliénten die
niet hebben gereageerd, zich hebben afgemeld of een (vrijwel) lege vragenlijst hebben
teruggestuurd (N=5.489). Daarnaast komt het voor dat een vragenlijst niet geschikt is
voor analyses omdat de cliént enkele essentiéle vragen niet beantwoord heeft of omdat
de cliént de vragenlijst mogelijk gezamenlijk met de hulp bij het huishouden heeft
ingevuld (N=881). Per aanbieder varieert de respons van 17 tot 470 cliénten en per
gemeente varieert deze van 17 tot 310 cliénten.

Achtergrondkenmerken

In tabel 3.3 worden enkele achtergrondkenmerken weergegeven van cliénten die de
vragenlijst hebben ingevuld. Het merendeel van de respondenten is tussen de 65 en 84
jaar oud, 78% is vrouw en 77% woont alleen. De meeste respondenten geven aan dat zij
een matige gezondheid ervaren (64%). De grootste groep ontvangt reeds 2 jaar of langer
hulp bij het huishouden (74%). De meeste cliénten ontvangen 2-4 uur per week hulp bij
het huishouden (77%).

Door het grote aantal geselecteerde cliénten in de meting worden statistisch significante
verschillen gevonden tussen de groep respondenten en de groep non-respondenten
voor de variabelen leeftijd en geslacht. De werkelijke verschillen tussen beide groepen
zijn echter niet erg groot; de gemiddelde leeftijd van de non-respondenten ligt eveneens
tussen de 65 en 84 jaar.

De achtergrondkenmerken van de responsgroep komen goed overeen met die uit vorige
metingen wat betreft leeftijd en geslacht (Peeters et al., 2009; Krol et al., 2012). Voor
enkele andere achtergrondkenmerken lijkt de responsgroep uit het huidige onderzoek
een groep die minder of al langer niet zelfredzaam is. Ten opzichte van 2012 bevat de
huidige responsgroep meer cliénten die: alleen wonen (77% vs. 73%), al meer dan 5 jaar
hulp bij het huishouden ontvangen (36% vs. 23%) en hun eigen gezondheid als slecht
ervaren (20% vs. 12%). Het aantal uren dat hulp bij het huishouden wordt ontvangen is
iets afgenomen (minder dan 2 uur: 11% vs. 9%; 2-4 uur: 77% vs. 74%; 4 tot 7 uur: 12%
vs. 16%; 7 tot 10 uur: 0,4% vs. 0,6%; de overige categorieén zijn gelijk gebleven. De
achtergrond van deze verschillen komt in de discussie aan de orde.
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Tabel 3.1 Respondenten naar leeftijd, geslacht, opleiding, woonsituatie, gezondheid,
duur van hulp en aantal uren hulp per week (N=4.439)

% N
Wat is uw leeftijd?
54 jaar of jonger 6,1 270
55 t/m 64 jaar 8,9 395
65 t/m 74 jaar 17,8 790
75 t/m 84 jaar 41,3 1.834
85 t/m 94 jaar 24,5 1.088
95 jaar of ouder 1,4 62
missing 0
Bent u een man of vrouw?
man 22,4 983
vrouw 77,7 3.416
missing 40
Wat is uw woonsituatie?
ik woon alleen 77,1 3.409
ik woon samen met één of meer personen 22,9 1.011
missing 19
Wat is uw hoogst voltooide opleiding?
geen opleiding 10,3 456
lager onderwijs 25,5 1.131
lager of voorbereidend beroepsonderwijs 25,8 1.146
middelbaar algemeen voortgezet onderwijs 19,8 880
middelbaar beroepsonderwijs 12,0 531
hoger beroepsonderwijs en/ of wetenschappelijk onderwijs 6,7 295
missing 0
Hoe zou u over het algemeen uw gezondheid noemen?
goed, zeer goed, uitstekend 15,8 703
matig 63,9 2.835
slecht 20,3 901
missing 0

- tabel 3.1 wordt vervolgd -
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- vervolg tabel 3.1 -

% N
Hoe lang krijgt u al hulp bij het huishouden?
minder dan een half jaar 2,1 89
half jaar tot 1 jaar 6,9 294
1tot 2 jaar 17,3 738
2 tot 5 jaar 38,0 1.622
5 jaar of langer 35,7 1.521
missing 175
Hoeveel uur per week ontvangt u gemiddeld hulp bij het huishouden?
minder dan 2 uur 10,5 452
2 tot 4 uur 77,1 3.319
4 tot 7 uur 11,9 512
7 tot 10 uur 0,4 16
10 tot 13 uur 0,1 4
13 tot 16 uur 0,1 4
missing 132
14 Ervaringen van cliénten met Hulp bij het Huishouden, NIVEL 2015



4.1

Hoe ervaren cliénten hulp bij het huishouden?

Ervaringscores en algemene oordelen

Figuur 4.1 en 4.2 geven de ervaringen van de cliénten op de vijf prestatie-indicatoren
weer (zie box | voor meer informatie over de samenstelling van de prestatie-
indicatoren). Voor alle indicatoren geldt dat de gemiddelde score dicht in de buurt zit
van het maximum voor die indicator. Dit betekent dat cliénten gemiddeld genomen
goede ervaringen rapporteren. De ervaringen van cliénten op de indicatoren
‘bejegening’ (3,77) en ‘deskundigheid’ (3,72) zijn positiever dan de ervaringen op de
indicatoren ‘afspraken huishoudelijke hulp’ (3,59) en ‘betrouwbaarheid’ (3,49). De
ervaringen op de indicator ‘effectiviteit’ zijn ook positief met een gemiddelde score van
2,70; deze indicator heeft een maximale waarde van 3 ( 3-puntsantwoordschaal). Het
algemene beeld komt goed overeen met dat uit 2012 waarbij cliénten ook iets positiever
waren over bejegening en deskundigheid dan over afspraken en betrouwbaarheid (Krol
etal.,, 2012).

Box I: Samenstelling van prestatie-indicatoren

In alle gevallen zijn de prestatie-indicatoren uit figuur 4.1 en 4.2 gebaseerd op één of
meer vragen over het onderwerp:

De indicator ‘afspraken’ is gebaseerd op vragen over mondelinge en schriftelijke
afspraken met de huishoudelijke hulp.

De indicator ‘bejegening’ bestaat uit vragen over of de hulp aandachtig luistert en
voldoende tijd heeft en of cliénten zich op hun gemak voelen in de aanwezigheid
van de hulp.

De indicator ‘betrouwbaarheid’ bevat onder meer vragen over het nakomen van
afgesproken tijden, het bepalen van het moment waarop de hulp komt en
inlichting over verandering van de tijden waarop de hulp komt of niet komt door
ziekte of vakantie. Ook de aspecten overleg over de huishoudelijke taken, het
nakomen van deze taken en informeren door de huishoudelijke hulp of alles naar
wens verloopt, vallen onder de indicator betrouwbaarheid.

De indicator ‘deskundigheid’ is gebaseerd op vragen over de manier van werken
en de zelfstandigheid van de huishoudelijke hulp.

De indicator ‘effectiviteit’ bestaat uit één vraag (“Kunt u uzelf, dankzij de hulp bij
het huishouden, beter redden in huis?”).

Bijlage 1 bevat een compleet overzicht van vragen en indicatoren inclusief de precieze
formuleringen van de bijbehorende vragen.
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4.3

Figuur 4.1 Ervaringsscores op vier prestatie- indicatoren. Gemiddelden en standaard
deviaties (N=47 aanbieders)

Gemiddelde indicatorscores

Afspraken

Bejegening

Betrouwbaarheid

Deskundigheid

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
van 1 (nooit) tot 4 (altijd)

Figuur 4.2 Ervaringsscore op de prestatie-indicator ‘Effectiviteit’. Gemiddelde en
standaard deviatie (N=47 aanbieders)

Gemiddelde indicatorscore

van 1 (nee) tot 3 (jazeker)

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0

Algemeen oordeel van cliénten

Het rapportcijfer is uitgevraagd op een schaal van 0 tot 10 en komt met een waarde van
8,3 zeer dicht bij het cijfer uit 2012 (8,4). Naast een rapportcijfer ter beoordeling van de
aanbieder is in deze meting ook gevraagd of cliénten op een schaal van 0 tot 10 willen
aangeven of zij de aanbieder bij vrienden en familie zouden aanbevelen. Het gemiddelde
voor deze vraag is 8,4 (N=4.339), waarbij 9,5% van de cliénten een zes of lager gaf en
50,4% een negen of tien.

Wachttijd voor de start hulp bij het huishouden

Tabel 4.1 bevat de vragen over de wachttijd voordat hulp bij het huishouden van start
ging. 86% van de cliénten ontving binnen een maand na toezegging van hulp bij het
huishouden ook daadwerkelijk huishoudelijke hulp; 11% wacht 1 tot 3 maanden, ruim
2% moet tot een half jaar wachten. Eén derde van de cliénten vond de wachttijd een
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klein probleem, 8% van de cliénten gaf aan de wachttijd als een groot probleem te
ervaren. Het merendeel van de cliénten ontvangt al één of meerdere jaren hulp bij het
huishouden, waardoor de resultaten uit tabel 4.1 betrekking hebben op de wachttijd
van enkele jaren geleden.

Tabel 4.1  Wachttijd vodr de start van hulp bij het huishouden

% N

4. Hoeveel tijd zat er tussen het moment waarop u wist dat u hulp bij het

huishouden zou krijgen en het moment dat de hulp bij het huishouden is

gestart? (N=4.439)

minder dan 2 weken 41,6 1.200

2 weken tot 1 maand 44,7 1.290

1 tot 3 maanden 11,4 328

3 tot 6 maanden 1,5 44

half jaar of langer 0,9 25
5. Was deze wachttijd een probleem? (N=2.608)

een groot probleem 8,2 241

een klein probleem 31,8 828

geen probleem 60,1 1.566

Inspraak

De mate van inspraak komt naar voren in de onderstaande vragen (tabel 4.2). Cliénten
weten in 82% van de gevallen bij wie zij terecht kunnen bij vragen, problemen en
eventuele klachten. De helft (51%) van de cliénten geeft daarbij aan dat zij een vaste
contactpersoon als aanspreekpunt hebben. Ruim 3.000 cliénten hebben contact gezocht
met de aanbieder in het geval van een vraag, probleem of klacht. Van deze cliénten
geeft 55% aan dat zij altijd een reactie hebben ontvangen, 34% zegt meestal een reactie
te hebben ontvangen. Voor 9% geldt dat zij soms een reactie ontvangen en 2% geeft aan
nooit een reactie te hebben ontvangen.
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Tabel 4.2 Inspraak

% N

14. Weet u bij wie u met uw vragen, problemen of eventuele klachten terecht

kunt bij de aanbieder? (N=4.238)

nee 17,8 753

ja 82,2 3.485
15. Heeft u een vaste contactpersoon als aanspreekpunt bij de aanbieder?

(N=4.181)

nee 49,0 2.050

ja 51,0 2.131
16. Reageert de aanbieder (uw vaste contactpersoon of leidinggevende) correct

op uw vragen, problemen of klachten? (N=3.063)

nooit 2,1 65

soms 8,6 262

meestal 34,2 1.048

altijd 55,1 1.688

Continuiteit van hulp

In een normale situatie hebben cliénten een vaste hulp bij het huishouden. Bij ruim 90%
van de cliénten wordt de huishoudelijke hulp door één en dezelfde persoon verleend
binnen één maand. De cliénten die verschillende hulpen hebben, ervaren dit in ruim
30% van de gevallen als een groot probleem, in 36% van de gevallen als een klein
probleem en in 34% wordt dit niet als problematisch ervaren. Een aanvullende analyse
liet zien dat cliénten die twee hulpen per maand over de vloer krijgen dit minder vaak
als een probleem ervaren dan cliénten die meer dan twee hulpen per maand zien (24%
vs. 49/50%; data niet in tabel).

Tabel 4.3  Continuiteit huishoudelijke hulpen

% N
25. Hoeveel verschillende huishoudelijke hulpen komen er in 1 maand over de
vloer? (in een normale situatie, buiten de vakantieperiode) (N=4.186)
1 persoon 91,5 3.831
2 personen 6,5 271
3-4 personen 1,7 70
5 of meer personen 0,3 14

- tabel 4.3 wordt vervolgd -
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-vervolg tabel 4.3-

% N
26. Is het een probleem dat er in 1 maand meerdere huishoudelijke hulpen bij
u over de vloer komen? (in een normale situatie, buiten de
vakantieperiode) (N=346)
een groot probleem 30,4 105
een klein probleem 35,8 124
geen probleem 33,8 117

Situationeel handelen

In tabel 4.4 staan meerdere vragen die gaan over het handelen van de hulp bij het
huishouden afhankelijk van de situatie. De cliénten geven aan dat in 46% van de
gevallen een onveilige situatie altijd met hen besproken wordt (vraag 40). In 21% van de
gevallen wordt dit meestal besproken, in 13% van de gevallen soms en in 21% van de
gevallen is dit nooit het geval. Huishoudelijke hulpen doen altijd (60%) of meestal (26%)
van de keren iets extra’s als daar om gevraagd wordt. Ook wordt altijd (77%) of meestal
(19%) rekening gehouden met de beperkingen van de cliénten. 12% van de cliénten
geeft aan dat de hulp bij het huishouden er niet voor zorgt dat zij meer dingen kunnen
doen die zij belangrijk vinden en waar zij anders niet aan toe komen. Bij 33% is dat
enigszins wel het geval en bij 55% helemaal.

Tabel 4.4 Situationeel handelen

% N

40. Bespreekt de huishoudelijke hulp onveilige situaties met u? (bijvoorbeeld

losliggende vloerkleedjes, bedorven eten in de koelkast) (N=4.183)

nooit 20,8 871

soms 12,5 522

meestal 20,5 857

altijd 46,2 1.933
41. Doet de huishoudelijke hulp een enkele keer iets extra’s, als u daar om

vraagt? (N=4.330)

nooit 3,1 134

soms 11,3 487

meestal 26,0 1.127

altijd 59,6 2.582

- tabel 4.4 wordt vervolgd -
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4.8

- vervolg tabel 4.4 -

% N

43. Houdt de huishoudelijke hulp rekening met uw beperkingen? (datgene wat

u zelf nog wel en niet meer kunt) (N=4.355)

nooit 1,0 42

soms 2,9 126

meestal 19,3 839

altijd 76,9 3.348
45. Kunt u, dankzij de hulp bij het huishouden, meer dingen doen die u

belangrijk vindt en waar u anders niet aan toe komt? (N=4.307)

nee 11,8 507

ja, enigszins 33,0 1.420

ja, helemaal 55,3 2.380

Taal van de huishoudelijke hulp

In de vragenlijst wordt ook gevraagd in hoeverre het een probleem is als de
huishoudelijke hulp de taal van de cliént niet spreekt, dit is bij 1.450 cliénten (32%) van
toepassing. Voor deze cliénten geldt dat men dat in 60% van de gevallen als een groot
probleem ervaart. Dit is 20% van alle respondenten.

Vervelende ervaringen met de huishoudelijke hulp

Tot slot wordt nog een ander onderdeel uit de vragenlijst belicht: vervelende ervaringen
die cliénten eventueel gehad hebben met de hulp bij het huishouden. 19% van de
cliénten heeft wel eens een keer een vervelende ervaring gehad in de afgelopen twee
jaar. In tabel 4.5 staan de resultaten hiervan weergegeven, geordend naar frequentie.
Clienten mochten meerdere antwoorden geven. In de meeste gevallen ging het om een
hulp met wie het niet ‘klikte’, of die in de ogen van de cliént niet deskundig was. Ook
werden relatief veel vervelende ervaringen gerapporteerd over het niet komen opdagen
van een hulp, het niet nakomen van afspraken, beschadigingen van persoonlijke
bezittingen en hulpen die niet wilden werken. Zware incidenten (verdenking diefstal,
intimideren opmerkingen en ongewenste intimiteiten) kwamen minder frequent voor.
De vraag naar vervelende ervaringen heeft betrekking op een grotere tijdsperiode (de
afgelopen twee jaar) vergeleken met de andere vragen uit de vragenlijst die betrekking
hadden op het afgelopen jaar.
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Tabel 4.5 Vervelende ervaringen met hulp bij het huishouden

vervelende ervaringen %

nee ja
46. Heeft u in de afgelopen 2 jaar wel eens vervelende ervaringen gehad 81,1 18,9
met de aanbieder of met de huishoudelijke hulp, die u via de aanbieder
kreeg?

(N=4.146)

% van cliénten % van aantal

met negatieve totaal

ervaring (N=4.439)
(N=785)

47. Om wat voor soort vervelende ervaringen ging het toen?
een hulp met wie het niet ‘klikte’ 40,6 7,2 319
ondeskundigheid van een hulp 38,0 6,7 298
een hulp die niet kwam opdagen 23,8 4,2 187
afspraken met de aanbieder die niet werden nagekomen 19,4 3,4 152
beschadiging van mijn persoonlijke bezittingen (servies,
meubilairg, eizovooris)p J et 16,9 30 133
een hulp die niet wilde werken 16,1 2,8 126
verdenking van diefstal 8,7 1,5 68
administratieve fouten (bijvoorbeeld niet doorvoeren van
wijzigingen) 83 L5 65
vervelende of intimiderende opmerkingen 7,9 1,4 62
ongewenste intimiteiten 0,9 0,2 7
anders, namelijk... 15,9 2,8 125
Verbeterpunten

De vragen met de hoogste verbeterscores worden weergegeven in tabel 4.6, met de
percentages negatieve ervaringen (% ‘nooit/soms/nee’), belangscores, en
verbeterscores. De aspecten staan gerangschikt van een hoge naar een lage
verbeterscore. Gezien vanuit het perspectief van de cliénten komen de aspecten met de
hoogste verbeterscore als eerste in aanmerking voor kwaliteitsverbetering.
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Tabel 4.6 Top 10 vragen met de hoogste verbeterscores

kwaliteitsaspecten met relatief veel verbeterpotentieel % nooit/ Belang- verbeter-
soms/nee# scores scores

42. Is het een probleem als de huishoudelijke hulp uw taal niet spreekt? 59,6* 3,01 1,79

24. Kunt u meebeslissen van wie (welke hulp) u huishoudelijke hulp 53,2 3,05 1,62
krijgt?

12. Heeft u informatie gekregen over uw rechten? (bijvoorbeeld over 52,6 3,02 1,59
inspraak, privacy, klachten, schadevergoeding, de cliéntenraad
enzovoorts)

15. Heeft u een vaste contactpersoon als aanspreekpunt bij de 49,0 3,13 1,53
aanbieder?

8. Zijn er schriftelijke werkafspraken met u gemaakt over de hulp bij het 50,5 2,55 1,29

huishouden die u van de aanbieder krijgt? (welke werkzaamheden,
welke dagen, op welke momenten enzovoorts)

6. Zijn er mondelinge werkafspraken met u gemaakt over de hulp bij het 35,2 3,07 1,08
huishouden die u van de aanbieder krijgt? (welke werkzaamheden,
welke dagen, op welke momenten enzovoorts)

40. Bespreekt de huishoudelijke hulp onveilige situaties met u? 33,3 3,06 1,02
(bijvoorbeeld losliggende vloerkleedjes, bedorven eten in de
koelkast)

26. Is het een probleem dat er in 1 maand meerdere huishoudelijke 30,4* 3,07 0,93

hulpen bij u over de vioer komen? (in een normale situatie, buiten de
vakantieperiode)

33. Vraagt de huishoudelijke hulp of alles naar wens verloopt? 22,5 2,79 0,63

14. Weet u bij wie u met uw vragen, problemen of eventuele klachten 17,8 3,28 0,58
terecht kunt bij de aanbieder?

missende waarden en antwoorden als ‘niet van toepassing’ en ‘weet ik niet’ zijn buiten beschouwing gelaten

* % ‘groot probleem’

Het niet of onvoldoende beheersen van dezelfde taal als de cliént heeft het hoogste
verbeterpotentieel. De daaropvolgende aspecten hebben betrekking op inspraak over
hulp bij het huishouden, waarbij het gaat over het meebeslissen over hulp en het
hebben van een vast contactpersoon. Ook is verbetering mogelijk door cliénten te
informeren over hun rechten en het maken van schriftelijke of mondelinge
werkafspraken. In de top 10 van verbeterpunten zit één vraag die onderdeel uit maakt
van een indicator, namelijk vraag 33 ‘Vraagt de huishoudelijke hulp of alles naar wens
verloopt?’. De overige vragen zijn ‘losse’ items. Sommige verbeterpunten hebben
betrekking op een klein(er) deel van de populatie doordat het aantal geldige
antwoorden per vraag verschilt. Dit geldt voor vraag 42 en 26, deze vragen zijn van
toepassing op respectievelijk 1.450 en 355 respondenten.
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Bevindingen ten opzichte van de periode 2010 — 2012

Met betrekking tot de scores op de prestatie-indicatoren en het algemene oordeel
constateerden we dat de resultaten sterk overeen kwamen met de bevindingen over de
periode 2010 - 2012. Voor de overige resultaten uit paragraaf 4.3 t/m 4.9 is dit op
hoofdlijnen ook het geval. Het aantal cliénten dat korter dan twee weken of twee tot
vier weken hoefde te wachten voor de start van de hulp is marginaal gestegen
(respectievelijk 41,6% vs. 40,4% en 44,7% vs. 42,5%) en het percentage cliénten dat niet
meer dan één huishoudelijke hulp per maand over de vloer krijgt bedraagt 91,5% in de
huidige meting versus 92,4% in de periode 2010 - 2012. Voorts bedraagt het percentage
cliénten dat één of meer vervelende ervaringen rapporteert 18,9% in de huidige meting
versus 17,7% in de periode 2010 - 2012. Het lijkt iets vaker voor te komen dat de hulp de
taal van de cliént niet goed spreekt (32% versus 25%). De top 10 met belangrijkste
verbeterpunten bevat echter weer veel onderwerpen die ook in de periode 2010-2012
als verbeterpunt naar voren kwamen (Krol et al., 2012). Met de betrekking tot de
ervaringen die in dit hoofdstuk zijn gepresenteerd bestaan daarmee weinig aanwijzingen
voor grote verschillen tussen de ervaringen in 2014 en de periode 2010 —2012.

Ervaringen van cliénten met Hulp bij het Huishouden, NIVEL 2015 23



Verschillen in ervaringen tussen de aanbieders en
gemeenten

In dit hoofdstuk wordt onderzocht of de ervaringen van cliénten tussen aanbieders van
hulp bij het huishouden verschillen én of de ervaringen van cliénten tussen gemeenten
verschillen. Eerder onderzoek beperkte zich tot de eerste vraag over verschillen tussen
aanbieders. De informatie die dit opleverde paste goed bij de verantwoordingsplicht van
aanbieders, de toezichtstaak van de IGZ op deze aanbieders en de gedachte dat
burgemeesters en wethouders de informatie konden gebruiken om zich te
verantwoorden over de ingekochte hulp bij het huishouden. Met de toenemende
beleidsvrijheid van gemeenten wordt het echter steeds interessanter om te bezien of er
ook systematische verschillen tussen gemeenten ontstaan die niet alleen zijn terug te
voeren op de aanbieders die zij hebben gecontracteerd. Om inzicht te krijgen in
verschillen tussen aanbieders, gemeenten en de combinatie van beide worden
achtereenvolgens de volgende analyses en resultaten gepresenteerd in dit hoofdstuk:

- Analyse van verschillen tussen aanbieders

- Analyse van verschillen tussen gemeenten

- Analyse van verschillen tussen aanbieders en gemeenten op grond van hetzelfde

analysemodel.

Een onderbouwing van de resultaten staat opgenomen in Bijlage 2.

In de eerste twee analyses kunnen verschillen tussen aanbieders wellicht worden
verklaard door gemeenten en andersom. In de laatste analyse wordt gepoogd dit uit
elkaar te trekken. De analyses zijn steeds zo opgebouwd dat eerst een algemene indruk
wordt verkregen van de variatie tussen aanbieders of gemeenten. Is die variatie
significant, dan wordt de omvang daarvan nader geillustreerd met behulp van een
indeling in drie groepen op basis van het gemiddelde en betrouwbaarheidsinterval per
aanbieder of gemeente. De indeling in drie groepen wordt ook wel sterindeling
genoemd en werkt als volgt:

***  betrouwbaarheidsinterval ligt geheel boven het gemiddelde over alle aanbieders /

gemeenten;

**  betrouwbaarheidsinterval overlapt met het gemiddelde over alle aanbieders /
gemeenten;

* betrouwbaarheidsinterval ligt geheel onder het gemiddelde over alle aanbieders /
gemeenten.

Aanbieders of gemeenten met één ster verschillen significant van aanbieders of
gemeenten met drie sterren. De overige verschillen zijn niet noodzakelijkerwijs
significant. In alle analyses is gecorrigeerd voor de achtergrondkenmerken leeftijd,
opleiding en ervaren gezondheid.
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5.2

Verschillen tussen aanbieders

Een analyse van de variatie tussen aanbieders liet zien dat modellen die rekening
hielden met de variatie van ervaringen van cliénten tussen aanbieders voor alle
prestatie-indicatoren beter pasten dan modellen die hier geen rekening mee hielden (p’s
<.05). De variatie tussen aanbieders van hulp bij het huishouden is dus significant voor
die indicatoren.

In tabel 5.1 zijn de resultaten van de 47 aanbieders weergegeven. De verschillen tussen
aanbieders zijn relatief klein. De range geeft de waarden aan van de aanbieder met de
laagste en de aanbieder met de hoogste gemiddelde score. De indicator
‘betrouwbaarheid van de huishoudelijke hulp’ laat de meeste verschillen tussen de
aanbieders zien (7 aanbieders met 1 ster; 10 aanbieders met 3 sterren). Bij de drie
indicatoren ‘afspraken hulp bij het huishouden’, ‘bejegening’ en ‘deskundigheid’
presteren 83%-89% aanbieders op gemiddeld niveau. De indicator ‘effectiviteit’
onderscheidt één aanbieder met een minder positieve score en één aanbieder met een
hogere score.

Tabel 5.1  Aanbieders met één (*), twee (**) en drie (***) sterren® voor ervaringen
met hulp bij het huishouden: aantal en percentage

. 2 . 3
Ervaringsscores beneden gemiddeld boven range

gemiddeld 2 sterren (**) gemiddeld

1 ster (*) 3 sterren (***)

n (%) n (%) n (%) [laag-hoog]
afspraken hulp bij het huishouden 2 4,3 42 89,4 3 6,4 [3,50-3,68]
bejegening 4 8,5 39 83,0 4 8,5 [3,71-3,81]
betrouwbaarheid 7 14,9 30 63,8 10 21,3 [3,31-3,62]
deskundigheid 4 8,5 39 83,0 4 8,5 [3,63-3,77]
effectiviteit 1 2,1 45 95,7 1 2,1 [2,65-2,74]

! toelichting: een aanbieder met drie sterren (***) heeft significant beter gescoord dan een aanbieder met één ster (*)
> gecorrigeerd voor leeftijd, opleiding en ervaren gezondheid
* de gemiddelde ervaringsscores voor de aanbieder met de laagste en met de hoogste score

Verschillen tussen gemeenten

Een analyse van de variatie tussen gemeenten liet zien dat modellen die rekening
hielden met de variatie van ervaringen van cliénten voor vier van de vijf prestatie-
indicatoren beter pasten dan modellen die hier geen rekening mee hielden (p’s <.05).
Voor deze vier indicatoren is de variatie tussen gemeenten dus significant. Tabel 5.2
bevat dezelfde informatie als tabel 5.1, alleen zijn de resultaten nu weergegeven voor
gemeenten. De omvang van de verschillen tussen gemeenten lijkt op het oog niet
wezenlijk anders dan de omvang van de verschillen tussen de aanbieders zoals
gerapporteerd in tabel 5.1. De variatie op de indicator ‘effectiviteit’ bleek te gering om
verschillen tussen gemeenten aan te tonen.
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Tabel 5.2  Gemeenten met één (*), twee (**) en drie (***) sterren® voor ervaringen
met hulp bij het huishouden: aantal en percentage

. 2 . 3
Ervaringsscores beneden gemiddeld boven range

gemiddeld 2 sterren (**) gemiddeld

1 ster (*) 3 sterren (***)

n (%) n (%) n (%) [laag-hoog]
afspraken hulp bij het huishouden 2 4,9 36 87,8 3 7,3 [3,49-3,69]
bejegening 3 7,3 37 90,2 1 2,4 [3,72-3,81]
betrouwbaarheid 8 19,5 26 63,4 7 17,1 [3,36-3,60]
deskundigheid 5 12,2 33 80,5 5 7,3 [3,63-3,78]

Effectiviteit’ - - - - - - -

! toelichting: een gemeente met drie sterren (***) heeft significant beter gescoord dan een gemeente met één ster (*)
> gecorrigeerd voor leeftijd, opleiding en ervaren gezondheid

* de gemiddelde ervaringsscores voor de gemeente met de laagste en met de hoogste score

* geen significant verschil tussen gemeenten (p>0,05)

Relatie tussen aanbieders en gemeenten

De variatie tussen aanbieders en gemeenten is nader beoordeeld door rekening te
houden met de wederzijdse afhankelijkheid van aanbieders en gemeenten. Het is
immers denkbaar dat een aanbieder in een gegeven gemeente veel minder goed kan
presteren omdat de contractvoorwaarden van die gemeente daarvoor geen ruimte
meer overlaten. Andersom kan het zo zijn dat een gemeente lager scoort op één of
meer van de indicatoren omdat die gemeente een minder goede aanbieder heeft
gecontracteerd. Het is dus van belang om bij het kijken naar variatie tussen gemeenten
het effect van de aanbieder in beschouwing te nemen en andersom.

De analyses lieten een zeer wisselend beeld zien. Voor drie van de vijf prestatie-
indicatoren was een model met aanbieder én gemeente niet significant beter dan een
model met alleen de aanbieder erin (p’s 0.26-1.00). Het ging om de indicatoren
bejegening, betrouwbaarheid en effectiviteit. Voor deze indicatoren gold ook dat een
analysemodel met alleen gemeente erin wel significant minder goed paste dan een
model met gemeente én aanbieder (p’s <.05). Dit suggereert dat voor deze indicatoren
de aanbieder een grotere, meer dominante invloed heeft op de cliéntervaringen dan de
gemeente. Voor de andere twee indicatoren was het effect echter omgekeerd: voor
zowel afspraken als deskundigheid gold dat een analysemodel met daarin de aanbieder
én de gemeente significant beter paste als een model met alleen de aanbieder terwijl
het niet beter paste dan een model met daarin alleen de gemeente. Dit suggereert dat
voor die indicatoren juist de invloed van gemeente op de cliéntervaringen sterker is dan
die voor de aanbieder. De duiding van deze bevindingen komt in de discussie aan de
orde.
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Discussie

Dit onderzoek heeft laten zien dat cliénten over het algemeen goede ervaringen hebben
met hulp bij het huishouden en dat de ervaringen in 2014 redelijk tot zeer goed overeen
komen met die uit de periode 2010-2012. Evenals in eerdere metingen met de CQl Hulp
bij het huishouden zijn verschillen te zien tussen aanbieders in de ervaringen van
cliénten op de vijf prestatie-indicatoren. Tevens zijn in deze meting verschillen in de
ervaringen tussen gemeenten gevonden. Daarnaast is verkend in welke mate ervaringen
van cliénten worden gekleurd door de aanbieder of door de gemeente. Dit laat een
wisselend beeld zien op de vijf prestatie-indicatoren. De omvang van deze verschillen is
over het algemeen betrekkelijk gering.

Verschillen tussen aanbieders en tussen gemeenten

Een interessante bevinding is dat er niet alleen verschillen lijken te bestaan tussen
aanbieders in de ervaringen van cliénten met hulp bij het huishouden, maar ook tussen
gemeenten. Het is echter goed denkbaar dat verschillen tussen gemeenten toch weer
hoofdzakelijk worden veroorzaakt door de verschillen tussen de aanbieders die zij
contracteren. Om verschillen tussen gemeenten en verschillen tussen aanbieders uit
elkaar te trekken zijn aanvullende analyses uitgevoerd waarin tegelijk rekening werd
gehouden met de variatie tussen gemeenten enerzijds en de variatie tussen aanbieders
anderzijds. Deze analyses leverden een wisselend beeld op waarbij de ene keer de
verschillen tussen gemeenten dominant leken en de andere keer de verschillen tussen
aanbieders. Deze eerste verkenning van de invloed van gemeenten op de ervaringen van
cliénten met de hulp bij het huishouden vraagt om een vervolg in het kader van de
transitie. Als gevolg van de integrale samenwerking tussen gemeenten die onder meer
leiden tot gezamenlijke inkoopafspraken met aanbieders is meer homogeniteit te
verwachten en zal het wisselende beeld in toekomstige metingen mogelijk verminderen.

Dat het huidige onderzoek variatie in cliéntervaringen niet eenduidig kan toeschrijven
aan aanbieders of gemeenten betekent dat duiding van de resultaten afhankelijk is van
het perspectief van de gebruiker van die resultaten. Eén perspectief kan zijn dat het niet
uit maakt in hoeverre ervaringen van cliénten afhankelijk zijn van de aanbieder omdat
het uiteindelijk toch de gemeente is die verantwoordelijk is voor hulp bij het
huishouden. Gemeenten wijzen aanbieders immers op het volgen van de Wmo en
onderhandelen onder meer over kwaliteit en kostprijs van hulp bij het huishouden met
aanbieders. Vanuit dat perspectief zijn de resultaten uit paragraaf 5.2 (verschillen tussen
gemeenten) met name interessant. Een ander perspectief kan zijn dat de gemeente
hooguit marginaal kan bijsturen in de contractering, maar dat de ervaring van cliénten
vervolgens primair wordt bepaald door elementen in de interactie met de aanbieder die
niet met contractvoorwaarden zijn te ondervangen. Vanuit dat perspectief is met name
paragraaf 5.1 (verschillen tussen aanbieders) interessant. Los van welk perspectief dan
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6.2

6.3

ook is duidelijk dat de variatie in cliéntervaringen in ieder geval betrekkelijk gering is
voor zowel zorgaanbieders als gemeenten.

Verschillen in vergelijking met 2010-2012

In vergelijking met de meting van 2010-2012 vallen met name de overeenkomsten
tussen de resultaten van beide metingen op, maar er zijn toch ook enkele verschillen
zichtbaar met name als het gaat om de responsgroep. Zo zijn de respondenten in 2014
wat ouder, ervaren zij een slechtere gezondheid en ontvangen zij al langer hulp bij het
huishouden. Het lijkt in 2014 om een groep te gaan die minder zelfredzaam is of al
langer niet zelfredzaam is. Een andere bevinding is dat het percentage cliénten dat
aangeeft dat de hulp de eigen taal niet spreekt 7% hoger ligt dan in de periode 2010-
2012.

De verklaringen voor deze bevindingen blijven speculatief. De slagingskans van een
aanvraag is niet verminderd sinds 2010. Mogelijk is de drempel voor het indienen van
een aanvraag verhoogd door de nadruk op zelfredzaamheid vanuit de maatschappij,
media en politiek, aangezien het aantal aanvragen bij gemeenten sinds die tijd is
gedaald. Een andere verklaring kan het verhogen van de eigen bijdrage zijn (Kromhout,
et al.; 2014) of een ontmoedigingsbeleid bij gemeenten bij een eerste contact.

Wat betreft de observatie dat meer cliénten aangeven dat de hulp de eigen taal niet
spreekt is het denkbaar dat bestaande aanbieders en/of nieuwe toetreders in 2014
meer gebruik maken van goedkope(re) arbeidskrachten die de Nederlandse taal niet
altijd machtig zijn. Of de genoemde verklaringen voor de verschillen tussen 2014 en de
periode 2010-2012 ook werkelijk aan de orde zijn vereist echter nader onderzoek. Het
valt immers ook niet volledig uit te sluiten dat in het huidige onderzoek een enigszins
afwijkende groep aanbieders of cliénten is meegenomen.

Beperkingen van het onderzoek

De voornaamste beperkingen van dit onderzoek hebben betrekking op de
steekproeftrekking en de meetperiode. De steekproeftrekking heeft als beperking dat
deze niet volledig random kon verlopen omdat een goede mix nodig was van aanbieders
die in meerdere gemeenten actief waren en gemeenten waar meerdere aanbieders
actief waren. Gezien de overeenstemming van de resultaten van dit onderzoek met de
resultaten uit de periode 2010 - 2012 ligt het niet voor de hand om te denken dat de
steekproeftrekking de resultaten substantieel heeft beinvloed, maar het is ook niet
volledig uitgesloten. Wat betreft de meetperiode geldt dat die gepaard ging met de
nodige onrust onder cliénten over het behoud van ondersteuning na de transitie. Ook
op dit punt geldt dat de resultaten weinig tot geen aanknopingspunten bieden voor de
invioed van de meetperiode, maar een invloed van de meetperiode ook niet volledig uit
te sluiten is.
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6.4

Een derde beperking naast de beperking van de steekproef en meetperiode, betreft de
mate waarin het gelukt is om een goede combinatie van aanbieders te realiseren die in
meerdere gemeenten actief waren. In het ideale geval zou deze combinatie bestaan uit
minimaal 30 aanbieders die ook allen in alle deelnemende gemeenten actief zijn. De
samenstelling van deelnemende aanbieders en gemeenten in dit onderzoek voldoet hier
niet aan. Dat is logisch omdat de werkelijkheid zo ook niet in elkaar zit.

Cliéntervaringen in de (nabije) toekomst

Het huidige onderzoek biedt inzicht in de stand van zaken van cliéntervaringen met hulp
bij het huishouden. Tevens laat het onderzoek zien hoe de cliéntervaringen in 2014 zich
verhouden tot de cliéntervaringen in de periode 2010-2012 en geeft daarmee inzicht in
de ontwikkeling van cliéntervaringen over de tijd. Dergelijke inzichten bieden ook
aanknopingspunten voor (de effecten van) beleid. Daarnaast blijft ook in de toekomst de
behoefte aan inspraak en horizontale verantwoording bestaan.

Het monitoren van ontwikkelingen in de tijd is echter alleen mogelijk als er continuiteit
zit in de methoden en de vragenlijsten die worden toegepast voor het meten van
cliéntervaringen. Zo is het bijvoorbeeld interessant om over enkele jaren te kijken of de
kwaliteit van hulp bij het huishouden constant blijft nu gemeenten er veel taken bij
hebben gekregen waarvoor de budgetten kleiner zijn dan in het verleden het geval was.
Daarnaast is het interessant om te bezien of verschillen tussen gemeenten en
aanbieders als gevolg van decentralisatie enerzijds en toegenomen regionale
samenwerking anderzijds zijn afgenomen. Dit vereist dan een onderzoek dat qua opzet
en vragenlijst nauw overeen komt met het huidige onderzoek. Het is echter zeer de
vraag of metingen van cliéntervaringen in hulp bij het huishouden ook in de nabije
toekomst nog zullen plaatsvinden en op welke wijze. In dit verband is reeds een
vragenlijst ontwikkeld die ervaringen met de Wmo in veel bredere zin moet meten
(Hendriks et al., 2013) en de VNG bezint zich momenteel op een vergelijkbare aanpak
(VNG, 2014). Dergelijke ontwikkelingen passen goed bij de transitie, maar vormen
tegelijkertijd een risico voor de continuiteit die nodig is om effecten van de transitie op
de kwaliteit van hulp bij het huishouden te monitoren.

Hoe dan ook blijft het van belang om de kwaliteit van hulp bij het huishouden en andere
vormen van ondersteuning op enige wijze te meten vanuit het perspectief van de cliént.
Dat is ten slotte degene die ermee geholpen moet zijn.
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Bijlage 1: Ervaringen met en belangscores van de CQl Hulp
bij het Huishouden

In deze bijlage worden alle ervaringen van de respondenten met hulp bij het
huishouden gepresenteerd. Voor iedere sectie uit de vragenlijst is een aparte tabel
gemaakt. Hierbij zijn alle ervaringsvragen meegenomen, dus ook de vragen die niet
worden gebruikt voor de indicatoren. De vragen die gebruikt zijn voor het berekenen
van de indicatoren zijn cursief gedrukt. Vragen die ogenschijnlijk bij een indicator passen
maken in enkele gevallen geen deel uit van een indicator; de statistische samenhang
met de andere vragen in de indicator is in deze gevallen onvoldoende.

In de laatste kolom staat de belangscore die tijdens de pilot van 2009 is gemeten.
Omdat belangscores constant zijn (De Boer et al., 2007) zijn deze niet opnieuw gemeten.

Tabel B1.1 Wachttijden

Wachttijd véor start hulp bij het huishouden (%)

4. Hoeveel tijd zat er tussen het moment waarop u wist dat u
hulp bij het huishouden zou krijgen en het moment dat de hulp
bij het huishouden is gestart? (na de toewijzingsbrief van de
gemeente over de hulp die u krijgt)

% N

minder dan 2 weken 41,6 1.200

2 weken tot 1 maand 44,7 1.290

1 tot 3 maanden 11,4 328

3 tot 6 maanden 1,5 44

half jaar of langer 0,9 25

5. Was deze wachttijd een probleem? een groot een klein geen

probleem  probleem  probleem

8,2 31,8 60,1

(N=4.439; N=2.608)
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Tabel B1.2 Afspraken

Afspraken over de huishoudelijke hulp (%) nooit/ meestal altijd;  belang-
soms; nee ja score
6. Zijn er mondelinge werkafspraken met u gemaakt over de 35,2 64,7 3,07

hulp bij het huishouden die u van de aanbieder krijgt? (welke
werkzaamheden, welke dagen, op welke momenten
enzovoorts)

7. Komt de aanbieder de mondelinge werkafspraken over de hulp 3,5 25,7 70,8 3,28
bij het huishouden na?

8. Zijn er schriftelijke werkafspraken met u gemaakt over de hulp 50,5 49,5 2,55
bij het huishouden die u van de aanbieder krijgt? (welke
werkzaamheden, welke dagen, op welke momenten
enzovoorts)

9. s, bij het opstellen van een plan met de schriftelijke 8,2 32,2 59,7 3,16
werkafspraken, rekening gehouden met uw voorkeuren bij het
afspreken van de momenten waarop de huishoudelijke hulp
komt?

10. Komt de aanbieder de schriftelijke werkafspraken over de hulp 31 27,1 69,8 3,10
bij het huishouden na?

(N=1.888 —4.120)

Tabel B1.3 Communicatie

Communicatie met de aanbieder % nooit/ meestal altijd; belang-
soms; ja score
nee

11. Zijn de brieven en de formulieren van de aanbieder duidelijk? 9,5 41,4 49,1 3,34

12. Heeft u informatie gekregen over uw rechten? (bijvoorbeeld 52,6 47,4 3,02
over inspraak, privacy, klachten, schadevergoeding, de
cliéntenraad enzovoorts)

groot klein geen  belang-

probleem probleem probleem  score

13. Is het een probleem om de aanbieder die de huishoudelijke 2,9 11,5 85,7 3,09
hulp regelt, overdag van 9.00 tot 17.00 uur telefonisch te
bereiken?

(N=4.055-4.218)
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Tabel B1.4 Inspraak

Inspraak (%) nooit/ meestal altijd; belang-
soms; ja score
nee
14. Weet u bij wie u met uw vragen, problemen of eventuele 17,8 82,2 3,28

klachten terecht kunt bij de aanbieder?

15. Heeft u een vaste contactpersoon als aanspreekpunt bij de 49,0 51,0 3,13
aanbieder?

16. Reageert de aanbieder (uw vaste contactpersoon of 10,7 34,2 55,1 3,31
leidinggevende) naar uw mening op uw vragen, problemen of
klachten?”

(N="3.063-4.238)

Tabel B1.5 Bejegening

Bejegening (%) nooit/  meestal altijd; belang-
soms; nee ja score
17. Is de huishoudelijke hulp beleefd tegen u? 0,9 7,4 91,7 3,20
18. Luistert de huishoudelijke hulp aandachtig naar u? 3,0 17,3 79,7 3,15
19. Heeft de huishoudelijke hulp genoeg tijd voor u? 8,5 29,3 62,2 _
20. Neemt de huishoudelijke hulp u serieus? 1,9 12,3 85,8 R
21. Gaat de huishoudelijke hulp vertrouwelijk met uw 2,8 13,1 84,1 3,56

privégegevens om?

22. Gaat de huishoudelijke hulp zorgvuldig met uw spullen om 2,8 17,6 79,6 3,50
(meubels, servies, kleding enzovoorts)

23. Voelt u zich op uw gemak in aanwezigheid van de 2,7 12,7 84,7 3,49
huishoudelijke hulp?

(N=4.127 — 4.323)
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Tabel B1.6 Continuiteit

Continuiteit (%) nooit/ meestal altijd; belang-
soms; nee ja score
24. Kunt u meebeslissen van wie (welke hulp) u huishoudelijke hulp 53,2 22,6 24,3 3,05
krijgt?
25. Hoeveel verschillende huishoudelijke hulpen komen er in 1 %  aantal
maand bij u over de vloer? (in een normale situatie, buiten de
vakantieperiode?
1 persoon 91,5 3.831
2 personen 6,5 271
3-4 personen 1,7 70
5 of meer personen 0,3 14
groot klein Geen  belang-
probleem probleem probleem score
26. Is het een probleem dat er in 1 maand meerdere 30,4 35,8 33,8 3,07
huishoudelijke hulpen bij u over de vloer komen? (in een
normale situatie, buiten de vakantieperiode)*
(N=4.064 — 4.186)
Tabel B1.7 Betrouwbaarheid
Betrouwbaarheid (%) nooit/ meestal altijd;  belang-
soms; nee ja score
27. Houdt de huishoudelijke hulp zich aan de afgesproken tijden 6,1 13,1 80,9 3,24
(komt op tijd, gaat niet te vroeg weg)
28. Kunt u zelf bepalen dat de huishoudelijke hulp op een ander 17,7 33,5 48,8 3,12
moment komt, als u bijvoorbeeld naar het ziekenhuis moet?
29. Wordt u op tijd ingelicht als de huishoudelijke hulp op een 8,3 25,5 68,2 3,49
andere dan de afgesproken tijd komt, of niet komt vanwege
Ziekte of vakantie?
30. Wordt er vervanging geregeld als de huishoudelijke hulp ziek of 12,0 28,2 59,8 3,34
vrij is?
31. Overlegt uw huishoudelijke hulp met u over welke huishoudelijke 8,2 21,6 70,2 3,02
taken er gedaan moeten worden (bijvoorbeeld ramen zemen)?
32. Komt de huishoudelijke hulp de afspraken over de hulp bij het 4,6 27,6 67,9 3,17
huishouden na (komt het werk af)?
33. Vraagt de huishoudelijke hulp of alles naar wens verloopt? 22,5 26,1 51,5 2,79

(N=4.069 — 4.376)
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Tabel B1.8 Deskundigheid

deskundigheid % nooit/ meestal altijd;  belang-
soms; nee ja score
34, Werkt de huishoudelijke hulp vakkundig? (heeft kennis van en 5,7 23,5 70,8 3,38
ervaring met diverse huishoudelijke taken)
35. Gaat de huishoudelijke hulp zelfstandig te werk (weet de hulp 4,0 23,5 72,5 3,35
wat er gaan moet worden)?
36. Maakt de huishoudelijke hulp goed schoon? 57 24,1 70,2 3,51
37. Werkt de huishoudelijke hulp ordelijk? 4,2 21,0 74,9 3,43
38. Werkt de huishoudelijke hulp hygiénisch? 3,6 18,4 78,1 3,53
39. Is de huishoudelijke hulp hulpvaardig? 2,5 12,0 85,5 3,36
(N=4.364-4.377)
Tabel B1.9 Situationeel handelen
Situationeel handelen (%) nooit/ meestal altijd;  belang-
soms; nee ja score
40. Bespreekt de huishoudelijke hulp onveilige situaties met u? 33,3 20,5 46,2 3,06
(bijvoorbeeld losliggende vloerkleedjes, bedorven eten in de
koelkast)
41. Doet de huishoudelijke hulp een enkele keer iets extra’s, als u 14,3 26,0 59,6 3,15
daar om vraagt?
groot klein geen  belang-
probleem probleem probleem  score
42. Is het een probleem als de huishoudelijke hulp uw taal niet 59,6 17,5 23,0 3,01
spreekt?#
nooit/ meestal altijd;  belang-
soms; nee ja score
43. Houdt de huishoudelijke hulp rekening met uw beperkingen? 3,9 19,3 76,9 -
(datgene wat u zelf nog wel en niet meer kunt)
nee Ja, Ja, Belang-
enigszins  zeker score
44. Kunt u uzelf, dankzij de hulp bij het huishouden, beter redden 31 23,5 73,5 3,46
in huis?
45. Kunt u, dankzij de hulp bij het huishouden, meer dingen doen 11,8 33,0 55,3 3,24
die U belangrijk vindt en waar u anders niet aan toe komt?
(N=4.183-4.364; * N=1.450)
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Tabel B1.10 Vervelende ervaringen

Vervelende ervaringen (%) nee ja
46. Heeft uin de afgelopen 2 jaar wel eens vervelende ervaringen gehad 81,1 18,9
met de aanbieder of met de huishoudelijke hulp, die u via de aanbieder
kreeg?
% van cliénten % van aantal
met negatieve totaal
ervaring (N=4.439)
(N=785)
47. Om wat voor soort vervelende ervaringen ging het toen?
een hulp met wie het niet ‘klikte’ 40,6 7,2 319
ondeskundigheid van een hulp 38,0 6,7 298
een hulp die niet kwam opdagen 23,8 4,2 187
afspraken met de aanbieder die niet werden nagekomen 19,4 3,4 152
beschadiging van mijn persoonlijke bezittingen (servies,
ging jnp j gen ( 16.9 3 133
meubilair, enzovoorts)
een hulp die niet wilde werken 16,1 2,8 126
verdenking van diefstal 8,7 1,5 68
administratieve fouten (bijvoorbeeld niet doorvoeren van
L 8,3 1,5 65
wijzigingen)
vervelende of intimiderende opmerkingen 7,9 1,4 62
ongewenste intimiteiten 0,9 0,2 7
anders, namelijk... 15,9 2,8 125
(N=4.146)
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Tabel B1.11 Algemene oordeel

Algemene oordeel (%)

48. Welk cijfer geeft u aan de aanbieder van de hulp bij het
huishouden? Een 0 betekent: heel erg slecht. Een 10 betekent:

heel erg goed. (N=4341)

0: heel erg slecht

W o N & O & W N R

10: heel erg goed

61. Zou u [naam aanbieder] bij uw vrienden en familie
aanbevelen? Een 0 betekent: zeer
onwaarschijnlijk. Een 10 betekent: zeer
waarschijnlijk. (N=4.339)

0: heel erg slecht

W o N & O & W N R

10: heel erg goed

0,2
0,1
0,2
03
0,7
1,9
5,0
16,6
34,4
14,9
25,8

1,5
0,1
0,2
0,5
0,5
2,3
4,5
14,0
26,1
10,2
40,2

13
28
83
218
722
1495
647
1118

64

20
21
101
194
608
1.132
441
1.745

Ervaringen van cliénten met Hulp bij het Huishouden, NIVEL 2015

37



Bijlage 2: Onderbouwing van de resultaten van hoofdstuk
5 Verschillen tussen aanbieders en gemeenten

In deze bijlage worden de bevindingen van hoofdstuk 5 cijfermatig onderbouwd.

In paragraaf 5.1 zijn de verschillen tussen de aanbieders duidelijk gemaakt door
aanbieders in te delen volgens een sterindeling. De sterindeling is gebaseerd op de
variantie tussen ervaringen van cliénten van de verschillende aanbieders. De indeling
laat zien dat er verschillen bestaan tussen aanbieders op de vijf indicatoren. De
cijffermatige ondersteuning staat opgenomen in tabel B2.1. De kolommen onder ‘level 2
aanbieder’ geven de resultaten weer van het multi-level model, waarbij rekening is
gehouden met de geneste structuur van cliénten en aanbieders. De p-waarden in de
kolom ‘ml’ zijn allen significant (p<0,05). Oftewel, cliéntervaringen verschillen tussen
aanbieders. De kolom ‘cmix’ toont eveneens significante p-waarden. Deze waarden
gaan over de case-mix variabelen leeftijd, opleiding en ervaren gezondheid. Oftewel, de
ervaringen van cliénten zijn gerelateerd aan de drie variabelen en door deze toe te
voegen aan het multi-level model is een eerlijke vergelijking tussen aanbieders gemaakt.
De derde kolom is de intraklasse correlatiecoéfficiént, een maat voor de grote van de
variatie tussen aanbieders gebaseerd op de ervaringen van cliénten. Een hogere waarde
betekent dat verschillen tussen aanbieders in grotere mate zijn toe te schrijven aan de
ervaringen van cliénten met de aanbieder. De waarden zijn relatief laag, namelijk 0,6%-
3,2%.

In paragraaf 5.2 zijn de verschillen tussen gemeenten beschreven. Vier van de vijf
indicatoren maakten verschillen tussen gemeenten duidelijk. Dit komt overeen met de
p-waarden van het multi-levelmodel. Alle waarden zijn significant met uitzondering van
de indicator effectiviteit (zie kolom ‘ml" onder ‘level 2 gemeente’). Dit bleek ook uit de
sterindeling, waarin op basis van de ervaringen van cliénten een verschil tussen
gemeenten is gerapporteerd met uitzondering van de indicator ‘effectiviteit’. Ook de p-
waarden voor de casemix variabelen zijn significant. Dit betekent dat een eerlijke
vergelijking is gemaakt tussen gemeenten door rekening te houden met de variabelen
leeftijd, opleiding en ervaren gezondheid. De derde kolom ‘icc’ geeft de waarden voor
de intraklasse correlatiecoéfficiénten. De waarden variéren van 0,2%-2,7% en zijn iets
lager dan de ICC’s van de aanbieders. Dit betekent dat bij het vergelijken van gemeenten
de ervaringen van cliénten een iets kleinere rol spelen op het niveau van de gemeente
dan op het niveau van de aanbieder met uitzondering van de waarden voor de
indicatoren ‘afspraken’ en ‘deskundigheid’.
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Tabel B2.1 Uitkomsten (p-waarden, ICC’s) van mulitlevelanalyses en likelihood ratio

tests.
variabele level 2 zorgaanbieder level 2 gemeente level2 crossed gemeente en zorgaanbieder
ml* | cmix* | icc# ml* | cmix* | icc# ml* cmix* | icc# IrA IrB
afspraken 0,0054 | 0,0104 | 0,0167 | 0,0007 | 0,0164 | 0,0206 | 0,0055| 0,0155|nvt | 0,0484 | 0,6614
bejegening 0,0000 | 0,0000 | 0,0105 | 0,0018 | 0,0000 | 0,0078 | 0,0003 | 0,0000 | nvt | 0,2611 | 0,0046
betrouwbaarheid | 0,0000 | 0,0000 | 0,0276 | 0,0000 | 0,0000 | 0,0227 | 0,0000| 0,0000 | nvt | 0,3291| 0,0000
deskundigheid 0,0000 | 0,0000 | 0,0110 | 0,0000 | 0,0000 | 0,0130| 0,0000| 0,0000 | nvt | 0,0126 | 0,2237
effectiviteit 0,0045 | 0,0000 | 0,0059 | 0,2579 | 0,0000 | 0,0013 | 0,0328 | 0,0000 | nvt | 1,0000| 0,0113

* p-waarde multilevelmodel (significantieniveau p <0,05)

# intraklasse correlatiecoéfficiént

IrA: p-waarde likelihood ratio test tussen multilevelmodel met aanbieder en mulitlevelmodel met aanbieder en gemeente
(significantieniveau p <0,05)

IrB: p-waarde likelihood ratio test tussen multilevelmodel met gemeente en multilevelmodel met gemeente en aanbieder
(significantieniveau p <0,05)

In paragraaf 5.3 is de relatie tussen aanbieders en gemeenten beoordeeld door rekening
te houden met de wederzijdse afhankelijkheid van aanbieders en gemeenten. De
methode die daarbij is gehanteerd is gebaseerd op de mate van variatie van de
ervaringen van cliénten, waarbij twee mogelijkheden bestaan. Ten eerste, de variatie
tussen aanbieders wordt als uitgangspunt genomen, waarbij vervolgens rekening
gehouden wordt met verdeling van deze aanbieders binnen gemeenten. De tweede
mogelijkheid is de variatie tussen de cliénten in een gemeente als uitgangspunt te
nemen en vervolgens rekening te houden met aanbieders binnen de gemeenten. De
resultaten van beide mogelijkheden zijn opgenomen in de vier kolommen onder ‘level 2
crossed gemeente en zorgaanbieder’. De kolom ‘ml’ toont alle significante p-waarden.
Oftewel door rekening te houden met zowel aanbieder en gemeenten zijn verschillen
aantoonbaar met de 5 indicatoren. De ICC’s zijn niet van toepassing aangezien niet te
bepalen is welke variantie toe te kennen is aan de aanbieder en welke variantie aan de
gemeente. In de kolom ‘LrA’ en ‘LrB’ worden de p-waarden gegeven voor de indicatoren
en de twee aspecten op de likelihoodratio tests. De likelihoodratio test vergelijkt de
voorspelde variantie tussen twee multi-level modellen met elkaar. Bij een significante
test betekent dat door het toevoegen van een variabele aan het eerste model in het
tweede model, het tweede model met de extra variabele beter bij de gegevens past.

In de kolom ‘LrA’ is het eerste model het multi-level model met de variabele aanbieder,
vergeleken met het tweede model waaraan de variabele gemeente is toegevoegd. Als
de p-waarde significant is, zoals bij de indicator ‘afspraken’ en ‘deskundigheid’ het geval
is, dan betekent dit dat er een bepaalde mate van variatie door de toegevoegde
variabele wordt verklaard. Oftewel, de gemeente bepaald voor deze twee indicatoren in
sterkere mate de ervaringen van cliénten dan de aanbieder. In de kolom ‘LrB’ wordt het
eerste multi-level model met de variabele gemeenten, vergeleken met het tweede
multi-level model, waarin aanbieder als variabele is toegevoegd aan gemeenten. Hier
valt te zien dat de p-waarden voor drie indicatoren ‘bejegening’, ‘betrouwbaarheid’ en
‘effectiviteit’ significant zijn. Dit betekent dat het toevoegen van de variabele aanbieder
een deel van de gevonden variatie tussen gemeenten verklaard. Op deze indicatoren zijn
de ervaringen van cliénten sterker afhankelijk van de aanbieder dan van de gemeente.

Ervaringen van cliénten met Hulp bij het Huishouden, NIVEL 2015 39




	Voorwoord
	Managementsamenvatting 
	1 Inleiding
	1.1 Achtergrond
	1.2 Aanleiding
	1.3 Opbouw van het rapport

	2 Onderzoeksmethode
	2.1 De vragenlijst CQI HbH
	2.2 Steekproeftrekking
	2.3 Dataverzameling, analyse en rapportage

	3 Beschrijving van de steekproef
	3.1 Respons
	3.2 Achtergrondkenmerken

	4 Hoe ervaren cliënten hulp bij het huishouden?
	4.1 Ervaringscores en algemene oordelen
	4.2 Algemeen oordeel van cliënten
	4.3 Wachttijd vόόr de start hulp bij het huishouden 
	4.4 Inspraak
	4.5 Continuïteit van hulp
	4.6 Situationeel handelen
	4.7 Taal van de huishoudelijke hulp
	4.8 Vervelende ervaringen met de huishoudelijke hulp
	4.9 Verbeterpunten 
	4.10 Bevindingen ten opzichte van de periode 2010 – 2012 

	5 Verschillen in ervaringen tussen de aanbieders en gemeenten
	5.1 Verschillen tussen aanbieders
	5.2 Verschillen tussen gemeenten
	5.3 Relatie tussen aanbieders en gemeenten

	6 Discussie 
	6.1 Verschillen tussen aanbieders en tussen gemeenten
	6.2 Verschillen in vergelijking met 2010-2012
	6.3 Beperkingen van het onderzoek
	6.4 Cliëntervaringen in de (nabije) toekomst

	Referenties 
	Bijlage 1: Ervaringen met en belangscores van de CQI Hulp   bij het Huishouden 
	Bijlage 2:  Onderbouwing van de resultaten van hoofdstuk   5 Verschillen tussen aanbieders en gemeenten


<<

  /ASCII85EncodePages false

  /AllowTransparency false

  /AutoPositionEPSFiles true

  /AutoRotatePages /None

  /Binding /Left

  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)

  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)

  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)

  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)

  /CannotEmbedFontPolicy /Error

  /CompatibilityLevel 1.4

  /CompressObjects /Tags

  /CompressPages true

  /ConvertImagesToIndexed true

  /PassThroughJPEGImages true

  /CreateJobTicket false

  /DefaultRenderingIntent /Default

  /DetectBlends true

  /DetectCurves 0.0000

  /ColorConversionStrategy /CMYK

  /DoThumbnails false

  /EmbedAllFonts true

  /EmbedOpenType false

  /ParseICCProfilesInComments true

  /EmbedJobOptions true

  /DSCReportingLevel 0

  /EmitDSCWarnings false

  /EndPage -1

  /ImageMemory 1048576

  /LockDistillerParams false

  /MaxSubsetPct 100

  /Optimize true

  /OPM 1

  /ParseDSCComments true

  /ParseDSCCommentsForDocInfo true

  /PreserveCopyPage true

  /PreserveDICMYKValues true

  /PreserveEPSInfo true

  /PreserveFlatness true

  /PreserveHalftoneInfo false

  /PreserveOPIComments true

  /PreserveOverprintSettings true

  /StartPage 1

  /SubsetFonts true

  /TransferFunctionInfo /Apply

  /UCRandBGInfo /Preserve

  /UsePrologue false

  /ColorSettingsFile ()

  /AlwaysEmbed [ true

    /AgencyFB-Bold

    /AgencyFB-Reg

    /Aharoni-Bold

    /Algerian

    /Andalus

    /AngsanaNew

    /AngsanaNew-Bold

    /AngsanaNew-BoldItalic

    /AngsanaNew-Italic

    /AngsanaUPC

    /AngsanaUPC-Bold

    /AngsanaUPC-BoldItalic

    /AngsanaUPC-Italic

    /Aparajita

    /Aparajita-Bold

    /Aparajita-BoldItalic

    /Aparajita-Italic

    /ArabicTypesetting

    /Arial-Black

    /Arial-BoldItalicMT

    /Arial-BoldMT

    /Arial-ItalicMT

    /ArialMT

    /ArialNarrow

    /ArialNarrow-Bold

    /ArialNarrow-BoldItalic

    /ArialNarrow-Italic

    /ArialRoundedMTBold

    /ArialUnicodeMS

    /BaskOldFace

    /Batang

    /BatangChe

    /Bauhaus93

    /BellMT

    /BellMTBold

    /BellMTItalic

    /BerlinSansFB-Bold

    /BerlinSansFBDemi-Bold

    /BerlinSansFB-Reg

    /BernardMT-Condensed

    /BlackadderITC-Regular

    /BodoniMT

    /BodoniMTBlack

    /BodoniMTBlack-Italic

    /BodoniMT-Bold

    /BodoniMT-BoldItalic

    /BodoniMTCondensed

    /BodoniMTCondensed-Bold

    /BodoniMTCondensed-BoldItalic

    /BodoniMTCondensed-Italic

    /BodoniMT-Italic

    /BodoniMTPosterCompressed

    /BookAntiqua

    /BookAntiqua-Bold

    /BookAntiqua-BoldItalic

    /BookAntiqua-Italic

    /BookmanOldStyle

    /BookmanOldStyle-Bold

    /BookmanOldStyle-BoldItalic

    /BookmanOldStyle-Italic

    /BookshelfSymbolSeven

    /BradleyHandITC

    /BritannicBold

    /Broadway

    /BrowalliaNew

    /BrowalliaNew-Bold

    /BrowalliaNew-BoldItalic

    /BrowalliaNew-Italic

    /BrowalliaUPC

    /BrowalliaUPC-Bold

    /BrowalliaUPC-BoldItalic

    /BrowalliaUPC-Italic

    /BrushScriptMT

    /Calibri

    /Calibri-Bold

    /Calibri-BoldItalic

    /Calibri-Italic

    /CalifornianFB-Bold

    /CalifornianFB-Italic

    /CalifornianFB-Reg

    /CalisMTBol

    /CalistoMT

    /CalistoMT-BoldItalic

    /CalistoMT-Italic

    /Cambria

    /Cambria-Bold

    /Cambria-BoldItalic

    /Cambria-Italic

    /CambriaMath

    /Candara

    /Candara-Bold

    /Candara-BoldItalic

    /Candara-Italic

    /Castellar

    /Centaur

    /Century

    /CenturyGothic

    /CenturyGothic-Bold

    /CenturyGothic-BoldItalic

    /CenturyGothic-Italic

    /CenturySchoolbook

    /CenturySchoolbook-Bold

    /CenturySchoolbook-BoldItalic

    /CenturySchoolbook-Italic

    /Chiller-Regular

    /ColonnaMT

    /ComicSansMS

    /ComicSansMS-Bold

    /Consolas

    /Consolas-Bold

    /Consolas-BoldItalic

    /Consolas-Italic

    /Constantia

    /Constantia-Bold

    /Constantia-BoldItalic

    /Constantia-Italic

    /CooperBlack

    /CopperplateGothic-Bold

    /CopperplateGothic-Light

    /Corbel

    /Corbel-Bold

    /Corbel-BoldItalic

    /Corbel-Italic

    /CordiaNew

    /CordiaNew-Bold

    /CordiaNew-BoldItalic

    /CordiaNew-Italic

    /CordiaUPC

    /CordiaUPC-Bold

    /CordiaUPC-BoldItalic

    /CordiaUPC-Italic

    /CourierNewPS-BoldItalicMT

    /CourierNewPS-BoldMT

    /CourierNewPS-ItalicMT

    /CourierNewPSMT

    /CurlzMT

    /DaunPenh

    /David

    /David-Bold

    /DFKaiShu-SB-Estd-BF

    /DilleniaUPC

    /DilleniaUPCBold

    /DilleniaUPCBoldItalic

    /DilleniaUPCItalic

    /DokChampa

    /Dotum

    /DotumChe

    /Ebrima

    /Ebrima-Bold

    /EdwardianScriptITC

    /Elephant-Italic

    /Elephant-Regular

    /EngraversMT

    /ErasITC-Bold

    /ErasITC-Demi

    /ErasITC-Light

    /ErasITC-Medium

    /EstrangeloEdessa

    /EucrosiaUPC

    /EucrosiaUPCBold

    /EucrosiaUPCBoldItalic

    /EucrosiaUPCItalic

    /EuphemiaCAS

    /FangSong

    /FelixTitlingMT

    /FootlightMTLight

    /ForteMT

    /FranklinGothic-Book

    /FranklinGothic-BookItalic

    /FranklinGothic-Demi

    /FranklinGothic-DemiCond

    /FranklinGothic-DemiItalic

    /FranklinGothic-Heavy

    /FranklinGothic-HeavyItalic

    /FranklinGothic-Medium

    /FranklinGothic-MediumCond

    /FranklinGothic-MediumItalic

    /FrankRuehl

    /FreesiaUPC

    /FreesiaUPCBold

    /FreesiaUPCBoldItalic

    /FreesiaUPCItalic

    /FreestyleScript-Regular

    /FrenchScriptMT

    /Gabriola

    /Garamond

    /Garamond-Bold

    /Garamond-Italic

    /Gautami

    /Gautami-Bold

    /Georgia

    /Georgia-Bold

    /Georgia-BoldItalic

    /Georgia-Italic

    /Gigi-Regular

    /GillSansMT

    /GillSansMT-Bold

    /GillSansMT-BoldItalic

    /GillSansMT-Condensed

    /GillSansMT-ExtraCondensedBold

    /GillSansMT-Italic

    /GillSans-UltraBold

    /GillSans-UltraBoldCondensed

    /Gisha

    /Gisha-Bold

    /GloucesterMT-ExtraCondensed

    /GoudyOldStyleT-Bold

    /GoudyOldStyleT-Italic

    /GoudyOldStyleT-Regular

    /GoudyStout

    /Gulim

    /GulimChe

    /Gungsuh

    /GungsuhChe

    /Haettenschweiler

    /HarlowSolid

    /Harrington

    /HighTowerText-Italic

    /HighTowerText-Reg

    /Impact

    /ImprintMT-Shadow

    /InformalRoman-Regular

    /IrisUPC

    /IrisUPCBold

    /IrisUPCBoldItalic

    /IrisUPCItalic

    /IskoolaPota

    /IskoolaPota-Bold

    /JasmineUPC

    /JasmineUPCBold

    /JasmineUPCBoldItalic

    /JasmineUPCItalic

    /Jokerman-Regular

    /JuiceITC-Regular

    /KaiTi

    /Kalinga

    /Kalinga-Bold

    /Kartika

    /Kartika-Bold

    /KhmerUI

    /KhmerUI-Bold

    /KIXBarcode

    /KodchiangUPC

    /KodchiangUPCBold

    /KodchiangUPCBoldItalic

    /KodchiangUPCItalic

    /Kokila

    /Kokila-Bold

    /Kokila-BoldItalic

    /Kokila-Italic

    /KristenITC-Regular

    /KunstlerScript

    /LaoUI

    /LaoUI-Bold

    /Latha

    /Latha-Bold

    /LatinWide

    /Leelawadee

    /Leelawadee-Bold

    /LevenimMT

    /LevenimMT-Bold

    /LilyUPC

    /LilyUPCBold

    /LilyUPCBoldItalic

    /LilyUPCItalic

    /LucidaBright

    /LucidaBright-Demi

    /LucidaBright-DemiItalic

    /LucidaBright-Italic

    /LucidaCalligraphy-Italic

    /LucidaConsole

    /LucidaFax

    /LucidaFax-Demi

    /LucidaFax-DemiItalic

    /LucidaFax-Italic

    /LucidaHandwriting-Italic

    /LucidaSans

    /LucidaSans-Demi

    /LucidaSans-DemiItalic

    /LucidaSans-Italic

    /LucidaSans-Typewriter

    /LucidaSans-TypewriterBold

    /LucidaSans-TypewriterBoldOblique

    /LucidaSans-TypewriterOblique

    /LucidaSansUnicode

    /Magneto-Bold

    /MaiandraGD-Regular

    /MalgunGothic

    /MalgunGothicBold

    /MalgunGothicRegular

    /Mangal

    /Mangal-Bold

    /Marlett

    /MaturaMTScriptCapitals

    /Meiryo

    /Meiryo-Bold

    /Meiryo-BoldItalic

    /Meiryo-Italic

    /MeiryoUI

    /MeiryoUI-Bold

    /MeiryoUI-BoldItalic

    /MeiryoUI-Italic

    /MicrosoftHimalaya

    /MicrosoftJhengHeiBold

    /MicrosoftJhengHeiRegular

    /MicrosoftNewTaiLue

    /MicrosoftNewTaiLue-Bold

    /MicrosoftPhagsPa

    /MicrosoftPhagsPa-Bold

    /MicrosoftSansSerif

    /MicrosoftTaiLe

    /MicrosoftTaiLe-Bold

    /MicrosoftUighur

    /MicrosoftYaHei

    /MicrosoftYaHei-Bold

    /Microsoft-Yi-Baiti

    /MingLiU

    /MingLiU-ExtB

    /Ming-Lt-HKSCS-ExtB

    /Ming-Lt-HKSCS-UNI-H

    /Miriam

    /MiriamFixed

    /Mistral

    /Modern-Regular

    /MongolianBaiti

    /MonotypeCorsiva

    /MoolBoran

    /MS-Gothic

    /MS-Mincho

    /MSOutlook

    /MS-PGothic

    /MS-PMincho

    /MSReferenceSansSerif

    /MSReferenceSpecialty

    /MS-UIGothic

    /MVBoli

    /Narkisim

    /NiagaraEngraved-Reg

    /NiagaraSolid-Reg

    /NSimSun

    /Nyala-Regular

    /OCRAExtended

    /OldEnglishTextMT

    /Onyx

    /PalaceScriptMT

    /PalatinoLinotype-Bold

    /PalatinoLinotype-BoldItalic

    /PalatinoLinotype-Italic

    /PalatinoLinotype-Roman

    /Papyrus-Regular

    /Parchment-Regular

    /Perpetua

    /Perpetua-Bold

    /Perpetua-BoldItalic

    /Perpetua-Italic

    /PerpetuaTitlingMT-Bold

    /PerpetuaTitlingMT-Light

    /PlantagenetCherokee

    /Playbill

    /PMingLiU

    /PMingLiU-ExtB

    /PoorRichard-Regular

    /Pristina-Regular

    /Raavi

    /RageItalic

    /Ravie

    /Rockwell

    /Rockwell-Bold

    /Rockwell-BoldItalic

    /Rockwell-Condensed

    /Rockwell-CondensedBold

    /Rockwell-ExtraBold

    /Rockwell-Italic

    /Rod

    /SakkalMajalla

    /SakkalMajallaBold

    /ScriptMTBold

    /SegoePrint

    /SegoePrint-Bold

    /SegoeScript

    /SegoeScript-Bold

    /SegoeUI

    /SegoeUI-Bold

    /SegoeUI-BoldItalic

    /SegoeUI-Italic

    /SegoeUI-Light

    /SegoeUI-SemiBold

    /SegoeUISymbol

    /ShonarBangla

    /ShonarBangla-Bold

    /ShowcardGothic-Reg

    /Shruti

    /Shruti-Bold

    /SimHei

    /SimplifiedArabic

    /SimplifiedArabic-Bold

    /SimplifiedArabicFixed

    /SimSun

    /SimSun-ExtB

    /SnapITC-Regular

    /Stencil

    /Sylfaen

    /SymbolMT

    /Tahoma

    /Tahoma-Bold

    /TempusSansITC

    /TimesNewRomanPS-BoldItalicMT

    /TimesNewRomanPS-BoldMT

    /TimesNewRomanPS-ItalicMT

    /TimesNewRomanPSMT

    /TraditionalArabic

    /TraditionalArabic-Bold

    /Trebuchet-BoldItalic

    /TrebuchetMS

    /TrebuchetMS-Bold

    /TrebuchetMS-Italic

    /Tunga

    /Tunga-Bold

    /TwCenMT-Bold

    /TwCenMT-BoldItalic

    /TwCenMT-Condensed

    /TwCenMT-CondensedBold

    /TwCenMT-CondensedExtraBold

    /TwCenMT-Italic

    /TwCenMT-Regular

    /Utsaah

    /Utsaah-Bold

    /Utsaah-BoldItalic

    /Utsaah-Italic

    /Vani

    /Vani-Bold

    /Verdana

    /Verdana-Bold

    /Verdana-BoldItalic

    /Verdana-Italic

    /Vijaya

    /Vijaya-Bold

    /VinerHandITC

    /Vivaldii

    /VladimirScript

    /Vrinda

    /Vrinda-Bold

    /Webdings

    /Wingdings2

    /Wingdings3

    /Wingdings-Regular

    /ZWAdobeF

  ]

  /NeverEmbed [ true

  ]

  /AntiAliasColorImages false

  /CropColorImages true

  /ColorImageMinResolution 300

  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK

  /DownsampleColorImages true

  /ColorImageDownsampleType /Bicubic

  /ColorImageResolution 300

  /ColorImageDepth -1

  /ColorImageMinDownsampleDepth 1

  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000

  /EncodeColorImages true

  /ColorImageFilter /DCTEncode

  /AutoFilterColorImages true

  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG

  /ColorACSImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /ColorImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /JPEG2000ColorACSImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /JPEG2000ColorImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /AntiAliasGrayImages false

  /CropGrayImages true

  /GrayImageMinResolution 300

  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK

  /DownsampleGrayImages true

  /GrayImageDownsampleType /Bicubic

  /GrayImageResolution 300

  /GrayImageDepth -1

  /GrayImageMinDownsampleDepth 2

  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000

  /EncodeGrayImages true

  /GrayImageFilter /DCTEncode

  /AutoFilterGrayImages true

  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG

  /GrayACSImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /GrayImageDict <<

    /QFactor 0.15

    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]

  >>

  /JPEG2000GrayACSImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /JPEG2000GrayImageDict <<

    /TileWidth 256

    /TileHeight 256

    /Quality 30

  >>

  /AntiAliasMonoImages false

  /CropMonoImages true

  /MonoImageMinResolution 1200

  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK

  /DownsampleMonoImages true

  /MonoImageDownsampleType /Bicubic

  /MonoImageResolution 1200

  /MonoImageDepth -1

  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000

  /EncodeMonoImages true

  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode

  /MonoImageDict <<

    /K -1

  >>

  /AllowPSXObjects false

  /CheckCompliance [

    /None

  ]

  /PDFX1aCheck false

  /PDFX3Check false

  /PDFXCompliantPDFOnly false

  /PDFXNoTrimBoxError true

  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [

    0.00000

    0.00000

    0.00000

    0.00000

  ]

  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true

  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [

    0.00000

    0.00000

    0.00000

    0.00000

  ]

  /PDFXOutputIntentProfile ()

  /PDFXOutputConditionIdentifier ()

  /PDFXOutputCondition ()

  /PDFXRegistryName ()

  /PDFXTrapped /False



  /CreateJDFFile false

  /Description <<



    /BGR <>

    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>

    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>

    /CZE <>

    /DAN <>

    /DEU <>

    /ESP <>

    /ETI <>

    /FRA <>

    /GRE <>



    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)

    /HUN <>

    /ITA <>

    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>

    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>

    /LTH <>

    /LVI <>

    /NOR <>

    /POL <>

    /PTB <>

    /RUM <>

    /RUS <>

    /SKY <>

    /SLV <>

    /SUO <>

    /SVE <>

    /TUR <>

    /UKR <>

    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)

    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)

  >>

  /Namespace [

    (Adobe)

    (Common)

    (1.0)

  ]

  /OtherNamespaces [

    <<

      /AsReaderSpreads false

      /CropImagesToFrames true

      /ErrorControl /WarnAndContinue

      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false

      /IncludeGuidesGrids false

      /IncludeNonPrinting false

      /IncludeSlug false

      /Namespace [

        (Adobe)

        (InDesign)

        (4.0)

      ]

      /OmitPlacedBitmaps false

      /OmitPlacedEPS false

      /OmitPlacedPDF false

      /SimulateOverprint /Legacy

    >>

    <<

      /AddBleedMarks false

      /AddColorBars false

      /AddCropMarks false

      /AddPageInfo false

      /AddRegMarks false

      /ConvertColors /ConvertToCMYK

      /DestinationProfileName ()

      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK

      /Downsample16BitImages true

      /FlattenerPreset <<

        /PresetSelector /MediumResolution

      >>

      /FormElements false

      /GenerateStructure false

      /IncludeBookmarks false

      /IncludeHyperlinks false

      /IncludeInteractive false

      /IncludeLayers false

      /IncludeProfiles false

      /MultimediaHandling /UseObjectSettings

      /Namespace [

        (Adobe)

        (CreativeSuite)

        (2.0)

      ]

      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK

      /PreserveEditing true

      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged

      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile

      /UseDocumentBleed false

    >>

  ]

>> setdistillerparams

<<

  /HWResolution [2400 2400]

  /PageSize [612.000 792.000]

>> setpagedevice



