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In opdracht van Eilandzorg zijn door Qualizorg de cliéntervaringen onderzocht onder alle
cliénten die Hulp bij het Huishouden van Eilandzorg ontvangen.

Voor deze meting is door Qualizorg een pakket met brieven, vragenlijsten en antwoordenveloppen gemaakt.
Cliénten konden de ingevulde vragenlijst in de antwoordenvelop ter verwerking terugsturen aan Qualizorg.

Voor dit onderzoek is in overleg met Eilandzorg door Qualizorg een vragenlijst opgesteld.

De opzet van deze rapportage is als volgt. Eerst volgt de responsinformatie. Daarna wordt een overzicht gegeven
van de indicatorscores die met de gebruikte vragenlijst berekend kunnen worden. Verdere uitleg over de
berekening van deze scores wordt gegeven in het betreffende hoofdstuk.

Aansluitend worden per onderwerp uit de vragenlijst de uitkomsten gegeven. De gestelde vragen en het aantal
mensen dat de vraag heeft beantwoord (N=) is in de grafiek te vinden. Voor opmerkingen van cliénten over de
Hulp bij het Huishouden van Eilandzorg wordt verwezen naar de bijlage.

Als er gebruik wordt gemaakt van tabellen, worden achtereenvolgens gegeven:

¢ De frequentie van het antwoord (het aantal)
e Het percentage

In totaal zijn 196 cliénten benaderd voor deelname aan het onderzoek. Er zijn in totaal 115 lijsten teruggestuurd.
Dit betekent een totale respons van 58,7%. Redenen voor non-respons zijn niet bekend.
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1. Gemiddelde scores prestatie-indicatoren

Qualizorg heeft met de resultaten uit de vragenlijst door middel van een schaalanalyse een aantal schalen
(indicatoren) ontwikkeld ten behoeve van dit onderzoek.

Respondenten moeten minstens de helft van de vragen uit de schaal beantwoord hebben om in aanmerking te
komen voor analyse. Antwoordcategorieén als ‘weet niet’ en ‘niet van toepassing’ mogen bij het berekenen van
deze scores niet meegeteld worden (zij worden als missende waarden beschouwd).

In de tabel hieronder worden de uitkomsten op de indicatoren weergegeven. Bij elke indicator worden de

vraagnummers genoemd en is de maximaal te behalen score 4. Zo kan Eilandzorg een beeld krijgen hoe ver de
behaalde gemiddelde score verwijderd is van de maximaal te behalen score.

Indicatoren ervaringen van cliénten Huishoudelijke Hulp: totaal Eilandzorg

Indicator (schaal) Vragen Gemiddelde N (aantal)
score 2021
Afspraken over de huishoudelijke hulp 5-7 2,87 103
Bejegening door de hulp bij het huishouden 21-22-23-28-29 3,83 109
Betrouwbaarheid van de hulp bij het huishouden 31-32-33-36 3,50 109
Ervaringen met schoonmaak 37-38 3,73 11
Meebeslissen 9-10-13 3,43 78
Vrijheid om eigen mening te geven 8 4,32 109
Samenwerking met naasten 12 2,62 93
Meedenken 24 4,18 105
Doelen bereiken 43 3,76 108

2. Wachttijd vaor start hulp bij het huishouden

1. Hoe lang krijgt u al hulp bij het huishouden van Eilandzorg?

Eilandzorg 2021 (N=111)

Minder dan een half jaar 9,9%
Half jaar tot 1 jaar 15,3%
1 tot 2 jaar 20,7%
2 tot 5 jaar 31,5%
5 jaar of langer 21,6%
ik ontvang op dit moment geen hulp bij het huishouden (meer) van Eilandzorg 0,90%
Totaal 100,0%
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2. 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?

Eilandzorg 2021 (N=109)

Minder dan twee weken 17,4%
2 weken tot 1 maand 36,7%
1 tot 3 maanden 18,3%
3 tot 6 maanden 3,7%

Half jaar of langer 1,8%

Weet ik niet (meer) 22,0%
Totaal 100,0%

Vraag 3 is niet beantwoord door cliénten die bij vraag 2 ‘weet ik niet (meer)’ hebben geantwoord

3. Was deze wachttijd een probleem?

Eilandzorg 2021(N=81)

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

@een groot probleem Deen klein probleem mgeen probleem
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4. Bent u goed betrokken bij het maken van werkafspraken over de huishoudelijke hulp?

3. Afspraken en inspraak

Eilandzorg 2021 (N=113)

0% 10% 20%  30% @ 40% 50% 60% 70%  80% 90%  100%

Enee @ja 0Onvit., ditregelt een naaste (partner, familie etc.)

5_ls, bij het opstellen van een plan met de werkafspraken, rekening gehouden met uw voorkeuren
bij het afspreken van de momenten waarop de huishoudelijke hulp komt?

Eilandzorg 2021(N=109) 33,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enooit BOsoms Omeestal Baltijd

6. Komt Eilandzorg werkafspraken over de hulp bij het huishouden na?

Eilandzorg 2021 (N=109) 211%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enooit @soms Omeestal Daltijd
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7. Worden de werkafspraken, die met u zijn gemaakt, van tijd tot tijd in overleg met u besproken
(geévalueerd), en zo nodig bijgesteld?

Eilandzorg 2021 (N=107) 15,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enooit H@soms Omeestal Daltijd

8. Voelt u zich vrij om uw mening te geven tijdens een (evaluatie)gesprek?

Eilandzorg 2021(N=109) 2 10,1% 52,3%

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

Bnooit Osoms Omeestal Oaltijid On.v.t., nog geen evaluatie gehad
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Vraag 9 is niet beantwoord door cliénten die bij vraag 8 ‘n.v.t.” hebben geantwoord

9. Past Eilandzorg de hulp en ondersteuning goed aan naar aanleiding van zaken die u in een
evaluatie aangeeft?

Eilandzorg 2021(N=55) 27,3%

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

BEnooit O@soms Omeestal Daltijd

10. Kunt u meebeslissen over de inhoud van de hulp die u krijgt? (over de soort taken en
werkzaamheden)

Eilandzorg 2021(N=112) 13,8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Enooit Esoms Omeestal Daltijd on.v t./niet nodig
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11. Sluit de hulp goed aan op uw situatie en wensen?

Eilandzorg 2021(N=112) 30,4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Encoit HOsoms Omeestal Daltijd

12. Wordt er door Eilandzorg goed samengewerkt met uw naasten (als u dat wenst)? (worden zij
goed op de hoogte gesteld van en betrokken bij de zorg?)

Eilandzorg 2021(N=93)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@nooit @soms Omeestal @altijd
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4. Communicatie

13. Had u na het startgesprek met Eilandzorg een compleet beeld van hoe de hulp er voor u uit
zou komen te zien?

Eilandzorg 2021(N=111) 30,6%

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

Enee, helemaalniet Deen beetje 0Oja, grotendeels ©ja, helemaal On.vt., geen startgesprek gehad

14. Begrijpt u de informatie uit de zorgleefmap goed? (duidelijk taalgebruik, geen moeilijke
woorden)

Eilandzorg 2021(N=104)

0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Bnee Oja n.vt., geen zorgleefmap
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Vraag 15 is een open vraag (‘Zijn er dingen die u mist in de zorgleefmap?’). Zie voor de antwoorden op deze vraag
de separate bijlage met opmerkingen.

16. Heeft u informatie gekregen over uw rechten? (bijvoorbeeld over inspraak, privacy, klachten,
schadevergoeding. de cliéntenraad enzovoorts)

Eilandzorg 2021(N=99)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enee Oja

17. Heeft u informatie gekregen over uw plichten? (het tijdig op de hoogte stellen van gewenste
wijzigingen in tijdstippen van huishoudelijke hulp, het schoonmaakmateriaal dat u in huis moet
hebben enzovoorts)

Eilandzorg 2021(N=104)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Enee Oja

18. Is het een probleem om Eilandzorg overdag van 9.00 tot 17.00 uur telefonisch te bereiken?

Eilandzorg 2021(N=103)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@ een groot probleem Deen klein probleem ogeen probleem
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19. Weet u bij wie u met uw vragen, problemen of eventuele klachten terecht kunt bij Eilandzorg?

Eilandzorg 2021(N=105)

0%  10%  20%  30%  40% 50%  60%  70%  80%  90%  100%
Enee Oja

20. Reageert Eilandzorg (uw vaste contactpersoon of leidinggevende) correct op uw vragen,
problemen of klachten?

Eilandzorg 2021(N=84) 286%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enooit @soms  Omeestal B altijd
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5. Bejegening en privacy

21. Is de huishoudelijke hulp beleefd tegen u?

Eilandzorg 2021(N=108) 2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mnooit @soms Omeestal @altijd

22 Luistert de huishoudelijke hulp aandachtig naar u?

Eilandzorg 2021(N=106) 17,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@nooit @soms Omeestal @altijd

23. Heeft de huishoudelijke hulp genoeg tijd voor een praatje over hoe het met u gaat?

Eilandzorg 2021(N=108) 241%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@Enooit O@soms  Omeestal Daltijd
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24 Denkt de huishoudelijke hulp met u mee als u een veranderende behoefte aan zorg of hulp
heeft? (zijn ze bereid met u naar oplossingen te zoeken en kijken ze verder dan enkel het leveren
van de afgesproken hulp/ondersteuning?)

Eilandzorg 2021(N=105) 15,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enooit osoms Omeestal oaltijd on.v t./niet nodig

25._ Stelt de huishoudelijke hulp u wel eens vragen die u liever niet wilt beantwoorden?
(bijvoorbeeld vragen over uw privéleven)

Eilandzorg 2021(N=108)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@nooit Osoms @meestal @ altijd
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26. Gaat de huishoudelijke hulp vertrouwelijk met uw privégegevens om?

Eilandzorg 2021(N=101) 10,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enooit ©soms Omeestal Oaltijd

27. Vindt u het lastig om zaken te benoemen die naar uw mening niet juist verlopen? (bijvoorbeeld
als u vindt dat de huishoudelijke hulp niet goed te werk gaat)

Eilandzorg 2021 (N=107)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@nooit Osoms G@meestal @altid
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28. Gaat de huishoudelijke hulp zorgvuldig met uw spullen om? (meubels, semwvies, kleding
enzovoorts)

Eilandzorg 2021(N=110) 15,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enooit H@soms Omeestal Daltijd

29. Voelt u zich op uw gemak in aanwezigheid van de huishoudelijke hulp?

Eilandzorg 2021(N=113) | 9,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mEnooit @soms Omeestal  @altijd
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30. Toont de huishoudelijke hulp een legitimatie, als u daar om vraagt?

6. Betrouwbaarheid

Eilandzorg 2021(N=111)

} 0%  10% 20% 30% 40% 50%  60%  70%  80%  90%  100%
Enooit dsoms Omeestal oaltijd on.v t., nooit om legitimatie gevraagd

31. Houdt de huishoudelijke hulp zich aan de afgesproken tijden? (komt op tijd, gaat niet te vroeg
weg)

Eilandzorg 2021(N=112)

: i T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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32. Kunt u zelf bepalen dat de huishoudelijke hulp op een ander moment komt, als u bijvoorbeeld
naar het ziekenhuis moet?

Eilandzorg 2021(N=103) 31,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Enooit @soms Omeestal O altijd

33. Wordt u op tijd ingelicht als de huishoudelijke hulp op een andere dan de afgesproken tijd komt,
of niet komt wegens ziekte of vakantie?

Eilandzorg 2021(N=109)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enooit Bsoms Omeestal Oaltijd

34. Wordt er, als u dat wenst, vervanging geregeld als uw vaste huishoudelijke hulp niet
beschikbaar is (door bijvoorbeeld ziekte of vakantie)?

Eilandzorg 2021(N=105) 31,4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@nooit M@soms Omeestal Oaltijd
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35. Kan de huishoudelijke hulp de afspraken over de hulp nakomen in de uren die hiervoor zijn
afgesproken met de gemeente?

Eilandzorg 2021(N=109) 30,3%

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

@Enooit @soms Omeestal O altijd

36. Vraagt de huishoudelijke hulp of alles naar wens verloopt?

Eilandzorg 2021(N=108) 21,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mEnooit @soms Omeestal  Oaltijd
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7. Deskundigheid

37. Maakt de huishoudelijke hulp goed schoon?

Eilandzorg 2021(N=111) 252%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@Enooit BEsoms Omeestal Daltijd

38. Werkt de huishoudelijke hulp netjes?

Eilandzorg 2021(N=113) 1 20,4%

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

@nooit Bsoms Omeestal oaltid
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39. Bespreekt de huishoudelijke hulp onveilige situaties met u? (bijvoorbeeld losliggende
vioerkleedjes)

Eilandzorg 2021(N=104)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@Enooit Bsoms  Omeestal Daltid

40. Heeft u wel eens vervelende ervaringen gehad met uw huishoudelijke hulp? (bijvoorbeeld
onenigheid over voor u belangrijke zaken of vermoedens van diefstal door de huishoudelijke hulp
etc.)

Eilandzorg 2021 (N=102)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Onee ©@ja

Vraag 41 is alleen beantwoord door cliénten die vraag 40 met ‘ja’ hebben beantwoord.

41. Is de situatie door Eilandzorg passend opgelost?

Eilandzorg 2021 (N=15)

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

Bnee Oja
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8. Effectiviteit

42 Houdt de huishoudelijke hulp rekening met uw beperkingen? (datgene wat u zelf nog wel en niet
meer kunt)

Eilandzorg 2021(N=112)0,8f 12,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Enooit @Esoms Omeestal  B@altijd

43. Bereikt u uw doelen die u samen met de gemeente en Eilandzorg gesteld heeft dankzij de
hulp?

Eilandzorg 2021(N=108) 28.7% 12,0%
—

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

@Enee, helemaal niet Deen beetje Oja, grotendeels Oja, helemaal Oweet niet

healthcare beyond numbers




. Qualizorg

9. Aanbeveling en waardering in cijfers

Gemiddelde cijfers

Het gemiddelde aanbevelingscijfer en het gemiddelde cijfer voor de hulp bij het huishouden staat in
onderstaande tabel:

Gemiddelde aanbevelingscijfer Gemiddelde cijfer hulp bij het huishouden

Eilandzorg 8,7 8,5

9.1 Net Promotor Score

De scores voor aanbeveling kunnen berekend worden tot de Net Promotor Score (NPS).
Op basis van het gegeven cijfer worden mensen in drie categorieén ingedeeld:

1. Promotors = respondenten die een score van 9 of 10 gegeven hebben
2.  Passief Tevredenen = respondenten die een score van 7 of 8 gegeven hebben

3.  Criticasters = respondenten die een score van 0 t/m 6 gegeven hebben

Voor het huidige onderzoek geldt:

Eilandzorg

% Criticasters (0-6) 5,4%
% Passief Tevredenen (7-8) 38,2%
% Promotors (9-10) 56,4%
Totaal N 110

De NPS wordt vervolgens berekend door het percentage criticasters (cijfer = 0-6) af te trekken van het percentage
promotors (cijfer= 9-10). De NPS wordt uitgedrukt als een score tussen de -100 en + 100. De Net Promotor Score
is in onderstaande tabel te vinden:

Eilandzorg 2021 +51

(56,4% - 5,4%)

In de tabel hieronder volgt een toelichting bij de NPS:

Positieve NPS (+) Meer cijfers van 9-10 dan cijfers van 0 t/m 6
Negatieve NPS (-) Meer cijfers van 0 t/m 6 dan cijfers van 9-10
Minimale NPS (-100) Alleen cijfers van 0 t/m 6

Maximale NPS(+100) Alleen cijfers van 8 t/m 10

NPS 0’ Evenveel cijfers van 0 t/m 6 als cijfers van 9-10

healthcare beyond numbers
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In onderstaande tabellen wordt weergegeven hoeveel respondenten voor een cijfer hebben gekozen.

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

Cijfer | Eilandzorg 2021
5 1 0,9%
6 7 6,6%
7 6 5,7%
8 42 39,6%
9 23 21,7%
10 27 25,5%
Totaal 106 100%

45. Zou u de hulp bij het huishouden van Eilandzorg bij uw vrienden en familie, die hulp bij het huishouden
nodig hebben, aanbevelen?

Een 0 betekent: zeer waarschijnlijk niet. Een 10 betekent: zeer waarschijnlijk wel.

Cijfer N Eilandzorg 2021
1 1 0,9%
4 2 1,8%
5 1 0,9%
6 2 1,8%
7 8 7,3%
8 34 30,9%
9 16 14,5%
10 46 41,8%
Totaal 110 100%
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Alle opmerkingen die hieronder staan weergegeven zijn gescreend en eventueel geredigeerd.
Zijn er dingen die u mist in de zorgleefmap?

Nee (35x)

Deze wordt nooit gebruikt

Ik heb geen probleem met hun

Kan zo gauw niet bedenken

Kijk nooit in de map ben zeer tevreden
Mist niks

Heeft u wel eens vervelende ervaringen gehad met uw huishoudelijke hulp? Ja. Is de situatie door
Eiland zorg passend opgelost?

Bij de eerdere hulp was veel persoonlijke problemen die zij uitsprak tijdens haar werkzaamheden dat
gaf mij zorg en spanning met de huidige hulp is dat niet het geval erg blij met haar hulp en
ondersteuning

Dit is ingevuld zoals wij dit ervaren met onze altijd dezelfde hulp wij zijn heel erg tevreden met haar
Eerste hulp was een dictator waar ik niet mee overweg kon

Nee

Niet gecommuniceerd de hulp blijft erg lang zitten tijdens koffie drinken moeilijk om hier iets van te
zeggen zo wordt de werktijd wel erg beperkt

healthcare beyond numbers
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Voor vragen of opmerkingen over deze rapportage kunt u contact opnemen met Qualizorg
Maagdenburgstraat 22
7421 ZC Deventer

0570-820219
Info@qualiview.nl
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