

http://www.triqs.nl/onderzoek/CQI-meting.t

VOORWOORD

Met genoegen bieden wij u hierbij de rapportage aan over de uitgevoerde CQI meting. Deze rapportage bevat
de resultaten van de cliéntervaringsmeting op basis van dén@€xBeschermd wonen (GGZ) versie. Het

uitvoeren van deze CQI meting is onderdest hetJaardocument Maatschappelijke Verantwoording

De afkorting CQI of Gi@dex staat voor Consumer Quality Index. Dit is een gestandaardiseerde systematiek
voor meten, analyseren en rapporteren van klantervaringen in de zorg. Deze systematiek issgtbaseen

mix van de Amerikaanse CAHPS (Consumer Assessment of Healthcare Providers andsygstemasiek en

RS R22NJ KSG bL+x9[ 2yG6A11StftRS v!h¢9 ovdzafade h¥ OF

wetenschappelijk gefundeerde insmenten.

De resultaten van deze CQI meting bieden inzicht in, en aangrijpingspunten voor verbeteringen in-de zorg
en dienstverleningMet die redenworden de resultaten van de eigen instelling vergeleken met resultaten
van andere zorginstellingen (spidigéormatie). De meetresultaten zullema controle en opschoning worden
aangeleverd bij een derde partijle Trusted Third Party (TTERn behoeve van de landelijke benchmdtk-

dien aanwezig)

TRIQS is vanaf 2002 actief in het uitvoeren van cliéntervarmgevredenheidsmetingen bij zorginstellingen

en voert vanaf het ontstaan van de @@@ex (2007) deze metingen uit.

De succesvolle uitvoering van deze CQI meting is voor een belangrigfidaekelijk geweest van de same
werking metlLeger des Heils (LIBW A2 Maastricttp deze plaats bedankt TRIQS Onderdo&esinkoor de
plezierige samenwerking gedurende de meting. Tevens bedanken wij de cliéntenraad, de medewerkers en de

cliénten vanLeger des Heils (LIBW A2 Maastrisia)r hun medewerking aan de meting.

Zwolle,juli 2012

Drs. A. Weynschenk

TRIQS Onderzoek

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢lEQl Beschermd wonen (GGZ)
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INLEIDING

Aanleiding voor de meting
Dezemeting is uitgevoerd in navolging van de Kwaliteitswet, waarin staat vermeld dat alle aanbieders van
geestelijke gezondheidszorg (GGZ) elk jaar een cliéntervaringsonderzoek met de CQI systematiek dienen uit

te voeren.

CQI meting

De afkorting CQI of Gi@dex staat voor Consumer Quality Index. Dit is een gestandaardiseerde systematiek
voor meten, analyseren en rapporteren van klantervaringen in de ktegstal wordt aan patiénten en chié

ten een schriftelijke vragenlijst voorgelegd, maar afhankelijk varype meting kan er ook worden gewerkt

met online vragenlijsten of met interview®p deze manier kanop een voor de respondent geschikteam

nier - worden achterhaald wat patiénten en cliénten belangrijk vinden in de zorg én wat hun concrete erv
ringen zijn. Bij deze niéng is gebruik gemaakt van een schriftelijke vragenlijst welke tijdens een grpepsbi

eenkomst door de cliént ingevuld kon worden

Rapportage

Deze rapportage dient een tweeledig doEhezijds dient het als een opstap richting kwalissierbeterplan-

nen voor de organisatie. Met behulp van verbeterscores wordt een prioritering aangebracht om zodoende te
bepalen welke onderwerpen in het jaarplan opgenomen dienen te wordemleazijds kan de rapportage
worden gebruikt voor de externe veranberding. Immers, er wordt een nauwkeurig en onafhankelijk beeld
geschetst van de cliéntervaringen van de instelling.

Deze rapportage is opgesplitst @n aantal verschillende onderdelen, waarvan deel |\airgeschreven
gedeeltevormt. Dit gedeelte van d rapportage bevat een weergave van de uitkomsten zonder enige vorm
van interpretatie en valt derhalvender de strikte CQiichtlijnen. Inde overige delerworden interpretaties,

aanbevelingen en conclusies vermelddaarom vallen dezaiet onder de CQiichtlijnen.

Bijzonderheden meting
Deze metig is uitgevoerd in de period@ei en juni 2012n conform planning uitgevoerd. Er zijn geeijr bi

zondere zaken opgetreden.

Aan de uitvoering van deze meting en het schrijven van de rapportage hebben de volgende personen g

werkt:

Projectleider: Drs. A. Weynschenk
Dataverzameling: H. van Oene
Rapportage: A.M. Mijnders

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢lEQl Beschermd wonen (GGZ)
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LEESWIJZER

Vraagtypen

In de gebruikte vragenlijst komen verschillende typen vragen voor namelijk ervaringsvragen, screenervragen
en overige vragerErvaringsvragerbevragen de ervaringen van cliénten met het desbetreffende onderdeel
van de zorgen diensverlening. Een voorbeeld van een ervaringsvraag is: komt de zorginstelling de afspraken
over de zorg na?

Eenscreenervraagstelt vast of een bepaald onderdeel vde zorg en diensverlening van toepassing is op

de situatie van de cliént. Een voorbeeld van een screenervraag is: heeft u een zorgplan met daarinjschrifteli
1S FFALINI 1Sy 20SN) dzg 1 2NHK LYRASY RS Of A dngdiraghBy & ONB &
die volgen op een screenervraag niet van toepassing op de situatie van de cliént en hoeft hij/zij deze vragen
niet te beantwoorden.

DeW2 @S NRA 3 8jn Walydn Baanypersoonskenmerken van de cliént en zijn/haar zorgvraag (duur,rfreque
tie, etc.).

Staafdiagram

De resultaten van de meting worden weergegeven door middel van honderd procent gestapeldeastaafdi

grammen. Links van dit staafdiagram staat vermeld op hoeveel respondenten de resultaten zijn gebaseerd

(n=...). De gekleurde staven betat de scores van de respondenten op de verschillende antwoordmiogelij

heden. Onderin het staafdiagram staat een legenda met de betekenis van de gebruikte kleuren. Tevens wordt

een tabel met het aantal gegeven antwoorden per antwoordcategorie weergegeweanfwoordcategoe-

ey WyASih oy (2SIl aairyaQ Sy WwWgSSiG A1 yASGQ TAiaay yaASi
tabel.

De ervaringsvragen uit de gebruikte vragenlijst kennen verschillende antwoordcategorieén. Voor de meeste
vragen ziin dit§ O 4§ SI2NASSY Wy22A0QF WwWazvyaQr wysSSadaltQ Sy wi
Wy22A30Q Sy Wwaz2vyaQ &l vYvYSy3asSg2S3IR 2YRIG RSTS OleiS32NRSS
vinkt worden door cliénten. Het kleurgebruik in deze staafdammen is voorgeschreven door CentrunnKla
tervaring Zorg (CKZ)enis@e f 3GY LI I NBE O6Wy22A0kaz2YaQus gAld owySSadl
lta SSy @ONIXI3 yS3alFGAST ISTF2NNdzx SSNR A& 1T 2RIFEG KSG Fyi
antwooNR Wy 22A0Q @22N) SSy LRaAGASOS SNBINAy3a aidlladz RIEY
3S%2S3IR Sy {(NrR23ISy RST S OFdiSa2NASsy RS 1fSdzNJ LI I NaE®
1€£8dzNJ 6A 0 Sy KSG Fyidg22NR Wy22A0Q YSG RS 1fSdzNJ INRSY ¢
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De negatieve ervaringen (kleur paars) staan altijd links in het staafdiagram. Hieronder vindt u een voorbeeld.

13. Legt uw begeleider u dingen op een begrijpelijke mal
uit? (n=165)

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

B Nooit/Soms O Meestal | Altijd

h21 TA2y SNJ SNUINAYy3IagNI ISy YSiG RS Iyldg22NRY23StA2]K!
waarbij de negatieve scorgnee”) wederom links in het staafdiagram wordt getoond (zie voorbeeld ivero
der).

1. Heeft u in de afgelopen 12 maanden in een instelling v
beschermd wonen gewoond? (n=261)

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

Voor het weergeven vanedantwoordcategorieénan een screenervraagvorden blauwtinten gebruiktHier-

onder ziet u een voorbeeld van een screenervraag.

andere zorgverleners (bijvoorbeeld van de Riagg, polikliniek, of
huisarts)? (n=100)

53. Krijgt u behalve hulp van uw begeleider ook nog hulp VL -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ONee, ga verder met vraag 58 mJa

De weergave vadle overige vragen verschilt doordat de antwoordcategorieén per vraag verschillend zijn.

Hieronder ziet u een voorbeeld van een dergelijk staafdiagram.

24. Is uw begeleidingsplan in overleg met u bijgesteld? (n= .

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ENee OJa, korter dan een jaar geleden B Ja, langer dan een jaar geleden




Tabel

Onderelk staafdiagram wordt een tabel getoond waarin per antwoordcategorie is af te lezeveel res-

pondenten dit antwoord gegeven hebben en welk percentage daar bij hoort. Indien er meerdere vragen in

één staafdiagram worden getoond, worden er ook meerdere vragen in één tabel getoond. Niet altijd hebben

alle vragen ook exact dezelfde antwo@dl § SI2NASSyd %2 Iy RS Fyiég22NROI (S
RS SyS ONI I3 6St @22N]12YSy Sy oA WSyl v yRES NBRYD NI yf (B 2/
gorie wel of niet van toepassing is op een vraag. Ook geldt dat voor antwoor@chtdgS sy I fa WgSSiG vy
WyASGH @Iy (2SI aaiy3aQ 3ISSy LISNOSyidlr3asS g2NRG 3ISi22YyR

Een voorbeeld van een tabel ziet u hieronder.

nooit % soms % meestal % altijd % n.v.t.
v19 6 2% 41 13,5% 98 32,2% 159 52,3% 15
v20 5 1,7% 58 19,1% 119 39,3% 121 39,9% -

Aanknopingspunten voor verbetering

Bovenstaande staafdiagrammen kunnen op verschillende manieren worden bekeken om er verbeterpunten
voor de zorgen dienstverleningiit te halen. Wanneer de paarse kleur in het staafdiagram overheerst, zijn de
antwoorden van de respondenten overwegend negatief geweest; deze vragen kunnen onderwerp \&n verb
tering zijn.

Het kan ook voorkomen dat de meningen van de respondenten siggknlopen, dit kan ook een punt van
aandacht zijn.

Door de mate van tevredenheid te verbinden aan het belang dat de cliént hecht aan het betreffende onde
werp kan een matrix van verbeterscores worden samengesteld. Hoe hoger de verbeterscore, des te hoger de
prioriteit om het desbetreffende onderdeel te \gteren. Een overzicht van deze scores inclusief eeri-graf

sche weergave vindt u in een apart gedeelte van deze rapportage.

Opbouw rapportage

In deel van 1 deze rapportage wordt aandacht besteed aan de uitkomsten van het onderzoek zonder enige
vorm van interpretatie hiervanEr wordt eerst ingegaan op de methode van onderzoek en de responsanalyse
alvorens de staafdiagrammen met daarin de uitkomsten worden getoond.

Deel 2 van deze rapportage toont, zowel grafisch als in een tabel, de berekende verheterstet rapport

eindigt met een samenvatting van de opvallendste uitkomsten.

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢lEQl Beschermd wonen (GGZ)
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02 | METHODE

Vragenlijst

Voor de cliénttevredenheidmeting binnen Leger des Heils (LIBW A2 Maastrighebruik gemaakvan de
CQindex Beschermd wonen (GGZ)ersie 21. Deze vragenlijsbestaat uit71 vragen en is bedoeld voor
schriftelijke afnamemiddels cliéntbijeenkomsterDe vragenlijsis anoniem afgenomen, de antwoorden zijn
niet gekoppeld aan deaam van de respondenten.

De vragenlijst begi met een aantal vragen ovele bereikbaarheid van de begeleidddaarna volgen vragen
over achtereenvolgensle informatievoorzieninginspraak en keuzevrijheid, omgang met de begeleides; de
kundigheid van de begeleider, veranderingen in klachten en functioneren, waoeefomstandigheden,
aanbod van activiteiten, informatiaitwisseling tussen zorgverleners en vragen over een algemegng
over de instelling waar binnen tevens een algemeen cijfer gegeven kan worden aan de inSietisigt kan

de cliént nog een aantal vragen over zichzelf invullen.

Voorbereiding cliéntenraadpleging

Een aantal weken voor de start vee metingheeft er overleg plaats gevonden meeger des Heils (LIBW A2
Maastricht) over de organisatie en uitvoering van @&l metingTevens is er contact geweest met Perspe
tief, de organisde die de cliéntbijeenkomstebegeleidt Leger des Heils (LIBW A2 Maastridieft een
planning gemaakt voor de verschillende cligijgenkomsten Deze bijeenkomsten zijn gehoudenmei en
juni 2012

TRIQS heeft gezorgd voor de vragenlijsten en antwoordenveloppemglalgor de benodigde administrati
ve formulieren (zoals helbgboeR. De vragelijsten, antwoordenveloppenen administratieve formulieren

zijn verstuurd naar de verschillende locaties waar de bijeenkomsten gehouden werden.

Dataverzameling

Middels cliéntbijeenkomsten zijn de vragenlijsten ondercliénten afgenomen. Tijdens deze bijeenkomsten
waren interviewers van Perspectief aanwezig om het onderzoek toe te lichten. Tevens waren deze-intervi
wers beschikbaar voor vragen of andere vormen van hulp bij het invullen van de vragenlijst. Na afloop van

een bijeenkomst werden alle ingevulde vragestéin verzameld en teruggestuurd naar TRIQS.

Dataverwerking

De teruggestuurde vragenlijsten zijn, na controle op beschadigingen, gescand en ingevoerd in een database.
Er heeft een 100% controle plaatsgevonden van de gescande vragenlijsten. Bij het inscannen is gebruik g
maakt van de unieke code op de vragenlijstabnee is voorkomen dat antwoorden gekoppeld konden-wo

den aan de naam van een respondent en kan de anonimiteit van de respondenten worden gewaarborgd.

Databewerking



Op de data uit deze database is vervolgens (met behulp van SPSS) een aantal stadiistisckimgen uitg-

voerd, alvorens deze in de rapportage te kunnen presenteren.

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢t@QI Beschermd wonen (GGZ)
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03 | RESPONSANALYSE

Responsanalyse

Hieronder volgt een analyse van de respons. Daarbij zijn een aantal, door het CKZ voorgeschreven, stappen
gevolgd. Allereerstis bepaaldhoeveel cliénten benaderd zijn. Vervolgens is gekekea groot de non

respons is. Onder nerespons wordt verstaan cliénten dieets van zich hebben laten horen/niet aanwezig
waren en cliénten die niet mee wilden do€fot slot is gekeken of de vragesign in de database voldoende

en op een juiste manier zijn ingevuld. Vragenlijsten die die niet waren zijn verwijderd uit het databestand.

Onderstaande tabel geeft de beschreven stappen overzichtelijk weer.

(1) aantal cliénten benaderd 30

(2) cliénten die ten onrechte zijn benaderd:

behoort niet tot de doelgroep 0

0
(3) aantal cliénten terecht benaderd (3=2) 30
(4) nonrespons:
aantal legevragenlijsten (minder dan 5 vragen ingevuld) 0
aantal cliénten dat niet heeft gereageerd 17

17

(5) bruto respons (5=3) 13
(6) aantal vragenlijsten verwijderd omdat ze onvoldoende of niet juist zijn ingevuld:
meer dan 23 van dsleutelvragen zijn niet ingevuld * -
vragen niet zelf beantwoord of het is onduidelijk welke hulp de cliént gehad heeft -
achtergrond gegevens niet of niet volledig ingevuld -

0
(7) netto respons (7=5) 13
(8) bruto responspercentagé8=5/3) 43,33%
(9) netto responspercentage (9=7/3) 43,33%

* De sleutelvragen zijn vraag 1 t/m 21, 25 t/m 53, 58 t/m 60 en 63 t/m 70

In deze rapportage zijn de gegevens gebaseerd op de netto respons.

11
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UITKOMSTEN METING

1 INLEIDING
In dit hoofdstuk worden, per thema uit de vragenlijst, de resultaten van de meting gepresenteerd. Da-result

ten zullen op vraagniveau worden behandeld en waar mogelijk in 1 grafiek getoond (afthankelijk van-het aa

tal antwoordcategorieén van eenaag).

Ly RS 3ISKIYyGiSSNRS @Nr3aSytarcaid 1T A2y RS @2t 3SyRS

f
f
f
f
f
f
f
f
f
f
f
f

Vraag vooraf (vraag 1)

Bereikbaarheid van de begeleider (vraag 2 t/m 4)
Informatievoorziening (vraag 5 t/m13)

Inspraak en keuzevrijheid (vraag 14 t/m 24)

Omgang met uw begeilger (vraag 25 t/m29)

Deskundigheid van uw begeleider (vraag 30 t/m 37)
Veranderingen in klachten en functioneren (vraag 38 t/m 40)
Woort en leefomstandigheden (vraag 41 t/m 47)

Aanbod van activiteiten (vraag 48 t/m 52)
Informatie-uitwisseling tussen zorgvieners (vraag 53 t/m 57)
Algemene mening over de instelling (vraag 58 t/m 59)

Over uzelf (vraag 60 t/m 71)

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢lEQl Beschermd wonen (GGZ)



rapportage CQI meting

2 VRAAG VOORAF

1. Heeft u in de afgelopen 12 maanden in een instelling v
beschermd wonen gewoond? (n=9)

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

Nee % Ja %

v01l 1 11,1% 8 88,9%

3 BEREIKBAARHEID VAN DE BEGELEIDER

2. Is het een probleem voor u om door de week overdag
begeleider te spreken te krijgen? (n=9)

3. Is het een probleem voor u om in het weekend overdag
begeleider te spreken te krijgen? (n=9)

nd® L& KSG SSy LINRotSSYy @2 Hz 2 a
begeleider te spreken te krijgen? (n=9)

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

B Een groot probleem  OEen klein probleem B Geen probleem

Een groot probleem % Een klein probleem % Geen probleem %
v02 2 222% 2 222% 5 55,6%
v03 2 222% 2 222% 5 55,6%
v04 1 11,1% 1 11,1% 7 77,8%

13



4 INFORMATIEVOORZIENING

5. Heeft u informatie gekregen over wat u moet doen in ee
noodsituatie (bijvoorbeeld als het niet goed met u gaat)? (n

o e geeangr ooy o
begeleiding? (n=9)

7. Heeft u informatie gekregen over hoe u met uw klachten
kunt gaan? (n=9)

8. Heeft u informatie gekregen over het resultaat dat u van

begeleiding kunt verwachten? (n=8)

9. Heeft u informatie gekregen over uw rechten wat betreft
inzien van uw cliéntdossier? (n=9)

10. Heeft u informatie gekregen over de klachtenprocedu

(n=9)

]

11, Heettu nformatie gekregen over de cientenraac (-

12. Heeft u informatie gekregen over d

cliéntvertrouwenspersoon? (n=8)

0% 10% 20% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Nee mJa
Nee % Ja %
v05 4 44,4% 5 55,6%
v06 4 44,4% 5 55,6%
v07 6 66,7% 3 33,3%
v08 6 75% 2 25%
v09 5 55,6% 4 44,4%
v10 6 66,7% 3 33,3%
vil 4 50% 4 50%
v12 4 50% 4 50%
13. Legt uw begeleider u dingen op een begrijpelijke mani
uit? (n=8)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Nooit/Soms OMeestal | Altijd
Nooit % Soms % Meestal % Altijld %
v13 2 25% 2 25% 2 25% 2 25%

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢t@QI Beschermd wonen (GGZ)
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5 INSPRAAKEN KEUZEVRIJHEID

14. Kunt u kiezen wie uw begeleider is? (n

15. Kunt u kiezen of uw familie of vrienden betrokken worden [
de begeleiding? (n=8)

16. Kunt u medicijnen weigeren zonder dat het gevolgen hegii
(‘straf")? (n=8)

17. Heeft u kunnen kiezen in welk huis u ging wonen? (n

18. Heeft u kunnen kiezen met wie u ging samenwonen? (|

19. Heeft u inspraak in het opstellen van huisregels in uw hus
(n=8)

20. Kunt u kiezen waar uw begeleidings-gesprekken plaatsvinges
verwachten (bijvoorbeeld bij u thuis of op kantoor)? (n=8)

21. Heeft u een begeleidingsplan? (n=

22. Kunt u meebeslissen over de inhoud van
begeleidingsplan? (n=4)

23. Heeft u ingestemd met uw begeleidingsplan? (n

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

B Nee mJa
Nee % Ja %

v14 6 75% 2 25%
v15 4 50% 4 50%
v16 5 62,5% 3 37,5%
v17 6 75% 2 25%
v18 7 87,5% 1 12,5%
v19 4 50% 4 50%
v20 3 37,5% 5 62,5%
v21 4 57,1% 3 42,9%
v22 0 0% 4 100%
v23 0 0% 4 100%

24. Is uw begeleidingsplan in overleg met u bijgesteld? (n=4) _
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ENee OJa, korter dan een jaar geleden mJa, langer dan een jaar geleden

Nee % Ja korter dan een jaar gelede % Ja langer dan een jaar gelede %

v24 0 0% 3 75% 1 25%

15



5 OMGANG MET UW BEGELEIDER

25. Heeft uw begeleider genoeg tijd voor u? (n=|

26. Luistert uw begeleider aandachtig naar u? (n

28. Neemt uw begeleider u serieus? (n=_

29. Houdt uw begeleider zich aan afspraken met u? (n

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m Nooit/Soms OMeestal | Altijd
Nooit % Soms % Meestal % Altijld %
v25 2 25% 3 37,5% 2 25% 1 12,5%
v26 2 25% 1 12,5% 1 12,5% 4 50%
v27 1 125 1 12,5% 1 12,5% 5 62,5%
%

v28 2 25% 0 0% 4 50% 2 25%
v29 2 25% 1 12,5% 2 25% 3 37,5%

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢t@QI Beschermd wonen (GGZ)
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6 DESKUNDIGHEID VAN UW BEGELEIDER

30. Begrijpt uw begeleider wat uw klachten zijn? (n

|
|

31. Besteedt uw begeleider voldoende aandacht aan
lichamelijke gezondheid? (n=7)

32. Stelt uw begeleider de juiste vragen? (n

33. Zorgt de begeleiding voor een veilige sfeer in huis? (

34. Gaat de begeleiding goed om met ruzie in huis? (n

35. Is er genoeg begeleiding in huis aanwezig? (

i

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

B Nooit/Soms O Meestal | Altijd

Nooit % Soms % Meestal % Altijld %
v30 2 25% 1 12,5% 3 37,5% 2 25%
v31 2 28,6% 1 14,3% 1 14,3% 3 42,9%
v32 2 25% 2 25% 3 37,5% 1 12,5%
v33 3 37,5% 0 0% 3 37,5% 2 25%
v34 3 37,5% 1 12,5% 3 37,5% 1 12,5%
v35 1 12,5% 4 50% 3 37,5% 0 0%

36. Is de begeleiding naar uw mening de juiste aanpak voo
klachten? (n=8)

37. Wordt het begeleidingsplan naar uw wens uitgevoerd? (n

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

B Nee mJa
Nee % Ja %
v36 5 62,5% 3 37,5%
v37 3 37,5% 5 62,5%
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7 VERANDERINGEN IN KLACHTEN EN FUNCTIONEREN

38. Vergeleken met 12 maanden geleden, hoe vindt u dat
functioneert? (n=8)

39. Vergeleken met 12 maanden geleden, hoe vindt u dat

met uw klachten omgaat? (n=8)

40. Vergeleken met 12 maanden geleden, hoe beoordeelt
uw klachten? Het gaat nu: (n=8)

B Veel minder/iets minder goed O Ongeveer hetzelfde mVeel beter/een beetje beter

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

80%

90% 100%

Veel minder % lets minder % Ongeveer % Een beetje % Veel beter %
goed goed hetzelfde beter
v38 2 25% 0 0% 2 25% 3 37,5% 1 12,5%
v39 2 25% 1 12,5% 3 37,5% 2 25% 0 0%
v40 2 25% 0 0% 3 37,5% 1 12,5% 2 25%
8 WOON EN LEEFOMSTANDIGHEDEN
41. Met hoeveel mensen woont u in €één huis? (n
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@ Ik woon alleen Olk woon met één ander persoon
m Ik woon met 2 of 3 andere personen H k woon met 4 of 5 andere personen
@ Ik woon met 6 of meer andere personen, namelijk:
v4l %
Ik woon alleen 0 0%
Ik woon met één ander persoon 0 0%
Ik woon met 2of 3 andere personen 0 0%
Ik woon met 4 of 5 andere personen 0 0%
7 100%

Ik woon met 6 of meer andere personen namelijk:
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rapportage CQI meting

42. Is de grootte van uw woonruimte een probleem voor u? (n

43. Is de kwaliteit van uw woning een probleem voor u? (D
bijvoorbeeld aan geluidsoverlast door dunne muren) (n=7

[

44. s de staat van onderhoud van uw woning een probleem vi
u? ((Denk bijvoorbeeld aan het schilderwerk of kapotte dinge
(n=7)

45. Is de mate waarin uw gemeenschappelijke huiskamer w
schoon gehouden een probleem voor u? (n=6)

|

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

B Een groot probleem  OEen klein probleem B Geen probleem

Een groot probleem % Eenklein probleem % Geen probleem %
v42 1 14,3% 1 14,3% 5 71,4%
v43 3 42,9% 0 0% 4 57,1%
v44 2 28,6% 0 0% 5 71,4%
v45 2 33,3% 1 16,7% 3 50%

46. Besteed de begeleiding aandacht aan de brandveilighei
uw afdeling? (n=7)

47. Voelt u zich veilig in huis? (n=

1

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

B Nooit/Soms O Meestal | Altijd
Nooit % Soms % Meestal % Altijld %
v46 2 28,6% 0 0% 1 14,3% 4 57,1%
Va7 2 25% 1 12,5% 2 25% 3 37,5%
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9 AANBOD VAN ACTIVITEITEN

48. Heeft u betaald of vrijwillig werk? (n=

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
ENee OJa, betaald werk mJa, vrijwillig werk mJa, beide

70% 80% 90% 100%

Nee % Ja betaald werk %

Javrijwillig werk % Ja beide %
v48 3 37,5% 0 0%

2 25% 3 37,5%

49. Neemt u deel aan dagactiviteiten (bijvoorbeeld op een DA
zorgboerderij)? (n=8)

52. Kunt u bij uw instelling een cursus volgen om aan uw her
te werken? (n=8)

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

B Nee mJa
Nee % Ja %
v49 4 50% 4 50%
v52 5 62,5% 3 37,5%

50. Spoort uw begeleider u aan om dagactiviteiten te
ondernemen? (Denk hierbij aan (vrijwillig) werk en activiteiten
een DAC of een zorgboerderij) (n=8)

51. Spoort uw begeleider u aan om buitenshuis iets in uw vr
tijd te doen? (Denk hierbij aan vrienden en familie bezoeken
een cursus doen in een buurthuis) (n=8)

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

E Nooit/Soms O Meestal | Altijd
Nooit % Soms % Meestal % Altijd %
v50 2 25% 4 50% 0 0% 2 25%
v51 2 25% 4 50% 0 0% 2 25%
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rapportage CQI meting

10 INFORMATI®JITWISSELING TUSSEN ZORGVERLENERS

53. Krijgt u behalve hulp van uw begeleider ook nog hulp van
andere zorgverleners (bijvoorbeeld van de Riagg, polikliniek, of _

huisarts)? (n=7)

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

ONee, ga verder met vraag 58 mJa
Nee % Ja %
2 28,6% 5 71,4%

v53

54. Heeft uw begeleider aan u toestemming gevraagd
informatie over u met deze zorgverleners te delen? (n

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ENee 0OJa, eenmalig @Ja, verschillende keren

Nee % Ja eenmalig % Javerschillende keren %

1 16,7%

v54 2 33,3% 3 50%

55. Moest u aan de andere zorgverlener(s) alles opni -

vertellen over uw klachten? (n=6)

57. Geven uw begeleider u tegenstrijdige informatie? (n |

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

B Altijd/Meestal oSoms E Nooit
Nooit % Soms % Meestal % Altijd %
v55 1 16,7% 2 33,3% 1 16,7% 2 33,3%
v57 0 0% 3 50% 3 50% 0 0%

56. Zitten uw begeleider en de andere zorgverlener(s) op
lijn als het gaat over de beste behandeling voor uw klacht

(n=6)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Nooit/Soms O Meestal | Altijd
Nooit % Soms % Meestal % Altijd %
0 0% 2 33,3% 1 16,7% 3 50%

v56
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11 ALGEMENE MENING OVER DE INSTELLING

58. Welk cijfer geeft u aan de instelling waar u woont. Ee
betekent: heel erg slecht. Een 10 betekent: uitstekend. (n

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mOtm5 O6tm 8 m9tm 10

v58 %

25%
0%
0%
0%
0%
12,5%
25%
0%
25%
0%
12,5%

© 00 N o o~ W N B, O

=
o

Nl P O M ODN P O O O O DN

Cijfer 5,

59. Zou u deze instelling bij andere mensen aanbevelen? (

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

B Beslis niet/Waarschijnlijk niet OWaarschijnlijk wel B Beslist wel

Beslist niet % Waarschijnlijk niet % Waarschijnlijk wel % Beslist wel %

v59 3 37,5% 0 0% 3 37,5% 2 25%
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rapportage CQI meting

12 OVER UZELF

60. Hoe zou u over het algemeen uw gezondheid hoemen?
(n=8)

61. Hoe zou u over het algemeen uw psychische gezondheid
noemen? (n=8)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mSlecht OMatig BGoed BZeer goed @Uitstekend

Uitstekend % Zeer goed % Goed % Matig % Slecht %
v60 1 12,5% 0 0% 4 50% 3 37,5% 0 0%
v61l 2 25% 1 12,5% 3 37,5% 2 25% 0 0%
62. Hoe ervaart u de kwaliteit van uw leven op een schaal v
tot 10. Een 0 betekent: heel erg slecht. Een 10 betekent: -

uitstekend. (n=8)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mOtm5 O6tm8 W9 tm 10

v62 %
0 1 12,5%
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 1 12,5%
7 2 25%
8 2 25%
9 0 0%
10 2 25%
Cijfer 7
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63. Bent u een man of een vrouw? (n=

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

Man % Vrouw %

V63 8 100% 0 0%

64. Wat is uw leeftijd? (n=8

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

mjonger dan 18 jaar 018 t/m 24 jaar @25 t/m 34 jaar B35 t/m 44 jaar
@45 t/m 54 jaar W55 t/m 64 jaar 065 t/m 74 jaar W75 jaar of ouder

v64 %

jonger dan 18 jaar
18 t/m 24 jaar
25 t/m 34 jaar
35 t/m 44 jaar

0%
0%
0%
0%
50%
12,5%
37,5%
0%

45 t/m 54 jaar
55 t/m 64 jaar
65 t/m 74 jaar

O W r»r M O O O O

75 jaar of ouder

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢iEQI Beschermd wonen (GGZ)



rapportage CQI meting

65. Wat is uw hoogst voltooide opleiding (een opleidin
afgerond met diploma of voldoende getuigschrift )? (n

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

E Geen opleiding

OLager onderwijs

m Lager of voorbereidend beroepsonderwijs

B Middelbaar algemeen voortgezet onderwijs

B Middelbaar beroepsonderwijs en beroepsbegeleidend onderwijs
B Hoger algemeen en voorbereidend wetenschappelijk onderwijs
OHoger beroepsonderwijs

B Wetenschappelijk onderwijs (universiteit)

@ Anders, namelijk:

V65 %

Geen opleiding 2 25%
Lager onderwijs 1 12,5%
Lager of voorbereidend beroepsonderwijs 1 12,5%
Middelbaar algemeen voortgezet onderwijs 1 12,5%
Middelbaar beroepsonderwijs en beroepsbegeleidend onderwijs 1 12,5%
Hoger algemeeen voorbereidend wetenschappelijk onderwijs 0 0%
Hoger beroepsonderwijs 1 12,5%
Wetenschappelijk onderwijs (universiteit) 1 12,5%
Anders namelijk: 0 0%

25



66. Wat is het geboorteland van uzelf? (n=

67. Wat is het geboorteland van uw vader? (n

68. Wat is het geboorteland van uw moeder? (n=

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

m Nederland OIndonesié/voormalig Nederlands-Indié @ Suriname

B Marokko @ Turkije m Duitsland

O(voormalig) Nederlandse Antillen B Aruba @ Anders, namelijk:

V66 % V67 % v68 %

Nederland 8 100% 6 85,7% 8 100%
Indonesié/voormalig Nederlandsadié 0 0% 0 0% 0 0%
Suriname 0 0% 0 0% 0 0%
Marokko 0 0% 0 0% 0 0%
Turkije 0 0% 0 0% 0 0%
Duitsland 0 0% 0 0% 0 0%
(voormalig) Nederlands&ntillen 0 0% 0 0% 0 0%
Aruba 0 0% 0 0% 0 0%
Anders namelijk: 0 0% 1 14,3% 0 0%

69. In welke taal praat u thuis het meeste? (n=

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

m Nederlands O Fries E Nederlands dialect
B Indonesisch @ Sranan (Surinaams) B Marokkaans-Arabisch
OTurks B Duits E Papiaments (Nederlandse Antillen)

B Anders, namelijk:

v69 %
Nederland 6 75%
Fries 0 0%
Nederlands dialect 1 12,5%
Indonesisch 0 0%
Sranan (Surinaams) 0 0%
MarokkaansArabisch 0 0%
Turks 0 0%
Duits 0 0%
Papiaments (Nederlandse Antillen) 0 0%
Anders namelijk: 1 12,5%
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rapportage CQI meting

70. Heeft iemand u geholpen om deze vragenlijst in te vull

(n=7)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Nee mJa
Nee % Ja %
v70 6 85,7% 1 14,3%

71. Hoe heeft die persoon u geholpen? (U mag meer dan
vakje aankruisen). (n=2)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@ Heeft de vragen voorgelezen O Heeft mijn antwoorden opgeschreven
m Heeft de vragen in mijn plaats beantwoord B Heeft de vragen in mijn taal vertaald

@ Heeft op een andere manier geholpen, namelijk:

V7l %
Heeft de vragen voorgelezen 1 50%
Heeft mijn antwoorden opgeschreven 0 0%
Heeftde vragen in mijn plaats beantwoord 0 0%
Heeft de vragen in mijn taal vertaald 1 50%
Heeft op een andere manier geholpen namelijk: 0 0%
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12 EXTRA VRAGEN LEGER DES HEILS

72. Weet jij wat je zelf aan jouw begeleiding en/of jouw verb
als eigen bijdrage moet betalen? (n=8)

73. Word je geholpen bij het (herstel van het) contact met jo
familie of vrienden? (n=8)

|

74. Wordt je geholpen om jpuw vrije tijd leuk en zinvol door
brengen? (n=8)

76. Heb je toegang tot internet? (n=

77. Heb je vervoer naar school, werk of andere dagbestedi
(n=8)

78. Is jouw kamer afsluitbaar? (n=

79. Mag je bezoek op jouw eigen kamer ontvangen? (n

80. Zijn de medewerkers gastvrij? (n=

|

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

B Nee mJa

Nee % Ja %
V72 1 12,5% 7 87,5%
v73 6 75% 2 25%
V74 5 62,5% 3 37,5%
V76 4 50% 4 50%
V77 4 50% 4 50%
V78 1 12,5% 7 87,5%
V79 1 12,5% 7 87,5%
v80 1 12,5% 7 87,5%
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rapportage CQI meting

DEEL 3 VERBETERSCORES

In deel2 van deze rapportage worden derbeterscores ten behoeve van interne kwaliteitsverbeteringegepr

senteerd. Dit gedeelte van de rapportage valt niet onder de door CKZ gesteldeh@i{pen.
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05 | METHODE VERBETERSCORES

Om inzichtelijk te maken well@specten van de zorgverlening verbeterd kunnen wordajm verbeterscores
berekend. Deze verbeterscores zijn berekend op basis van de antwoorden op de vragen uit de vragenlijst en

de zogenaamde belangscores.

Tijdens de ontwikkeling van het sectorspesit CQIl meetinstrument is er tevens een belangenvragenlijst
ontwikkeld en afgenomen bij de pilotDeze belangenvragenlijst meet hoe belangrijk de respondent een b

paalde vraag uit de vragenlijst vindt. Bijvoorbeeld:

1 Vraag uit de CQI vragenlijst: Staatateginstelling open voor uw wensen?
1 Vraag uit de belangenvragenlijst CQI: Vindt u het belangrijk dat de zorginstelling open staat voor uw

wensen?

5S yGg22NRY23ISt A21KSRSYy @22NJ RS o06SflyaSyg@NIeaSyfacal
fIryaNrRa]l Qs WKSStf SNEH o6StryaNra1iQe 522N Iy Sft1 @Fy R
2=eigenlijk wel belangrijk, 3=belangrijk, 4=heel erg belangrijk) kan een belangscore worden berekend. Deze
belangscore is dan het gemiddelde vanat#gwoorden van alle cliéntefuit de pilot)samen, en ligt dus s

sen de 1 en 4. Hoe hoger de belangscore, hoe belangrijker de vraag is voor de cliénten. Anders gezegd: hoe

hoger de belangscore, hoe belangrijker het betreffende aspect van de zorgverigning
Om tot de verbeterscore te komen wordt de belangscore vermenigvuldigd met het percentage negatieve
antwoorden dat gegeven is op de corresponderende vraag uit de CQI vragenlijst (ter illustratie: de paarse

staaf in het staafdiagram).

Vraag 6, 78,21,36, 37, 38, 39, 40, 41, 48 en K@men niet voor in de belangenvragenlijst. Voor deze vragen

kan dan ook geen verbeterscore berekend worden.
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rapportage CQI meting

Als de belangscore afgezet wordt tegen het percentage negatieve ervaringen ontstaat de volgende figuur

waatin 4 verschillende kwadranten te onderscheiden zijn.

I hoog belang / laag % negatief hoog belang / hoog % negatief I I

pluspunten verbeterpunten
hoge prioriteit

pluspunten verbeterpunten
prioriteit lage prioriteit

De vier kwadranten van een verbeterkwadrant hebben elk een eigen betekenis. Deze is als volgt:

l. Hoewel het belang van de vragen in dit kwadrant hoog is, is er weinig tot y@betering nodig
omdat relatief weinig cliénten een negatief antwoord hebben gegeven. Het zijn de pluspunten van
de zorginstelling en het advies is om deze op peil te houden.

1. Dit zijn de verbeterpunten met een hoge prioriteit. Er valt veel winst te behdtmor met de vragen
in dit kwadrantaan de slag te gaan. Ze kennen een hoog belang en relatief veel cliénten hebben een
negatieve ervaring

lll.  Vanwege een laag belang van deze vragen en een laag percentage negatieve antwoorden is weinig
verbetering nodig.

IV.  Ee laag belang en relatief veel negatieve antwoordéarbetering is mogelijk maar de prioriteit van

deze verbeterpunten is laag.

De indeling van de kwadranten is gemaakt aan de hand vagededdeldebelangscore en dgemiddelde

score van de negatieve asingen. Dit gemiddelde is berekend door alle scores bij elkaar op te tellenren ve
volgens te delen door het aantal vragen in de belangenvragenlijst. De uitkomst hiervan bepaalt waar de assen
in het diagram worden geplaatst. De gemiddelde belangscorenivast gegeven en &583(verticale as). Het
gemiddelde van de negatieve ervaringen vhegerdes Heils (LIBW A2 Maastricht) is 44,46%wat te zien

is aan de horizontale as in de navolgende diagrammen.
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06 |

VERBETERKWRANTEN

Hieronder wordt per thema uit de vragenlijst een verbeterkwadrant getoond.

1 BEREIKBAARHEID VAN DE BEGELEIDER

hoog belang
4
c
= I [
2
— - >
= 3,5 3
S o
-l «Q
4 3 . S e V02
2 3
> ° Q
GCJ o 25 T T = e v03
< 0P 20% 1098 60% 80% 100%2
o ()
o (9]
% 2 A 2 e Vv04
- Q
=,
a
1,5 - 2
=]
. \
laag belang
vraag Belangscore % negatieveervaringen verbeterscore
2. Is het een probleem voor u om door de week overdag uw 2,76 44,4 1,23
begeleider te spreken te krijgen? (n=9)
3. Is het een probleem voor u om in het weekend overdag € 2,38 44,4 1,06
begeleider te spreken te krijgen? (n=9)
nd La KSG SSy LINRotSSY @221 2,46 22,2 0,55

begeleider te spreken te krijgen? (n=9)
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2 INFORMATIEVOORZIENING

rapportage CQI meting

hoog belang
4
c
c |l [
2
= - >
= 3,5 3
- S
o L - v05
> 3 >
Q0 o]
4(_—5‘ [} D v09
[@)] T T T T «Q
Q o 0 92,5 o, @ 0 o
= 0% 20% 40%, 60% 80% 100 A)C—D- v10
([
3 é 11
(@] @ \Y
] 2 Q
© <
g v12
@
1,5
’ D
D v13
. \
laag belang
vraag Belangscore % negatieve ervaringer verbeterscore
5. Heeft u informatie gekregen over wat u moet doen in een noodsituatie 3,12 44.4 1,39
(bijvoorbeeld als het niet goed met u gaat)? (n=9)
9. Heeft u informatie gekregen over uw rechten wat bettedt inzien van uw 2,79 55,6 1,55
cliéntdossier? (n=9)
10. Heeft u informatie gekregen over de klachtenprocedure? (n=9) 2,53 66,7 1,69
11. Heeft u informatie gekregen over de cliéntenraad? (n=8) 2,1 50 1,05
12. Heeft u informatie gekregen over diééntvertrouwenspersoon? (n=8) 2,34 50 1,17
13. Legt uw begeleider u dingen op een begrijpelijke manier uit? (n=8) 3,12 50 1,56
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3 INSPRAAK EN KEUZEVRIJHEID

hoog belang
4
c
c |l [
2
= E >
T 35 8 e V14
% Q e vi5
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g T T ) T ( ) % ° V18
“C-’ 0% 20% 24D% 60% 80% 100%=.
o ® @ e vI19
° <
S D
v20
(@] D
g 2 1 P v22
- 2 v23
8 v24
15 4 2
>
. A%
laag belang
vraag Belangscore % negatieve ervaringer verbeterscore
14. Kunt u kiezen wie uw begeleider is? (n=8) 2,76 75 2,07
15. Kunt u kiezen of uw familie of vrienden betrokken worden bij de begel: 2,36 50 1,18
ding? (n=8)
16. Kunt umedicijnen weigeren zonder dat het gevolgen heeft ('straf)? (n= 2,65 62,5 1,66
17. Heeft u kunnen kiezen in welk huis u ging wonen? (n=8) 2,93 75 2,20
18. Heeft u kunnen kiezen met wie u ging samenwonen? (n=8) 2,67 87,5 2,34
19. Heeft u inspraak inet opstellen van huisregels in uw huis? (n=8) 2,76 50 1,38
20. Kunt u kiezen waar uw begeleidirgesprekken plaatsvinden verwachter 2,36 37,5 0,89
(bijvoorbeeld bij u thuis of op kantoor)? (n=8)
22. Kunt u meebeslissen over de inhoud varbegeleidingsplan? (n=4) 2,23 0 0,00
23. Heeft u ingestemd met uw begeleidingsplan? (n=4) 3,16 0 0,00
24. Is uw begeleidingsplan in overleg met u bijgesteld? (n=4) 3,09 0 0
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4 OMGANG MET UW BEGELEIDER

rapportage CQI meting

hoog belang
4
c
e I [
=
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laag belang
vraag Belangscore % negatieve ervaringer  verbeterscore
25. Heeft uw begeleider genoeg tijd voor u? (n=8) 3,12 62,5 1,95
26. Luistert uw begeleidexrandachtig naar u? (n=8) 3,3 37,5 1,24
27. Is uw begeleider beleefd tegen u? (n=8) 3,11 25 0,78
28. Neemt uw begeleider u serieus? (n=8) 3,46 25 0,87
29. Houdt uw begeleider zich aan afspraken met u? (n=8) 3,23 37,5 1,21
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5 DESKUNDIGHEID VAN WBEGELEIDER

hoog belang
4
c
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=
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© < ov35
- Q
=
a
1,5 - S
S5
. \
laag belang
vraag Belangscore % negatieve ervaringer verbeterscore
30. Begrijpt uw begeleider wat uw klachten zijn? (n=8) 3,31 37,5 1,24
31.Besteedt uw begeleider voldoende aandacht aan uw lichamelijke 2,86 42,9 1,23
gezondheid? (n=7)
32. Stelt uw begeleider de juiste vragen? (n=8) 2,95 50 1,48
33. Zorgt de begeleiding voor een veilige sfeer in huis? (n=8) 2,95 37,5 1,11
34. Gaat déegeleiding goed om met ruzie in huis? (n=8) 3,16 50 1,58
35. Is er genoeg begeleiding in huis aanwezig? (n=8) 2,69 62,5 1,68

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢t@QI Beschermd wonen (GGZ)



rapportage CQI meting

6 WOON EN LEEFOMSTANDIGHEDEN

hoog belang
4
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. \Y
laag belang
vraag Belangscore % negatieve ervaringer  verbeterscore
42. |s de grootte van uw woonruimte een probleem voor u? (n=7) 2,86 28,6 0,82
43. Is de kwaliteit van uw woning een probleem voor u? (Denk bijvo 3,05 42,9 1,31
beeld aargeluidsoverlast door dunne muren) (n=7)
44. Is de staat van onderhoud van uw woning een probleem voor u* 2,98 28,6 0,85
((Denk bijvoorbeeld aan het schilderwerk of kapotte dingen) (n=7)
45. Is de mate waarin uw gemeenschappelijke huiskameedt schoon 3,07 50 1,54
gehouden een probleem voor u? (n=6)
46. Besteed de begeleiding aandacht aan de brandveiligheid op uw 3,12 28,6 0,89
afdeling? (n=7)
47. Voelt u zich veilig in huis? (n=8) 3,19 37,5 1,2
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7 AANBOD VAN ACTIVITEITEN

hoog belang
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S
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laag belang
vraag Belangscore % negatieve ervaringer  verbeterscore
50. Spoort uw begeleider u aan om dagactiviteiten te ondernemen? (De 2,25 75 1,69
hierbij aan (vrijwillig) werlen activiteiten bij een DAC of een zorgboerderi
(n=8)
51. Spoort uw begeleider u aan om buitenshuis iets in uw vrije tijd te do: 2,21 75 1,66
(Denk hierbij aan vrienden en familie bezoeken, of een cursus doen in €
buurthuis) (n=8)
52.Kunt u bij uw instelling een cursus volgen om aan uw herstel te werk 2,17 62,5 1,36

(n=8)
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8 INFORMATIJITWISSELING TUSSEN ZORGVERLENERS

hoog belang
4
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laag belang
vraag Belangscore % negatieve ervaringer verbeterscore
54. Heeft uw begeleider aan u toestemming gevraagd om informatie ¢ 2,87 16,7 0,48
u met deze zorgverleners te delen? (n=6)
55. Moest u aan de andere zorgverlener(s) alles opnieuw vertellen ov 2,76 50 1,38
uw klachten? (n=6)
56. Zitten uw begeleider en de andere zorgverlener(s) op €én lijn als 3 33,3 1
gaat over de beste behandeling voor uw klachten? (n=6)
57. Geven uw begeleider u tegenstrijdige informatie? (n=6) 3,26 50 1,63
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SAMENVATTING

Respons
Van de30cliénten die terecht zijn benaderd voor deelname aan het onderzoek zijn uiteintighjilide

vragenlijsten teruggekomen. Het netto responspercentagt8i83%

Opvallende scores

De vragen 22Kunt u meebeslissen oveednhoud van uw begeleidingsplgnén 23 Heeft u ingestemd met
uw begeleidingsplarysallen op door een 100% positieve score.

Minder positief zijn de respondenten over de vragen 18 (Heeft u kunnen kiezen met wie u ging ssmenw
nen?), 17 leeft u kunnerkiezen in welk huis u ging wonéréh 14 Kunt u kiezen wie uw begeleider is?)

welke met respectievelijk 88%, 65% en 75% negatief is beantwoord.

Algeheel oordeel
Respondenten beoordeelddreger des Heils (LIBW A2 Maastrigginiddeld met eerb,4. Het cijfer 10

wordt door12,5procent van de respondenteregevenen 25 procent van de respondenten geeft het cijfer O.

Verbeterscores

Vraagl8 (Heeft u kunnen kiezen met wie u ging samenwonegs®e vraag met de hostg verbeterscore, te
weten 2,34. Deze wordt opgebouwd vanuZ,5procentnegatieve ervarigen en een belangscore varg7.
Vraagl7 (Heeft u kunnen kiezen in welk huis u ging wonea?)e vraag met de daaropvolgenbege verle-
terscore, te weter,2.

Er zijn drie vragen met een verbeterscore van 0, te wetaag22 (Kunt u meebeslisseover de inhoud van
uw begeleidingsplarn?23 Heeft u ingestemd met uw begeleidingspla®h 24 [s uw begeleidingsplan in
overleg met u bijgesteld?Vanuit de berekende verbeterscore is er voor deze vragen geen aanleiding tot

verbetering.

In bijlage 4/indt u een overzicht van de verbeterscores van hoog naar laag.

Leger des Heils (LIBW A2 Maastri¢lEQl Beschermd wonen (GGZ)
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BIJLAGE B KWALITEITSDIMENSIES

Op basis van de vragen uit de vragenlijst kunnen kwaliteitsdimensies opgesteld worden. Een kwaliteitsdime
sie voegt een aantal vragen uit de vragenlijst samen waarvan (statistisch) vastgesteld is dat ze hetzelfde

pect van de zorgverleningeten, bijvoorteeld hetaspectVT 2 NHI FALINI 1 Sy Qo

Op basis van de vragenlijst voor cliéntgovangkunnen ver kwaliteit dimensiesberekend worden. Onde
staande tabel laat zien welke kwaliteitsdimensies gevormd kunnen worden en uit welke vragen deze kwal

teitsdimensies bstaan.

Bejegening V13¢ Legt uw begeleider u dingen op een begrijpelijke manier uit?
V25¢ Heeft u begeleider genoeg tijd voor u?

V26¢ Luistert uw begeleider aandachtig naar u?

V27¢ Is uw begeleider beleefd tegen u?

V28¢ Neemt uw begeleider u serieus?

V29¢ Houdt uw begeleider zich aan afspraken met u?

Kwaliteit huisvesting V42¢ Is de grootte van uw woonruimte een probleem voor u?

V43¢ Is de kwaliteit van uw woning een probleem voor u?

V44c¢ Is de staat van onderhoud van uw woning een probleem voor u?

V45¢ Is de mate waarin uw gemeenschappelijke huiskamer wordt schoon gehoudenaen p

bleem voor u?

Informatie over cliéntenrechten V9¢ Heeft u informatie gekregen over uw rechten wat betreft het inzien van uw cliéntdossig
V10¢ Heeft u informatie gekregen over de klachtenprocedure?
V11¢ Heeft u informatie gekregen over de cliéntenraad?

V12¢ Heeft u informatie gekregen over de cltéartrouwenspersoon?

Bereikbaarheid begeleiders V2¢ Is het een probleem voor u om door de week overdag uw begeleider te spreken te krij
V3¢ Is het een probleem voor u om in het weekend overdag een begeleider te sprekef te K
gen?

Viclsheteenpz 6 f SSY @22NJ dz 2Y Q& | @g2yRa 2F Qa

Deskundigheid begeleiders V30¢ Begrijpt uw begeleider wat uw klachten zijn?

V31¢ Besteedt uw begeleider voldoende aandacht aan uw lichamelijke gezondheid?
V32¢ Stelt uw begedider de juiste vragen?

V33¢ Zorgt de begeleider voor een veilige sfeer in huis?

V34¢ Gaat de begeleiding goed om met ruzie in huis?

V35¢ Is er genoeg begeleiding in huis aanwezig?

V47¢ Voelt u zich veilig in huis?

Keuzemogelijkheid V14¢ Kunt u kiezen wie uw begeleider is?
V17¢ Heeft u kunnen kiezen in welk huis u ging wonen?
V18¢ Heeft u kunnen kiezen met wie u ging samenwonen?

V19¢ Heeft u inspraak in het opstellen van huisregels in uw huis?

Informed consent V22¢ Kunt u meebeslissen over de inhoud van uw begeleidingsplan?
V23¢ Heeft u ingestemd met uw begeleidingsplan?

V24c¢ Is uw begeleidingsplan in overleg met u bijgesteld?

Samenwerking meerdere hulpve | V55¢ Moest u aan de andere zorgverlener(s) aipsieuw vertellen over uw klachten?
leners V56¢ Zitten uw begeleiders en de andere zorgverlener(s) op é€én lijn als het gaat over de b

behandeling over uw klachten?
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V57¢ Geven uw begeleiders u tegenstrijdige informatie?

Informatie over de begeleiding V6¢ Heeft u informatie gekregen over de aanpak van uw begeleiding?
V7¢ Heeft u informatie gekregen over hoe u met uw klachten om kunt gaan?

V8¢ Heeft u informatie gekregen over het resultaat dat u van de begeleiding kunt verwacht

Ervaren functioneren V38¢ Vergeleken met 12 maanden geleden, hoe vindt u dat u nu functioneert?
V39¢ Vergeleken met 12 maanden geleden, hoe vindt u dat u nu met uw klachten omgaat?

V40¢ Vergeleken met 12 maanden geleden, hoe beoordeelt u nu uw klachten? Het gaat ny

Voor eke kwaliteitsdimensie kan een gemiddelde verdeling worden berekend en een gemiddelde sore. D
gemiddelde verdeling laat zien hoe de antwoorden van respondenten op alle vragen behorende tot de betre
fende kwaliteitsdimensie, verdeeld zijn over de antwoatbgorieén. De verschillende vragen die onderdeel
zijn van een kwaliteitsdimensie worden dus samengevat in één grafiek (staafdia@iahgt berekenen van

de gemiddelde verdeling worden alleen respondenten meegenomen die meer dan de helft van de \eagen p

kwaliteitsdimensie beantwoord hebben.

De gemiddelde score laat zien hoe er gemiddeld genomen gescoord wordt op de vragen die onderdeel zijn
van een kwaliteitsdimensie. Om de gemiddelde score te berekenen zijn er aan de antwoordopties punten
toegekend(zie onderstaandetabel). Vervolgens is per respondent berekend hoe hij/zij gemiddeld scoort op
de vragen behorende tot de kwaliteitsdimensiéfet gemiddelde van dezscoreis de gemiddelde score voor

een kwaliteitsdimensie.

De maximale score diechaald kan worden i4 punten (voornamelijk positieve antwoorde@n de minimale
score is 1 pun{voornamelijk negatieve antwoordenBij het berekenen van de gemiddelde score worden

alleen respondenten meegenomen die de helft of meer van de vragen pe&ndismbeantwoord hebben.

Antwoordcategorie score Antwoordcategorie score
Nooit 1 Geen 1
Soms 2 Klein 2
Meestal 3 Groot 3
Altijd 4
Antwoordcategorie score Antwoordcategorie score
Veel minder 1 Nee 1
lets minder 2 Ja 2
Hetzelfde 3
Beetje beter 4
Veel beter 5
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1. GEMIDDELDE VERDELING

Onderstaandayrafielen tonende gemiddelde verdeling van d® kwaliteitsdimensies.

1. Dimensie Bejegening (n=

5. Dimensie Deskundigheid begeleiders (n

8. Dimensie Samenwerking meerdere hulpverleners (n

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

Enooit/soms Omeestal W altijd

2. Dimensie Kwaliteit huisvesting (n=

4. Dimensie Bereikbaarheid begeleiders (n

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

Egeen Oklein @ groot
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3. Dimensie Informatie over cliéntenrechten (n=

6. Dimensie Keuzemogelijkheden (n=

7. Dimensie Informed consent (n=

9. Dimensie Informatie over de begeleiding (n=

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

Enee Hja

10. Dimensie Ervaren functioneren (n=

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

B veel minder/iets minder Ohetzelfde  MWbeetje beter/veel beter
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2. GEMIDDELDE SCORE

Onderstaande grafiek toortte gemiddelde score van dien kwaliteitsdimensies.

Leger des Heils (LIBW A2 Maastricht)

==¢==|_eger des Heils

6[L.2 1 HX

Dimensie Leger des Heils (LIBW A2 Maastricht)
n= score %

Dimensie Bejegening 8 2,73 57,7
Dimensie Kwaliteit huisvesting 7 2,29 43,0
Dimensie Informatie over cliéntenrechten 9 1,42 42,0
Dimensie Bereikbaarheid begeleiders 9 2,44 48,0
Dimensie Deskundigheid begeleiders 8 2,55 51,7
Dimensie Keuzemogelijkheden 8 1,28 28,0
Dimensie Informed consent 4 1,92 92,0
DimensieSamenwerking meerdere hulpverleners 6 2,67 55,7
Dimensie Informatie over de begeleiding 9 1,39 39,0
Dimensie Ervaren functioneren 8 2,96 49,0
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BIJLAGE 2 VRAGENLIJST CBESCHERMD WONEN (GGZ) 2.1

CODE: 1181001XFM

. Trimbos

. KLANTERVARING ZORG instituut

Vragenlijst

Ervaringen met geestelijke gezondheidszorg

Bestemd voor personen van 18 jaar en ouder die zijn! worden

behandeld in de geestelijke gezondheidszorg

CQ-index Beschermd wonen (GGZ)

Versie 2.1

Deze specifieke vragenlijst is gebaseerd op de internationaal gebruikte CAHPSE vragenlijsten.
De vragenlijst is ontwikkeld door het Trimbos instituut,

Het basisontwerp van de CQl meetinstrumenten is ontwikkeld door het MIVEL in samenwerking met de
afdeling Sociale Geneeskunde van hat AMC,

- w}Rw wCODEs CBaC By
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INTRODUCTIE

Deze vragenlijst gaat over uw ervanngen met de geestelijke gezondheidszorg (ggz) in de afgelopen 12
maanden. Wij stellen het zeer op prijs als v deze vragenlijst wilt invullen. Het invullen van deze
vragenlijst duurt cngeveer 13 tot 20 minuten.

De vragenlijst wordt anoniem en vertrouwelijk gebruikt. Dit betekent dat niemand weet welke antwoorden
u heeft gegeven. Ook worden uw gegevens niet met anderen gedeeld. Verder ziet u @en nummer op de

voorkant van deze vragenlijst staan. Dit nummer wordt ALLEEN gebruikt om te kijken of de wragenlijst al
is teruggestuurd, U krijgt dan géén herinnering meer thuis gestuurd.

Deelname aan dit onderzoek is geheel vrijwillig, Hat wel of niet meedoen aan dit onderzoek heeft géén
gevalgen voor de zorg die u krijgt, Als u niet wilt meedoen aan dit onderzoak, zet dan een kruisje in dit
vakje [ Stuur daama deze bladzijde terug in de antwoordenvelop,

Heeft u vragen, dan kunt u bellen met de heer A, Weynschenk, telefoonnummer 038 — 466 15 70,
Of u kunt een email sturen naar: info@@trigs.net

Gebruikte woorden

« In deze vragenlijst gebruiken we het woord begeleider. Hiermee bedoelen we degene die u vanuit
de instelling begeleidt, bijvoorbeeld een woonbegeleider maatschappelijk werker of uw persoonlijk
hegeleider. Als v meer begeleiders heeft, dan gaan de vragen over de begeleider met wie u hat
meeste contact heeft.

+  Begeleiding: Hieronder wordt ook hulp, hulpverlening, ondarsteuning, therapie en begeleiding

verstaan,

+ Begeleidingsplan: U kunt dit ook lezen als ‘begeleidingsoveraenkomst’, ‘cligntplan’ of
‘begeleidingsafspraken’.

+  Klachten: Higrmee worden de (psychische) klachten en problemen bedoald waarvoor u hulp heaft
gezocht.

+  Hem of haar; In deze vragenlijst wordt steeds het woord ‘hem’ gebruikt, U kunt dit lezen als ‘hem of
haar'.

Forzvactibuiam
s 3 aQRy «CODEs CHaCHE»

u |
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INVULINSTRUCTIE

Het is belangrijk dat de wragen alleen worden ingevuld door de persoon die in de
begeleidende brief staat. Het is niet de bedoeling om de vragenlijst aan iemand anders
door te geven,

De meeste vragen hebben betrekking op de afgelopen 12 maanden. Het kan zijn dat uw
huidige behandeling korter dan 12 maanden duwrt. U kunt de vraag dan beantwoorden
voor deze penode.

De meeste vragen kunt u beantwoorden door een kruisje te zetten in het vakje van uw
keuze. Kruisjes die buiten de vakjes staan worden door de computer niet gezien.

Bij sommige vragen zijn meerdere antwoorden mogelijk. Bij deze vragen is aangegeven
dat u meerdere vakjes kunt aankruisen.

Bij sommige vragen kunt u zelf een antwoord opschrijven, Wilt u dit met blokletters doen
in het aangewezen vakje.

Soms wordt u gevraagd om enkele vragen in deze vragenlijst over te slaan. U ziet dan
eean pijitie met een opmerking. Deze opmerking geeft aan welke vraag u daarna moet
beantwoorden. Dit ziet er als volgt uit:

[0 Mee -> ga naar vraag 3
O Ja

Heeft u een antwoord ingevuld, maar wilt u dat later veranderen? et het verkeerd
ingevulde hokje dan tussen haakjes en kruis een ander antwoord aan, op de volgende
manier:

‘erkeerde hokje  Goede hokje

= ®

4 @Ry «CODE» CHeCBe
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VRAAG VOORAF

1. Heeft u in de afgelopen 12 maanden in een
instelling voor beschermd wonen gewoond?

O Mee
O Ja

Zo nee, dan is deze vragenlijst niet voor u
bedoeld. Zou v In dit geval deze vraag met ‘nee’
willen beantwoorden. Wanneer een onderzoeker
aanwezig is, kunt u de vragenlijst aan hem of
haar teruggeven. Anders kunt u de vragenlifst
terugsturan in de bijgevoegde antwoordenvelop,
Dank u well

BEREIKEAARHEID VAN DE BEGELEIDER

De volgende vragen gaan over de bereikbaarheid
van uw begeleider, Deze vragen gaan over de

afgelopen 12 maanden.

2. Is het een probleem voor u om door de week
overdag uw begeleider te spreken te
krijgen?

[0 Een groot probleem

O

Een klein probleem
[0 Geen probleam

3. Is het een probleem voor u om in het
weekend overdag een begeleider te
spreken te krijgen?

[0 Een groot probleem
O Een klein problesem
[ Geen probleem

4. Is het een probleem voor u om
's avonds of "s nachts een begeleider te
spreken te krijgen?

[ Een groat probleem

Een klein probleam

[0 Gaen problaam

|

INFORMATIEVOORZIENING

De volgende vragen gaan over de informatie die u
krijgt. De wragen gaan over de afgelopen 12

magzndan,

5. Heeft u informatie gekregen over wat u moet
doen in een noodsituatie (bijvoorbeeld als
het niet goed met u gaat)?

[0 Nee
O Ja

6. Heeft u iInformatie gekregen over de
aanpak van uw begeleiding?

[0 Mee
O Ja

7.  Heeft u informatie gekregen over hoe u met

uw klachten om kunt gaan?
[0 MNee

O Ja

B. Heeft u informatie gekregen over het
resultaat dat u van de begeleiding kunt

verwachten?
[0 MNee
O Ja

9. Heeft u informatie gekregen over uw rechten
wat betreft het inzien van uw cliéntdossier?

[0 MNee
O Ja

10. Heeft u informatie gekregen over
de klachtenprocedure?
O MNee

O Ja

11. Heeft u informatie gekregen over
de cligntenraad 7

O Mee
O Ja

w Ry «CODE» CRaCB»
|
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12. Heeft u informatie gekregen over
de cligntvertrouwenspersoon ?

[0 MNee
O Ja

13. Legt uw begeleider u dingen op
een begrijpelijke manier uit?
Mooit

Soms

Meeastal

Altijd

Ooooao

INSPRAAK EN KEUZEVRIJHEID

De volgende vragen gaan over de mogelijkhaden
om invioed uit te cefenen op de begeleiding die u
krijgt, De vragen gaan over de afgelopen &

maandean.

14. Kunt u kigzen wie uw begeleider is?
[ Nee
0O Ja

15. Kunt u kiezen of uw familie of vrienden
betrokken worden bij de begeleiding?

[0 MNee
O Ja

16. Kunt u medicijnen weigeren zonder dat
het gevolgen heeft {'straf’)?

[0 MNee
O Ja

17. Heeft u kunnen kiezen in welk huis u
ging wonen?

[0 MNee

O Ja

18. Heeft u kunnen kiezen met wie u ging

samenwonen?
[0 MNee
O Ja

H ¥

&

19. Heeft u inspraak in het opstellen van
huisregels in uw huis?

0 MNee
0O Ja

20. Kunt u kiezen waar uw begeleidings-
gesprekken plaatsvinden verwachten
(bijvoarbeeld bij u thuis of op kantoor)?

[ Mee
O Ja

21. Heeft u een begeleidingsplan?
[0 Mee-»> ga verder met vraag 25
0O Ja

22. Kunt u meebeslissen over de inhoud van uw

begeleidingsplan?
0 MNee
O Ja

23. Heeft u ingestemd met uw
begeleidingsplan?

[0 Mee
O Ja

24. |z uw begeleidingsplan in overleg met
u bijgesteld?

O Mee

[ Ja, korer dan een jaar geleden

[0 Ja, langer dan een jaar geladen

OMGANG MET UW BEGELEIDER

De volgende vragen gaan over hoa de begeleider
met u omging in de afgelopen & maanden.

25. Heeft uw begeleider genoeg tijd voor u?
[ Nooit

O Soms
O Meestal
O Alijd

wJs «CODEy CBaCUCBy
[ |
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] ooooeg ooooYy oood

Oooood

26.

Luistert uw begeleider aandachtig naar u?
Mooit

Soms

Meestal

Alfijd

. Is uw begeleider beleefd tegen u?

Mooit
Soms
Meestal
Altijd

. Neemt uw begeleider u serieus?

Moot
Soms
Meestal
Altijd

. Houdt uw begeleider zich aan afspraken

met u?
Mooit
Soms
Meestal

Altijd

O
O
O
([

30.

DESKUNDIGHEID VAN UW BEGELEIDER

In de volgende vragan staan de kennis en kunde
van uw begelaider centraal. Het gaal over de
begeleider met wie u de afgelopen & maanden het
meeste contact heeft gehad,

Begrijpt uw begeleider wat uw klachten zijn?
Mooit

Soms

Meestal

Alfijdd

wld

OoOoono 4 Oo0Oono b oooog OoOooano

ek
(5,1

I I o |

. Besteedt uw begeleider voldoende aandacht

aan uw lichamelijke gezondheid?
Moait

Soms

Meestal

Alfijd

. Stelt uw begeleider de juiste vragen?

Moaoit
Soms
Meestal
Altijd

. Zorgt de begeleiding voor een veilige

sfeer in huis?
Moait

Soms

Meestal

Alfijd

. Gaat de begeleiding goed om met ruzie in

huis?
Moait
Soms
Meestal
Alfijd

. |5 er genoeg begeleiding in huls aanwezig?

Maoalt
S0ms
Meestal
Altijd

. |s de begeleiding naar uw mening de

uiste aanpak voor uw klachten?
M
Ja

wl iy «CODE» CBaCBy
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37. Wordt het begeleidingsplan naar uw wens

uitgevoerd 7
[0 Mee
O Ja

VERANDERINGEN IN KLACHTEN EN
FUNCTIONEREN

De volgende vragen gaan over hoe het nu met u
gaat in vargelijking met 12 maanden geladen.

38. Vergeleken met 12 maanden geleden, hoe
vindt u dat u nu functioneert?

Weel mindar goed
lets minder goed
Ongeveer hetzelfde
Een beetje beter
Veel beter

OoOooao

L
w

. Vergeleken met 12 maanden geleden, hoe
vindt u dat u nu met uw klachten omgaat?

Vel minder goed
lets minder goed
Ongeveer hetzelfde
Een beetje bater
Veel beter

ooooo

&

. Vergeleken met 12 maanden geleden, hoe

beoordeelt u nu uw klachten? Het gaat nu:

Vel minder goed
lets minder goed
Ongevesr hetzelfde
E&n baetje bater
Veel balar

Oooooao

WOON- EN LEEFOMSTANDIGHEDEN

De volgende vragen gaan over uw woning en dan
vooral over de zaken waar u zell minder of geen
inloesd op heeft,

oooono

Oooo

&

ooono

. Met hogveel mensen woont u in &één huis?

Ik woon alleen

Ik woon met één ander persoon

Ik woon met 2 of 3 andere personen

Ik woon met 4 of 5 andere personen

Ik woon met & of meer andere parsonen,

namalijk: {aantal invullen)

. |5 de grootte van uw woonruimtbe een

probleem voor u?
Een groat probleem
Een klgin probleam

Geen probleem

. Iz de kwaliteit van uw woning een probleem

voor u? (Denk bijvoorbeeld aan
geluidsoverlast door dunne muren)

Een grool probleem
Een Klein probleam
Geen probleem

. Is de staat van onderhoud van uw woning

een probleem voor u? ((Denk bijvoorbeeld
aan het schilderwerk of kapotte dingen)

Een groot probleem
Een klein probleem
Geen problesm

. Is de mate waarin uw gemeenschappelijke

huiskamer wordt schoon gehouden een
probleem voor u?

Een groot probleem
Een klgin probleam

Gaen praoblaam

. Bestesd de begeleiding aandacht aan de

brandveiligheid op uw afdeling?
Moait

Soms

hMeasial

Altijd
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