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Voorwoord  
 

In een periode van circa  1 maand van 5 juni  2017 tot 6 ju li 2017 zijn er 31 cliënten  

geïnterviewd. De resultaten van het gastvrijheidsonderzoek zijn op 25 juli aan u 

toegezonden. Door met elkaar te evalueren worden er verschillende verbeteringen 

bedacht. De verbeteringen worden samengevat in het plan van aanpak. Elke teamleider 

wordt gevraagd om verbeteringen voor de eigen t eams/afdelingen te vertalen naar de 

eigen afdeling. Elke teamleider zal de aankomende periode de verbeteringen naar een 

eigen Plan van Aanpak vertalen. 

 

Hans Woolderink 

 

Almelo, 22 december 2017 
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Inleiding  

 

De evaluatie is opgedeeld in drie onderwerpen: Product, Gedrag en Omgeving. Deze drie 
onderdelen zijn onderzocht bij 31 cliënten  van 5 juni 2017 tot 7 juli 2017. Voor de 
evaluatie is er gekeken naar het gemiddelde totaalcijfer van Product, Gedrag en 
Omgeving. De gemiddelde PGO-score is een 7.7. De PGO-vragen die een lagere PGO-score 
dan een 7.7 hebben, worden hierna uitgebreid behandeld. De open vragen ð die extra 
inzicht geven ð worden tevens behandeld.  
 
Per PGO-vraag worden de antwoorden gesorteerd op kle ur van zeer ontevreden tot zeer 
tevreden. Vervolgens wordt er per vraag waar mogelijk een conclusie getrokken, mits er 
voldoende opmerkingen zijn genoteerd.  

Soms hebben respondenten geen mening. Dus dan beantwoorden ze deze vraag niet. De N 
onder de diagram staat voor het aantal respondenten die een mening hebben gegeven. Dit 
kan afwijken van de totaal aantal respondenten. Bijvoorbeeld: In totaal zijn er 22 
respondenten, maar er zijn 19 respondenten die een antwoord hebben gegeven. N=19. Dus 
3 respondenten hebben geen mening.  

Vervolgens worden er tijdens de evaluatiebijeenkomst actiepunten vastgesteld. Deze 
actiepunten worden daarna samengevat in het Plan van Aanpak.  

Kleurschalen 

  
Tevredenheid  

 
Ervaring  

 

 
Zeer tevreden  

 
Zeer positief  

 

 
Tevreden 

 
Positief  

 

 
Neutraal 

 
Neutraal 

 

 
Ontevreden 

 
Negatief 

 

 
Zeer ontevreden 

 
Zeer negatief  
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Resultaten Totaal  
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Resultaten Product : gemiddeld 7.7  
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Tevredenheid  
19 cliënten zijn zeer tevreden of tevreden over het aanbod aan activiteiten, 1 cliënt is hier 
neutraal over en 5 cliënten zijn hier ontevreden over.  
 
Bullets:  

- 7 Cliënten vinden het aanbod voldoende.  
- 4 Cliënten willen graag meer variatie in activiteiten  
- 1 Cliënt geeft aan dat de activiteiten met hem worden besproken.  

 
 
Opmerkingen  

- Ik weet niets van activiteiten  
- De folder zou meer uitleg op mogen.  
 

Conclusie 

- 8 Cliënten (32%) ervaren dat er te weinig activiteiten worden georganiseerd.  
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Opmerkingen  
- Het zou leuk zijn om af en toe met de afdeling ergens buiten de deur te ontbijten.  
- Eet plek bij de trap ongezellig.  

   
 

Conclusie 
- De cli±nten zijn tevreden over het ontbijt, deze scoort een 7.7. Een keer iets extraõs 

aanbieden in de vorm van een gebakken ei of buiten de deur ontbijten is wenselijk.   

Opmerkingen  
- Een vers gebakken visje zou fijn zijn.  
- Er is te weinig fruit  
- Het restaurant openstellen voor mensen van buitenaf, dan kun je met meer mensen 

over andere dingen praten. Bijvoorbeeld over het werk dat zij doen etc.   
 

 
Conclusie 

- 2 Cliënten willen graag vis op het menu. Daarnaast wil 1 cliënt het restaurant open 

stellen voor mensen van buitenaf.  
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Resultaten Gedrag: gemiddeld 7.4  
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  Tevredenheid  
22 cliënten zijn zeer tevreden of tevreden over het behoud van de eigen regie, 1 cliënt is 
hier neutraal over, 5 cliënten zijn hier ontevreden over.  
 
Bullets:  

- 3 Cliënten geven aan dat ze een vast aanspreekpunt hebben.  
- 2 Cliënten geven aan dat alles met hem/haar en/of netwerk wordt besproken.  

 
Opmerkingen  

- Je hebt niets te zeggen, alles wordt overgenomen.  
- Te vaak en te lang alleen gelaten  
- Zorgleefplan wordt met familie besproken maar niet nageleefd  
- Ik wil graag meer me deleven hebben.  

 
Conclusie 

- 8 Cliënten (28%) vinden dat er te weinig op de persoonlijke wensen en behoeften 

wordt ingespeeld.  



IFC BV                                                                                           22 december 2017                                                        
999-058-02.docx                                                                                           Pagina 11 

 
  

Tevredenheid  
17 cliënten zijn zeer tevreden of tevreden over de aandacht van de medewerkers, 6 cliënten 
zijn hier neutraal over en 5 cliënten zijn hier ontevreden over.  
 
Bullets  

- 5 Cliënten vinden dat er naar ze wordt geluisterd.  
- 4 Cliënten worden begrepen door de med ewerkers  
- 4 Cliënten worden met respect behandeld.  
- 1 Cliënt geeft aan betrokken te worden bij de zorg en ondersteuning.  

 
Opmerkingen  

- Mevrouw voelt zich niet begrepen.  
- Ze hebben te weinig tijd, en het ligt aan de persoon.  
- Soms ontbreekt de zorg door comm unicatie en slechte overdracht.  

 
Conclusie 

- 11 Cliënten (39%) ervaren dat er onvoldoende tijd is om persoonlijke aandacht te 
geven aan de cliënten.   

- De communicatie vraagt meer aandacht.   
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Tevredenheid  
16 cliënten zijn zeer tevreden of tevreden o ver de ruimte en informatie, 6 cliënten  zijn hier 
neutraal over en 4 cliënten zijn hier ontevreden over.  
 
Bullets  

- 3 cliënten vinden de taken en verantwoordelijkheden duidelijk  
- 3 cliënten geven aan dat het beleid rondom familieparticipatie bekend is.  
- 2 cliënten bespreken het eerst met de eerst verantwoordelijke verzorgende.   

 
Opmerkingen  

- Kinderen worden niet of onvoldoende betrokken bij mantelzorg  
- Jammer dat de feedback die de familie geeft vaak negatief is.  

 
Conclusie 

- 3 Cliënten (11%) vinden dat er onvoldoende afgestemd wordt met de 

familie/mantelzorger.   
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Tevredenheid  
17 cliënten zijn zeer tevreden of tevreden over het nakomen van de afspraken, 7 cliënten  
zijn hier neutraal over en 3 cliënten zijn hier ontevreden of zeer ontevreden ov er.  
 
Bullets  

- 7 cliënten geven aan dat afspraken worden nagekomen  
- 4 cliënten ervaren dat er ruimte is om nieuwe afspraken te maken.   

 
Opmerkingen  

- Gebrek aan terugkoppeling  
- De intentie is goed, maar de uitvoering laat te wensen over.  

 
Conclusie 

- 9 Cliënten  (33%) ervaren dat er te weinig tijd is om de afspraken na te komen.  
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Tevredenheid  
17 cliënten zijn zeer tevreden of tevreden over de bereikbaarheid van de medewerkers, 4 
cliënten  zijn hier neutraal over en 6 cliënten zijn hier ontevreden of zeer ontevreden over.  
 
Bullets  

- 5 cliënten ervaren dat er snel wordt gereageerd als ze bellen.  
- 3 cliënten kunnen altijd iemand aanspreken.  
- 2 cliënten vinden dat er snel wordt gereageerd  
- 1 cliënt geeft aan dat eerst verantwoordelijke verzorgende gemakkelijk is te 

bereiken.  
 
Opmerkingen  

- Mevr. Vindt het soms te lang duren.  
- Ze hebben het te druk  
- Niet  optimaal  

 
Conclusie 

- 12 Cliënten (44%) ervaren dat de medewerkers het vaak te druk hebben en niet snel 
kunnen reageren.  
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  Tevredenheid  

10 cliënten zijn zeer tevreden of tevreden over de afhandeling van klachten, 5 cliënten  zijn 
hier neutraal o ver en 6 cliënten zijn hier ontevreden of zeer ontevreden over.  
 
Bullets  

- 6 cliënten geven aan nooit klachten te hebben.  
- 6 cliënten weten waar ze terecht kunnen met klachten  
- 2 cliënten geven aan dat ze geen terugkoppeling krijgen.  
- 1 cliënt is niet bekend  met het klachtenformulier.  

 
Opmerkingen  

- En dan gaat het over te veel schijven.  
- Klachten kunnen alleen bij teammanager worden gelegd.  
- Mevr. Is bezig met een klacht , volgens de klachtenprocedure, hoopt dat er wat mee 

gedaan wordt.  
 

Conclusie 

- 7 Cliënten (30%) hebben klachten ingediend en wachten op terugkoppeling    
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Resultaten Omgeving: gemiddeld 7.9  
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Opmerkingen  
- Maak het meer mogelijk dat bewoners zelf nog dingen kunnen kopen. (1x per week 

een viskraam voor de deur)  
- Activiteiten in de vorm van clubjes zou fijn zijn.  
- Veilig voelen en gehoord worden  

 
 
 

Conclusie 
- Cliënten zien graag dat er meer mogelijk wordt gemaakt wat betreft activiteiten.  Zij 

ervaren dat daar te weinig personeel voor is.  
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NPS score 

Cijfer  Groep Aantal Subgroep Percentage NPS 

 

Criticasters   
 
 
1 
1 
2 

4 
 

 15 % 15 

 

Passief 
tevreden  

0 
7 

7 26% 26 

 

Promotors 8 
8 

16 59% 59 

Totaal 27 27 100%  

 
Berekening NPS-Score 
(Aantal Promoters - Aantal Criticasters)/Aantal respondenten)x100  
(16-4/27x100)  
 
Conclusie 
 

- Een NPS-score van 44  is een goed resultaat.  
Hier mag de locatie  trots op zijn!  
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Plan van Aanpak  
Hierna volgt er een overzicht van de actiepunten die naar aanleiding van de evaluati e zijn genoteerd en in de aankomende meetperiode 

uitgevoerd dienen te worden. De onderwerpen zijn onderverdeeld in Product, Gedrag en Omgeving.   

LOGO Locatie 
5 juni 2017 tot 6 juli 2017  

               Plan van Aanpak                       Evaluatie: 31 juli 2017  
 

Product/dienst  Score Actie  Wie Wanneer  Gereed 
1. Bent u tevreden over het aanbod 

aan activiteiten om een goede 
dagbesteding te hebben? 

7.5     

Gedrag      

1. Hoe tevreden bent over het behoud 
van uw eigen regie? 

7.6     

2. Hoe ervaart u de aandacht van de 
medewerkers? 

7.3     

3. Ervaart u voldoende ruimte en 
informatie over de mogelijkheden 
van familieparticipatie/mantelzorg?  

7.3     

4. Hoe tevreden bent u over het 
nakomen van afspraken die met u 
gemaakt zijn? 

7.2     

5. Bent u tevreden over de 
bereikbaarheid van de 
medewerkers? 

6.9     

6. Hoe ervaart u de afhandeling van 
uw klachten? 

6.5     
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Bijlage Opmerkingen  
 
Index  
Paars Zeer ontevreden 
Rood Ontevreden 
Oranje Neutraal 
Geel  Tevreden 
Groen Zeer tevreden  

 
 
 
  

Tevredenheid  
 

Ervaring  

 

 
Zeer tevreden  

 
Zeer positief  

 

 
Tevreden 

 
Positief  

 

 
Neutraal 

 
Neutraal 

 

 
Ontevreden 

 
Negatief 

 

 
Zeer ontevreden 

 
Zeer negatief  
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Opmerkingen Product  
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Opmerkingen Gedrag  
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