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DIENSTVERLENERS IN WELZUN

NIEUWE AANPAK MINTERS CLIENTONDERZOEKEN
‘Kwaliteit door transparantie en ondernemerschap’

11 april 2016
Beste collega,

We leven in een sterk veranderende samenleving waarin steeds meer een beroep wordt gedaan op de eigen kracht van mensen. Niet alleen van
onze cliénten maar ook van ons, als professionals. Nu meer dan ooit gaat Minters continu vinger aan de pols houden om te kunnen anticiperen en
inspringen op signalen uit de regio. Zodat we goede kwaliteit kunnen (blijven) bieden.

Het is daarom belangrijk om kritisch te blijven kijken naar onszelf als ondernemende organisatie en snel te kunnen schakelen als nodig. Natuurlijk
doen we dat al en daar mogen we trots op zijn. Alles in het belang van onze cliénten. Om hen zo kort als mogelijk en zo lang als nodig te
ondersteunen.

Maar hoe doen wij het eigenlijk als dienstverleners in welzijn? Sluit onze hulp- en dienstverlening nog steeds aan op de verwachtingen? Zijn
cliénten tevreden? Staan ze écht meer in hun eigen kracht? Belangrijk is om eerlijke antwoorden te krijgen. Transparantie staat hierbij voorop.
De meet- en onderzoeksmethoden die we tot nu toe hiervoor gebruikten, blijken achterhaald. Daarom gaan we het nu anders aanpakken. Hoe?
Dat gaan onze professionals in een open dialoog met onze cliénten bepalen. We kiezen hiervoor een representatieve doorsnee van alle
doelgroepen. Door het delen van informatie en ervaringen gaan we ontdekken hoe cliénten het beste kunnen worden benaderd. De specialisten
van de Sociale Verbinders gaan ons hierbij begeleiden.

Het resultaat is een gedegen instrument of een combinatie van methodieken. Flexibel inzetbaar en eenvoudig aan te passen aan veranderingen in
de markt. Laagdrempelig door taal, vorm en moment, afgestemd op de belevingswereld van onze cliénten.
Door goed te blijven luisteren naar hun ervaringen, blijven we scherp in onze dienstverlening.

Met vriendelijke groet,

Franc. Bongaerts
Bestuurder
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Plan van aanpak

4-Stappenplan

Stap 1: Het waarom

Stap 2: Doelgroeponderzoek

Stap 3: Het meetinstrument

Stap 4: Implementatie en 0-meting
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Minters

Het waarom

Wat wil je meten en waarom?

. Onderzoek binnen Minters naar de eigen doelen en welke doelstellingen men wil bereiken met het r“z
cliéntenonderzoek. M

. Afbakening van de thema’s en de doelgroepen die Minters wil bereiken. Inventarisatie uit ervaring en uit

gevoel, wat werkt wel en wat niet.

. Onderzoeken welke onderzoeksmethoden tot nu toe gebruikt zijn door Minters en door andere
(zorg)aanbieders.

Door dit te onderzoeken wordt de focus van het cliéntenonderzoek achterhaald.

Om deze stap uit te voeren is gekozen voor de beproefde methode van de Versnellingskamer van Spilter, in

combinatie met deskresearch van een inhoudelijk consultant. Na het inlezen in de materie en een zeer grondige

voorbereiding met het kernteam van Minters, wordt de Versnellingskamersessie al voor de bijeenkomsten online
opgestart. Hierdoor wordt voorafgaand aan de sessie al veel informatie opgehaald en kan tijdens de sessie de

verdieping plaatsvinden en worden de definitieve keuzes gemaakt.

De combinatie van de Spilter softwaretool en inhoudelijke consultants zorgen voor een zeer gestructureerd
proces waarbij alle sleutelpersonen meewerken aan het eindresultaat. In deze fase legt Minters de nadruk op het
werkveld van de gezinsspecialisten in de vijf gemeenten en de gezinsspecialisten werkzaam in de wijkteams in

Vlaardingen. Het jongerenwerk valt hier bijvoorbeeld buiten.
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Minters

Doelgroeponderzoek

Hoe kunnen de cliéntenonderzoeken het beste uitgevoerd worden? Waar zitten mensen mee, wat willen ze
delen? Wat zijn de beste contactmomenten? Niemand is beter in staat om dit te zeggen dan de doelgroep,

hun hulpverleners en hun sociale netwerk zelf.

Voor deze stap hebben wij gekozen om met de doelgroep aan de slag te gaan. Brainstorm met
cliéntenvertegenwoordigers, interviews met een doorsnee van de cliénten om instrumenten uit te denken en
te toetsen. Ook hiervoor zetten we een combinatie van de Versnellingskamer en consultants in voor
bijvoorbeeld laagdrempelige groepsgesprekken. Dit proces zorgt ervoor dat de doelgroep om wie het

allemaal draait, zelf heeft aangeven met welke middelen zij het liefste werken.

Het resultaat uit deze stap is een overzichtelijk rapport waarin de vorm van het meetinstrument en de

meetmomenten volledig staan uitgewerkt.
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Minters

Het meetinstrument

Het doel, de doelstellingen, de methodiek en vormen zijn bekend. Het meetinstrument dat perfect aansluit
kan in de markt gevonden of op maat gemaakt worden. Daarna wordt het systeem volledig ingericht zodat
Minters direct aan de slag kan om het doel te behalen en om de resultaten onderweg te gaan meten en,

indien nodig, bij te sturen.

Voor deze stap worden bestaande systemen onderzocht en/of een geschikte partner gezocht die een
instrument kan ontwikkelen. Als dit gereed is kan Minters een keuze maken met welk systeem gewerkt gaat
worden. Vervolgens gaan wij het systeem, samen met een onderzoeker, helemaal inrichten. Deze stap zorgt

ervoor dat Minters een compleet instrument heeft met de juiste dashboard om alles te meten. Het spreekt

voor zich dat De Sociale Verbinders dit compleet met een communicatieplan kan aanleveren.
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Minters

Implementatie en 0-meting

De Sociale Verbinders kunnen u nog verder helpen. Door de diversiteit van De Sociale Verbinders zijn wij

bijvoorbeeld in staat:

. afhankelijk van de resultaten, ondersteuning bij aanpassen koers (beleid en visie van Minters) en de i {: %’r?r%iﬁheity\ . PARTNERS
rollen van professionals (coaching/intervisie): hoe om te gaan met cliéntfeedback?;

. communicatie naar financiers/stakeholders over resultaten;

. terugkoppeling te verzorgen van de resultaten naar de deelnemers/respondenten. Het betrekken van
deelnemers/respondenten in het realiseren van de resultaten (bv via co-creatie, stimuleren van cliént- h
initiatief);

. te helpen om ook op andere manieren, dan alleen via het meetinstrument, kennis van de cliénten op te

halen, informatiestromen te delen onder de wijkteam;
. om een sociale community op te zetten in Vlaardingen;

. Opzetten en uitvoering medewerkertevredenheidsonderzoek.
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