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Resultaten klanttevredenheidsonderzoek werkgevers
April- mei 2010
Inleiding

Een van de vier doelstellingen van de vierpartijen overeenkomst is de tevredenheid van onze aangesloten apotheken. Deze doelstelling is in de SLA 2010 meetbaar gemaakt door het cijfer 7,8. Dat betekent dat wij tevreden zijn wanneer onze klanten onze dienstverlening beoordelen met een 7,8 of hoger. Hiervoor wordt een klanttevredenheidsonderzoek (verder KTO) gehouden.
Dit jaar is ervoor gekozen het KTO van het Brancheloket eenmalig te houden en te versturen naar alle bij het loket aangesloten apotheken tegelijk. De reden hiervan is dat alle apotheken de afgelopen jaren inmiddels twee keer bevraagd zijn. Eind 2007 is gestart met het KTO onder de 1e helft van de klanten. In het voorjaar 2008 is de 2e helft benaderd. Vervolgens is in het najaar 2008 de 1e helft wederom benaderd, en tot slot in april 2009 de 2e helft.
De uitnodiging met de vragenlijst is verstuurd op 22 april 2010 naar 599 klanten van het Brancheloket. Tegelijkertijd is de enquête op de site www.brancheloketapotheken.nl geplaatst. Er is geen herinneringsbrief gestuurd. 
De vragenlijst is gewijzigd en uitgebreid ten opzichte van de voorgaande jaren, zie tabel 1. Niet alleen wordt gevraagd naar de ervaringen met de casemanagers, maar nu ook naar die met de bedrijfsarts. Immers, zowel ArboNed als ArboExtra maken onderdeel uit van het loket.
Op 7 mei is de enquête van de site gehaald en is daarmee de sluitingsdatum bereikt. Deze notitie geeft de resultaten van het KTO april- mei 2010 weer. 
Allereerst wordt de stand van zaken weergeven. Hierbij wordt de respons gegeven, evenals het hoogste en laagste gegeven cijfer. Ook worden opvallende zaken besproken. Daarna worden de gemiddelden weergegeven per vraag. Tot slot volgen de conclusies.

De resultaten zullen, voor zover mogelijk, afgezet worden tegen de cijfers uit het onderzoek van april 2009. 

De stand van zaken per 18 mei 2009

De respons

Op 18 mei waren 136 enquêtes geretourneerd. Dat is een respons van 22,7%. Dit is lager dan de 27,1% in april 2009. Van deze 136 enquêtes is 12,5% digitaal beantwoord (n=17) en op de traditionele manier 87,5% (n=119). In 2009 kwam 58% van de enquetes digitaal retour en 41,8% per post. 

Minder mensen hebben digitaal geantwoord. Een mogelijke verklaring hiervoor is dat in 2009 is gekozen voor een beloning met een USB stick bij digitale invulling van de enquête. De meeste apotheken kiezen in 2010 voor het gemak van gebruikmaking van de retourenveloppe.

Het gemiddelde cijfer dat de apothekers geven voor de dienstverlening van het loket is een 7,6. In 2009 was dit een 7,8. De waardering is licht gedaald, waardoor de doelstelling, een beoordeling met een 7,8 of hoger, niet is gehaald.
Het hoogste en laagste cijfer

Het hoogste gemiddelde cijfer dat gegeven is, is het cijfer 8,1 voor het nakomen van de afspraken door de casemanager. Direct volgend op het hoogste cijfer is het cijfer 8,0. Dit is gegeven voor de betrokkenheid van de casemanager. Ook het registratiesysteem VerzuimOnline wordt goed gewaardeerd met een 8,0. Hieruit volgt dat het monitoren van klachten en signalen en het handelen daarnaar door de partners in het loket zijn vruchten afwerpt.
Het laagste cijfer is gegeven voor de klachtenafhandeling. Dit is opmerkelijk, nu deze klachtenafhandeling in 2009 nog het hoogst scoorde. In totaal 14 apotheken hebben de afgelopen periode een klacht bij het loket ingediend. In 2009 zijn 5 klachten binnengekomen. Dit is een geringe stijging, immers de groep bevraagde apothekers in 2010 is een keer zo groot. Geen van de 14 klachten is formeel via de website ingediend.
Acht apotheken beoordelen de afhandeling van hun klacht met een voldoende  tot zeer goed. Zes apotheken zijn minder c.q. niet tevreden. Deze zijn benaderd voor een toelichting. De klachten hebben betrekking op: 

· Discrepantie in de advisering door twee bedrijfsartsen. Werknemer heeft naast haar werkzaamheden in de apotheek een dienstbetrekking in een andere branche. Het advies van de apotheker zou onvoldoende door casemanager zijn meegewogen;
· Inzage dossier: als gevolg van een technische fout in systeem  van het loket heeft werkgever het hele dossier van werknemer kunnen inzien. Dit had uiteraard niet mogen gebeuren. Excuses zijn door het loket gemaakt, maar zijn door werkgever als te weinig ervaren. Het huidige oordeel over het loket is inmiddels door de apotheker bijgesteld a.g.v. de laatste actie van de casemanager;
· Een apotheker heeft de klacht niet meer helder voor ogen;

· Een apotheker heeft in zijn geheel geen positief beeld meer over het loket en overweegt, mede door zijn huidige financiële problemen, een overstap te maken naar een goedkoper alternatief;

· Een enquête is anoniem ingevuld, waardoor geen toelichting gevaagd kon worden. Een andere apotheker is wegens vakantie afwezig, en vanaf 1 juli beschikbaar voor een toelichting.
Opvallende zaken

In 2009 is het laagste cijfer, het cijfer 7,2, gegeven op de vraag over de tevredenheid van de werknemers over het loket. De waardering is in 2010 gestegen naar een 7,45. Dit ondanks het feit dat een aantal apotheken deze vraag niet heeft ingevuld of aangegeven heeft hierop geen zicht te hebben. Deze vraag is blijkbaar niet voor alle apotheken goed in te vullen. 
De eerste resultaten KTO 2010 gehouden onder de werknemers wijzen echter uit dat de werknemers bij aangesloten apotheken de dienstverlening van het loket juist met een 8 waarderen!

In de SLA 2010 is de doelstelling Goede Arbo-dienstverlening opgenomen. Als subdoelstelling is hierin opgenomen het Onderzoek naar de ervaren betrokkenheid van bedrijfsartsen. Deze subdoelstelling is meetbaar gemaakt door het cijfer 7,5. In 2010 worden werknemers, net als in het afgelopen jaar, bevraagd op de betrokkenheid en deskundigheid van de bedrijfsarts. 
Ook aan werkgevers is dit jaar deze vraag gesteld. Zij beoordelen de betrokkenheid van bedrijfsartsen werkzaam bij ArboNed met en 6,5, werkzaam bij ArboExtra met een 5,6. Dit is opmerkelijk, nu de eerste resultaten van het KTO onder werknemers in de periode januari tot juni 2010 uitwijzen dat medewerkers juist erg tevreden zijn. De betrokkenheid van de bedrijfsarts wordt namelijk met een 7,4 gewaardeerd. Dit is een positief signaal, nu het de werknemers zijn die daadwerkelijk het gesprek met de bedrijfsartsen voeren.
De namen en bevindingen van die apothekers die een lage waardering hebben gegeven, worden naar de leden van de werkgroep gestuurd om hierop verder actie te ondernemen.
Het is bijzonder goed te zien dat de casemanagers bij al de vragen die hen aangaan een stijging laten zien. Dit betreft de betrokkenheid, de deskundigheid, het nakomen van afspraken, de preventieve advisering en uitvoerbaarheid van adviezen. Zij zijn toch de spil in het loket.
Meer apotheken hebben dit keer in de open velden hun reacties gegeven. Een aantal reacties betreft de complimenten aan de casemanagers en andere positieve signalen over het loket. Hieronder enkele korte reacties van apothekers die opmerkingen hebben geplaatst in de velden met vragen naar verbeterpunten:
· Verbeterpunten algemeen:

· Meer praktische uitvoerbaarheid adviezen bedrijfsarts; inhoud terugkoppeling bedrijfsarts kan eenduidiger, wellicht per telefoon;
· Wisselingen casemanager (3x);
· Herinneringsmail vanuit het loket t.b.v. betermelding;
· Snellere actie bij hernieuwde ziekmelding van langlopende ziektegevallen;
· Frequentie bedrijfsarts mag eerder en vaker.
· Verbeterpunten website:

-  VerzuimOnline: deze was vaak uit de lucht, maar gaat nu beter;
-  Makkelijker zoekopdrachten kunnen doen; 

-  Inlogcodes Hummanet zouden niet moeten verlopen als er een tijd niet wordt gemeld (2x);

-  Nieuwsbrief per maand naar e-mail met koppen en doorklikken naar website met inhoud.
Al deze opmerkingen zijn in de werkgroep OOBLA inhoudelijk besproken. Indien wenselijk wordt hierop actie ondernomen. Tevens ontvangen respondenten hierop een terugkoppeling.
De website www.brancheloketapotheken.nl wordt met een 7,5 wederom positief beoordeeld, zelfs iets beter dan in 2009. Om een vergelijking in cijfers mogelijk te maken, bij het benaderen van de hele klantengroep, zijn worden de cijfers hieronder tevens in percentages uitgedrukt. Ten opzichte van april 2009 is de vraag naar de bezoekfrequentie van de site door minder respondenten beantwoord. In 2009 was dit aantal 27% (81 van 300) in 2010 22% (130 van 599)

De cijfers laten zien dat 27 mensen (20,7%) de site regelmatig (dagelijks, wekelijks of maandelijks) bekijken ten opzichte 23 (28,3%) mensen vorig jaar. 
Een stijging is zichtbaar in het aantal mensen dat de site ‘zo nodig’ bekijkt; van 49% in 2009 naar 58% in 2010. Deze mensen kijken/ zoeken dus gericht, dat de waardering van de site met een cijfer 7,5 wederom gewicht geeft. 

Het overzicht van de antwoorden op de enquête

In de tabel 1 staat elke vraag genoemd met daarbij het gemiddelde cijfer of antwoord dat verkregen is op basis van de 136 respondenten. Hierbij moet opgemerkt worden dat niet bij alle vragen alle 136 respondenten geantwoord hebben. Daarom staat bij elke vraag het aantal respondenten (n).  

Tabel 1: De gemiddelde cijfers of antwoorden op de gestelde vragen uit het KTO april- mei 2010 ten opzichte van het KTO april 2009 onder de helft van de aangesloten apotheken.
	Vraag
	Gemiddelde cijfer of antwoord en
April-mei 2010

(=136)
	Gemiddeld cijfer of antwoord (stand van zaken april 2009 (=91)

	ALGEMEEN
	
	

	1. De telefonische bereikbaarheid van het Brancheloket Apotheken
	7,88 (=130) +
	7,78 (n=81) 

	2. De telefonische triage op de derde ziekte dag
	7,48 (=122) -
	7,54 (n=81) 

	3. De snelheid waarop gereageerd wordt op vragen, e-mail, brieven en telefoontjes 

	7,87 (=126) +
	7,69 (n=80) 

	4a. Het gebruik van het registratiesysteem ziek- en herstelmeldingen VerzuimOnline
	8,02 (=105) =
	Geen onderscheid: gemiddeld 7,67(n=87) 

	4b. Het gebruik van het registratiesysteem ziek- en herstelmeldingen Humannet
	7,58 (=12) =
	

	5. Hoe beoordeelt u de informatie op onze website
	7,51 (=87) +
	7,42 (n=62) 

	6. Hoe vaak bezoekt u  

onze website: 

dagelijks / wekelijks / maandelijks / per kwartaal/ zo nodig/ nooit
	Geen antwoord:6
Dagelijks: 0

Wekelijks: 14
Maandelijks: 13
Kwartaal: 3
Zo nodig: 75
Nooit: 25

(n=130)
	Geen antwoord:10

Dagelijks: 0

Wekelijks: 11

Maandelijks: 12

Kwartaal: 5

Zo nodig: 39

Nooit: 14
(n=81)

	7. De tevredenheid van uw werknemers over het Brancheloket Apotheken
	7,46 (n=109) +
	7,2 (n=69) 

	8. De dienstverlening

van het Brancheloket Apotheken in het

algemeen

 
	7,64 (n=132) -
	7,76 (n=87)  

	9. De klantgerichtheid van het Brancheloket Apotheken in het algemeen
	7,70 (n=132) -
	7,76 (n=87) 

	DE CASEMANAGER
	
	

	1. De betrokkenheid van uw casemanager

	8,03 (n=124) +
	7,93 (n=85) 

	2. De deskundigheid van uw casemanager
	7,96 (n=123) +
	7,82 (n=85) 

	3. Het nakomen van afspraken door uw casemanager
	8,14 (n=125) +
	7,86 (n=84) 

	4. De preventieve advisering m.b.t. voorkomen van verzuim

	7,54 (n=102) +
	7,33 (n=67) 

	5. De begeleiding van langdurige/ complexe ziektegevallen
	7,72 (n=108)
	nvt

	6. De uitvoerbaarheid van de adviezen van uw casemanager

	7,59 (n=115) + 
	7,48 (n=73) 

	DE BEDRIJFSARTS
	
	

	1. De frequentie van het oproepen van uw zieke werknemer bij de bedrijfsarts
	6,84 (n=112)
	nvt

	2a.De betrokkenheid van uw bedrijfsarts

werkzaam bij ArboNed
	6,51 (n= 95)
	nvt

	2b.De betrokkenheid van uw bedrijfsarts

werkzaam bij ArboExtra
	5,62 (n=8)
	nvt

	3. De deskundigheid van uw bedrijfsarts
	6,65 (n=5)
	nvt

	4. De uitvoerbaarheid van de adviezen van uw bedrijfsarts
	6,65 (n=110)
	nvt

	5. De schriftelijke terugkoppeling van de bedrijfsarts
	6,75 (n=111)
	nvt

	EXTERNE BEHANDELING/ BEGELEIDING (INTERVENTIE)
	
	

	1.De geleverde kwaliteit van een

eventueel ingezette interventie door uw casemanager, zoals fysieke training, een arbeidsdeskundig onderzoek, psychische begeleiding of een werkplekonderzoek
	7,07 (n=68) -
	7,43 (n=47) 

	2. De communicatie en rapportages van deze ondersteunende partijen
	7,03 (n=68)
	nvt

	3. De doorlooptijd van eventuele re-integratietrajecten
	6,8 (n=59) -
	7,26 (n=57) +

	OVERIG
	
	

	1. Heeft u wel eens een klacht ingediend                                                                     
	Geen antwoord: 5

Ja: 14 

Nee: 117
	Geen antwoord: 10 

Ja: 5 

Nee: 76

	2. Hoe beoordeelt u de afhandeling van uw klacht
	5,5 (n=14)
	7,0 (n=3)

	3. Bent u aangesloten bij ArboNed
	Geen antwoord: 7

Ja: 119
Nee: 10
	Geen antwoord: 7

Ja: 78 

Nee: 6

	4. Bent u aangesloten bij ArboExtra
	Geen antwoord: 8
Ja: 10
Nee: 118
	Geen antwoord: 12

Ja: 9

Nee: 70


Conclusies

Op basis van de resultaten van dit klanttevredenheidsonderzoek kan een aantal conclusies getrokken worden.

1. De doelstelling voor wat betreft de algemene tevredenheid over de dienstverlening van het Brancheloket Apotheken is niet gehaald. De apotheken geven een 7,6 voor deze dienstverlening;

2. ‘Afspraak is afspraak’ is ook dit jaar weer een kerncompetentie van onze dienstverlening, evenals de betrokkenheid van de casemanager. De waardering hiervoor is erg hoog;

3. Het registratiesysteem VerzuimOnline krijgt een zeer goede waardering;

4. Een aantal klanten is minder tevreden over de afhandeling van de klachten;

5. Apothekers zijn voldoende tevreden over de ervaringen met de bedrijfsarts. De betrokkenheid van de bedrijfsarts bij ArboExtra wordt minder goed gewaardeerd dan die werkzaam bij ArboNed;
6. De externe behandeling/ begeleiding wordt minder goed beoordeeld;
7. De apotheker is meer tevreden over de snelheid waarop gereageerd wordt op vragen, e-mail, brieven en telefoontjes;

8. De casemanager laat op alle fronten een verbetering zien;

9. De klanten die naar onze website kijken zijn tevreden over de inhoud van de website. Deze wordt beoordeeld met een 7,5;
10. Het aantal mensen dat de website zo nodig bekijkt is met 9% licht gestegen;

11. De digitale respons van de KTO is aanzienlijk gedaald.
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