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Eerste helft 2011
Inleiding

In de SLA 2011 is de doelstelling Goede Arbo-dienstverlening opgenomen. Het Brancheloket Apotheken stelt zich ten doel dat de ervaren betrokkenheid van bedrijfsartsen door werknemers op een cijfer 7,5 uitkomt. 
Deze notitie geeft de resultaten weer van het klanttevredenheidsonderzoek (verder KTO) gehouden onder werknemers in de eerste helft van 2011. 

De stand van zaken per 4 juli 2011
De respons

Er zijn 91 vragenlijsten verstuurd in de periode januari tot en met juni 2011. Begin juli waren 49 enquêtes geretourneerd. Dat is een response van 53,8% (2010: 52,4%). De meeste reacties zijn per post gestuurd 29 keer (2010: 36 keer).  Er is geen herinneringsbrief verstuurd.
Het gemiddelde cijfer dat de werknemers geven voor de dienstverlening van het Brancheloket Apotheken is met een 7,9 gelijk aan dat van 2010.
Het hoogste en laagste cijfer 
Het hoogste gemiddelde cijfer dat is gegeven is een 8,4 voor de betrokkenheid van de casemanager/ verzuimbegeleider. Ook in 2010 werd deze betrokkenheid het hoogst gewaardeerd.
Het laagste gemiddelde cijfer dat is gegeven, is een 7,7. Dit cijfer wordt in totaal vier keer gegeven. Voor de betrokkenheid en de uitvoerbaarheid van adviezen van de bedrijfsarts, voor de activiteiten die het loket inzet en voor de website.

Ervaren betrokkenheid bedrijfsarts
In totaal 44 werknemers hebben contact gehad met de bedrijfsarts. Dit is met 90% iets hoger dan in 2010 (82%). De waardering voor de betrokkenheid van de bedrijfsarts is met 0,3% ligt gestegen en uitgekomen op een 7,7. Met deze waardering is de doelstelling uit de SLA 2010, te weten een beoordeling met een 7,5 of meer, gehaald!

Ook is gekeken naar de deskundigheid van de bedrijfsarts en naar de uitvoerbaarheid van diens adviezen. De bedrijfsarts scoort op alle vragen iets hoger dan in 2010.

Opvallende zaken
1. De bedrijfsarts scoort op betrokkenheid, deskundigheid en uitvoerbaarheid van adviezen juist hoger dan in 2010;
2. Op de andere vragen scoort het Brancheloket gelijk, of iets lager dan in 2010;
3. Het aantal werknemers dat contact heeft gehad met de bedrijfsarts is met 8%  gestegen:
4. Er zijn geen klachten door werknemers ingediend;
5. Slechts een werknemer heeft een onvoldoende waardering gegeven, het cijfer 5 voor de betrokkenheid van de bedrijfsarts. Deze werknemer is benaderd voor een toelichting en het signaal is aan 365/ ArboNed doorgegeven;

6. Meer werknemers kijken naar onze website, het aantal dat ‘zo nodig’ kijkt is gestegen van 28% naar 40%!;

7. De website wordt 0,1 lager gewaardeerd dan in 2010.
Klachten
Geen van de werknemers uit het onderzoek heeft een klacht ingediend.

Wel is er in de eerste helft van 2011 een formele klacht van een werknemer via de website bij de coördinator binnengekomen met het verzoek om een andere bedrijfsarts. Werknemer is hierover teruggebeld. Dit soort verzoeken van een werknemer honoreert 365 nooit vanwege het verzuimverlengende effect. Een verzoek door werkgever hiertoe wordt wel in overweging genomen, waarbij goed wordt gekeken naar de reden.

Open velden vragenlijst
Hieronder vindt u enkele korte reacties van werknemers die de open velden met vragen naar verbeterpunten hebben ingevuld:
· Verbeterpunten website: dit formulier klanttevredenheidsonderzoek graag op de website plaatsen
· Verbeterpunten algemeen:

Bij telefonische afspraak door bedrijfsarts zowel het huis als werk telefoonnummer noteren i.v.m. de bereikbaarheid. 

De bedrijfsarts luisterde niet goed en de adviezen waren onuitvoerbaar (2x). 
Deze, en meer punten, worden door de werkgroep OOBLA inhoudelijk besproken en voor zover wenselijk opgepakt.

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 49 respondenten. Hierbij moet opgemerkt worden dat niet bij alle vragen alle 49 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 medewerkers eerste helft 2011, ten opzichte van de eerste helft 2010.
	
	Vraag
	Gemiddeld cijfer of antwoord eerste helft 2011 (n= 49)
	Gemiddeld cijfer of antwoord eerste helft 2010 (n=71)
	Verschil resultaten 1e en 2e kolom

	1
	De dienstverlening van het

Brancheloket  Apotheken in het

algemeen

 
	7,9 (n=43)
	7,9 (n=64)
	=

	2
	De klantgerichtheid van het Brancheloket Apotheken
	8,0 (n=44)
	8,0 (n=63)
	=

	3
	De telefonische bereikbaarheid van het Brancheloket Apotheken
	7,9 (n=33)
	8,1 (n=48)
	- 0,2

	4
	De snelheid waarop gereageerd wordt op vragen, e-mail, brieven en telefoontjes 

	7,9 (n=35)
	8,0 (n=50)
	-0,1

	5
	Het nakomen van afspraken door het Brancheloket Apotheken
	8,1 (n=44)
	8,2 (n=69)
	-0,1

	6
	Het eerste telefonische contact met casemanager/ verzuimbegeleider

	8,3 (n=47)
	8,4 (n=69)
	-0,1

	7
	De betrokkenheid van de casemanager/ verzuimbegeleider
	8,4 (n=48)
	8,5 (n=70)
	-0,1

	8
	De deskundigheid van de casemanager/ verzuimbegeleider
	8,3 (n=47)
	8,4 (n=70)
	-0,1

	9
	De preventieve advisering m.b.t. voorkomen van verzuim

	7,9 (n=29)
	8,1 (n=53)
	-0,2

	10
	De uitvoerbaarheid van de adviezen van de casemanager/ verzuimbegeleider

	7,9 (n=41)
	8,0 (n=62)
	-0,1

	11
	Heeft u het afgelopen jaar

contact gehad met de 
bedrijfsarts
	Ja: 44 (90%)
Nee: 5 (10%)

	Ja: 58 (82%) 
Nee: 12 (18%)
Geen antwoord:1
	Ja: + 8%

Nee: -8%

	12
	De betrokkenheid van de bedrijfsarts
	7,7 (n=44)
	7,4 (n=57)
	+0,3

	13
	De deskundigheid van de bedrijfsarts
	7,9 (n=42)
	7,5 (n=57)
	+0,4

	14
	De uitvoerbaarheid van de adviezen van de bedrijfsarts
	7,7 (n=41)
	7,4 (n=55)
	+0,3

	15
	De activiteiten die het

Brancheloket Apotheken eventueel heeft geregeld, zoals de inzet van bijvoorbeeld

een rugtraining of psycholoog
	7,7 (n=9)
	7,9 (n=18)
	-0,2

	16
	De doorlooptijd van eventuele re-integratietrajecten
	7,8 (22)
	7,8 (36)
	=

	17
	Heeft u wel eens een klacht ingediend ja/nee                                                                     
	Ja: 0

Nee: 49

Geen antwoord: 0


	Ja: 5 (7%)
Nee: 64 (90%)
Geen antwoord: 2 (3%)
	Ja: - 7%

Nee: +10%
Geen antwoord: -3%

	18
	Hoe beoordeelt u de afhandeling van de klacht
	nvt
	7,5
	nvt

	19
	Hoe vaak bezoekt u onze

website: dagelijks/ wekelijks

maandelijks/  per kwartaal/ zo

nodig/ nooit
	Maandelijks: 1

Zo nodig: 20 (40%)
Nooit: 28 (57%)
Geen antwoord: 0


	Maandelijks: 0

Zo nodig: 20 (28%)
Nooit: 49 (69%)
Geen antwoord: 2
	Zo nodig: +12%

Nooit: -12%

	20
	Hoe beoordeelt u de informatie op onze website
	7,7 (n=15)
	7,8 (n=17)
	-0,1


Conclusies
Op basis van bovenstaande informatie kan een aantal conclusies getrokken worden:

1. De werknemers geven in de eerste helft van 2011 een 7,9 voor de algemene tevredenheid over de dienstverlening van het Brancheloket;

2. De bedrijfsarts scoort op betrokkenheid, deskundigheid en uitvoerbaarheid van adviezen iets hoger dan in 2010;
3. Op de andere vragen scoort het Brancheloket gelijk, en zelfs iets lager dan in 2010;

4. Het aantal werknemers dat contact heeft gehad met de bedrijfsarts is met 8% gestegen;
5. De werknemers zijn wederom zeer tevreden over het telefonische contact, de betrokkenheid en de deskundigheid van hun casemanager/ verzuimbegeleider;
6. Er zijn geen klachten ingediend;

7. Meer werknemers kijken naar onze website, het aantal dat ‘zo nodig’ kijkt, is gestegen van 28% naar 40%!
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