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Resultaten klanttevredenheidsonderzoek werkgevers

April- mei 2011
Inleiding

Een van de vier doelstellingen van de vierpartijen overeenkomst is de tevredenheid van onze aangesloten apotheken. Deze doelstelling is in de SLA 2011 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.
Net als in 2010 is ervoor gekozen het KTO van het Brancheloket eenmalig in het voorjaar te houden en te versturen naar alle bij het loket aangesloten apotheken tegelijk. 
De vragenlijst is aangevuld met vragen over de Amersfoorste Verzekeringen. Daarnaast is in een apart

‘open veld’ gevraagd naar de reacties op de per januari 2011 vernieuwde website van het loket.

De uitnodiging met de vragenlijst is digitaal verstuurd op 18 april 2011 naar 625 klanten van het Brancheloket. Dit jaar is ervoor gekozen het KTO digitaal vanuit Keerpunt te versturen. Een van de voordelen van werken met dit systeem van Keerpunt is dat de KTO’s die binnenkomen direct worden ingelezen door de casemanagers. Na het versturen van een herinneringsmail is op 18 mei de sluitingsdatum bereikt. 
Deze notitie geeft de resultaten van het KTO april- mei 2011 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- mei 2010. 

De stand van zaken per 18 mei 2011

De respons

Op 18 mei waren 118 enquêtes geretourneerd. Dat is een respons van 19%. Dit is lager dan de 22,7% in april 2010. Alle enquêtes zijn digitaal ontvangen, ditmaal was er geen mogelijkheid voor respondenten om per post te reageren. Het gemiddelde cijfer dat de apothekers geven voor de dienstverlening van het loket is een 8,0. In 2010 was dit een 7,6. De waardering is gestegen, waarmee de doelstelling, een beoordeling met een 7,8 of hoger, is gehaald!

Het hoogste en laagste cijfer

Het hoogste gemiddelde cijfer dat gegeven is, is het cijfer 8,39 voor het nakomen van de afspraken door de casemanager. Ook de betrokkenheid van de casemanager krijgt dit jaar een hoge boordeling, een 8,32.

Het laagste gemiddelde cijfer dat gegeven is, is het cijfer 6,4 voor de afhandeling van klachten. Het gaat om 5 klachten in totaal. Deze klachten worden door de werkgroep opgepakt en afgehandeld.
Opvallende zaken

Het Brancheloket Apotheken laat op nagenoeg alle aspecten een verbetering zien. Slechts bij de waardering voor de oproepfrequentie, de betrokkenheid en de schiftelijke terugkoppeling door de bedrijfsarts zien we een iets lagere waardering dan in 2010.
· Waardering algemene dienstverlening

De waardering voor de dienstverlening in het algemeen is gestegen van 7,64 in 2010 naar een 8,0 in 2011. 
· Bedrijfsarts
De betrokkenheid van de bedrijfsarts wordt door werkgevers in 2011 met het cijfer 6,36 beoordeeld. Dit is iets lager dan in 2010. De eerste resultaten KTO werknemers jan- mei 2011 laten echter zien dat werknemers de betrokkenheid van de bedrijfsarts met een 7,7 waarderen (2010: 7,4). 

De gemiddelde waardering komt hiermee uit op 7,03. Hiermee is het gestelde doel uit de SLA 2011, een waardering van een 7,5, op dit moment niet gehaald.

· Onvoldoende waardering

Net als in voorgaande KTO’s hebben werkgevers ook negatieve beoordelingen gegeven, met een cijfer 5 of lager. Deze apothekers worden door de coördinator van het Brancheloket gebeld voor een toelichting. De namen en bevindingen van deze  worden naar de leden van de werkgroep gestuurd om hierop verder actie te ondernemen. De uitkomsten van dit aanvullende onderzoek volgen later.
· De Amersfoortse
Nieuw zijn de vragen over de dienstverlening en de snelheid van betaling door de Amersfoortse.

De werkgroep heeft eind vorig jaar voorgesteld de Amersfoorste Verzekeringen aan het klanttevredenheidsonderzoek te laten deelnemen. De uitkomsten zijn positief te noemen. 

Reacties ‘open velden’ vragenlijst

Hieronder leest u enkele reacties van apothekers die opmerkingen hebben geplaatst in de open velden met vragen naar verbeterpunten. Deze signalen worden in de werkgroep besproken en daar waar nodig door de werkgroepleden opgepakt.
· Verbeterpunten algemeen:

1. Casemanager (verder: cm)
· slechte bereikbaarheid/ hoge werkdruk/ meer formatie/ personele bezetting (bij vakantieperiodes): 4x

· verzoek om telefonisch contact op 3e dag: 2x

· bellen op de 3e dag is te snel/ te vroeg: 3x

· schimmig contact tussen bedrijfsarts en cm/ apotheek: 1x

· zou graag een persoonlijke cm willen: 1x

· multidisciplinaire of andere behandeltrajecten zijn vaak stroperig:1x

· roep medewerker met kort frequent verzuim vaker op: 1x

2. Bedrijfsarts (verder: BA)
· ongeïnteresseerdheid BA is onaanvaardbaar hoog: 2x

· voortgangsmeldingen in VOL zijn voor cm niet inzichtelijk, is gemiste kans: 1x

· wil graag zelf BA kunnen kiezen bij bepaald behandel traject: 1x

· advisering BA soms wereldvreemd en in de praktijk niet uitvoerbaar: 4x 

· het zou mogelijk moeten zijn om een fout in een melding dezelfde dag te herstellen. Nu kun je geen 2 meldingen bij dezelfde persoon op 1 dag doen: 1x

· tool in VOL zodat bij ziekte en/of betermelding bij zwangerschap direct het advies verschijnt. Denk ook aan directe melding bij UWV: 1x
3. De Amerfoortse 

- Omslachtige papieren/ faxformulieren inzake uitbetalingen:1x

4. Ga zo door: 17x

· Beoordeling nieuwe website Brancheloket Apotheken:
In het najaar van 2010 is gestart met de werkzaamheden voor het restylen van de website. Het 5- jarig jubileum in 2011 is aanleiding geweest voor de ontwikkeling van een nieuwe website, die in januari 2011 jaar is gelanceerd. In het onderdeel 'Vijf jaar Brancheloket Apotheken' blikken verschillende medewerkers van het Brancheloket terug op de afgelopen jaren.  Op de homepage staat nu altijd het laatste nieuws en vanaf begin 2011 kunnen werkgevers  maandelijks lezen over de ervaringen van een klant met het Brancheloket. 
In totaal 59 apotheken hebben hun reactie geplaatst: 30 apotheken vinden de website goed tot prima. De verbeteringen die zij hebben gezien zijn: de website is fris, mooi en overzichtelijk, werkt prima, beter dan de oude, goede layout, duidelijk, sneller, en moderner. Ook zijn er apothekers minder tevreden. 4 apothekers vinden de website nog wat wennen, zelfs ingewikkelder geworden. Genoemd is dat er te weinig ruimte zijn om vrije tekst te registeren in VerzuimOnline, en moet de snelheid omhoog. 
De nieuwe website www.brancheloketapotheken.nl wordt positief beoordeelt. De cijfers laten zien dat 46 apothekers (38,9%) de site regelmatig (dagelijks, wekelijks of maandelijks) bekijken ten opzichte 27 (20,7%) mensen vorig jaar. De grootste stijging is zichtbaar bij het aantal wekelijkse bezoekers: van 10,7 naar 19,4%. Een kleine daling is zichtbaar in het aantal apothekers de site ‘zo nodig’ bekijkt; van 58% in 2010 naar 51% in 2011. In tegenstelling tot vorig jaar hebben alle respondenten deze vraag beantwoord.

	
	2011 (n= 118)
	2010 (n= 130)

	Geen antwoord
	0
	6= 4,6

	Dagelijks
	3= 2,5%
	0

	Wekelijks
	23= 19,4%
	14= 10,7%

	Maandelijks
	20= 16,9%
	13= 10%

	Per kwartaal
	2= 1,69%
	3= 2,3%

	Zo nodig 
	60= 50,8%
	75= 57,6%

	Nooit
	10= 8,26%
	25= 19,2%


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 118 respondenten. Hierbij moet opgemerkt worden dat niet alle vragen door alle 118 respondenten beantwoord zijn. 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 2011 ten opzichte van het KTO april 2010.






	Vraag
	Gemiddelde cijfer of antwoord en

April-mei 2011

(n=118)
	Gemiddelde cijfer of antwoord en

April-mei 2010

(n=136)

	ALGEMEEN
	
	

	1. De telefonische bereikbaarheid van het Brancheloket Apotheken
	8,06 (n=112) +
	7,88 (=130) 

	2. De telefonische triage op de derde ziekte dag
	7,63 (n= 111 ) +
	7,48 (=122) 

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

	8,09 (n= 116) +
	7,87 (=126) 

	4a. Het gebruik van het registratiesysteem ziek- en herstelmeldingen VerzuimOnline
	8,18 (n= 109) +
	8,02 (=105) =

	4b. Het gebruik van het registratiesysteem ziek- en herstelmeldingen VerzuimSignaal
	8,26 (n= 19) +
	7,58 (=12) 

	5. De tevredenheid van uw werknemers over het Brancheloket Apotheken
	7,75 (n= 98) +
	7,46 (n=109) 

	6. De dienstverlening

van het Brancheloket Apotheken in het

algemeen

 
	8,0 (n=118 ) +
	7,64 (n=132) 

	7. De klantgerichtheid van het Brancheloket Apotheken in het algemeen
	8,11 (n=117) +
	7,70 (n=132) 

	8. Hoe vaak bezoekt u  

onze website: 

dagelijks / wekelijks / maandelijks / per kwartaal/ zo nodig/ nooit
	Geen antwoord:0
Dagelijks: 3
Wekelijks: 23
Maandelijks: 20
Kwartaal: 2
Zo nodig: 60
Nooit: 10

(n=118)
	Geen antwoord:6
Dagelijks: 0

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

(n=130)

	DE CASEMANAGER
	
	

	1. De betrokkenheid van uw casemanager

	8,32 (n=113) +
	8,03 (n=124) 

	2. De deskundigheid van uw casemanager
	8,31 (n= 112) +
	7,96 (n=123) 

	3. Het nakomen van afspraken door uw casemanager
	8,39 (n=113 ) +
	8,14 (n=125) 

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

	7,78 (n= 93) +
	7,54 (n=102) 

	5. De begeleiding van langdurige/ complexe ziektegevallen
	8,11 (n=105) +
	7,72 (n=108)

	6. De uitvoerbaarheid van de adviezen van uw casemanager

	7,89 (n=107) +
	7,59 (n=115) 

	DE BEDRIJFSARTS
	
	

	1. De frequentie van het oproepen van uw zieke werknemer bij de bedrijfsarts
	6,81 (n=110) -
	6,84 (n=112)

	2a.De betrokkenheid van uw bedrijfsarts

werkzaam bij 365/ ArboNed
	6,36 (n= 96) -
	6,51 (n= 95)

	2b.De betrokkenheid van uw bedrijfsarts

werkzaam bij ArboExtra
	6,42 (n=9) +
	5,62 (n=8)

	3. De deskundigheid van uw bedrijfsarts
	6,82 (n= 102) +
	6,65 (n=5)

	4. De uitvoerbaarheid van de adviezen van uw bedrijfsarts
	6,75 (n= 117) +
	6,65 (n=110)

	5. De schriftelijke terugkoppeling van de bedrijfsarts
	6,68 (n= 118) -
	6,75 (n=111)

	DE AMERSFOORTSE
	
	

	1. De dienstverlening van de Amersfoortse Verzekeringen
	7,41 (n=106)
	nvt

	2. Hoe tevreden bent u over de snelheid

van betaling door de Amersfoortse

Verzekeringen


	7,33 (n=112)
	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
	8,17  (n=111) +
	7,07 (n=68) 

	2. De communicatie en rapportages van deze ondersteunende partijen
	8,03  (n=112) +
	7,03 (n=68)

	3. De doorlooptijd van eventuele re-integratietrajecten
	8,02 (n=87) +
	6,8 (n=59) 

	OVERIG
	
	

	1. Heeft u wel eens een klacht ingediend                                                                     
	Geen antwoord: 0
Ja: 5
Nee: 113
	Geen antwoord: 5

Ja: 14 

Nee: 117

	2. Hoe beoordeelt u de afhandeling van uw klacht
	6,4 (n=5) +
	5,5 (n=14)

	3. Hoe beoordeelt u de nieuwe website
	50% beoordeelt website met goed/ prima
	7,51 (=87) 


Conclusies
Op basis van de resultaten van dit klanttevredenheidsonderzoek kunnen de volgende conclusies getrokken worden:

1. De doelstelling voor wat betreft de algemene tevredenheid over de dienstverlening van het Brancheloket Apotheken is gehaald. De apotheken geven een 8,0 voor deze dienstverlening in het algemeen;
2.  ‘Afspraak is afspraak’ is ook dit jaar weer een kerncompetentie van onze dienstverlening. Het nakomen van afspraken door uw casemanager wordt met een 8,39 zeer hoog gewaardeerd;

3. Ook de betrokkenheid en deskundigheid scoren hoger dan voorgaande jaren;

4. Het registratiesysteem VerzuimOnline krijgt een zeer goede waardering;
5. Apothekers zijn meer tevreden over de deskundigheid en uitvoerbaarheid van adviezen van de bedrijfsartsen bij 365/ArboNed;
6. De interventie trajecten worden beter beoordeeld;

7. De externe behandeling/ begeleiding wordt minder goed beoordeeld;

8. Het Brancheloket Apotheken laat op nagenoeg alle aspecten een verbetering zien;

9. De klanten die naar onze nieuwe website kijken zijn tevreden over de inhoud en de veranderingen van de site;
10. Het aantal apothekers dat de website regelmatig bekijkt, is gestegen van 20,7% naar 38,9%.
.
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