[image: image1.png].‘ﬁ Brancheloket
i Apotheken





Resultaten klanttevredenheidsonderzoek werknemers 






Tweede helft 2010

Inleiding

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 is meetbaar gemaakt door het cijfer 7,5. Dat betekent dat wij tevreden zijn wanneer de werknemers van onze klanten de ervaren betrokkenheid van de bedrijfsarts met minimaal een 7,5 waarderen. 
Deze notitie geeft de resultaten weer van het klanttevredenheidsonderzoek (verder KTO) onder werknemers in de tweede helft van 2010 ten opzichte van de resultaten uit de eerste helft 2010.
De stand van zaken per 6 januari 2011
De respons

Er zijn 113 vragenlijsten verstuurd in de periode juli tot en met december 2010. Begin januari 2011 zijn er 66 enquêtes geretourneerd. Dat is een response van 58,4% (2010 1e helft: 52,4%). De meeste reacties zijn per post gestuurd (57 keer). 
Het gemiddelde cijfer dat de werknemers geven voor de dienstverlening van het Brancheloket is net als in de eerste helft van 2010 uitgekomen op een cijfer 7,9.
Het hoogste en laagste cijfer 

Het hoogste gemiddelde cijfer is gegeven voor de betrokkenheid van de casemanager/ verzuimbegeleider en de klachtafhandeling. Deze betrokkenheid en klachtafhandeling worden gewaardeerd met een 8,5.

Het laagste gemiddelde cijfer dat is gegeven, is een 7,4. Dit cijfer is gegeven voor de  uitvoerbaarheid van adviezen van de bedrijfsarts. Ook in de eerste helft 2010 is hiervoor een 7,4 gegeven. Deze uitkomsten en de uitkomsten uit de KTO werkgevers zijn voor de werkgroep OOBLA aanleiding geweest om op de nieuwe website van het Brancheloket onder andere informatie op te nemen over de actieve rol die de werkgever kan nemen. Om adviezen van de bedrijfsarts beter  te kunnen uitvoeren, kan de werkgever vooruitlopend op het gesprek  tussen de zieke werknemer en de bedrijfsarts met de casemanager bellen en een zogenaamde vraagstelling meegeven. Hierin kan de werkgever zaken aangeven die hij graag door de bedrijfsarts met zijn werknemer besproken ziet. De casemanager legt deze vraagstelling vervolgens aan de bedrijfsarts voor en vraagt om een gericht advies hierover.
Ervaren betrokkenheid bedrijfsarts

De ervaren betrokkenheid van de bedrijfsarts is in de laatste maanden van 2010 met 0,1 gestegen en uitgekomen op een 7,5. In de eerste helft is deze betrokkenheid uitgekomen op een 7,4, waarmee het gemiddelde cijfer over 2010 uitkomt op een 7,45. 

Bij afronding van dit cijfer is de doelstelling uit de SLA 2010, te weten een beoordeling met een 7,5 of meer, net gehaald.
Opvallende zaken
1. De afhandeling van klachten wordt met een punt hoger gewaardeerd;

2. Het aantal ingediende klachten is van vijf naar twee gedaald;

3. De snelheid waarop gereageerd wordt op vragen, e-mail, brieven en telefoontjes is met 0,3 gestegen;

4. Slechts de telefonische bereikbaarheid en de beoordeling van de informatie op de website zijn met 0,1 lager beoordeeld;
5. De uitvoerbaarheid van adviezen van de bedrijfsarts wordt met een 7,4 het laagst gewaardeerd.
Klachten
Slechts twee werknemers hebben een klacht ingediend. Er is geen gebruik gemaakt van de formele klachtenprocedure via de website.

Een klacht heeft betrekking op de wisselingen die zowel bij de bedrijfsarts als bij de casemanager plaats hadden. De tweede klacht betreft een teleurstellende ervaring met de bedrijfsarts wat professionaliteit en houding betreft. De afhandeling is echter wel met een 10 gewaardeerd, nu deze werknemer met een andere bedrijfsarts in contact is gebracht.

Open velden vragenlijst

Hieronder enkele korte reacties van werknemers die de open velden met vragen naar verbeterpunten hebben ingevuld:

· Verbeterpunten website: frissere kleuren. Hierin is voorzien met het lanceren van de nieuwe website Brancheloket Apotheken in januari 2011.
· Verbeterpunten algemeen:

In totaal 10 werknemers geven aan geen verbeteringen te hebben, zij zijn (zeer) tevreden over het verloop van de re-integratie en de ondersteuning van de medewerkers van het Brancheloket hierbij.

Verder wordt de voorkeur uitgesproken slechts een contactpersoon te hebben, zowel waar het de casemanager als het de bedrijfsarts betreft. Ook wordt de bedrijfsarts door 4 werknemers verzocht zich beter voor te bereiden, meer interesse te tonen en meer tijd vrij te maken. Deze signalen zijn bij de betreffende organisatie neergelegd en worden opgepakt.

Een werknemer ervaart weinig terugkoppelingen van en correspondentie met de casemanager. Deze werknemer heeft behoefte aan meer informatie over de dienstverlening van het Brancheloket en aan persoonlijke aandacht. De betreffende casemanager heeft op basis van dit signaal contact gezocht met de werknemer en deze van informatie voorzien.
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 66 respondenten. Hierbij moet opgemerkt worden dat niet bij alle vragen alle 66 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 tweede helft 2010, ten opzichte van de eerste helft 2010 en de tweede helft 2009.

	
	Vraag
	Gemiddeld cijfer of antwoord 2e helft 2010

(n=66)
	Gemiddeld cijfer of antwoord 1e helft 2010

(n=71)
	Gemiddeld cijfer of antwoord 2e helft 2009

(n=40)
	Verschil resultaten 1e en 2e kolom

	1
	De dienstverlening van het

Brancheloket  Apotheken in het

algemeen

 
	7,9 (n=62)
	7,9 (n=64)
	7,8 (n=38)
	=

	2
	De klantgerichtheid van het Brancheloket Apotheken
	8,1 (n=64)
	8,0 (n=63)
	8,0 (n=38)
	+0,1

	3
	De telefonische bereikbaarheid van het Brancheloket Apotheken
	8,0 (n=46)
	8,1 (n=48)
	8,0 (n=34)
	-0,1

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

	8,3 (n=47
	8,0 (n= 50)
	8,1 (n=29)
	+0,3

	5
	Het nakomen van afspraken door het Brancheloket Apotheken
	8,2 (n=58)
	8,2 (n=69)
	8,2 (n=39)
	=

	6
	Het eerste telefonische contact met casemanager/ verzuimbegeleider

	8,4 (n= 65)
	8,4 (n=69)
	8,1 (n=40)
	=

	7
	De betrokkenheid van uw casemanager/ verzuimbegeleider
	8,5 (n= 66)
	8,5 (n=70)
	8,4 (n=40)
	=

	8
	De deskundigheid van uw casemanager/ verzuimbegeleider
	8,4 (n= 65)
	8,4 (n=70)
	8,2 (n=39)
	=

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

	8,1 (n= 50)
	8,1 (n=53)
	7,7 (n=25)
	=

	10
	De uitvoerbaarheid van de adviezen van uw casemanager/ verzuimbegeleider

	8,0 (n= 54)
	8,0 (n=62)
	7,6 (n=34)
	=

	11
	Heeft u het afgelopen jaar contact

gehad met uw bedrijfsarts
	Ja: 58

Nee: 8


	Ja: 58

Nee: 12

Geen antwoord:1
	Ja: 35

Nee: 5
	

	12
	De betrokkenheid van uw bedrijfsarts
	7,5 (n= 56)
	7,4 (n=57)
	7,5 (n=35)
	+ 0,1

	13
	De deskundigheid van uw bedrijfsarts
	7,6 (n= 55)
	7,5 (n=57)
	     7,7 (n=32)
	+0,1

	14
	De uitvoerbaarheid van de adviezen van uw bedrijfsarts
	7,4 (n= 53)
	7,4 (n=55)
	7,3 (n=32)
	=

	15
	De activiteiten die het

Brancheloket Apotheken eventueel heeft geregeld, zoals de inzet van bijvoorbeeld

een rugtraining of psycholoog
	8,0 (n= 21)
	7,9 (n=18)
	6,4 (n=12)
	+0,1

	16
	De doorlooptijd van eventuele re-integratietrajecten
	7,8 (n= 36)
	7,8 (36)
	7,0 (n=17)
	=

	17
	Heeft u wel eens een klacht ingediend ja/nee                                                                     
	Ja: 2
Nee: 64


	Ja: 5

Nee: 64

Geen antwoord: 2
	Ja: 1

Nee: 39
	

	18
	Hoe beoordeelt u de afhandeling van uw klacht
	8,5
	7,5
	8,0
	+1,0

	19
	Hoe vaak bezoekt u onze website: 

dagelijks / wekelijks / maandelijks / per kwartaal/ zo nodig/ nooit
	Zo nodig: 20

Nooit: 45

Geen antwoord: 1
	Zo nodig: 20

Nooit: 49

Geen antwoord: 2
	Zo nodig: 12

Nooit: 26

Geen antwoord: 2
	

	20
	Hoe beoordeelt u de informatie op onze website
	7,7 (n=16)
	7,8 (n=17)
	7,2 (n=8)
	- 0,1


Conclusies

Op basis van de nu voorhanden zijnde informatie kan een aantal conclusies getrokken worden:

1. De werknemers geven ook in de tweede helft van 2010 een 7,9 voor wat betreft de algemene tevredenheid over de dienstverlening van het Brancheloket;

2. De betrokkenheid van de casemanager/ verzuimbegeleider en de klachtafhandeling worden met een 8,5 hoog gewaardeerd;

3. De snelheid waarop gereageerd wordt op vragen, e-mail, brieven en telefoontjes is licht gestegen;
4. De betrokkenheid en deskundigheid van de bedrijfsarts zijn licht gestegen;

5. Het aantal ingediende klachten is afgenomen, de klachtafhandeling is gestegen en wordt gewaardeerd met een 8,5;

6. De werknemers zijn wederom zeer tevreden over de betrokkenheid (8,5) en de deskundigheid (8,4) van hun casemanager/ verzuimbegeleider;
7. De activiteiten die het Brancheloket Apotheken regelt, zoals de inzet van bijvoorbeeld een rugtraining of psycholoog, worden met een 8 zeer goed beoordeeld;

8. Werknemers die naar onze website kijken, zijn met een 7,7 tevreden over de informatie op deze website. 
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