Groei- Gebruikersresultaten: klachtenbehandeling Gebruikersresultaten: gebruikerstevredenheid Gebruikersresultaten: effect van de hulpverlening
”:O'Y;aus - over hulpverlengingsprocessen, over
hulpuitvoering, over inspraak en participatie
0 De organisatie heeft geen klachtenbehandeling. De organisatie gaat de gebruikerstevredenheid niet na. De organisatie gaat het effect van de hulpverlening voor de
gebruikers niet na.
1 De organisatie bepaalt ad hoc een werkwijze voor de De organisatie gaat ad hoc de gebruikerstevredenheid na. De organisatie gaat ad hoc de effecten van de hulpverlening na.
klachtenbehandeling.
2 De organisatie heeft een klachtenprocedure. De organisatie hanteert een of enkele methodieken of De organisatie hanteert een of enkele methodieken of
instrumenten om de gebruikerstevredenheid na te gaan. instrumenten om het effect van de hulpverlening te meten.
3 De organisatie stelt de klachtenprocedure op met inspraak van | De organisatie heeft een duidelijke procedure of afspraken om De organisatie heeft SMART indicatoren geformuleerd om het
de proceseigenaars. de gebruikerstevredenheid te meten. effect van de hulpverlening na te gaan.
De klachtenprocedure is geéxpliciteerd met een duidelijk De organisatie gebruikt systematisch een methodiek die De organisatie gebruikt systematisch de eigen en de sectorale
stappenplan, en tijdspad, aangewezen verantwoordelijken, afgestemd is op de doelgroep(en) om de gebruikerstevredenheid | gegevens uit een uniform registratiesysteem om de effecten en
doelgerichtheid en terugkoppeling aan de gebruiker die de te meten, waarbij ze minimaal de hulpverleningsprocessen, de processen van de hulpverlening in kaart te brengen.
klacht heeft ingediend. hulpuitvoering, de inspraak en patrticipatie bevraagt.
De organisatie communiceert de klachtenprocedure. De organisatie gebruikt de gegevens van de De organisatie participeert in wetenschappelijk onderzoek.
tevredenheidsmeting als input voor de beleidsvoering van de
organisatie.
Alle betrokkenen passen de klachtenprocedure toe. De organisatie gebruikt de gegevens van de
tevredenheidsmeting om de communicatie en de samenwerking
met gebruikers te verbeteren.
De organisatie bundelt systematisch de klachten van
gebruikers en bespreekt ze tijdens (beleids)overleg.
4 De organisatie evalueert systematisch de klachtenprocedure De organisatie evalueert systematisch de instrumenten om de De organisatie evalueert systematisch de gehanteerde indicatoren

en stuurt die bij.

gebruikerstevredenheid te meten, en stuurt ze bij.

en instrumenten om de effecten van de hulpverlening te meten en
stuurt ze bij.

De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers en
medewerkers.

De evaluatie gebeurt met inspraak van de gebruikers.

De organisatie gebruikt de aanbevelingen van wetenschappelijk
onderzoek om de hulpverlening te optimaliseren.

Vanuit de gegevens van de klachtenprocedure zet de
organisatie systematisch acties op rond de inputgebieden en
de kernprocessen.

Vanuit de gegevens van de tevredenheidsmeting zet de
organisatie systematisch acties op rond de inputgebieden en de
kernprocessen.

De organisatie gebruikt de eigen en de sectorale gegevens uit een
uniform registratiesysteem om systematisch acties op te zetten
rond de inputgebieden en de kernprocessen.

De organisatie linkt de gegevens van de klachtenprocedure
aan de resultaten van andere thema’s, waardoor een
gefundeerde interpretatie van de gegevens geformuleerd kan
worden.

De organisatie linkt de gegevens van de tevredenheidsmeting
aan de resultaten van andere thema’s, waardoor een
gefundeerde interpretatie van de gegevens geformuleerd kan
worden.

De organisatie linkt de resultaten van de effectmeting aan de
resultaten van andere thema'’s, waardoor een gefundeerde
interpretatie van de gegevens geformuleerd kan worden.




De organisatie communiceert de klachtenprocedure
systematisch extern.

Een onafhankelijke externe evalueert de tevredenheidsmeting.

De organisatie communiceert die resultaten en stuurt de
tevredenheidsmeting bij.

De organisatie gebruikt systematisch de eigen en de
sectorregistratiegegevens om te benchmarken.

De organisatie evalueert systematisch de klachtenprocedure
met inspraak van externe partners.

De tevredenheidsmeting is wetenschappelijk onderbouwd .

De organisatie gebruikt systematisch de eigen en de
sectorregistratiegegevens om te benchlearnen .

De klachtenprocedure staat model voor andere organisaties.

De organisatie stelt de tevredenheidsmeting als model voor
andere organisaties.

De organisatie staat model voor andere organisaties inzake het
meten van de effectiviteit van de hulpverlening.

De organisatie publiceert de resultaten van de
tevredenheidsmeting.

De organisatie publiceert de resultaten van de hulpverlening, de
registratiegegevens en de resultaten van het wetenschappelijk
onderzoek.




