
Wilt u meer leren  
over uw inwoners?
Meer inzicht met cliëntervaringsonderzoeken



Ervaringsonderzoek vormvrij

Wat is het effect van uw inspanningen voor  
inwoners met een hulpvraag in uw gemeente?  Hoe 
krijgt u een goed inzicht in deze cliëntervaringen? 
En hoe kunt u die ervaringen gebruiken om beleid 
en uitvoering te verbeteren? In de Wmo en 
Jeugdwet is het verplicht om inwoners met een 
hulpvraag ieder jaar te vragen naar hun  ervaringen. 
Sinds de intreding van de nieuwe regels in 2021, 
mogen gemeenten zelf een onderzoeksmethode en 
doelgroep bepalen bij de uitvoering van het 
Cliëntervaringsonderzoek Wmo. Het onderzoek kan 
hiermee  zowel qua vorm als inhoud beter 
aansluiten op uw specifieke informatiebehoefte.

Verandering biedt kansen
Gemeenten krijgen dus de ruimte om een  
onderzoeksmethode te kiezen die de ervaringen  
van inwoners het beste in beeld brengt. Goed  
onderzoek op maat is dan van groot belang. BMC  
heeft als onafhankelijk onderzoeks- en  
adviesbureau veel ervaring met de inzet van  
diverse onderzoeksmethoden bij gemeenten en  
zorgaanbieders. Vanuit onze brede expertise  
adviseren wij u over de onderzoeksvorm die het  
beste past bij uw informatiebehoefte en bij de  
behoefte van de doelgroep die bevraagd wordt. 
We voeren het onderzoek uit en adviseren u op  
basis van de resultaten over mogelijke 
vervolgstappen. Wij gaan graag met u in gesprek 
over welke methode voor u het beste inzetbaar is.

 

Perspectief inwoners is belangrijk
Praten over ‘outcome’ en effecten kan niet zonder  
de ervaringen en verhalen van inwoners te  
betrekken bij het onderzoek. Het cliëntperspectief  
is dus meer dan een ‘moetje’. 

Ervaringen van inwoners zijn belangrijk om de 
kwaliteit van de dienstverlening en de 
ondersteuning inzichtelijk te maken en bieden 
input voor beleid, uitvoering  en inkoop. 
Bovendien is het perspectief van de  inwoner bij 
uitstek geschikt om er samen van te  leren (zowel 
binnen als tussen organisaties).

Waardegedreven 
werken

In een waardegedreven aanpak vullen  
hulp- en zorgverleners alle zorgvragen in
samenspraak met de cliënt in. De vraag en  
persoonlijke situatie van de cliënt zijn daarbij  
leidend, niet de diagnose of de protocollen.
Om waardegedreven te werken is het  
perspectief van de inwoner onmisbaar.  
Lees meer over waardegedreven werken in  
de whitepaper ‘Waarde van en voor de  
cliënt’, te downloaden via www.bmc.nl/  
whitepaper-waardegedreven.

Gebruik de meerwaarde van  
ervaringsonderzoeken
Omdat gemeenten meer mogelijkheden krijgen om 
ervaringsonderzoeken te laten aansluiten bij  de 
lokale informatiebehoefte, is het nu mogelijk om zelf 
vast te stellen waarom u onderzoek doet: welke 
vraag wilt u eigenlijk beantwoord zien, wat wilt u 
weten? 
En in gesprekken met inwoners met een hulpvraag 
wordt beter inzichtelijk wat er gebeurt, waarom en 
hoe. En wat uw inzet daadwerkelijk voor de inwoner 
betekent. De gebruikswaarde van de resultaten van 
onderzoek wordt door middel van kwalitatief 
onderzoek enorm vergroot.



Diverse 
onderzoeksvormen

Kwantitatief en kwalitatief
Met kwantitatief onderzoek verkrijgt u  cijfermatige 
inzichten over (groepen) mensen. Het geeft 
antwoord op vragen die in hoeveelheden 
uitgedrukt kunnen worden. Dit onderzoek is 
gemakkelijk uit te voeren onder een groot aantal 
respondenten en geeft statistisch betrouwbare 
informatie. U krijgt inzicht in wat inwoners vinden 
en hoeveel inwoners dat vinden. De resultaten zijn 
vergelijkbaar in de tijd (trend)  en tussen 
organisaties.

Kwalitatief onderzoek levert diepgaande  informatie 
over motivaties, gedachten en verwachtingen van 
inwoners, ofwel waarom vinden inwoners iets. Dit 
onderzoek draait niet om cijfers, maar om 
ervaringen. Het wordt uitgevoerd onder een kleiner 
aantal respondenten, de resultaten zijn dan ook niet 
generaliseerbaar naar de gehele populatie of 
makkelijk vergelijkbaar, maar bieden wel concrete 
aanknopingspunten voor verbetering.

Verplichte thema’s

Voor de Wmo moet u als gemeente over een  
aantal verplichte thema’s verantwoording  
afleggen:
• contact met de gemeente;
• kwaliteit van de voorziening/  

ondersteuning;
• effect van de voorziening/ondersteuning.

De verantwoording op deze thema’s kan  
kwantitatief, kwalitatief of in een combinatie  
plaatsvinden.

Voor Jeugd is aansluiting mogelijk op  
bijvoorbeeld de ‘Geharmoniseerde set  
outcome-indicatoren Jeugd’:
• uitval eenzijdig door de cliënt;
• tevredenheid van cliënten over het  

nut/effect van de hulp;
• doelrealisatie.

Denk ook aan onderzoeken onder andere  
doelgroepen, zoals inwoners die vallen onder  
de Participatiewet, schuldhulpverlening,  
mantelzorgers, enzovoorts.

Kwantitatief Kwalitatief

Periodie
k

Continu  
(klantvolgend)



De uitvoering
Kwantitatief onderzoek kan op een aantal  
manieren worden uitgevoerd, zoals op papier,  
digitaal (online, via e-mail of sms), telefonisch of  
via beeldbellen. De bekendste voorbeelden zijn  
het Cliëntervaringsonderzoek Wmo en de MCJO  
(Modelvragenlijst Cliëntervaring Jongeren en  
Ouders).

Voor kwalitatief onderzoek zijn vooral verhalen  
nodig. Deze halen wij in groepsgesprekken en  
één-op-één op. Vormen van kwalitatief onderzoek  
die wij inzetten, zijn:
• klantreizen
• diepte-interviews
• Maatschappelijk Rendement in Beeld
• spiegelgesprekken
• storytelling
• focusgroepen/panelgesprekken
• cliëntendagboek

Welke onderzoeksmethode?
Welke methode u kiest, hangt af van wat u wilt  
weten. Gaat u de informatie gebruiken voor een  
verkenning? Beleidsontwikkeling of -wijziging?  
Wilt u uw beleid evalueren of verantwoorden?
Het belangrijkste uitgangspunt is dat u ervan  
wilt leren.

De methode is ook afhankelijk van de doelgroep  
die centraal staat. Niet elke vorm is geschikt voor  
elke doelgroep. Ten slotte speelt budget een rol bij 
de keuze voor een methode. De ene methode  is 
arbeidsintensiever dan de andere.

Ontlasten inwoners

De onderzoekers van BMC houden rekening  
met de inwoners en begrijpen wat deelnemen  
aan een onderzoek voor hen betekent en wat  
het van hen vraagt.

Wij ontlasten inwoners op de volgende  
manieren:
• We hebben een helpdesk waar inwoners  

met vragen over het onderzoek naartoe  
kunnen bellen.

• We nemen de vragenlijst telefonisch af  
wanneer inwoners niet in staat zijn de  
vragenlijst te in te vullen.

• We houden het interview op een plek die  
de inwoner zelf prettig vindt (thuis,  
bibliotheek, buurthuis).

• Onze communicatie is begrijpelijk  
(mondeling en schriftelijk op B1-niveau).

“Het sterke van het onderzoek is dat de  
preventieve werking (van ons  programma) 

er goed uit naar voren komt.
Deze methode maakt je bewust van wat  
uniek is aan je eigen werkwijze.’ (...) ‘Het  

is een “eye opener” geweest.”

Ramón Stavast, manager primair proces, Leviaan



Inzichten

• Veel cliënten hebben er baat bij om ‘warm’ van een gemeente naar een andere te worden overgedragen.

• Cliënten zelf opnieuw door een aanvraagproces dwingen, geeft een risico op uitval en terugval.

• Houd de hulpvraag/aard van de problematiek in het achterhoofd bij het maken van afspraken.

• Ga voor zover mogelijk in op inhoudelijke vragen terwijl cliënten wachten op een gesprek.

• Zoek naar mogelijkheden om hulp door te laten lopen en achteraf het papierwerk in orde te maken.
‘Op een gegeven moment gaan googlen wat er allemaal was voor mensen met  ADD. 
Ik kwam er toen achter dat ik coaching kon krijgen. Kwam een coach tegen.  Die 
vertelde dat ik het via het Sociaal Team van Wijchen moest regelen. Ik heb 2  
gesprekken gehad met het team in Wijchen. Voor de start en voor de verlenging.  
Prima allemaal.’

Uiteindelijk is het allemaal goed gekomen en hij is nu zijn begeleiding aan het  
afronden. Maar de overgang van de ene gemeente naar de andere heeft wat  
voeten in de aarde gehad.

Partners in verbetering

Ik wil op mezelf won en.                Mailcontact Sociaal
Wijchen.

Team             Wachten op contact.  
udelijke)

Afronding coaching.

Ik ben zo verbeterd door d
ik weer op mijzelf wil won

ve hulp dat    Wijchen gaf aan: je bent
en.                       We stoppen je ondersteu  je 

verdere ondersteuning,  contact 
op met Beuninge

aerhuisd.             Meteen gemaild met Soci
ning. Wil          van Wijchen. ‘Je moet voo  neem           

aangeven dat je de indica

n.

hebt’, zeiden ze.

al Team        Mail terug. Eerst onduide
ral                 omdat het me het gevoel  tie nog 
wel       opnieuw een aanvraag m

t mij  
een

lijk. Vooral      Ik hoorde dat iemand me
gaf alsof ik    contact op zou nemen om  oest doen.      

afspraak te plannen.

Keukentafelgesprek gehad met           Ging nog iets mis met contract.  medewerker van het 
Sociaal Team        Hij stuurt dat en dat moet je
Beuningen. ondertekenen. Maar dat is me  

compleet ontgaan.

Weer om de week gesprekken. Vorige week gestopt. We moeten  nog officieel 
afsluiten. En als ik haar  nodig heb, kan ik 
haar altijd weer  bellen.

Maart 2019Juli

Team             Mailcontact Sociaal  
Beuningen met (inho  
vragen.

Mei 2018 Juni

en.                Brief gemeente Wijch

Augustus Oktober

Gesprek met Sociaal Team           Indicatie toegezegd. Wachten     Coaching weer hervat.  
Beuningen. op contract.

Neem als gemeenten contact  met 
elkaar op! Vraag mij om

toestemming daarvoor en het kan!

Ik wilde rechtstreeks contact op  kunnen 
nemen met degene die mij  ging spreken.

Stuur iemand iets eerder een  
reminder als je weet dat die  
persoon dingen snel vergeet.

Was wel fijn. Hij toonde begrip.  Kon 
goed mijn verhaal doen.

Voelde gewoon goed.

Ik heb meer dan twee maanden  
coaching gemist.

Je kunt ook rekening houden met  wat 
iemand heeft.

Tijd
s

balk 
>>

Wens 
>>

Hij belde me wel van, ‘goh waar  blijft het 
contract’ maar het was  toen al officieel te 
laat.

Blij toen het eindelijk weer begon.         Ik heb weer zelfvertrouwen. Ik  Ze hebben mijn 
indicatie wel met        zoek mijn vrienden weer op. Ik
twee maanden verlengd. Dat is              heb een baan. Wereld van verschil  netjes.

met twee jaar geleden!

Stappen 
>>

Zoektocht 
>>

Voorbeelden van 
onderzoeksmethoden
Klantreizen
Een klantreis is de reis langs organisaties en  
diensten, die een inwoner aflegt nadat hij of zij een 
(levens)gebeurtenis heeft meegemaakt en  een 
hulpvraag heeft. Klantreizen geven inzicht in:
• het toegangsproces: hoe heeft u als  

organisatie uw toegang ingericht? En hoe  
ervaren cliënten dat?

• welke aannames u hanteert over de zoektocht  
van inwoners wanneer zij (hulp)vragen hebben.

• welke concrete aanknopingspunten er zijn voor  
belanghebbenden, binnen en buiten de eigen  
organisatie, om mee aan de slag te gaan.

Daarnaast brengen klantreizen partners dichter bij  
elkaar. U gaat samen het gesprek aan over de  
werkwijze van uw eigen organisatie, maar ook over  
een betere afstemming met andere partners. Praten  
vanuit het perspectief van de cliënt helpt hierbij.

Inzichten

• Goed contact is belangrijk. Belangrijk hierin is laagdrempeligheid, makkelijk contact kunnen leggen, gevoel serieus genomen te  worden en het 

inlevingsvermogen.

Klantreis Wmo en Jeu•gdD,esgkuenmdigeheeind tvaen Bdeepuronfeisnsigoneanls die gespecialiseerd zijn in de aandoening die het kind heeft, is voor ouders erg 
belangrijk.

• Het als ouder de hele tijd achter dingen aan moeten bellen, ervaren ze als frustrerend en vermoeiend.• Ouders van kinderen met een beperking hebben behoefte aan voorzieningen in de buurt.

• Sommige ouders voelen zich bezwaard ‘dat hun kind zoveel geld kost’. ‘Getouwtrek om geld’ tussen instanties versterkt dit gevoel bij hen.

• Het langer dan nodig houden van een kind in een instelling doordat er geen passende voorzieningen zijn waar het kind naartoe kan

Klantreis Wmo en Jeugd, gemeente Beuningen

Maak kennis met Familie de Groot

Jasper is 12 jaar en woont in Beuningen samen met zijn ouders en zijn jongere              helaas heeft dit ook gevolgen voor Jaspers ontwikkeling. Toch is het gezin niet  broertje. Hij 
heeft meervoudige complexe gedragsproblemen en kan hierdoor niet         ontevreden met hoe ze er nu voorstaan. Jasper heeft inmiddels zijn plekje  zelfstandig dingen doen. Dit 
betekent dat hij niet naar een reguliere school kan en         gevonden op de zorgboerderij en is er een stuk beter aan toe dan drie jaar

dat er veel hulp nodig is voor het hele gezin. geleden.

Jasper heeft in zijn korte leventje al veel meegemaakt. Hij kreeg een diagnose  van 
PDD-NOS en autisme op zijn derde en is naast allerlei dagbehandelingen en  
thuisbegeleiding ook meerdere keren intern opgenomen omdat het thuis niet  meer 
ging. Gelukkig heeft alle hulp die hij heeft gekregen ertoe geleid dat hij  inmiddels 
weer thuis kan wonen. Wat voor het gezin erg fijn is, is dat sinds de  gemeente 
betrokken is zij telkens te maken hebben gehad met Natasja. Zij blijkt

Het is voor Jasper niet fijn om te moeten leven met zoveel gedragsproblemen.  Ook 
het gezin heeft hier onder te lijden gehad. Zo heeft zijn jongere broertje  soms best 
wel moeite om zijn plekje binnen het gezin te veroveren. Inmiddels

heeft het gezin zoveel hulp ontvangen dat zijn ouders het minder mMaakkaeklijkkennis met Vincent        
uitstromen kost onnodig veel geld, belemmert de doorstroom voor andere kinderen en schaadt de gemaakte vooruitgang van het kind zelf.  vinden om 

opnieuw bij de gemeente aan te kloppen. Dit heeft verder weinig teeen enorme hulp te zijn gedurende het pad dat Jasper en zijn ouders belopen om         maken met de vriendelijkheid van de gemeente, maar toch beginneJnonzgeewmaatn van 28 met ADD die op zichzelf woont. Woonde eerste in de gemeente         Besloten de grote stap te maken om weer op zichzelf te gaan wonen. Met behoud  de juiste hulp 
te krijgen. Natuurlijk gaan er hier en daar ook dingen mis en schroom te ervaren omdat hun kind al zo duur is... Wijchen en nu sinds zo’n 7 maanden in Beuningen. Was door zijn ADD na zijn van dezelfde begeleider. ‘Ik was bang dat het mis zou gaan na de verhuizing. Dat

studie stukgelopen: depressief geworden en in een compleet sociaal isolement              ik weer weken op bed zou liggen. Daarom wilde ik mijn begeleiding zeker  geraakt. 
Hij ontving in de gemeente Wijchen al begeleiding. aanhouden in die periode.’

Dat duurde ook weer even…

Partners in verbetering
Ik had ook vragen gesteld in  de e-mail 
en daar werd niet op

gereageerd. Ik moest maar wachten.

Heden en toekomst.

te brengen. houdbaar. Een drastische maatregel  is nodig.

We hadden een herindicatie nodig        De hulp die hij krijgt, blijkt niet             Jasper wordt opgenomen voor een      Jasper had andere medicijnen nodig,    De behandeling in het dr. Leo
om Jasper na school ergens onder       voldoende en de situatie is niet meer    langdurige periode. want die van hem leken niet goed        Kannerhuis heeft goed geholpen.         langer dan gepland in het dr. Leo         die de spil vormt tussen alle

meer te helpen. Problemen met                 Jasper zou op de geplande datum            Kannerhuis moeten blijven. betrokken 
organisaties.  vergoeding. naar huis kunnen.

Jasper heeft twee maanden We krijgen een regisseur toegewezen    Het plan was dat we een pgb zouden    Jasper zit nu nog steeds op de
krijgen om de zorgboerderij uit te             zorgboerderij.  betalen.

12 jaar 12 jaartwee maanden later 11 jaar

Jasper komt eindelijk naar           Regisseur van Proles.
Pgb.  huis.

Hij heeft druk gezet bij de  gemeente 
om ervoor te zorgen  dat indicaties rond 
kwamen.

Natasja heeft in de periode dat  hij was 
opgenomen niet veel actie  hoeven 
ondernemen. Toch bleef  ze op de 
achtergrond aanwezig.

zagen dat het spoed had om hem  te 
plaatsen.

Alles werd ontzettend snel Gelukkig heeft Natasja ervoor

bezig hoefden te houden.
opgepakt. Alle betrokken partijen           gezorgd dat wij ons hier niet mee          We zien dat Jasper veel beter

in zijn vel zit en klaar is om  naar 
huis te gaan.

Het gaat niet goed met Jasper.  Hij kan 
niet meer naar school,  is agressief en 
thuis ook  onhandelbaar.

Natasja is in deze periode een

steunpilaar gebleken voor ons.            (gemeente, instelling en school)We konden altijd aan de bel  
trekken.

Wij kregen vanuit de gemeente  
Natasja toegewezen. Ze was  nog vrij 
onervaren, maar
we kregen echt het gevoel  dat ze 
achter ons stond. Dit  was de eerste 
keer dat we in  aanraking kwamen 
met de  gemeente.

Ik bel liever dan dat ik mail…  maar 
ik kon niet zo snel een  nummer 
vinden.

Ik wou dat het pgb wat sneller in  orde 
kwam.

Er zat onnodig iemand tussen.  Ik wilde 
gewoon verder.

Heel gesteggel tussen  de 
gemeente en de
zorgverzekeringswet over wie de  
medicatie moest vergoeden.

Het was een strijd om Jasper bij  de 
zorgboerderij van onze keuze

te krijgen. Eerst was er wel een  Mooie 

plek gevonden in Becuonnintgraecnt.,  toen toch weer niet.

Jasper was erg verdrietig dat hij  niet 
volgens de planning naar  huis mocht.

De brief kwam vrij  
onverwachts voor mij.

Ik heb de wens dat iets  administratiefs 
er niet toe leidt  dat een kind langer op 
een plek  zit dan nodig is.

Jasper heeft het erg fijn op de  
zorgboerderij. Het gaat nu een  zoektocht 
worden voor ons om  te kijken waar hij 
hierna naar toe  kan.

Tijdsbalk >> 7 jaar 9 jaar Twee weken later 9-10 jaar
11 jaar

Eerste contact met het              Dieptepunt in het leven van        Interne opname bij dr. Leo           Verandering van medicatie.         Jasper is opgeknapt.  Sociaal Team.
Jasper. Kannerhuis.

Het pgb is nog steeds niet rond.
De zorgboerderij krijgt dus ook niet  betaald!

Stappen 
>>

 Zoektocht >> 

Wens 
>>
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Casus
De klantreis is vanuit het perspectief  
van een persoon of gezin.
Inclusief achtergrondinformatie en  
belangrijke punten

Stappen
Wat gebeurt er feitelijk? Welke gebeurtenissen horen bij welke ervaring?

Wens
Hoe had de klant de situatie het liefst beleefd (wat is zijn/haar grootse behoefte)?

Inzichten
Wat zijn de belangrijkste  
inzichten uit de klantreis?

Stap 1

Emoties
Welke ervaringen doet de bewoner op?

Inzicht Inzicht

Emotie Emotie

Stap 2 Stap 3 Stap 4 Stap 5 Stap 6

Wens 1 Wens 2 Wens 3 Wens 4 Wens 5 Wens 6

“Het verhaal heeft kracht. Klantreizen zijn 
een goede manier om mensen mee te  

nemen in waar wij mee bezig zijn.”

Stefan Stevens, Beleidsadviseur Sociaal Domein,  
gemeente Beuningen



Continu-onderzoek
Continu-onderzoek van BMC helpt u op tijd en op  
ieder wenselijk moment een scherp beeld te  
krijgen van de ervaringen van cliënten met uw  
dienstverlening. Deze methode maakt verder  
duidelijk hoe de ervaring van cliënten met de  
dienstverlening zich ontwikkelt in de tijd.

Vlak na een belangrijke gebeurtenis vragen wij de  
cliënt naar zijn of haar ervaringen met deze  
gebeurtenis (ook wel klantvolgend of ‘event  
triggered’ genoemd). Denk hierbij aan het contact  
over een eerste hulpvraag of een 
(keukentafel)gesprek. 

Contact/  
gebeurtenis

Medewerker meldt  
klant voor bevraging  

in systeem

Systeem  
schrijft klant

automatisch aan

Klant bevraagd via  
passende methode  

(online vragenlijst, telefonisch  
interview, etc.)

Periodiek  
ontsluiten  
resultaten

Vervolgmetingen vinden plaats op basis van tijd 
(bijvoorbeeld zes maanden na toekenning van 
specialistische hulp) en na andere
gebeurtenissen (tussentijdse evaluatie, afronding  
van de hulp, enzovoorts). Bij iedere doelgroep  
bieden wij een passende onderzoeksvorm. De  
kwantitatieve resultaten verwerken we in een  
interactief dashboard. We bieden standaard  
dashboards (voor bijvoorbeeld de MCJO en het  
Cliëntervaringsonderzoek Wmo), maar  
ontwikkelen ook dashboards op maat in  
samenspraak met u. Het is ook mogelijk om  
kwalitatief onderzoek continu vorm te geven.

Figuur 1: Continu-onderzoek



‘Wij zijn als gemeente samen met BMC overgestapt naar een continumeting van de ervaringen. Sinds dit jaar krijgen we  

maandelijks een update van hoe de jeugdhulp in onze gemeente ervaren wordt. Dit geeft ons directe informatie die we gebruiken 

bij het contractmanagement van de opdracht. (...). De informatie is via een website verkrijgbaar en is met een paar  klikken in een 

presentatie te verwerken, zodat je altijd de laatste gegevens hebt. Een ander voordeel van deze manier van  uitvragen is dat de 

vragen op logische momenten gesteld worden. Dit zorgt ervoor dat cliënten een ‘verser’ beeld hebben van  de hulpverlening en 

komt daardoor ook de respons ten goede. Kortom, hoewel we nog maar kort met dit systeem werken, zijn we zeer tevreden met 

de continumeting van BMC.’

Esmond van Klink, Contractmanager, gemeente Kaag en Braassem

Maatschappelijk Rendement in Beeld  
Maatschappelijk Rendement in Beeld is een  
evaluatiemethode voor (nieuwe) aanpakken. Het  
brengt effecten in beeld op casusniveau, zowel  
kwalitatief (vanuit het perspectief van de cliënt en  
de professional) als kwantitatief (bespaarde of  
uitgestelde maatschappelijke kosten in euro’s).

Maatschappelijk rendement

Veranderingstheorie

Startsituatie Inzet Huidige situatie
Maatschappelijke  

effecten

Figuur 2: Schema maatschappelijke effecten



Voor deze evaluatie zijn diepte-interviews de basis:
• Interviews met de doelgroep (cliënten met een  

hulpvraag): hoe zag hun leven er uit voor het  
traject? Hoe ziet hun leven er nu uit? Welke  
activiteiten zijn ingezet?

• Interviews met professionals en vrijwilligers:  
welke meerwaarde zien zij? Voor de doelgroep?  
Voor zichzelf? Welke activiteiten zijn ingezet?

• Werksessies met professionals en vrijwilligers  
over casussen: aanvullen en concretiseren  
casuïstiek. Veranderingstheorie per casus:  
welke veranderingen komen door jouw inzet?  
Hoe onderbouw je dat?

Figuur 3: Voorbeeld uitkomsten jeugdhulp & GGZ (beknopt)

Start

• Depressie
• Sociaal isolement
• Trauma’s
• Angststoornissen
• Afkeer voor  

hulpverlening
• Ontkennen beperking

Inzet

• Coaching
• Psycho-educatie
• Trainingscentrum-  

groep
• Mindfulness
• Dramatherapie
• Bootcamp/sport

Kwalitatief

• Afgenomen  
depressie

• Sociale contacten
• Veilige thuissituatie
• Bereid hulp te  

accepteren
• Stabielere financiën
• Geen/minder kans op  

zelfdoding

Kwantitatief

• Gemiddeld financieel  
rendement per casus  
van €...,-

• Waardes tussen de
€...,- en de €...,-

“We hebben hier een geweldige methode  
in handen om na te denken over de  

effectiviteit en efficiency van ons werk.
Ons werk kost de gemeente geld, maar  

levert de gemeenschap een enorm  
rendement, zowel in welzijn en geluk als  

in financiële besparingen voor  
bijvoorbeeld zorg.”

Riny Coenders, voormalig directeur
a.i. Stichting Alifa



Diepte-interviews: thuis, telefonisch of via  
beeldbellen
Als geen ander heeft BMC ervaring met diepte-  
interviews met alle doelgroepen binnen het sociaal 
domein. Wij houden veel diepte-interviews bij 
mensen thuis (of op een andere locatie naar keuze 
van de respondent). De inhoudelijke meerwaarde 
hiervan is groot, want het geeft een veel betere 
indruk van iemands situatie. De non-verbale 
signalen van de respondent zijn erg waardevol. De 
respondent voelt zich ontspannen omdat het 
gesprek in een vertrouwde omgeving is. Wij werken 
altijd met interviewers die ervaring hebben met de 
doelgroep (niet met uitzendkrachten).

 

Spiegelgesprekken
Een spiegelgesprek is ingericht als een  
luistersessie waarbij zorgaanbieders en cliënten  
hun ervaringen delen met elkaar. Tijdens deze  
gesprekken staat de kwaliteit van de geleverde  
dienst (ondersteuning of zorg) centraal.

Storytelling
Bij storytelling staat het uitgebreide verhaal  
centraal: ervaringen, overtuigingen, gevoelens en  
standpunten komen bij deze methode aan bod.
De verhalen worden gebruikt om te komen tot  
betere, bij de doelgroep passende, besluiten  
over ondersteuning.

Cliëntendagboek
De dagboekmethode is een manier om de  
dienstverlening te verbeteren. Cliënten houden  
gedurende een periode (minstens één week) een  
dagboek bij over de ontvangen voorziening of  
ondersteuning. De analyse van de dagboeken kan  
gebruikt worden bij een vervolgonderzoek of bij  
verdieping via een panelgesprek.

“Ik vind dat Maatschappelijk Rendement  
in Beeld Mantelzorgondersteuning een  
toegevoegde waarde heeft voor mijn  

werk. Wij zijn vooral gericht op de  
inhoudelijke kant van ons werk. (...) 
Ik  vind het zeer interessant om de  
vertaalslag naar maatschappelijk  

rendement te lezen. Ik ben me nooit zo  
bewust geweest van de financiële  

component en de besparing die goede  
mantelzorgondersteuning kan opleveren.

Interessante informatie voor ons maar  
ook richting onze opdrachtgevers.”

Anja Damhuis, Mantelzorgondersteuner en  
coördinator Samenwijzer Stichting Synthese

Panelgesprek of rondetafelgesprek  
Panelgesprekken zijn geschikt om inzicht te  
krijgen in (de mening van) de doelgroep.
Daarnaast geeft een panelgesprek een algemeen  
beeld of oordeel over een specifiek onderwerp.  
Vaak komt er een leuke groepsdynamiek op gang.  
Cliënten wisselen tips uit en voelen zich gesteund  
doordat zij weten dat zij ‘niet de enige’ zijn.

Effectencalculator
Via de effectencalculator krijgt u inzicht in de  
ervaringen met een aanpak of interventie en in de  
kosten daarvan in verhouding tot een alternatief  
scenario. De effectencalculator is een effectieve,

 integrale evaluatiemethode voor vernieuwende
werkwijzen in het sociaal domein.



Kijk voor meer informatie ook eens op onze website www.bmc.nl

Onafhankelijk onderzoek en 
advies. Wat wij doen:

• Meedenken en adviseren over vorm en aanpak:  
wat past en wat vraagt dit van uitvoerenden en  
cliënten?

• Uitvoeren van onderzoek: veldwerk,  
analyse, ontzorging.

• Duiden van resultaten: wat zeggen resultaten?  
Herkennen partijen zich hierin?
Wat zijn mogelijke verklaringen hiervoor?

Neem contact op!

Wilt u de mogelijkheden bespreken of een offerte aanvragen? We denken graag met u mee!  
Neem contact op met onze senior onderzoekers/adviseurs.

Remco Nieuwenhuis
Projectleider

remco.nieuwenhuis@bmc.nl

06 - 23 88 84 35

Wouter Witteveen
Senior onderzoeker/adviseur   

wouter.witteveen@bmc.nl

06 - 20 08 59 88

Partners in verbetering

Over BMC

Al meer dan 30 jaar werken wij samen met  
opdrachtgevers aan de verbetering van de  
kwaliteit van de publieke sector. BMC  
adviseert over en ondersteunt bij het
implementeren van verbeteringen in beleid  
en uitvoering. Hoogwaardig advies en  
onderzoek gecombineerd met een  
daadkrachtige inzet van de beste interim-  
adviseurs, maakt BMC tot dé partner in  
verbetering voor de publieke sector.

• Adviseren op basis van uitkomsten:  
wat zijn mogelijke verbeterstappen?

• Totale ontzorging in het proces door het  
tijdelijk plaatsen van een BMC onderzoeker/  
adviseur.


