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1.1

Inleiding

In 2008 en 2009 heeft het NIVEL een onderzoek uitgevoerd naar de kwaliteit van de
Hulp bij het Huishouden. Dit onderzoek is uitgevoerd op initiatief en met subsidie van het
Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport (VWS) en de Inspectie voor de
Gezondheidszorg (1GZ).

Uw thuiszorgorganisatie is ¢én van de 22 organisaties die hebben deelgenomen aan een
pilot om een vragenlijst uit te testen: de CQ-index Hulp bij het Huishouden. De
vragenlijst is dus nog in ontwikkeling. Deze spiegelrapportage bevat de resultaten
gebaseerd op de antwoorden van uw cliénten. Een belangrijke opmerking is dat het een
pilot betreft en het hier ging om vrijwillige deelname van thuiszorgorganisaties die
mogelijk enthousiast bezig zijn met de kwaliteit van de diensten die zij bieden.

CQ-index Hulp bij het Huishouden

Aanleiding voor dit onderzoek is de roep om meer transparantie in de zorg. Hiervoor is
het nodig dat er instrumenten ontwikkeld worden waarmee de kwaliteit van de zorg i.c.
de hulp bij het huishouden, vanuit het perspectief van cliénten op een objectieve manier
gemeten kan worden. Aanbieders kunnen met elkaar worden vergeleken en, indien nodig,
kunnen verbetertrajecten ingezet worden.

Om de kwaliteit van de hulp bij het huishouden te kunnen toetsen is een
Kwaliteitsdocument voor de Verantwoorde Hulp bij het Huishouden opgesteld (augustus
2008; www.minvws.nl) door de branche-, cliénten- en beroepsorganisaties (ActiZ, BTN,
LOC en Sting) en de Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG), in afstemming met
het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport (VWS) en onder regie van de
Inspectie voor de Gezondheidszorg (IGZ). In dit kwaliteitsdocument is een aantal
kwaliteitseisen en indicatoren geformuleerd waaraan de hulp bij het huishouden dient te
voldoen.

Met de CQ-index Hulp bij het Huishouden wordt de kwaliteit van de Hulp bij het
Huishouden vanuit het perspectief van cliénten gemeten. Het primaire doel van het
onderzoek is om inzicht te krijgen in de toepasbaarheid en de psychometrische
eigenschappen, en waar mogelijk, van het discriminerend vermogen van de nieuw te
ontwikkelen CQ-index vragenlijst. Op basis van de resultaten van deze pilot is de
vragenlijst aangepast.
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1.2

1.3

Onderzoeksmethode

De kwaliteitseisen en indicatoren waaraan de Hulp bij het Huishouden dient te voldoen
zijn verder geoperationaliseerd in een vragenlijst: een CQ-index Hulp bij het Huishouden.
Deze vragenlijst is ontwikkeld door het NIVEL. De onderzoeksmethode is de
zogenaamde CAPS-methodiek'. In het buitenland is veel ervaring opgedaan met deze
methodiek. De CQ-index is een gestandaardiseerde methodiek voor
klantervaringsonderzoek in de zorg, en bevat zowel gestandaardiseerde vragenlijsten en
protocollen voor het uitvoeren van een meting met de vragenlijsten. Het Ministerie van
VWS heeft de CQ-index systematiek aangewezen als de standaard voor het meten van de
klantervaringen in de zorg.

Als onderdeel van de pilot van het NIVEL-onderzoek is aan uw thuiszorgorganisatie
gevraagd om een steekproef van 180 cliénten te trekken die hulp bij het huishouden
ontvangen. De vragenlijst is gericht op thuiswonende cliénten van 18 jaar en ouder, die
gedurende een periode van minimaal zes maanden hulp bij het huishouden ontvangen van
de thuiszorgorganisatie. Aan deze 180 cliénten is de zogenaamde Ervaringenlijst Hulp bij
het Huishouden gestuurd; 30 cliénten hebben ook een Belangvragenlijst Hulp bij het
huishouden ontvangen. De belangvragenlijst vraagt naar het belang dat een cliént hecht
aan een bepaald aspect van de hulp bij het huishouden.

De cliénten ontvingen twee weken, nadat de vragenlijst is verstuurd, een bedankbrief;
degenen die nog niet gereageerd hadden, ontvingen een herinnering. Zes weken na de
eerste verzending is de vragenlijst opnieuw verstuurd aan de cliénten die op dat moment
nog niet gereageerd hadden. De vragenlijsten zijn verwerkt en geanalyseerd door het
NIVEL.

Indien u geinteresseerd bent in de gebruikte methoden en de overige resultaten, dan
verwijzen wij u graag naar het volledige rapport van het onderzoek, dat te downloaden is
via de website van het NIVEL (www.nivel.nl).

Opbouw van het rapport

De resultaten van uw thuiszorgorganisatie zijn vergeleken met de resultaten van de
andere organisaties die aan de pilot meededen, de zogenaamde spiegelinformatie. Dit
biedt u een inzicht in de kwaliteit van de hulp bij het huishouden die uw
thuiszorgorganisatie verleent in vergelijking met de overige thuiszorgorganisaties in het
onderzoek.

Het rapport is als volgt opgebouwd. Hoofdstuk 2 geeft een beschrijving van de steekproef
en de respons. Hoofdstuk 3 beschrijft de ervaringen van uw cli€nten met de Hulp bij het
Huishouden. Hoofdstuk 4 toont de verschillen in kwaliteit tussen de deelnemende
thuiszorgorganisaties. In hoofdstuk 5 zijn enkele suggesties voor verbetering van de
kwaliteit van de hulp bij het huishouden door uw thuiszorgorganisatie opgenomen. In de
bijlagen treft u de resultaten van elk item aan.

' CAHPS staat voor Consumer Assessment of Health Plan Surveys.
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2.1

Beschrijving van de steekproef

Respons

Aan de thuiszorgorganisaties is gevraagd 180 cliénten die hulp bij het huishouden
ontvangen te selecteren. Figuur 2.1 laat zien hoeveel van uw cliénten een vragenlijst
hebben ontvangen en hoeveel cliénten de vragenlijst daadwerkelijk in hebben gevuld. In
het handboek CQI meetinstrumenten is een aantal richtlijnen opgenomen die beschrijven
hoe de gegevens geanalyseerd en gepresenteerd moeten worden. Wij hebben deze
richtlijnen gebruikt om de volgende respondenten uit te sluiten van de analyse.

1 Respondenten die ten onrechte zijn aangeschreven (dit zijn respondenten die
overleden zijn, waarvan de vragenlijst teruggestuurd is wegens ‘onbestelbaar retour’,
respondenten die in de afgelopen 12 maanden geen Hulp bij het Huishouden
ontvangen van uw organisatie, respondenten die een persoonsgebonden budget voor
de Hulp bij het Huishouden ontvangen).

2 Respondenten die de vragenlijst door een ander hebben laten invullen én
beantwoorden.

3 Respondenten die de vragenlijst niet volledig genoeg hebben ingevuld (minder dan de
helft van de vragen beantwoord).

In totaal is de vragenlijst opgestuurd naar 4.025 cliénten. De bruto respons voor de hele
steekproef was 70,2% en de netto respons was 59,8%. Dit betekent dat uiteindelijk 2.258

vragenlijsten meegenomen konden worden in de analyses.

In figuur 2.1 kunt u zien hoeveel van uw cliénten aan ieder criterium voldeden en daarom
verwijderd werden voor de verdere analyses.
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2.2

Figuur 2.1 Respons van uw cliénten

Totaal
verstuurd

180

Ingevulde
vragenlijst
retour

139

8 Onterecht aangeschrevenen

Bruto
respons

131 (72,8%)

7 Niet zelf ingevuld

3 Te weinig vragen ingevuld

Netto
respons

121 (67,2%)

Achtergrondkenmerken respondenten

Deze paragraaf beschrijft enkele achtergrondkenmerken van uw cliénten die de
vragenlijst invulden (netto steekproef). De achtergrondkenmerken van de respondenten
van uw organisatie worden vergeleken met de achtergrondkenmerken van de
respondenten van de hele steekproef.

Figuren 2.2 Respondenten naar leeftijd, geslacht, opleiding, woonsituatie en gezondheid

Wat is uw leeftijd?

Uw organis atie 66,7 B <=64
Totale steekproef 63,7 065 t/m 84
f : : : : | | >=85
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Bent u een man of een vrouw?

Uw organis atie

Eman
Totale steekproef B viouw
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Wat is uw hoogst voltooide opleiding?
Uw organis atie B hag
Totale steekproef Ogemiddeld
: : : : : ] Bhoog
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Wat is uw woonsituatie?
Uworganis atie
Walleen
Totale steekproef Wsamen
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Hoe zou u over het algemeen uw gezondheid noemen?
Uw organis atie B matig/
slecht
Totale steekproef B uits tekend /
T T T T T 1 goed
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.1

3.2

Ervaringen van cliénten met de hulp bij het huishouden

Ervaringen van de cliénten met de hulp bij het huishouden

In deze paragraaf worden de ervaringen van de cliénten met de hulp van het huishouden
van thuiszorgorganisaties weergegeven. Hierbij worden voor een aantal verschillende
aspecten de feitelijke antwoorden van uw cliénten en van de hele steekproef weergegeven
in een figuur (zie figuren 3.1). De minst positieve antwoorden (slechtere score op de
vragenlijst) staan altijd aan de linkerkant en de meest positieve antwoorden (betere score
op de vragenlijst) staan altijd aan de rechterkant. Door afrondingen tellen de percentages
niet altijd op tot 100%. Sommige aspecten zijn gebaseerd op meerdere vragen. Deze
aspecten zijn voorzien van een *. De scores op de achterliggende vragen zijn te vinden in
bijlage 1.

Wachttijd voor de start hulp bij het huishouden

In deze paragraaf staan de resultaten van de vragen die gaan over wachttijd voordat de
hulp bij het huishouden van start ging.

Figuur 3.1 Wachttijd voor de start van de hulp bij het huishouden

Hoeveel tijd zat er tussen het moment waarop u wist dat u hulp bij het huishouden zou
krijgen en het moment dat de hulp bij het huishouden is gestart?

Btot Imnd
Uworganisatie
O ltot 6 mnd
Totale steekproef
. " . 3 " | mhalfjaar
0% 20% 40% 60% 80% 00% | o flonger
In hoeverre heeft u deze wachttijd als een probleem ervaren?
Uw organis atie Bgroot
Totale steekproef Oklein
T T T T T i Wgeen
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.3

3.4

Afspraken over de hulp bij het huishouden en communicatie

Het plan huishoudelijke hulp beschrijft de afspraken tussen de cliént en de
thuiszorgorganisatie over de hulp die wordt geleverd. Deze paragraaf bevat de resultaten
van de vragen die gaan over de afspraken, het overleg met de thuiszorgorganisatie over
het plan huishoudelijke hulp in de afgelopen 12 maanden en de informatie van de
thuiszorgorganisatie.

Figuur 3.2 Afspraken over de hulp bij het huishouden

Afspraken over de hulp bij het huishouden

Uw organis atie 31,5 EnooiU/soms
Totale steekproef 46,0 Omeestal
W altijd

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bejegening en privacy, betrouwbaarheid en deskundigheid

Deze paragraaf beschrijft de resultaten van de vragen over de professionaliteit van de
hulp bij het huishouden: de ervaringen van uw cliénten met de huishoudelijke hulp(en) de
afgelopen 12 maanden, bejegening en respect en deskundigheid van de hulp. Dit zijn
belangrijke kwaliteitsaspecten voor de hulp van het huishouden. Hierbij gaat het ook om
de afstemming van de hulp met andere medewerkers en de privacy van de cliént.

Figuur 3.3 Bejegening en privacy

Bejegening en privacy

Enooit/soms
Omeestal
t T T T T | | @altijd

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.5

3.6

Figuur 3.4 Betrouwbaarheid

Betrouwbaarheid
Uw organisatie 33,1 Enooit/soms
Totale steekproef 378 Omeestal
| ‘ ‘ ‘ ‘ ' | maltijd
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figuur 3.5 Deskundigheid

Deskundigheid

Enooit/soms
Omeestal
} : : : . | | @altijd

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Effectiviteit van de hulp bij het huishouden
Deze paragraaf geeft de resultaten weer van de vragen over de zelfstandigheid van de

cliént en de effectiviteit van de hulp bij het huishouden: draagt de hulp bij het huishouden
er toe bij dat de cliént langer zelfstandig in eigen woonomgeving kan blijven wonen?

Figuur 3.6 Effectiviteit

Effectiviteit
Enee
Uworganisatic M
Oja,
Totale steekproef enigs zins
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ M ja,
0% 20% 40% 60% 80% 100% seker

Beoordeling van cliénten over de hulp bij het huishouden

De cliénten hebben, aan de hand van een rapportcijfer, de hulp bij het huishouden van de
thuiszorgorganisatie beoordeeld.

Ook hebben cliénten aangegeven of zij uw thuiszorgorganisatie zouden aanbevelen bij
vrienden en familie, die hulp bij het huishouden nodig hebben.
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Figuur 3.7 Waardering van de hulp bij het huishouden

Welk cijfer geeft u aan de hulp bij het huishouden?

Uw organis atie 393

Totale steekproef 46,5
T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m|0-6
o7-8
mo-10

Gemiddeld waarderingscijfer

cijfer
Uw organisatie 8,4
Totale steekproef 8,3

Zou u deze aanbieder bij uw vrienden en familie, die hulp bij het huishouden nodig
hebben, aanbevelen?

Totale steekproef

B beslist niet /

Uw organis atie waars ¢ hijnlijk
niet

B waars chijnlijk

wel/
0% 20% 40% 60% 80% 100 beslist wel
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4.1

Verschillen in ervaringen tussen de thuiszorgorganisaties

We zijn vervolgens, met behulp van multilevel regressieanalyse, nagegaan of de
ervaringen van de cliénten verschilden tussen de aan de pilot deelnemende
thuiszorgorganisaties. Multilevel regressieanalyse is een analysetechniek die rekening
houdt met de ‘gelaagde’ structuur van de gegevens, dat wil zeggen de
thuiszorgorganisaties en de bij een thuiszorgorganisatie behorende cliénten. Uit eerder
onderzoek is gebleken dat ouderen, mensen met een lagere opleiding en gezonde cliénten
over het algemeen meer tevreden zijn over zorg (Zaslavsky et al., 2001%). Tegelijkertijd
kan worden aangenomen dat de populaties van de thuiszorgorganisaties op deze aspecten
verschillen. Om de vergelijking tussen thuiszorgorganisaties zo eerlijk mogelijk te
maken, hielden we daarom in de analyses rekening met verschillen in de
cliéntenpopulaties wat betreft leeftijd, opleiding en ervaren gezondheid. In de multilevel
analyses werden de resultaten van de 22 deelnemende thuiszorgorganisaties en de
bijbehorende respondenten met elkaar vergeleken op vijf aspecten (zie hieronder) en het
algemene waarderingscijfer over de hulp bij het huishouden.

De thuiszorgorganisaties verschilden significant van elkaar wat betreft de volgende
aspecten:

- afspraken van de aanbieder over de hulp bij het huishouden;

- bejegening door de huishoudelijke hulp;

- betrouwbaarheid van de huishoudelijke hulp;

- deskundigheid van de huishoudelijke hulp;

- effectiviteit van de hulp bij het huishouden;

- waarderingscijfer voor de thuiszorgorganisatie.

Indeling van de thuiszorgorganisaties in drie groepen

De thuiszorgorganisaties werden ingedeeld in drie groepen (zie tabel 4.1):
*#%  beter dan het gemiddelde voor alle thuiszorgorganisaties

*ok ongeveer hetzelfde als het gemiddelde voor alle thuiszorgorganisaties
* slechter dan het gemiddelde voor alle thuiszorgorganisaties

Deze drie-indeling laat zien hoe de kwaliteit van de hulp bij het huishouden van uw
organisatie is ten opzichte van het gemiddelde van alle thuiszorgorganisaties in het
onderzoek en dus niet of uw organisatie op een bepaald aspect goed of slecht presteert.
Uw thuiszorgorganisatie is ingedeeld in de laagste of hoogste categorie, indien het
vergelijkingsinterval rondom uw gemiddelde score respectievelijk geheel beneden of

Zaslavsky A, Zaborksi L, Lin Ding M, Shaul J, Cioffi P. Adjusting performance measures to ensure
equitable plan comparisons. Health Care Financing Review, 2001; 22:109-26
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geheel boven de gemiddelde score over alle thuiszorgorganisaties valt. Uw
thuiszorgorganisatie is ingedeeld in de middencategorie indien het vergelijkingsinterval
rondom uw gemiddelde score overlapt met de gemiddelde score over alle
thuiszorgorganisaties. In tabel 4.1 zijn de resultaten van uw thuiszorgorganisatie
weergegeven, in vergelijking met alle deelnemende thuiszorgorganisaties samen.

Sterrentabel

Tabel 4.1 Kwaliteit van de hulp bij het huishouden

Kwaliteitsaspecten uw organisatie totale steekproef
* *k *kk

Afspraken over de hulp bij het huishouden ok 2 18 2
Bejegening en privacy ok 0 22 0
Betrouwbaarheid ok 3 16 3
Deskundigheid ok 4 16 2
Effectiviteit van de hulp bij het huishouden ok 0 22 0
Waardering van de hulp bij het huishouden ok 4 12 6
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Verbeterpunten voor uw organisatie

Met behulp van de CQ-index kan ook zogenoemde ‘verbeterinformatie’ ontwikkeld
worden. Deze vorm van informatie is vooral interessant voor de organisaties die met
behulp van de informatie concrete verbeterpunten in kaart willen krijgen. Deze
verbeterinformatie wordt verkregen door de zogenaamde belang- en ervaringsscores met
elkaar te combineren.

In tabel 5.1 zijn de scores voor uw organisatie weergegeven. De belangscores zijn
gebaseerd op de antwoorden van uw cliénten en zijn gelijk aan de gemiddelde score op de
belangvraag. Hierbij geldt: hoe hoger de score, hoe belangrijker het aspect gevonden
wordt (de antwoordcategorieén varieerden van 1 ‘niet belangrijk’ tot 4 ‘van het
allergrootste belang”).

De ervaringsscore is gebaseerd op de antwoorden van uw cliénten en komt overeen met
het percentage van cliénten dat op een aspect een negatieve ervaring rapporteerde. Een
negatieve ervaring komt overeen met de antwoordcategorieén ‘nooit’ en ‘soms’ bij de
vierpuntsschalen.

De verbeterscores zijn berekend door de gemiddelde belangscore van het kwaliteitsaspect
te vermenigvuldigen met het percentage cli€énten dat een negatieve ervaring had met het
betreffende aspect en dit getal te delen door 100. De verbeterscores kunnen variéren
tussen 1 en 4. Een hogere verbeterscore betekent dat er vanuit cli€éntenperspectief de
meeste kwaliteitswinst is te behalen.

De belangscores, ervaringsscores (% ‘nooit/soms/nee’) en verbeterscores worden
weergegeven in tabel 5.1. De aspecten staan gerangschikt van een hoge naar een lage
verbeterscore. Gezien vanuit het perspectief van uw cliénten komen de aspecten met de
hoogste verbeterscore als eerste in aanmerking voor kwaliteitsverbetering. Als vuistregel
kan gehanteerd worden dat aspecten met een verbeterscore groter dan .50 in aanmerking
komen voor verbetering.
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Tabel 5.1 Top 10 vragen met de hoogste verbeterscores

percentage
A . .. belang- . verbeter-
nr. item (ervaringenvragenlijst) negatieve
score R score
ervaringen
1 Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp uw taal 3,1 69,6 2,16
spreekt?
2 Vindt u het belangrijk dat er praktische afspraken in het plan 2,9 69,4 2,01
staan, zoals afspraken over hoe de aanbieder omgaat met uw
voordeursleutel?
3 Vindt u het belangrijk dat het aantal huishoudelijke hulpen tot 29 67,9 1,97
een minimum wordt beperkt?
4 Vindt u het belangrijk dat u mee beslist over van wie (welke 3,0 61,3 1,84
hulp) u huishoudelijke hulp krijgt?
5 Vindt u het belangrijk dat de verschillende huishoudelijke 3,3 52,6 1,74
hulpen de hulp bij het huishouden goed op elkaar afstemmen?
6 Vindt u het belangrijk om een kennismakingsgesprek te hebben 2,7 62,6 1,69
met de huishoudelijke hulp, voor de start van de hulp bij het
huishouden?
7 Vindt u het belangrijk dat er schriftelijke werkafspraken, 2,5 54,2 1,36
bijvoorbeeld in de vorm van een plan, met u worden gemaakt
over de hulp bij het huishouden die u van de aanbieder krijgt?
8 Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp onveilige 3,5 38,3 1,34
situaties met u bespreekt en dat zo nodig door geeft aan de
aanbieder?
9 Vindt u het belangrijk informatie te krijgen over uw rechten? 2,9 40,5 1,18
10 Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp een 2,5 42,4 1,06

legitimatie toont, als u daar om vraagt?
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Bijlage 1 Achterliggende items bij een aantal aspecten

1. Afspraken over de hulp bij het huishouden

Zijn er mondelinge werkafspraken met u gemaakt over de hulp bij het huishouden die u
van de aanbieder krijgt?

Uw organis atie

Enece

Totale steekproef mia

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Komt de aanbieder de mondelinge werkafspraken over de hulp bij het huishouden na?

Uw organis atie

Enooit/soms

Omeestal
W altijd

Totale steekproef

Zijn er schriftelijke werkafspraken, bijvoorbeeld in de vorm van een plan, met u gemaakt
over de hulp bij het huishouden die u van de aanbieder krijgt?

Uw organis atie

B nee

Totale steekproef mi

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Is in het plan rekening gehouden met uw voorkeuren bij het afspreken van de momenten
waarop de huishoudelijke hulp komt?

Uw organis atie 30,4 Enooit/soms
Totale steekproef 35,2 Omeestal
f : : : : | | Waltijd
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Staan er praktische werkafspraken in het plan, zoals afspraken over hoe de aanbieder
omgaat met uw voordeursleutel?

Uw organis atie

Enee
Totale steekproef B
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Zijn de schriftelijke werkafspraken in overleg met u gemaakt?
Uw organis atie
Enee
Totale steekproef B
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Heeft u een exemplaar van het plan, met daarin de schriftelijke werkafspraken over de
huishoudelijke hulp, van de aanbieder ontvangen?
Uw organis atie
Enee
Totale steekproef B

Enooit/soms

Omeestal
} : : : . | | @altijd

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Worden de schriftelijke afspraken, die met u zijn gemaakt, van tijd tot tijd in overleg met
u besproken (geévalueerd), en zo nodig bijgesteld?

Uw organisatie Enooit/soms

5 Omeestal
T T T T T | | @altijd

Totale steekproef

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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2. Communicatie

Zijn de formulieren en brieven duidelijk?

Uw organis atie 41,1 Enooit/soms
Totale steekproef 443 Omeestal
| ‘ ‘ ‘ ‘ ' | maltijd
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Heeft u informatie gekregen over wat hulp bij het huishouden precies inhoudt?

Uw organis atie

Enee
Totale steekproef mi
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Heeft u informatie gekregen over uw rechten?
Uw organis atie
B nee
Totale steekproef B
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Heeft u informatie gekregen over uw plichten?
Uw organis atie
Enee
Totale steekproef mi

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Is de aanbieder die de huishoudelijke hulp regelt, overdag van 9.00 tot 17.00 uur
telefonisch goed te bereiken?

Uw organisatie 34,7 Hnooit/soms
Totale steekproef 403 Omeestal
T T T T T | | @altijd
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Weet u bij wie u met vragen, problemen of eventuele klachten terecht kunt bij de
aanbieder?

Uw organis atie

Enee
Totale steekproef B
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Heeft u een vaste contactpersoon als aanspreekpunt bij de aanbieder?
Uw organis atie
B nee
Totale steekproef B

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Reageert de aanbieder naar uw mening correct op uw vragen, problemen of klachten?

Uw organis atie 32,5 Enooit/soms
Totale steekproef 33,6 Omeestal
T T T T T { | @altijd
0% 20% 40% 60% 80% 100%

3. Bejegening en privacy

Is de huishoudelijke hulp beleefd tegen u?

Uw organisatie m

Enooit/soms

Omeestal

Totale steekproef § C
: : : . { | @altijd

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Luistert de huishoudelijke hulp aandachtig naar u?

Enooit/soms
Omeestal
T T T T T | | @altijd

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Bemoeit de huishoudelijke hulp zich ongevraagd met uw privézaken?

Uworganisatie ",

W altijd/meestal

Totale steekproef N Osoms
; T T T T {|@nooit
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Gaat de huishoudelijke hulp vertrouwelijk met uw privégegevens om?
Uw organis atie
Enee
Totale steekproef mi
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gaat de huishoudelijke hulp zorgvuldig met uw spullen om?

Uw organis atie

Totale steekproef

Enooit/soms

Omeestal

| | maltiid

100%

Enooit/soms

Omeestal

| | @altijd

100%

4. Betrouwbaarheid

Heeft u een kennismakingsgesprek gehad met de huishoudelijke hulp, voor de start van

de hulp bij het huishouden?

Uw organis atie

Enee
Totale steekproef B
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Beslist u mee over van wie (welke hulp) u huishoudelijke hulp krijgt?

Uworganisatie

Totale steekproef

Enooit/soms

Omeestal

| | maltijd

100%

Uw organis atie

Totale steekproef

Enooit/soms
Omeestal
| | @altijd

100%

Hoeveel huishoudelijke hulpen komen er doorgaans in 1 maand bij u over de vloer?

Uw organisatie @2
Totale steekproef O3-4
T T T T T | >=5
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Ervaart u het als een probleem als er doorgaans in 1 maand meerdere huishoudelijke
hulpen bij u over de vloer komen?
Uw organis atie Bgroot
Totale steekproef Oklein
T T T T T i BEgeen

Merkt u dat de verschillende huishoudelijke hulpen de hulp bij het huishouden goed op

elkaar afstemmen?

Uw organis atie

Totale steekproef

Enooit/soms
Omeestal
| |@altijd

0%

20%

100%
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Houdt de huishoudelijke hulp zich stipt aan de afgesproken tijden?

Uworganisatie

Totale steekproef

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%

Kunt u zelf bepalen dat de huishoudelijke hulp op een ander moment komt, als u
bijvoorbeeld naar het ziekenhuis moet?

Uw organisatie

Totale steekproef

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%

Wordt u tijdig ingelicht als de huishoudelijke hulp op een andere dan de afgesproken tijd

komt, of niet komt wegens ziekte of vakantie?

Uw organisatie

Totale steekproef

Enooit/soms

Omeestal
| altijd

Wordt vervanging geregeld als de huishoudelijke hulp ziek of vrij is?

Uworganisatie 33,0
Totale steekproef 312
: : : : : |

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Overlegt uw huishoudelijke hulp met u over wat er gedaan moet worden?

Uw organis atie

Totale steekproef

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%
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Komt de huishoudelijke hulp afspraken over de hulp bij het huishouden na?

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%

Uw organis atie

Totale steekproef

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%

Uw organisatie

Totale steekproef

Enee
Hja

5. Deskundigheid

Werkt de huishoudelijke hulp vakkundig?

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%
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Maakt de huishoudelijke hulp goed schoon?

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%

Uw organis atie

Totale steekproef

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

20% 100%

Uw organisatie

Totale steekproef ¢

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%

Uw organisatie Bnooit/soms
Totale steekproef Omeestal
T T T T T 1 |@altijd
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Uw organis atie

Totale steekproef

Enooit/soms
Omeestal
| altijd

100%
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Ervaart u het als een probleem als de huishoudelijke hulp uw taal niet spreekt?

Uw organisatie Beroot
Totale steekproef Oklein
T T T T T 1 W geen

6. Effectiviteit

Houdt de huishoudelijke hulp rekening met uw beperkingen?

Enooit/soms
Omeestal
T T T T T | |@altijd

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Enee

Oja,

enigs zins
Bja,

zeker

Kunt u, dankzij de hulp bij het huishouden, meer dingen doen die u belangrijk vindt en
waar u anders niet aan toe komt?

Enee
Uw organis atie 339
Oja,
Totale steekproef 319 enigs zins
t T T T T | .
0% 20% 40% 60% 80% 100% |,
o o (] (J o ° zeker

Regelt de aanbieder - zo nodig - de afstemming met andere zorg of diensten van de
thuiszorgorganisatie, het schoonmaakbedrijf of van andere zorgaanbieders?

Uw organisatie Enooit/soms

Omeestal
T T T T T { | @ altijd

Totale steekproef

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Bijlage 2 Overzicht van alle verbeterscores

45

27

25

28

24

43

12

26

49

35

30

11

16

item (ervaringenvragenlijst)

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp uw taal
spreekt?

Vindt u het belangrijk dat er praktische afspraken in het plan
staan, zoals afspraken over hoe de aanbieder omgaat met uw
voordeursleutel?

Vindt u het belangrijk dat het aantal huishoudelijke hulpen tot
een minimum wordt beperkt?

Vindt u het belangrijk dat u mee beslist over van wie (welke
hulp) u huishoudelijke hulp krijgt?

Vindt u het belangrijk dat de verschillende huishoudelijke
hulpen de hulp bij het huishouden goed op elkaar afstemmen?

Vindt u het belangrijk om een kennismakingsgesprek te hebben
met de huishoudelijke hulp, voor de start van de hulp bij het
huishouden?

Vindt u het belangrijk dat er schriftelijke werkafspraken,
bijvoorbeeld in de vorm van een plan, met u worden gemaakt
over de hulp bij het huishouden die u van de aanbieder krijgt?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp onveilige
situaties met u bespreekt en dat zo nodig door geeft aan de
aanbieder?

Vindt u het belangrijk informatie te krijgen over uw rechten?
Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp een
legitimatie toont, als u daar om vraagt?

Vindt u het belangrijk dat de aanbieder - zo nodig - de
afstemming met andere zorg of diensten regelt van de
thuiszorgorganisatie, het schoonmaakbedrijf of andere
zorgaanbieders?

Vindt u het belangrijk dat de schriftelijke afspraken, die met u
zijn gemaakt, van tijd tot tijd met u worden besproken
(geévalueerd) en zo nodig bijgesteld?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp vraagt of
alles naar wens verloopt?

Vindt u het belangrijk zelf te kunnen bepalen dat de
huishoudelijke hulp op een ander moment komt, als u
bijvoorbeeld naar het ziekenhuis moet?

Vindt u het belangrijk informatie te krijgen over wat hulp bij
het huishouden precies inhoudt?

Vindt u het belangrijk dat de schriftelijke werkafspraken in het
plan in overleg met u worden gemaakt?

Vindt u het belangrijk dat u een vaste contactp ersoon heeft als
aanspreekpunt bij de aanbieder?
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belang-
score
3,1

2,9

2,9

3,0

3,3

2,7

2,5

3,5

2,9
2,5

2,9

2,5

2,9

2,8

2,8

2,9

3,0

ervaring-
score
69,6

69,4

67,9
61,3

52,6

62,6

54,2

38,3

40,5
42,4

35,0

38,2

26,7

25,0

24,6
23,1

22,1

verbeter-
score
2,16

2,01

1,69

1,36

1,34

1,18

1,06

1,02

0,95

0,78

0,70

0,69

0,67

0,66

29



44

13

31

15

32

37

48

14

29

33

46

34

36

30

item (ervaringenvragenlijst)

Vindt u het belangrijk dat de formulieren en brieven duidelijk
zijn?

Vindt u het belangrijk dat er mondelinge werkafspraken met u
zijn gemaakt over de hulp bij het huishouden die u van de
aanbieder krijgt?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp een enkele
keer iets extra’s doet, als u daar om vraagt?

Vindt u het belangrijk informatie te krijgen over uw plichten?

Vindt u het belangrijk dat u tijdig wordt ingelicht als de
huishoudelijke hulp op een andere dan de afgesproken tijd
komt, of niet komt wegens ziekte of vakantie?

Vindt u het belangrijk dat u weet bij wie u met uw vragen,
klachten of eventuele problemen terecht kunt bij de aanbieder?

Vindt u het belangrijk dat vervanging wordt geregeld als de
huishoudelijke hulp ziek of vrij is?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp vakkundig
werkt?

Vindt u het belangrijk dat u, dankzij de hulp bij het
huishouden, meer dingen kunt doen die 1 belangrijk vindt en
waar u anders niet aan toe komt?

Vindt u het belangrijk dat aanbieder die de huishoudelijke hulp
regelt, overdag van 9.00 tot 17.00 uur telefonisch goed te
bereiken is?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulpen zich stipt
aan de afgesproken tijden houden?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp met u
overlegt over wat er moet gebeuren?

Vindt u het belangrijk dat in het plan rekening is gechouden met
uw voorkeuren bij het afspreken van de momenten waarop de
huishoudelijke hulp komt?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp rekening
houdt met uw beperkingen?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp de afspraken
over het werk nakomt?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp goed op de
hoogte is van uw ziekte(n) of gezondheidsproblemen?

belang-
score
3,2

3,1

33
2,7

33

3,1

3,1
33

32

2,9

3,0
2,8

3,0

33
3,0

32

ervaring-
score
20,6

20,7

18,1

21,7

14,9

13,2

13,0
12,0

12,2

13,3

12,8
13,6

12,5

verbeter-
score
0,66

0,64

0,60

0,59

0,49

0,41

0,40

0,39

0,39

0,38

0,38

0,38

0,38

0,37

0,36

0,33
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40

38

39

19

41

22

42

21

23

47

20

18

item (ervaringenvragenlijst)

Vindt u het belangrijk dat de aanbieder correct reageert op uw
vragen, problemen of klachten?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp ordelijk
werkt?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp zelfstandig te
werk gaat?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp goed
schoonmaakt?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp aandachtig
naar u luistert?

Vindt u het belangrijk dat u een exemp laar van het plan, met
daarin de schriftelijke afspraken over de huishoudelijke hulp,
ontvangt van de aanbieder?

Vindt u het belangrijk dat de aanbieder de mondelinge
werkafspraken over de hulp bij het huishouden nakomt?
Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp hy giénisch
werkt?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp vertrouwelijk
met uw spullen omgaat?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp hulpvaardig
is?

Vindt u het belangrijk dat de aanbieder de schriftelijke
werkafspraken over de hulp bij het huishouden nakomt?
Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp vertrouwelijk
met uw privézaken omgaat?

Vindt u het belangrijk dat u zich op uw gemak voelt in de
aanwezigheid van de huishoudelijke hulp ?

Vindt u het belangrijk dat u zich, dankzij de hulp bij het
huishouden, beter kunt redden in huis?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp zich niet
ongevraagd met uw privézaken bemoeit?

Vindt u het belangrijk dat de huishoudelijke hulp beleefd tegen
uis?
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belang-
score
3,2
33
33
3,5

33

2,8

3,1
34
33
32
3,1
3.6
34
34
33

3,2

ervaring-
score
9,6
8,5
7,8
7,0
6,8

s

7,8

6,7
6,0
6,0
6,0
5.8
44
3.4
2,6
1,7

1,7

verbeter-
score
0,31
0,28
0,26
0,24

0,23

0,22

0,21

0,20

0,20

0,19

0,18

0,16

0,12

0,09

0,06

0,05

31



	1   Inleiding
	1.1 CQ-index Hulp bij het Huishouden
	1.2  Onderzoeksmethode
	1.3 Opbouw van het rapport

	2  Beschrijving van de steekproef
	2.1 Respons
	2.2 Achtergrondkenmerken respondenten 

	3   Ervaringen van cliënten met de hulp bij het huishouden
	3.1 Ervaringen van de cliënten met de hulp bij het huishouden
	3.2 Wachttijd vόόr de start hulp bij het huishouden 
	 
	3.3  Afspraken over de hulp bij het huishouden en communicatie
	3.4 Bejegening en privacy, betrouwbaarheid en deskundigheid
	3.5 Effectiviteit van de hulp bij het huishouden 
	3.6 Beoordeling van cliënten over de hulp bij het huishouden

	4  Verschillen in ervaringen tussen de thuiszorgorganisaties
	4.1 Indeling van de thuiszorgorganisaties in drie groepen
	4.2 Sterrentabel

	5  Verbeterpunten voor uw organisatie
	 Bijlage 1  Achterliggende items bij een aantal aspecten 
	 Bijlage 2 Overzicht van alle verbeterscores 


<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


