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: Cliënten en contactpersonen


  Leden Cliëntenraad

Onderwerp
: Uitkomsten cliëntenraadpleging 2009

Inleiding

Net als in 2007 hield het Bartholomeus Gasthuis ook in 2009 een cliëntenraadpleging, om de tevredenheid van cliënten en contactpersonen te meten. Deze cliëntenraadpleging is onderdeel van een groot landelijk onderzoek: de “Continue benchmark
 verpleging, verzorging en thuiszorg”. Er deden 30 bewoners en 26 contactpersonen van cliënten aan mee. De uitkomsten van het onderzoek geven een beeld waar het Gasthuis goed in is en wat beter kan en moet. Voor dat laatste zetten we verbeteracties in. 

Ruime zeven als rapportcijfer
 voor Bartholomeus Gasthuis

Geïnterviewde bewoners van het verzorgingshuis gaven het Gasthuis in 2009 gemiddeld een 7,3 als rapportcijfer. Een dikke voldoende dus, maar wel een fractie lager dan in 2007 (7,4). De contactpersonen van de psychogeriatrische bewoners gaven een 7,4 (in 2007 een 8. Het verschil lijkt groot, maar als het wetenschappelijk wordt gewogen, dan blijkt het verschil (in vaktermen) niet significant. 

Het rapportcijfer voor de verzorgenden/ verpleegkundigen bedraagt – net als in 2007- een 7,9. 

Verbeteracties 2007, resultaat 2009
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VV = Cliënten verzorgingshuis, PG = contactpersonen psychogeriatrische cliënten

Uitkomst is gebaseerd op % cliënten of contactpersonen die geantwoord hebben met 'altijd/meestal' of 'ja'.

De uitkomsten van 2009 maken het ons niet makkelijk; wat bij de cliënten goed scoort, scoort bij de contactpersonen van de cliënten niet altijd even goed. Een voorbeeld is de schoonmaak. Reden voor ons om verder te gaan met verbeteren, net zolang tot iedereen tevreden is. Over het algemeen mogen we wel concluderen dat verbeteracties effect hebben gehad, want veel scores zijn verbeterd t.o.v. 2007.

De tevredenheid over de maaltijden nam – in vergelijking met 2007 - flink toe. Toch blijkt in 2009 nog steeds één op de drie mensen de maaltijd niet altijd lekker te vinden. Daarom hebben we begin 2010 opnieuw een verandering doorgevoerd. Het contract met cateraar Albron is beëindigd en we hebben nu vaste koks in dienst die de maaltijden verzorgen. We hopen zo nog meer aan de wensen te kunnen voldoen. 

Met de invoering van het Eerst Verantwoordelijk Verzorgende systeem (EVV-systeem) streefden we er naar de coördinatie van de zorg rond de cliënt te verbeteren. In de cliëntenraadpleging 2009 zien we, dat dit nog niet in alle opzichten tot grotere tevredenheid heeft geleid. Deze manier van werken vergt nog meer aandacht in de praktische uitvoering ervan. We komen verderop nog terug op de zorg.  

Hoogste scores 2007 – 2009
	VRAAG
	UITKOMST 2007
	UITKOMST 2009

	 
	VV
	PG
	VV
	PG

	Komt BG de afspraken over uw verzorging en behandeling goed na?
	86%
	100%
	100%
	95%

	Kunt u naar bed en opstaan wanneer u wilt?
	89%
	90%
	100%
	92%

	Worden verpleegkundige handelingen goed verricht
	100%
	83%
	100%
	91%

	Werken zorgverleners vakkundig?
	88%
	96%
	95%
	84%

	Wordt rekening gehouden met wat u wel en niet kan?
	96%
	-
	95%
	-

	Behandelen de zorgverleners u beleefd?
	100%
	100%
	100%
	100%

	Kunt u zich met bezoek terugtrekken? alleen zijn?
	100%
	100%
	100%
	96%

	Kunt u zlef bepalen hoe u dag er uit ziet?
	96%
	-
	100%
	-

	Voelt u zich veilig in huis?
	100%
	-
	97%
	-

	Zijn er genoeg mogelijkheden voor activiteiten?
	74%
	68%
	90%
	78%


In 2007 scoorden de privacymogelijkheden, de grote mate van zelfstandigheid van cliënten en de ruimte voor cliënten om hun leven naar eigen inzicht in te richten erg positief. Ook waren er goede scores voor de vakkundigheid van de verzorgenden en verplegenden. In 2009 scoorde het Bartholomeus Gasthuis opnieuw goed op deze onderwerpen. 
Lage scores 2007 – 2009 en verbeteracties
	VRAAG
	UITKOMST 2007
	UITKOMST 2009

	 
	VV
	PG
	VV
	PG

	Krijgt u voldoende informatie over wat BG voor u kan doen?
	58%
	100%
	57%
	83%

	Krijgt u voldoende infromatie over uw rechten?
	43%
	80%
	37%
	80%

	Krijgt u voldoende informatie wat van ú wordt verwacht?
	78%
	80%
	47%
	72%

	Heeft u informatie gekregen over het beleid bij beslissingen rond het levenseinde?
	6%
	44%
	8%
	50%

	Heeft u genoeg informatie gekregen over de clientenraad
	47%
	64%
	47%
	58%

	Heeft u een vaste contactpersoon?
	40%
	92%
	53%
	96%

	Heeft u schriftelijke afspraken over de zorg die u krijgt?
	31%
	54%
	36%
	36%

	Kunt u meebeslissen over wat voor zorg of hulp u krijgt?
	40%
	67%
	50%
	64%


Meest in het oog springend in de cliëntenraadpleging 2009, is de behoefte van cliënten en contactpersonen aan informatie op diverse gebieden. Bijvoorbeeld informatie over de cliëntenraad, informatie over rechten en plichten van cliënten of informatie rond het levenseinde. We nemen deze wens serieus. Er zal een cliëntenbrochure gemaakt worden, waarin we informatie over deze en andere zaken opnemen. Daarnaast willen we in individuele situaties die hierom vragen, meer persoonlijke vragen en kwesties met cliënten en/of hun contactpersonen doornemen. De nieuw aangestelde teammanagers Zorg hebben deze taak op zich genomen. 

Inzet op versterking kwaliteit zorg door professionaliseringstraject 

We hebben een mooi rapportcijfer gehaald. En we hebben een positieve beoordeling van de vakkundigheid van verzorgend en verplegend personeel van onze cliënten en/of hun contactpersonen gekregen. Toch is uit de uitkomsten ook goed te lezen, dat er geen reden is tot rustig achteroverleunen. Verdere verbetering van de kwaliteit van zorg, de coördinatie van de zorg en de informatie over de organisatie van de zorg is nodig. Drie onderwerpen die wij serieus hebben opgepakt of gaan oppakken in 2010! Niet voor niets is onze missie immers, dat onze bewoners ‘Zorgeloos Verzorgd ouder moeten kunnen worden’. Duidelijke afspraken en regelmatig overleg met de cliënt over diens wensen en mogelijkheden zien we daarin als een belangrijk onderdeel. 

Tot slot

De ‘Continue benchmark verpleging, verzorging en thuiszorg’ wordt in delen uitgevoerd. Na de enquête onder cliënten in 2009, volgt dit voorjaar onderzoek naar de medewerkertevredenheid. Ook de financiële positie en het innovatieve vermogen van de zorginstelling wordt in 2010 onder de loep genomen. Na afronding van deze complete onderzoekcyclus volgt dan een landelijke totaalrapportage. Op het moment dat die bekend is zullen wij daar ook verslag van doen.

Ik hoop dat deze memo u voldoende informeert over de uitkomsten van het in 2009 gehouden cliëntonderzoek en de verbeteracties die wij naar aanleiding van lage uitkomsten gaat starten of aanscherpen. Als u vragen hebt, stel ze dan gerust aan Edith Harmes of Karin Bul, de teammanagers Zorg
Met vriendelijke groet,
W. van Egdom MBA
Directeur Bartholomeus Gasthuis
MEMO 6 april 2010 aspapril 2010


























� Een ‘benchmark’ is een onderzoek dat zo is opgezet, dat de resultaten van de ene organisatie vergeleken kunnen worden met die van andere organisaties. Zo weten we hoe het Bartholomeus Gasthuis het doet ten opzichte van andere, vergelijkbare instellingen. Dit geeft weer aanknopingspunten voor verdere verbetering.   


� In de bijlage bij de Bartholomeaï van november 2008 werd als algemeen oordeel over het Bartholomeus Gasthuis voor 2007 een gemiddeld rapportcijfer 7,5 gepresenteerd. De oplettende lezer ziet dit cijfer niet terug in dit stuk. Reden is, dat voor de landelijke eindrapportage een herweging van de rapportcijfers heeft plaatsgevonden om onderlinge vergelijking van instellingen mogelijk te maken. We beschikken nu echter nog niet over een dergelijk herwogen cijfer. Om geen ‘appels met peren’ te vergelijken, hebben we in deze memo dus de basis-rapportcijfers gebruikt, zowel voor 2007 als voor 2009. Hierdoor is een zuivere vergelijking mogelijk. Bij deze vergelijking moet wel worden bedacht, dat het aantal geïnterviewden klein is, zowel in 2007 als in 2009, en dat om die reden de nodige voorzichtigheid moet worden betracht bij het trekken van conclusies. Immers, hoe minder respondenten, hoe groter de kans dat antwoorden van één of enkele mensen het totaalbeeld vertekenen. 
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Blad1

		VRAAG		UITKOMST 2007				VERBETERACTIE		UITKOMST 2009

				VV		PG				VV		PG

		Zijn de maaltijden lekker?		26%		-		Andere cateraar genomen		66%		-

		Woonruimte goed schoongehouden		61%		73%		gestopt met uitbesteding, zelf schoon gaan maken		87%		60%

		Heeft u schriftelijke afspraken over de zorg die u krijgt?		31%		54%		Invoering van het zorg/leefplan waarin alle zorg die met de client wordt afgesproken wordt opgenomen		36%		36%

		Kunt u meebeslissen over wat voor zorg u krijgt?		40%		67%		Zorg/leefplan en invoering van vaste contactpersonen voor de cliënt (EVV-ers)		50%		64%

		Heeft u jaarlijks een gesprek over hoe de zorg u bevalt?		40%		75%		Invoering van een half jaarlijks gesprek met cliënt en contactpersoon.		50%		87%

		VV = verzorgingshuis, PG = psychogeriatrie

		Uitkomst is gebaseerd op % cliënten/ contactpersonen die geantwoord hebben met 'altijd/meestal' of 'ja'.





Blad2

		VRAAG		UITKOMST 2007				UITKOMST 2009

				VV		PG		VV		PG

		Komt BG de afspraken over uw verzorging en behandeling goed na?		86%		100%		100%		95%

		Kunt u naar bed en opstaan wanneer u wilt?		89%		90%		100%		92%

		Worden verpleegkundige handelingen goed verricht		100%		83%		100%		91%

		Werken zorgverleners vakkundig?		88%		96%		95%		84%

		Wordt rekening gehouden met wat u wel en niet kan?		96%		-		95%		-

		Behandelen de zorgverleners u beleefd?		100%		100%		100%		100%

		Kunt u zich met bezoek terugtrekken? alleen zijn?		100%		100%		100%		96%

		Kunt u zlef bepalen hoe u dag er uit ziet?		96%		-		100%		-

		Voelt u zich veilig in huis?		100%		-		97%		-

		Zijn er genoeg mogelijkheden voor activiteiten?		74%		68%		90%		78%

		VV = verzorgingshuis, PG = psychogeriatrie

		Uitkomst is gebaseerd op % cliënten/ contactpersonen die geantwoord hebben met 'altijd/meestal' of 'ja'.





Blad3

		VRAAG		UITKOMST 2007				UITKOMST 2009

				VV		PG		VV		PG

		Krijgt u voldoende informatie over wat BG voor u kan doen?		58%		100%		57%		83%

		Krijgt u voldoende infromatie over uw rechten?		43%		80%		37%		80%

		Krijgt u voldoende informatie wat van ú wordt verwacht?		78%		80%		47%		72%

		Heeft u informatie gekregen over het beleid bij beslissingen rond het levenseinde?		6%		44%		8%		50%

		Heeft u genoeg informatie gekregen over de clientenraad		47%		64%		47%		58%

		Heeft u een vaste contactpersoon?		40%		92%		53%		96%

		Heeft u schriftelijke afspraken over de zorg die u krijgt?		31%		54%		36%		36%

		Kunt u meebeslissen over wat voor zorg of hulp u krigt?		40%		67%		50%		64%

		VV = verzorgingshuis, PG = psychogeriatrie

		Uitkomst is gebaseerd op % cliënten/ contactpersonen die geantwoord hebben met 'altijd/meestal' of 'ja'.






