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Wat vinden patiénten van
de behandeling of zorg:

die 70 hebhen gekreqen?
Hebhen 72 nog wensen?
Steeds vaker wiagen artsen,
verplerghundigen en-andere
medewerkers in de zom hun
klanten om feedback. in het
AME in Amsterdam zijn sinds
1001 alle patigntgebonden
afdelingen zelfs verplicht om
dat te doen in spiegelbieen-
komsten. Maria Mol coordi-
neert deze hijeenkomsten. 7e
werkr daarnaast als huisarts

An-een Hoed in Hilversum.

Tt faries ia [aijpa

Spiegelbijeenkomsten als input

voor patiéntgenichtheid

Het ontdekken

patiinten onder bepeleiding v ge-

traicele pespreksleiders andeshalluar
mver hun ermringen mer de zoTE, *Tie pa
Litizten xitben in sen heedfijrervorm eode
ursdewerkers van de afileling zitten als
tohooidters erachiter en tuisteren, Ze me-
gen wch nier mar het gesprek Denroeben
Het gaat in het gesprels niet zozeer over
de vragg of de patiénten tevreden zijn
over de oy die 2e kregen, waar voorzl
oeer hae ze & 2e7g hekben emvanen. Hoe
was het am ki ane morg re krijpen? Hun
beleving staat ventmal. Pas dan ontstaat
o e open desprel”, gl Marks Mul il
Tjdrms her geeprek wardr dus 5 cepste
instantie in algemens zin gevaagd wat
de patienten vinden van de zorg. Daar
naast wordt de fedewerkers van E¥oren

In een spicgelbijeenkomse vertelien
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van
blinde vlekken in de zorg

gevTaagd vrapgrn to bodenken wor de pa-
tienten. “Waar hebben de patienten vol-
pens de medewerkers de kriliek ap, waar
Teeen de knelpumicn ™ Do pesprekslel-
ders spreken dexs vragen van esvoren met
dre organisatomen van de afdefing dons,
wadat duidelijk kan wuorden wat er ach-
ter een desgelifke viaag seekn. Het zija
wragen die de pespreksledding achier de
hand houdt voor het geval ze niet spon-
laan wanlen besproken. Chaderwerpen
die aan de acde Eamen zijn vask hefoge-
ning, infarmarmmarziening, deskmmitde-
heid van de artsen en verpleeghkundigen
e de service, De ailkmeien van ea
pariEnrenrerrad enheidsonderzock o
=ams anlz howvast voar een spicgelbooon
kamst “Een tevredenheidsonderzock =
werl Kwanlitolieve pepevens op, vaak over

bejegening en het gprven van informatie.
In een spiegelbijeenkomst Joan fe gericht
wrgen wab de patiént dazrin heelt ge=
truatreerd”, 2ep Ml

Geen discussie

Mz het pesprek mogen de toehoorders de
patitnien o vecbeldering vagen. Het
b mier de bedipeling dat de medewerie s
zich maan verdedigen of dat er discussic
omisiazt. Ook de patienten mogen vragen
srellen gan de teshooplens, alleen nist
T b elpen poreaonlijes eiretle, *k
heb wel sens mesgemaakt dac cen pa
tEEnl vroep: leoe is het vour jullis cm vear
rond T worpgen® Tt vond K cen ousol me-
ment. Een betrakken werpdecglandige
gaf ten anownord. Xorg kit alrijd men-
senwerk. v patient sprk daarmee ook



¥t b wakgers Wl voaed
e diopte fpedhack die
iftiHes ppeaapt eedm
rj= dhe btnz sEmulars
voon el giiaind-
Ang I benadiokl dal
bt i daed v2n
merapenpbifeerkemst
ael varteieren ven de
palkeatgeridhiseid ven
e medmarikins B en
ekl el apstedien van
sibenenaEninn.

gijin wazrdering it voor et folr dat de
medownrkars bereid waren om o lujite
Ten maar zije beleving.”

linde vlekloen
Een spiegelbijestikomst s nict bedoeld
om allesn pepaticwe koitiek e apulen.
“Patignen bepinnen juist bijoa alrid
et positieve feedlback, Als 7o daartos
grstimuleend wijn, Eomen de patiénten
dazrna wiet negatiee kritiek. Hel gaar
vour de medewerkers s her enndeklen
van b blinde vlekken, i s sprakes van
cen grijs gelied tussen echee Klachien
en dal war J¢ vaak ap fagstjes oot ot
de parg. Wi gaan dieperin op de ervarin-
fen van patienken. Het is nier de bedoe
ling dat patignten IL8Men Van persoae
npamen. Gebanrt dat wel, dan gjps de

gesprekeleider In en zegt dat her nder
e bixineling 5 pm mesen pabhckelijk
aan de schandpaal w pagelen” Het kan
valgens Mul ook pred zijn om een no-
LEr o ppeTende patigol wit te nedigen.
Ze heefr het meagemaaki dar o0n man
die de toegasg w00 de kindemfdeling
was antzesd, werd uitgenodipd vosr een
apiegelbijecnkomst. “Dat werllep goed.
Mensen komen nier om hun gran b
halen of voor genoepdoening. Hel =i
horen en e e gen van hun ervarlngen
zorgl pak voor begnp”

“Frappar towjours’

van de bijecrikomst word L ees - een et
terlijk — wersiag gemaakn, “lemand van
de afdeling maakt een sterkie-zwakbe
analyse en pORETT 0ok de wensen Vam
die patignmen. Dat iy hel praarpapler
wpar de nabespreking. Dege analyse leg-
gon we in een gesprel naast de eigen
visie van de medewerkers en daar ke
Lmen werbeterpanten wil woort.” Het is
wmlgens Mul veorel de ditecte feedback
die ematies opraept on die 2ijn de besbe
sliulans Wi gedmagmveribslering. e
Beisdrukr dar het directe doel van een
spicgelbijeenkonsst her verbeteren van
de patiEnigerichtheid van de piedower
ker= is e niet ket apstellen van verbe
rerpunten. “Omder parifnegerichthesd
werszaan we Teel inleven in en aandachl
geven aan de wensen en behoeften van
de patiEnt, heovoldoeole informarie ge
won on het geramenlijk komen tot een
hesluin”

Medewerkers lebiben een bepaald beeid
wyer WAl patiFrien vinden van de zarg
die 7ij leveren, Be muoeen Toar en na de
hljeenkomst aangewen hoe zij denkei
daz palignnen orer een 2anld] ¢oderwer
pen eordelen. Gebleken i dxt medewur-
kers laag bieden. “Ma de hifeenkomet
gRan ze vaak weg met het geveell we
doen het 2o gek nog niet.”

MudesaereTs yragen S0iNS wel: waaront
weer con spiegelbjeenkomst? We Lo
ton siepds dezclfde dingen. “I denk
dal je sommige raken vask WTIE Mot
lsopen, How vervelend het bijveorbeeld
i5 als iemand een shochne bai heelt en
patiénten kortaf bejegent. Het is in de
zorp ‘fiapper toujoans’, in pesitleve en
in earicve dn.”

Ook andere ziekenlwizen, ggz-en revali-
datieinstellingen ¢n een hulsarlsengss

hebben inmiddels gebraik gemask van
e i et AMC ontwikbelle spegelme
theede. Hiervoor is er ees samenwerkings-
traject med het BEwaliteitsinstitaul woar
de worg CHO, Mol verzogl cok trainin
el &an pespreksleiders, Van de negentig
wiekenhuizen in 005 land hebben zo'n
veertig de nlegdinetie van de spiegelbi)
wekinisten arheer de rug. “Er is wel be
Langseelting yoor. Dat komT wanr cen deel
rmdat instellingsn verplicht zijn 2a pa-
tiemten feedback e daen. Maar het i ook
san neaaisrhappelik fenomeen. Er wordt
worl gesproken aver de gorg. @ET wat er
beter kan en medT. Het is ook jets war
zomgverleners aanspreekt, el & voor hen
herkenhaar. e hebben ok Porgen om de
20T mMaat weinig Uj< om erover e pra-
ten. Wi meslen fEwWonn noar palitlien
luisesen’, 7ol con manager eeiyd BEReR
wie,” ¥ comstzteerl ook Di] parinten ecn
bercidheid om hun mening t= geven. “Te
willen fels tepa doen voor de torgverle-
ners, 2o willen de zarg verlseieren on hun
ervaringen delen met andere patienten
¥ denkan: misschien knorik ioks nisdws
aver nxijn zickte. Behoefte aan Iotgena
lenenniact hehben xe wier weel, heb ik
pemerkt. Door dat woeand kom je in een
slachiofMecrel terecht en dat willen ze

miel.”

Geen openbare kastijding

{tak luisatteen tonen interesss, Mol
leeell i de huisartsenpost (o Blamoam
rwee Jaar geleden een s piegelbijeenkomst
geoTganisserd *Ze noemden het daaf een
burgerzsidpleging. Die heell zeler wat
opgeleverd, nnder mesr een wroeterd
afsprakensystesm.” [n Almere 2ijn recenl
twee spiegelbijeenbameren geweest [2ie
elders in it memmer §.

Mul {5 henicawd hoe een spicgelbijeen-
leomise nitpalkt bij Tualsaresen. "In een s
kenhuis beq je ovwer het algemesn krme
tijd opgesamen on wand e oorslagen.
Bij een haisarts gaat het om een langdu-
rige relatie” e heofr ervaren dat juist
in de gesprelken mer de patiguten mer
een chronische aandosning 4 meesse
diepipang opmad. Ze besgdrukr dac een
spiegelbijeenkousst wel ap het juiste wo-
meert queel worden gehaeden. “Her moct
Funetituse Tijn. Er moel een gevor] koot
sen dar de prakaijk of het centrum goed
dranit. Het moet niet nitmanden in een
openbare kasrlfding.” m
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