zorgfocu(l)

Hoe betrek je burgers bij kwaliteit
van zorg?

Het perspectief van de burger
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Adviserend onderzoeksbureau in de zorg- en welzijnssector, gelieerd aan de Rijksuniversiteit Groningen. Wij
bieden inzicht in prestaties en ervaringen en adviseren organisaties om effectiviteit/kwaliteit te verbeteren.

Ruime ervaring met onderzoek in de zorg- en welzijnssector. Denk hierbij aan ziekenhuizen, GGZ, jeugdzorg,
ouderenzorg, zorgverzekeraars en gemeenten (sociaal domein).

Zeer ervaren in het uitvoeren van kwantitatief onderzoek. Eigen online enquétetool en jaarlijks meer dan
1.000.000 schriftelijke en online verzendingen. Wmo- en Jeugdevaluaties voor meer dan 100 gemeenten.

Aangesloten bij de MOA (branchevereniging van marktonderzoeksbureaus), ISO 20252, ISO 27001 / NEN
7510 gecertificeerd. Deze certificeringen laten zien dat het zorgvuldig omgaan met gegevens (waaronder
vertrouwelijke persoonsgegevens) volgens de hoogste eisen is geborgd in onze organisatie.

*  Het ISO 20252 certificaat geeft aan dat we voldoen aan de algemene kwaliteitsstandaard tbv het uitvoeren van marktonderzoek.
* Het I1SO 27001 certificaat geeft aan dat ZorgfocuZ voldoet aan de (internationale) normeisen op het gebied van informatiebeveiliging.
*  De NEN7510 is een aanvulling op het ISO 27001 certificaat en is specifiek gericht op de zorgsector. 2



Toen was geluk heel gewoon
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Een bijzondere dag




Betrokkenheid bij kwaliteit

In het stemhokje
Bij het kiezen van de juiste zorgaanbieder
In gesprek met de zorgverlener

B w e

In de cliéntenraad
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Hoe begin je de zoektocht?

* Tante Sophie

* Heeft geen kinderen

* Woont in Groningen

* Dementerend, man onlangs overleden



Het stappenplan I



Sinds 2006







Funda

Uitzicht op een weide vol
lammetjes

Recreatie Europa

>

Nieuwbouw

Plaats, buurt, adres, eic.

n, Groningen, + filter

Laatste zoekopdracht Van Brakelplei

» Op kaart soeken 2 Zoek een makelaar

Alles over wonen

Woning in beeld

Hée maak jepan
een huisye thuis?




Funda

Uitzicht op een weide vol

lammetjes

Recreatie Europa

>

n, +1 filter

E’I \ Huur Nieuwbouw

Plaats, buurt, adres, eic.

Laatste zoekopdracht Van Brakelplein, Groninge

gken > Zoek een makelag

Ales.OVal wonen

Woning in beeld

Hée maak jepan
een huisye thuis?



Marktwerking

* Volledige mededinging

* Volledige informatie voor iedereen
* Geen toe- en uittredingsbarrieres
* Homogene producten



Marktwerking

* \olledige mededinging

* Volledige informatie voor iedereen
* Geen toe- en uittredingsbarrieres
* Homogene producten



Het panel

Leeftijd

= 50-59 (n=124) = 60-69 (n=140) m 70+ (n=139)



Zicht op kwaliteit

In hoeverre heeft u het gevoel zicht te hebben op de kwaliteit van de langdurige zorg waar u
mee te maken heeft of had?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Heb ik geen enkel zicht op (n=20) Heb ik onvoldoende zicht op (n=123) Heb ik voldoende zicht op (n=220) ® Heb ik volledig zicht op (n=38)



Hoe heeft u zicht op kwaliteit van zorg?
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Wat wilt u weten bij het kiezen van zorg?
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Het stappenplan I



Het stappenplan

1. Googelen wat er in de buurt is
2. Op internet een eerste indruk krijgen
3. Op bezoek gaan om de sfeer te proeven



Ervaringen als bezoeker (n=248)
Verhalen van bekenden (n=222)
Ervaringen van bewoner (n=217)

Website Zorgaanbieder (n=156)

Hoe schat u nu de kwaliteit in?

T 62%
T 55%
T 54%
T 39%

Kwaliteitsverslag Zorgaanbieder (n=87)
ZorgKaartNederland (n=72)

Zorginzicht.nl (n=40)

——— 22%
I 1%
I 10%



Een tussenstand

* Het moet praktisch zijn (dichtbij)
* Het gaat om verhalen / ervaringen

Wat ontbreekt hier?



“Objectieve informatie over kwaliteit bestaat niet
omdat objectieve kwaliteit niet bestaat.”



“Al die cijfers over incidenten, medicatiefouten, al dat
soort dingen. Dat zegt me zo weinig, laten we daar mee
ophouden.”



“Als mijn vrouw ziek wordt ga ik eerst in verschillende
instellingen in de buurt als vrijwilliger werken. Dan krijg
je echt zicht op de kwaliteit.”



Consequenties voor beleid

* En de inspectie dan?
* Het zorgkantoor?
* En anderen?



Tips van het burgerpanel

* En de inspectie dan?
* Het zorgkantoor?
* En anderen?

“Laat de inspectie een paar dagen meewerken, als een soort

‘Undercover Boss’. Dan krijgen ze echt een goed beeld. Hoe ze dat dan
uitwerken maakt me niet zoveel uit.”









Stel dat de inspectie met verhalen komt?

Lijkt me veel beter. Cijfers zeggen wel iets maar een verhaal is beter.
Beide zijn nodig. Verhalen kunnen op allerlei manieren gebracht worden.
Van groot belang

Cijfers zeggen me weinig.

. Lieverlverhalen dan cijfers. de inspectie beoordeelt op incidenten etc, niet op
gevoe

Aanvullend toch wel belangrijk

Ik vind verhalen en ervaringen belangrijker dan cijfers
Cijfers zij voor mij niet relevant

Cijfers niet zo belangrijk ervaringen wel

Cijfers zeggen niets



Wat kun je hiermee?

* Publiceer video’s, foto’s, vlogs, blogs, insta.
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Voor meer informatie, neem contact op met:
Robbert Klein Koerkamp
050 8200 461

r.klein.koerkamp@zorgfocuz.nl



