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“De cliëntenraad van het Franciscus Ziekenhuis behartigt de gemeenschappelijke belangen van de cliënten. 

Zij doet dit door op te treden als een actieve, toegankelijke en invloedrijke raad”

Inleiding
De cliëntenraad streeft naast verder professionalisering, vooral naar verbetering van de medezeggenschap van de cliënten van het Franciscusziekenhuis. Dit, door niet alleen de patiëntgerelateerde actuele ontwikkelingen in en rond het ziekenhuis te volgen, maar ook door erop in te spelen en er over in gesprek te gaan met de Raad van Bestuur.
We hebben in 2010 een duidelijk onderscheid gemaakt in de vele te behandelen onderwerpen,  namelijk de adviesaanvragen, het volgen van en het bespreekbaar maken van de ontwikkelingen in het ziekenhuis en tevens hebben we de speerpunten die van groot belang zijn voor de patiëntenzorg benoemd. Steeds zijn we in deze deelgebieden nagegaan op welke wijze de kwaliteit en de kwantiteit van de zorg gegarandeerd of verbeterd konden worden en hebben we in dit kader gevraagd en ongevraagd advies uitgebracht met als doel dat iedere cliënt de zorg krijgt die hij/zij nodig heeft.

In dit jaarverslag maken we onze activiteiten zichtbaar voor zowel de interne ziekenhuisorganisatie, alsmede de externe doelgroep die geïnteresseerd is in de werkwijze van de cliëntenraad,  naar bovengenoemd onderscheid.

Hoofdstuk 1 behandelt de adviesaanvragen uit 2010, hoofdstuk 2 geeft aan welke ontwikkelingen er speelden en onze contacten hieromtrent met Raad van Bestuur, sectormanagers, verplegend personeel en anderen binnen het Franciscusziekenhuis. In hoofdstuk 3 behandelen we onze speerpunten 2010.

Hebt u na het lezen van dit jaarplan nog vragen, suggesties of opmerkingen, aarzel dan niet om contact met ons op te nemen. Stuur een e-mail naar: clientenraad@fzr.nl.

Namens de leden van de cliëntenraad,

Mevr. V. Maillie-Hengst MSc, voorzitter
Mevr. G. Broos- van Staaij, bc, vice-voorzitter

Adviesrecht Cliëntenraad:

De Cliëntenraad heeft “gewoon”adviesrecht over:

· een wijziging van de doelstelling of grondslag;

· het overdragen van de zeggenschap of fusie;

· het aangaan of verbreken van een duurzame samenwerking met een andere instelling;

· de gehele of gedeeltelijke opheffing van de instelling;

· een verhuizing of ingrijpende verbouwing;

· een belangrijke wijziging in de organisatie;

· een belangrijke inkrimping, uitbreiding of andere wijziging van werkzaamheden;

· de benoeming van de leden van de Raad van Bestuur;

· de begroting en de jaarrekening;

· het algemeen beleid rond de toelating en stopzetting van de dienstverlening aan cliënten.

Voor de onderwerpen waarvoor het “gewone”adviesrecht geldt, mag de Raad van Bestuur afwijken van het advies van de Cliëntenraad. Voordat men dit besluit neemt moet de Raad van Bestuur wel minstens één keer overleggen met de Cliëntenraad. 

De Cliëntenraad heeft verzwaard adviesrecht over:

· voedingsaangelegenheden van algemene aard;

· het algemene beleid op het gebied van veiligheid, gezondheid of hygiëne, geestelijke verzorging, maatschappelijke bijstand, recreatiemogelijkheden en ontspanningsmogelijkheden;

· het kwaliteitsbeleid, het kwaliteitssysteem en instrumenten en methodes;

· de vaststelling of wijziging van de klachtenregeling;

· het aanwijzen van de leden van de klachtencommissie;

· een wijziging van voor cliënten geldende regelingen;

· het instellingsbesluit;

· de extra afgesproken bevoegdheden.

De adviesprocedure bij onderwerpen waarvoor verzwaard adviesrecht geldt, is grotendeels hetzelfde als bij de “gewone”adviesonderwerpen. Pas op het moment dat de Raad van Bestuur een besluit wil nemen dat afwijkt van het advies van de Cliëntenraad, gaat een andere procedure in werking. De Raad van Bestuur moet dan ook overleggen met de Cliëntenraad. Komen de partijen er niet samen uit dan kan de Cliëntenraad besluiten het geschil voor te leggen aan de Landelijke Commissie van Vertrouwenslieden. 

1.
 Adviesaanvragen 2010
Meals on wheels

In Juni 2010 heeft de Raad van Bestuur de cliëntenraad gevraagd om een advies rondom het voorgenomen besluit tot invoering van voedingsbereiding met het concept Meals on Wheels.
We hebben aanvullende informatie opgevraagd en er zijn gesprekken geweest met de directie, hoofd facilitaire dienstverlening, met het hoofd van de afdeling diëtetiek en we hebben  navraag gedaan bij andere ziekenhuizen.

De cliëntenraad is blij dat het Franciscus Ziekenhuis intern zoveel aandacht besteedt aan een goede voorbereiding van de overstap naar het nieuwe concept. Daarnaast blijkt dat ervaringen in den lande veelal positief zijn. Meals on Wheels is flexibeler dan het huidige gekoppeld kooksysteem. Het is een concept van deze tijd, waardoor de markt voldoende producenten heeft die in staat zijn een ruim assortiment kwalitatief goede producten te leveren.

De cliëntenraad heeft dan ook een positief advies uitgebracht om voor de voedingsverzorging aan de cliënten over te gaan op het concept Meals on Wheels.

De cliëntenraad heeft wel de volgende aandachtspunten meegeven bij de vervolgstappen:

· Wij vinden het belangrijk dat er een goede begeleiding, instructie en scholing van de voedingsassistenten plaatsvindt, voor en tijdens de implementatie van het concept.

· Wij benadrukken het belang van een goede afstemming en samenwerking met de afdeling diëtetiek. Het (logistieke) proces van de dieetmaaltijden zal extra aandacht vragen.

· Denk aan goede interne protocollen en werkafspraken, waaronder een mogelijkheid voor de cliënt om zich uit te spreken over de maaltijdverzorging en de kwaliteit van het product.

· Denk aan goede noodprocedures, voor het geval zich calamiteiten voordoen bij de producenten / leveranciers. Ook voor het geval zich calamiteiten voordoen binnen het ziekenhuis.

· Het is belangrijk dat voor en tijdens de implementatie wordt gecommuniceerd met de cliënt over het veranderingsproces; de cliëntenraad verwacht daarbij te worden betrokken.

· Evalueer regelmatig, zodat tijdig kan worden bijgestuurd als er klachten of problemen zijn. Betrek daarbij de afdeling diëtetiek en informeer de cliëntenraad.

De cliëntenraad blijft de implementering ook in 2011 op de voet volgen.
Goedkeuring begroting
Deze is goedgekeurd en vastgesteld. Het is voor het ziekenhuis een behoorlijke uitdaging de taakstelling van de regering te behappen. 

Verbouwing

De nieuwe  Centrale Sterilisatie is  inmiddels ook klaar. De cliëntenraad feliciteert het Franciscusziekenhuis met het resultaat.
Reorganisatie revalidatie

De herinrichting heeft tot gevolg dat de behandel-processen en de afstemming en samenwerking met betrekking tot de revalidatiezorg verder verbeteren. Naast deze kwalitatieve verbeteringen wordt tevens een kleine efficiency-verbetering verwacht.

De cliëntenraad heeft hierin ook positief geadviseerd en is blij dat de activiteiten van de ‘brede coalitie’ waaruit ook dit project voortkomt,  leiden tot concrete, door de medewerkers gedragen verbeteringen in de patiëntenzorg.
2. 
De gevolgde ontwikkelingen

Gedragscode
De cliëntenraad volgt de verspreiding en manier van werken met de gedragscode. Momenteel wordt deze aangereikt aan nieuwe medewerkers tijdens de introductiebijeenkomsten.
Gastvrijheid met sterren

In maart 2010 is de Cliëntenraad betrokken bij het project ‘Gastvrijheid met sterren’ Gastvrijheidszorg met sterren award: dit is een waarderingssysteem voor de kwaliteit van de gastvrijheidszorg in een zorginstelling. Voor de prestaties van de deelnemers worden 0 tot 4 sterren toegekend op basis van een beoordelingsysteem, waarbij de kwaliteit wordt van het eten en drinken, de ambiance en de gastvrijheid in de deelnemende huizen wordt beoordeeld. Naast het oordeel van inspecteurs die de huizen bezoeken wordt ook het oordeel van cliënten zelf meegewogen. De cliëntenraad heeft hier dan ook een belangrijke rol. Het Franciscusziekenhuis heeft zich voor 2011 ingeschreven en de Cliëntenraad heeft een werkgroep gevormd die nauw samenwerkt met de projectgroep vanuit de Facilitaire Dienst.

In maart 2011 zal de audit plaatsvinden en het juryrapport wordt verwacht in juni 2011.  

EPD (Elektronisch Patiënten Dossier)  en  DVD (Digitaal Verpleegkundigen Dossier)

Met het elektronisch patiëntendossier (EPD) kunnen zorgverleners relevante medische gegevens veilig en betrouwbaar met elkaar delen. Dat maakt de kans op medische fouten kleiner. Bovendien vergemakkelijkt het EPD de samenwerking tussen artsen. Een deel van de huisartsenposten, huisartspraktijken, apotheken en ziekenhuizen heeft zich in 2009 vrijwillig aangesloten op het landelijk EPD. Dit aantal is 2010 nog groter geworden. In het Franciscusziekenhuis is al veel digitaal beschikbaar.

Momenteel wordt gewerkt aan het digitaal verpleegkundig dossier, het elektronisch voorschrijfsysteem (DVD).  De cliëntenraad heeft zich hierover ook laten voorlichten.

Een verpleegkundige komt langs je bed met een verrijdbare computer, hierin zijn alle basisgegevens opgenomen zoals lengte, gewicht, ook zijn röntgenverslagen,  laboratoriumuitslagen, overdrachten etc. opgeslagen. Het systeem vervangt het papieren dossier. Oude dossiers zullen worden gedigitaliseerd.
Inspectiezaken
Inspectietrajecten tot nu toe positief. De cliëntenraad blijft er op aandringen hier meer bij betrokken te worden.  Er is veel waardering vanuit de inspectie voor de opzet van werken bij het Poortgebouw. Men vindt de samenwerking een voorbeeld voor het land.

Ook het Veiligheids Management Systeem (VMS) kreeg een goede beoordeling. 
Veiligheid 

Er is binnen het Franciscusziekenhuis een werkgroep in het leven geroepen met daarin o.a. een afvaardiging van de politie. Een van onze leden heeft zitting in deze werkgroep, zowel vanuit professioneel oogpunt, als vanuit de cliëntenraad.  Men zal gaan kijken naar praktische handvatten met het bestaande convenant als uitgangspunt. Er is in het Franciscus Ziekenhuis reeds veel aan veiligheid gedaan, o.a. het beleid agressie en geweld, cursus agressie en geweld, “spoorboekje” voor nieuwe medewerkers etc. Tevens is er afgesproken dat er bij geweld naar de medewerkers altijd een melding zal worden gedaan bij de politie.

Parkeerbeleid
De cliëntenraad blijft kritisch over het (betaald) parkeerbeleid van het Franciscusziekenhuis. 

Veranderproces 
De zorg van patiënten verbeteren en bewaken moet bij de functie van de ziekenhuismedewerker horen, het gaat om het verantwoordelijkheidsgevoel naar de patiënt toe. Deze zorg moet een vanzelfsprekende manier van werken worden.  Dit proces is in 2010 in gang gezet. De cliëntenraad heeft hierover reeds een gesprek gehad met de Raad van Bestuur en aangegeven dat patiëntvriendelijkheid en kernwaarden, belangrijke punten zijn voor de cliëntenraad. We zullen dit ook in 2011 blijven volgen. 
Financiële kwartaalrapportages.
Ieder kwartaal worden de rapportages doorgesproken met de Raad van bestuur.
HRM-Keurmerk 

Het ziekenhuis is momenteel bezig met een Human Resource Management-keurmerk. De cliëntenraad hoopt op een keurmerk waarin veel patiëntenelementen zijn opgenomen, zoals Plaintree. 
Opleidingsbeleid

Het Franciscusziekenhuis is gestart met een Digitaal leerplein / e-learning
Bij iedere functie zal vermeld worden wat de opleidingseisen en bijscholingseisen zijn. Op deze manier zal er meer eigen verantwoordelijkheid van de medewerkers worden verwacht en krijgen de medewerkers de gelegenheid zich continu bij te scholen. De cliëntenraad volgt deze ontwikkelingen op de voet omdat dit de kwaliteit van de zorg voor de patiënt alleen maar ten goede zal komen.
3.
 Realisatie speerpunten 2010
De cliëntenraad richt zich op de collectieve belangen van cliënten. De cliëntenraad houdt zich dus niet bezig met individuele belangenbehartiging, zoals het behandelen van klachten en het verstrekken van informatie over de zorg- en dienstverlening aan cliënten.

De in dit hoofdstuk beschreven speerpunten van de cliëntenraad voor het jaar 2010 hebben alle een belangrijke relatie met de ambities van het Franciscus Ziekenhuis:

· We zijn een goed, snel en slim ziekenhuis

· We werken met lef en zijn ondernemend

· We leveren alle medisch specialistische basiszorg

· We werken markt- en klantgericht

· We werken proces- en servicegericht

Communicatie met de patiënt
De clientenraad heeft een communicatieplan gemaakt
Interne communicatie
Op het gebied van interne communicatie zijn de activiteiten van de cliëntenraad gericht op:

· Informatieverstrekking aan de wachtende patiënt op de polikliniek: tijdigheid en volledigheid van de informatie.

· Informatieverstrekking voor, tijdens en na een onderzoek op de polikliniek; terugkoppeling van bevindingen door de behandelend arts in begrijpelijke taal.

· Informatie over de nazorg na een opname in het ziekenhuis.

· Bejegening: oprechte persoonlijke aandacht, luisteren, begrip, openheid, tijd nemen voor het beantwoorden van vragen van de patiënt.

Externe communicatie
De cliëntenraad had zich tot doel gesteld om in het jaar 2010:

· Na te gaan wat patiënten en bezoekers vinden van de internet site van het Franciscus Ziekenhuis en op welke punten deze kan worden verbeterd.

· De internetpagina van de cliëntenraad op de website van het Franciscus Ziekenhuis onder de aandacht te brengen van bezoekers van de website. De cliëntenraad hoopt daarmee te bereiken dat de cliëntenraad meer bekendheid krijgt en vaker in contact komt met haar achterban.
De cliëntenraad heeft inmiddels via de website een klantenpanel opgezet. Op de frontpage van de website van het Franciscusziekenhuis zal voor het klantenpanel een duidelijke foto met tekst komen waar de mensen in kunnen loggen.
· In eerste instantie wil de cliëntenraad zich door middel van het klantenpanel profileren naar haar achterban. Het klantenpanel is klein van opzet en beperkt voor wat betreft de inhoudelijke vragen. Het klantenpanel wordt dan ook gezien als een hulpmiddel, een opening voor de achterban om de cliëntenraad te kunnen vinden. Cliënten zullen hierdoor de cliëntenraad gemakkelijker benaderen met vragen over andere onderwerpen dan die worden gebruikt in de stellingen.

· Bovendien wil de cliëntenraad de verzamelde data gebruiken om te weten te komen wat de cliënten vinden van de dienstverlening. Dit is voor de cliëntenraad van belang om haar meningen te vormen en haar standpunten te onderbouwen. 
Bijdrage Open Dag

Tijdens de Open Dag op 12 juni was de clientenraad weer aanwezig in de centrale hal om de bezoekers te ontvangen met koffie, thee en iets lekkers. Tijdens de gesprekken die we hadden hebben we de bezoekers gewezen op een drietal stellingen, waarop ze werden verzocht te reageren. De werkgroep heeft de inbreng van de bezoekers teruggebracht tot de belangrijkste punten. Dit zal de input voor het Jaarplan 2011 zijn. Een aantal belangrijke punten is: schoonmaak, parkeerbeleid, wachttijden en verzetten afspraken. 

NCZ
De cliëntenraad is lid van NCZ , Netwerk Cliëntenraden in de Zorg.
“Het NCZ streeft naar emancipatie van cliëntenraden zodat zij een positieve bijdrage kunnen leveren aan de kwaliteit van de zorg voor cliënten. Door de krachten te bundelen oefent het NCZ invloed uit op Inspectie, Zorgverzekeraars en het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport. Het NCZ functioneert als instrument voor de belangen van de cliënt. De cliënt staat centraal. 

Het NCZ vindt vooral de “Menselijke Maat” in de zorg bepalend voor de kwaliteit. De kwaliteit wordt gezien en gemeten aan de hand van de beleving van de cliënt. De kwaliteit wordt gedefinieerd aan de hand van de door het NCZ ontwikkelde BAS-formule, die staat voor Bejegening, Aandacht en Service”
Kwaliteit dienstverlening poliklinieken

Wachttijden polikliek
Voor de cliëntenraad is de wachttijd tijdens het spreekuur op de polikliniek al jarenlang een punt van aandacht. Met dit speerpunt heeft de cliëntenraad het ziekenhuis steeds gestimuleerd aandacht te besteden aan dit onderwerp. Communicatie over de wachttijd is natuurlijk belangrijk, maar de wens is uiteraard dat de patiënt de service van een korte wachttijd ervaart. Dit vraagt van zowel de medisch specialist als diens direct ondersteunend personeel aandacht voor een haalbare planning van de spreekuren. Een korte wachttijd is onderdeel van de kwaliteitszaken van de ziekenhuisorganisatie en van belang voor het imago van het ziekenhuis.

Patiëntveiligheid

Het Franciscus Ziekenhuis heeft in 2008 activiteiten ondernomen om een veiligheids-managementsysteem (VMS) op te zetten. Dit systeem is gericht op het vergroten van het veiligheidsbewustzijn bij medewerkers en het creëren van een cultuur gericht op het melden en bespreken van (bijna-)incidenten met als doel incidenten in de toekomst te voorkomen.

De cliëntenraad vraagt steeds de analyses van de gemelde incidenten op en volgt tevens de genomen verbeteracties.

Accreditatietraject NIAZ
De cliëntenraad heeft de ontwikkelingen met betrekking tot het heraccreditatietraject door het Nederlands Instituut voor Accreditatie Ziekenhuizen (NIAZ) actief gevolgd. Voor de cliëntenraad golden als prioriteit: het integrale risicobeleid, de standaardisatie van patiënttevredenheidsmetingen en het veiligheidsmanagementsysteem.
4.
Contacten 2010
De cliëntenraad vergadert maandelijks, daarnaast heeft ze eenmaal per kwartaal een overleg met de Raad van bestuur en eenmaal per jaar met de Raad van Toezicht.

Het Dagelijks Bestuur van de cliëntenraad, bestaande uit de voorzitter en de vice-voorzitter vergadert daarnaast ook eenmaal per maand extra met de Raad van Bestuur.

De verschillende werkgroepen die vanuit de cliëntenraad in de aandachtsgebieden van de leden worden gevormd, hebben overleg met interne en externe partijen naar behoefte.

Eenmaal per jaar vindt  een interne evaluatie plaats.

Ter bevordering van de afstemming en informatievoorziening is de ambtelijk secretaris van de cliëntenraad structureel bij elk bovenstaand overleg aanwezig.

Interne contacten, onder andere:

-
Leden van de cliëntenraad

-
(Potentiële) patiënten en bezoekers van het ziekenhuis

-
Raad van Bestuur en sectormanagers (DIRO)

-
Raad van Toezicht

-
Stafbestuur

-
Ondernemingsraad

-
Verpleegkundige Adviesraad (VAR)

-
Stafdienst Patiëntencommunicatie

Externe contacten, onder andere:

-
(Potentiële) patiënten en bezoekers van het ziekenhuis

-
Andere cliëntenraden, zoals cliëntenraad Ziekenhuis Lievensberg

-
Netwerk Cliëntenraden in de Zorg (NCZ)

-
Patiëntenbelangenverenigingen en huisartsen

-
Zorgbelang

4.
De leden van de cliëntenraad op 31 december
Bert Suijkerbuijk, Voorzitter
Vera Maillie, Vice Voorzitter
Gerda Broos, lid
Roy Bernasco, lid
Nelly Kitz, lid
Rens van den Oever, lid
Marja van Schöll, lid
Laurien Weterings, lid

Annette Klaver, ambtelijk secretaris
5. 
Afsluiting

Middels dit jaarverslag hopen we u enigszins inzicht te hebben gegeven van de in 2010 verrichte werkzaamheden.
Dank aan de bestuurders van het Franciscusziekenhuis voor de open en constructieve manier van samenwerken. Mede hierdoor werd de cliëntenraad in staat gesteld om zo optimaal mogelijk de belangen van de cliënten te behartigen.
Voorts danken wij alle leden van de cliëntenraad voor hun enthousiasme en betrokkenheid het afgelopen jaar. Mede dankzij hun vrijwillige inzet is de cliëntenraad er in geslaagd adviezen uit te brengen waardoor de dienstverlening aan cliënten verder kon worden verbeterd.

� In april 2011 is door de Eerste Kamer het EPD afgestemd


� Beleidskaderbrief begroting 2010, Franciscus Ziekenhuis
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