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effectieve samenwerking





‘Soms zie ik geitenwollen sokken in mijn eigen organisatie!’

ALMEN, 25 juni 2008 - Vier mannen en vier vrouwen, toppers uit de gezondheidszorg met samen meer dan 150 jaar leidinggevende ervaring bijeen op landgoed Ehzerwold, spreken met elkaar over twee vragen die hen bezig houden. Hoe maak je medewerkers klant- en kostenbewust? Hoe werk je samen met de zorgverzekeraar vanuit een gezamenlijke verantwoordelijkheid? Een actuele impressie van de verzakelijking in de zorg, die onmiskenbaar om zich heen grijpt. 
Door Peter Rozemond
Weerstand tegen efficiency?
Medewerkers hebben allemaal een hekel aan de stopwatch. Dat perst mensen maar in een keurslijf. Waar blijft dan de kwaliteit? Wat je oplegt, roept weerstand op. En beroeps​opvattingen verschillen. Het maakt uit of je een hulpverlener bent die - per definitie - zichzelf centraal stelt of iemand die op pad gaat vanuit de gedachte ‘ik ga een dienst verlenen’. Dan denk je anders over de kwaliteit van de zorg en het belang van efficiëntie. 

Wat het gezelschap ook beaamt is dat de meeste medewerkers absoluut geen weerstand hebben tegen zorgverbetering. De weerstand betreft vooral de sores. Iedereen vindt slimmer organiseren oké, ook al heeft men daarover in de opleiding niets geleerd. En willen wij niet zelf ook de administratieve last bij de hulpverlener weghalen? Het gaat er om of je het uit kan leggen in de juiste bewoordingen. En laten we de medewerkers ook de kans geven hierover na te denken en zich uitspreken net zoals wij dat als leidinggevenden doen. Pas dan wordt de materie hen echt eigen.
Staan jongeren er anders in? Daarover lopen de meningen uiteen. Sommigen vinden dat met ouderen vaak nog een hele omslag moet worden gemaakt. Mensen erbij betrekken lijkt de oplossing. Het is toch leuk om samen met medewerkers te kijken hoe processen slimmer kunnen?!
Medewerkers kunnen veel zelf. Dat blijkt uit een project waarbij een groep HBO-V’ers verantwoordelijk is voor 30 klanten. In het begin zie je weerstand want het is best eng. Nu draait het leuk. Je moet het wel begeleiden en faciliteren. En fouten moeten mogen.
Informatie verstrekken helpt? 
Dat doen we al! Alles staat op internet. Maar kunnen mede​werkers er ook wat mee? En wil ik wel overal open over zijn? Hulpverleners moeten hun ding doen en daarover moet je het met hen hebben. Soms worden doelen te financieel ingestoken. En dus is de conclusie: je moet beïn​vloedbare informatie geven. Zo nodig ook confronterende informatie, waar men iets mee kan. Bijvoorbeeld: van alle teams maakte er één geen winst, maar dat wisten de medewerkers niet. Die worden dus niet geprikkeld. Of het team dat heel, heel druk is, maar een mager resultaat boekt. Laat hen dat maar zien!
Medewerkers aanspreken op hun vak of op beleid?
Het is ‘en…en…’. Natuurlijk moet je doen waar je goed in bent, maar daar hoort ook het huishoudboekje bij. Dat doet men thuis ook. Medewerkers laten meedenken is enorm waardevol. Als je goed luistert, hoef jij niet veel meer te doen. Je ziet wel angst onder Medewerkers om zich uit te spreken. Die angst moet je bespreekbaar maken. Hij is begrijpelijk: het overheidsbeleid heeft een afrekencultuur gecreëerd en er mogen geen fouten worden gemaakt. We moeten nog leren dat fouten maken mag. Dan kunnen we echt gaan leren. Dan ontstaat een oprechte dialoog. Medewerkers zijn briljant. ‘Zolang ze zich niet als slachtoffer opstellen, want dan wil ik niet met ze praten’, zegt een van de vier vrouwen. ‘Hoe je communiceert is bepalend’, reageert een van de vier mannen. Je moet in elk geval gebruik maken van het bottum up proces.
Uit alle studies blijkt dat het topmanagement zich moet committeren aan die aanpak. In de top moet iedereen hetzelfde roepen. Voorbeeldgedrag is zo belangrijk. Kinderen doen ook niet wat hun ouders zeggen, maar wat ze doen!

Als je forceert, loopt men weg?

Medewerkers forceren tot klant- en kostenbewustzijn werkt niet. En personeelsverloop heeft meerdere oorzaken. De markt is goed, Denk je na over personeelsverloop als je een verandering inzet? Geen denken aan roepen de aanwezigen in koor. Ik ben blij als sommigen afhaken. Bovendien: de weerstand is juist goed te gebruiken. Die wil ik horen, bijvoorbeeld om mijn beleid te toetsen. Graag zelfs. 
Je moet Medewerkers de tijd geven na te denken. Dan wordt het leuk. 
De context speelt ook een rol. ‘Soms is het makkelijker patiënten mee te krijgen dan medewerkers’, verzucht een van de managers. En intramuraal is het anders dan extramuraal. De GGZ is de Thuiszorg niet. Maar de verzakelijking is onmiskenbaar. In nog teveel instellingen zie ik geitenwollen sokken en soms zie ik zelfs geitenwollen sokken in mijn eigen organisatie, bekent een directeur met enige afschuw. 
De zorgverzekeraar: scherp onderhandelen of samenwerken voor betere zorg?
Hoe ga je om met de zorgverzekeraar? Om de voor- en nadelen van twee benaderingen op een rij te krijgen, wordt de groep in tweeën gesplitst en gevraagd 10 minuten lang een stelling te verdedigen. Het blijkt niet eenvoudig te verdedigen waar je niet achter staat. Toch komen de argumenten wel op tafel. 
Je kan maar beter scherp onderhandelen, zegt de ene helft van de groep, want de belangen zijn tegengesteld. Wie vertrouwt er nu op dat de zorgverzekeraar voor kwaliteit van zorg gaat?! Ze hebben niet eens een visie. Onderhandelingen zijn een schertsvertoning en er is geen open gesprek mogelijk. De zorgverzekeraar wil zo weinig mogelijk geld uitgeven en dus krijg je toch niet wat je nodig hebt. Vervolgens word je gekort en mag je het verschil zelf terugverdienen.
De rest is het daar helemaal niet mee eens. Je moet de nadruk blijven leggen op de kwaliteit van zorg. Dat is ons bestaansrecht. We zijn ook van elkaar afhankelijk. Je moet dus met elkaar in gesprek om samen te bepalen wat de beste zorg is in de regio. Een goede onderlinge samenwerking tussen zorginstellingen is ook veel waard voor gesprekken met de zorgverzekeraar. Dat gebeurt al, bijvoorbeeld in het ziekenhuis in Arnhem. Dát leidt tot een goede relatie en dan gaat er ook wel eens wat extra’s naar jou instelling. Onderhandelen is trouwens zinloos: er is toch niet meer geld.

De aanwezigen zijn het er wel over eens dat in de praktijk helaas de meeste instellingen proberen zo
 scherp mogelijk te onderhandelen. ‘Afschaffen die zorgverzekeraar. Die weet vaak echt niet waar het over gaat’ zegt een van de aanwezigen. Maar dat wordt de gesprekleider te gortig: ‘We hebben er wel mee te maken, dus hoe wil je samenwerken?’ 

Wij vragen van de zorgverzekeraar het vertrouwen dat wij de zorg kunnen toewijzen. Dat kunnen we ook heel goed zelf. Er zijn nu veel te veel regels. Maak globale prijzen. Zo stimuleer je ook het ondernemerschap. Dat is in het belang van de klant. 
En zo komt het gesprek zowaar nog even op de klant! Daar zouden we het veel meer over moeten hebben, vinden de managers en directeuren. We zijn soms echt met de verkeerde dingen bezig. We moeten het ook allemaal niet zo ingewikkeld maken.

Conclusies

Het gesprek van de leidinggevenden in de gezondheidszorg heeft duidelijk gemaakt waar momenteel de aandachtspunten liggen. 
I. Medewerkers klant- en kostenbewust maken

· Het is belangrijk medewerkers te betrekken bij klant- en kostenbewust werken. Enerzijds moeten leidinggevenden goede uitleg geven, anderzijds gaat het voor de medewerkers pas ‘leven’ als zij hierover kunnen nadenken en meepraten.
· Bij het verstrekken van informatie aan de medewerkers over kosten en opbrengsten is het van belang dat zij relevante informatie krijgen om hun eigen werk te kunnen beïnvloeden.

· In de gezondheidszorg is nog vaak sprake van een afrekencultuur. We moeten leren dat fouten maken mag. Dan ontstaat echte dialoog. Het topmanagement heeft daarbij een voorbeeldfunctie.

· Het management spreekt nog veel te weinig over de klant. De klant centraal stellen, dan ben je met de goede dingen bezig.
II. Samenwerking tussen zorginstellingen en de zorgverzekeraar

· Voor een goede samenwerking is onderling vertrouwen van groot belang. Pas als er wederzijds vertrouwen is, kan een goede dialoog plaats vinden over de kwaliteit en kosten van de zorg.
· De zorgverzekeraar en zorginstellingen zijn van elkaar afhankelijk. Daarom is het goed om tijdens gesprekken samen te bepalen wat de beste zorg in de regio is.

· Een goede onderlinge samenwerking tussen zorginstellingen is veel waard voor gesprekken met de zorgverzekeraar. Immers, de zorgverzekeraar is verantwoordelijk voor de totale zorg in de regio.
· Voorkomen moet worden dat onderhandelingen met de zorgverzekeraar alleen over de prijs gaan.
Wordt de zorg steeds zakelijker? Onmiskenbaar. Maar het gesprek leert ook dat de menselijke benadering een basis voorwaarde blijft voor effectieve samenwerking. 
■

De gesprekspartners


Een bont gezelschap van managers en directeuren met kleurrijke meningen. Dat mag je wel stellen. Neem directeur Ries Beeuwkes. Hij begon in 1988 met een eigen thuiszorg�organisatie die nu is uitgegroeid tot een bedrijf met 7 steunpunten en 650 medewerkers. Of Bernadette Ottenschot, directeur van Iriszorg, een fusieproduct van Verslavingszorg en Maatschappelijke opvang. Ze verdiende eerder haar sporen in welzijnsland, maar werkt ook bij de Stadsbank en voor Justitie. Dan is er Esther Hageman, nu clustermanager in de Jeugdzorg bij De Eik en eerder werkzaam in de levensmiddelensector, de farmacie, de ouderzorg en de thuiszorg. En Dolf Prijs, manager bij de GGZ instelling De Zwolse Poort/Dimence (hiervoor als manager werkzaam bij Alysis Zorggroep Arnhem). Hij werkt bovendien in de crisisdienst bij De Gelderse Roos. Hans Metzemaekers, voorzitter van de raad van bestuur van Azora, is de enige arts in het gezelschap. Azora is actief in de ouderenzorg, maar ontwikkelt ook thuiszorgactiviteiten. Esther Mekel is sinds kort interim manager bij BMC. Hiervoor werkte zij  bij de Thuiszorg Amsterdam. Ook Esther werkte bij enige tijd bij De Gelderse Roos en de Pompekliniek.





De gespreksleiders


Het gesprek wordt geleid door Andrea Bergs en Jan van der Wal. Andrea is manager bij De Gelderse Roos en was voorheen werkzaam bij Zorgverzekeraar Salland en in de gehandicaptenzorg. Jan is management consultant bij Compassium Management Consultants en voerde onder meer interim managent en consultancyopdrachten uit in de GGZ.








