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Patiéntveiligheid en reputatie
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Kansen en bedreigingen van patiéntveiligheid voor de reputatie
en positionering van een ziekenhuis
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Inhoud

1. Wat doen ziekenhuizen aan veiligheid?
2. Wat is reputatie?

3. Hoe is reputatie zichtbaar?

4

. Wat gebeurt er met de reputatie van een ziekenhuis als
Incidenten de pers halen?

o1

Voor incident: vergroten van veiligheid
6. Na incident: crisismanagement

7. Interactieve sessie
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Veliligheid hoge prioriteit

— 2004: rapport “Hier werk je veilig of hier werk je niet” over veiligheid
in Nederlandse ziekenhuizen door Rein Willems van Shell

— Een VMS bestaat uit de volgende 5 basiselementen
1. Het formuleren van een veiligheidsbeleid en -strategie
2. Het creéren van een veilige cultuur
3. Een systeem voor het melden van incidenten

4. Het inzicht in risicovolle processen

5

. Continu inzicht behouden om blijvend te verbeteren

© Twynstra Gudde 27-11-2008 3
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Reputatie

De manier waarop stakeholders - bijvoorbeeld
medewerkers, patiénten, leveranciers, verzekeraars,
pers, politiek en de omgeving - een organisatie zien
en waarderen (perceptie)

© Twynstra Gudde 27-11-2008 6
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Prof. Cees van Riel
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Bedrijven met sterke reputaties

— Zijn beter in staat klanten, investeerders en
bekwaam personeel aan te trekken

— Overleven crises die voor andere bedrijven het
einde zouden betekenen

TR Belangrijke elementen

b ety iy, | gt i

w 1. Zichtbaarheid

2. Authenticiteit

3. Consistentie

4. Onderscheidend vermogen
5

Transparantie

© Twynstra Gudde 27-11-2008 7
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De 6 pijlers van reputatie
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Bouwen aan reputatie

Leadership
Market Opportunities
Excellent Leadership
Clear Vision

-

for the Fiture _ =~

Growth Prospects
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Reputatie komt meer in de media

— Toegenomen aandacht van de media voor negatieve
berichtgeving

— Internet (veel informatie beschikbaar)

— Meer transparantie

© Twynstra Gudde 27-11-2008 10
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Beinvioeden lijsten reputatie

Mate van gebruik en bekendheid
beoordelingslijsten
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Elsevier
KiesBeter

Independer
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Consumentenbond
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AD en Elsevier bevragen ook op velligheid

Detailoverzich  Ziekenhuiz top 100

Percentage patiénten doorligwonden @
. E.:':"l_"-" F-:.T::—--u 3 percentage patiénten doorligwonden (3]
qu H-— LT |

- - Doorligwonden na heupoperaties @

doorligwonden na heupoperaties (3]

Screenen patignten op ondervoeding @

screenen patiénten op ondervoeding (1)

&anpak missers met medicijnen @

de medicijingegevens van patiénten Zijn via een
computernetwerk woor alle behandelaars in te Zfien op de
verpleegafdelingen (2]

de medicijngegevens van patiénten zjn via een
computernetwerk voor alle behandelaars op de poliklinigk in
te men [2)

gegevens over medicijnen die patiénten buiten het
miekenhuis kregen voorgeschreven

Inzet van moderne computer- en communicatiesystemen

basisgegevens over de achtergronden van patidnten

PUNTENTELLING:
3 panten: volgens 56% of meer

van de respondenten positief
2 punterc volgens 36-55% positief
1 pant volgens 22-35% positief

“%,
| 4
| RN

Helmond, Elkerllek Zlekenhuls e 4 11
Hengelo, Streekziekenhuls Midden-Twente 01" 76 5 2 2
E 2 72
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Nog meer lijstjes?

warzaven. Publiekelijk worden
bcstempeld als onbetrouwbare
lowalzalver. Sinds kortis het een risi-
o voor artsent die een medische fout
hebben gemaakt en dat niet willen
toegever. Slachtoffers van latrogene
Nalatgheid Nederland (SIN-NL) heeft
pp de website een zwarte lijst
lreplaatst. De vereniging voor slacht-
pffers van medische fouten heeft
inmiddels z1 foto's geplaatstvan art-
ken die volgens SIN-ML niet deugen,
Het is niet de bedoeling van de vere-
miging artsen te straffen voor een

. __________________ |
“Fouten maken is menselijk. Met de zwarte lijst wil-

len wij artsen aanzetten open en eerlijk te zijn over
hun fouten.” Sophie Hankes van SIN-NL

fout. “Fouten maken is menselijk”,
zegt Sophie Hankes van SINNL. “Met
de zwarte lijst willen wij artsen aan-
zetten open en eerlijk te zijn over
fouten.” De medici die op de lijst zijn
beland, zijn door de vereniging regel-
matig aangesproken en gewaar-
schuwd

OPVALLEND in de lijst is de naam van
de wvoorzitter van het Centraal

Medisch Tuchteollege Rudolf Torren-

za. Toen hij op een symposium werd

aangesproken op het aantal medi-

sche fouten. zei hij volgens Hankes
‘dood gaan we allemaal’. Aan die

Artsen aan schandpaal

reactie heeft hij plaatsing op de
Zwarte lijst van SIN-ML verdiend.

ARTSENORGANISATIE KNMG noemt het
initiatief “verwerpelijl’. Of stappen
worden ondernomen tegen SIN-ML
is nog niet besloten. Volgens het Col
lege Bescherming Persoonsgegevens
is de aanpak van SIN juridisch zeker
niet toegestaan.

KLAAS BOOMSMA

—r\'\-
klaas.boomsma@metroniewws.nl

© Twynstra Gudde 27-11-2008
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Veliligheid positief in het nieuws

Time-out procedure

Het Gogziekenhuis Rotterdam wint prijs met ontwikkeling Time-Out procedure

Cp het gebied van de veiligheid heeft Het Oogziekenhuis Rotterdam in 2004 een belangrike pris
gesyannen: de Golden Helix Award. Tweejaarlijks reikt het Kwaliteitzinstituut voor de
Gezondheidszorg CBO in samenwerking met Medirizk en een aantal andere organizaties in de
gezondheidzzorg een anderzcheiding uit aan een insteling, die een wezenlijke en meethare
kwaltetsverbetering weat betreft veiligheid heeft ingevoerd. In 2004 heeft Het Oogziekenhuis
Fofterdam deze avard gewonnen met de Time-Out procedure; een procedure ter verbetering van
de veiligheid tijdens een behandeling.

Leyenburg eerste ziekenhuis met certificaat

L . . o Legionella-veilig beheer.
IC kwaliteitssysteem Ziekenhuis Gelderse Vallei wint

Veiligheidsprijs 2007

Fiekenhbuis Lepanburg in Dan Haag heeft een legionella-veilig behesr. [Foro: Lepenburg)

© Twynstra Gudde 27-11-2008 15
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Velligheid negatief in het nieuws

Dode bij brand op OK ziekenhuis Twenteborg (28-

09-2006)

Vrouw (40) dood na ernstige fout in

Je":lllxsl;mnt

Stop op operaties in zeven onveilige OK's

Erasmus MC ; dubbele bestralingsdosis COLTCLE R et S L IO

Baby sterft na blunders

bij dotteren in Utrecht

Een reer ernstige medische fout tydens
een zogeheten dotterbehandelng m het
Wilhelmina Einderziekentons (WEZ) te
Ttrecht, blijkt naar eerst nu bekend 1s
gemaaltt, het leven te hebben geloost
aan de zeven maanden cude Chatlotte

Tulia Floor mt Hellandsche Eading.

© Twynstra Gudde 27-11-2008

LELYSTAD
Operatiekamers van ziekenhuizen in Lelystad en Emmeloord niet steriel genoey.

Luchtkwaliteit onder de maat door achterstallig onderhoud.

Je%]]{sl:mnt

Een belletje en alle medische gegevens stonden op de fax
Londerdag 13 Mowvember 2008 f pagina 03
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Inhoud

1. Wat doen ziekenhuizen aan veiligheid?
2. Wat is reputatie?

3. Hoe is reputatie zichtbaar?

4

. Wat gebeurt er met de reputatie van een ziekenhuis als
Incidenten de pers halen?

o1

Voor incident: vergroten van veiligheid
6. Na incident: crisismanagement

7. Interactieve sessie
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Vijf fasen bij negatieve publiciteit rondom
merken R. Riezebos, merkenexpkert

Anticipatie Confrontatie Reactie Gevolgen Wederopbouw

VVHQ LV DOOI
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Case: giftig speelgoed van Mattel

-

i : -‘ -

BELANGRIJK BERICHT OVER PRODUCTVEILIGHEID

Mattel roept verschillende Barbie-accessoires en 1 Geotrax product terug.

De verf die gebruikt werd op dit speelgoed kan mogelijks een niet-toegelaten hoeveelheid lood

bevatten. Deze kan nadelige gevolgen hebben voor de gezondheid. Klanten doenerbestaan — \\/al valt op in de media?

dit speelgoed onmiddellijk uit de buurt va _ ntoor in
hun land te contacteren zodat het vervang \V\/al IS & gebeurd?

Yoor meer informatie over de kleine speelgo Productiefout bedl’ljf ‘oekt u het

best onze website: www.safety.mattel-onl .
China (verf speelgoed
bevat lood)

Geotrax product

y S

. Mogelijk risico?

Verkoop speelgoed
loopt terug

© Twynstra Gudde 27-11-2008
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Schuldvraag in China
neerleggen

Aandacht afleiden met
sinterklaas, geen zorgen over
lege schappen
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Case: brand OK Twenteborg Ziekenhuis

In aanvang weinig
communicatie naar buiten
(het onderzoek loopt nog)
ziekenhuis wil geen
commentaar geven

Onrust, RvT ziekenhuis stap
op

Minder patiénten Er komt een
onderzoeksrapport

Patiénte verbrand levend op
OK Veiligheidscultuur reactief

© Twynstra Gudde 27-11-2008 20
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Case: Bacteriéle infectie OK Havenziekenhuis

7 patiénten werden na
een operatie ziek door
bacteriéle infectie

Minder patiénten

© Twynstra Gudde 27-11-2008

Snelle start externe
communicatie

2. GLUHFW JHVORW

'LUHFW QD LQFLGHQ
RQGHU]JRHNVFRPPLV

Werkwijze (d.m.v. een
persoonsverpakkingen) is
zodanig aangepast dat
herhaling van de infectie
voorkomen wordt

De heropening is afgestemd
met de Inspectie voor de
Gezondheidszorg

21
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Inhoud

1. Wat doen ziekenhuizen aan veiligheid?
2. Wat is reputatie?

3. Hoe is reputatie zichtbaar?

4

. Wat gebeurt er met de reputatie van een ziekenhuis als
Incidenten de pers halen?

o

\Voor incident: vergroten van veiligheid
6. Na incident: crisismanagement

7. Interactieve sessie
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Zichtbaar maken van velligheid

— Veiligheid prominent op de website
— Veiligheid zichtbaar maken in ziekenhuis

— Doe mee aan prijzen

© Twynstra Gudde 27-11-2008
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Maastro en velligheid

© Twynstra Gudde 27-11-2008
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AZM en velligheld

© Twynstra Gudde 27-11-2008
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SKL en velligheld

© Twynstra Gudde 27-11-2008
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Atrium en velligheid

© Twynstra Gudde 27-11-2008
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Veiligheid verbeteren (pro-actief)

— Verbeteren veiligheid (voorkomen is beter dan genezen)
— Implementeer VMS
— Ontwikkel zelf nieuwe interventies

— Werk aan de witte viekken binnen veiligheid

© Twynstra Gudde 27-11-2008
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Velligheidsinterventiematrix (niet compleet)

Opleiding Uitvoeren van Maken van Melden van Analyseren en Implementere
het vak (bijna) fouten incident advies n advies c.g.
opstellen ‘oplossen’
oorzaken
Bewust-
wordin
g #
N
G l# $
# %
Gedrag
. i//\/\‘{ ‘
Leren aan -
anderen
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Maak een incidenten crisisplan om
reputatieschade te voorkomen

Anticipatie

Zorg voor de aanwezigheid van een crisisplan en van een early
warning system (neem de kans op een incident serieus)

Bagatelliseer incidenten niet

Benoem éénduidige regievorming (maak 1 RvB lid verantwoordelijk
VOOr Crisis communicatie)

Zorg voor een mediaplan, hoe en wie staat de media te woord (maak
protocollen én oefen deze in de praktijk)

© Twynstra Gudde 27-11-2008

31



Patiéntveiligheid en reputatie

Analyseer incident en neem maatregelen

Confrontatie

Stel een crisisteam samen

Bagatelliseer incidenten niet

Analyseer het incident (maak een risicoanalyse)
Wees open en eerlijk (authentiek)

Geef complete informatie (transparant en zichtbaar)

© Twynstra Gudde 27-11-2008 32
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Communiceer snel en authentiek

© Twynstra Gudde 27-11-2008

Reageer snel en adequaat en schep snel duidelijkheid (binnen
24 uur)

Stel het communicatie / mediaplan in werking, wat wordt door
wie gecommuniceerd (intern en extern) en zorg voor goede
woordvoerders

Neem maatregelen en communiceer deze
Leidt de aandacht af
Wees open en eerlijk (authentiek)

Geef complete informatie (transparant en zichtbaar)
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Interactieve sessie (deel 1)

! "#$ %

Vraag 1.
Hoe kijkt u als klant / patiént tegen deze filmfragmenten aan?
Wat doet het met uw perceptie? Maakt u andere keuzes?

Vraag 2.
Hoe kijkt u als ziekenhuis / zorgprofessional tegen deze

filmfragmenten aan? Wat betekenen deze fragmenten voor de
reputatie van een ziekenhuis?

© Twynstra Gudde 27-11-2008 35
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Interactieve sessie (deel 2)

1. Heeft het ziekenhuis blijvende reputatieschade na een
Incident of kan je reputatieschade voorkomen?

2. Wat moet uw ziekenhuis doen om goed voorbereid te zijn op
ernstige incidenten?

3. Hoe kan uw ziekenhuis haar reputatie op het gebied van
veliligheid verbeteren met zichtbaarheid?

4. Met welke (nieuwe) interventies kan uw ziekenhuis haar
reputatie op het gebied van veiligheid verbeteren?

© Twynstra Gudde 27-11-2008 36
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Carolijn Ploem
cpl@tg.nl

www.twynstragudde.nl

Alle intellectuele eigendomsrechten met betrekking tot
deze presentatie berusten bij Twynstra Gudde. Niets uit
deze presentatie mag worden verveelvoudigd of openbaar
gemaakt zonder schriftelijke toestemming van Twynstra
Gudde.

© Twynstra Gudde 27-11-2008

37



