


Inmiddels is het kwaliteitsdenken
ook doorgedrongen in de zorg-
sector. Daar ligt het doorgaans
wel wat ingewikkelder en anders
dan in bijvoorbeeld een indus-
trieel bedrijf. "De ISO-normering
voor het bedrijfsleven is te mager
voor de zorg. Het kwaliteitssys-
teem dat wvoor de zorg
ontwikkeld is, is wel gebaseerd
op ISO, maar gaat verder", zegt
Bart Paesie, extern projectleider
kwaliteitszorg voor Zozijn. We
praten met hem en de twee
kwaliteitsfunctionarissen van
Zozijn, Marij Willemen en Jaap
Beuke. Met hun drieén be-
mensen zij het kwaliteitsbureau
van Zozijn, voor ongeveer 1,5 fte.

Voor de zorgsector is er het
zogeheten HKZ-certificaat. HKZ
staat voor Harmonisatie Kwaliteits-
beoordeling in de Zorgsector. De
stichting HKZ heeft
ringsystemen ontwikkeld voor de
verschillende sectoren binnen de
zorg, zo ook voor de gehandi-
captenzorg. "Het streven van
Zozijn is om eind 2005 aan die
kwaliteitsnormen te kunnen vol-
doen. We zijn dan klaar voor een
zogeheten certificering. Er komt
dan een bureau voor een externe
audit, zoals dat heet, om te zien
of we ook echt aan de eisen vol-

norme-

doen", zegt Marij.

Als generale repetitie voor die
externe audit zijn er vooraf
interne audits, gedaan door
eigen medewerkers die hiervoor
opgeleid gaan worden.

De introductie van kwaliteitszorg
en het streven naar certificering
is een wvrijwillig initiatief van
Zozijn. "Maar te verwachten is
dat het in de toekomst wettelijk
verplicht wordt. Dan zijn wij er al
klaar voor", merkt Bart op.

Jaap licht toe: "We richten ons
niet alleen op de kwaliteit van de
geboden dienstverlening en zorg,
maar op de kwaliteit binnen alle
aspecten van onze organisatie."
Tot nu toe is het kwaliteits-
bureau buiten het blikveld van
de meeste Zozijn-medewerkers

klaar en

gebleven. Toch is er al het nodige
gebeurd. "We hebben veel voor-
bereidend werk gedaan", legt
Marij uit. "Dat heeft zich vooral
toegespitst op het schrijven van
een projectplan. Dat is inmiddels
goedgekeurd. Dit
betekent dat Zozijn nu organi-
satiebreed met kwaliteitszorg
aan de slag kan."

Inmiddels is er al het een en
ander gebeurd: "Na de zomer
zijn we de regio's ingegaan, om
de zorgmanagers in te lichten
over de gang van zaken: hoe
gaan we het doen, welke stappen
gaan we nemen enzovoorts."
Eeén concrete actie in het kader
van kwaliteitszorg is al gedaan,
vertelt Bart tijdens het interview
half september. "We hebben een
klachtenregeling geschreven. Die
is tegelijk met de klachtencom-
missie geintroduceerd."

Wat gaan de
merken van het kwaliteitstraject
dat Zozijn nu ingaat? "We
streven ernaar dat ze zo weinig
mogelijk merken", antwoordt
Marij. Ze licht toe: "In een aantal
organisaties die met kwaliteits-
zorg aan de slag gaan, zie je dat
zoveel

medewerkers

mogelijk uitzoek- en
schrijfwerk door de medewerkers
zelf wordt gedaan. Argument
hiervoor is dat de medewerkers
dan meer betrokken zijn bij het
traject. Daar is op zich iets voor
te zeggen, maar het heeft één
groot nadeel: het schiet niet op.
Het is veelal toch te belastend
voor medewerkers om dit naast
hun dagelijkse werk te doen.”

Daarom zijn er ook organisaties
die het anders doen, zoals Zozijn.
Jaap legt uit. "Het meeste uit-
zoek- en schrijffwerk wordt door
ons gedaan. Met andere woor-
den, wij maken een aanzet en
gaan vervolgens daarover in
overleg met de betrokken
medewerkers. Op die manier
kunnen we de vaart erin houden
en is de beoogde certificering
eind 2005 waarschijnlijk haalbaar."

Overigens betekent de introduc-
tie van kwaliteitszorg niet dat
Zozijn het nu allemaal anders gaat
doen. Wel komt er een uniforme
manier van werken voor de hele
organisatie.

Het betekent ook niet dat er alle-
maal processen moeten worden
beschreven waarvan dat nog niet
gebeurd is. "We schatten in dat
van zo'n 80 procent van de
processen al een beschrijving is",
aldus Bart. "Die stammen nog
grotendeels uit de tijd van voor
de fusie, dus komen ze van twee
verschillende organisaties. De
taak van het kwaliteitsbureau is
hier structuur in aan te brengen."
Kwaliteitszorg wordt vaak geas-
socieerd met een boel papier-
werk. "Dat is maar ten dele
waar", meent Bart. "Natuurlijk
vergt het het nodige schrijfwerk.
Maar het kan juist ook minder
papier opleveren."

Van dat laatste is de genoemde
klachtenregeling een mooi voor-
beeld. "De oorspronkelijke
klachtenregeling besloeg 130
pagina's. Die hebben we
teruggebracht naar 20 pagina's.”
Is er een cultuuromslag nodig
binnen Zozijn om het kwaliteits-
denken een plek te laten krijgen?
"Dat valt wel mee", denken de
medewerkers van het kwaliteits-
bureau. "Binnen Zozijn zijn we al
langer gewend om zaken te
documenteren. Wat wel wennen
zal zijn, is het
processen. Dat is nieuw voor een
organisatie als de onze. Het mid-

denken in

-denmanagement heeft hierin een

belangrijke taak. Zo is het van
belang dat kwaliteit als onder-
werp steeds terugkomt in het
teamoverleg. Maar de introduc-
tie van kwaliteitszorg betekent
niet dat we onnodige ballast in
de organisatie gaan duwen. Alles
wat we doen in het kader van
kwaliteitszorg, is in het belang
van de zorg en de organisatie."



