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Inleiding

Als er één plek is waar dagelijks door veel mensen het belang van goede kwaliteit
wordt ervaren dan is het wel in de zorgsector. De zorg als sector staat letterlijk
midden in onze samenleving. Op menig verjaardagsfeestje is de beleving van de
kwaliteit van zorg dan ook onderwerp van gesprek. En iedereen, zowel aan de kant
van de zorgvrager als aan de kant van de zorgverlener, weet hoe belangrijk het is dat
er kwalitatief goede zorg geleverd wordt. Aandacht voor kwaliteit is dus inherent aan
de zorgsector en iedere beroepsbeoefenaar in de zorg kan er niet aan ontkomen om

een adequate bijdrage te leveren aan de kwaliteit van zorg.

Direct en indirect werken aan kwaliteit

Kwaliteit leveren geschiedt niet alleen in de directe zorgverlening. Ook op
afzonderlijke onderdelen - die wellicht binnen het zorgverleningaspect voor de cliént
minder of helemaal niet zichtbaar zijn - speelt kwaliteit een rol. Dus niet alleen daar
waar ‘de handen aan het bed zijn’, maar ook op allerlei daarmee direct of indirect in
verband staande terreinen zoals documentbeheer, beleid, personele en facilitaire

zaken.

Onder werken aan kwaliteit valt ook het implementeren van een kwaliteitssysteem,
het vastleggen van processen, het systematisch toetsen van kwaliteit in de vorm van
audits en tevredenheidsonderzoeken, het blijven anticiperen op cliéntwensen en
nieuwe inzichten en last but nog least het continue verbeteren. Bij werken aan
kwaliteit dient het kwaliteitssysteem zo te zijn ingericht dat alle mogelijkheden

optimaal benut worden met het idee om het morgen beter te doen dan vandaag.

Kwaliteitsmanagementsysteem

Mede onder druk van de overheid, de zorgverzekeraars en de steeds meer mondig
wordende cliént is de zorgbranche momenteel volop in ontwikkeling om zichzelf
verder te professionaliseren. Hierbij is het raadzaam om een model als kapstok te
hanteren om van daaruit bij het inrichten van een kwaliteitsmanagementsysteem
systematisch te werk te gaan. Een dergelijke kapstok biedt de mogelijkheid om te
werken met prestatie-indicatoren, doorlooptijden en andere kwaliteitscriteria.
Hiermee creéert u een referentiekader en handvatten voor een op verbetering gericht

kwaliteitsbeleid.

Afhankelijk van de eisen van de zorgverzekeraar, hebben zorginstellingen de keuze
uit meerdere kwaliteitsmodellen. Belangrijk is hierbij dat de instelling kiest voor een
model dat past bij de identiteit van de instelling. Er zijn verschillende

kwaliteitsmodellen en normenschema’s. Sommige daarvan zijn specifiek voor de zorg
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uitgebracht, zoals HKZ, Keurmerk in de Zorg, Prezo, NIAZ. Andere modellen zoals I1SO

en INK zijn niet branche of sector afhankelijk.

Al deze kwaliteitsmodellen hebben een ding gemeen; dat is de eis om de processen te

beschrijven, deze cyclisch te evalueren én continue te verbeteren.

Procesgericht denken en de PDCA-cyclus

In de praktijk zijn veel gehoorde opmerkingen dat men bij het horen van de woorden
proces en procesbeheersing de indruk heeft dat het iets nieuws is, dat het nog niet
echt leeft binnen de zorg of dat het moeilijke materie is voor de mensen die in de
zorg werken. Dit hoeft echter geen belemmering te zijn, temeer daar men zou
kunnen stellen dat het basale procesgericht denken en -handelen eigenlijk gewoon in

het werk in de zorg “‘ingebakken’ zit.

Ter overdenking het volgende voorbeeld:

Stel u gaat naar het ziekenhuis omdat u uw arm heeft gebroken. Het gewenste
eindresultaat is dat u wilt dat uw arm weer geheeld is en dat u daarmee alles weer
kunt doen wat u voorheen ook kon. Nadat men uw breuk heeft bekeken wordt beslist
wat gedaan moet worden om u te helpen. Een van de belangrijkste dingen die moet
gebeuren is dat uw arm in het gips gezet moet worden. Na enige tijd moet u
terugkomen en dan kijkt men hoever de breuk geheeld is, dus hoe uw lichaam op de
behandeling heeft gereageerd. Op basis van die bevindingen wordt het
oorspronkelijke behandelplan voortgezet of bijgesteld, waarbij het door u gewenste
eindresultaat niet uit het oog wordt verloren en bij verbetering of verslechtering van

uw gezondheidstoestand worden maatregelen genomen.

Een procesgerichte benadering en volgens de kwaliteitscyclus van Deming:

Stap 1. - Plan : het behandelplan;

Stap 2. - Do : de feitelijke uitvoering van de zorg;

Stap 3. - Check : hier wordt gecheckt welk effect de behandeling heeft gehad;
Stap 4. - Act op basis van de bevindingen wordt bepaald wat er verder

gebeuren moet en vervolgens herhaalt de PDCA-cyclus zich

weer.

Bovenstaande is natuurlijk een heel relatief eenvoudig voorbeeld, maar hiermee
wordt wel aangegeven dat een zorginstelling in de basis voldoende
aanknopingspunten heeft om aan de slag te gaan met processen en

procesmanagement.
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Waarom procesmanagement?

Procesmanagement richt zich op het gehele van activiteiten dat een bijdrage levert
aan het resultaat van een geboden dienst of product. De omgeving waarin
zorginstellingen moeten functioneren is complex en de eisen van cliénten kunnen
zeer divers zijn. Dat maakt dat in de output van uw processen variatie zit. Belangrijk
is daarom dat bekend is wat de bandbreedte voor die variatie mag zijn, want u wilt
niet het risico lopen dat uitzonderingen de standaard gaan worden. Daarnaast wilt u
vanzelfsprekend dat er zo efficiént en effectief mogelijk gewerkt wordt. Dit vereist
onder meer transparantie om inzicht te krijgen wat er in de organisatie gebeurt en
hoe werkzaamheden uitgevoerd worden. Pas als medewerkers en leiding objectief
zicht hebben op wat er in de huidige situatie gebeurt, kan constructief gesproken

worden over het verbeteren van die processen.

Processen beschrijven
Een voorwaarde om een proces te kunnen verbeteren is dat de processen eerst in

kaart gebracht moeten zijn en dat de onderlinge samenhang duidelijk is.

Bij het beschrijven van een proces kunnen allerlei items van belang zijn. Onderstaand
treft u een greep uit de elementen van een proces die in de praktijk veelvuldig
toegepast worden om de kwaliteit van de processen te kunnen beheren en beheersen.
Een goede definitie en doelomschrijving van het proces, duidelijkheid van de in- en
output van het proces, duidelijke afspraken over verantwoordelijkheden en
bevoegdheden en proceseigenaarschap, welke documenten worden gebruikt bij het

proces en aan welke wet- en regelgeving moet er zijn voldaan, etc.

Daarnaast is het eveneens van belang om intern duidelijke afspraken te maken over
wie wanneer het beschreven proces gaat vaststellen; wat wordt gedaan met
geopperde aandachtspunten; wat wordt gedaan met genoemde verbeterpunten; de
implementatie van een proces of onderdelen daarvan; wie eventuele nog te
ontwikkelen documenten oppakt; hoe het proces geborgd gaat worden; wanneer het
proces ge-audit wordt;

Tot slot is het van belang om te bepalen waar de hiaten, de overlappingen of

onduidelijkheden zitten in het proces.
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Procesmodelleren met betrokkenen

Bij Sensus-methode werken wij vanuit de overtuiging dat de processen het best
beschreven kunnen worden door groepssessies te houden met betrokken
leidinggevenden en een vertegenwoordiging van uitvoerende medewerkers.

Procesmodelleersessies noemen we dat.

De kracht van het betrekken van operationele medewerkers bij het beschrijven van
processen is dat deze medewerkers vaak kunnen benoemen waar de knelpunten zitten
in het proces of waar zij bij de uitvoering van het proces de knelpunten ervaren.

Hetzelfde geldt voor onduidelijkheden in een proces.

Niet het persoonlijk functioneren staat centraal, maar het verloop van het proces.
Samen met de lijnverantwoordelijke wordt tijdens procesmodelleersessies objectief
gesproken over het huidige proces. Hetzelfde geldt voor de gewenste situatie of

noodzakelijke veranderingen in een proces.

Onze ervaring is dat door deze manier van aanpak, veranderingen ook worden ervaren
als echte verbeteringen. Het gevolg is een nauwe betrokkenheid bij aanpassingen in
de huidige werkwijze, de verantwoordelijkheid om de verandering in de uitvoering te

willen doen slagen en een absoluut voorspoedig implementatie.

Processen beschrijven is een vak

Wanneer men nog niet zo bedreven is in het beschrijven van processen doet het wat
denken aan de eerste autorijlessen. Toen dacht u wellicht ook: Hoe kan ik nou met
alles tegelijk rekening houden: het verkeer op de weg, de spiegels boven, links,
rechts, gas geven, remmen, koppeling in, schakelen, de verkeersregels, de borden en

ook nog een gesprek voeren met een medepassagier.

Processen beschrijven is een vak, dat wordt vaak aan voorbij gegaan. Het vaardig
worden in dat vak vergt oefening en tijd. Zeker wanneer u start met het beschrijven
van processen is het de moeite waard om te overwegen of u zelf het wiel wilt gaan
uitvinden of de kunst gaat afkijken door gebruik te maken van de expertise van een
vakman- of vrouw. In het laatste geval heeft u de garantie van een vliegende start en

dat is wel zo prettig werken.

De consultants van Sensus-methode trainen u in het beschrijven van processen
volgens de Sensus-methode. Daarnaast begeleiden en ondersteunen zij u graag bij het

implementeren van procesmanagement en het beschrijven van de processen.
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Gaandeweg leren zij u het vak door training en begeleiding en kunnen zij vervolgens
aan u het stokje overdragen. Een vaardigheid leer je door vallen en opstaan, vaak
gaat dat gepaard met inefficiéntie, frustratie en verlies van kostbare tijd.
Ondersteuning en begeleiding door een expert kan dan tactisch gezien een slimme zet

zijn.

Processen in flows

Processen kunnen op verschillende manieren beschreven worden. Zorginstellingen zijn
vrij om te kiezen op welke manier zij hun processen willen vastleggen. De ene
zorginstelling kiest voor het beschrijven van processen in uitgeschreven teksten, de
ander prefereert een softwaretool waarin wordt gewerkt met procesflows. De vorm
doet er in zoverre niet toe. Belangrijk is daarentegen wel dat de beschreven

processen geraadpleegd en gebruikt worden door de medewerkers.

Bij Sensus-methode geven wij de voorkeur aan het beschrijven van processen in
procesflows. Een proces uitgewerkt in een flow geeft het verloop van een proces in een
oogopslag weer; een totaalplaatje van in- en output, verantwoordelijkheden,
documenten en overige relevante informatie. Tijdens procesmodelleersessies of andere
gesprekken kan in de procesflow gemakkelijk de plek worden aangewezen waar het
knelpunt of de tekortkoming wordt ervaren of is geconstateerd. Ook wordt snel duidelijk
waar dit raakvlakken heeft met andere processen. Zo kan men efficiénter

verbetertrajecten oppakken.
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Over Sensus-methode®

Business Process Management wordt steeds vaker gezien als dé bepalende factor om
effectiever en efficiénter te kunnen gaan werken. Daarnaast willen organisaties via
BPM hun kwaliteit borgen en verbeteren. Om te kunnen garanderen, of in ieder geval
een grote mate van zekerheid te kunnen bieden, dat het product of dienst aan de

verwachtingen voldoet. Niet alleen nu, maar ook in de toekomst.

Wat doen we?

Sensus-methode biedt een uniek totaalconcept om BPM te integreren binnen uw
organisatie. Wij maken gebruik van diverse methoden en technieken om de processen
van onze klanten efficiénter, sneller en beter in te richten. Wij helpen organisaties
niet alleen met bepalen wat er moet veranderen, we leren ze vooral hoe ze moeten
veranderen. Door medewerkers te betrekken bij het nadenken over en doorvoeren
van verbeteringen, zorgen wij ervoor dat procesmanagement en het fundament van

continu verbeteren in het hart van uw organisatie wordt verankerd.

De consultants van Sensus-methode zijn stuk voor stuk BPM-specialisten, die hun
kennis van verschillende branches en actualiteiten in de markt weten te vertalen naar

processen die van toepassing zijn op uw organisatie.

Processen definiéren en modelleren

Voordat een organisatie processen gaat beschrijven, is het belangrijk dat er wordt
nagedacht over welke informatie nodig is om een proces binnen het juiste kader te
kunnen beschrijven. Sensus-methode heeft een vast format ontwikkeld voor het
definiéren en afbakenen van processen. Door middel van een procescanvas en acht
proceselementen op memoblaadjes wordt in groepsverband met betrokkenen en
belanghebbenden het proces afgekaderd. Afhankelijk van het doel en risico kan

beoordeeld worden of dit proces verder dient te worden uitgewerkt in flowcharts.

Na het definiéren van processen volgt de uitwerking. Door middel van acht
magnetische iconen kunnen betrokkenen van het proces actief meedenken over de
juiste invulling en werkwijze. Helder en overzichtelijk voor iedereen.

Het resultaat: Helder afgebakende processen, met doelen, risico's en maatregelen,
die herkend en gedragen worden door proceseigenaren en betrokkenen. De basis voor
procesmodellering. Bovendien is op deze manier draagvlak ontstaan voor processen

en werkwijzen en inzicht verkregen in de taken en verantwoordelijkheden.
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BPM-software

Om de processen te borgen en delen met iedereen in de organisatie biedt Sensus-
methode de ondersteunende Sensus-software. We hebben de procesmanagement
software zo gebouwd dat iedereen er snel mee kan en graag mee wil werken. De
methode en software sluiten naadloos op elkaar aan, waardoor de software werkt
zoals u verwacht, en meer. Alle mogelijkheden en tarieven van de Sensus-software

vindt u op sensus-software.nl.

Meer weten over Sensus-methode?

Wilt een op maat gemaakt advies, een training volgen of een afspraak maken? Neem
contact met ons op via 088 - 888 7777 of info@sensus-methode.nl.

Voor uitgebreidere informatie over de mogelijkheden die Sensus-methode u biedt,

kunt u kijken op één van onze websites:

e Sensus-methode.nl - Algemene website Sensus-methode

e Sensus-software.nl - Procesmanagementsoftware van Sensus-methode

e Procesmanagement-training.nl - Volledig trainingsaanbod

e Sensus-consulting.nl - BPM-consultants van Sensus-methode

e HRM-processen.com - Ondersteuning voor de HRM-afdeling

e Woningcorporatie-processen.nl - Procesmanagementinformatie voor

corporaties

e Gemeente-processen.nl - Procesmanagementinformatie voor gemeenten

e Onderwijs-processen.nl - Procesmanagementinformatie voor onderwijs

instellingen




