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VOORWOORD

De doelstelling om door patiénten en bezoekers herkend te worden
als een ‘mensenziekenhuis’ hebben we in de afgelopen jaren ingevuld
door de nadruk te leggen op de invulling van het begrip ‘Gastvrijheid’. We
gaven er verschillende namen aan. Eerst benadrukten we ‘Gastvrijheid’ die vanuit een hoffelijke
en bewogen houding met passie en toewijding tot stand komt. Nu leggen we meer de nadruk
op het ‘samen’ vanuit menselijke waarden tot stand brengen van een samenwerkingsrelatie met
patiénten. Ziekenhuis Rivierenland: hét Mensenziekenhuis, is de slogan waarmee we onze missie in
de komende jaren inkleuren en ten uitvoer gaan brengen.

De patiént staat in ons handelen centraal. Want hoewel patiénten en bezoekers ons vaak laten
weten dat ze Ziekenhuis Rivierenland ervaren als een mensenziekenhuis, vinden we zelf dat
we ook op dit terrein nog beter kunnen presteren. Gedreven worden we door de wetenschap
dat een gastvrije houding bijdraagt aan het feit dat onze patiénten en hun naasten zich in ons
ziekenhuis veilig en vertrouwd voelen. Dat is niet vanzelfsprekend als je je ziek voelt en je voor je
genezing afhankelijk wordt van zorgverleners. Het feit dat je gezondheidstoestand te wensen over-
laat, maakt immers per definitie dat je anders bent dan anders. Het vertrouwen van een patiént
in een ziekenhuis wordt voor een belangrijk deel gevoed door de manier waarop medewerkers en
medisch specialisten zich opstellen, de manier waarop vragen worden beantwoord en informatie
wordt gegeven, de manier waarop de aard van de patiént wordt aangevoeld en gerespecteerd.
Het is het contact van mens tot mens dat het verschil maakt.

Met trots kijken we terug op alle inspanningen die alle medewerkers en teams in de afgelopen jaren
hebben geleverd. We merken dat we met elkaar een andere manier van kijken naar gastvrije zorg,
service en ambiance hebben ontwikkeld. Geleerd hebben we dat het ook leuk en inspirerend is om
de gebaande paden te verlaten en als afdeling met elkaar aan de slag te gaan. Een greep uit alle
mooie verhalen van jullie vind je terug in dit magazine. Veel plezier bij het lezen ervan! ¢3

P.F.M (Paul) Verploegen, MBA
Voorzitter raad van bestuur
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PROGRAMMA GASTVRIJHEID

‘Patients judge their experience by the way they are treated as a person,
not only by the way they are treated for their disease!’
Fred Lee 2015

De menselijke maat telt
De mens is het kompas van het Ziekenhuis Rivierenland. Geinspireerd door Fred Lee wilde het
Ziekenhuis Rivierenland ‘service’ belangrijker maken dan efficiency. Dat betekende dat de mogelijkheid
om ‘ja’ te zeggen gedelegeerd moest worden en medewerkers ruimte moesten krijgen om de juiste
dingen op het juiste moment te doen. Met het programma Gastvrijheid is hier invulling aan gegeven.
De richting van het gewenste gedrag is verwoord in de competenties van het Ziekenhuis Rivierenland:
klantgericht, empathie en inlevingsvermogen, samenwerken en verantwoordelijkheid nemen.

Programma Gastvrijheid

Samen met De Roos & Spetters hebben Dianne van Veldhoven (programmamanager) en Esther Gies-
bers (manager P&0) het programma Gastvrijheid gedurende zes jaren vormgegeven. Steeds vanuit de
basis dat talent voor gastvrijheid meer dan voldoende in dit mensenziekenhuis aanwezig is. De vraag
was alleen, hoe mobiliseren we dat talent? Alle teams hebben met de kick-off, een workshop op maat,
de balansdagen en interventies tijd gekregen met gastvrijheid aan de slag te gaan. Maar ook ruimte om
de talloze ideeén uit te werken, te testen, bij te stellen, te implementeren en te borgen.

Optimaliseren van processen kreeg meer aandacht. Geruisloze dienstverlening, juiste informatie op het
juiste moment, patiénten niet langer laten wachten dan nodig, etc. Ambiance, service en optimaliseren
van de huisvesting was een thema. De focus kwam te liggen op het creéren van een veilige en prettige
omgeving. Maar ook op de dingen die in de ogen van de patiént/bezoeker echt van toegevoegde waar-
de zijn. De teams hebben zich onderscheiden in creativiteit en innovatie. Herkenbaar voor iedereen is
de golfkar, die bezoekers die slecht ter been zijn van het parkeerterrein naar de hoofdingang brengt.
Een ander simpel voorbeeld met groot effect: het inkorten van de stoelpoten op de polikliniek oogheel-
kunde waardoor bezoekers met hun voeten de grond nog konden raken. Of het mooie compliment dat
we van de echtgenoot van een patiént kregen omdat een collega van Techniek een aanwijsstok voor
haar had gemaakt waardoor zij zelf de televisie kon bedienen.

Partner in de realisatie van veel initiatieven, zoals de golfkar, is de Stichting Vrienden van Ziekenhuis
Rivierenland. Dankzij hen zijn veel ideeén werkelijkheid geworden. 3
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PROGRAMMA IN 4 STAPPEN

ERVARINGEN VAN PATIENTEN,
GASTEN EN MEDEWERKERS

enquétes
patiéntgesprekken
uw-mening-telt-kaarten
medewerkers-gesprekken

KICK-OFF: INSPIRERENDE
STARTBIJEENKOMST

aftrap Programma Gastvrijheid door

Raad van Bestuur

bewust worden van verschil tussen

gastvrij en ongastvrij gedrag

gastvrijheid vertalen naar

concreet gedrag

teams ontmoeten en ervaringen uitwisselen

WORKSHOPS: AAN DE SLAG

centrale vraag: hoe maak ik dagelijks

het verschil?

inhoud afhankelijk van behoefte van team
elke medewerker zet talent in en
adopteert een verbeteractie

BALANSDAGEN: OOGSTEN VAN

EERSTE RESULTATEN

e teams presenteren eerste resultaten
e doel: delen en inspireren
e gastvrijheid stopt nooit meer




KICK-OFF: WIE IS ONZE GAST?

Wie is onze gast?

Zes jaar lang hebben de geestelijk verzorgers Paul
van der Ven en Dick de Jong tijdens de Kick-off

gereflecteerd. We nemen je mee in het verhaal.

Je zit tijdens je vakantie ver in het zuiden op een
terrasje aan de Pernod. Je voelt je spreekwoorde-
lijk: als God in dat heerlijke land. Je bent er gast,
voelt je welkom en ontvangt de goede zorgen
van je gastheer. Besef je dan dat in het Frans het
woordje hote zowel gast als gastheer betekent.

Stel je voor: je bent voedingsassistente en komt
met je kar vol etenswaren de zaal op. Geen
wonder dat je je gastvrouw voelt. Je wilt het je
patiénten aan geen goede zorg laten ontbreken.
Zij zullen het goed bij je hebben. Zij zijn jouw gas-
ten.

Maar nu: je bent verpleegkundige en begint ’s
morgens aan je dienst. Op kamer drie ligt een pa-
tiént, heel ziek; slecht geslapen en te zwak om
uit bed te komen om zich te wassen. Je wilt hem
lekker opfrissen en hem op bed gaan wassen. Het
hoort tot de gastvrijheid van het ziekenhuis, dat
verpleegkundigen daar tijd voor nemen. Jij bent
gastvrouw, de man is immers bij jou opgenomen.

Of toch niet? Want wat gebeurt er als je de gor-
dijnen rond het bed dicht doet en aan de wassing
begint? Ben jij als verpleegkundige nu niet

de gast van deze patiént? Hij laat jou immers toe
in zijn domein, in zijn intimiteit. Wie van de twee
is hier de gast?

Het blijkt dat in de loop van je dagdienst het per-
spectief ineens kan verspringen. Want wanneer
je een uur later dezelfde patiént van kamer drie
voor OK moet klaarmaken, sta je in je rol van
gastvrouw, die zorg draagt voor deze man.

In de zorg stuit je vaak op zo’n omkering van het
perspectief. De zorggever die meent dat hij zijn
liefde schenkt en onbaatzuchtig is, is als je goed
toekijkt tegelijk ook ontvanger; van de kostbare
kans namelijk om zijn zorg te schenken en om zo
zijn mooiste menselijke kanten te ontplooien. Zo-
als Ruud ter Meulen het eens gezegd heeft: “Met
de inzet voor de ander verrijkt de zorgverlener
ook zijn eigen leven”.

Je mag dan gastgever zijn als ziekenhuis, als zorg-
verlener betreed je soms de fysieke, emotionele
of psychische wereld van de patiént en dan ben
jij bij hem of haar te gast.

Interessant om dit te bedenken, nippend aan je
Pernod! 3

Paul van der Ven,
Geestelijk verzorger




KICK-OFF: BEWUSTWORDING

De Roos & Spetters Regietheater, werkvorm vol humor

Het programma van de Kick-off is door de jaren heen veranderd van-
wege voortschrijdend inzicht en doordat de vraag van de ene groep “
net weer anders was dan een andere. Het Regietheater is na een ‘
paar groepen vast onderdeel geworden van de Kick-off. Regie thea- ‘
ter is een mooie werkvorm om deelnemers te confronteren met de
bestaande praktijk. Het houdt de deelnemers een spiegel voor. ‘

Regietheater, een korte uitleg
De acteurs van De Roos & Spetters gaan aan de slag met het thema \
Gastvrijheid. Zij spelen herkenbare situaties waarbij de haren om- \
hoog gaan staan en de tenen krullen. Gebaseerd op waargebeurde \
input uit het Rivierenland en het thema Gastvrijheid. De scenes zijn |
over de top en vol humor. De situaties worden door iedereen her- ‘
kend en de deelnemers worden zich bewust van het effect van be-

paalde gedragingen.

Nadat een scene is gespeeld, is het de beurt aan het publiek. Exact
dezelfde scene wordt weer gespeeld. Maar nu mag het publiek in-
grijpen door ‘stop’ te roepen en duidelijk aan te geven wat er anders
moet. Wat moet er anders worden gezegd of gedaan? Misschien
klopt de lichaamstaal niet bij wat er wordt gezegd? Het publiek wordt
uitgedaagd om actief mee te denken hoe de gespeelde situatie ver-
beterd kan worden. En dat heeft voor bewustwording gezorgd en ook
voor veel plezier! 3




KICK-OFF IN BEELD
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De aftrap wordt verzorgd doog == Karin van Radiologie.en.programma-
het management L “S|\manager Dianne inspireren collega’s

Teams ontmoeten elkaar tijdens de Kick-off




Multidisciplinair overleg om de beste zorg voor de patiént te realiseren.

WORKSHOP: AANDACHT VOOR DE MENS

Psychosociale zorg, aandacht voor de mens achter de patiént!

Desiree heeft geregeld last van haar buik. Ze besluit om niet direct
naar de dokter te gaan. Dan wordt de pijn haar ‘s nachts toch te-
veel. Ze wordt onverwacht opgenomen in het ziekenhuis. Ze on-
dergaat een darmoperatie. Desiree heeft een licht dementerende
man, haar kinderen wonen ver weg.

Verplaats je eens in Desiree. Je leven is als een bloem. leder blaadje
staat voor iets wat je belangrijk vindt, waar je plezier aan beleeft of
waar je je zorgen over maakt. Als je plotseling wordt opgenomen in
het ziekenhuis vallen er veel blaadjes af. Wat blijft er over? En hoe

voel je je dan?

De ‘bloem’ heeft verpleegafdeling M3 heel veel inzicht gegeven in
wat patiénten doormaken. De bloem is een oefening van De Roos
& Spetters die tijdens onze workshop op het programma stond.
ledere dag opnieuw zijn we er ons van bewust dat iedere patiént
uniek is. leder mens heeft zijn verhaal. Om te kunnen genezen van
een ingreep zijn die zaken die iemand uniek maken heel belang-
rijk. We gaan op zoek naar het verhaal van de patiént zodat we
naast onze fysieke zorg voor de patiént ook de juiste psychosociale
zorg kunnen geven. Immers, de mens (patiént) is een geheel en kan
alleen in zijn geheel helen. 3




WORKSHOP: 100% GASTVRIJHEID?

® © 06 06 06 0 0 & 6 0 0 06 0 0 0 0 O 0 6 0 0 0 0 O 0 O 0 0 0 0 0 00

Kan Thom van twee ook blijven slapen?

De deuren van de kraamsuites gaan open. Kees en Janneke komen
naar het ziekenhuis om te bevallen. Ze worden warm verwelkomd
bij binnenkomst op de afdeling. De bevalling verloopt goed. Hun
prachtige dochter Saar wordt geboren. Dan vraagt Kees of Thom,
hun 2 jarige zoontje, ook kan blijven slapen.

Tsja hoe gaan we daarmee om? In de avond komt er visite. De visite
heeft een paar flessen champagne bij zich. Mag er alcohol gedron-
ken worden in de kraamsuite? In de nacht verlenen we zorg aan
moeder en kind maar wat doen we met de slapende vader? Wakker
maken voor het geven van de voeding of lekker laten slapen?

Louter putten uit eigen normen: ‘hoe zou ik dit thuis doen?’, blijkt
niet genoeg. De belofte ‘het mensenziekenhuis’ (gastvrijheid met
passie en toewijding) moeten we met elkaar waarmaken. Wat is
onze basiszorg en welke ruimte is er voor een ieder om daar zijn ei-
gen sausje overheen te doen. Tijdens de workshop met De Roos &
Spetters vormen deze vragen de rode draad. Wat is de 100 procent
norm van A4? Met elkaar formuleren we gedragsnormen die de
patiént en ons houvast bieden.

Trots zijn we als team op alles wat we te bieden hebben. Mooie
aankleding van gangen en kamers, een gezellige familiekamer
met comfortabel meubilair, prachtig kinderspeelgoed, minibar en
slaapbank voor de vader in de kraamsuite. Je kan het zo gek niet
bedenken of we hebben het. Het gezin staat echt centraal op A4. 3

19



*toon begrip
*vraag door

*vind de wens
°zoek de grenzen
*bied alternatieven
*laat ander kiezen
«toets tevredenheid

WORKSHOP:
JA-LEUK, OP ZOEK NAAR DE WENS

Ja-leuk, verpleegafdeling B3 op zoek naar de wens

Hoe maken wij als team en individu de belofte ‘het Mensenzieken-
huis’ waar? Hoe weten we wat de patiént/gast werkelijk wil? Is de
patiént alleen onze gast of zijn familieleden ook onze gasten?

Door hectiek en drukte reageren we soms kortaf. We zijn tenslotte
allemaal mens. We gaan niet altijd op zoek naar de werkelijke vraag
van de patiént maar reageren direct op wat we denken te horen en
te zien. Als team van verpleegafdeling B3 hebben we samen met De
Roos & Spetters een gemeenschappelijke taal ontwikkeld tijdens de
workshops. We reageren niet defensief, maar staan open voor het
verhaal van de patiént en zijn familie, we nemen hier de tijd voor
en gaan op zoek gaan naar de vraag achter de vraag. Het handvat

dat we gebruiken: ‘ja-leuk’. Het effect is dat de patiént zich beter
gehoord voelt en wij met ja-leuk een positief hulpmiddel in handen
hebben.

De patiént centraal stellen levert veel op. Het is wederkerig. Wat
je geeft, krijg je terug. Andere tastbare resultaten zijn de privacy-
bordjes op de toiletten net zoals in een hotel. Een privémoment van
de patiént waar ook zo mee omgegaan wordt. Kloppen dus voordat
we naar binnen gaan! Ook is de afdeling warmer. We zorgen ervoor
dat het toch al zeer kleine leefgebied van de patiént aangenaam
voelt. Dit bevordert het welzijn van de patiént. Door de bankjes op
de gang kunnen patiénten even van de kamer af en een klein stukje
lopen. 3
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WORKSHOP IN BEELD

Interne Geneesktnde

Secretaressen g&'a(men/i/k in

programma gdstvrrﬂrad ‘o8

>

kalm
humor - betrokken interesse in mensen
meedenkend - enthousias staat waarvoor ze staat

fel - zacht alert kritisch kan lekker bakken - direct |

zeer prettig in omgang - positief ingesteld siress'b'ésiendig
perfectionist - hecht team - eigengereid - vastbijter - humor
helicopterview - spontaan - eerlijk - knoopt dingen aan
elkaar - leraar - kan goed vitleggen - lief - goed voor
patiént stil (stille wateren..) direct - positief
sfeerbepalend  mensenmens - stabiele
factor - laat ander in haar/
zijn waarde -
zorgvuldig |
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RESULTAAT: EEN TASJE VOL LIEFDE

Het verhaal van Mariélle van de oncologische dagbehandeling:

“Wij zochten als team naar een manier waarop wij de patiént op moei-
lijke momenten, aan het begin en eind van de kuur kracht konden ge-
ven. Alles is vaak al gezegd en woorden voegen niets meer toe. Daar-
naast willen wij patiénten duidelijk maken dat wij er altijd voor hen zijn.
We willen dat ze kracht kunnen putten uit de zorg en aandacht die ze
krijgen van ons.

Tijdens de sessie met De Roos & Spetters viel al snel het woord
‘goodiebag’, maar zonder dat we daar een beeld bij hadden. Met dat
idee ben ik aan de slag gegaan. Ik heb rondgevraagd, met collega’s
gepraat, met patiénten gesproken en ik ben gaan bellen met onder-
nemers uit Tiel en omstreken met de vraag of zij wilden meedoen.
De eerste keer was het bellen van ondernemers heel spannend. Twee
uur later was het resultaat € 2.500,00 aan tegoedbonnen voor een
pleziervaart, een drogisterijbon, een familieportret, een diner, kortings-
bonnen. |k was totaal overrompeld door dit enthousiasme. Nu
later, zitten er ook werkelijk cadeautjes in waar iemand gelijk iets aan
heeft! Een hart van rozenblaadjes van een bloemist en armbandjes in
cadeauverpakking geschonken door een juwelier”.

Het meest geraakt is Mariélle door de ontzettende lieve reacties van
patiénten en familie. Ze geven haar de power om met de actie door te
gaan en het professioneler te maken. Het is wederkerig. Zo heeft fami-
lie van een patiént het team onlangs bedankt voor het gedicht uit het
boekje dat is voorgelezen tijdens de afscheidsplechtigheid.

Juist door reacties als deze, weten Mariélle en het team dat het niet
meer mag stoppen. Mariélle en het team zijn vastberaden om door te
gaan met een tasje vol liefde en de andere initiatieven om de zorg voor
de patiént iedere dag een stukje beter en aangenamer te maken. Het
verschil maak je samen! 3




RESULTAAT: SAMENWERKEN IS DE BASIS

Afdelingen in balans: samenwerken is de basis!

In de ideale wereld heb je als verpleegkundige de
tijd om een patiént de benodigde zorg te geven.
Maar soms gebeurt er van alles tegelijk: er komen
spoedopnames, patiénten komen terug van OK
of onderzoek, een patiént wordt in korte tijd veel
zieker. Precies op dat moment heb je ook nog een
zieke collega op je afdeling. Dan kun je niet de
zorg geven die nodig is. De zorgvraag is dan groter
dan het zorgaanbod. Het opvangen van pieken en
dalen in de zorg is noodzaak om ook dan veilige
zorg te blijven geven.

Bij de start van het programma gastvrijheid op
afdeling M4 (destijds orthopedie en traumatolo-
gie) was duidelijk dat de middelen om pieken en
dalen op te vangen niet altijd voldoende waren.
Daarom heeft M4 het stoplichtbord ingevoerd.
Dit bord geeft informatie over wanneer verpleeg-
kundigen hulp van elkaar nodig hebben en wan-
neer ze hulp kunnen bieden. Het team van M4
was op dat moment al sterk in samenwerken
binnen de afdeling. Men wist van elkaar wie het
druk had en waar hulp gevraagd kon worden.
Maar als het op de hele afdeling (te) druk was
dan was er geen mogelijkheid om bij te sturen.
Simpelweg harder lopen was dan de strategie. Dit
lost het probleem soms op, maar vaak niet vol-
doende om veilige zorg te kunnen bieden. Door
een zogeheten stoplichtbord op te hangen werd
zichtbaar wanneer maatregelen nodig waren om
de zorgvraag en het zorgaanbod weer in balans
te brengen. Bij grote drukte nam de oudste van
dienst contact op met de Spoedeisende Hulp om
te overleggen of er spoedopnames voor M4 te
verwachten waren. Men belde met de verkoe-

ver om te overleggen wanneer een patiént te-
rug kon naar de afdeling. Waar nodig werd een
dienst verschoven of een collega geregeld die
achter de hand was om extra hulp te bieden. Dat
gaf soms het gevoel dat je wat meer regie over
je werk had dan voorheen, maar het maakte
ook duidelijk dat een afdeling alléén bijna geen
invloed heeft op alle processen die de balans
zorgvraag-zorgaanbod beinvioeden. Daardoor
leek het stoplichtbord geen oplossing te brengen
en ging het bord ook weer de kast in.

Samenwerking met andere verpleegafdelingen
blijkt noodzakelijk om de pieken in de zorgvraag
op te vangen. Inmiddels houden alle verpleegaf-
delingen daarom de zorgmonitor bij. Dat is als het
ware één groot stoplichtbord voor verpleegafde-
lingen. Ziekenhuisbreed is de zorgvraag en het
zorgaanbod inzichtelijk. Waar het kan, helpen ver-
pleegkundigen elkaar over de grenzen van afde-
lingen heen. Het is één van de mogelijkheden om
de balans op een afdeling te hervinden. Het is een
proces waarin we met elkaar (alle verpleegafde-
lingen) blijven leren. Hoe kunnen we goed beoor-
delen of de zorg in balans is? Wat kan ik doen om
de balans op peil te brengen? Vragen die ook aan
bod komen in focus-bijeenkomsten die binnen-
kort starten. In focus-bijeenkomsten bespreken
oudsten van dienst van alle verpleegafdelingen en
unitmanagers van dienst casuistiek hoe samen nog
beter regie over deze processen te voeren.

M4 is trots op de eerste stenen die zij in deze
ontwikkeling heeft mogen leggen. Natuurlijk
vraagt het moed en vertrouwen maar als we
de bedoeling centraal blijven stellen ‘zo goed mo-
gelijke zorg voor de patiént’ moet dit lukken! 3




RESULTAAT: KORTERE WACHTTIJDEN

toewij

Polikliniek orthopedie ging aan de slag met de
planning van hun spreekuren. Lang wachten voor
patiénten en een hoge werkdruk voor medewer-
kers en specialisten. Team orthopedie stelt zich-
zelf de vraag: hoe kunnen we gezamenlijk, speci-
alisten en medewerkers, een plan maken waarin
het voor de patiént en onszelf beter wordt? De
verbinding zit in dat we allen de patiént zo goed
mogelijke zorg willen bieden. Starten en werken
vanuit het belang van de patiént, de medewerker
en de specialist. Anders organiseren en kijken, je
organisatie kloppend maken! Met elkaar in ge-
sprek gaan over wat in dat kader belangrijk is.
Kleine stappen brengen je tot een doorkijk waar
de zorg aan moet voldoen. Onze uitgangspunten:
¢ Een nieuwe patiént krijgt binnen 1 week een
afspraak op onze polikliniek;
Een patiént wacht bij ons niet langer dan een
kwartier in de wachtkamer;
ledere vervolgafspraak kan direct gepland
worden;
Het aantal
blijft gelijk;
De tijd beschikbaar voor de patiént blijft ten
minste gelijk;
Wij plannen de spreekuren op basis van de
echte patiéntenstroom in voorliggende jaren
en sturen zo nodig bij op basis van de
werkelijke patiéntenstroom die week;
Wij evalueren ieder kwartaal gezamenlijk.

patiénten dat gezien wordt

In alle openheid met elkaar inzoomen op de plan-
ning. Analyseren van de cijfers. Hoeveel spreek-
uren heb je nodig, hoeveel plaatsen voor nieuwe
patiénten, spoed patiénten, patiénten die voor
controle komen. Houden we rekening met vakan-
ties, feestdagen, kwartaalwisselingen, seizoensin-
vloeden? De planning is bijgesteld. In de dagelijk-
se praktijk blijven we alert en sturen we steeds bij
om de organisatie van onze spreekuren kloppend
te laten zijn.

e Er wordt een maximaal aantal patiénten per
polidagdeel gepland;

¢ Dagelijks hebben wij in onze planning ruimte
voor spoed patiénten;

¢ We roosteren tijd in voor de visite van de
specialisten op de verpleegafdeling zodat het
spreekuur op tijd kan starten;

e Een controle afspraak aanbieden als het
werkelijk nodig is. Patiént niet onnodig
belasten.

Het resultaat is dat de patiént op tijd wordt ge-
holpen en de tijd en aandacht krijgt die hij/zij ver-
dient. Patiént ervaart rust op de polikliniek omdat
het werk goed georganiseerd is. Er is oog voor de
patiént. De reacties van patiénten zijn positief. Ze
voelen zich gezien en geven complimentjes. De
sfeer is positief, waardoor het werken leuker is.
We zijn trots op het feit dat onze zorg niet meer
alleen afhangt van hoe aardig wij zijn maar dat we
onze planning hebben geprofessionaliseerd waar-
door wij allen beter tot ons recht komen. Het is
een win-win. 3




RESULTAAT: GASTVRIJHEID EN
VEILIGHEID HAND IN HAND

Medicijnronde niet storen! initiatief van P1.

Als je kijkt door de ogen van de patiént zie je in de ochtend
liggend vanuit je bed verschillende mensen voorbij komen. Heb je
ze weleens geteld? Specialisten, verpleegkundige, schoonmaak,
voedingsassistenten, fysiotherapeuten, diétisten, laboranten.
Sommigen komen voor jou, andere komen voor je buurvrouw. Wie
mag en kan je aanspreken op het moment dat je een vraag hebt?
Bij het zien van een verpleegkundige veer je op. Dat is degene die
Voor jou zorgt en waar je je vraag aan kunt stellen.

Je weet als patiént niet dat de verpleegkundige bezig is met de
medicijnronde voor jou en de patiénten op jouw kamer. Een

belangrijke klus met een groot risico op het maken van fouten bij te
veel afleiding. De verpleegkundige wil daarom op dat moment niet
ingaan op vragen van patiénten.

P1 vindt het belangrijk om open en transparant te zijn. Bij het medi-
cijn delen draagt de verpleegkundige van P1 een vest met de tekst:
Medicijnronde niet storen! Het is voor de patiént duidelijk dat de
verpleegkundige voor hem aan het werk is en dit zo veilig mogelijk
wil doen. Ook helpt het vestje in de communicatie met collega’s!
Patiénten en collega’s reageren positief. Door het vestje is er een
opening om met elkaar in gesprek te gaan wat resulteert in weder-
zijds begrip en een betere patiéntveiligheid. 3




RESULTAAT: AANDACHT VOOR BLOEMEN

Bloemen spelen een grote rol in het veraangenamen van het verblijf
van patiénten en bij het herstel van patiénten. We hebben niet al-
leen oog voor de patiént maar ook voor de zaken die voor patiénten
belangrijk zijn. Op veel verpleegafdelingen lukte het niet altijd om
een schone vaas te bieden waar de bloemen die iemand krijgt ook
in kunnen. Ook kunnen glazen vazen kapot vallen en zijn ze niet al-
tijd helemaal fris. De verpleegkundigen van M3 was dit een doorn in
het oog. Zij starten een zoektocht naar een vaas van papier die altijd
binnen handbereik is. Het resultaat zijn de prachtige papieren vazen
die dankzij het programma gastvrijheid verkrijgbaar zijn op meerdere
plaatsen in het ziekenhuis. 3



RESULTAAT: JE KRIJGT ER VLEUGELS VAN

Overtuiging

ledere patiént die bij Radiologie komt, heeft recht
op een vriendelijke en gastvrije bejegening. Wij
zijn ons bewust van ons eigen gedrag. Ons gedrag
(positief of negatief) roept altijd wedergedrag op
bij de patiént. Wat je geeft, krijg je terug.

Openheid is de basis

Wij nemen de moeite om als collega’s met elkaar
in gesprek te gaan. We koppelen aan elkaar terug
hoe het gedrag van een collega op ons overkomt.
We waarderen wat goed gaat en geven aandacht
aan wat beter kan. Veilige en gastvrije zorg komt
bij ieder contact met een patiént opnieuw tot
stand. Als je bedenkt dat we op een dag 300 tot
350 patiénten zien, begrijp je dat dit focus en
aandacht behoeft. Alleen als we elkaar helpen en
open zijn naar elkaar, kunnen we het verschil ma-
ken en blijven maken.

Delen van verhalen

Het delen van verhalen is heel belangrijk. Het
helpt ons bij het inkleuren van de servicenorm.
Het geeft sturing aan ons gedag in de toekomst.
Zou jij de volgende keer anders handelen als on-
derstaand verhaal met je was gedeeld?

Er is een meneer aan de balie met zijn demente-
rende moeder. Moeder was hier de vorige keer
voor een CT onderzoek en kreeg flesje water mee.
Moeder is zo gehecht aan het flesje water dat ze
het flesje water telkens weer vult met water van
hier. Ziekenhuiswater dat is het goede water. De
zoon komt aan de balie. Mag ik onbeleefde vraag
stellen? Het flesje water van mijn moeder is kapot
gegaan, mag ik alstublieft een nieuw flesje heb-
ben? Receptie belt naar de CT ruimte. Op dat mo-
ment is de laborant, druk en zegt: daar kunnen we
niet aan beginnen...

De verhalen worden opgehaald door gesprekjes
met patiénten of door de ingevulde ‘uw mening-

telt kaarten’. Een waardevolle bron van informatie
om als team steeds beter te kunnen functioneren.

Wat kun je zelf doen om de zorg morgen te
verbeteren?

Het geeft energie om zaken zelf op te pakken en
verbeteringen te realiseren. Dat is wat we hebben
geleerd met De Roos & Spetters in het gastvrij-
heidsprogramma. Verbeteren is leuk als je zelf in-
vloed hebt. ‘Je krijgt er vleugels van!’, aldus afde-
lingsmanager Ed Drooggelman. ‘Deel oplossingen
en je krijgt 100 problemen terug, deel je probleem
en je krijgt 100 oplossingen terug.

Eens in de twee jaar organiseren we met het vol-
ledige team een verbetersessie. leder teamlid
schrijft 5 punten op die verbeterd kunnen wor-
den. De punten verzamelen we en ieder teamlid
kiest een actiepunt om te realiseren. De leiding fa-
ciliteert door bijvoorbeeld tijd beschikbaar te stel-
len. De kracht van deze werkwijze zit in het seri-
eus nemen van elkaar, luisteren naar elkaar. Alles
wat wordt ingebracht is belangrijk. Het wordt be-
handeld met respect en waardering voor elkaars
mening en inspanning. Zaken die snel te regelen
zijn worden direct aangeschaft en gerealiseerd. Er
is hiervoor een jaarlijks budget beschikbaar. Alles
wat onnodig lang blijft liggen, werkt frustrerend.

Aanjagers

Karin en Karin zijn echte ambassadeurs van Gast-
vrijheid en zorgen ervoor dat gastvrijheid op de
agenda blijft. Ze zijn onze inspiratie en drijvende
kracht! Karin en Karin gaan actief op zoek naar
nieuwe ideeén door bijvoorbeeld de beurs Wel-
kom in De Zorg te bezoeken en alle balansdagen
van collega’s te bezoeken. Zo blijven er continu
nieuwe ideeén ontstaan en blijft Gastvrijheid
hoog op de agenda van Radiologie. Gastvrijheid is
niet meer weg te denken. 3




RESULTAAT: VRIJWILLIGERS
MAKEN HET VERSCHIL

“De mens dient als ons kompas”

De vrijwilligers in het Ziekenhuis Rivierenland leveren een belangrijke bijdrage aan gastvrijheid. Een
mooi verhaal van hen mag daarom in dit magazine niet ontbreken.

Piet, de verpleegkundige en de vrijwilligers van de hartafdeling. Een verhaal, in Ziekenhuis Rivierenland
ontstaan. ledere dag zijn er nieuwe verhalen, verhalen van mens tot mens. Ze verschillen in lengte en
toon maar er spelen altijd twee personen de hoofdrol, de gast en de gastheer. In dit verhaal krijgen de
gast en de gastheer een gezicht.

Piet is opgenomen op de hartafdeling. Piet wordt binnenkort geopereerd en moet lang in het zieken-
huis blijven. Piet is een knorrige oude man. Achter het grimmige masker van Piet gaat verdriet, teleur-
stelling en boosheid schuil. Piet wordt als een vervelende gast ervaren. Voortdurend vraagt hij om
aandacht, maar niet altijd op een prettige manier. De verpleegkundige wil graag een goede gastvrouw
zijn maar weet zich geen raad met Piet. Een vrijwilliger, Diane, gaat bij Piet op visite. Diana neemt Piet
mee naar de huiskamer om hem in contact te brengen met andere gasten. Ze hoopt dat de stemming
van Piet hierdoor zal veranderen. Piet is nog steeds boos en verdrietig en grijpt dit moment aan om
zijn gal te spuien. Er is niets dat deugt! Diane zoekt naar een andere manier om werkelijk in contact te
komen met Piet en vindt Piet bereid om met haar te loomen. Onder het loomen vertelt Piet stukje bij
beetje zijn levensverhaal. Door zijn boosheid, verdriet en teleurstelling uit te spreken gaan de scherpe
randjes er vanaf. Piet voelt zich gehoord en gezien. Piet verandert en wordt de gangmaker van de afde-
ling. Hij loomt voor alle verpleegkundigen armbandjes.

De ontmoetingsmomenten tussen Diane en Piet waren bijzonder en oprecht. Beiden voelden afhan-
kelijkheid. De ‘mensen’ hebben elkaar gevonden, ze hebben tijd en aandacht gegeven en dat gaf hen
beide voldoening. ©3

" Frans van Ommeren

codrdinator vrijwilligers
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Beestenboel op B5.

De dieren omringen je en geven je een rustig gevoel.

Ze nodigen je uit om even te ontspannen en te spelen. De
ambiance sluit aan op de wensen van het kind en zijn ouders.

De ambiance is van enorme waarde voor patiénten, ouders en
verpleging. Er is een positieve wisselwerking. Het kind voelt zich
beter op zijn gemak, de ouder voelt zich minder gestresst en de ver-
pleegkundige werkt met trots. Er is ruimte voor positieve aandacht
voor elkaar. Dat maakt werken leuker en daar plukken het kind en
zijn ouders de vruchten van. Het zijn de kleine dingen die het verschil
maken. Het kind wordt verwacht, op iedere deur van de patiénten-
kamers hangt een magneet bord met daarop de naam van het kind.
Ook kan het kind op het bord zien welke verpleegkundige er vandaag
voor hem of haar zorgt.

Het bewustzijn van gastvrijheid binnen Ziekenhuis Rivierenland is
met het programma Gastvrijheid enorm gegroeid. Mensen, teams en
afdelingen ontmoeten elkaar. ‘lk wist niet dat Ed (radiologie) zo’'n
leuke man was’ grapt Sabine (B5). Een resultaat van hun ontmoeting
en samenwerking zijn de informatieboekjes die kinderen krijgen als
ze een specifiek onderzoek moeten ondergaan. Echte foto’s van de
ruimten bij radiologie zoals de ruimten werkelijk zijn zodat het kind
niet voor verrassingen komt te staan. Ouders kunnen ervoor kiezen
mee naar binnen te gaan in de onderzoeksruimte. Het belang van het
kind staat voorop.

Dichterbij is de samenwerking met de kinderartsen sterker gewor-
den. Alle kinderartsen bellen nu dagelijks om 22:00 uur om te vragen
of er nog bijzonderheden zijn op de kinderafdeling. De kinderartsen
overleggen met de verpleegkundige: hoe gaan we de nacht in? Dit
wordt als zeer prettig ervaren door de artsen en verpleegkundige!
De verpleegkundige kan haar laatste vragen kwijt. De zorg wordt niet
alleen gastvrijer maar ook veiliger op deze manier! 3




RESULTAAT: HAPPY HANDS

GEACHTE " {

U bent van hﬂﬂ‘ﬁﬁ ‘
In restaurant Puur Betuwe

Het team voeding en catering werkt hard aan het continu verbeteren
van het eten, drinken en de service.

Twee avonden heeft het team samen met De Roos & Spetters hard
gewerkt met als doel nog meer gastvrijheid naar de gasten en elkaar.

Tijdens een van de avonden is het idee Happy Hands geboren.

Een groot aantal patiénten is niet in staat uit bed te gaan om de han-
den te wassen voor of na het nuttigen van de maaltijd. Hoe fijn is het
als de patiént voor of na het eten zijn handen kan reinigen met een
verfrissingsdoekje?

Ook bezoekers van het restaurant ruimen zelf na de lunch of de kof-
fie het plateau in de afwaskeuken af. Het is hygiénisch en prettig om
daarna je handen ter plaatse te wassen of te reinigen.

"y

In het restaurant en de afwaskeuken staan zuilen met lotion waaraan
je gemakkelijk even je handen kunt reinigen. Op het plateau van de
patiént wordt een verfrissingsdoekje meegeleverd.

Immers, het zijn de kleine dingen die het verschil maken. En wie weet
wat we nog meer zullen horen van de Happy Hands. &3




Trombosedienst deelt kennis in regio.
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KWALITEIT IN
ZIEKENHUIS RIVIERENLAND

Wat is kwaliteit van zorg? Gijs Croonen, hoofd Bureau Kwaliteit van Ziekenhuis Rivierenland, vertelt.

Eigenlijk denk ik er niet zo heel veel over na wat kwaliteit van zorg precies is. Hoe we dit in een definitie
moeten vangen. Het is in ieder geval een resultaat en een ervaring. We willen, dat het resultaat van een
behandeling positief uitvalt voor de patiént. We willen, dat de patiént een goede ervaring opdoet in zijn
contact met ons. Kwaliteit is dus mensenwerk. En belangrijker nog, kwaliteit wordt iedere dag opnieuw
door ons allemaal gemaakt.

Het kwaliteitsdenken onderscheidt onderwerpen binnen de kwaliteitszorg. Ze bieden houvast in ons
dagelijks werk. Het gaat om de aspecten effectiviteit, veiligheid, tijdigheid en vraaggerichtheid. Het zijn
brillen waarmee je kunt kijken naar wat we hier doen.

De zorgverleners zullen sterk kijken naar de effectiviteit. Doen we de juiste dingen voor de patiént? En
hebben ze het gewenste resultaat? Met zijn allen letten we sterk op veiligheid. Ongeacht wat er gebeurt
willen wij dat de patiént kan rekenen op veilige zorg. We willen schade vermijden die het gevolg kan zijn
van onze inspanningen die juist bedoeld zijn de gezondheid van de patiént te bevorderen. De patiént
kijkt vooral naar: krijg ik de juiste zorg, word ik gezien en word ik gehoord? Het perspectief van de pati-
ent is nu exact waar het programma gastvrijheid op heeft ingezet.

Het programma gastvrijheid heeft ervoor gezorgd dat we met elkaar meer oog hebben voor onze eigen
omgeving. Wat kun je zelf doen om het voor de patiént op jouw werkplek beter te maken? Door zelf
in actie te komen krijg je meer grip op je eigen werk, je krijgt meer invloed op hoe de patiénten ons
ziekenhuis ervaren en dat maakt het werk leuker. Met iedere kleine stap die wordt genomen neemt het
zelfvertrouwen toe en de trots en de durf om zelf de eerste stap te zetten.

De kreet ‘mensenziekenhuis’ houdt ons scherp - voor mensen, door mensen. In iedere situatie opnieuw
vragen we ons af welke waarde we kunnen toevoegen aan het leven van deze patiént. We werken aan
onze sensitiviteit, de gevoeligheid voor individuele situaties en hoe we daarmee om moeten gaan.
ledereen die ’s ochtends binnenkomt neemt een verhaal met zich mee, zowel patiénten als medewer-
kers. Dat maakt het uniek en iedere keer anders. Als we daar oog voor hebben doen we het goed.

Blij ben ik met de bewustwording dat een ervaring van een patiént wordt beinvloed door ons gedrag,
de manier waarop ons gebouw en de faciliteiten eruit zien, de zorg die we geven en de manier waarop
we onze processen hebben ingericht. Aan de resultaten zie je ook, dat we beseffen dat we op elkaar zijn
aangewezen, dat we moeten samenwerken. De patiént krijgt één dienst, één behandeling. Die moet
goed zijn en dat is afhankelijk van onze gezamenlijke inspanning. De tijd, dat je in je eentje een patiént
beter maakt, ligt al lang achter ons.

Een vervolg voor het programma zie ik in het op gang houden van een domino-effect: als ik gastvrij wil
zijn, moet ik kijken naar mijn bejegening maar ook naar allerlei andere aspecten zoals processen, de
logistiek, de samenwerking, enzovoort. 3

UW MENING TELT!
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BORGEN

Gastvrijheid is van iedereen! Vasthouden en doorzetten

Gastvrijheid is van iedereen. Het is geen project, het is niet van P&O of van de trainers van de Roos &
Spetters. Gastvrijheid ontstaat elke dag opnieuw tussen mensen. Het is maatwerk, het behoeft altijd
en overal aandacht.

Vasthouden en doorzetten van gastvrijheid is de verantwoordelijkheid van iedereen in ons ziekenhuis.
We moeten er bewust mee bezig blijven. Maar hoe combineren we dat met de hectiek van alle dag?
Onderstaand een greep uit de vele initiatieven van collega’s!

Dagstart en dagevaluatie

Veel poliklinieken hebben een dagstart en dagevaluatie ingevoerd; wat heeft vandaag extra aandacht
nodig en hoe werken we vandaag samen? Hoe geven we concreet invulling aan ons gastheerschap?
Wat ging er goed vandaag en wat kan morgen beter? De twee korte reflectiemomenten vragen een
investering in tijd maar het levert heel veel op. ‘Absoluut de moeite waard en nooit meer mee stop-
pen’: aldus een verpleegkundige.

Kijkje nemen bij elkaar

De kwaliteitsadviseur van de poliklinieken beoordeelt één keer per jaar ieder team van een polikliniek
op gastvrij gedrag. Een polikliniek kan natuurlijk ook eens een ander team vragen te beoordelen! Hoe
zien collega’s jullie? Welke tips hebben zij?

Gastvrijheid vast agendapunt
Gastvrijheid is voor veel teams een vast agendapunt geworden bij werkoverleg. Maak gastheerschap
concreet en bespreek situaties uit de praktijk. Saai? Wissel eens af in werkvormen. Tip van verpleeg-
afdeling B3: maak gebruik van filmmateriaal en werk met thema’s!

Gastvrijheid als een van de criteria
Gastvrijheid is een hulpmiddel bij het maken van keuzes. Is de keuze gastvrij? Voegt het waarde toe

voor de patiént en zijn familie?

Kkick-off workshops acties in de praktijk Al ’ balansdag



Bankjes beschikbaar gesteld voor het gastvrijheids project door Stichting Vrienden.

W

BORGEN

Ambassadeurs Gastvrijheid

Gastvrijheid centraal stellen vraagt om constante aandacht voor gastvrijheid van leidinggevenden en
medewerkers. De ene medewerker heeft gastvrijheid wat meer in de genen dan de ander. Deze ge-
boren gastheren en gastvrouwen krijgen alle ruimte hun collega’s met het gastvrijheidsvirus te “be-
smetten”. Zo heeft verpleegafdeling A4 een werkgroep PR en voorlichting waar gastvrijheid in onder
gebracht. En heeft Radiologie een werkgroep gastvrijheid die gastvrijheid actueel houdt en jaarlijks
thema-avonden organiseert.

Uw-mening-telt-kaart

Op heel veel plekken in het ziekenhuis ligt de “Uw-mening-telt-kaart”. Patiénten worden van harte
uitgenodigd op deze kaart hun tips en suggesties te schrijven om de sfeer en kwaliteit te verbeteren.
Hierdoor krijgen we een goed beeld welk gedrag de patiént op prijs stelt en wat beter kan. Het biedt
een kans om de stappen uit het gastvrijheid programma opnieuw te doorlopen en concrete acties te
formuleren.

Stichting Vrienden

Uitwisselen van ideeén met collega’s, families en patiénten en externen helpt. Zo is er de Stichting
Vrienden van het Ziekenhuis Rivierenland. De Stichting Vrienden staat voor kwaliteit in de menselijk
zin. Sfeer en beleving van patiénten en medewerkers optimaliseren. Heb je een goed idee, deel het en

wie weet ontstaat er een mooie samenwerking.

Jaarlijkse discussieavond

De kinderafdeling organiseert jaarlijks een discussieavond met alle verpleegkundigen en artsen. le-
mand van buiten de afdeling leidt het gesprek. Er wordt een thema besproken en er worden afspraken
gemaakt. Doel is vanuit begrip voor elkaars situatie en het gedeelde belang te weten de patiént cen-
traal, te komen tot afspraken en werkwijzen zodat een zo optimaal mogelijk verblijf voor de patiént
gegarandeerd wordt. Saai? Mmmm nee! De kinderafdeling kiest voor een werkvorm waarin humor
met inhoud wordt afgewisseld.

PAR

De Patiénten Advies Raad (PAR) komt geregeld bijeen om onderwerpen te bespreken die voor onze pa-
tiénten van belang zijn. Vanuit de gemeenschappelijke belangen van de patiént geeft de PAR adviezen
aan de Raad van Bestuur van het ziekenhuis. Diverse onderwerpen zoals kwaliteit van zorg, hygiéne,
gastvrijheid, veiligheid, voorlichting en bezoektijden komen aan bod. De PAR toetst het ziekenhuisbe-
leid en stuurt waar nodig in een richting die aan gerechtvaardigde wensen en behoeften van patiénten
tegemoet komt. Op deze manier worden wij als ziekenhuis uitgedaagd om gastvrijheid op de agenda
te houden en concreet invulling te geven. De PAR participeert in verbeterprojecten en kijkt mee naar
de klantervaringen. De PAR is een partner! 3




you make
me smile
even on

a bad day!

DE ROOS EN SPETTERS

Echt een mensenziekenhuis

Nagenieten. Dat deden we telkens weer. Zes jaar lang door elke groep
opnieuw werden we verrast op de balansavonden, de oogstfeesten.
Verrast door de energie, de creativiteit en het doorzettingsvermo-
gen. De soms eenvoudige acties die voor de patiént een enorm ef-
fect hebben opgeleverd. Onder de indruk dat zoveel medewerkers
van het Rivierenland Ziekenhuis tijd hebben gevonden en gemaakt
om gedurende het programma Gastvrijheid aan de talloze acties te
werken.

Ziekenhuis Rivierenland verdient een enorm compliment voor het
echt centraal stellen van de patiént. Alle medewerkers hebben de
ruimte en tijd gekregen met gastvrijheid bezig te zijn. In dit mensen-
ziekenhuis staat naast veiligheid, gastvrijheid en dus de patiént al

meer dan zes jaar op nummer één. Dat heeft ervoor gezorgd dat een
patiént ooit als eerste sprak over ‘het mensenziekenhuis’.

De Roos & Spetters is trots een bijdrage te hebben geleverd mid-
dels het programma Gastvrijheid. Wij bedanken iedereen voor het
vertrouwen, voor de bereidheid om samen met ons het programma
steeds beter te maken, maar vooral willen we alle Rivie-
renlanders bedanken voor het plezier waarmee we

met hen hebben samengewerkt. Wij hebben

de transformatie naar echt mensenziekenhuis

samen doorleefd. Het was een feest daar

deelgenoot van te zijn. 3

Meike Goossens
Karin Sanders-van Heijst



Gastvrijheid met Passie en Toewijding; de nieuwe visie van het Ziekenhuis Rivierenland in 2010 op
gastvrijheid in de zorg. Maar hoe zorg je ervoor dat gastvrijheid voor de medewerkers vanzelfspre-
kend wordt en de patiénten zich gastvrij onthaald voelen? Dianne is met deze prachtige uitdaging
als programmamanager ‘Gastvrijheid’ aan de slag gegaan. Samen met De Roos & Spetters is een
programma ontwikkeld rondom het thema Gastvrijheid. Een programma waarin de deelnemers zelf
in actie zijn gekomen en een programma dat ruimte heeft geboden voor maatwerk op de diverse
afdelingen. Elke afdeling is door Dianne een jaar lang intensief begeleid. Het woord is aan Dianne.

PROGRAMMA MANAGER ‘GASTVRIJHEID’

Waar geloof ik in?
Elk mens, patiént, medewerker, bezoeker, iedereen die met ons ziekenhuis te maken heeft is uniek
en verdient het om echt gezien te worden. Alleen wanneer wij elk individu echt gaan ‘zien’, zijn wij
in staat om samen te werken en te verbinden. Op die manier bereiken we zo veel meer in het belang
van de patiént en kunnen we de talenten van onze mensen op de juiste manier inzetten. Ik ben ervan
overtuigd dat we op deze manier echt het verschil kunnen maken.

Een van de belangrijkste drijfveren bij elke baan in de zorg is dat mensen er blij van worden een an-
der te helpen, iets voor iemand te kunnen betekenen; die energie, dat gevoel moet leidend zijn. Alle
medewerkers van Ziekenhuis Rivierenland dragen iedere dag bij aan de ervaring van iedereen die met
ons ziekenhuis te maken heeft. Werkelijk oprecht gastvrij handelen kan alleen als je de mens achter
de patiént kunt bereiken en je zorg kunt afstemmen op wat hij of zij echt nodig heeft.

Wat heb ik ervaren?
Eris veel gebeurd in onze bewustwording. lemand vriendelijk en met respect benaderen betekent dat
we oprecht te weten komen wat die ander wil en niet meer automatisch uitgaan van hoe wij het zelf
zouden willen. Naar elkaar luisteren en vragen, rekening houden met iemands wensen en behoeften
en iemand ruimte geven om zijn eigen keuzes te maken, je moet eerst begrijpen om begrepen te
kunnen worden.

Steeds meer lukt het de teams de patiént centraal te stellen, het proces of de eigen werkwijze zijn
steeds vaker ondergeschikt. Er is heel veel gedaan om onze patiént zich welkom en thuis te laten
voelen in een prettige ambiance. En nog belangrijker is dat we begrijpen dat het een continu proces
is, telkens weer; hoe kan het nog beter?

Wat heeft mij geraakt?
Bij veel collega’s heb ik meegekeken op de werkvloer, altijd werd ik met open armen ontvangen, deze
openheid en gastvrijheid van alle collega’s heeft me enorm gestimuleerd. De prachtige verhalen van
medewerkers en patiénten die gaan over hoe je het verschil maakt hebben mij keer op keer geraakt
en de motivatie en inspiratie gegeven om me in te zetten voor het programma. Gedurende het traject
heb ik gezien dat het perspectief verschoof van ‘het is nu eenmaal zo’ naar ‘dat ga ik aanpakken en
veranderen’. Een enorme positieve kracht is aangeboord.

Waar ben ik trots op?
Ik ben trots op Lot op .

Trots ben ik dat ik deze rol heb mogen vervullen, trots ben ik op ons vermogen om met elkaar
De wijze waarop wij met elkaar omgaan in te reflecteren, te leren, te groeien en werkelijk te veranderen en te vernieuwen. Trots ben
dit ziekenhuis. ledereen wordt respectvol ik op het bijzondere resultaat dat we samen hebben neer gezet; een ziekenhuis

benaderd ongeacht afkomst, huidskleur of waar de mens echt centraal staat. 3
opleidingsniveau.

Dianne van Veldhoven-Huijgen

é Bron: medewerkers Ziekenhuis Rivierenland delen hun trots.
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Dit éénmalige magazine is gemaakt met de inzet van alle
medewerkers van Ziekenhuis Rivierenland naar aanleiding
van het programma Gastvrijheid.
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