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LEESWIJZER

Beste lezer,

Voor u ligt de rapportage van het ketenpartneronderzoek. Dit geeft u inzicht in de ervaring van uw ketenpartners. De
volgende stap is om de inzichten te vertalen naar de praktijk en er mee aan de slag te gaan.

Het rapport St Rode Kruis Trombosedienst Nédeluwe start met de ketenpartnerbeleving in beeld en een
samenvatting, waar u de belangrijkste uitkomsten aantreft. Daarna geven we u een eerste aanzet en aanbeveling h
met deze resultaten straks intern en extern aan de slag kunt gaan.

Vervolgens worden de resultaten van het ketenpartneronderzoek weergegeven.

Daarna volgt het verbetermanagement onderdeel waarin de verbeterpunten naar voren komen. Waar liggen de
prioriteiten om de ketenpartners beter te kunnen bedienen? Wat gaat goed en wat moet worden behouden?

Aanvullend vindt u in de bijlagen de scores van alle indicatoren die uitgevraagd zijn.

Naast het ketenpartneronderzoek, is er een onderzoek uitgevoerd onder de cliénten en de medewerkers. Deze
rapportages zijn separaat aan de trombosedienst verstrekt.

Wij wensen u veel leesplezier.

Team Integron
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KETENPARTNERBELEVINNGBBEELD

HIGHLIGHTS KETENPARTNERONDERZIOER®DE KRUIS TROMBOSEDIENS NMEEDRR=

oo R B R R ERR

TEVREDENHEID

OP

l 36% Sterke mate KERN

ENTHOUSIASME OVE PRESTATIE
DE SAMENWERKING

VERWACHTINGE

0) Zwakke mate
12% tot niet

KLACHTEN VERBETERPUNTEN IN

: KERNVERWACHTINGE
Heeft in de afgelopen
12% 12 maanden een

Organisatie en medewerkers van de
klacht gehad trombosedienst, samenwerking en

dienstverlening (patiéntgerelateerd)
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INHOUD

HIGHLIGHTS KETENPARTNERONDERZOEIRESULTATEN

- Samenvatting
INLEIDING
- Onderzoeksopzet

- Methodiek
- Respons & Analyse

P> INTEGRON
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SAMENVATTING

In apritmei 2018 is een tevredenheidsonderzoek gehouden onder
de ketenpartners van St Rode Kruis Trombosedienst Neelemve
(Trombosedienst Nedeveluwe). Dit onderzoek geeft inzicht in
hoeverre ketenpartners tevreden zijn en waar de verbeterkansen
liggen voor de toekomst. In totaal hebben 30 ketenpartners (16%)
deelgenomen aan dit onderzoek.

Samenwerking wordt goed gewaardeerd

A In de afgelopen 12 maanden heeft 85% van de ondervraagde
ketenpartners contact gehad met de trombosedienst. Het
contact is voornamelijk met een van de medewerkers geweest.
Het is daarbij een fijne waarneming dat de samenwerking goed
wordt gewaardeerd (8.22). Vooral het nakomen van afspraken
door de trombosedienst wordt bovengemiddeld gewaardeerd
met een 8.53. Ook de deskundigheid van de medewerkers
wordt door de ketenpartners met een gemiddelde van 8.28
goed gewaardeerd.

Aandacht voor verbeteringen binnen de kernverwachtingen

A Door hun antwoorden op een belangschaal geven
ketenpartners aan welk van de 19 getoetste items meer en
minder relevant zijn. De 10 belangrijkste items noemt Integron
de kernverwachtingen.

A Hoewel de tevredenheid over de top 10 kernverwachtingen
(8.14) hoger is dan alle bevraagde items (7.97), zijn toch een
aantal verbeterpunten voor de trombosedienst te benoemen;

A De telefonische bereikbaarheid zowel in noodgevallen

P> INTEGRON

(buiten kantooruren) als tijJdens kantooruren is volgens
de ketenpartners nog onvoldoende op orde.

Hoewel het nakomen van de afspraken zowel belangrijk
wordt bevonden als goed wordt gewaardeerd, valt er bij
het opvolgen van de afspraken door de medewerkers
nog verbetering te behalen.

Ketenpartners enthousiast over de samenwerking

A

A

De ketenpartners zijn gevraagd hoe enthousiast ze zijn
over de samenwerking. 36% geeft aan in sterke mate
enthousiaste te zijn, 52% gemiddeld en nog een 12% is
niet tot nauwelijks enthousiast over de samenwerking.

Op het moment dat men enthousiast is wordt dit
voornamelijk aan de medewerkers van de
trombosedienst toegeschreven. Ook is daar het verschil
te maken gebaseerd op de antwoorden wat de
trombosedienst kan doen om een 9 of 10 score (sterke
mate) te krijgen.

Informatiebehoefte bij de ketenpartners

A

De ketenpartners ontvangen via diverse media
informatie van de trombosedienst, 48% geeft aan deze
informatie liever digitaal te willen ontvangen.

Ook is er behoefte om aan regiotafelsyerleg om de
samenwerking met de trombosedienst te verbeteren.



INLEIDING

- Onderzoeksopzet
- Methodiek

- Respons & Analyse




ONDERZOEKSOPZET

DOELGROEP

Ketenpartners van St Rode Kruis Trombosedienst
NederVeluwe.

DOEL VAN HET ONDERZOEK

Inzicht in de beleving van ketenpartners binnen St
Rode Kruis Trombosedienst Nedézluwe.

A Inzicht bieden in de tevredenheid en
verwachtingen van ketenpartners ten aanzien
van de trombosedienst.

_ - TAAL

A Op basis van dit inzicht verbeterpunten Nederlands

identificeren en prioriteiten stellen.

METHODE

A Integron heeft de ketenpartners van St Rode Kruis
Trombosedienst Nedeveluwe per email
uitgenodigd om deel te nemen aan het onderzoe

ONDERZOEKSPERIODE
april¢ mei 2018

A Tijdens het veldwerk is een herinnering gestuurd
naar klanten die op dat moment nog niet hadden
deelgenomen aan het onderzoek.
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METHODIEK

van de medewerkers } )
Redelijk  Redelijk Geen

Zeer goed Goed goed slecht Slecht Zeer slecht mening Opmerkingen

TEVREDENHEI
A s 0000000

10 8.2 6.4 4.6 2.8 1
<€— \Verbeterpotentiee| ——>

BELANG
Het proactief handelen

Q van de medewerkers Z o ~
eer - inder N _
belangrijk Belangrijk belangrik  Onbelangrilk mening OPMerkingen
1 2 3 4

Verbeterpotentieel
A Het verbeterpotentieel wordt opgemaakt vanuit de ervaren tevredenheid. Het is het percentage ketenpartners dat ruimte voor

verbetering ervaart voor dat bepaalde item.
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RESPONS EN ANALYSEMOGELIJKHEDEN

P> INTEGRON 2018 Respons
. (0]
In bestand Bereikt Respons Respons % 2018: 16%

Trombosedienst

St Rode Kruis Trombosedienst Neder-Veluwe 199 183 30 16% 28 van de 30 respondenten
hebben de
tevredenheidsvragen
beantwoord.

Analysemogelijkheden

Integron analyseert en
rapporteert de respons
van alle segment
groepen waarin 10 of
meer respondenten
aanwezig zijn.

De resultaten van de
overige groepen zijn
indicatief op basis van
het kleine aantal
waarnemingen.

Bij een indicatieve score
wordt een asterisk / *
weergegeven.



DEEL 1:
PROFIEL




PROFIEL

A Tot welke groep behoort u? (n=30)

P> INTEGRON

>

n Medisch specialist
» Specialist ouderengeneeskunde
B Huisarts
m Verpleeghkundige
= Apotheek
m Tandarts
Wijkverpleegkundige / thuiszorg

» Anders, namelijk

Anders, namelijk:

Klinisch chemicus (n=1)



CONTACT

Heeft uin de afgelopen 12 maanden contact gehad met de
trombosedienst? (n=30)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W 13, regelmatig ™ Ja, incidenteel B MNee

A Met wie heeft u contact gehad binnen de trombosedienst? (n=26)

Medewerker trombosedienst 28%
Doseerarts

Medisch leider
Directie / management

Doseeradviseur

Administratief medewerker

Raad van bestuur | 0%

Andere medewerker, namelijk | 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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KLACHTEN

Heeft u in de afgelopen 12 maanden een klacht gehad?
(n=25)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Ja, ik heb een klacht gehad en geuit bij de trombosedienst
M Ja, ik heb een klacht gehad, maar niet geuit bij de trombosedienst
M Mee, ik heb geen klacht gehad

Waar ging uw klacht over? (n=3)

Bereikbaarheid van de trombosedienst | 0%
Communicatie met de trombosedienst | 0%
Inhoudelijke zorgverlening door de trombosedienst | 0%

Samenwerking met de trombosedienst | 0%

sacirs, nometi. | >

0% 20% 40% 60% B0%

Is de klacht naar tevredenheid afgehandeld door de
trombosedienst? (n=2)

0% 20% 40% 60% B80% 100%

B Ja EMNee, omdat:

P> INTEGRON

Anders, namelijk:

VIM meldingen t.a.v. de
bloedafname (n=1)

Nee, omdat:

a/ t ASyid RS R:
steeds niet ontving. Ik heb
er heel vaak voor gebeld

en werd van kastje naar

de muur gestuurd.
Uiteindelijk na ongeveer
een half jaar was het
LINPOf SSY 2LJ3¢
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DEEL 2:
TEVREDENHEI




TEVREDENHEID

Samenwerking B.22 Gemiddelde

tevredenheid:

Dienstverlening - patiéntgerelateerd 7.93

Ketenpartners: 7.97

Organisatie en medewerkers van de trombosedienst 7.91

Dienstverlening - Scholing

1 2 3 4 5 G T 3 9 10

— Tevredenheid
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PRESTATIE OP KERNVERWACHTINGEN

TOELICHTING OP KERNVERWACHTINGEN BINNEN ST RODE KRUIS TROMBOS¥BIEMAE NEDER

Basis op orde!

A 5S wmn )\yﬁz)gél- 2NBY RAS RS (flyuSy KSO 0S¢ |y J\aléu OGAYRSY =
1SNYISNB I OKuAyasyQ 2L RS @2t 3SyRS LI IAYyl TA2y @22N) RS wmn
verbeterpotentieel weergegeven.

A Binnen de methodiek van Integron zijn er vier prestatieniveaus vastgesteld, waarbij geldt, hoe lager het verbeterpotesiieel d
beter de prestatie:

4, 3. 2. 1.
_ Verbeterpotentieel <15%
Verbeterpotentieel
i 0/4- (0]
Verbeterpotentieel 15%- 25% Grenswaarde:
25%- 40% 15%
Verbeterpotentieel >40%
> ’ Ketenpartners: 23%

A De ketenpartners kennen een gemiddeld verbeterpotentieel van 23% op de kernverwachtingen; het valt in de bandbreedte van
prestatieniveau 2.

A Omdat de grens naar het bovenliggend prestatieniveau 15% is, wordt dat als grenswaarde aangehouden voor het benoen
van verbeterpunten.

A De gemiddelde tevredenheid op de kernverwachtingen is 8.14. De tevredenheid op de kernverwachtingen is dus hoger dan de
gemiddelde tevredenheid over alle succesfactoren (7.97; zie p. 15).
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PRESTATIE OP KERNVERWACHTINGEN

10

De afthandeling van vitamine K recepten
De deskundigheid van de medewerkers

De vitvoering van de antistolllingsbehandeling door de

trombosedienst

De telefonische bereikbaarheid van de trombosedienst

in noodgevallen (buiten kantooruren)

De begeleiding van de patiént door de trombosedienst
bij complicaties
De telefonische bereikbaarheid van de trombosedienst

tijdens kantooruren

De waarde van het intercollegiaal overleg met de

doseerartsen

Het nakomen van afspraken door de trombosedienst
Het opvolgen van de afspraken door de medewerkers

De kwaliteit en inhoud van de gesprekken/het overleg

met de trombosedienst

Gemiddelde prestatie op kernverwachtingen

P> INTEGRON

1.44

1.50

1.57

161

1.63

171

171

1.73

1.82

1.62

10.00

8.28

8.63

6.82

7.80

1.83

8.20

8.53

8.11

8.20

8.14

21%

4%

62%

28%

33%

24%

14%

19%

22%

23%

Dienstverlening - patiéntgerelateerd

Organisatie en medewerkers van de

trombosedienst

Dienstverlening - patiéntgerelateerd

Organisatie en medewerkers van de

trombosedienst

Dienstverlening - patiéntgerelateerd

Organisatie en medewerkers van de

trombosedienst

Organisatie en medewerkers van de

trombosedienst
Samenwerking

Organisatie en medewerkers van de

trombosedienst

Samenwerking

Rood =
kernverwachting en
verbeterpunt



PRIORITEITENMATRIX

TOELICHTING

In de prioriteitenmatrix wordt iedere indicator weergegeven middels een punt/bol. Deze punten zijn verdeeld over vier keraddeze
kwadranten worden gevormd door twee blauwe lijnen die beiden staan voor een gemiddelde.

Horizontale lijn:deze lijn geeft het gemiddelde verbeterpotentieel in het klantonderzoek aan. De punten die boven deze lijn liggen, hebk
een boven gemiddeld verbeterpotentieel.

Verticale liimRST S ft A2y 3ISSTFG Iy 6St1 RSSt Gy RS Iyldg22NRSY 2LJ RS
die rechts van deze lijn staan, zijn boven gemiddeld belangrijk omdat hier een groter percentage van de klanten antwodwetdesgact
voor hen zeer belangrijk is.

Vier kwadranten in de prioriteitenmatrix:

De focus dient te liggen op de twee kwadranten die rechts in de matrix De punten die links in de matrix staan zijn relatief minder belangrijk en

staan: rood en groen. Deze punten zijn volgens de klanten het meest hebben geen directe aandacht nodig. Ook hierin maken we echter
belangrijk. onderscheid tussen punten die een hoog en laag verbeterpotentieel

hebben:
De rode punten rechts bovenin hebben een bovengemiddeld De oranje punten kennen een hoog
verbeterpotentieel en zijn de actiepunten. verbeterpotentieel, maar zijn relatief minder
belangrijk.

De groene punten hebben een laag verbeterpotentieel en De blauwe punten kennen een laag
moeten verdedigd worden. verbeterpotentieel en zijn relatief minder belangrijk.
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PRIORITEITENMATRIX

KETENPARTNERS

De begeleiding van de patiént door de trombosedienst bij complicaties
De communicatie /begeleiding van de patiént rondom ingrepen
De informatieoverdracht van de trombosedienst naar de specialist / behandelaar over de antistollingsbehandeling rondom de ingreep

De telefonische bereikbaarheid van de trombosedienst in noodgevallen (buiten kantooruren)

B0nE

80% -

70% -

60% -

50% -

40%

30% -

Tevredenheid: verbeterpotentieel

20% -

10% -

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Belang: zeer belangrijk

D INTEGRON = Actie — Verdedigen — Ontwikkelen = Uitbouwen 20

0%




PRIORITEITENMATRIX

LEGENDA

Het nakomen van afspraken door de trombosedienst

De uitvoering van de antistolllingsbehandeling door de trombosedienst

De afhandeling van vitamine K recepten

De deskundigheid van de medewerkers

De waarde van het intercollegiaal overleg met de doseerartsen

Invulling geven aan perioperatief antstollingsbeleid

De beschikbaarheid van de informatie over de patiént (inzage anti-stollingsdossier)
Het aanbod (inhoud en frequentie) van bijscholing door de trombosedienst

De telefonische bereikbaarheid van de trombosedienst tijdens kantooruren

Het proactief handelen van de medewerkers

De kwaliteit en inhoud van de gesprekken/het overleg met de trombosedienst

De mate waarin de trombosedienst inspeelt op uw vragen

De mogelijkheid om punten vanuit mijn expertise te bespreken met de trombosedienst

De aanmeldprocedure van nieuwe patiénten bij de trombosedienst voldoet volgens mij

HAFEBHBEHEEHEHEEHEHEHOOEEBE M

Het opvolgen van de afspraken door de medewerkers

P> INTEGRON
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DEEL 4: OVERIGE_
VRAGEN



ENTHOUSIASME

HOE ENTHOUSIAST ZIJKEBEENPARTNERZER DE SAMENWERKING?

A Voor de berekening en de weergave van het enthousiasme véatdapartners,s gebruik gemaakt

van een lipuntsschaal. Op basis van de antwoorden zijn er drie groepen in te delen voor de mate
waarin ketenpartners het eens zijn met een stelling: sterke mate, gemiddeld en zwakke mate tot niet.

S :akn?r?c?usiast O O O O O O O O O OO
ﬂ gzalltr?rl:eoln?/verkingzeker el Zeker niet
Sterke mate Gemiddeld Zwakke mate- Niet

%0 Netto balans

Trombosedienst
NederVeluwe

In hoeverre bent u enthousiast over de
samenwerking met de trombosedienst? [n=25)

24%

0% 20% 40% 60% B0% 100%

B Sterkemate M Gemiddeld W Zwakke mate tot niet

P> INTEGRON

Netto balans= % sterke
mate - % zwakke mate
tot niet

Als gevolg van afronding
kan het voorkomen dat
percentages niet
optellen tot 100%, maar
99% of 101%.
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WAT MAAKT (NIET) ENTHOUSIAST

REDENEN TOT ENTHOUSIASME

Kunt u aangeven waarom u enthousiast bent? (n=2)

Ketenpartners geven aan de samenwerking fijn te vinden. Dit komt door de deskundigheid, betrokkenheid
en goede begeleiding.
d S
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Kunt u aangeven hoe de trombosedienst kan zorgen dat u op de vorige vraag een 9 of 10 gaat geven? OP basis van het
(n=6) antwoord die

ketenpartners gaven bij
De antwoorden lopen erg uit een. De meeste ketenpartners geven aan beperkt contact te hebben. Overige vraag hoe
antwoorden die werden gegeven zijn: enthousiast men is over
de trombosedienst is
Aa{yStt SN GKAAALINA]1SYS YAYRSNI &F1+1 SSy mxaesm@@m@%W@w o
AdaSSNI al YSYsgSNJ Ay3a f&a KSG 3ALLG 2Y |yuxau2tfx%%3RAs IS NB
ben je alsypkmeer betrokken/verantwoordelijk bij prikken dodd voelt dit meer op afstand terwijl ook

~
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Kunt u aangeven waarom u minder enthousiast bent? (n=2) De letterlijk gegeven

Aazt G &aGFNI Ay RS NB3IStazr 201 ¢ o0i2 aiz2LlISy @Iy an@eodizini So a
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CustomerHeartbeat
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ZICHTBAARHEID EN BEKENDHEID

Heeft u wel voldoende zicht op de samenwerking en
werkzaamheden die de trombosedienst uitvoert? (n=5)

0% 20% A0% 60% 80% 100%

Wla W MNee

Ervaart u voldoende overlegmogelijkheden met de
trombosedienst? (n=26)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

H la

W Ja, maar ik vind dat er te veel overleg is

W Mee, ik vind dat er te weinig mogelijkheden tot overleg zijn
W Ik heb geen overlegmomenten met de trombosedienst

P> INTEGRON
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LSKA

In hoeverre bent u bekend met de richtlijnen uit de LSKA?
(n=27)

0% 20% 40% B0% B0% 100%

M |k ben hier volledig van op de hoogte m |k ben hier deels bekend mee B |k ben hier niet van op de hoogte

Bent u op de hoogte van de regionale afspraken rondom de
implementatie van LSKA? (n=27)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Wla W Mee
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COMMUNICATIEMIDDELEN

Op welke manier wordt u geinformeerd over trombosedienst
gerelateerde zaken? (n=24)

Mieuwsbrief 29%
Via regiotafels/regic-overleg 25%
Website van de trombosedienst 21%
Informatiebijeenkomsten 17%
Anders 33%
0% 10% 20% 30% a0%

Zou u de schriftelijke communicatie die u van de
trombosedienst ontvangt, zoals complicaties, bewaking
behandelingsperiode liever digitaal ontvangen? (n=25)

0% 20% 40% 60% B0% 100%

N3 EMNee HGeenvoorkeur

Zouden regiotafels/regio-overleg van toegevoegde waarde
kunnen zijn in de samenwerking met de trombosedienst?
(n=5)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Wla EMNee
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BIJLAGEN




TEVREDENHEID

KETENPARTNERS VAN TROMBOSEDIENSVERNENAR

P> INTEGRON * = indicatief (n<10) 29



