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Keurmerk geen garantie voor goede zorg

Kwaliteit op basis
van vertrouwen

DOOR KOOS REITSMA

PURMEREND - Zorghandelingen formaliseren om grip te
houden op de kwaliteit. Alle zorginstellingen hebben er-
mee te maken, maar het betekent niet dat er ook altijd
sprake is van goede zorg, zo blijkt uit gesprekken met (oud)
medewerkers en andere betrokkenen bij Novawhere. Deze

nisatie met 23 vestigingen.

Zorgkrachten die jaren bij No-
vawhere op de afdeling psycho-
geriatrie werkten, vertellen dat
ze niet alleen veel tijd kwijt wa-
ren aan het bijhouden van hun
zorghandelingen, maar dat ze
die gegevens bovendien met eni~
ge regelmaat onjuist op de for-
mulieren invulden.

Keurmerk *

Het ging daarbij om een ’verbe-
terproces’ in de aanloop naar het
halen van het bronzen keurmerk
inde zorg. Dat die lijsten door de
werkdruk mogelijke onjuist
werden ingevuld, was bij locatie-
manager Cotrie de Koning van
Novawhere niet bekend. ,, Ik ga
ervan uit dat ze die naar eer en
geweten invullen.”

 zorginstelling maakt deel uit van de Zorgcirkel, een orga-

Het bronzen keurmerk wordt
verleend aan instellingen voor
verpleging en verzorging. Het is
een voorwaarde die het zorgkan-
toor, een semi-overheidsinstel-
ling, stelt om zorg te mogen leve-
ren. Zonder keurmerk geen geld.
»De druk om een bronzen keur-
merk te halen is groot”, zegt Bert
Melisse. Hij werkte jaren als ray-
onmanager voor Zorgcirkel.
,»Een grote organisatie die zich
kwaliteitsmanagers kan permit-
teren, biedt dan voordelen. Maar
het gaat ten koste van de zorg op
de werkvloer.”

Klaas Kwadijk is directeur van
De Tien Gemeenten in Purmer-
end. Bewoners van zijn zorgin-
stelling die moeten revalideren,
maken soms gebruik van de faci-

liteiten bij Novawhere. De bena-
dering van ouderenzorg is teveel
in termen van een kostenpost,
vindt hij. ,,Het krijgt niet de
waardering die het verdient. De
markt erop los laten, betekent
dat instellingen tegenover elkaar
komen te staan. Geld wordt nog
belangrijker. Daar komt bij dat
de overheid toch grip wenst te
houden. De zorg moet schrifte-
lijk worden vast gelegd.”

Kleinschalig

Ook De Tien Gemeenten be-
schikt over een bronzen keur-
merk. ,,Maar een keurmerk wil
niet zeggen dat de zorg ook
daadwerkelijk goed is”, zegt
Kwadijks Hij kiest heel bewust
voor Kkleinschaligheid. ,,In een
grootschalige organisatie loopt
de informatie over veel schijven.
Het is controle van bovenaf, niet
op basis van vertrouwen. ,,Als je
het niet goed doet in de dagelijk-
sezorg komt dat in een kleine or-
ganisatie direct het licht.”
-» Reportage: ’Geld,
papierwerk en geen goede
sfeer’




~Inspectie

PURMEREND - De Inspectie
voor de Gezondheidszorg (IGZ)
heeft op zondag 4 mei voor het
laatst een controle bij zorgin-
stelling Novawhere uitgevoerd.
Dat was vlak voor de uitzending
*Wie verschoont moeder?’ van
Zembla (op 11 mei). Volgens
woordvoerder Wouter van der
Horst van de inspectie gebeurde
dat onaangekondigd.

De conclusie van dat rapport
luidt: ,,Er werd voldaan aan de
interne normen voor een ver-
antwoord zorgniveau met be-
trekking tot de kwaliteit en
kwantiteit van de personeelsbe-
zetting. De psychogeriatrische
afdelingen en de bewoners

“Taakten een verzorgde indruk.
Er is nog wel extra aandacht no-
dig voor hygiéne van door me-
dewerkers of bewoners gebruikt
wasgoed.” In de uitzending van
Zembla werd de Inspectie ver-
weten dat ze aangekondigd ko-
men controleren. De inspectie
laat weten dat ze jaarlijks ne-
gentig onaangekondigde bezoe-
ken heeft gebracht aan ver-
pleeghuizen, en instellingen in
de gehandicaptenzorg. De IGZ
maakt zich zorgen over negen
verpleeghuizen en daar is No-
vawhere niet bij. De inspectie
ziet geen aanleiding om bij No-
vawhere andere of meer contro-
les uit te voeren dan te doen ge-
bruikelijk. ,,Op basis van het
laatste onderzoek is niet de in-
druk ontstaan dat er sprake is
van een uit de hand gelopen si-
tuatie.”



Med- holl. Dasb\q,.d
kakern Wakerlond
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Novawhere

- Cliéntenraad

PURMEREND - In een open
brief, ondertekend door secreta-
ris Ton Ebbinkhuijsen, heeft de
Cliéntenraad van Novawhere
stelling genomen tegen het
beeld, dat bij Novawhere de
zorg te wensen over laat. ,,Hoe
serieus moet je een programma
nemen dat uitsluitend twee fa-
milies aan het woord laat die
negatieve zaken - zoals zij die
beleven - naar voren brengen en
daarbij ook nog twee ex-mede-
werkers het woord geeft die
vanwege onvoldoende functio-
neren zijn ontslagen?”

,sHoezo natrappen, hoezo
rancune”, gaat de brief verder.

De Cliéntenraad neemt het de
dochter van een bewoonster
kwalijk dat ze lange tijd alle in-,
cidenten noteert, fotografeert
en met een verborgen cameraat-
je opnamen maakt. Haar wordt
ook verweten dat ze njet ingaat
op het aanbod om haar moeder
in een andere zorginstelling on-
der te brengen. Ebbinkhuijsen
schrijft: ,,Hoe serieus moet je
foto’s en films nemen van zoge-
naamde wantoestanden? Een
volle luier op een emmer, een
rondslingerend washandje, een
niet doorgetrokken wc, een
plasje op de grond. Dingen ge-
beuren, zeker in een verpleeg-
huis, maar voor hetzelfde geld
is een minuut later de boel weer
opgeruimd, maar daar worden
geen opnames van gemaakt!”

De beide ex-medewerkers van
Novawhere zijn, anders dan de
heer Ebbinkhuijsen beweert,
niet ontslagen, maar hebben
aantoonbaar zelf ontslag geno-

_ men.



Twee keer weggelopen

’Een foto met zijn broer
erop droeg hij bij zich’

Cees Dubbeld (68) uit
Middenbeemster verblijft sinds
januari in het Purmerendse
Novawhere. ,,Hij loopt soms na
een week nog in dezelfde
kleren”, zegt zijn vrouw Joke
(61). Haar man heeft de ziekte
van Pick, een progressieve vorm
van dementie. Kenmerkend zijn
een verandering van karakter en
sociale desoriéntatie. De ziekte
leidt tot afname van
verstandelijke vermogens,
geheugen en taalgebruik.

,,JK zag hem daar na een week
nog in dezelfde kleren lopen. Is
hij dan al die tijd niet onder de
douche geweest? Ik moet het
wel aannemen: Hij wordt soms
wat agressief. *Doe nou rustig
en laat m gaan’, zeg ik dan.
Wil hij iets niet, dan is het ver-
standig om even afstand te
houden. Dan geeft hij zomaar
een klap, dat hoort bij zijn
ziekte. Geen frisse lucht, geen
activiteiten. Er wordt helemaal
niets meer gedaan. Hij kan nu
ook niks meer. Eerder heeft hij
nog een mooi schuurtje ge-
bouwd, een molen op schaal
gemaakt en vogelhuisjes. Dat
had hij daar ook wel kunnen
doen, en wat knippen-en plak-
ken. Hij was ook altijd bezig in
de tuin. Dat gaat daar niet. Het
was één, twee, drie afgelopen.”
Cees is van de instelling weg-
gelopen. Twee keer al. De eer-
ste keer, in januari, liep hij he-
lemaal naar huis terug, van
Purmerend naar Middenbeem-

A

ster. Ik zag ’m in de straat.
*Waar is iedereen?’, vroeg ik. Ik
dacht: hij is hier in een groepje,
onder begeleiding. Hij had de
lift open zien staan, is erin ge-
stapt en naar huis gelopen, De
tweede keer was 10 april. Hij
wilde zijn broer gaan zoeken
en loopt dan zo de deur uit. Op
de Overweersepolderdijk zag
iemand hem lopen. Een foto
waar hij samen met zijn broer
op staat, droeg hij bij zich.”
-1k weet wel hoe dat gaat.
Zo’n zuster is bezig met wat
anders. Hij zegt: ’1k wil mee
met de lift’. De medicijnen die
hij gebruikt zijn haldol en oxa-
zepam. Overdag is hij sloom, ’s
nachts kan hij niet slapen. Dan
krijgt hij maar weer een slaap-
pil. Zo zit Cees Voogd dag en
nacht onder de medicijnen. Tk
krijg bijna geen contact meer
met ’m. Dat komt door de ziek-
te, maar die medicijnen helpen
ook niet. Hij ziet niet veel, her-
kent mij wel, als ik iets zeg.
Soms geeft hij me een zoentje.”
Cees Dubbeld knipt stukjes
uit de krant die hem doen den-
ken aan vroeger. Een foto van
de nieuwe Friese brug. Daar
loopt hij dan mee in zijn zak,
,sVroeger, dat weet hij nog
enigszins”, zegt Joke. ,,De ope-
ning van het spoorstation in
Weidevenne, dat bericht heeft
hij ook uitgeknipt. Hij heeft ja-
ren bij de spoorwegen gewerkt.
Hij gaat zo zelf wel een scho-
ne broek aandoen’, zegt een
verpleegkundige, als ik mijn

£y

man met een volle luier aan-
tref. ’Zodra hij het voelt, weet
hij het wel.’ Ik wil dat niet.
Daarop wachten. Maar ze heb-
ben een tekort aan mensen.”

,,IK was laatst wezen lopen
met hem. Hij zou daarna eten
krijgen in de huiskamer, maar
wilde niet. Deed zo, wees naar
achteren. Er zit wat in m’n
broek. Ik heb hem eerst schone
kleren gegeven.”’

Ze vraagt zich af: wat was et
gebeurd als ik hem niet gehol-
pen had. ,,Ik wil dat hij om de
twee of drie dagen schone kle-
ren aan krijgt. Je voelt je een
zeur, op een gegeven moment.
’We doen wat we kunnen’, zeg-
gen ze.”

In een paar maanden tijd is
hij tien kilo afgevallen. Nu is er
weer iets bij gekomen. "Kan
ook in de ziekte zitten’, zeggen
ze. Zelf heb ik soms last van
epileptische aanvallen. Al dat
druk maken om de goede zorg
voor mijn man kan ik maar
moeilijk gebruiken. Hij mag
maar twee of drie luiers op één
dag. Soms krijgt hij er maar
één, daar moet hij de hele dag
in zitten. Ik heb het wel ge-
zegd, maar ze zeggen: hij wil
het zelf niet. In juli komt hij
naar Middenbeemster. Er is een
plek vrij in het Beatrixpark.
Daar zijn dit jaar twee groeps-
woningen voor acht psychoge-
riatrische patiénten gebouwd.
Ik hoop dat het daar anders
gaat. Misschien kan ik dan ook
een beetje helpen.”
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Purmerends No_,mnm:i::_ Novawhere in opspraak

Geld, papierwerk en geen goede
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Purmerends zorgcentrum Novawhere in opspraak

ierwerk en geen goede sfeer



DOOR KOOS REITSMA

Schokkende beelden en verhalen over een pg-afdeling
waar patiénten verblijven die uitgebreide zorg vragen
maar deze niet krijgen. Doet Novawhere in Purmerend,
dat valt onder de Zorgcirkel, het zo slecht, of schetste de
uitzending een vertekend beeld?

Novawhere moet het, net als an-
dere zorginstellingen, met (te)
weinig geld moet doen. In ge-
sprekken met cli€nten, hun fa-
milieleden, zorgkrachten en een
manager komt naar voren dat
bijkomende problemen ook tot
gebrekkige zorg hebben geleid.

Oktober vorig jaar verscheen
in deze krant een verhaal waar-
in Adri de Koning, Ronald Neve
en Marja Momber uit Purmer-
end hun ongenoegen uiten over
de in hun ogen ondermaatse
zorg op de afdeling psychoge-
riatrie van Novawhere. Twee
weken geleden kwam Novawhe-
re opnieuw in het nieuws. Het
tv-programma Zembla vertoon-
de beelden die Marja Momber
zelf met een camera van haar
demente moeder maakte. Beel-
den van volle luiers en poepvin-
gers door het krabben aan een
volle luier die begint te jeuken.
Ze is niet de enige, want een an-
dere bewoner, de vader van Joke
Mol, overkomt hetzelfde. Hij
krijgt ook ontstoken plekken op
zijn hoofd, doordat hij met die
vingers aan de korstjes van de
worndjes begint te krabben.

Locatiemanager Corrie de Ko-
ning houdt desondanks staande
dat de zorg in Novawhere toe-
reikend is. De beelden wekken
volgens haar ten onrechte de in-
druk dat de zorg er tekort-
schiet. ,,Er zijn verschillende
stadia van dementie. Sommige
zijn zover dat ze hun ontlasting
op ieder moment kunnen laten
lopen. Het is altijd mogelijk om
dan even snel een foto te ma-
ken. Maar een half uur later is
het weer opgeruimd.”

ziekteverzuim en dat personeel
Novawhere vaak na korte tijd
alweer de rug toekeerde, had
volgens hen alles te maken met
de werksfeer. ,,Geen waardering
krijgen en het gevoel dat je niet
dat voor ze kunt betekenen wat
je zou willen”, zegt Wolfswin-
kel. Nives van Vliet werkte ook
bij een andere vestiging van de
Zorgcirkel en daar was ze beter
gewend. De manager, verant-
woordelijk voor somatiek en re-
validatie bij die vestiging, De
Molentocht was in haar ogen
een gunstige uitzondering.
»Een eerlijke man, die zijn be-
trokkenheid en waardering
voor het personeel wel toont”,
zegt ze.

Arrogant

Deze manager was Bert Melisse.
,»IK was van 2002 tot eind 2007
rayonmanager bij de Zorgcirkel
en gaf leiding aan locatie mana-
gers en functie hoofden.” De

beelden in Zembla vond hij

schokkend en herkenbaar. ,,De
arrogantie druipt ervan af. Als
ik zo’n reportage zie, komt het
allemaal terug.” :
Uit ervaring weet Melisse dat
cliénten en hun familie soms
overdreven veel stampij maken.
,»»Er zijn families, die maken van
een mug een olifant”, zegt hij.
,,Het is voor veel kinderen
moeilijk om te zien dat hun ou-
ders dementeren. Maar gebruik
dat niet als argument, neem ze
serieus. Zo’n brief naar aanlei-
ding van het krantenartikel
waarin staat dat ze de zorgover-
eenkomst opzeggen als er op-
nieuw contact met de krant




Weggelopen

Toch klagen de familieleden die
in oktober 2007 aan de bel trok-
ken, nu nog steeds over gebrek-
kige zorg. En er zijn meer men-
sen die ontevreden zijn over de
geboden zorg. Cees Dubbeld
(68) uit Middenbeemster krijgt
verzorging op de pg-afdeling en
zijn vrouw Joke Dubbeld (61) is
allerminst tevreden. In een half
jaar tijd is haar man twee maal
aande aandacht van het perso-
neel op de gesloten afdeling
ontsnapt en weggelopen.

Ineke Wolfswinkel (58) was
tot 2006 verpleegkundige op de
afdeling psychogeriatrie en Ni-
ves van Vliet (48) was er tussen
2002 en 2006 hoofdzuster. Zij
zeggen dat het in de tijd dat zij
er werkten wel degelijk ontbrak
aan goede zorg. Wolfswinkel:
,,Ze liggen de hele nacht in een
luier, Als ze wakker zijn, wil je
ze verschonen. Maar daar is
geen tijd voor.”

De oorzaak ligt volgens hen
vooral in een tekort aan perso-
neel, Een formatie van twee ver-
zorgenden op tien bewoners is
te krap, zeggen zij. Het hoge

wordt gezocht, dat kan toch
niet?”

,Door die arrogantie zijn ze
niet in staat tot communiceren.
Personeel en vertegenwoordi-
gers van cliénten worden in hun
klachten niet serieus genomen.
Het is heel herkenbaar. Hoe kun
je het in een organisatie zover
laten komen? Het management
heeft geen flauw benul van wat
er op de werkvloer speelt. Er
werken veel beleidsmakers zon-~
der zorgachtergrond. Er werken
veel beleidsmakers die geen zor-
gachtergrond hebben. Onder
vijf rayonmanagers was ik de
enige verpleegkundige.”

De grootschaligheid vormt in
zijn ogen ook een probleem.
,»Zorginstellingen hebben in
zoverre baat bij fusies, dat ze
daarmee beter aan al die regels,
eisen en controles die van bui-
ten worden opgelegd, tegemoet
kunnen komen. De druk om
een bronzen keurmerk te halen
is groot, en een grote organisa-
tie die zich kwaliteitsmanagers
kan permitteren, biedt dan
voordelen. Maar het gaat ten
koste van de zorg op de werk-
vioer.”’



