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1. Inleiding

11 CQ-Index ambulante GGZ

Binnen de geestelijke gezondheidszorg (GGZ) wordt hard gewerkt om kwaliteit inzichtelijk te ma-
ken. Om dit zichtbaar te maken is voor de geestelijke gezondheidszorg een basisset van presta-
tie-indicatoren ontwikkeld. Een belangrijke doel van de basisset van prestatie-indicatoren is het
beschikbaar stellen van vergelijkbare gegevens. De basisset bestaat uit 28 prestatie-indicatoren.
EIf van deze indicatoren zijn gericht op effectiviteit, zes op veiligheid en elf op clientgerichtheid.
De stuurgroep Zichtbare Zorg GGZNZ' heeft de CQ-Index’ als standaardinstrument benoemd
voor het meten van de prestatie-indicatoren met betrekking tot cliéntgerichtheid. De afkorting CQ-
Index staat voor Consumer Quality Index. De CQ-Index meet de ervaringen die cliénten hebben
gehad met de behandeling of zorg door een instelling.

In 2009 heeft Prismant voor uw instelling een cliéntwaarderingsonderzoek uitgevoerd met de CQ-
Index versie 4.0 voor de kortdurende ambulante geestelijke gezondheidszorg of verslavingszorg,
hierna aangeduid als CQI Kortdurende ambulante GGZ. Deze CQ-Index bestaat uit een vragen-
lijst met 63 vragen en is gericht op ambulante GGZ cliénten van 18 jaar en ouder die in de afge-
lopen 12 maanden een behandeling hebben ontvangen of op moment van invullen van de vra-
genlijst nog worden behandeld door behandelaars van uw instelling.

De CQ vragenlijst voor de ambulante GGZ sector is ontwikkeld door het Trimbos instituut in sa-
menwerking met de afdeling Sociale Geneeskunde van het AMC. Organisaties in de GGZ sector
zijn verplicht om eens per twee jaar een cliéntenraadpleging uit te voeren met de CQ-Index. De
vragenlijsten zijn in beheer bij het Centrum Klantervaring Zorg®. Deze organisatie moet er voor
zorgen dat de ervaringen van de consument met de gezondheidszorg de komende jaren syste-
matisch in kaart worden gebracht, op een betrouwbare wijze worden gemeten en openbaar wor-
den gemaakt. Openbaarmaking van de resultaten zal onder meer gaan gebeuren via de website
www.KiesBeter.nl. Deze site is opgezet om consumenten te helpen een keuze te maken uit ver-
schillende zorg- en behandelaanbieders.

1 |n de projectgroep Zichtbare Zorg GGZ/VZ zijn de velgende organisaties vertegenwoordigd: 1GZ, VWS, GGZ Nederland,
brancheorganisaties NVP, NVvP, NIP en V&VN, clientenorganisatie LPggz en Zorgverzekeraars Nederland. Aan de begelei-
dingscommissie CQl namen daarnaast Stichting Miletus en Centrum Klantervaring Zorg deel.

2 Consumer-Quality Index, een beoordeling van geleverde kwaliteit door cliénten in de vorm van in te vullen vragenlijsten.

3 www.centrumklantervaringzerg.nl

Kiwa Prismant 5] Mentaal Beter
GGZ Ambulant



1.2 Onderzoeksmethode

De vragen van de CQ Index Ervaringen met de kortdurende ambulante geesteljjke gezondheids-
zorg of verslavingszorg zijn onderverdeeld in zeven thema's, waaruit de volgende elf prestatie-
indicatoren zijn afgeleid:

Prestatie-indicatoren ltemnummers
Bereikbaarheid van de behandelaar 4-5-6
Informatie over de behandeling 7-8-9-10
Informatie over medicatie 12-13-14
Informatie over cliéntenrechten 17-18-19
Keuzemogelijkheden 15-16-21-22
Bejegening door de behandelaar 20-29-30-31
Afstemming zorg door verschillende behandelaars 38-39-40
Informatie-uitwisseling tussen behandelaars 37-41-42
Vervulling hulpwensen 32-48-49
Afronding behandeling 45-46-47
Verandering in klachten en functioneren 33-34-35

Daarnaast bevat de vragenlijst ook vragen over de hulpvraag van de cliént, zijn/haar gezondheid,
geslacht, leeftijd, opleiding, baan, geboorteland van zichzelf, de vader en moeder en de taal die
thuis meestal wordt gesproken. Ten slotte is er ook een vraag of en zo ja hoe dan de cliént is
geholpen met het beantwoorden van de vragen.

De vragenlijst is in het voorjaar van 2010 toegestuurd naar ambulante (ex-)cliénten van uw instel-
ling. Van 248 aangeschreven cliénten hebben 79 cliénten een ingevulde vragenlijst terugge-
stuurd. Dit is een respons van 32%. Voorafgaand aan het onderzoek is bepaald welke cliénten
benaderd moesten voor het invullen van de vragenlijst volgens landelijk vastgestelde exclusiecri-
teria. Zo zijn bijvoorbeeld bewoners die nog te kort in behandeling zijn om op alle vragen een
antwoord te kunnen geven, uitgesloten van het onderzoek. Vervolgens zijn cliénten volgens de
CQ-richtliinen door middel van een aselecte steekproef geselecteerd. Doordat de respondenten
op deze vastgestelde manier geselecteerd worden, wordt de kans op vertekening van de resulta-
ten zo klein mogelijk gemaakt.

1.3  Aanleveren gegevens aan de Centrale Database Verantwoorde Zorg

Prismant zorgt voor de aanlevering van uw gegevens aan de Centrale Database. zodanig dat
deze gebruikt kunnen worden voor het opstellen van het Jaardocument Maatschappelijke Ver-
antwoording en geplaatst kunnen worden op de website www.KiesBeter.nl. De gegevens worden
geanalyseerd, waarbij een zogenaamde ‘casemix correctie’ wordt toegepast. Het is daardoor
mogelijk dat er enig verschil is tussen informatie in dit rapport en de informatie die op
www.KiesBeter.nl wordt geplaatst.
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1.4 Opbouw van de rapportage

Het rapport is als volgt opgebouwd: In hoofdstuk 2 wordt een samenvatting gegeven van de re-
sultaten op indicatorniveau. Hoofdstuk 3 beschrijft persoonskenmerken van de cliénten die een
vragenlijst hebben ingevuld. In hoofdstuk 4 volgen de resultaten van de antwoorden per vraag
naar thema. In hoofdstuk 5 worden opvallende zaken en mogelijke verbeterpunten genoemd.
Deze bevindingen kunnen als input dienen voor verbetervoorstellen om de kwaliteit van behande-
ling en dienstverlening door uw instelling te verhogen. Dit onderdeel vormt echter geen onderdeel
van de CQ-richtlijnen, zoals opgesteld door Centrum Klantervaring Zorg en valt derhalve niet
onder het CQ-accreditaat. Tot slot bevat het rapport ook twee bijlagen: (1) de vragenlijst; (2) de
getallen per vraag, geordend per indicator.

1.5  Leeswijzer

Deze rapportage beschrijft de resultaten van beantwoording van de vragen van de vragenlijst
door de aangeschreven (ex-)cliénten. In dit rapport hanteren we de term ‘cliént’. De resultaten
van uw instelling worden vergeleken met de resultaten van andere instellingen die het onderzoek
bij Prismant lieten uitvoeren, de zogenaamde spiegelinformatie.

De spiegelinformatie bevat inmiddels gegevens van ongeveer twintig organisatorische eenheden
(+ 1.000 cliénten). De spiegelinformatie biedt u de mogelijkheid om uw eigen resultaten in per-
spectief te plaatsen.

Hier volgend staat een voorbeeld van de wijze waarop de resultaten worden weergegeven.

Vraag. Heeft uw behandelaar genoeg tijd voor u?

Spiegelinformatie F:]ij 25 | l 70 : _I

‘ : ‘ '
- % 1 I

Uw instelling ¢ | 45 ! 55 |

msoms/nooit O meestal maltijd

In de bovenste balk zijn de resultaten weergegeven van alle door Prismant gemeten instellin-
gen, de zogenaamde spiegelgroep. In de onderste halk ziet u uw eigen resultaten.

In bovenstaand voorbeeld geeft geen van de respondenten (0%) van de instelling aan dat de
behandelaar(s) soms/nooit genoeg tijd voor hem/haar had; 45% antwoordt dat de behande-
laar(s) meestal genoeg tjjd had; en 55% gaf aan dat de behandelaar(s) altijd genoeg tijd had-
den.

De tabellen die in dit rapport zijn opgenomen, tonen de antwoorden op de gestelde vragen. De
antwoorden worden in percentages weergegeven. Als respondenten een vraag niet hebben be-
antwoord, is dit niet in de tabel weergegeven. Bij een aantal van de vragen is boven de tabel
weergegeven hoe vaak deze vraag niet is beantwoord. Dit is daarmee een indicatie van de moei-
te die de respondenten hadden met het beantwoorden van deze vraag.

De percentages in sommige tabellen komen opgeteld uit op 99% of 101%. Dit heeft te maken
met de afronding van decimalen.
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2. Samenvatting resultaten
Onderstaande figuur geeft per kwaliteitsindicator het percentage cliénten dat een positief ant-
woord dan wel een negatief antwoord gaf. Uw percentages zijn vergeleken met de percentages

van de bij Prismant deelnemende instellingen (spiegelinformatie).

Figuur2.1  Samenvattende gegevens
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2.1 Gemiddelde score

In onderstaande spinnenwebfiguur wordt per kwaliteitsindicator weergegeven wat de gemiddelde
score is van uw instelling. De blauwe lijn geeft de resultaten weer van uw eigen organisatie. De
roze lijn geeft de resultaten weer van de spiegelgroep. De score varieert per indicator, van 1 tot
2. van 1 tot 3, van 1 tot 4 en één indicator van 1 tot 5. Hiervoor geldt: een score richting 1 is ne-
gatiever en een score richting een hogere waarde is positiever.

Figuur2.2  Spinnenweb
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2.2  Significante afwijkingen, sterrentabel

In tabel 2.1 staat per prestatie-indicatoren weergegeven of uw resultaten significant afwijken of
gelijk zijn aan de bij Prismant deelnemende instellingen. Een resultaat is significant wanneer de
kans zeer klein is (<5%) dat dit aan toeval toe te schrijven is.

Tabel 2.1 Sterrentabel

Indicatoren lager gelijk hoger
Bereikbaarheid behandelaar **
Informatie over behandeling

Informatie over medicatie

Informatie over cliéntenrechten
Keuzemogelijkheden

Bejegening door de behandelaar

Afstemming zorg door verschillende behandelaars
Informatie-uitwisseling tussen behandelaars
Venulling hulpwensen

Afronding behandeling

Verandering in klachten en functioneren
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2.21 Samenhang sterren en KiesBeter.nl

Het aantal sterren dat in tabel 2.1 is weergegeven komt mogelijk niet overeen met hetgeen op
www.KiesBeter.nl staat. Dit heeft een aantal oorzaken. De belangrijkste redenen noemen we
hier. Allereerst is de spiegelgroep (de door Prismant gemeten instellingen) in deze rapportage
niet gelijk aan de groep waarmee u vergeleken wordt op KiesBeter.nl (alle instellingen in Neder-
land die een CQ-meting hebben laten uitvoeren). Daarnaast wordt op KiesBeter.nl gebruik ge-
maakt van één tot vijf sterren om verschillen tussen instellingen weer te geven. Wij gebruiken
maximaal drie sterren. Ten slotte worden de gegevens op KiesBeter.nl gecorrigeerd voor ken-
merken van de cliéntenpopulatie. Een dergelijke correctie passen wij niet toe.
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