SPIEGELGESPREKKEN IN HET MARTINI ZIEKENHUIS 
toehoorders
Inleiding
Patiëntgericht handelen betekent jezelf kunnen verplaatsen in de positie van de patiënt. Een dergelijke houding is wellicht vanzelfsprekend voor jezelf en voor je  collega’s. Iedereen echter, die langere tijd op dezelfde plaats werkt, ontwikkelt ‘blinde vlekken’. Spiegelgesprekken zijn een instrument om deze ‘blinde vlekken’ op te sporen. De  patiënt is een belangrijke partner in het nog beter en veiliger maken van de zorg. Door tijdens spiegelgesprekken naar hun ervaringen te vragen horen we wat ze belangrijk vinden in de zorg en wat ze hebben gemist. 
Spiegelgesprekken zijn een  aanvulling op de andere wijzen waarop de ervaringen van patiënten wordt gevraagd zoals in de CQI-Ziekenhuizen. 

Wat is een spiegelgesprek?
Een spiegelgesprek is een gesprek met patiënten in de vorm van een kringgesprek. Hierbij wordt door onafhankelijke (getrainde) gespreksleiders aan patiënten gevraagd hoe ze de dienstverlening ervaren hebben en wat ze er van vinden. De betrokken medewerkers en medisch specialisten zijn als toehoorders aanwezig en stellen na afloop alleen verduidelijkende vragen. Zij gaan dus niet in discussie met de patiënten.

Doel van het spiegelgesprek

Het doel van het spiegelgesprek is dat medewerkers zich bewust zijn van het perspectief van hun klanten en dat zij zich openstellen voor hun behoeften. Door de directe confrontatie met de mening van de patiënt is het effect op het gedrag van de medewerker groot, in vergelijking tot bijvoorbeeld indirecte terugkoppeling, zoals bij enquête-uitkomsten. Bovendien kan naar aanleiding van de feedback die men van patiënten krijgt, besloten worden tot concrete verbeteracties.
Een spiegelgesprek gaat over gevoelens en ervaringen en geeft daarom geen wetenschappelijke onderbouwing van de patiënttevredenheid. 


Waarvoor kan het spiegelgesprek worden ingezet?

Spiegelgesprekken kunnen voor verschillende doeleinden worden ingezet. Ze kunnen gebruikt worden als diepte-interview, om naar aanleiding van de resultaten van de CQI-Ziekenhuizen of visitatie meer in te zoomen op concrete verbeterpunten. Ook kan het spiegelgesprek toegepast worden als methode waarbij je de oorzaken en de daarbij behorende patiëntervaring wilt achterhalen bij ‘net niet’ klachten en hardnekkige verbeterproblemen of om de informatiebehoefte te inventariseren.
Voorbereiding 

De voorbereiding is in handen van een werkgroep van de unit/betrokken disciplines en bestaat uit het uitnodigen van deelnemers en toehoorders, reserveren van een geschikte ruimte, regelen van de catering, gespreksleiding en verslaglegging. Alle betrokken disciplines formuleren vragen die zij graag door de patiënten beantwoord willen zien. 

Uitvoering

De deelnemers worden meestal welkom geheten door het unithoofd of de organisatorisch manager waarna de gespreksleider het gesprek begint. Het gesprek start met open vragen aan de patiënten. Daarnaast komen door de unit/werkgroep van te voren opgestelde vragen aan de orde. De totale duur van dit gedeelte is ca. 5 kwartier. Vervolgens krijgen de toehoorders  de mogelijkheid de  patiënten nog enkele vragen te stellen, ter verheldering of voor aanvullende informatie. Van groot belang is dat de toehoorders op geen enkel moment in discussie gaan met de patiënten. De gespreksleiding ziet hier op toe.

Vervolg

Het verslag van de bijeenkomst wordt besproken in werkoverleggen, werkgroepen e.d. Zo kunnen medewerkers die niet aanwezig waren kennis nemen van de resultaten en wordt gezamenlijk tot verbeteracties besloten. 
Gespreksleiders

De gespreksleiders zijn van doorslaggevend belang voor het welslagen van het spiegelgesprek. Zij zorgen er voor dat de patiënten zo volledig mogelijke en heldere informatie geven over hun ervaringen met de betreffende afdeling.  De gespreksleiders zijn onafhankelijk van de afdeling. Zij werken zich aan de hand van de uitgenodigde patiëntengroep èn de vragen van de afdeling in in de thematiek van de afdeling. 
Het Martini Ziekenhuis heeft een poule van getrainde gespreksleiders. 
Vragen? 
De coördinatie van de spiegelgesprekken wordt uitgevoerd door de stafdienst Kwaliteit en Veiligheid. 
Voor algemene informatie over spiegelgesprekken, advies over en ondersteuning bij het organiseren van spiegelgesprekken en het aanvragen van een gespreksleider kun je terecht bij 
Sjoukje Heidstra, tel 6053.
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