Omgaan met mensen blijft belangrijker dan een label

“We zijn nogal eigenwijs”

Interview met Jeldau Dotinga is manager Proces en Kwaliteit in Leppehiem. 

“Leppehiem staat er goed voor. In 2000 hebben we het Woonzorg kwaliteitslabel gehaald. We vinden dat belangrijk, dat geldt ook voor de medewerkers. Bovendien geeft het een stukje aanzien naar onze klanten toe. In 2007 hebben we het HKZ-kwaliteitslabel behaald. Ieder jaar wordt er door een interne en externe commissie getoetst of Leppehiem nog aan de eisen voldoet, dit wordt een visitatie genoemd. Eens in de drie jaar wordt er een hervisitatie uitgevoerd, waarin de externe commissie bepaalt of Leppehiem het label voor de komende drie jaar weer mag voeren. In 2010 volgt weer zo’n hervisitatie.

Natuurlijk valt of staat kwaliteit met de inzet van medewerkers. Als kwaliteits- en procesmanager heb ik daar een sturende rol in. Het is niet zo dat ik hier bijvoorbeeld de keuken in loop en zeg wat beter moet. Dat kan ook niet, want dan zou ik overal verstand van moeten hebben. Van de administratie tot aan de technische dienst. Uit de visitaties (zowel intern als extern) komen verbeterpunten naar voren. Mijn belangrijkste taak is al die punten ‘in het systeem’ te krijgen. Zodat het een gewoonte wordt. Kwaliteit leveren is een voortdurend proces. Niet dat we dingen doen omdat het moét. Dat is niet de essentie. 

Een organisatie wordt beoordeeld op zorg aan de klanten en op kwaliteitsontwikkeling. Denk bij zorg aan een individueel leefplan, bejegening van onze klanten en privacy. Kwaliteitsontwikkeling draait meer om hoe we onze zaken hebben vastgelegd zoals het beleid. Tijdens een hervisitatie komt er een extern team langs. Dit team checkt of Leppehiem voldoet aan de normen die door de overheid worden vastgesteld. Het team checkt de stukken in ons kwaliteitshandboek en gaat gesprekken aan met mensen uit de organisatie. Dit zijn geplande gesprekken, maar ze schuiven ook spontaan bij mensen aan. Wat dat team in het begin opviel, is de goede omgang met mensen binnen Leppehiem. Dat valt ook onze bezoekers op. Het is moeilijk de vinger te leggen op waarom die sfeer er is. Je creëert dat met elkaar: bezoekers, bewoners en natuurlijk het personeel. 

We zijn nogal eigenwijs. We mogen graag dingen doen op onze eigen manier, en dat moeten we wel eens verdedigen. En wat is nu kwaliteit? Dat is vaak heel persoonlijk. Mijn vriend heeft in september van die kleine Bose boxjes gekocht. Die staan toch bekend als één van de beste die er zijn. In december waren ze weer de deur uit. Hij vond het helemaal niets. En dat terwijl ik eigenlijk helemaal geen verschil hoorde. Kwaliteit is heel moeilijk grijpbaar. We vinden dat we kwaliteit leveren, en willen graag het label voeren. Maar het is niet onze drive. We vinden het goed omgaan met de mensen en de regio veel belangrijker dan het label. Dat label is niet meer dan een bevestiging van wat we doen. Je komt steeds weer terug op wat kwaliteit eigenlijk is. 

