Humanized Medicine leidt tot  betere zorg

Hij die geld verliest, verliest veel. Hij die een vriend verliest, verliest veel meer. Hij die het vertrouwen verliest, verliest alles. 

Coen Beekhuizen

Inleiding

Als 5e jaars geneeskundestudent aan de universiteit van Utrecht ben ik in het kader van het co-schap Sociale Geneeskunde terecht gekomen bij Adviesgroep Intermedic voor een stage van vier weken. In de ziekenhuizen heb ik gezien dat net afgestudeerde artsen zo hard moeten werken dat zij het hoofd soms niet meer boven water kunnen houden en afhaken. Doordat de arts voor een groot deel is gefocust op het voldoen aan protocollen, regels en verwachtingen lijkt de patiënt in mijn ogen af en toe niet meer centraal te staan. Dit is natuurlijk geen goede zaak maar wat is de oorzaak? De organisatie structuur is van grote invloed. Daarom ben ik tot de volgende onderzoeksvraag gekomen: “Wat is de invloed van management en organisatiestructuur op burn-out?” waarbij ik breder wil kijken dan alleen naar management op het gebied van de gezondheidszorg. Op advies van mijn stagebegeleider dr. De Valk heb ik voor een brede beeldvorming hierover gesprekken gehad met Drs. Dirk van Mulligen (bedrijfseconoom, adviseur bij Coherent Solutions), Prof. Dr. Paul de Blot (hoogleraar Business Spiritualiteit, universiteit Nyenrode), Drs. Kees Kool, bedrijfsarts en psycholoog  (hoofd Keuringsdienst Defensie) en Drs. Klaas Wassens (Director, Open Programmes aan Rotterdam School of Management). Daarnaast heb ik een seminar aan de universiteit Nyenrode (Zinvol Leiderschap) gevolgd en een exemplarisch ziekenhuis in België bezocht. Centraal stonden steeds twee vragen. Ten eerste, wat is de oorzaak van de burn-out? Ten tweede, hoe kan een manager/leider dit het beste voorkomen of genezen? De bovengenoemde personen noemden daarbij in het kort de volgende factoren.

We moeten af van controle dat vertrekt wantrouwen

Vaak worden mensen door de maatschappij van tegenwoordig, met zijn regeltjes en lineaire opleidingen onbewust in een bepaalde professionele richting geduwd. Het hele leven wordt onflexibel gepland. Mensen handelen niet meer naar gevoel, zoals ze dat als kind wel deden. Er moet meer werk in een kortere tijd geleverd worden. Tevens is er een  trend naar een controlecultuur. Men moet zich meer houden aan regels en zich grondiger voor zijn resultaten verantwoorden. De ruimte voor persoonlijke invulling van de werkzaamheden en het vinden van creatieve oplossingen neemt hierdoor af. De motivatie en het werkplezier gaan daar onvermijdelijk onder lijden. In de hedendaagse maatschappij wordt van ons verwacht dat wij volop ‘doen’ en bestaat er geen ruimte meer om te dromen. Alleen maar doen (zonder de motor van het dromen) leidt uiteindelijk echter tot uitputting. Dit kan men ook doortrekken naar bedrijfsniveau. Een bedrijf met een droom (denk aan Ford, ‘elke Amerikaan een auto’) zal meer innoveren en ruimte voor creativiteit geven dan een bedrijf dat alleen maar financieel wil voortbestaan. Opleidingen van managers zijn tegenwoordig vooral gefocust op meer kennis. Meer feitelijke kennis leidt echter niet tot goed leiderschap. In de loop van de tijd kan ook een organisatie het contact met zijn bezieling kwijtraken. Uiteindelijk kan zo’n bedrijf, religie of organisatie dan niet blijven bestaan.

Oplossingen uit praktijk

Er werden  in de gesprekken een aantal oplossingen genoemd. Om te beginnen bij de werknemer zelf: Mensen werken optimaal wanneer er een balans bestaat tussen ‘dromen’ en ‘doen’ (De Blot). Een droom is hetgeen wat voor die persoon het werk speciaal maakt. Denk aan een bakker die ervan geniet om zijn dorp iedere morgen van het lekkerste brood te voorzien. Het doen is vervolgens het daadwerkelijk produceren van het brood en het verdienen van geld. De werknemer moet zich beseffen dat hij geen lijdend voorwerp hoeft te zijn. Hij moet beseffen wat hij belangrijk vindt in zijn werk. Wat vindt hij er leuk aan? Wat is zijn droom? De kunst is om weer terug te komen bij dit gevoel en ‘innerlijke groei’ mogelijk te maken. En hoe kan hij hier zoveel mogelijk ruimte voor creëren? Ieder mens is een individu en heeft hier dus ook een individuele kijk op. Er bestaat dus geen beleid dat voor elke werknemer goed is. Een poractieve houding en ruimte voor overleg over (persoonlijke) werkomstandigheden zijn dus belangrijk.

Wat betreft de leiding vond men dat een goede manager naar de hele persoon kijkt in zijn  werkomgeving. Mensen zullen het beste presteren in een omgeving waarin ze zich gewaardeerd en vertrouwd voelen. Een goed leider zal dit zo goed mogelijk voor zijn werknemers realiseren, onder meer  door het kiezen van een geschikte organisatiestructuur en het bevorderen van de noodzakelijke samenwerking. Genoemd werd het creëren van een sfeer van betrokkenheid op meer dan alleen zakelijk niveau. Bij goede bedrijven is er een soort familiegevoel. De leider staat bij wijze van spreken in dienst van de werknemers. Een goed leider stuurt en stimuleert en houdt zich wanneer het eindresultaat goed is wat meer op de achtergrond. Dit in tegenstelling tot een leider die controleert en straft.

Als voorbeeld van een bedrijf met een slechte ‘organisational health’ werd een grote oliemaatschappij genoemd, Oliemaatschappijen komen hier mee weg omdat er toch wel winst wordt gemaakt, ondanks het productieverlies dat optreedt door de controlerende en dwingende manier waarop de werknemers gestuurd worden.

Een grote externe Arbo-dienst geeft een voorbeeld waarbij de organisatiestructuur ten gunste is veranderd. Enkele jaren geleden is door de toenmalige directeur besloten om de organisatie op te splitsen in eenheden van ongeveer 7 personen. Deze mensen (artsen, secretaresses etc.) werd vervolgens de volledige vrijheid gegeven over de manier waarop ze hun om hun resultaten behaalden. Elke eenheid kon echter wel zien hoe zij presteerde ten opzichte van de andere eenheden. De vrijheid om hun werk in te vullen en het betrokken in teamverband werken hebben voor een geweldige productieboost bij dit bedrijf gezorgd.

In een gesprek werd echter gesignaleerd dat er weerstanden bij de managers bestaan. Door het nieuwe werken moeten zij leiding geven aan werknemers die ze minder vaak face-to-face zien. Door ‘dienend’ te leiden moeten ze de controle enigszins uit handen geven en controleverlies gaat vaak met angst gepaard. Als de gewenste veranderingen niet plaats (kunnen) vinden in de organisatie beginnen mensen soms voor zichzelf. Niet voor niets heeft Nederland tegenwoordig zoveel ZZP-ers.

Ik heb zelf een positief voorbeeld in de praktijk kunnen zien: La Clinique et Maternité Sainte-Elisabeth. Een ziekenhuis in Namen, België. In dit ziekenhuis staat, in tegenstelling tot sommige andere ziekenhuizen, de patiënt nog werkelijk centraal. Het ziekenhuis heeft bijvoorbeeld veel moeite gedaan om geld bij elkaar te krijgen om kankerpatiënten gratis naar een wellness-center te kunnen sturen. Het idee van een secretaresse om massages aan te bieden is ook gerealiseerd zonder dat dit verwacht wordt van een dergelijk ziekenhuis. Naast dat alles in dienst wordt gezet van de patiënt is ook de collegiale sfeer bijzonder. Het hiërarchische machtsgevoel dat sommige organisaties kennen lijkt hier nauwelijks aanwezig.

Op basis van wat ik op het organisatorisch vlak in deze stage heb gehoord en gezien geloof ik dat het management en de organisatiestructuur een beslissende invloed op burn-out 

(Emotional Exhaustion Syndrome) kunnen hebben. Het is mij ook duidelijk geworden dat effectief leiderschap op dit terrein moed vraagt. Het was een leerzame ervaring om als co-assistent nu eens niet met individuele patiënten bezig te zijn, maar oog te krijgen voor het belang van een goede werkomgeving en –structuur die belangrijke oorzaken kunnen vormen van het burn-out syndroom.

Wat betekent dat voor mijn persoonlijk leiderschap?

Voor mij persoonlijk heeft dit ook gevolgen. Ik ben me gaan realiseren dat werken in een ziekenhuis waar ik niet het gevoel heb dat ik alles voor de patiënt kan doen, mij op den duur ongelukkig zal maken. Om te voorkomen dat ik zelf daarom een burn-out krijg zal ik hier goed op moeten letten. Bij het solliciteren voor een baan als arts-assistent zal het ziekenhuis daarom de kernwaarden van waaruit ik dit vak zo waardeer vrijheid moeten kunnen geven. Vrijheid om invloed uit te oefenen op bijvoorbeeld de werkinhoud, de structuur en de samenwerking. Door de huidige trend in de gezondheidszorg, waarbij processen toenemend worden gestructureerd, ingekaderd, geprotocolleerd en gecontroleerd zal dat nog wel een flinke uitdaging worden maar zal de beloning het ongetwijfeld veel waard zijn.
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