Automatiseren lost problemen niet op

John Poppelaars en
Harry Veenendaal

n zijn economisch herstelplan
stelt de aanstaande Amerikaan-
se president Barack Obama
voor de Amerikaanse zorgsector
vergaand te automatiseren. Veel
Amerikaanse ziekenhuizen heb-
ben, door hoge investeringskos-
ten, grote achterstanden in auto-
matiseringsprocessen. Daarnaast
is er het probleem van ICT-syste-
men die onvoldoende met elkaar
kunnen communiceren. Obama
ziet automatisering als dé oplos-
sing voor een betere zorg.
Automatiseren als doel op zich
biedt geen oplossing. Te hoog ge-
spannen verwachtingen leiden
meestal tot teleurstelling en mis-
lukking; dat gevaar dreigt door het
optimisme van Obama. In Neder-
landishetallang gemeengoed dat
automatisering van de zorgsector
hooguiteen middelis om zorgpro-
cessen via intelligente oplossin-
gen te optimaliseren. Dat is de
sleutel tot succesvolle kosten-
reductie, maar vereist een grondig
inzicht in (en wellicht aanpassing
van) de kostenstructuren, beleids-
doelstellingen en werkprocessen
van de zorginstelling. Een les die
Amerika van het Nederlandse
zorgsysteem kan leren.
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Er zijn handelingen die ongevoelig blijven voor ICT.

Onderzoek van het gezagheb-
bende Amerikaanse onderzoeks-
bureau Harris Interactive uit 2008
toont aan dat Amerikaanse bur-
gers het minst tevreden zijn over
hun zorgsysteem, terwijl het Ne-
derlandse systeem als beste uit de
bus komt. Dat komt mede omdat
Nederlandse zorginstellingen zich
de afgelopen jaren fors hebben in-
gezet om sterk groeiende kosten,
zoals personeelskosten, beheers-
baar te krijgen. Dat was onder
meer nodig omdat in de jaren
tachtigennegentigveelzorginstel-
lingen omvangrijkinvesteerdenin
dure ICT-systemen zonder dat het
tot kostenreductie leidde.
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De conclusie van de instellin-
gen was dat processen die geauto-
matiseerd werden eerst doorge-
licht en verbeterd moesten wor-
den,voordatvoordathetde ICT-fa-
se zou ingaan. ICT functioneert
daardoor beter en verankert de ge-
optimaliseerde processeninde or-
ganisatie. Hernieuwde inzichten
indeeigenwerkprocessenleidden
bijvoorbeeld tot het minder inhu-
renvan uitzendkrachten, een flexi-
belere inzet van eigen personeel,
de ontwikkeling van nieuwe pro-
ducten, diensten en innovatieve
zorgeconcepten en samenwer-
kingsverbanden binnen de zorg-
keten. Kenmerkend voor het Ne-

derlandse systeem is ook dat het
zich nieteenzijdig richt op kosten-
reductie. De kwaliteit van arbeid,
arbeidsmotivatie en de ergonomi-
sche aspecten van de werkomge-
ving werden ook meegenomen.
Met speciaal hierop gerichte we-
tenschappelijke technieken berei-
ken Nederlandse zorginstellingen
schaalvoordelen en wordt steeds
beter ingespeeld op ad-hoc-
verstoringen, zoals ziekteverzuim.

De uitdaging voor de Ameri-
kaanse zorgsector ligt niet in een
grootscheepse  automatisering
van de zorgsector, maar veel meer
in het intelligent omgaan met de
interne organisatie. Amerikaanse
zorginstellingen moeten eerst fors
investeren in bijvoorbeeld lange-
termijnplanning voor de beschik-
bare capaciteit van operatieka-
mers, bedden, personeel en dia-
gnostische instrumenten. Zo kan
hoogwaardige zorg gelijk opgaan
met een cliéntvriendelijke aan-
pak, efficiéntie en kostenreductie.
Automatiseren volgt pas nd een
grondige analyse en herstructure-
ring van de interne werkproces-
sen. Pas als dat duidelijk is heeft
automatisering zin. Eerder niet.
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