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Voorwoord

In dit rapport wordt verslag gedaan van een verkennende studie naar internationale
presentatiewijzen van keuze-informatie over de zorg voor consumenten. Het onderzoek
werd door het NIVEL uitgevoerd in opdracht van het RIVM (Rijksinstituut voor
Volksgezondheid en Milieu), met subsidie vanuit het Ministerie van Volksgezondheid,
Welzijn en Sport.

Voor de website www.kiesBeter.nl, die wordt beheerd door het RIVM, is het belangrijk
om inzicht te krijgen in verschillende bestaande mogelijkheden om keuze-informatie over
de zorg te presenteren. De huidige beschrijvende studie zet voor verschillende landen
gebruikte presentatiewijzen op websites uiteen. Keuze-informatie voor consumenten
wordt daarbij breed opgevat: verschillende kwaliteitsaspecten en indicatoren, maar ook
feitelijke informatie (bijvoorbeeld over de grootte van een instelling). Met deze kennis
over wat er feitelijk (wereldwijd) gebeurt op het gebied van de presentatie van
consumenteninformatie over de zorg kan het RIVM nadere keuzes maken over de
presentatie van informatie op www.kiesBeter.nl.

Utrecht, oktober 2008
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Inleiding

Sinds enkele jaren is er veel aandacht voor keuze-informatie over de zorg voor
consumenten. Dit soort informatie is bedoeld om zorgaanbieders en zorgverzekeraars met
elkaar te kunnen vergelijken en zo de keuzes van consumenten in de zorg te
ondersteunen. In sommige landen, zoals de Verenigde Staten en Engeland, bestaat al
relatief lange tijd ervaring met dit soort keuze-informatie, met name over
zorgverzekeraars en ziekenhuizen. In andere landen is er wel aandacht voor keuze-
informatie, maar moet dit nog grotendeels ontwikkeld en uitgekristalliseerd worden (zie
de overzichtsstudie van Lugtenberg en Westert, 2007). Ook in Nederland is al redelijk
wat ervaring opgedaan met keuze-informatie in de zorg. Verschillende websites bieden
dit soort informatie aan consumenten, zoals www.kiesBeter.nl en www.independer.nl.

Gebruik keuze-informatie

Ondanks de ruime ervaring in sommige landen met keuze-informatie, is er nog
nauwelijks bewijs dat consumenten de informatie ook echt gebruiken. Hoewel
consumenten in verschillende onderzoeken aangeven dat zij geinteresseerd zijn in dit
soort informatie (bijvoorbeeld Trisolini en Eisenberg, 2007), behoefte te hebben aan dit
soort informatie (Hibbard en Peters, 2003) en men ook wel steeds meer op de hoogte lijkt
te zijn, valt het gebruik van de informatie in de praktijk tegen (Hibbard et al., 2001;
Farley et al., 2001; Farley et al., 2002). In veel onderzoeken wordt gesuggereerd dat de
informatie te complex is voor consumenten, en dat er wat betreft de presentatiewijze heel
wat winst te behalen valt. Fung et al. (2008) concluderen in hun review van effecten van
openbare kwaliteitsinformatie over de zorg: ‘Despite its theoretical appeal, making
public reporting work requires successfully addressing several challenges, most notably
designing and implementing a reporting system appropriate for its purpose’. Uit (met
name kwalitatief) onderzoek waarin formats worden getest onder consumenten komt naar
voren dat consumenten keuze-informatie in de zorg in grote lijnen wel begrijpen
(bijvoorbeeld het doel van de informatie), maar veel knelpunten ervaren die gaan spelen
als de informatie in detail bekeken wordt. Door de presentatie van informatie wat betreft
deze knelpunten aan te passen zou de houding van consumenten ten aanzien van het
gebruik van de informatie verbeterd kunnen worden. Knelpunten die veelal in onderzoek
naar voren komen zijn:

De grote hoeveelheid informatie. Consumenten voelen zich al vrij snel overladen door
een grote hoeveelheid informatie (Peters et al., 2007; Damman et al., 2008). Verder is
bekend dat consumenten een voorkeur hebben om informatie op één pagina te zien
(Gerteis et al., 2007); Een vuistregel uit de psychologische literatuur is dat consumenten
slechts zes *stukken’ informatie tegelijk kunnen verwerken (Slovic, 1982). Een mogelijke
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oplossing voor het probleem van veel informatie zijn zogenoemde “drill down paths’, wat
doorklikmogelijkheden zijn om meer gedetailleerde informatie aan te bieden. Op die
manier wordt er meer gelaagdheid in de informatie aangebracht en komt niet alle
informatie in één keer tegelijk.

De complexiteit van taal waarmee kwaliteitsaspecten worden aangeduid (Hibbard en
Jewett, 1996; Jewett en Hibbard, 1996; Gerteis et al., 2007; Damman et al., 2008) en
waarmee statistische begrippen en uitleg van onderzoeksmethoden (Trisolini en
Eisenberg, 2007, mortaliteitsdata) worden weergegeven. Om te zorgen voor begrijpelijke
terminologie kunnen cognitieve tests met consumenten uitgevoerd worden voordat
daadwerkelijke publicatie plaatsvindt. Ook expertraadpleging van communicatie-
deskundigen en taalkundigen is mogelijk. Wat betreft informatie over onderzoeks-
methoden en analyses lijkt het voor de hand liggend om duidelijke links aan te bieden.
Onderzoek van Damman et al. (2008) liet zien dat consumenten wel kritisch zijn als het
gaat om de onderzoeksmethoden en toegang willen hebben tot informatie daarover.

Moeilijkheden met een negatieve formulering van kwaliteitsaspecten en gebruikte
metingen (Gerteis et al., 2007). Zo is het bijvoorbeeld lastig voor consumenten als een
kwaliteitsaspect aangeeft hoe vaak een negatieve gebeurtenis heeft plaatsgevonden. Een
mogelijke oplossing is om kwaliteitsindicatoren positief te formuleren. Hier is nog niet
veel onderzoek naar gedaan.

De interpretatie van symbolen en grafische weergave, zoals staafdiagrammen en
sterren (Gerteis et al., 2007; Damman et al., 2008). Het gebruik van symbolen wordt wel
aangeraden door verschillende onderzoekers (zie bijvoorbeeld Ancher en Kaufman, 2007)
om te zorgen voor eenvoud en een vermindering van de hoeveelheid informatie.

Inkadering (framing) van de informatie. Moet informatie over de kwaliteit van
zorgaanbieders positief of juist negatief ingekaderd worden? Daarbij gaat het
bijvoorbeeld over of de nadruk wordt gelegd op de problemen (negatieve resultaten) of op
de dingen die goed gaan (positieve resultaten (Elliott et al., 2007; Gerteis et al., 2007).
Het is bekend dat een nadruk op negatieve informatie meer de aandacht trekt dan een
nadruk op positieve gebeurtenissen (Rozin en Royzman, 2001). Voor keuze-informatie in
de zorg is het onduidelijk wat consumenten het beste ondersteunt.

De integratie van informatie van verschillende types of uit verschillende bronnen,
vooral wanneer deze tegenstrijdige (conflicting) informatie bevat. Uit onderzoek van
Fung et al. (2005) blijkt dat consumenten behoefte hebben aan zowel technische als inter-
persoonlijke kwaliteitsinformatie bij het kiezen van een primary care physician. Uit de
focusgroepen die de CAHPS (Consumer Assessment of Healthcare Providers and
Systems) onderzoekers hebben verricht blijkt dat consumenten het meest geinteresseerd
zijn in aspecten zoals communicatie en beleefdheid. Ook is bekend dat een focus op zorg
uitkomsten (in plaats van op procesmaten) problemen op kan leveren bij consumenten
(Schneider en Epstein, 1998). Hoe consumenten omgaan met verschillende soorten
informatie over de zorg is nog grotendeels onbekend.

10 Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



1.2

Meer in het algemeen concluderen veel onderzoekers dat keuze-informatie niet goed is
afgestemd op hoe consumenten informatie verwerken en keuzes maken. In de literatuur
over computers en communicatie wordt wel gesproken over een cognitive fit: het
afstemmen van bepaalde presentatiewijzen op bepaalde beslissingstaken of
zoekstrategieén (zie bijvoorbeeld Hong et al., 2005; Speier, 2006). Uit deze beschrijving
blijkt al dat er geen algemeen geaccepteerde richtlijnen bestaan die de meest optimale
presentatiewijzen van data beschrijven. Wat de beste presentatiewijze is hangt sterk af
van de soort taak die de consument moet verrichten, van de relatie tussen de data, en van
het doel van de consument.

De website www.kiesBeter.nl

De website www.kiesBeter.nl is een initiatief vanuit de overheid en is begin 2005
opgericht. Dit initiatief is expliciet bedoeld om de keuzes van consumenten in de zorg te
ondersteunen. Er is op dit moment informatie beschikbaar over verschillende sectoren
van de zorg, zoals ziekenhuizen, zorgverzekeraars, VV&T (verpleeghuizen,
verzorgingshuizen en thuiszorg), gehandicaptenzorg, en de GGZ (geestelijke
gezondheidszorg). Er worden ook verschillende types keuze-informatie geboden,
namelijk:

o Etalage-informatie: feitelijke informatie over instellingen en hun zorgaanbod, zoals
gegevens over naam, adres en woonplaats, entiteit van zorgverlener, specialismen,
faciliteiten, kosten, en wachttijden.

o Kwaliteitsinformatie op basis van prestatie-indicatoren en/of bestaande registraties:
medisch-inhoudelijke en zorginhoudelijke prestaties van zorgaanbieders op basis van
feitelijke informatie, zoals het aantal ontvangen klachten. Deze data zijn veelal
afkomstig van de Inspectie voor de Gezondheidszorg (1GZ) of van de zorgaanbieders
zelf.

e Ervaringsinformatie vanuit cliéntenperspectief: prestaties van zorgaanbieders zoals
zorggebruikers die ervaren. Deze data zijn veelal afkomstig van CQ-index metingen
of andere gevalideerde methodieken. De CQ-index is de standaard voor het meten
van Klantervaringen in de zorg in Nederland (zie www.centrumklantervaringzorg.nl;
www.nivel.nl/cqgindex).

De presentatie van keuze-informatie over de zorg op kiesBeter is zoveel mogelijk
afgestemd op wat er bekend is uit de literatuur en op resultaten van eigen uitgevoerde
usability tests. Zo blijkt uit eerder onderzoek dat CQ-index informatie het beste
gepresenteerd kan worden met behulp van drie sterren (in tegenstelling tot vijf sterren) en
met de zorgaanbieders in alfabetische volgorde (in tegenstelling tot een rangorde;
Damman et al., 2008). De wijze van presenteren is echter niet gestandaardiseerd over de
verschillende zorgsectoren, omdat de mogelijkheden onder andere afhangen van de
hoeveelheid beschikbare informatie. Voor de VV&T sector bijvoorbeeld zijn
verschillende types keuze-informatie beschikbaar, die je voor een aantal instellingen
tegelijk kunt bekijken. De verschillende typen informatie worden zoveel mogelijk op één
scherm gepresenteerd, waarna de consument verder kan klikken op meer gedetailleerde
informatie.

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008 11
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14

De integratie van verschillende soorten informatie zou problematisch kunnen zijn voor de
consument. Bij www.kiesBeter.nl is dit één van de huidige knelpunten bij de presentatie
van de keuze-informatie. Er is een grote hoeveelheid informatie van verschillende typen
beschikbaar. Vooralsnog is onduidelijk hoe verschillende typen informatie gepresenteerd
kunnen worden, en wat de voor-en nadelen zijn van bepaalde methoden van weergave.
Het is bekend dat consumenten graag veel informatie willen, maar dat ze afhaken bij een
te grote hoeveelheid informatie. Ook bleek uit een eerder kwalitatief onderzoek onder
Nederlandse consumenten dat zij moeite hadden om betekenis te geven aan informatie die
strijdig aan elkaar lijkt te zijn, zoals wanneer een ziekenhuis goed op één bepaald aspect
presteerde, maar slecht op een ander aspect (Damman et al., 2008). Hoe de verschillende
typen informatie weergegeven zouden kunnen of moeten worden is dus een punt dat voor
kiesBeter nadere aandacht verdient. Maar ook wat betreft de overige beschreven
knelpunten is het voor www.kiesBeter.nl belangrijk om inzicht te krijgen in bestaande
mogelijkheden. KiesBeter maakt bijvoorbeeld gebruik van doorklikmogelijkheden en
selectiemogelijkheden op plaats/postcode en andere filterlijsten. Vragen die daarbij
spelen zijn hoe de informatie gepresenteerd kan worden en welke methoden daarvoor
gebruikt kunnen worden.

Het huidige onderzoek

Om meer inzicht te krijgen in de mogelijkheden rondom de presentatie van (verschillende
typen) keuze-informatie is een verkennend onderzoek uitgevoerd naar de
presentatiewijzen van keuze-informatie in binnen- en buitenland. Daarbij werd specifieke
aandacht besteed aan hoe verschillende typen informatie al dan niet geintegreerd
weergegeven worden. De volgende vraagstelling werd daarbij beantwoord:

‘Welke presentatiewijzen van keuze-informatie over de zorg worden er
internationaal gehanteerd om (verschillende typen) informatie weer te
geven?’

Door de mogelijkheden op een rij te zetten kunnen de ervaringen in Nederland en in het
buitenland door kiesBeter maximaal benut worden. Het doel van de studie is daarbij niet
om zo volledig mogelijk te zijn, maar een indruk te geven van de
presentatiemogelijkheden die elders gebruikt worden

Leeswijzer

In het tweede hoofdstuk wordt eerst het plan van aanpak uiteengezet. Vervolgens geven
we in hoofdstuk 3 een beschrijving van de presentatie van informatie op Nederlandse
websites. Daarna volgen verschillende hoofdstukken die per land een beschrijving geven
van de presentatie op de gevonden websites. Na elke beschrijving van een website volgen
in figuren voorbeelden van hoe de informatie eruitziet op de website. In hoofdstuk 14
worden de resultaten samengevat en volgt een korte discussie.
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Methode van onderzoek

Ter oriéntatie op mogelijke literatuur en websites met keuze-informatie over de zorg zijn
twee Nederlandse kernpublicaties over keuze-informatie over de zorg als uitgangspunt
genomen, namelijk:

- Groenewoud AS, Kreuger L, Huijsman R. Keuzevrijheid, Keuzemogelijkheden en
Keuze-ondersteuning in de Gezondheidszorg (2006). Een verkennende, internationale
studie ter ondersteuning van een reflectie op de ingeslagen weg. Rotterdam:
EUR/IBMG.

- Lugtenberg M, Westert GP (2007). Kwaliteit van de gezondheidszorg en keuze-
informatie voor burgers: een internationale verkenning van initiatieven. Tilburg:
Universiteitsdrukkerij.

Hoewel deze publicaties zelf niet ingaan op de specifieke presentatiewijzen van keuze-
informatie over de zorg, geven ze wel een gedegen overzicht van bestaande internationale
initiatieven voor keuze-informatie. De beschreven websites zijn opgezocht en de
presentatiewijzen zijn geanalyseerd. Daarna volgde een verdere zoektocht naar websites.

Plan van aanpak

Om tot een inventarisatie van bestaande mogelijkheden tot het presenteren van

verschillende typen keuze-informatie over de zorg te komen is gebruik gemaakt van een

combinatie van een literatuur- en een websearch, en daarnaast is een korte vragenlijst (zie

de bijlage) per e-mail uitgezet. Om daadwerkelijke websites met keuze-informatie over

de zorg te vinden is op de volgende manieren gezocht:

¢ De resultaten van de twee bovengenoemde kernpublicaties zijn geinventariseerd;

o Inde literatuur (zie volgende alinea) is gezocht naar websites met keuze-informatie in
de zorg;

¢ Via gerichte deskresearch is gezocht in het online zoekprogramma Google met
verschillende gestandaardiseerde termen (kwaliteit, kwaliteitsindicatoren,
gezondheidszorg, vergelijken, kiezen, informatie, patiénten, consumenten,
tevredenheid, zorgverzekering, ziekenhuizen, verpleeghuizen, thuiszorg, geestelijke
gezondheidszorg) in verschillende talen (Nederlands, Engels, Duits, Frans, Spaans,
Italiaans, Deens, Zweeds, Noors, en Fins).

¢ De gevonden websites met een beschikbaar e-mailadres zijn gemaild met het verzoek
om een korte vragenlijst in het Engels in te vullen over de door hen gehanteerde
presentatiewijzen.

e Wat betreft landen waar in eerste instantie geen websites met keuze-informatie
werden gevonden zijn e-mails gestuurd naar de betreffende ministeries van
volksgezondheid en andere organisaties via de links op de websites van de

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008 13
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ministeries. In die e-mails werd gevraagd naar de stand van zaken en ontwikkelingen
rondom het al dan niet publiceren van informatie over de zorg aan consumenten.
In eerste instantie is een selectie van landen gemaakt op basis van de kernpublicaties. De
geselecteerde landen waren Nederland, Australié, Canada, Denemarken, Duitsland,
Engeland, en de Verenigde Staten. Daarna is via de literatuur en web search verder
gekeken naar mogelijke landen die keuze-informatie over de zorg aanbieden, met een
focus op andere landen in Europa.

Er is op verschillende manieren gezocht naar literatuur over presentatiewijzen van keuze-

informatie over de zorg, namelijk:

e Search in de literatuur database Pubmed met Engelse termen. Met behulp van de
zoekopdrachten health care quality, performance indicators, comparative
information, consumer information, report cards, consumer choice, integrated
information, conflicting information,inconsistent information, home care, hospitals,
nursing homes, health plans, website, benchmark, technical information, information
design, presentation format, zijn in totaal 23 artikelen gevonden die op het eerste
gezicht aansloten bij onze probleemstelling. Via de referenties in deze artikelen zijn
nog een aantal artikelen gevonden.

o Naast deze eerste search in Pubmed is ook na het inventariseren van de gevonden
websites gezocht in de literatuur rondom consumentenpsychologie en informatie
design. In de database Omega is gezocht met behulp van de specifieke termen
information format, presentation, conflicting information, information structure,
attribute information.

Analyse

De gevonden websites zijn daadwerkelijk bezocht en geanalyseerd wat betreft de

gehanteerde presentatiewijzen. Per website zijn stap voor stap de verschillende

mogelijkheden doorlopen en beschreven. Daarbij is systematisch gekeken naar de

volgende aspecten:

- het feit of de informatie expliciet is opgezet voor de consument;

- de zorgsectoren waarvoor informatie gepresenteerd wordt;

- de soorten informatie die gepresenteerd worden;

- de structuur (opbouw) van de gepresenteerde informatie;

- de manier waarop verschillende soorten informatie gepresenteerd worden (integratie
van informatie);

- de gebruikte symbolen, staafdiagrammen en andere methoden om de data weer te
geven;

- doorklikmogelijkheden die worden aangeboden;

- selectiemogelijkheden die worden aangeboden.

De antwoorden op de vragen in de geretourneerde vragenlijsten zijn geinventariseerd en

waar mogelijk verwerkt bij de beschrijving van de informatie. De gevonden resultaten

hangen samen met de ontwikkelingen in de zorgstelsels in de verschillende landen. Het

voert te ver voor het huidige onderzoek om de verschillende zorgstelsels te beschrijven.

Daarvoor wordt verwezen naar bovengenoemde kernpublicaties.
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3.1

Nederland

In dit hoofdstuk wordt een overzicht gegeven van hoe informatie gepresenteerd wordt op
Nederlandse websites met keuze-informatie over de zorg, inclusief de website die voor
ons het uitgangspunt was voor de internationale vergelijking (www.kiesBeter.nl). Er zijn
in totaal twaalf websites in Nederland gevonden die keuze-informatie over de zorg
aanbieden.

KiesBeter (www.kiesBeter.nl)

Deze website is een initiatief vanuit het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn, en
Sport en wordt beheerd door het RIVM (Rijksinstituut voor Volksgezondheid en Milieu).
De website heeft als doel om een antwoord te bieden op alle vragen van burgers over
gezondheid en zorg. De opzet van de website is dus breder dan alleen het presenteren van
keuze-informatie over de zorg. Voor de huidige studie wordt alleen de keuze-informatie
besproken.

Soort informatie

Op deze website worden verschillende soorten informatie gepresenteerd voor
verschillende zorgsectoren, zoals ziekenhuizen, verpleeg- en verzorgingshuizen,
thuiszorginstellingen, ggz-instellingen, instellingen in de gehandicaptenzorg,
eerstelijnszorg, palliatieve zorg, en zorgverzekeringen. Er is etalage-informatie
beschikbaar, maar ook veel kwaliteitsinformatie, zowel op basis van prestatie-indicatoren
als op basis van patiéntenervaringen.

Presentatiewijze

Via de startpagina kun je op verschillende manieren keuze-informatie over de zorg
zoeken, bijvoorbeeld via Kwaliteit zorginstellingen in kaart, zorgverleners, en via
Zorgverzekeringen.

Via Kwaliteit zorginstellingen in kaart is er informatie beschikbaar voor instellingen in de
VV&T sector (verpleging, verzorging, en thuiszorg). Je kunt zoeken naar een
kwaliteitskaart voor een instelling door te zoeken op naam. Er zijn maximaal drie
instellingen te selecteren om onderling te vergelijken. Als je dit doet kom je op een
overzicht dat in drie blokken is gescheiden: het eerste blok is informatie gebaseerd op
patiéntenervaringen (blauw), het tweede blok is kwaliteitsinformatie gebaseerd op eigen
metingen van de organisaties (groen), en het derde blok geeft alle kwaliteitsinformatie
van de organisaties (doorklikken op kwaliteitskaart). In alle drie de blokken staan de
keuzeaspecten in de rijen en de instellingen in de kolommen. Alle informatie wordt
weergegeven door middel van sterren: 1 ster = Veel minder goed dan gemiddeld; 2
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sterren = Minder goed dan gemiddeld; 3 sterren = Gemiddeld; 4 sterren = Beter dan
gemiddeld; en 5 sterren = Veel beter dan gemiddeld. Via een tabblad bij
patiéntenervaringen kun je ook nog informatie krijgen die gebaseerd is op de ervaringen
van familieleden. In het linkermenu worden ook andere zoekstrategieén aangeboden,
zoals het zoeken via postcode of via het keuzeoverzicht. Via het keuzeoverzicht kun je
weer maximaal 3 instellingen vergelijken op zeer gedetailleerde informatie, waaronder
veel etalage-informatie. Onderaan de tabel (in de kolommen de instellingen en in de rijen
de aspecten) kun je weer klikken op de kwaliteitskaart.

Via Zorgverleners is voor de meeste zorgsectoren ook keuze-informatie beschikbaar,
meestal in de vorm van etalage-informatie. Voor sommige sectoren is ook
kwaliteitsinformatie beschikbaar, zoals voor de gehandicaptenzorg en ziekenhuizen. Alle
informatie die je kunt vinden is qua opzet in principe hetzelfde als hierboven beschreven
voor de kwaliteitskaarten in de VV&T. Er wordt echter niet altijd de optie geboden om
meerdere instellingen onderling te vergelijken (bijvoorbeeld in de gehandicaptenzorg).
Als je informatie over ziekenhuizen wilt vergelijken kun je zowel in het algemeen zoeken
als voor specifieke aandoeningen. VVoor zes aandoeningen is specifieke informatie
beschikbaar. De presentatiewijze is in principe weer hetzelfde als bij de eerdere
voorbeelden: er wordt hier vooral etalage-informatie gepresenteerd maar ook
kwaliteitsinformatie, en het wordt weergegeven in een tabel met in de rijen de
keuzeaspecten en in de kolommen de ziekenhuizen. In het linkermenu wordt weer de
optie gegeven om op andere manieren te zoeken, en daartussen staan ook links naar
kwaliteit, wachttijden en prijzen. Via Kwaliteit kun je weer maximaal drie ziekenhuizen
vergelijken, dit keer alleen op kwaliteitsindicatoren van de Inspectie voor de
gezondheidszorg. Alle informatie wordt gepresenteerd met behulp van getallen (scores),
waarbij tussen haakjes een letter (A, B, C, D, E) staat weergegeven. Een A betekent dat
het ziekenhuis een betere score heeft dan het gemiddelde van alle ziekenhuizen. Een E
score geeft aan dat het ziekenhuis lager scoort dan het gemiddelde in Nederland. Je kunt
zelf ook de indicatoren selecteren waarvoor je informatie wilt zien. De wachttijden en de
prijzen kun je alleen bekijken per ziekenhuis.

Via Zorgverzekeringen is veel informatie te verkrijgen over de zorgverzekeringen, zoals
prijzen, inhoud van de polissen en kwaliteitsgegevens. Via Zoek en vergelijk kun je via
verfijnde zoekopdrachten polissen zoeken en vergelijken. Je komt dan op een overzicht
met zorgverzekeringen die gerangschikt op prijs (de goedkoopste bovenaan) staan
weergegeven in een tabel. In de rijen staan de zorgverzekeringen en in de kolommen de
keuzeaspecten: de polis, de prijs, en de kwaliteitsscore. VVoor de kwaliteitsscore wordt een
waarderingscijfer met sterren (een driesterrensystematiek) gebruikt. Je kunt weer drie
aanbieders selecteren en verder vergelijken op polisinhoud. Meer gedetailleerde
informatie over de kwaliteit is te vinden via Overzicht servicescores waar met een
driesterrensystematiek op verschillende thema’s wordt gewerkt. De tabel die daar
verschijnt presenteert de zorgverzekeraars in de rijen en de keuzeaspecten (allemaal
kwaliteitsinformatie op basis van patiéntenervaringen) in de kolommen. Doorklikken op
de verschillende aspecten geeft meer gedetailleerde informatie in horizontale
staafdiagrammen, die percentages gegeven antwoorden van verzekerden weergeven.
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Integratie informatie

Voor de VV&T sector zijn drie verschillende soorten informatie op één pagina
weergegeven, maar in duidelijk van elkaar gescheiden blokken en met behulp van
verschillende kleuren. De algemene kwaliteitsinformatie wordt echter niet weergegeven,
deze is alleen beschikbaar als je op de link van Kwaliteitskaart klikt. Je krijgt dan echter
alleen informatie voor één instelling, en dus geen vergelijkende informatie. Ook voor de
sector van zorgverzekeringen is er redelijke integratie van verschillende soorten
informatie. In de overzichtstabel worden polis, prijs en kwaliteitsscore geintegreerd
weergegeven. Voor de overige sectoren is er minder integratie van informatie. Bij de
informatie over ziekenhuizen wordt etalage-informatie wel met kwaliteitsinformatie op
basis van prestatie-indicatoren geintegreerd.

Ontwikkeling van de website
De gebruikte presentatiewijzen zijn gebaseerd op wetenschappelijk
onderzoek/wetenschappelijke kennis, op usability tests onder consumenten en
consumentenpanels. Op dit moment werkt kiesBeter.nl aan het project kiesBeter 2.0.
Hierin wordt een nieuw concept voor de website, kiesBeter 2.0, ontwikkeld. Het doel
hiervan is om de toegankelijkheid en de gebruiksvriendelijkheid structureel te verbeteren,
zodat “‘vraaggerichtheid’ verder gestalte krijgt. Eind 2008 wordt de kwaliteitsinformatie
voor de onderdelen Ziekenhuizen, Verpleging Verzorging en Thuiszorg,
Gehandicaptenzorg en Geestelijke Gezondheidszorg geévalueerd met behulp van
focusgroepen en consumentenpanels. Hierbij wordt specifiek gekeken naar de
presentatiewijze, de integratie van verschillende soorten kwaliteitsinformatie en
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Independer (www.independer.nl)

Deze website is een initiatief van Independer.nl, een handelsnaam van Robin Hood N.V.
De website wil met onafhankelijk advies en marktbrede productvergelijkingen op het
gebied van financién en gezondheidszorg consumenten helpen om te kiezen. Voor de
huidige studie is alleen gekeken naar de informatie over de zorg. De website met
informatie over de zorg is expliciet bedoeld om consumentenkeuzes in de zorg te
ondersteunen, en de informatie is dan ook vergelijkend van aard.

Soort informatie

Op deze website worden verschillende soorten informatie gepresenteerd voor
verschillende zorgsectoren (huisartsenzorg, ziekenhuizen, thuiszorg, fysiotherapeuten). Er
is veel etalage-informatie beschikbaar, maar ook kwaliteitsinformatie. De kwaliteits-
informatie bestaat zowel uit informatie gebaseerd op bestaande registraties (zoals
prestatie-indicatoren) als informatie op basis van patiénten- en huisartsenervaringen. De
informatie wordt door externe partijen aangeleverd: de meeste data zijn afkomstig van
Mediquest en de data van de zorgverzekeraars van Zorgweb. Dit zijn twee andere
organisaties die informatie over de zorg in Nederland verzamelen.

Presentatiewijze

De startpagina over de gezondheidszorg geeft drie opties om te klikken: 1) Huisartsen in
de buurt; 2) Ziekenhuizen en klinieken; 3) Onze gezondheidscentra. Ze worden
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weergegeven door middel van woorden, maar ook door middel van foto’s die de sectoren
weergeven.

Klikken op Huisartsen in de buurt geeft een nieuw overzichtsmenu om te zoeken naar
huisartsen of huisartsenpraktijken. Je kunt zoeken op naam of op postcode. Via postcode
kun je zelf de afstand bepalen om in te zoeken. Er wordt een tabel gepresenteerd met in
de rijen de huisartsen of praktijken en in de kolommen acht keuzeaspecten. De aspecten
zijn bijvoorbeeld afstand tot de praktijk, het type praktijk, het aantal mannelijke en
vrouwelijke artsen, het feit of de praktijk onderdeel is van een gezondheidscentrum, en
het aanbod van speciale spreekuren (allemaal etalage-informatie). De informatie wordt
allemaal door middel van woorden en getallen weergegeven. De tabel gebruikt
verschillende kleuren blauw. Je kunt bij de rijen links drie praktijken aanklikken om
verder te vergelijken. Je komt dan op een overzicht met in de kolommen de drie
praktijken en in de rijen wat meer gedetailleerde informatie over contactgegevens. Verder
is dezelfde etalage-informatie als in de overzichtstabel weergegeven. Het zoeken naar een
individuele huisarts werkt hetzelfde als het zoeken naar een praktijk, alleen is er net even
wat andere informatie weergegeven, zoals het geslacht van de arts.

Klikken op Ziekenhuizen en klinieken geeft een keuzeoptie via behandelingen en via
specialismen. Je kunt zoeken op postcode, nadat je de specifieke behandeling/aandoening
hebt ingetypt (bijvoorbeeld heupartrose). Je kunt ook gelijk kiezen of je de
zorginstellingen gerangschikt wilt zien op afstand of op wachttijd. Je komt op een
overzichtstabel met in de rijen de ziekenhuizen en in de kolommen verschillende
keuzeaspecten. Er worden verschillende soorten informatie in de tabel weergegeven,
namelijk etalage-informatie (afstand, type zorginstelling) en kwaliteitsinformatie
(kwaliteitsscores en openheid van gegevens). Er zijn vier hoofdkolommen die zijn
onderverdeeld in acht onderliggende kolommen. Er worden verschillende presentatie-
wijzen gehanteerd. De etalage-informatie wordt gepresenteerd door middel van woorden
en cijfers, en de kwaliteitsinformatie grotendeels door middel van symbolen. De scores
worden weergegeven als sterren: er zijn maximaal vier sterren mogelijk: 1 ster = matig;

2 sterren = voldoende; 3 sterren = goed; 4 sterren = uitstekend. VVoor de openheid van
gegevens worden andere symbolen gebruikt, namelijk rondjes met een pen in
verschillende kleuren: rood = laag; oranje = matig; geel = voldoende; groen = hoog. Voor
het patiéntenoordeel tenslotte worden weer cijfers gebruikt. Net als bij de huisartsen kan
men in het linkermenu bij de ziekenhuizen drie ziekenhuizen selecteren om verdere
informatie op te vragen. Je komt op eenzelfde overzicht als bij de huisartsen, maar voor
de ziekenhuizen wordt wel meer informatie gepresenteerd (detailoverzicht).
Verschillende aspecten uit het eerdere overzicht staan weergegeven met een verdere
uitsplitsing naar achterliggende items. Zo staat er informatie weergegeven voor
patiéntvriendelijkheid volgens de huisarts. In deze tabellen met meer gedetailleerde
informatie voor drie ziekenhuizen staan dezelfde soorten informatie weer afgebakend van
elkaar weergegeven door het gebruik van dikgedrukte kopjes en witregels. Daarnaast
wordt de meeste kwaliteitsinformatie weergegeven door sterren. Er is ook nog extra
informatie toegevoegd, namelijk informatie over het aanbod van zorg, die afkomstig is
van de website kiesBeter.
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Via Onze gezondheidscentra kom je op een pagina met informatie over de
gezondheidscentra van Independer zelf. Dit onderdeel van de website biedt geen keuze-
informatie.

Via de startpagina kun je ook nog meer informatie vinden via het menu links over
thuiszorg, fysiotherapie, en zorgverzekeringen (Vind en vergelijk). Via
thuiszorgorganisaties zoek je weer op postcode en eventueel een speciaal
zorgprogramma. Je komt op een overzichtstabel die weer lijkt op die van de ziekenhuizen
en huisartsen: in de rijen staan de thuiszorgorganisaties en in de kolommen verschillende
keuzeaspecten, bestaande uit etalage-informatie en kwaliteitsinformatie. De kwaliteits-
informatie is afkomstig van kiesBeter en wordt weergegeven met behulp van
waarderingscijfers. De rest van de informatie bestaat uit woorden om het type organisatie
en het zorgaanbod te omschrijven. Je kunt weer drie organisaties verder vergelijken en je
komt dan weer op een soortgelijke beschrijving als in de detailoverzichten bij huisartsen
en ziekenhuizen.

Via fysiotherapeuten kun je op naam of op regio zoeken naar fysiotherapeuten. Het werkt
weer hetzelfde als bij de thuiszorgorganisaties, met dezelfde opzet en inhoud van
tabellen. Voor de fysiotherapeuten is echter geen kwaliteitsinformatie beschikbaar.

Via zorgverzekeringen kom je automatisch op een pagina waar je moet kiezen voor
vergelijk alle basispakketten en aanvullingen. Je moet vervolgens behoorlijk wat
persoonlijke informatie en wensen invullen om tot daadwerkelijke informatie te komen.
Independer maakt dan een persoonlijk advies voor de zorg die verzekerd zou moeten
worden op basis van jouw situatie. Daarna klik je op toon zorgverzekeringen en verschijnt
de keuze-informatie op maat. Er wordt een aantal zorgverzekeringen onder elkaar
weergeven: elke zorgverzekeringen in een eigen rij, duidelijk afgebakend van de
volgende. Bovenin staat de beste keuze volgens Independer. Er worden steeds vier
keuzeaspecten getoond: 1) maandpremie; 2) kwaliteit; 3) klantopinie; 4) acceptatie. Die
vier aspecten kennen allemaal hun eigen presentatiewijze: de maandpremie en de
kwaliteit door middel van symbolen (muntstuk en sterren). De klantopinie wordt
weergegeven met behulp van een staafdiagram en een waarderingscijfer (hoe hoger het
cijfer hoe meer gevuld het staafje). De acceptatie wordt weergegeven in woorden. Via het
rechtermenu kun je vervolgens zorgverzekeringen aanvinken om verder te vergelijken.
Via deze weg kom je weer op een detailvergelijking. De drie zorgverzekeringen staan in
dit overzicht in de kolommen, en de verschillende keuzeaspecten in de rijen, waarbij
gedetailleerde onderverdelingen worden weergegeven. De meeste informatie betreft
beschrijvingen van de inhoud van de polissen. Voor sommige aspecten worden echter
sterren gebruikt, waarbij vijf sterren het maximum is (hoe meer sterren hoe beter).

Integratie informatie

De overzichtstabellen bieden verschillende soorten informatie tegelijk: namelijk etalage-
informatie (afstand, type zorginstelling) en kwaliteitsinformatie (kwaliteitsscores en
openheid van gegevens). Er zijn steeds hoofdkolommen die zijn onderverdeeld in
onderliggende kolommen. Er worden verschillende presentatiewijzen gehanteerd. De
etalage-informatie wordt gepresenteerd door middel van woorden en cijfers, en de
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kwaliteitsinformatie (als die aanwezig is) grotendeels door middel van symbolen. De
typen informatie worden van elkaar gescheiden in de tabel door regels wit te hanteren,
maar dus ook door het gebruik van verschillende presentatiewijzen. In de achterliggende
tabellen met meer gedetailleerde informatie voor drie ziekenhuizen staan dezelfde soorten
informatie weer afgebakend van elkaar weergegeven door het gebruik van dikgedrukte
kopjes en witregels. Daarnaast wordt de meeste kwaliteitsinformatie weergegeven door
sterren. Bij de informatie over de zorgverzekeraars worden verschillende soorten
informatie van elkaar onderscheiden door het gebruik van kleuren en kopjes.

Ontwikkeling van de website

De gebruikte presentatiewijzen zijn gebaseerd op eigen usability tests onder
consumenten, op bestaande wetenschappelijke kennis, en op evaluaties van andere
onderdelen van de website. Uit een recente test van de informatie over zorgverzekeringen
kwam naar voren dat consumenten de informatie goed begrepen. De informatie over de
ziekenhuizen is door het NIVEL getest met behulp van cognitieve interviews onder
consumenten (Damman et al., 2008). Verder worden de uitkomsten van ‘Geef uw
mening’ gebruikt om de website te verbeteren. Op basis hiervan is nu gekozen voor een
ander format, namelijk het format dat ook wordt gebruikt voor financieel advies.
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Ziekenhuizen transparant (www.ziekenhuizentransparant.nl)

Deze website is een initiatief van de Vereniging van ziekenhuizen (NVZ). De site bevat
informatie over onder meer patiénttevredenheid, wachttijden en veiligheid, maar ook
allerlei informatie over organisatorische aspecten en de kwaliteitssystemen van
zorginstellingen. De indicatoren zijn ontwikkeld om in één oogopslag een beeld te geven
van de activiteiten en prestaties van de ziekenhuizen. De zorginhoudelijke indicatoren
zijn primair bedoeld voor de uitoefening van het toezicht door de Inspectie voor de
Gezondheidszorg (1GZ) en mogelijk ander gebruik door de overheid, maar ook om
verantwoording af te leggen aan het brede publiek.

Soort informatie

De website biedt informatie van verschillende typen, en zowel etalage-informatie en
kwaliteitsinformatie. Er is informatie gebaseerd op patiénttevredenheid en op basis van
bestaande registraties zoals prestatie-indicatoren. Je kunt deze informatie per ziekenhuis
opvragen. De website biedt echter geen vergelijkende informatie over verschillende
ziekenhuizen.

Presentatiewijze

Op de startpagina kun je ziekenhuizen zoeken op plaats. Je krijgt een overzicht te zien
met de ziekenhuizen in die plaats. Je kunt op elk ziekenhuis verder klikken voor meer
informatie, maar je kunt geen vergelijkende informatie opvragen voor alle gevonden
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ziekenhuizen samen. Er volgt een overzicht met aspecten waarover informatie
beschikbaar is. In feite zijn dit verschillende soorten informatie, zoals patiénttevredenheid
en informatie uit prestatie-indicatoren (basisset zorginhoudelijk). Op elk van die aspecten
kun je doorklikken. Ze worden niet gezamenlijk weergegeven. Alle informatie wordt
gepresenteerd door middel van woorden en cijfers, waarbij per regel een nieuw aspect
wordt gepresenteerd, met daarachter het resultaat. De basisset zorginhoudelijk bestaat uit
de meeste achterliggende informatie. In het linkermenu kun je meer gedetailleerde
informatie aanklikken per indicator (de pagina begint automatisch op alfabet met de
eerste indicator: decubitus).

Integratie van informatie
Verschillende soorten informatie worden niet geintegreerd weergegeven maar
afzonderlijk per pagina.

Ontwikkeling van de website

leder jaar worden de gegevens ververst en leveren de ziekenhuizen dus nieuwe gegevens
aan. De NVZ evalueert verder jaarlijks de indicatoren, samen met de IGZ, de Orde van
Medisch Specialisten en de Federatie van Universitair Medische Centra. Waar nodig
worden de indicatoren bijgesteld. Het is verder niet bekend hoe de ontwikkeling van de
presentatiewijzen verder zal plaatsvinden.
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Zorgkiezer (www.zorgkiezer.nl)

Deze website is een project van DGN Publishers B.V. (een internetbedrijf) en bestaat
sinds 2005. Het doel van de website is om een vergelijkingssite te bieden over
ziekenhuizen en zorgverzekeringen, om zowel consumenten als professionals te helpen
met het Kiezen van een zorgverzekering of een ziekenhuis. Ook wil de website bijdragen
aan het meer algemene doel van transparantie over de zorg via internet. De website haalt
haar inkomsten uit reclame en het doorsturen van offerteaanvragen.

Soort informatie

De website biedt informatie over ziekenhuizen en zorgverzekeraars. Binnenkort volgt ook
informatie over tandartsen en fysiotherapeuten. Er is etalage-informatie beschikbaar,
maar ook kwaliteitsinformatie.

Presentatiewijze

Op de startpagina kun je kiezen tussen ziektekosten en zorg. Via Behandeling (zorg) kom
je op een pagina met poppetjes waarop je kunt klikken voor bepaalde aandoeningen of
behandelingen. Als je via deze weg op een bepaald lichaamsdeel klikt wordt specifiek
hiervoor informatie gezocht. Er volgt een overzicht van verschillende aandoeningen die
met het lichaamsdeel te maken kunnen hebben en je kunt verder via plaats je
zoekopdracht verfijnen. Dan kom je op een overzichtstabel met de keuze-informatie voor
de ziekenhuizen in de geselecteerde plaats. De tabel geeft de ziekenhuizen in rijen en de
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keuzeaspecten in kolommen. Er worden vier soorten informatie in de tabel gepresenteerd,
die van elkaar worden onderscheiden door kleurgebruik: donkergroen = algemene
informatie over de instelling; blauw = kwalitatieve informatie of prijsinformatie; oranje =
wachttijd in weken van het specialisme; en lichtgroen = wachttijd in weken van de
behandeling. Er worden veertien achterliggende keuzeaspecten weergegeven in één van
de genoemde kleuren. Het betreft zowel etalage-informatie (type instelling, aantal
bedden) als kwaliteitsinformatie. De kwaliteitsinformatie bestaat uit twee
waarderingscijfers afkomstig van de NVZ, en uit scores op basis van bestaande
ranglijsten (AD en Elsevier). Via specialismen (zorg) werkt het op dezelfde manier als
via Behandeling.

Via Ziektekosten kun je informatie over zorgverzekeringen krijgen. Je komt direct op een
zeer grote uitgebreide tabel met keuzeaspecten in de kolommen en zorgverzekeringen in
de rijen. De zorgverzekeringen (polissen) die onder een overkoepelende zorgverzekeraar
horen staan apart weergegeven.

Integratie van informatie

Etalage-informatie en kwaliteitsinformatie worden geintegreerd weergegeven in
overzichtelijke tabellen. Door middel van kleurgebruik wordt duidelijk gemaakt om welk
type informatie het gaat. De tabellen zijn met name overzichtelijk omdat er slechts een
beperkt aantal ziekenhuizen wordt weergegeven (die je hebt geselecteerd op plaats).

Ontwikkeling van de website

ZorgKiezer.nl is in samenwerking met de zorginstellingen en verzekeraars zelf
ontwikkeld. Alle zorginstellingen hebben via een backoffice applicatie toegang tot hun
gegevens om deze te controleren en waar nodig aan te vullen. In de toekomst wordt ook
informatie over tandartsen en fysiotherapeuten gepresenteerd op de website. Er is verder
geen informatie gevonden over de ontwikkeling van de presentatiewijzen
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Zorgbelang (www.zorgbelang-nederland.nl)

Deze website is een initiatief van Zorgbelang Nederland (voorheen LOREP), de
brancheorganisatie van de regionale Zorgbelangorganisaties in Nederland. Zorgbelang zet
zich op landelijk en regionaal niveau in voor de belangen van zorgvragers door het
verzamelen van ervaringen en standpunten over onderwerpen die met zorg te maken
hebben.

Soort informatie

Deze website biedt informatie over verschillende zorgsectoren binnen de langdurige zorg,
namelijk over verpleeghuizen, verzorgingshuizen, thuiszorg, gehandicaptenzorg, en ggz
instellingen. Er wordt op deze website slechts één soort informatie gepresenteerd,
namelijk etalage-informatie (contactgegevens en beperkte informatie over het aanbod).
Via directe links naar kiesBeter wordt wel kwaliteitsinformatie over de betreffende
instelling weergegeven.

Presentatiewijze

Via Zorgaanbieder kiezen kun je binnen je regio zoeken naar informatie over
verpleeghuizen, thuiszorg, gehandicaptenzorg, en ggz instellingen. Je komt direct op een
lijst met gevonden instellingen, waarbij voor iedere instelling kort een omschrijving staat
weergegeven. Je kunt vervolgens doorklikken op een bepaalde instelling. Er volgt alleen
etalage-informatie, met daarbij een link naar kiesBeter om gedetailleerde
kwaliteitsinformatie te vinden. Alle zorgsectoren hebben dezelfde opzet op deze website.
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Integratie van informatie

De etalage-informatie wordt apart van de links naar kiesBeter weergegeven bij de
informatie per instelling. Er is dus nauwelijks sprake van integratie van verschillende
soorten informatie.

Ontwikkeling van de website

De ontwikkeling van de website is erg gericht op het vrijgeven van zogenoemde ‘harde
en ‘zachte’ informatie over zorggerelateerde onderwerpen: harde informatie (informatie
die objectief is of via wetenschappelijke methodieken geobjectiveerd is) en zachte
informatie (ervaringsinformatie verkregen via allerlei vormen van enquétering). Het idee
is dat beide soorten informatie van belang zijn voor de zorggebruiker. Over de
ontwikkeling van de presentatiewijzen is geen informatie gevonden.
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Agis website (www.agisweb.nl)

Op de website zorgverzekeraar Agis wordt -naast veel andere informatie- keuze-
informatie over ziekenhuizen voor bepaalde aandoeningen gepresenteerd. Er wordt
keuze-informatie aangeboden, maar wel beperkt voor de door hen gecontracteerde
ziekenhuizen. Het doel is om consumenten te informeren over de opties die er zijn binnen
de gezondheidszorg, maar ook om te laten zien waar Agis zich mee bezighoudt.

Soort informatie

Via de Agis Zorggids (http://www.agisweb.nl/zorgverzekering/kwaliteit_gids_zorggids)
wordt etalage-informatie aangeboden over veel verschillende soorten zorginstellingen,
zoals ziekenhuizen, huisartsen, geestelijke gezondheidszorg, parademische zorg, en
zorgverzekeraars. Het betreft adresgegevens en een geografische kaart met de locatie van
de instelling. Deze informatie is dus niet vergelijkend van aard: men kan geen expliciete
vergelijkingen tussen instellingen maken. Verder wordt er op de website informatie
gepresenteerd op basis van patiéntenervaringen (verzameld met CQ-index vragenlijsten:
http://www.agisweb.nl/zorgverzekering/kwaliteit_gids_patientervaringen_zorg). Deze
informatie is vooralsnog alleen beschikbaar over ziekenhuizen voor een aantal
aandoeningen / behandelingen.

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008 33


http://www.agisweb.nl/
http://www.agisweb.nl/zorgverzekering/kwaliteit_gids_zorggids
http://www.agisweb.nl/zorgverzekering/kwaliteit_gids_patientervaringen_zorg

Presentatiewijze

De etalage-informatie via de Agis Zorggids wordt gepresenteerd in rijen met adres en
contactgegevens. Daarvoor moet men eerst via een selectiemenu met verschillende
keuzemogelijkheden (naam zorgverlener, type zorgverlener, trefwoord, woonplaats) de
zoekopdracht verfijnen. Via de link kaart kom je op een geografische kaart met daarop de
locatie van de zorgverlener aangegeven.

De CQ-index informatie wordt weergegeven in een tabelvorm met in de rijen de
ziekenhuizen in alfabetische volgorde, en de keuzeaspecten in kolommen. Er worden
slechts enkele (drie tot zeven) keuzeaspecten gepresenteerd. Via een keuzemenu kun je
kiezen uit verschillende aandoeningen of informatie gebaseerd op een meting met een
algemene ziekenhuisvragenlijst. De ziekenhuizen staan in alfabetische volgorde maar
door op de keuzeaspecten te klikken worden ze gesorteerd van goed presterend naar
slecht presterend. Er worden symbolen gebruikt als presentatiewijze, namelijk bolletjes:

1 bolletje = benedengemiddeld; 2 bolletjes = gemiddeld; en 3 bolletjes = bovengemiddeld.
De tabel biedt geen mogelijkheid om verder door te klikken voor meer gedetailleerde
informatie.

Integratie van informatie

Er is slechts één soort informatie beschikbaar als het gaat om vergelijkende keuze-
informatie, namelijk kwaliteitsinformatie op basis van patiéntenervaringen. Deze
informatie wordt apart voor verschillende aandoeningen / behandelingen gepresenteerd.
De etalage-informatie over ziekenhuizen is te vinden op een ander deel van de website.

Ontwikkeling van de website

De presentatie van de vergelijkende CQ-index informatie is gebaseerd op de CQ-index
richtlijnen, maar ook op wat er bekend is uit de literatuur over presentatiewijzen.
Bovendien zijn experts geraadpleegd om de presentatiewijze te bepalen. De
presentatiewijzen zijn vooralsnog niet getest onder consumenten. Op dit moment is er
alleen CQ-index informatie beschikbaar op de website. Er is een projectgroep bij Agis
opgericht die zich momenteel bezighoudt met de vraag of er ook andere soorten
kwaliteitsinformatie gepubliceerd zouden moeten worden op de Agis website, en op
welke manier.
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Menzis behandelwijzer
(http://www.menzis.nl/web/Consumenten/HulpBijZorg/DeBehandelwijzerVanMenzi

s.htm#height=469)

De behandelwijzer op de website van zorgverzekeraar Menzis biedt een keuzehulp voor
bezoekers van de website wat betreft de eigen gecontracteerde ziekenhuizen, voor een
aantal behandelingen. De ziekenhuizen leveren data aan bij de afdeling zorginkoop van
Menzis of bij Mediquest, een organisatie die de data verzamelt en verwerkt voor Menzis.

Soort informatie

De informatie betreft de door Menzis gecontracteerde ziekenhuizen, en is expliciet
bedoeld als keuze-informatie voor consumenten. Er worden verschillende soorten
informatie over de ziekenhuizen weergegeven, namelijk etalage-informatie en
kwaliteitsinformatie op basis van bestaande registraties en patiéntenervaringen.

Presentatiewijze

Via het invoeren van je postcode kun je in een overzicht aanklikken voor welke
behandeling je informatie wil hebben. Je krijgt dan een standaard tabelvorm met in de
rijen de ziekenhuizen in de regio en in de kolommen een aantal keuzeaspecten (ongeveer
5 tot 6). Ook wordt er informatie op basis van objectieve indicatoren gepresenteerd (één
algemene waardering in sterren; 1 ster = matig; 2 sterren = voldoende; 3 sterren = goed;
en 4 sterren = uitstekend). Er wordt qua presentatiewijze gebruik gemaakt van zowel
woorden als symbolen (sterren en plusjes en rondjes). Voor de score op aangeleverde
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gegevens worden rondjes gebruikt die tot een zekere mate gevuld kunnen zijn: hoe meer
gevuld: hoe meer gegevens zijn aangeleverd. De plusjes voor patiéntenervaringen zijn
gebaseerd op een vergelijking met de gemiddelde score: 1 plusje = ondergemiddeld;

2 plusjes = gemiddeld; en 3 plusjes = bovengemiddeld. De tabel biedt geen mogelijkheid
om verder door te klikken voor gedetailleerde informatie.

Integratie van informatie

Er worden verschillende soorten informatie geintegreerd weergegeven in de
overzichtstabel, zoals de kenmerken afstand en wachttijden maar ook patiéntenervaringen
(CQ-index). Daarbij worden wel verschillende presentatiewijzen gebruikt, maar dit is niet
één op één met het soort informatie. Voor patiéntenervaringen moet verder geklikt
worden op het pijltje. Deze informatie zelf wordt dus niet geintegreerd weergegeven in de
tabel, maar verschijnt in de tabel als je op het pijltje klikt.

Ontwikkeling van de website

De presentatiewijzen op deze website zijn gekozen in samenspraak met Mediquest. Deze
organisatie voert continu onderzoek uit als het gaat om presentatie van informatie over de
zorg aan consumenten. De objectieve kwaliteitsindicatoren worden weergegeven met
behulp van sterren omdat de onderliggende data lastig interpreteerbaar zijn. De informatie
gebaseerd op patiéntenervaringen is gebaseerd op de richtlijnen van de CQ-index. Er is
expliciet voor gekozen om deze informatie niet in één score uit te drukken, maar in scores
op verschillende aspecten. De huidige presentatiewijzen zijn nog niet getest onder
consumenten. Wel is er een e-mailadres beschikbaar waarop suggesties gedaan kunnen
worden. Vooralsnog gaan deze suggesties vooral over dat men informatie over een andere
behandeling wil hebben.
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VGZ website (www.vgz.nl)

Zorgverzekeraar VGZ biedt op haar website een Zorggids
(http://www.vgz.nl/container/scripts/openexternal.asp?url=http://212.127.254.94/NVGZ/z0
ek2.asp) met etalage-informatie over de gecontracteerde zorgverleners. Maar 0ok is er
een digitale keuzehulp te vinden op het gebied van ziekenhuizen (Vergelijk en kies:
http://www.vgz.nl/container/scripts/openexternal.asp?url=http://www.mediquest.nl/testuv
it/Input.aspx?src=vgz)

Soort informatie

Er worden verschillende soorten informatie gepresenteerd op deze website. Er is etalage-
informatie beschikbaar, zoals informatie over contactgegevens en het zorgaanbod. Maar
ook is er kwaliteitsinformatie op deze website te vinden: zowel patiéntenervaringen als
informatie gebaseerd op metingen met objectieve indicatoren (gegevens via Mediquest).

Presentatiewijze

Via de Zorggids zoekt men via selectiemenu’s (op naam van de zorgverlener, de
zorgsoort, of regio) naar een bepaalde zorgverlener. In hetzelfde scherm verschijnen de
gevonden zorgverleners met hun adres- en contactgegevens. Er worden geen
doorklikmogelijkheden aangeboden.

38 Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008


http://www.vgz.nl/
http://www.vgz.nl/container/scripts/openexternal.asp?url=http://212.127.254.94/VGZ/zoek2.asp
http://www.vgz.nl/container/scripts/openexternal.asp?url=http://212.127.254.94/VGZ/zoek2.asp
http://www.vgz.nl/container/scripts/openexternal.asp?url=http://www.mediquest.nl/testuvit/Input.aspx?src=vgz
http://www.vgz.nl/container/scripts/openexternal.asp?url=http://www.mediquest.nl/testuvit/Input.aspx?src=vgz

De keuzehulp Vergelijk en kies werkt op eenzelfde manier als die van zorgverzekeraar
Menzis (zie paragraaf 3.7). Via het invoeren van je postcode en het aanklikken van de
aandoening kom je op een overzichtstabel met in de rijen de ziekenhuizen en in de
kolommen enkele keuzeaspecten (voor staaroperaties zijn er bijvoorbeeld zes aspecten
beschikbaar). De informatie wordt dus geintegreerd weergegeven. Er wordt qua
presentatiewijze gebruik gemaakt van zowel woorden als symbolen (vierkantjes):

1 vierkantje = matig; 2 vierkantjes = voldoende; 3 vierkantjes = goed; 4 vierkantjes =
uitstekend. De tabel biedt geen mogelijkheid om verder door te klikken voor
gedetailleerde informatie. Door op de buttons naast de keuzeaspecten te klikken worden
de aanbieders gesorteerd van goed presterend naar slecht presterend. Klikken op de
keuzeaspecten zelf geeft meer informatie over het aspect met behulp van een mouse-over.
Klikken op de aanbieder geeft algemene informatie over het ziekenhuis.

Integratie van informatie

Verschillende soorten informatie worden geintegreerd weergegeven in een tabel. Er is
geen duidelijk onderscheid gemaakt tussen de verschillende soorten informatie. De
presentatiewijze verschilt wel per kolom (per keuzeaspect).

Ontwikkeling van de website
Het is niet duidelijk hoe de website van VGZ verder ontwikkeld gaat worden als het gaat
om het presenteren van keuze-informatie over de zorg.
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3.9

zebies aar Vg, olle aandocht vour uw zorgverzebiening - Microsoft Internet Liplorer provided by MIVEL 2181 x]

Versndet mussmale
e
Maam insteliing Alitand @
Cinze Lieve Vrouws Gasthuis (OLVE),
e Coutwrpark 27 ki mEnr 74 nillodg 1 i
Wﬂm 28km onbekend orhekend  BO% onbekend onhekend
OMC’ f’l"f_l_m"" 28 hkm onbokend  onbekend  willehg  onbokeni anhiskend
Oz L Vrouess Gorathess (01 VE
log Pringengrachi 32 km smmr 74 valladig b1 2
Arvslerdum
A AL 77 ki anm 73 wolldig 1 112
‘_'Pf_ M’“;‘“f‘- Curlrum A1 kin T L 73 vollodip  onbokend rA
LCARE Vigion Amatardary
st Blkm oobekend  onbekend  BO% 1 onbekend
Eran MmiiCumal  MidiQunsl VI Wabain ziwknbuizan [
al | A’"I
Sdeinap | Privacy | Disclaimer
& B e imeme
Fistart| [ B (] * ] ostes o |3 o3| &) <M. | ) VT Vorgebh e m... | ) Nederlrd & = &) Gesondval - Home ., | |8 2] @ ol 12:09

CZ Ziekenhuisvergelijker (http://www.itouchdesign.nl/choicz/#app=bbf5&83b7-
selectedIndex=1&25df-selectedIndex=0)

Met dit onderdeel van haar website biedt zorgverzekeraar CZ keuze-informatie over de
gecontracteerde ziekenhuizen.

Soort informatie

Er worden verschillende soorten informatie gepresenteerd op deze website. Er is etalage-
informatie beschikbaar, zoals informatie over wachttijden, en ook kwaliteitsinformatie.
De kwaliteitsinformatie bestaat uit eigen registraties van ziekenhuizen (verzameld via
Mediquest) en uit informatie gebaseerd op patiéntenervaringen. De informatie is
beschikbaar voor individuele ziekenhuizen, maar ook als vergelijkende informatie voor
verschillende ziekenhuizen.

Presentatiewijze

Op de startpagina kun je kiezen uit informatie voor verschillende ziekenhuisspecialismen,
die staan weergegeven met behulp van plaatjes. Als je er één aanklikt kom je op een
pagina met een verdere specificatie van de aandoening of behandeling waarvoor je
informatie wilt zien. De stap daarna bestaat uit het kiezen van een ziekenhuis, dit kun je
doen door op de geografische kaart te klikken. De informatie over wachttijden wordt
beschrijvend weergegeven, namelijk het aantal weken. De informatie over de medische
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kwaliteit wordt gepresenteerd door middel van paarse sterren (er zijn vier sterren
mogelijk). Voor de informatie over de patiéntenervaringen wordt een methode met vijf
sterren gebruikt, die geel van kleur zijn. Verder staan er ook nog drie waarderingscijfers
weergegeven voor die kwaliteitsaspecten (deskundigheid arts, respectvolle bejegening, en
informatievoorziening). Als je met je muis op het ziekenhuis in de geografische kaart gaat
staan, verschijnt er informatie over dat ziekenhuis in beeld, die bestaat uit
contactgegevens en de sterren op basis van patiéntenervaringen.

Wat betreft de vergelijkende informatie (die je kunt opvragen na het invoeren van
postcode) wordt gebruik gemaakt van een tabel met in de rijen de ziekenhuizen en in de
tabellen de keuzeaspecten. Er zijn weer verschillende soorten informatie beschikbaar,
maar deze kunnen alleen afzonderlijk bekeken worden. Er wordt ook hier gebruik
gemaakt van presentatie met behulp van cijfers en sterren. Er zijn geen doorklik-
mogelijkheden.

Integratie van informatie

Verschillende soorten informatie worden weergegeven in een tabel aan de linkerkant van
de pagina. Er worden daarin drie verschillende soorten weergegeven, die je afzonderlijk
kunt bekijken (en dus niet in één keer samen).

Ontwikkeling van de website
Het is niet duidelijk hoe de website van CZ verder ontwikkeld gaat worden als het gaat
om het presenteren van keuze-informatie over de zorg.
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3.10 AD Ziekenhuis top 100 (www.ad.nl/ziekenhuistop100)

De ziekenhuis top 100 is een jaarlijks initiatief van het Algemeen Dagblad (AD). De lijst
met ziekenhuizen is ook online beschikbaar op de website van het AD. Hoewel het hier
dus niet echt om een website gaat met keuze-informatie, maar om een krant die zijn
informatie ook online aanbiedt, willen we toch een schets geven van de presentatiewijze.
De ziekenhuizen hebben de gegevens zelf aangeleverd.

Soort informatie

Er wordt alleen informatie over ziekenhuizen gepresenteerd door het AD. Er wordt voor
verschillende specialisaties geintegreerd in één tabel per ziekenhuis informatie
weergegeven. De informatie bestaat uit kwaliteitsinformatie op basis van objectieve
indicatoren en patiéntenoordelen. Er wordt zowel vergelijkende informatie geboden als
informatie per ziekenhuis.

Presentatiewijze

Er wordt een tabelvorm gehanteerd om de resultaten weer te geven: in de rijen staan alle
ziekenhuizen (zonder voorselectie) en in de kolommen staan de plaats en de score van het
ziekenhuis (in procenten). Hoe hoger de score, hoe beter. De score is samengesteld uit
prestaties op achterliggende kwaliteitsaspecten. Als je met de muis op één van de
ziekenhuizen gaat staan verschijnt ook de score van de voorgaande twee jaren. Klikken
op één van de ziekenhuizen geeft uitgebreide informatie op verschillende gedetailleerde
aspecten (detailoverzicht). In de rijen staat een grote hoeveelheid kwaliteitsaspecten over
verschillende specialisaties, en in de kolommen staan opgave en score. Alle informatie
staat in cijfers en woorden weergegeven, er worden geen symbolen gebruikt. In het
rechtermenu bovenaan de pagina bestaan nog opties om de informatie op een andere
manier te bekijken. Via vergelijk ziekenhuizen kun je twee ziekenhuizen selecteren om
met elkaar te vergelijken. Op deze manier krijg je dezelfde informatie als in de optie per
ziekenhuis, maar dan met een extra kolom voor een extra ziekenhuis. Via selecteer
kwaliteitsaspect kun je specifiek voor een bepaald aspect informatie krijgen. Dan
verschijnt weer een top 100, maar dan voor het specifieke aspect dat is geselecteerd. Op
die manier kun je ook een ingreep selecteren (selecteer ingreep) en op postcode
selecteren (zoek op postcode).

Integratie van informatie

Informatie over de prestaties op verschillende specialistische afdelingen wordt
geintegreerd weergegeven in de tabellen per ziekenhuis. Met behulp van kopjes met
opvulkleur (lichtblauw) wordt het onderscheid tussen de verschillende aspecten
weergegeven. De patiéntenoordelen staan samen met de andere informatie weergegeven
in deze tabellen, maar wel gescheiden door middel van een kopje.

Ontwikkeling van de website

De ziekenhuis top 100 is nu vijf keer jaarlijks uitgevoerd. Wat betreft de laatste meting
geldt dat er voor de tweede keer gegevens van de Vereniging Kind en Ziekenhuis over
kindvriendelijkheid en (prettig) bevallen zijn meegeteld. Het is niet duidelijk hoe de
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website van het AD verder ontwikkeld gaat worden als het gaat om het presenteren van
de informatie van de ziekenhuis top 100.
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3.11

Elsevier (http://www.elsevier.nl/artimg/200709/besteziekenhuizen.pdf; en
http://www.elsevier.nl/bestespecialisten)

Het tijdschrift Elsevier stelt ieder jaar lijsten samen van de beste ziekenhuizen en
specialisten. Naast publicatie in het tijdschrift zelf worden de prestaties van ziekenhuizen
en specialisten ook online beschikbaar gesteld. Ook hier geldt weer dat het niet echt om
een website met keuze-informatie gaat, maar om een tijdschrift dat deze lijst publiceert.

Soort informatie

Er wordt informatie over ziekenhuizen en specialisten gepresenteerd. De aspecten die
voor ziekenhuizen worden gepresenteerd betreffen verschillende soorten informatie, zoals
medisch functioneren, omgang met de patiént, en faciliteiten, onderzoek en opleiding. Dit
is dus zowel etalage-informatie (zorgaanbod), als kwaliteitsinformatie. De informatie is
verzameld door 5000 deskundigen in de zorg te ondervragen. VVoor specialisten werd aan
deskundigen gevraagd een vragenlijst in te vullen over de kwaliteit van specialisten. Dit
betreft dus alleen kwaliteitsinformatie.

Presentatiewijze

Via Beste ziekenhuizen kom je in eerste instantie op een journalistiek stukje, waarin naar
voren wordt gehaald wat de best en slechtst presterende ziekenhuizen zijn. Via een link
kun je tot de informatie zelf komen, dit is een link naar een PDF bestand. In dit bestand
vindt men een groot overzicht van ziekenhuizen en hun prestaties. De resultaten worden
weergegeven in twee tabellen (de eerste helft van de ziekenhuizen staat in de eerste tabel
en de tweede helft van de ziekenhuizen in de tweede tabel). De ziekenhuizen staan
weergegeven op alfabetische volgorde van de plaats waarin ze zich bevinden. Er worden
acht keuzeaspecten gepresenteerd in de kolommen: zeven aparte aspecten en één
algemeen oordeel (beoordeling totaal). Die zeven aspecten zijn weer opgebouwd uit
achterliggende aspecten, zo blijkt uit het stukje dat geschreven is op de website. Er is
geen informatie te verkrijgen over deze achterliggende aspecten. Met andere woorden: er
zijn geen doorklikmogelijkheden. Er worden symbolen gebruikt om de prestaties weer te
geven, namelijk rondjes: een groen gevuld rondje = uitstekend; een groen ongevuld
rondje = goed; een zwart ongevuld rondje = gemiddeld; een rood ongevuld rondje =
matig; en een rood gevuld rondje = slecht.

Via Beste specialisten kom je in eerste instantie weer op een journalistiek stukje, waarin
naar voren wordt gehaald wat de best en slechtst presterende ziekenhuizen zijn als het
gaat om de specialisten. Onderaan de pagina vind je links naar de informatie met de
prestaties van ziekenhuizen per regio. Er zijn vijf links voor vijf verschillende
specialismen. In de rapporten staan de percentages positieve oordelen in staafdiagrammen
afgezet tegen het gemiddelde (een rode lijn). Hoe groter de staafjes hoe beter. De
ziekenhuizen staan gerangschikt op prestatie. Opvallend is dat niet alle ziekenhuizen
onder elkaar staan, maar dat ze gegroepeerd staan per regio. VVoor elk specialisme wordt
een ander Kkleur staafjes gebruikt (algemene chirurgie = roze; cardiologie = blauw;
gynaecologie = groen; interne geneeskunde = paars; orthopedie = oranje). De scores zijn
samengesteld uit prestaties op verschillende achterliggende aspecten, zoals medische
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deskundigheid, begrip voor de patiént, oog voor medische vernieuwing, een goede
samenwerking met de huisarts en de bereidheid om elkaar onderling te corrigeren.

Integratie van informatie

De verschillende kwaliteitsaspecten van de ziekenhuizen (die verschillende typen
informatie vertegenwoordigen) worden geintegreerd weergegeven in één overzichtstabel.
Alle aspecten worden bovendien op eenzelfde manier weergegeven: door middel van
rondjes met kleuren. Wat betreft de informatie over de specialisten wordt er maar één
score weergegeven door middel van een percentage. Deze lijkt te zijn samengesteld uit
verschillende achterliggende aspecten, die verschillende soorten informatie weergeven
(zoals medische deskundigheid en begrip voor de patiént).

Ontwikkeling van de website

Het onderzoek ‘De beste ziekenhuizen’ wordt jaarlijks uitgevoerd. Vorig jaar is er voor
het eerst op verschillende hoofdpunten beoordeeld, met elk hun eigen winnaar. Het is niet
duidelijk hoe de website van Elsevier verder ontwikkeld gaat worden wat betreft de
presentatie van de informatie over ziekenhuizen en specialisten.

D hitps vl ol artig 00704, bestessekenbmisenmil - Mioesoll idernet Bplorer provided by NIVEL -~ mlmxi
e - ) - ] (2] Fh| e e @ | 5- L HEH B

il i oo I Eal
=N =] [Ty & ® [ - EIICAJ [ =

ALLE ZIEKENHUIZEN BEOORDEELD

“, 5

o0 Goed % K

o Gkt %‘Q’m@g\;} A, K%%‘:%‘{%
o] RN o

SN QNS

® Uitstekend

Allamaar, Medisch Contrum Alkmaas Helmond, Elkertiek
Almelo, Ty & Hengelo, Midkden-Toent
Almere, Fi Hilversim. is Hilversum (Tergool)
Meaanadur Medisch Centrum Spaame Zi i
Amstehveen, Tekerhuis Amstalland Hoogeveen, Ziekenhuts Bethesda
A i isch Medisch Centrum Hoom, Westiries Gasthais
van L Lesirwanden, Madisch Centrim | 15
Bovenl Lakden, D) Lelden
Onze Lieve Leiden, Leid Mesfisch Centrum

Lelderlorp, Rijniand Ziskenhuls
1 h MC

5L Lucas Andreas Ziekenhuis

o|o|o|e|o|ojo|ojo|Oo|Oo|o|e|e|o|e|c|o|o|O|C|O
o|0|e|o|o|o|o|e|ojo|o|ojo|ojo|o|o|o|e|O|e|O
olojole|e|o|ololo|olololo|e|o|o|e]|ole]o|ole
olo|le|e|o|olo|o|o|ofo|o|e|olo|olo|ole]o|o]o
g(C|le|Oo|OjO|C|O|0|O|®|0|® |80 (0000|000
ojo|e|o|jojo|o|o|ojO|@|C|o OO (G|O|0|O|0 (0|0
o|ojoje|o|ojo|ojoe|o|e|ojo|o|jo|e|e|o|jo|o|o|o
o|o|e|oc|o|o|o|ojolo|e|o|e|e]o|o|o|o|a|o|ole
ojojlo|je|O|e|e|e|e|O|e|ojOo|O|jO|O|O|C|O|®|O|O
!-00000000000000..000000
«'|0|0jo|@e|o|o|O|(e|e|e|e|0jO|C|e|e|O|e|o|O|0|O
o|o|e|c|o|o|o|o|o|o|e|o|o|olo|olo|o|o|e|ole
®(0ojojC|@|e|C |0 |O|® |00 |CO(C|C|0 0|8 |(0|®
ojCc|lo|jo|e|o(C|O|O|®|0 |00 |80 (C(0|0|0|e |00
o|0|ojo|e|e|oc|ojojojo|ojo|e|o|o|o]|ojo|o|o]|e
|lolo|o|e|o|o|o|e|ofole|olololo|ola|ole|e|o]o &

Amstendam, VI medisch centrum Ledystad,
Gelre N

‘Amhem, Ziekenhuts Rijnstati Meppel, Di huis Meppel

Assen, Wilhelmina in. St Antonius

Bargen op Zoom, Li by Nijmegen, Canisius-Wilhelmina

Baoverwijh. Rode Krul Nijmegen, Sint M

Blaricum, ] (Tergooi) Nijmegen, Universitair Med, Centr, 51 Radboud

Boxmeer, Panteln iss,

Breda, Amphia Ziekenhuls

TCapelle aan don Ussel, Usselland R 1. Lalwentius 2

Deltt, Relnler de Graaf Gasthuls
@] vt S § - =5 e [T 7T Orlbabarsin seem
ey g I P (ST R 5 ST S T

46 Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



3.12

B it v el eyvieral artng, 200706 mieme_geneedknegd - Sl inbernet Gahrer govided by NIVEL LIk

bestwd Derlen Ganew Favirioten e _ ) L
€ - x) (B) R e e | - L TR B

A0 1 o oo im0 O gwemhrdend B L laicon
o = | [7 awen & @[ - = H == -

Interne geneeskunde

De beste specialisten per regio e

Noord-Holland (baven hat L)
1 Zanndam, Zaans Medisch Centrum

Zook In de lijst de reglo waar uwoont. BYj elko reglo 3 Purmirid st ikt tpkiankis
staan de Aekenhulzen waanil de moeste imwoners 3 Amstordam, Bovenll Ziskenhuis B
4 Dan Helder, Gamini Ziskenhuis | ]
doorgaans kezan. De Is vastgestald ¥
3 “onm = = 0-80= percentage| 5 Alkmaar, Medisch Centrum Alkmaar [ ]
hasis van het porcentage deskundigen dat in het on- Informanien met & Hoorn, Westfriesgasthuls B
darzook van Elsovier en Peter Lagendifk d d goalial onurleel Amstardam (baezulden het U}

een positie! oondeel vell over jg. | = beperide respons| 3 pmctalvasn, 21 ry
Tl ey przktihvoening van de spectalisten, = gomiddalda (23 2 Amsterdam, Onze Lieve Vrouwe Gasthuis
= ! e I ! ] Medisch Centrum
4 Amstardam, Slotervaartzekenhiis

5 Amsterdam, St Lucas Andreas Zickenhuls
& Amsterdam, VU Medisch Cantrum
Kuststroek Leiden / Beverwijk
1 Haarlem, Kennemer Gasthuls
2 Leiden, Leids Universitair Medisch Centrum
3 Beverwijk, Rode Kruis Ziekenhuis

i 4 Leiden, Dinconessonhuls Lokden
6 Stadskanaal, Refajo Zekenhuis P e Ssigann kb

Asszen, i 11
o, TRl LT & Leiderdorp, Rijaland Ziekenhuis

i PrT——— = Den Haag an omgeving
Losuwarden, ntrum Locuwardon
2 Soeeh. Atonius Ziekenhls 1 Den Haag, Ziekenhuls Brongvo

2 Delft, Reinier de Granf Gasthuis

0 20 40 &0 80
Groningen en Noord-Drenthe
1 Delfaijl, Deltzicht Zickenhuis
2 Groningen, Universitalr Medisch Centrum

3 Winschoten, Sint Lucas Ziekenhuis
4 Groningen, Martini Ziekenhuis

: m‘:ﬁi“."ﬁ:ﬁ;‘.‘}?“‘"" - 3 Zoetermeer, t Lange Land Ziekenhuis
ps o 05 ] 4 Den Haag. Medisch Centrum Haaglanden Westeinde
- - 5 Dan Hang, HagaZiokenhuls
Grunsgsnurnntna o Rattentam (benoorden Mags)
1 Emmen, per Ziekenhuls
2 Hardenberg, Ropche-Zweers Ziekeahuls (=0 1 Ratterdam, Havenriekanhuis
2 Ratterdam, Sint Franciscus Gasthuis
3 Meppel, Disconessenhuis Meppel [ | -
4 Hoogeveen, Ziekenhuis Bethesda =] 3 Capelle aan den Lissel, Usselland Zickenhuis
4 Schiedam, Viietland Ziekenhuis
S Rotterdam, Erasmus Medisch Centrum =
L :E . '-"fa?i? . m I FRotterdam (bezuiden Maas) / Dordrecht =
g Cre——
| L imvareta oraterconk | _ rderiaret |21 .| o e | & v - e .. | [ ] hepey fomewertse. |8 i 801

Vaatpatienten (www.vaatpatient.nl)

Deze website is een initiatief van de Vereniging van Vaatpatiénten. De website, die meer
dan alleen keuze-informatie biedt, heeft als belangrijk onderdeel keuze-informatie via
Kies ziekenhuis.

Soort informatie

Er wordt alleen informatie over ziekenhuizen aangeboden, en zowel etalage-informatie
als kwaliteitsinformatie. De kwaliteitsinformatie is gebaseerd op gegevens die de
ziekenhuizen zelf aanleveren in de vragenlijsten die door Mediquest zijn uitgezet. Ook
wordt er een keurmerk gegeven door de Vereniging van Vaatpatiénten. Naast de
informatie over ziekenhuizen biedt de website ook ervaringsverhalen van patiénten. Deze
zijn niet specifiek bedoeld om patiénten te informeren over de kwaliteit van ziekenhuizen,
maar meer op de ervaringen met de ziekte en de zorg in het algemeen.

Presentatiewijze

Via Kies ziekenhuis moet je eerst je postcode invoeren. Dan wordt er gezocht naar
ziekenhuizen in de regio van die postcode. Je komt direct op een overzichtstabel met in
de rijen de ziekenhuizen en in de kolommen de keuzeaspecten. Het keurmerk wordt door
middel van symbolen gepresenteerd. Er wordt een selectiemogelijkheid geboden door
links op de pagina maximaal drie ziekenhuizen aan te vinken om verder te vergelijken.
Dan kom je op een overzicht met in de rijen meer gedetailleerde aspecten en in de
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kolommen drie ziekenhuizen. Dit detailoverzicht biedt kwaliteitsinformatie op basis van
bestaande registraties. De verschillende hoofdaspecten worden van elkaar onderscheiden
door het gebruik van kopjes en kleuren. Alle informatie wordt hier gepresenteerd door
middel van woorden en cijfers. Via het hoofdoverzicht kun je ook doorklikken per
ziekenhuis. Dan krijg je dezelfde informatie als bij het vergelijken van drie ziekenhuizen,
maar dan alleen voor dat ene ziekenhuis.

Integratie van informatie

In de detailoverzichten wordt etalage-informatie (zorgaanbod) geintegreerd weergegeven
met kwaliteitsinformatie (uitkomsten). De ervaringsverhalen van patiénten zijn niet
geintegreerd met de tabellen, maar zijn te vinden op een ander deel van de website.

Ontwikkeling van de website

Het is niet duidelijk hoe de website van de Vereniging van Vaatpatiénten verder
ontwikkeld gaat worden wat betreft de presentatie van de informatie over ziekenhuizen en
specialisten.
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4

4.1

Australié

Er is slechts één website gevonden in Australié die vergelijkende informatie over de zorg
publiek maakt.

Your hospitals (http://www.health.vic.gov.au/yourhospitals/index.htm)

Deze website is een initiatief van het ‘Consumer Participation and Information Program’.
Het is een lokaal initiatief in de staat Victoria en presenteert informatie over de prestaties
van publieke ziekenhuizen. De website staat onder toezicht van ‘the Performance
Reporting and Analysis Unit’ en de ‘Funding Health and Information Policy Branch’. De
laatste organisatie is verbonden aan het ‘Metropolitan Health and Aged Care Services
Division of the Victorian State Government’. Het doel van de website is om informatie te
bieden aan patienten, verzorgers, en medisch professionals.

Soort informatie

Er wordt alleen informatie over ziekenhuizen aangeboden. Vergelijkende informatie is
verzameld op basis van prestatie-indicatoren. Ook bestaat de mogelijkheid om rapporten
te downloaden over patiénttevredenheid, maar deze bieden geen vergelijkingen tussen
ziekenhuizen.

Presentatiewijze

De startpagina geeft een uitleg over de metingen. Daarna kun je PDF rapporten per half
jaar downloaden. Deze bevatten nauwelijks vergelijkende informatie per ziekenhuis, maar
vrijwel alleen algemene informatie over de gehele ziekenhuissector. In de appendix van
de rapporten is informatie per ziekenhuis weergegeven. Deze informatie wordt
weergegeven in tabellen per ziekenhuis en er worden alleen woorden en cijfers gebruikt.
De tabel bestaat uit drie belangrijke onderdelen: 1) Patient treated; 2) Emergency
department patients; en 3) Elective surgery. Ook kun je via de link Patient Satisfaction
een apart rapport downloaden met informatie over patiénttevredenheid. Hierin staat zoals
gezegd geen vergelijkende informatie.

Integratie informatie
Verschillende soorten informatie worden in een tabel onder elkaar weergegeven per
ziekenhuis.

Ontwikkeling van de website

De informatie op Your Hospitals wordt elke zes maanden ververst met informatie van
nieuwe metingen. Over de ontwikkeling van de presentatiewijzen op deze website is
verder niets bekend.
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5.1

Canada

Er zijn geen websites in Canada gevonden die keuze-informatie over de zorg aan
consumenten presenteren. Transparantie en *accountability’ staan wel op de agenda in
Canada, maar de daadwerkelijke ondersteuning van consumentenkeuzes door middel van
vergelijkende informatie is er niet of nauwelijks (Morris en Zelmer, 2005). Er is wel één
website gevonden die vergelijkende informatie aanbiedt over ziekenhuizen, maar deze is
niet opgezet voor consumenten. Toch wordt deze website hieronder kort besproken,
omdat het de enige website is die gericht is op transparantie en vergelijkende informatie,
en omdat de informatie wel beschikbaar is voor consumenten.

Hospital report (www.hospitalreport.ca)

Deze website is een lokaal initiatief van de HHRC (Hospital Report Research
Collaborative), waarbij informatie over de kwaliteit van ziekenhuizen in de regio Ontario
met elkaar vergeleken kan worden. Deze site biedt openbare rapporten (te downloaden als
PDF files) voor de prestaties van ziekenhuizen op verschillende specialismen. De
rapporten zijn te downloaden maar eigenlijk niet primair bedoeld voor de consument.

Soort informatie

De website biedt informatie over ziekenhuizen, en wel voor de volgende soorten zorg:
acute zorg (Acute Care), complexe langdurige zorg (Complex Continuing Care), en
spoedeisende hulp (Emergency Department Care). Ook zijn er rapporten beschikbaar
voor revalidatiezorg en geestelijke gezondheidszorg, die worden geboden in
ziekenhuizen.

Presentatiewijze

Op de startpagina kun je zoeken per jaar of per soort zorg (acute zorg, revalidatiezorg,
complexe langdurige zorg, en spoedeisende zorg). In de rapporten wordt met behulp van
verschillende kleuren duidelijk om welke verschillende soorten informatie het gaat. Deze
kleuren worden consequent gebruikt in alle rapporten (blauw = indicatoren; rood =
tevredenheid; groen = klinische en zorguitkomsten; grijsblauw = financiéle prestaties).
Voor alle sectoren wordt met dezelfde soorten indicatoren gewerkt en ook consequent
met dezelfde kleuren.

Ontwikkeling van de website

De informatie op deze website wordt al toen jaar verzameld en openbaar gemaakt. Elk
jaar verschijnen er nieuwe rapporten met nieuwe informatie. De laatste jaren zijn de
metingen aangepast als het gaat om meetmethoden, de scope van de zorg en de
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introductie van online publicatie. Wat betreft de ontwikkeling van de presentatiewijzen is
verder niets bekend.
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6.1

Denemarken

Er is in Denemarken één website gevonden die keuze-informatie aan consumenten
presenteert.

Sundhed (http://www.sundhed.dk)

Deze website is een initiatief van het Ministerie voor Volksgezondheid in Denemarken.
Er worden verschillende soorten informatie -die op nationaal niveau worden verzameld-
gepresenteerd aan consumenten, expliciet om hun keuze in de zorg te ondersteunen. Maar
ook wordt er informatie aangeboden over adresgegevens van zorginstellingen en artsen,
evenals praktische informatie over ziektes en aandoeningen. Het deel sundhetkvalitet is
een subsite die wordt beheerd door de ‘National Board of Health’, maar de informatie op
deze site is ook via www.sundhet.dk beschikbaar.

Soort informatie

Er worden verschillende soorten informatie aangeboden, namelijk etalage-informatie
(contactgegevens en wachttijden) en kwaliteitsinformatie ( zowel op basis van objectieve
indicatoren als op basis van enquétes onder patiénten). De kwaliteitsinformatie is
gebaseerd op bestaande registraties.

Presentatiewijze

Op de overzichtpagina kun je klikken op Behandling. Via deze weg kan vergelijkende
informatie gevonden worden. De eerste mogelijkheid is wachttijden (klikken op
ventetider). Je kunt dan per aandoening selecteren voor welke onderzoeken /
behandelingen je wachttijden wilt weten. Je krijgt per onderzoek / behandeling een tabel
met in de rijen de ziekenhuizen en in drie kolommen de aspecten rondom wachttijden. De
tweede mogelijkheid is informatie over kwaliteit van behandelingen. Dan kom je op een
keuze menu met drie symbolen 1) Vaelg sygdom/behandling; 2) Vaelg nogletal; 3)
Afgraens geografisk. Via het eerste en tweede menu kom je tot vergelijkende informatie.
Het eerste geeft alleen het algemene karakter van het ziekenhuis weer in sterren. Het
wordt niet duidelijk wat de sterren precies inhouden. Als je een ziekte of behandeling
selecteert verschijnt een overzicht van ziekenhuizen en klinieken voor de behandeling van
de ziekte of het uitvoeren van de behandeling. Het tweede wordt als volgt weergegeven:
‘Vergelijk ziekenhuizen door te kiezen tussen de belangrijkste cijfers als patiént-
tevredenheid, hygiéne, wachten en nog veel meer’. Er worden enkele belangrijke cijfers
over de ziekenhuizen gepresenteerd, sommige voor de behandeling van ziekten. Je kunt
verder Klikken op welke aandoening en kun je zelf de tabel met vergelijkende informatie
groter of kleiner maken door de aspecten aan te klikken die je wilt bekijken. Op die
manier wordt kwaliteitsinformatie geintegreerd aangeboden zoals de consument dat zelf
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wenst. Alle kwaliteitsinformatie wordt gepresenteerd in cijfers (percentages) met
daarachter tussen haakjes een hoofdletter. Het wordt niet duidelijk wat die letters
betekenen. De derde optie kun je gebruiken om de lijst met ziekenhuizen te beperken tot
een bepaalde afstand. Via Behandling kun je ook tot informatie komen over richtlijnen en
ook via dit keuzemenu kun je tot patiéntenervaringen komen. In een keuzeoverzicht kun
je ofwel één kwaliteitsaspect aanklikken of kiezen voor weergave van alle
kwaliteitsthema’s. Op dezelfde pagina kun je alle ziekenhuizen aanvinken waarvoor je
info wilt zien. (voorbeeld psychiatrie).

Klikken op Patienters oplevelser pa landets sygehuse geeft resultaten van een algemene
enquete onder patienten. Via Om Den Landsdakkende Undersggelse af Patientoplevelser
kun je meer lezen over het onderzoek. Alle kwaliteitsaspecten bestaan weer uit
achterliggende aspecten waarop de informatie vanzelf gepresenteerd wordt. De informatie
wordt per thema in een tabel weergegeven met in de rijen de ziekenhuizen en in de
kolommen de percentages gegeven antwoorden (ja/nee) plus een symbool dat
waarschijnlijk de kwaliteit in het algemeen moet aangeven.(placering: g of u of 0). Je
kunt in de rijen ook doorklikken op een ziekenhuis. Dan krijg je algemene informatie
zoals contactgegevens, maar geen kwaliteitsgegevens.

Integratie van informatie

Er worden aparte pagina’s gebruikt voor de presentatie van verschillende soorten
informatie (wachttijden, kwaliteitsinformatie en informatie verzameld op basis van
richtlijnen).Wat betreft kwaliteitsinformatie kan de consument zelf verschillende aspecten
toevoegen aan een tabel waardoor verschillende soorten informatie ook geintegreerd
gepresenteerd kunnen worden.

Ontwikkeling van de website

De informatie op deze website is gebaseerd op bestaande registraties en worden
voortdurend bijgewerkt. Wat betreft de ontwikkeling van deze website en de gehanteerde
presentatiewijzen is niets bekend.
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7.1

Duitsland

In totaal zijn er vijf websites in Duitsland gevonden die op één of andere manier keuze-
informatie over de zorg aan consumenten presenteren. Slechts één daarvan is een website
die als onafhankelijke aanbieder keuze-informatie presenteert (die Weisse Liste). De
overige websites zijn lokale initiatieven van ziekenhuizen zelf, waarvan er bij één website
(kliniken rhein ruhr) wordt samengewerkt met het Picker Instituut Duitsland.

Weisse Liste (http://www.weisse-liste.de)

Deze website is een initiatief van de Bertelsmann Stiftung, in samenwerking met
patiéntenorganisaties. Het doel van deze website, die vanaf juni 2008 beschikbaar is, is
om uitgebreide, betrouwbare informatie te bieden over de kwaliteit van de zorg in
Duitsland. De website presenteert op dit moment keuze-informatie over meer dan 2000
ziekenhuizen. Naast keuze-informatie biedt de website ook informatie over medische
termen, om consumenten te informeren en te emanciperen.

Soort informatie

Vooralsnog is alleen informatie beschikbaar over ziekenhuizen. Er worden twee soorten
informatie aangeboden: kwaliteitsdata afkomstig van de ziekenhuizen zelf, die ze iedere
twee jaar moeten aanleveren, en informatie gebaseerd op patiéntenervaringen. De
informatie gebaseerd op patiéntenervaringen is momenteel nog niet beschikbaar en
verschijnt eind 2008. De informatie van de ziekenhuizen zelf bestaat uit etalage-
informatie en kwaliteitsinformatie op basis van bestaande registraties.

Presentatiewijze

De startpagina geeft mogelijkheden om op verschillende manieren te kiezen: door zelf
naar een ziekenhuis te zoeken op bepaalde kenmerken (Krankanhaussuche), door te
zoeken op anatomie (Korperregionen), op regio (nach Ort oder Krankenhaus), of via een
uitgebreide keuzehulp (Suchassistent). Niet alle mogelijkheden leveren vergelijkende
keuze-informatie op. Via Krankenhaussuche komt men op vergelijkende keuze-
informatie. Je typt zelf een aandoening in en een bepaalde afstand van je woonplaats. Dan
geeft de website allerlei mogelijke aandoeningen die te maken hebben met wat jij hebt
ingetypt, en daarna moet je kiezen tussen de Suchassistent en het Schnellansicht. De
Suchassistent is een uitgebreide manier van zoeken, terwijl het Schnellansicht een snel
overzicht geeft.

Via het Schnellansicht verschijnt een overzichtstabel met in de rijen de ziekenhuizen en

in de kolommen een aantal kenmerken om te vergelijken (test invoer astma: 1. Afstand; 2.
Aantal behandelingen 3. Aantal patiénten dat opgenomen is geweest (onderverdeeld bij
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artsen, medisch personeel en verpleging) en 4. Aandeel van de behandelingen in alle
behandelingen). Via een menubalk rechtsboven kun je ook nog andere informatie
opvragen dan deze ‘basisinformatie’, zoals prestatie-kenmerken (Leistungskennzahlen),
personele bezetting, en DMP Teilnname. Rechts op het scherm kun je vervolgens
ziekenhuizen in hun geheel of afdelingen aanvinken om verder te vergelijken. Dan krijg
je zeer gedetailleerde informatie in tekst (woorden) en getallen, bijvoorbeeld over
prestatie-indicatoren.

Integratie van informatie

Er is een beperkte mate van integratie van verschillende soorten informatie. Via het
Schnellansicht zijn wel verschillende soorten informatie beschikbaar, maar je moet via de
menubalk kiezen voor het soort informatie (basisinformatie, personele bezetting,
prestatiekengetallen en DMP deelname) en je krijgt per keer slechts één soort informatie
te zien. Binnen deze *hoofdsoorten’ informatie worden verschillende onderdelen wel
geintegreerd weergegeven. Zo worden bij de basisinformatie gegevens gepresenteerd
over afstand en het aantal verrichte behandelingen, met behulp van verschillende
presentatiewijzen (symbolen).

Ontwikkeling van de website

Op dit moment is er alleen informatie over ziekenhuizen beschikbaar op de Weisse Liste.
Uit de ingevulde vragenlijst blijkt dat er plannen bestaan om op korte termijn ook met
informatie over verpleeghuizen en revalidatiezorg te komen. Verder wordt de informatie
op de website eind 2008 aangevuld met informatie op basis van patiéntenervaringen, die
met behulp van speciaal daartoe samengestelde vragenlijsten wordt verzameld. Qua
presentatiewijze wordt voor de patiéntenervaringen voor een afwijkende systematiek
gekozen dan de huidige gebruikte presentatiewijzen voor de andere keuzeaspecten,
namelijk staafdiagrammen in stoplichtkleuren. Hiervoor wordt expliciet gekozen omdat
uit focusgroepsgesprekken met Duitse patiénten consequent naar voren kwam dat
informatie op basis van patiéntenervaringen het meest belangrijk is voor de
ziekenhuiskeuze. Deze staafdiagrammen zullen in het Schnellansicht in de
basisinformatie (Basis-Informationen) worden opgenomen. De informatie over
patiéntenervaringen wordt op een manier verzameld die vergelijkbaar is met de CQ-index
systematiek, maar dan met gebruik van één uniforme vragenlijst alle aandoeningen. Er
vindt verder voortdurend onderzoek plaats naar het gebruik van de informatie. Dit wordt
uitgevoerd via een externe organisatie die experimenten doet met oogbewegingen en
cognitieve tests.
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Kliniken Rhein Ruhr (http://www.kliniken-rhein-ruhr.de)

Deze website is een initiatief van het Initiativkreis Ruhrgebiet Verwaltungs-GmbH, een
samenwerkingsverband van ziekenhuizen in de regio Rhein-Ruhr. Verder wordt er
samengewerkt met het Picker Instituut Duitsland. Het biedt keuze-informatie aan
consumenten. Een gedeelte van de site in het Engels beschikbaar

Soort informatie

De website presenteert informatie over ziekenhuizen in een bepaalde regio van Duitsland.
Het bestaat uit verschillende soorten informatie, namelijk informatie gebaseerd op
patiénttevredenheid, oordelen van artsen, het aantal ingrepen, kwaliteit van de
behandeling, contactgegevens, en voorzieningen in ziekenhuizen. Kort gezegd, zowel
etalage-informatie als verschillende soorten kwaliteitsinformatie zijn beschikbaar op deze
website.

Presentatiewijze

Op de startpagina kan men zoeken op gemeente of op vakafdelingen van een ziekenhuis.
Klikken op een gemeente geeft een gedetailleerde geografische kaart van de gemeente
met de ziekenhuizen als icoontjes. Klikken op één van die icoontjes geeft een pagina weer
met algemene informatie over dat ziekenhuis. Er staan tabbladen weergegeven waarop
men specifieke informatie over het ziekenhuis kan vinden, grotendeels gebaseerd op
objectieve kwaliteitsindicatoren. Via een menu links op het scherm kan ook specifieke
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informatie gevonden worden over verschillende afdelingen in het ziekenhuis. Alle
informatie wordt in tekst (woorden) en getallen gepresenteerd. Klikken op vakafdeling
geeft opties voor verschillende ziekenhuisspecialismen en via die weg kom je op een
grote overzichtstabel met informatie over alle ziekenhuizen in de regio. Er wordt qua
presentatie gebruik gemaakt van kleuren en symbolen (thermometers). In de rijen staan de
ziekenhuizen en in de negen kolommen staan de kwaliteitsindicatoren gepresenteerd. Je
kunt rechtsonder in het scherm ook doorklikken op meer gedetailleerde informatie. Dan
wordt de tabel nog groter met nog meer aspecten en ook getallen in plaats van
thermometers bij bepaalde aspecten. Klikken op één van de ziekenhuizen brengt je weer
bij de algemene informatie die ook te vinden was via gemeente. Klikken op één van de
aspecten in de kolommen zorgt ervoor dat de ziekenhuizen worden gesorteerd op dat
bepaalde aspect (het best presterende ziekenhuis komt dan bovenaan te staan). De
thermometers geven aan hoe goed de zorg is: hoe meer gevuld hoe beter (dit wordt
overigens nergens expliciet vermeld: informatie verkregen via e-mailcontact). Als je
sorteert wordt echter het ziekenhuis met de minst gevulde thermometer bovenaan in de
lijst gepresenteerd.

Integratie van informatie

In de tabel per ziekenhuis wordt zowel etalage-informatie als kwaliteitsinformatie
gebaseerd op bestaande registraties gepresenteerd, maar wel afzonderlijk per tabblad. In
de overzichtstabel met meerdere ziekenhuizen is sprake van meer integratie van
verschillende soorten informatie. Er worden vier soorten informatie gepresenteerd in één
tabel, en de verschillende soorten zijn herkenbaar door middel van kleurgebruik
(Zufriedenheit der patienten = licht oranje; Empfehlungs-rate = geel; Anzahl der Eingriffe
= donkerroze; Behandlungsqualitat = lichtroze).

Ontwikkeling van de website

De presentatiewijze met behulp van thermometers is gekozen om twee redenen. De eerste
reden is dat men graag een snelle visuele weergave van resultaten wilde presenteren, in
plaats van alleen getallen. De tweede reden is dat men verschillende soorten informatie
door middel van één consequent gebruikte presentatiewijze wilde weergeven. Er is vrij
veel moeite gedaan om de informatie in de thermometers gemakkelijk interpreteerbaar te
laten zijn en ook vergelijkbaar met elkaar. Verder is er niets specifiek bekend over de
verdere ontwikkeling van de website.

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008 63



Wir balcigen dis
Himeode Prinziplen.
B verily hete

s bangg

Heoritr, 1%

47053 Dulsburg

Tel.: [0203] 6008 -0
Fax: [0303) 6005 - 219%

Infolbethesda de
www b thesda.de

Daten eum kenh

akademisches Letrkrankenheus

Lehrkrankanhiaut der Univorsitat

@nttan bm geramisn Krankenhaus

Gesambzahl der 2004 stationar behandetten Patienten
fintamzshl der 7004 snihidant bahandalten Patisntsn

Evangelisches Krankenhaus BETHESDA zu Duisburg GmbH

Aezntic b [Haokto
DOr. Martin Biggmmanny
s hattstibnan
Gord F.

D, Martin Biggemann
Piegedithtn

Hutka Schisgel

i

Hudnrich-Haine: Univacsitat Dussaldort
412

15

6547

Wie bafeigen dis
Miiende Prirriplen
werily loie

s bangg

Heoritr, 319

Fax: [0303) 6005 - 219%

Infolbethesda de
www b thesda.de

Evangelisches Krankenhaus BETHESDA zu Duisburg GmbH

Aezntic b [Haokto
DOr. Martin Biggmmanny
s hattstibnan
Gord F.

D, Martin Biggemann
Piegedithtn

Hutka Schisgel

oo & besondare Therapie-/1

Gerat Verllagbarkett
angiographin INEiganragls
Brachytherapiegerst In Hooperstion mie
aisgztiorten Abtelungen
suf dem kiinikgalends
T (Computertamngraphhe) In Eigenregia
Diabvse £ Hamofiitration In Kooperation mit
assaztirten abtallingsn
aut dem Kiinlkgatande
Enduship n Elgenregln
In Elgenreg
Mammatiach In Eigenregie
Mammnograghie In Elgenregis
Flintgengerite In Eigenregia
Sehlatabor Ins Elgenreghs
Sonographis In Elgenregin
Crrahlantheraplegerit In Konparatizn mit
apgezurten Abteibangun
airf dwm wiindkanlsnda

64

24 ver fiighar? Anzahl
Ia 1
it 1
|a 1
Ja 1
in 1
la 1
Ja 1
|4 1
it T
1a 4
ja 8
nein 1

3;«. t

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



Lildonaonanaanang adenae

ORERECERARAOAN0AE BACRA0A:
OREQR0ANARA0E00AA AAoR0s: |
4i000000080008000000 AOCRE0M, -
iEEAAEEAARAREARAR HREEEEE
NEEA0EEAERACAAEAE RApARAL]
HRG0NEFAEAAGREANE AALAAGG

:
D-DEDD-mmmD-DDDD [T T M

65

ot Hesbr e b e o= Hoes Jeb15708 ok 36 b0, il erole st =d1 31067077

UEE R T RIE ik
A0-0-4-0-0-00-00:0
LR ER'LRIEE R
IR IR EILTE IR
pa g L g g
il g E R B R

m:m:mwm

MR 9aa9990
Y0009 9999
N aan
QNI 99
TR

TR0

Eu. Krardordunss Miltwam an civs Tt

| Einatung der Daten Apr - A 2007

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008

w
- IO
ide Prinzipian.

here
Lsl
-

foligen die




7.3

Klinikfuehrer Rheinland (http://www.klinikfuehrer-rheinland.de)

Initiatief van het Krankenhauszweckverband Kéln, Bonn und Region (KHZV), een
samenwerkingsverband van 159 van de 180 ziekenhuizen in de regio Rheinland. Er wordt
vergelijkende informatie gepresenteerd, waarvan het doel is om consumenten te
ondersteunen bij hun keuzes in de zorg in de regio waarin zij wonen. De ziekenhuizen
leveren de informatie aan in Excel formats die worden geleverd door de KHZV.

Soort informatie

Op deze website is alleen informatie beschikbaar over ziekenhuizen in de regio
Rheinland. Er wordt etalage-informatie geboden, maar ook vergelijkende
kwaliteitsinformatie in de vorm van prestatie-indicatoren. Het betreffen gegevens die de
ziekenhuizen zelf hebben verzameld.

Presentatiewijze

Op de startpagina staat een plaatje van een man, een vrouw, en een kind, met behulp
waarvan je voor verschillende aandoeningen kunt zoeken. Als je op die manier een
aandoening aanvinkt kom je direct op een overzichtspagina met informatie over de
ziekenhuizen binnen het samenwerkingsverband. De tabel toont beperkte informatie over
de ziekenhuizen in een aantal kolommen. Er wordt in de vergelijkingstabel alleen
beschrijvende informatie weergegeven: de afdelingen die er bestaan voor de
geselecteerde aandoening, het aantal patiénten dat wordt behandeld en drie symbolen die
met kwaliteit te maken hebben.

De symbolen zeggen op zich nog niets over de kwaliteit van de ziekenhuizen: voor ieder
ziekenhuis staan de drie symbolen weergegeven. Ze zijn bedoeld om verder op te klikken
als je meer informatie wilt hebben. Klikken op het eerste symbool (Strukturdaten) levert
voor het betreffende ziekenhuis informatie over structuurkenmerken op. De informatie is
echter niet meer specifiek voor de aandoening, maar voor het hele ziekenhuis en voor alle
vakafdelingen in het betreffende ziekenhuis. Er zijn verschillende tabbladen waarop je
verder kunt klikken. Op die manier is ook kwaliteitsinformatie te vinden. Je kunt zelfs
weer ziekenhuizen vergelijken waarbij er algemene informatie in staafdiagrammen en
door middel van symbolen wordt aangeboden. Het ziekenhuis waarop is geklikt staat
bovenaan weergegeven, en daaronder staan de prestaties van alle ziekenhuizen in de
buurt. De gebruikte symbolen zijn stoplichten: groen = qualitativ unaufféllig (= goed);
oranje = wird erneut gepriift; rood = qualitativ aufféllig (= minder goed). De
ziekenhuizen staan in alfabetische volgorde. Het is een algemenen oordeel (Kennzahl) dat
is opgebouwd uit achterliggende prestatie-indicatoren. Klikken op het tweede symbool is
vooralsnog onmogelijk. Het lijkt de bedoeling dat ziekenhuizen hier zelf een stukje met
kerngegevens presenteren over hun kwaliteit en/of prestaties (Das Krankenhaus zeigt hier
seine Qualitatskennzahlen an). Klikken op het derde symbool (Der eigene
Qualitatsbericht des Krankenhauses kann hier heruntergeladen werden) geeft een link
naar PDF files met daarin de kwaliteitsinformatie die ziekenhuizen in een eigen document
hebben gemaakt (Qualitatsberichte).
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Ontwikkeling van de website

Uit de antwoorden op de vragenlijst blijkt dat er binnenkort ook informatie beschikbaar
komt die gebaseerd is op patiéntenervaringen. Men heeft presentatiewijzen getest onder
consumenten, maar ook voorgelegd aan experts (vertegenwoordigers van een grote
zorgverzekeraar en de minister van volksgezondheid in de deelstaat Nordrijn Westfalen).
De resultaten waren dat de presentatiewijzen gemakkelijk te begrijpen waren en dat de
website bruikbaar is. Bovendien geeft men aan gebruik te hebben gemaakt van de
wetenschappelijke kennis die er bestaat over presentatiewijzen.

st @3- s - B

Q= O - (x] (2] G| Pl ©
]

@ KLINIKFOHRER RHEINLAND st () A

5t it 1
Ui dam Kilaikfitirer Rhginland '
Gualitat fm Krankenhais i =

Nutsungsbedinuunain - -

| HsuigaFragsn [l KNANKENHAUS-SUCHE | nach Kbrper-Riegionen
it en Slchwor ngeben
Kopt undHals Nervengyitam Fachabteilung auzwanlen =]

[Bitte Thee PLE singeben [ Saehen > ]

Der Kindfuheer fhenland wurde
voin Krankenhauszwedkverband
Kiiln, Borsn und Region ins Leben
garufan, Er soll insbesenders dis
Menschen im Rhainland bei der KRANKENHALS -SUCHE

TCanaban gibt an mach wahars Kimiken im
Ehyinlind (agbarsndass i dan Baganan
Dussabiarf und Exsan), din sha

- Jadoeh nicke
im Klinibihrar Bhwland vartretes sind

B, Lymph- Endolring
und Immunsystem Organe (Drisen)

Sitamap llsikfifbns

i i [T T i et
disant| (3 8 0] " .| ] et vertang - 0. [ Rhe., ) Outsnd | |2 o0 | B oatuteen et | [T @) vas

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008 67



D e

@ KLINIKFOHRER RHEINLAND D]

Klinlken Maria I Gmbli, Manchengladback

Teditar Antatet

m
128
Ll
1
e Maria Hill GrbH,

uinmnm N

Visrseanr Stralle 450

41063 Morchangladbach

Tatefan: 02161-892-0

Faxt D2161-892-1068 ob_zoae.pdt

il Eantakt Zum betrachton der O '

Lirks Homepage :’:ﬁlﬂﬁk ninan Uh-::w

Kliniken Maria Hilf B niow

Monehengladbach . . .

Ehameg Whnikdihres

i
Hisan| [ 8 (] ®

(5] Pty - v | € g vertaing - .. [ Rhe.. ) ouind | s

@ KLINIKFUHRER RHEINLAND i (B e

&
PSR

68

mmhhirrm i der Kbk .
Frausnheilkunide Leillinisngerectile Auswahl dos
s Werzschrittmachersystems

Klintken Haria HIlF Gmbh, Halsschlagaderoprration
Munthengladbach Hurzkathetor
Vrersener Stralle 450 Nerrschrttmschersingats
ARGRN Fechagathach xomplikationen miihrend nder nach der

Operation

Leitliniengerechte Auswahl des
Tebeluni 02161-892-0 Hrrrarhrittmarhsrsysteme =
Faxi 02161-892-1064 Leitfiniengerechts Entschmidumyg Hir die Studien haben dass die Ehallung
Mail: Kantakt terzschrittmacher-Behandiong wOn Leitiinien 2u rungén in der
ik Humepayge Lentliniengerechte Entarhritung H:z: maizinmschan Verxorgung ohren kane. :

Lo L 5 Answahl drs Herrsehrtmarhersystems o 2¢ich .. [mehr]
Kliniken Maria Hilf Simioms Mt gnio
Man: henglathach kiinsiliches Eniegelenk
... Lungeaentzinduny
R
T Remnrbl ¥
itamap Klinikfilear i |
[T T [meemes

] otk .| ) Vet .. [ Y = b b 3 i | 2R Bt .| ) ot .. | ) st it | | 0 €553 90

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



7.4

-

&
KLINIKFUHRER RHEINLAND B pommsnan
#lne Inltiative des e B nd By Bt ¥
Startsulte
Uber den Kliniktiheer Rhwinland
piralitar im Erankonhaus
Hutaungsbadingungen
Impressum
Klinlken Marla HIlF GmbH, Miinchangladbach
Leitiiniengerechte Auswahl des " -
Hiar kirnen Sie die de: mit den der bestan
Hersschrittmachersystems Kliniken ( Rheiniand wascleichen, 2ur EInordnuna der Erdsbnisss Gent sine Ampal. deren Farben folasnce
Bedoutung haben:
Frklarung der Eennsahl EX LN son qualitstv unautfalliy  (mom| wird emeut gepriht = o) qualitativ sutalliy
Leflinien sind Entschaidunaehifen, die Mkiias S 3 i
das Zinl haben, dis At van Die Ergebnisse sollten zwischen 90,00 und 100,00 Prozent Negen ("arliner” Bareich)
Diagnostik und Therspie 1u verbiessarn, =
Sie haben dabei Leinen rechtiich
tadarden Charakter. Studien haben
GHI4igt, dass b Einhaltung von
Lastlineen eis vmmuﬁ;\ dar Wlinsikorn Maria Hill G, Mo hengladbach
el b ] — ] -
Cie einianaeruthis Batuundiomy lienn L ] 1ra% Fiiien ]
rmn}nlh]m wn Zaichen fir Qualtit he...
mehr
lemnaliansh srhenniat) e U W
Die Leitinie baschraibt alls kiinizchen
Ki llaticnen, din nach aktusiiem Allgeneines Erankenhaus Yierson GubH . l&ﬂ
wissenschaftichern Stand dis a8 m
Systemwahi eines - 5 L L] vzt Mitien
bewnflussen. Dar Qual ik ator iat
:nm.iuc?m:::vnmnq m; ht‘mr»rl;o. ; Eatharnen-Hospital Willich - 1
fu dindizisrt” Tutammangatasst wardan. L] L343 FEilen
Din Fachgrupos ist der Uberzeugung, ==
dass fr die Sumima aller E...
[mehrl st Irmgardie-Erankonhaus Sichteln = 1189
) for T ) /5 i
[7 Waenewnl > ] Aninnirsrentrom Gmbh 1230
e ey LT < 5 Fille i
Hermans Josel Erankenbauns Ereeleas 1\n -
Foe  —TTT 77 e '
i o i . =l
Grtamap Wiaikdibear
[&ier fbeedtng: hiip i defbab i — (Do
Himat| (3 8 (0] > | podvak - Marise.. | Gocqge Vet - .. |[B] = erfihe.. o Dutilard | =) |2 -, | Bkt e, | | M8 G w00

Hamburger Krankenhausspiegel (http://www.hamburger-
krankenhausspiegel.de)

Deze website is een gezamenlijk initiatief van 25 ziekenhuizen in de regio Hamburg, in
samenwerking met andere organisaties. Het doel van de website is om openheid te bieden
over de geleverde kwaliteit in de ziekenhuizen, en daarmee het vertrouwen van de
consument in de gezondheidszorg te vergroten. Maar daarnaast is het ook een doel dat
ziekenhuizen hun eigen kwaliteit gaan verbeteren.

Soort informatie

De website biedt informatie over ziekenhuizen in de regio rondom Hamburg aan, en wel
over tien verschillende soorten behandelingen. De website biedt verschillende soorten
informatie, namelijk kwaliteitsgegevens op basis van objectieve indicatoren en etalage-
informatie zoals informatie over het zorgaanbod.

Presentatiewijze

De beginpagina geeft vrij algemene informatie. Voor keuze-informatie kun je
doorklikken op verschillende behandelingen via Qualitéttsergebnisse. Klikken op één van
deze behandelingen geeft direct een grafische weergave van resultaten. Het zijn
staafdiagrammen die de aantallen patiénten per jaar per ziekenhuis weergeven. Via het
menu links (Qualitatsmerkmale) kun je verder klikken om kwaliteitsinformatie op te
zoeken. Via de staafdiagrammen wordt meer gedetailleerde informatie weergegeven. De
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staafjes geven percentages weer. Soms betekent een groter percentage een betere prestatie
en soms betekent een kleiner percentage een betere prestatie. Dit staat steeds erboven in
de tekst uitgelegd. Bovendien staan de ziekenhuizen steeds gesorteerd van best
presterende naar slechtst presterende weergegeven en wordt met behulp van drie kleuren
aangegeven hoe de kwaliteit is (groen, geel en rood). Sommige aspecten worden door
aantallen patiénten weergegeven. Onderin het staafdiagram worden door middel van een
andere Kleur twee staven weergegeven die het gemiddelde aangeven van alle
ziekenhuizen samen en van heel Duitsland. De kwaliteitskenmerken lijken allemaal
objectieve prestatie-indicatoren te zijn, en er worden ook mortaliteitsgegevens
gepresenteerd. Op de startpagina kun je via Kliniken ook informatie per individueel
ziekenhuis verkrijgen.

Ontwikkeling van de website

Er is een vrij uitgebreid model ontwikkeld van indicatoren waarop gemeten wordt. Er zijn
vooralsnog tien behandelingen en aandoeningen geselecteerd warvoor keuze-informatie
beschikbaar is. Op de website wordt vermeld dat deze aandoeningen / behandelingen zijn
gekozen op basis van de grote frequentie waarmee ze voorkomen, en dat ze dus van
belang zijn voor burgers. De gegevens worden elk jaar opnieuw verzameld en
gepresenteerd. Wat betreft de presentatiewijze van de informatie is verder niets bekend.
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Klinikbewertungen (http://www.klinikbewertungen.de)

Deze website is een initiatief van MedizInfo, een organisatie die onafhankelijke
informatie over ziekenhuizen wil aanbieden, gebaseerd op patiéntenervaringen in een
forum setting. Het doel van de website is om consumenten een indruk te geven van een
bepaald ziekenhuis of een afdeling in een ziekenhuis. Ook hoopt men dat de ziekenhuizen
zelf de informatie zullen aangrijpen om hun imago te verbeteren.

Soort informatie

Deze website presenteert informatie over Kliniken (ziekenhuizen). De beoordelingen over
de ziekenhuizen worden gedaan door webbezoekers zelf, die in het ziekenhuis zijn
geweest. Het betreft dus grotendeels informatie gebaseerd op patiéntenervaringen. Op de
website wordt nadrukkelijk vermeld dat het om zeer subjectieve informatie gaat. VVerder
biedt de website ook links naar de eigen rapportages van de ziekenhuizen, en dit betreft
dus informatie gebaseerd op de eigen bestaande registraties.

Presentatiewijze

Via het keuzemenu Kliniksuche kun je op plaatsnaam zoeken naar ziekenhuizen. Als je
een letter aanklikt kom je op een overzicht met alle plaatsen in Duitsland die beginnen
met die letter, met daarachter tussen haakjes hoeveel ziekenhuizen er zijn in die plaats.
Klik je vervolgens op één van de plaatsen, dan kom je direct op een pagina met keuze-
informatie. De verschillende ziekenhuizen in de geselecteerde plaats staan gerangschikt
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op prestaties (Gesamtzufriedenheit). De ziekenhuizen staan in principe apart van elkaar
weergegeven door er telkens een regel wit tussen te laten. In die zin kun je niet echt
spreken van een tabel, maar eerder van een lijst van ziekenhuizen waarin ze gerangschikt
staan. Onder de naam van het ziekenhuis staat algemene informatie (contactgegevens) en
een link naar de eigen website van het ziekenhuis. Ook is er een link naar een
geografische kaart en een link naar de eigen verantwoording van kwaliteit (Gesetzlicher
Qualitatsbericht). In de rechterkolom staat de keuze-informatie gepresenteerd. Deze
bestaat uit vijf aspecten die in rijen onder elkaar staan weergegeven:

1) Gesamtzufriedenheit; 2) Qualitat der Beratung; 3) Medizinische Behandlung;

4) Verwaltung und Abl&ufe; 5) Anzahl der Bewertungen. De informatie over de eerste vier
aspecten wordt gepresenteerd door middel van sterren. Er zijn maximaal zes sterren te
verkrijgen voor de ziekenhuizen. Er staat nergens uitleg over de sterren. Het laatste aspect
(Anzahl der Bewertungen) betekent hoeveel beoordelingen er tot nu toe zijn gegeven door
webbezoekers. Je kunt ook klikken op Bewertungen ansehen en dan kun je specifiek
iedere beoordeling bekijken. Er bestaat de optie om zelf een beoordeling toe te voegen
over het ziekenhuis via Eigene Bewertung angeben. Dan moet je wel specificeren over
welke behandeling / aandoening het gaat. In de gepresenteerde informatie in het overzicht
is daarover echter geen informatie terug te vinden, tenzij je de uitgebreide informatie van
de beoordelaars bekijkt.

Integratie van informatie

Er wordt feitelijk maar één soort informatie gepresenteerd, namelijk informatie gebaseerd
op de ervaringen van patiénten die de website bezoeken. Deze bestaat uit vier aspecten,
die geintegreerd staan weergegeven in de kolom achter de ziekenhuizen, en consequent
door middel van één presentatiewijze, namelijk de zes sterren systematiek.

Ontwikkeling van de website

Op de website zelf kan men lezen dat de website zich heeft ontwikkeld vanuit het idee dat
een vrije uitwisseling van informatie en meningen op het internet belangrijk is voor
consumenten. Er is verder geen informatie gevonden over de ontwikkeling van de
presentatiewijzen op deze website.
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8.1

Engeland

In totaal zijn er zeven websites gevonden in Engeland (het Verenigd Koninkrijk) die
keuze-informatie over de zorg aan consumenten presenteren.

Dr. Foster (http://www.drfoster.co.uk; http://www.drfosterintelligence.co.uk)

De bekendste website met keuze-informatie over de zorg voor consumenten in Engeland
is de website Dr. Foster. Deze website —opgericht in 2001- is een privaat initiatief in
samenwerking met the Information Centre for health and social care. Het doel van de
website is om informatie aan consumenten en professionals aan te bieden zodat de
kwaliteit van de zorg uiteindelijk verbeterd wordt.

Soort informatie

De Dr. Foster website biedt keuze-informatie over ziekenhuizen, gespecialiseerde
klinieken (birth units, breast cancer clinics, infertiliy clinics), en complementary
practitioners. Er worden verschillende soorten informatie aangeboden aan de consument:
etalage-informatie zoals wachttijden, maar ook medisch inhoudelijke informatie en
andere kwaliteitsinformatie.

Presentatiewijze
Via de beginpagina ga je naar Information for the public. Via deze weg kun je zoeken
naar ziekenhuizen, gespecialiseerde klinieken of individuele artsen.

Via Hospitals komt men op een overzicht waarmee op verschillende manieren verder
gezocht kan worden: via een alfabetische lijst een specifiek ziekenhuis selecteren, of via
postcode een lijst van ziekenhuizen bekijken. Via de eerste weg kom je op gegevens van
het ziekenhuis dat je hebt geselecteerd. Je krijgt keuzemenu’s voor specialisaties en
individuele artsen waarvoor je informatie kunt bekijken. Ook kun je zonder te selecteren
op specialismen via compare hospitals de ziekenhuizen in de buurt van het door jou
geselecteerde ziekenhuis vergelijken op algemene aspecten. Er wordt steeds maar één
kwaliteitsaspect weergegeven in de tabel (standaard staat het op wachttijden: waiting time
for hospital appointment). Je kunt via een keuzebalk zelf het kwaliteitsaspect selecteren
dat je wilt zien en daaronder zelfs nog achterliggende informatie. Er is informatie
beschikbaar over mortaliteitsgegevens, aanwezige faciliteiten, opnameduur, het aantal
verrichtingen, heropnames, personeelsbeleid en wachttijden. De informatie wordt
gepresenteerd door middel van horizontale staafdiagrammen, waarbij grotere staafjes
(met hogere percentages) meestal betere prestaties betekenen, maar niet altijd (zoals bij
de mortaliteiteitsdata). Sommige informatie wordt gepresenteerd door sterren, zoals het
aantal afspraken dat wordt afgezegd. Andere informatie staat weergegeven in woorden,
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zoals infectiecontrole. De overall quality of service wordt weergegeven door een indeling
in excellent, good, fair, weak. Via de tweede weg (postcode invoeren) kom je eerst op een
lijst met de dichtst bijzijnde ziekenhuizen. Klik je op één van de ziekenhuizen dan kom je
weer op hetzelfde menu als via de eerste weg, namelijk op de gegevens van het
ziekenhuis dat je hebt aangeklikt. De werkwijze is verder zoals hiervoor beschreven.

Via consultant (individuele artsen) kom je op een pagina waarin je zelf zoekopdracht kan
geven tot het vinden van een consultant. Je kiest uit een keuzemenu voor welke
aandoening of specialisme je een consultant zoekt, en in de regio van welke postcode.
Dan kom je op een lijst met mogelijke consultants. Met behulp van vierkantjes wordt
aangegeven in hoeverre jouw specifieke zoekopdracht matcht met de gevonden arts. Drie
gevulde vierkantjes = best match. Als je op een arts klikt kom je weer op hetzelfde
scherm als via ziekenhuizen bij de artsen.

Via Birth unit werkt het weer hetzelfde als de hospital guide. Als je een specifiek
ziekenhuis selecteert via de alfabetische lijst kom je op een grafische weergave van data
in dat ziekenhuis. Via tabbladen kun je naar andere soorten informatie gaan (drie
soorten). Via Compare Units kom je weer op een zelfde vergelijking als bij de
ziekenhuizen.

Via Complemantary practitioners werkt de website hetzelfde als de hospital guide. Je
vindt informatie door het invullen van je postcode of eventueel door het invullen van de
naam van de arts. Je kunt alleen contactgegevens en enkele beschrijvende gegevens
(aantal werkzame jaren) zoeken binnen de paramedische zorg, en er is geen vergelijkende
keuze-informatie beschikbaar.

Via Breast clinic komt men in een keuzemenu waarin de kliniek geselecteerd moet
worden waar men informatie over wilt hebben. Je komt op een overzicht met
contactgegevens. Via het linkermenu op de pagina kun je gegevens inzien die de
instellingen waarschijnlijk zelf hebben aangeleverd. Het wordt allemaal weergegeven in
cijfers, percentages en woorden, en er is geen sprake van grafische weergave. Je krijgt
heel specifieke kwaliteitsinformatie, maar die is niet vergelijkend van aard.

Via Infertility clinics wordt je doorgelinkt naar een andere website van HFEA Via deze
site kun je met behulp van een uitgebreide zoekfunctie veel kwaliteitsinformatie vinden.

Integratie van informatie

Via de eerste zoektocht naar ziekenhuizen worden wel verschillende soorten informatie
gepresenteerd voor een vergelijking van ziekenhuizen. Deze zijn echter niet tegelijkertijd
beschikbaar, maar dienen te worden aangeklikt in een keuzemenu. Je kunt dus per keer
maar één soort informatie zien. Wel staat er bij al die mogelijkheden steeds de afstand tot
het ziekenhuis weergegeven. Er is dus sprake van zeer beperkte integratie van informatie.
Bij de informatie over birth units zijn ook verschillende soorten informatie beschikbaar,
maar weer gescheiden weergegeven, ditmaal door middel van tabbladen.
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Ontwikkeling van de website

De website heeft zich steeds verder ontwikkeld als het gaat om het aantal zorgsectoren
waarvoor informatie beschikbaar is. In het begin was er alleen informatie over
ziekenhuizen, maar tegenwoordig is er voor veel andere soorten instellingen en andere
zorgsectoren ook informatie te vinden. Op de website is verder te lezen dat er veel tijd en
moeite is gestoken in de het verder ontwikkelen van de methoden van dataverzameling.
In 2005 is bovendien een informatiecentrum opgericht dat zich onder andere bezighoudt
met hoe de informatie meer toegankelijk kan worden gemaakt voor het publiek. Over de
ontwikkeling van specifieke presentatiewijzen is verder geen informatie te vinden.
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Buckinghamshire Hospitals NHS Trust

Compare Units
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NHS choices (http://www.nhs.uk; http://www.nhsdirect.nhs.uk)

Deze website is een initiatief van de NHS (National Health Services), in samenwerking
met the National Library for Health, the Information Centre for Health and Social Care,
the Healthcare Commission en andere organisaties. Het doel is om consumenten te
ondersteunen bij hun keuzes in de zorg, maar ook over gezondheid in het algemeen.

Soort informatie
Deze website biedt verschillende soorten informatie, maar wel alleen voor ziekenhuizen.
Het gaat om etalage-informatie en kwaliteitsinformatie.

Presentatiewijze

Op de beginpagina kun je kiezen voor Compare Hospitals> where to get treatment. Je
krijgt een alfabetische lijst met onderzoeken / behandelingen waarvoor je informatie kunt
zoeken. Daarna kom je op een pagina waar je een postcode moet invoeren. Daarna volgt
een overzichtstabel met in de rijen verschillende keuzeaspecten en in de kolommen de
verschillende ziekenhuizen, een manier van weergave in een tabel die je niet heel
regelmatig tegenkomt. Misschien is hiervoor gekozen omdat ze de aspecten weergeven
door het hele kwaliteitsitem (afkomstig uit een meting) voluit te presenteren. De website
geeft zelf standaard vier tot vijf ziekenhuizen in de kolommen, maar je kunt er zelf voor
kiezen om er meer toe te voegen via more choice> compare more. De informatie wordt
grotendeels gepresenteerd met behulp van woorden en percentages (dat zijn hele lappen
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tekst) maar af en toe ook met behulp van sterren die gelijk worden uitgelegd. De sterren
betekenen in het ene geval hoe gemiddeld er wordt gescoord (boven of beneden
gemiddeld) en soms letterlijke prestaties in woorden (bijvoorbeeld soms). De overall
quality of service wordt gepresenteerd door middel van de woorden “excellent’, ‘good’,
“fair’ en ‘poor’ en met kleuren. Ook wordt er onderin de tabel een staafje gepresenteerd
dat de overall rating van de websitebezoekers van het betreffende ziekenhuis weergeeft.
Hoe meer dat gevuld is hoe beter, en er is met kleuren gewerkt.

Via tabbladen kun je ook achter deze overzichtstabel meer gedetailleerde informatie
vinden, grotendeels weergegeven door tekst (questions to consider, patient respect). Het
is eigenlijk dezelfde informatie als in de samenvattende tabel, maar met nieuwe
informatie erbij. Ook is er meer uitleg beschikbaar over wat er gemeten is en waarom dat
belangrijk is. People’s opinions gaat over wat andere mensen die de website hebben
bezocht hebben geoordeeld over het ziekenhuis. Dit aspect wordt gepresenteerd door
middel van staafjes die tot een zekere hoogte gevuld kunnen worden. De kleuren geven
aan hoe goed het ziekenhuis presteert. Hospital locations geeft een geografische kaart met
daarop aangegeven de ziekenhuizen die zijn vergeleken (met hoofdletters). Contact and
travel geeft informatie over de adressen, de afstanden en hoe je er kunt komen. Je kunt
ook steeds klikken op de naam van een ziekenhuis. Als je dat doet kom je op een
overzicht met informatie voor dat specifieke ziekenhuis, met daarbij een overall rating
van website bezoekers. Via Choose where to see a specialist (ook via compare hospitals)
kom je op een lijst met aandoeningen waaruit je kunt kiezen. Je krijgt dan stap voor stap
uitgelegd hoe je een behandeling zelf kunt plannen. Via find hospitals (onderaan de
pagina) kun je vervolgens ziekenhuizen zoeken die een behandeling bieden voor de
aandoening die je hebt gekozen. Er volgt eenzelfde overzichtstabel als via compare
hospitals, met dezelfde opzet en verschillende soorten informatie aangeboden via
tabbladen.

Via Compare hospital facilities kom je op een pagina waarop je de faciliteiten kunt
vergelijken. Je krijgt alle ziekenhuizen binnen je postcode of plaats en die kun je één voor
één selecteren (door compare aan te klikken bij de plaatjes, en vervolgens te klikken op
compare hospitals in het linkermenu). Je kunt maximaal vijf ziekenhuizen in één tabel
vergelijken. De tabel is weer opgezet met de ziekenhuizen in kolommen en de aspecten in
rijen. De informatie wordt weergegeven door woorden, staafjes, sterren, en rondjes. Er
wordt ook kwaliteitsinformatie weergegeven. Via more options bovenin de pagina kom je
op een keuzemenu om ook voor andere zorginstellingen naast ziekenhuizen informatie te
vinden. Je krijgt contactinformatie en een geografische kaart met de gevonden
instellingen, maar geen vergelijkende kwaliteitsinformatie.

Integratie van informatie

In de eerste overzichtstabel worden verschillende soorten informatie geintegreerd
aangeboden. Daardoor is de tabel erg lang (je kunt ver naar beneden scrollen). Etalage-
informatie, informatie op basis van objectieve indicatoren, en informatie gebaseerd op
patiéntenervaringen worden door elkaar weergegeven en met behulp van verschillende
presentatiewijzen. Deze verschillende presentatiewijzen zijn niet één op één met de soort
informatie. Via tabbladen in de tabel kun je nog meer informatie verkrijgen, die niet
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geintegreerd wordt aangeboden. Zo wordt informatie over contact en adressen apart
weergegeven.

Ontwikkeling van de website
Er is geen informatie gevonden over de ontwikkeling van de website en de verdere
ontwikkeling van de gehanteerde presentatiewijzen.
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Infarmation about the arganisations (&.g. Trusts) running the hospltals that pravide this treatmant

Summary Questions to consider  Patient respest  People's opinions  Hospital locstions  Coniact and travel
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Q: Were you helped to control your pain properly?
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Your GP guide (http://www.yourgpguide.org.uk)

Deze website is specifiek opgezet om patiénten te voorzien van informatie over
huisartsenpraktijken, onder andere zodat zij verschillende praktijken met elkaar kunnen
vergelijken. De informatie op deze website is afkomstig van de Quality and Outcomes
Framework (QOF) en van de National Primarcy Care Research & Development Centre.

Soort informatie

Deze website biedt alleen informatie over huisartsenzorg. Er worden verschillende
soorten informatie gepresenteerd, zoals prestatie-indicatoren die de aanbieders van zorg
zelf aanleveren en etalage-informatie (beschrijvende informatie over de
huisartsenpraktijken). Maar er is ook (beperkte) informatie beschikbaar over
patiéntenervaringen. Dit hangt ervan af of de betreffende huisartsenpraktijk de ‘Patient
GPAQ survey’ heeft laten invullen door haar patiénten.

Presentatiewijze

Op de startpagina kan men kiezen uit drie opties voor het verkrijgen van verdere
informatie: 1) Find out more about a particular practice; 2) Compare what different
practices have to offer you and your family; en 3) Find out how well the practices are
performing.
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Via Find out more about a particular practice kom je op een alfabetische lijst met
overkoepelende organisaties (PCO’s), waar per regio in Engeland praktijken onder vallen.
(primary care organisations). Je kunt er daar één van aanklikken voor meer informatie
over de praktijken die er bij zijn aangesloten. Als je vervolgens een specifieke praktijk
aanklikt wordt informatie voor die praktijk weergegeven. Allereerst verschijnt een
practice overview, waarin praktijken waarschijnlijk zelf een beschrijving geven van hun
diensten. In het linkermenu op de pagina staan aspecten waarop men kan kiezen, zoals
appointments and information en medical care peformance. Bijna al deze keuzes geven
beschrijvende informatie over het personeel en de gang van zaken in de praktijk. De
keuze medical care performance biedt kwaliteitsinformatie in staafdiagrammen voor de
betreffende praktijk, samen met informatie voor de hele regio. Het zijn verticale
staafdiagrammen, wat je niet vaak tegenkomt. Er worden zes kwaliteitsaspecten
gepresenteerd, namelijk algemene scores voor vijf aandoeningen en een voor de
algemene organisatie van zorg. De data zijn afkomstig van de QOF. Het lijkt erop dat
hogere percentages betere scores impliceren, maar dat staat nergens uitgelegd.

Via Compare what different practices have to offer you and your family en Find out how
well the practices are performing kom je op precies hetzelfde keuzemenu als via de eerste
weg. Dit werkt verder precies hetzelfde.

Integratie van informatie

Hoewel er verschillende soorten informatie beschikbaar zijn, worden ze erg los van elkaar
weergegeven. Dit hangt waarschijnlijk ook samen met het feit dat er geen expliciete
vergelijkingen tussen praktijken mogelijk zijn, maar alleen informatie op te zoeken is per
praktijk. Verschillende soorten informatie verschijnen in beeld afhankelijk van wat je in
het linkermenu aanklikt. Er is één optie (Two opinions of practice) waarin wel getracht
wordt om twee soorten informatie geintegreerd op één pagina weer te geven, namelijk
informatie gebaseerd op wat de praktijk zelf zegt over haar prestaties, en informatie
gebaseerd op patentenervaringen. Helaas is er op dit moment voor weinig praktijken ook
daadwerkelijk informatie beschikbaar van beide bronnen. Patiéntenervaringen worden
weergegeven door middel van een staafdiagram. De informatie van de praktijk zelf
bestaat uit een eigen beschrijving (een stukje tekst geschreven door de praktijk zelf).

Ontwikkeling van de website

Op de website wordt vermeld hoe deze keuzesite is ontwikkeld en waarop de
presentatiewijzen zijn gebaseerd. Er heeft een onderzoeksproject van drie jaar
plaatsgevonden door twee universiteiten om vast te stellen welke informatie willen zien
en hoe de informatie dan het beste gepresenteerd kan worden zodat het ook bruikbaar is.
Een belangrijk resultaat uit dat onderzoek was dat de consumenten sceptisch waren ten
aanzien van ranglijstjes en vergelijkende informatie. Daarom is ervoor gekozen om de
resultaten van een praktijk alleen te vergelijken met het gemiddelde over andere
praktijken en geen vergelijkende lijstjes aan te bieden. Uit het onderzoek kwam verder
naar voren dat consumenten graag informatie zien die afkomstig is van verschillende
bronnen. Daarom is ervoor gekozen om per praktijk informatie uit verschillende bronnen
aan te bieden op één pagina. Een ander resultaat was dat consumenten ook graag willen
weten wat een huisartsenpraktijk over zichzelf te zeggen heeft. Verder is de website
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afgestemd op de voorkeuren van consumenten als het gaat om het design. Een laatse
belangrijke bevinding was dat consumenten soms erg specifieke informatie willen hebben
(bijvoorbeeld voor een bepaalde aandoening). Omdat het te veel wordt om dit allemaal te
presenteren wil de website in de toekomst links aanbieden met rapporten die meer
specifieke informatie weergegeven.

=18ix
L

ey — . . - =] Edvaras  mesgeonn

Your Guide to General Practice in the UK E

L/ Providing detalled Infarmaden abow general pracilces In you aea I
L d
o

Home | Find a Practice | General Information | Explanations | Contacts | Accessibility

Springs Health Centre
Wha's who In ths practics

There sre 7 doctors in the practice, B nuses and O other clinies! sis® Plesse note that the numbers far doctors, nurses and other clinicisns may nat reprezent filktime sisf

Click on the Bnks below 10 st the people alang with their qualifications and special iterests. W explain what the letters sfler thew names maan on the Explanstions page

- 3 A, Q
— (s IR d» L ,
Appoiniments snd Doctols Mwrzas by clinkcal [T Recepthon Ailnistation
inlmrmation atan i aitice
-
m Doctors

Clinics and services

O Eavil Callnes (Miale)
parformance = Qualiications: MRCGP, MB, BMedSci, ChB 1386 [Sheflield,

« Spocsal inforests Minar surgery and paind mjectans
# Notes: Dr Coling is atso & member of hlonh Eastemn Dedbyshis Pamary Care Trust (PCT JProfessional Executive Commmes.

IR - -

» Qualdcationn: MRCGE, MB, DRCOG, B2 1867 (Landon), BSt

A i
lecation details

D Carmlyn Emalin (Female)

« Qualdcations: MB 1588 {Abordein), DRCOG 1568 (Absrdesn), ChE 1588 (Aboideer),
» Special interasts: Waman's health

Dr Sophin Rabaen (Famals)

s Dualications |
| Gereed T g omemes |
Histart] [} 8 (] * | 1] eracenden tens - M., | ) Eneland ] 2 1500.] &) L 00080... | ] Vour B ke Mcroed... [[ 2] Your G Gulde - Micro— |8 1@ iG] 1550

86 Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



= o

S
ades [0 . " 5 - =] Edvsnen | koseeloaen
|

Homea '_ Find a Practica i General Information | Explanations | Contacts | Accasslblity

_ Springs Heailth Centre

Some medical care performance facts and figures
Why might practices vary in their perfermance 7

Wi kntw that practices are not all qood o all bad. W know that soma fractices do some things well and other things fess well
=4 1t s mant oy fo el whvy e standard of sorcas @8ors botwoon practices - i an many measons why s meht happon 1 mght b becausn som practices e pol

m riare inte improving the sennce that they provide. However, there are othar explanations

Appeintmants snd » Pabio choson + snemi poapls mghd choous nof 1o bk s doctor's adace, or mighl nof be welng o Yake par it piogearnms: bo promats good hoalih
Infarmation = Difierent haalth needs of the practice patients - some practices may look after a lot of sddedy patients, or b in ateat where cartan lypes of iinsss are comuman
. = Qubty of inkrmmiation - if 3 not sheys eazy 1o 30 and snstyye del [o maks sure d i3 sccurabe and undersdundable. Ddferent practices heee diferent recordng systems
Wit hawn s infarnmation that the practice and the PLT (Primary Cars Trzat - the anganisafion that searmans provision of lscal knahth samices) e 1o manstor and impaow
praclice TEMACEE.

» Irestrent - somie pracines may o leim geen mbne ey and other bedp i others o imesd in (e semces

The irdormation in the greph was teken fiom the Qusliy and Outcomes Framewark (Q0F), introduced in April 2004, Practices scors QOF points for schisving certain tamets in
caring far palsands. This grasph goars som i abad hew widl thie priachice is grag good-quably carn 1o prissind dnrss snd to mosiar illnoss

Ench itam on the graph shows the pomte scored a3 & percentage of the tatsl possdble (100%) The graph compares this practice weh the sversge performance of ather prectces
it thes PO iwa. However, masisting the quality of patient cam i not & simple prociren. Pleisn noe that whon you comiass practices agimt an serage, hall the practicss
will ahweaye b halow the average, and half the practices will be above the avecage

In htire yeurs 4 may be possible 1o use [he OOF scones 1o show how well @ praclice (s perdormeng compared with ity perismance i premous years

Sew the Bookless and futher information page for mans detsded pardormance information about cane far patlenas with chranic (Jong-tenm) canditions sith s distietes and haar
disense

o 7
Wiorss,..| 3 Engsland | ) A5t Rappurt 15:0%-.| 2] Corcmptforns 00080, | 2] Your GP gukte - Mroscl.. || 6] Your GF Gaukde - Ficra | 80| oyl 1551

Your Guide to General Practice In the UK &

Pravliding detalled infarmatian abon gansial praciices In ysu area ’

i

Home | Find a Practice | General Infarmation | Explanations | Contacts | Accessibility

Springs Health Centre

Whe's whe in the practice
Thare are 7 doctars in the practics, B nusses snd 0 other clineal 6138 Plaass note that the numbars far doctars, nursss and other chinlcians may nat repreant fulktime staf

Tk on e Enky bedow 1o lisd the peoply along with hes qualficatmons and special mlerests. We wxplaim what the letters afler (et names mean on the Expland

() :)
[T il o

rmailan

Who's wha in the
prasice le‘
7 Jansl Dove (Femabe)
Medical care
e + Cusldeatisns: RGN, MSe,

= Clingal intivets. Acuty Biness Mansgement. Dabvies, COPD and Agthma, Aursl Care.

[

Fiona Walnek (Femals)

= Quwllzationy: RGN,
« Clinical interrsts Wound care, smoking cessation suppant, rheumatalegy manitaring and asthma

Dwbrs Grant (Famale)

= Cujaldcations SEN,
« Clinical interssts: Enr caré and wound manmgsmen.

Bara Attepborugh [Female)

« Ousifications: RGN,
= Clnical intgrests. COPD Asthma snd Smoking Cessstion Supporl

‘ =100

=1
| e
e e ] 080, | ) our 6B e - Mercnst “ﬂu_,crpuu_: Micro. © i 1sm

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008 87



8.4

| L

Gm o BB NE 2 ) zben L paveeen 41| s E-d 3 -

..M__:.\ x| EXGarsw | rigosioon
=l

Home | Find a Practice Genelallnfommlon| E:planatlon:‘.| Contacts | Accessibillty

Two opini of the practice
\__“ What does the practice say about its performance?
Wi aetry b offet you [he highis! standards of haaihcar appropnstely antt ofectvedy through cantinously dovelopng our dodicatnd and wolk lasned fearn
Patignt cute iv ot the canire of every decision we make, We are proud of our performance snd 8 is possible because we work closely, ws w fasm
d In 2007 we will be working hard to.

» impiowe teloghane scowas 1o the practics and 1o yout doctos
= make the wailing areas more comfortable, especiafly fr childn

Appeintmants and o imiprive The sppointment syster

Infarmatlon

Order rapaat If you have any comments on thess, or sny other ideas then do bl us know,
prescriptions

Who's who In the L‘—~(}

praclice

What do patients say about the practice?

Thn imfurenastion in the graph bulow comes from o sury (called 1P« improving Practice Surrionnase) of patients choomm at random. Patients. med
Clinles and services diffavenit aspects of their care on @ scale of 1 (poor) to 5 (escellent) These ratings were then shown as a percentage. The graph shows the practice’s scores
compated with the PQ natignal swrage.

Mudical care

perlormance

Patient IPQ Survey

Heaklet and lurher
information

Pracilce contact and
lacation details

Avalatily ot
OperngHours  Receplonads  Telephors Advos  doclorburss of | Doclor's concen
e

[mee 000 A gh 2005 |
) Huw i patinits have Hinis say fin the piacticn? =l
& | | |4 Internet
Himmt| (8 (5] * | ] oot tms < ... | 3 Bt | 2) gt 1505 | #) 0050, | ) vins 52 e - Merosd.. [[ 8] Your P Guide - tiero-. |1 iG] 1800

Spire Health (http://www.spirehealthcare.com)

Deze website is een initiatief van Spirehealth, een overkoepelende organisatie van 36
ziekenhuizen in Engeland. Het is één van de eerste overkoepelende organisaties van
ziekenhuizen die de kwaliteit wat betreft klinische indicatoren van haar eigen
ziekenhuizen online publiceert.

Soort informatie

Er worden verschillende soorten informatie aangeboden, namelijk etalage-informatie (
zoals contactgegevens), kwaliteitsinformatie gebaseerd op objectieve klinische
indicatoren, en kwaliteitsinformatie gebaseerd op patiénttevredenheid. De informatie
biedt geen mogelijkheden tot expliciete vergelijkingen tussen de ziekenhuizen.

Presentatiewijze

Via Treatment information op de hoofdpagina kun je informatie vinden over de 36
ziekenhuizen. Vervolgens kun je doorklikken op Quality of care en hospital performance
om tot informatie te komen over de kwaliteit van de ziekenhuizen. Er zijn twee soorten
kwaliteitsinformatie beschikbaar: patient satisfaction gegevens en clinical performance
indicators. Deze worden niet geintegreerd weergegeven, hoewel dat in eerste instantie
wel zo lijkt in de overkoepelende tabel. Deze tabel geeft ziekenhuizen in rijen en
keuzeaspecten in kolommen. Per ziekenhuis kun je verder klikken en dan krijg je een
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kwaliteitskaart met ofwel de patiénttevredenheid resultaten voor dat ziekenhuis ofwel de
resultaten met betrekking tot de objectieve indicatoren voor dat ziekenhuis. Alle gegevens
worden in getallen of percentages uitgedrukt, er worden geen staafdiagrammen of
symbolen gebruikt. Het is opvallend dat bij de informatie gebaseerd op
patiénttevredenheid ook citaten van patiénten over hun ervaringen in dat ziekenhuis staan
weergegeven.

Integratie van informatie

Er zijn twee soorten kwaliteitsinformatie beschikbaar: gegevens op basis van
patiénttevredenheid en gegevens gebaseerd op objectieve klinische indicatoren. Deze
worden niet geintegreerd weergegeven in de overkoepelende tabel.

Ontwikkeling van de website
Er is geen informatie gevonden over de ontwikkeling van de website en de gehanteerde
presentatiewijzen.
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Infertility clinics guide (http://quide.hfea.gov.uk/guide)

Deze website is een initiatief van the Human Fertilisation and Embryology Authority. De
website biedt veel informatie en een onderdeel daarvan is keuze-informatie over klinieken
voor consumenten. De informatie wordt verzameld en aangeleverd door de klinieken zelf.

Soort informatie

Er worden verschillende soorten informatie aangeboden, die allemaal gaan over de zorg
die geleverd wordt in infertiliteitklinieken. De typen informatie zijn etalage-informatie
(bijvoorbeeld betalingswijzen, het aanbod van zorg in de klinieken) en
kwaliteitsinformatie gebaseerd op objectieve indicatoren (success rates).

Presentatiewijze

Via deze site kun je via een uitgebreide zoekfunctie vergelijkende informatie vinden. Via
At a glance download je een PFD rapport met daarin alle informatie voor alle klinieken in
een zeer uitgebreide tabel in de kleur paars. De klinieken staan in de rijen en in de
kolommen staan keuzeaspecten. Er worden acht verschillende aspecten in deze
kolommen gepresenteerd, die elk weer uit achterliggende aspecten bestaan die ook
allemaal staan weergegeven. De hoofdaspecten zijn bijvoorbeeld betalingswijzen, het
aanbod van behandelingen in de kliniek, en het aanbod van sociale steun in de kliniek. De
symbooltjes (driehoekjes) geven waarschijnlijk aan waaraan wordt voldaan (waarin een
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kliniek voorziet: dus het aanbod van zorg). Er is alleen via dit PDF bestand vergelijkende
informatie beschikbaar, op de site zelf is alleen zeer gedetailleerde informatie te vinden
per Kkliniek. Er zijn geen doorklikmogelijkheden. De informatie per kliniek wordt
weergegeven met behulp van woorden en cijfers (percentages) in tabellen, behalve als het
gaat om National Success Rates. Voor dit aspect worden staafdiagrammen gebruikt. De
kleuren zijn allemaal in tinten paars.

Integratie van informatie

Verschillende aspecten van zorg worden in het PDF-bestand geintegreerd weergegeven in
één overzichtstabel. Deze is daardoor vrij groot en niet erg overzichtelijk. Het betreft wel
allemaal één hoofdsoort van informatie, namelijk etalage-informatie (kosten en aanbod
van zorg). In de gedetailleerde informatie per kliniek wordt naast etalage-informatie ook
kwaliteitsinformatie aangeboden. Deze twee soorten informatie worden van elkaar
gescheiden door middel van tabbladen en in principe worden ze dus niet geintegreerd
weergegeven. Ook zijn er geen vergelijkingen tussen klinieken mogelijk.

Ontwikkeling van de website

Op de website is te lezen dat de Human Fertilisation and Embryology Authority
samenwerkt met de klinieken om te zorgen voor een goede aanlevering van de data. Ook
worden de klinieken periodiek bezocht voor controle van hun aanleveringsysteem. Verder
is er niets bekend over de ontwikkeling van de website en de gehanteerde
presentatiewijzen.
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BAAPS Website (http://www.baaps.org.uk)

Deze website is een initiatief van de British Association of Aesthetic Plastic Surgeons. De
website biedt beschrijvende informatie en beperkte keuze-informatie over plastisch
chirurgen. De website is opgezet vanuit de gedachte dat het publiek geinformeerd moet
worden over de praktijk en de kwaliteit binnen de plastische chirurgie.

Soort informatie

De informatie gaat alleen over plastische chirurgie en betreft etalage-informatie:
beschrijvende informatie over contactgegevens en het zorgaanbod bij de verschillende
chirurgen.

Presentatiewijze

Via een landkaartje van het Verenigd Koninkrijk kun je per regio zoeken naar alle
plastisch chirurgen. Je krijgt een overzichtje met de plastisch chirurgen in een bepaalde
regio. Er worden contactgegevens en één kwaliteitsaspect gepresenteerd, namelijk of ze
geaccrediteerd zijn voor veiligheid. In dat geval krijgt de chirurg een sterretje achter zijn /
haar gegevens.
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Integratie van informatie

Er worden twee soorten informatie (etalage-informatie en kwaliteitsinformatie gebaseerd
op bestaande registratie van accreditaties) samen weergegeven in een overzicht. De
kwaliteitsgegevens worden met behulp van sterren gepresenteerd.

Ontwikkeling van de website
Er is niets bekend over de ontwikkeling van de website en de gehanteerde
presentatiewijzen.

3 T Frsteals Ao satien ol Acsalietic Plasti Sargeons Bowsr - Micrmelt Inbemed Enpilares pravie iy NIV i L
| mtaed ehary Bonk] Fovcrmtan Extra el | &

(G - - 1x) 2] 7| Dien w0 -, R

ave [ TR (&J Sarser  Kogmeogen

The British Association
of Aesthetic Plastic Surgeons

DTt of The Biitah Catmant treamante nof
sl Sunpeons Tiivaf sy sisyeans « 10Jun
o . " 1008
BuCaBon in, and e pracice of, Assihetic Fachc Surgary for Wy bt Vgl - 24 My 2008
puti benefil

BARES pyspe
Publie V=85t bo thiy websie £an search for a plastic surgean,
1680 IO BEUT DIBANE LR AT, Viltw OUF LAIAS1 pInas intannes
Ussmama and find out hew 1 «ontast U

Wembers of e Associabon can iogin using e form on oe left
I widw whers Dy i
Intest announcements fram the Assacistion

Faazwani

e 6f S DB af =
of theirwork.

s I B
Qm;ug T (5] etk IN- Macresolt 0. | L) Ergeland | e um...ja‘!l; |_42I_-“* |[ & The Beitieh Associatio. |8 Ll 1o

94 Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



8.7

3 i Fstenls Avsan st sl Aesiliebs Plasti Sagenns Ses b oe Yarksdire f Hodierside - Mizssall Tnbeenet Fuploes pride IS
| estand ewmbay  Beski  Pawrwtan  Extra Hep | &
G vows = () - (x] (@] | e e @] (- T B
et

< The British Association

é%i} of Aesthetic Plastic Surgeons

BAAPS

Uyrmame

Pavywond Your i found. & Sarch again

Click U surgeons name b sew contacl delalls

i Kl Albsan
MBEHR MO FRESNG) FMCRCEIED FRESFIR "

e Burg:
shdn, rmwma and head and neck ancokogital reconstrustio.

Miss Ot At
ME BCh BAD FRCEI FRCS(PlasD
Soecial interestin al gy and

W Andvew G Batcheloy

WE ME FRCS(PIasy n

M Clulstapher W Caddy
NB ChD FRCBED FROS(PIash FOS(A)

W Glivar Fenion

WE RS FRCS

M b TH Foo
FRCE(Phast

Wi Lo Rong Feuply
FES(RAYPIash FRCE a

Epoial minrnl in Hreae) sl iy, Tacial surgary
Burgery.

Mt Sleon I' J Kay
PRCSPaN
Epecial inlerests: breast surgery, sbidominal, rose, eves, face it

W Simon L Knight
MEFRCS

W Mark | Liddimgron
WO BS FROS D Phil(Con) FROS il FRAC S0Fesh

Wi Alan R Phiipps =

[ B O B = T
gem!;,i B ] ™ [Ptk - merossi 0. | L e |ﬂr um...]omlm.mmm |§_mvmwn |[&1m ) LM nat

Private healthcare UK (http://www.privatehealth.co.uk)

Deze website wordt beheerd door Intuition Communication Ltd, een commerciéle
organisatie die gefinancierd wordt vanuit advertentieopbrengsten op de website. Via deze
website kun je op zoek naar allerlei private zorginstellingen, waaronder ziekenhuizen en
verpleeghuizen in het Verenigd Koninkrijk. De website biedt daarbij beperkte keuze-
informatie voor consumenten. Het doel van de website is om consumenten te informeren
over de opties binnen de gezondheidszorg.

Soort informatie

Op deze website is informatie te vinden over verschillende soorten zorgaanbieders,
namelijk over ziekenhuizen, individuele artsen, huisartsen, verpleeghuizen, cosmetische
chirurgie, tandartsen, en zorgverzekeringen. Ook worden er verschillende typen
informatie gepresenteerd, namelijk etalage-informatie (contactgegevens , zorgaanbod, en
prijzen) en in beperkte mate kwaliteitsgegevens. Er is op de website kwalitatieve
informatie te vinden gebaseerd op de ervaringen van patiénten.

Presentatiewijze

Links op de beginpagina kun je de soort zorginstelling waar je informatie voor wilt
opzoeken aanklikken. Dan kun je op naam van de zorginstelling of postcode of plaats
verder zoeken.
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Via Hospitals verschijnt er een lijst met private hospitals in een bepaalde regio. Het
betreft contactgegevens. Een symbool (een roze lintje) geeft aan of er kwaliteits-
informatie beschikbaar is voor het ziekenhuis. De informatie wordt weergegeven in een
tabel met in de rijen de ziekenhuizen en in de kolommen de aspecten. Als je doorklikt op
een bepaald ziekenhuis krijg je een overzicht voor dat ziekenhuis. Alle informatie (het
gaat hier met name om het zorgaanbod) wordt onder elkaar opgesomd in woorden.
Afhankelijk van of er een roze lintje in het eerdere overzicht stond krijg je al dan niet
beperkte kwaliteitsinformatie te zien (services, faciliteiten en accreditaties). Er wordt
geen vergelijkende keuze-informatie aangeboden.

Via Doctors and specialists werkt de website het hetzelfde als via Hospitals. Via het
linkermenu kun je ook tot persoonlijke informatie van artsen komen, inclusief een foto
van de arts. Er wordt geen vergelijkende keuze-informatie aangeboden. Ook via Care for
the elderly werkt de website hetzelfde als via Hospitals. En ook voor deze zorgsector
wordt er geen expliciete vergelijkende informatie aangeboden.

Integratie van informatie

Er is nauwelijks sprake van integratie van verschillende soorten informatie. In de
overzichtstabellen met meerdere aanbieders bestaan de kolommen alleen uit etalage-
informatie (contactgegevens en afstand tot de aanbieder). Daarnaast staan er bij sommige
ziekenhuisnamen (dus in de rijen) de roze lintjes weergegeven als er kwaliteitsgegevens
beschikbaar zijn. De kwaliteit zelf wordt dus niet gepresenteerd in deze tabellen. In de
overzichten per zorgaanbieder staat alle informatie onder elkaar weergegeven en zijn
verschillende soorten informatie dus wel beperkt geintegreerd, maar dit is niet in één
oogopslag zichtbaar. Je moet hiervoor naar beneden scrollen.

Ontwikkeling van de website

De presentatiewijzen op deze website zijn getest onder consumenten. Uit de antwoorden
op de vragenlijst komt verder niets naar voren over eventuele toekomstontwikkelingen
wat betreft de wijze van presenteren. Op de site is te lezen dat er iemand werkt bij de
website die een achtergrond heeft in webdesign en dat zij zorg draagt voor de structuur en
consistentie op de website.
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9.1

Verenigde Staten

In totaal zijn er in de Verenigde Staten 19 websites gevonden die op één of andere manier
keuze-informatie over de zorg aan consumenten presenteren.

Hospital Compare (http://www.hospitalcompare.hhs.gov)

Deze website is een initiatief van the United Stated Department of Health and Human
Services (HHS). Het is ontstaan als een samenwerkingsverband van verschillende
organisaties, zoals Centers for Medicare & Medicaid Services (CMS), the Department of
Health and Human Services, en andere leden van de Hospital Quality Alliance:
Improving Care Through Information (HQA). De data die worden gepresenteerd worden
op vrijwillige basis door de ziekenhuizen aangeleverd. Het doel van de website is om
consumenten te helpen bij het vergelijken van ziekenhuizen, zodat zij een goed
geinformeerde keuze kunnen maken.

Soort informatie

Er worden drie soorten informatie gepresenteerd op deze website, namelijk etalage-
informatie, kwaliteitsinformatie gebaseerd op indicatoren (die ziekenhuizen zelf hebben
verzameld), en informatie over patiéntenervaringen. Er is op deze website alleen
informatie beschikbaar over ziekenhuizen.

Presentatiewijze

Via het startscherm kan direct geklikt worden op Find and compare hospitals. Dan
volgen er verschillende deelstappen, en je kunt kiezen tussen een specifieke zoektocht
(Search by specific conditions or procedures) en een algemene zoektocht (General
search).

Via de specifieke zoektocht wordt men gevraagd via regio en vervolgens via de
aandoening te zoeken. Tegelijkertijd kan er ook steeds op de General search overgestapt
worden. In een volgend scherm wordt aangekondigd hoeveel ziekenhuizen er gevonden
zijn voor de specifieke zoekopdracht, en hoeveel ziekenhuizen er op één pagina zullen
komen te staan. Vervolgens kom je op het scherm met de getoonde resultaten. Er wordt
een tabel weergegeven met in de ziekenhuizen de rijen en drie overkoepelende
keuzeaspecten in de kolommen: Provides emergency services; Hospital Quality
Information; en specifieke informatie over de specifieke aandoening (aantal patiénten en
kosten). Twee van de drie aspecten zijn in de tabel weer onderverdeeld in andere
aspecten. Er wordt van een aantal aspecten aangegeven of de data beschikbaar zijn of
niet. Om de betreffende informatie dan te zien moet je het ziekenhuis selecteren voor een
verdere vergelijking. Men kan drie ziekenhuizen hiervoor selecteren. In een volgend
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scherm staan de resultaten anders weergegeven: een tabelvorm met in de rijen de
keuzeaspecten (gespecificeerd) en in de kolommen de drie ziekenhuizen. De informatie
wordt weergegeven in percentages. De aspecten die vallen onder patiéntenervaringen
kunnen worden aangeklikt voor verdere informatie. Je kunt daarbij zelf kiezen voor een
bepaalde presentatiewijze: View graphs of View tables. Via view graphs verschijnt een
nieuw scherm met staafdiagrammen die de percentages gegeven antwoorden van
patiénten grafisch weergeven, zowel van de drie ziekenhuizen als van het gemiddelde
over alle ziekenhuizen in de V.S. en van het gemiddelde over de ziekenhuizen in de
geselecteerde staat. Via view tables verschijnt een scherm met dezelfde informatie maar
dan weergegeven in tabellen.

Via de General search komen vergelijkbare stappen naar voren als bij de specifieke
zoektocht, alleen bestaat hier niet de mogelijkheid om via aandoening te zoeken. Men
krijgt dus algemene resultaten over de ziekenhuizen binnen een bepaalde regio. In de
eerste tabel (ziekenhuizen in rijen en keuzeaspecten in kolommen) worden dan ook maar
twee keuzeaspecten weergegeven, zonder de informatie over een specifieke aandoening
(Provides emergency services; Hospital Quality Information). De informatie die in de
tweede tabel verschijnt, is uitgebreider dan via de specifieke zoektocht, omdat er voor vijf
afdelingen informatie wordt weergegeven. Bovendien zijn er nog twee algemene
aspecten: Outcomes of care en Patient experiences. De informatie wordt weergegeven in
percentages. Alle aspecten kunnen aangeklikt worden voor verdere informatie. Je kunt
daarbij weer kiezen voor een presentatiewijze: View graphs of View tables. Via view
graphs verschijnt een nieuw scherm met staafdiagrammen die de percentages gegeven
antwoorden grafisch weergeven, zowel van de drie ziekenhuizen als van het gemiddelde
over alle ziekenhuizen in de V.S. en in de geselecteerde staat. Via view tables verschijnt
een scherm met dezelfde informatie maar dan weergegeven in tabellen.

Integratie van informatie

In het eerste scherm met resultaten via de specifieke zoektocht en via de general search
staan zoals gezegd enkele verschillende soorten informatie geintegreerd in een tabel
weergegeven in kolommen. Dit is vrij algemene informatie. In het tweede scherm (waar
je komt via doorklikken) met resultaten via de specifieke zoektocht staan twee soorten
informatie weergegeven: patiéntenervaringen en etalage-informatie (gegevens via de
zorgverzekeraars). Deze staan in duidelijk afgebakende blokken in rijen weergegeven.
Het betreft hier vrij specifieke informatie (wat betreft patiéntenervaringen op
itemniveau).Voor de verschillende soorten informatie wordt dezelfde presentatiewijze
gebruikt als het gaat om de stijl en de gebruikte kleuren. In het tweede scherm via de
General search staat zoals gezegd informatie voor verschillende afdelingen en algemene
informatie geintegreerd weergegeven in een grote overzichtstabel. Daarbij worden weer
duidelijk afgebakende blokken gebruikt om duidelijk te maken waar de informatie
betrekking op heeft.

Ontwikkeling van de website

In de afgelopen jaren is de set met indicatoren (en dus keuzeaspecten voor de consument)
steeds verder uitgebreid, zo is te lezen op de website. De data die door de ziekenhuizen
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worden aangeleverd worden gecontroleerd door een extern bedrijf. Er is verder niets
bekend over de ontwikkeling van de gehanteerde presentatiewijzen.
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Healthgrades (http://www.healthgrades.com)

Deze website is een particulier initiatief, met als doel om consumenten te helpen bij het
vinden van goede, veilige zorg. De website bestaat al vanaf 1995 en geeft objectieve
informatie over ziekenhuizen, verpleeghuizen, en thuiszorginstellingen. Sommige
informatie is vrij te verkrijgen, en andere is alleen te verkrijgen voor een klein bedrag.
(Marshall et al., 2003; Carlisle, 2007).

Soort informatie

Op deze website wordt informatie gepresenteerd over ziekenhuizen, artsen,
verpleeghuizen, thuiszorg. De informatie is zowel vergelijkend als in individuele formats
weergegeven (Marshall et al., 2003). Er wordt ook gebruik gemaakt van de data van een
andere website, namelijk Leapfrog (zie paragraaf 9.4).

Presentatiewijze

De site is momenteel niet toegankelijk. Daardoor is het niet mogelijk om een uitgebreide
beschrijving te geven van de presentatiewijze op de website. In het artikel van Carlisle
(2007) wordt wel een korte beschrijving van de website gegeven. Hieruit blijkt dat de
informatie over de ziekenhuizen vooral gaat over accrediatiestatus en overheidsacties bij
negatieve gebeurtenissen. Over de presentatiewijze wordt niets vermeld. De informatie
over verpleeghuizen is gebaseerd op gegevens verzameld door inspecties en andere
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9.3

bestaande registraties. Deze informatie wordt gepresenteerd met behulp van sterren,
waarbij er 1, 3 of 5 sterren mogelijk zijn.

Integratie van informatie
Over de integratie van verschillende soorten informatie is niets bekend.

Ontwikkeling van de website
Er is niets bekend over de ontwikkeling van de presentatiewijzen op deze website.

Healthfinder (http://www.healthfinder.gov)

Initiatief van het Ministerie van VVolksgezondheid. Het biedt allerlei links aan naar andere
websites die informatie aanbieden voor consumenten, waaronder links naar vergelijkende
keuze-informatie.

Soort informatie
De website biedt zelf geen vergelijkende keuze-informatie, maar via Consumer guides
wel een compleet overzicht van websites met dergelijke keuze-informatie.

Presentatiewijze

Via Consumer guide kom je op deze website tot vergelijkende keuze-informatie. Via het
submenu Find a facility kun je ook informatie over zorginstellingen als in de
gehandicaptenzorg vinden.
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Leapfrog (http://www.leapfroggroup.org)

Een particulier initiatief dat vanaf 2000 informatie biedt over de kwaliteit van
ziekenhuizen en patiéntveiligheid. De informatie wordt op vrijwillige basis door
ziekenhuizen aangeleverd. Het doel van de website is om problemen rondom kwaliteit
van zorg te identificeren en zorginstellingen te motiveren om hun kwaliteit te verbeteren.

Soort informatie
De informatie gaat alleen over ziekenhuizen, en het betreft informatie over
patiéntveiligheid.

Presentatiewijze

Via Click here for our hospital quality ratings kan vergelijkende keuze-informatie
gezocht worden. Door eerst de regio in te voeren wordt de keuze beperkt. Daarna volgt
gelijk een overzichtstabel met vergelijkende informatie voor de ziekenhuizen binnen de
geselecteerde regio. De tabel geeft de ziekenhuizen in rijen en de keuzeaspecten in
kolommen. In de tabel met resultaten staat vrij veel informatie. Afhankelijk van de staat
kunnen er veel ziekenhuizen verschijnen. Er wordt gebruik gemaakt van een symbool met
groene staafjes die de patiéntveiligheid weergeeft. Een ziekenhuis kan vier staafjes groen
hebben (dat is het beste). De keuzeaspecten worden Overall patient safety ratings
genoemd. Via een keuzemenu linksboven kun je verder informatie verkrijgen per
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behandeling. Via een symbool voor informatie kun je per aspect voor een ziekenhuis
meer gedetailleerde informatie opvragen in staafdiagrammen.

Integratie van informatie

Wat betreft de integratie van informatie wordt in de tabel met resultaten maar één soort
informatie gepresenteerd, namelijk informatie over patiéntveiligheid. Binnen deze soort
informatie worden wel relatief veel verschillende aspecten gepresenteerd (gemiddeld een
stuk of acht, die je zelf kunt aanvullen door per behandeling aspecten toe te voegen).

Ontwikkeling van de website

De website is ontwikkeld vanuit het idee dat er standaarden moeten worden ontwikkeld
voor de kwaliteit van zorg en problemen te identificeren rondom ziekenhuizen die niet
voldoen aan deze standaarden (Marshall et al., 2003). Op de website is te lezen dat
transparantie en gemakkelijke toegang tot informatie ook steeds meer centraal zijn komen
te staan. Er is verder niets bekend over de ontwikkeling van de gehanteerde
presentatiewijzen.
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Patient advocate (http://www.opa.ca.gov/report card/)

Initiatief van de Pacific Business Group on Health: een consortium van werkgevers die
informatie in de staat California bieden op deze website. Deze website heette voorheen
‘Healthscope’. Voor bepaalde zorgverzekeringen (health plans), verpleeghuizen en
ziekenhuizen worden directe links geboden naar andere keuze sites in California. Het doel
is om consumenten te informeren over hun rechten en verantwoordelijkheden als
verzekerden.

Soort informatie

Op deze website wordt informatie aangeboden over zorgverzekeringen (health plans) en
medical groups. Er worden twee soorten informatie gebruikt om de consument te
informeren, namelijk informatie gebaseerd op patiéntenervaringen en informatie
gebaseerd op de eigen registratie van zorgaanbieders (die gecontracteerd zijn bij de
zorgverzekeraaars). Health plans data zijn afkomstig van HEDIS data (national
standards for care) en van CAHPS data (patiéntenervaringen). De informatie over de
medical groups data is gebaseerd op de eigen registraties van de medical groups en op
patiéntenoordelen in vragenlijsten onder ruim 70.000 patiénten in 2006.
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Presentatiewijze

Via de selectie Health Insurance plan ratings> HMO’s kom je op een overzicht van
negen Health plans in rijen en twee kwaliteitsaspecten in kolommen. De eerste kolom
betreft het voldoen aan de nationale standaard en de tweede kolom betreft informatie
gebaseerd op patiéntenoordelen. Beide aspecten worden weergegeven met behulp van
sterren. Rechts op de pagina is een korte uitleg geplaatst over wat die twee aspecten
inhouden. Het onderdeel Meeting national standards of care in de tabel is een
samengestelde overall prestatie op een set van HEDIS thema’s. De Members rate HMO is
gebaseerd op één vraag in een CAHPS vragenlijst, namelijk de Global rating for all of
their experience with the health plan.

In beide kolommen wordt een viersterrensystematiek gehanteerd met **** = excellent;
*** = good; ** = fair; * = poor. Bij national standards data betekent excellent: 8 van de
10 verzekerden krijgt de goede zorg; good: 3 van de 4 verzekerden krijgt de goede zorg;
fair: 2 van de 3 verzekerden krijgt de goede zorg; poor: minder dan 3 van de 5
verzekerden Kkrijgt goede zorg. Bij de patiéntenoordelen is het excellent = 3 van de 4
verzekerden krijgt goede zorg; good: 2 van de 3 verzekerden krijgt goede zorg; fair: 3
van de 5 verzekerden krijgt goede zorg; poor: de helft van de verzekerden krijgt goede
zorg. Doorklikken op de aspecten rechts bij de uitleg geeft direct meer specifieke
informatie op verschillende achterliggende aspecten: ofwel in sterren, ofwel in
staafdiagrammen. Het aspect ‘Voldoen aan nationale standaards’ bestaat uit negen
achterliggende aspecten; het aspect “patiéntenoordelen’ bestaat uit vier achterliggende
aspecten. Wanneer er sterren staan kun je steeds weer doorklikken naar verschillende
doelgroepen en worden er staafdiagrammen weergegeven. Staafdiagrammen geven
percentages weer: hoe hoger de percentages hoe beter. Bij de staafdiagrammen staat
weergegeven: Look for differences of at least 4%. Smaller differences usually are not
significant. De kleuren zijn consequent allemaal geel. Voor PPO’s word je doorgelinkt
naar de website van de NCQA. Voor Medicare word je doorgelinkt naar de site van
Medicare

Via de selectie ‘Health care provider ratings” medical groups moet eerst de staat
geselecteerd worden. Vervolgens verschijnt er een overzicht van alle Medical groups in
die staat. De website heeft hier dezelfde opzet als bij de selectie van Health plans: zowel
het voldoen aan standaarden als patiéntenoordelen zijn de gepresenteerde aspecten. Beide
soorten informatie zijn gebaseerd op een overall prestatie op een set van thema’s. Beide
kolommen hanteren een viersterrensystematiek met **** = excellent; *** = good; ** =
fair; * = poor. Bij National standards data betekent excellent: 8 van de 10 verzekerden
krijgt de goede zorg; good: 3 van de 4 verzekerden krijgt de goede zorg; fair: 2 van de 3
verzekerden krijgt de goede zorg; poor: minder dan tweederde van de verzekerden krijgt
goede zorg. Bij de patiéntenoordelen is het excellent: meer dan 8 van de 10 verzekerden
krijgt goede zorg; good: 8 van de 10 verzekerden krijgt goede zorg; fair: 2 van de 3
verzekerden krijgt goede zorg; poor: de helft van de verzekerden krijgt goede zorg. Het
aspect “Voldoen aan nationale standaards’ bestaat uit dertien achterliggende aspecten;
‘patiéntenoordelen’ bestaat uit vier achterliggende aspecten. VVoor Hospitals word je
doorgelinkt naar California hospital compare. Voor Long-term care word je doorgelinkt
naar California nursing home search.
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Integratie van informatie

In de starttabellen staan steeds twee soorten informatie gepresenteerd in één tabel met
sterren (dus één uniforme presentatiewijze), waarbij de sterren meestal zijn samengesteld
uit achterliggende aspecten. Op die achterliggende aspecten bestaat vervolgens geen
geintegreerde informatie meer, dus alleen op hoofdniveau worden de twee soorten
(nationale standaard en patiéntenoordelen) geintegreerd weergegeven.

Ontwikkeling van de website
De kwaliteitsgegevens op deze website worden ieder jaar opnieuw verzameld en
gepubliceerd. Er is verder niets bekend over de ontwikkeling van de presentatiewijzen.
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Nursing home compare (www.medicare.gov/NHCompare)

Deze website is een initiatief van Medicare. Eigenlijk is deze keuzehulp over verpleeg- en
verzorgingshuizen een onderdeel van een veel grotere website van Medicare. Omdat er op
allerlei websites in de Verenigde Staten specifiek naar dit onderdeel Nursing Home
Compare wordt doorgelinkt, wordt deze keuzehulp in de huidige studie afzonderlijk
beschreven.

Soort informatie

De website biedt informatie over verpleeghuizen en wel drie soorten: productgegevens
(etalage-informatie), kwaliteitsgegevens (prestatie-indicatoren), en inspectiegegevens
(waar er wordt gefaald).

Presentatiewijze

Op de startpagina kun je kiezen om te zoeken via postcode, regio, of naam van het
verpleeghuis. Dan kom je op een overzicht met kenmerken van alle verpleeghuizen
binnen de regio, zoals contactinformatie, het aantal bedden, accreditatie, en locatie-
kenmerken. Deze informatie wordt gepresenteerd in een tabelvorm met de verpleeghuizen
in de rijen en zes kenmerken in kolommen. Vervolgens kun je maximaal tien verpleeg-
huizen aanvinken om verder te vergelijken. Je komt weer in een tabel (overview tabblad)
met in de rijen de verpleeghuizen en in kolommen kwaliteitskenmerken. Het zijn
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verschillende soorten kwaliteitskenmerken die allemaal lijken te zijn verzameld met
behulp van objectieve kwaliteitsindicatoren: beschikbaarheid van quality measures, total
number of health deficiencies, fire safety deficiencies, nursing staff hours per day, CNA
hours per resident per day. Sommige kenmerken staan gecombineerd in één kolom. Alles
wordt gepresenteerd door middel van getallen, en niet door symbolen of door
staafdiagrammen.

Je kunt ook doorklikken op de individuele verpleeghuizen. Dan krijg je een hele
uitgebreide kwaliteitskaart per verpleeghuis met veel informatie waarbij je naar beneden
moet scrollen. De informatie is zeer getailleerd en opgedeeld in de kenmerken van het
eerdere overzicht. Op een dergelijke pagina per verpleeghuis wordt niet vergeleken met
andere verpleeghuizen, maar voor sommige aspecten wel met het gemiddelde van de staat
en de V.S. Dit gebeurt in staafdiagrammen die percentages weergeven. Quality measures
geeft een aparte tabel met in de rijen alle kwaliteitsindicatoren en in drie kolommen de
resultaten weergegeven in percentages: de eerste kolom voor het betreffende verpleeg-
huis, de tweede kolom voor de staat, en de derde kolom voor de Verenigde Staten. De
percentages staan gepresenteerd als getallen. Nursing home staffing geeft ook een aparte
tabel onder die van Quality measures weer met de kenmerken in rijen en de drie soorten
gegevens (verpleeghuis, staat, Verenigde Staten.) in drie kolommen. Het betreft alleen
kwantitatieve informatie, zoals het aantal bewoners en het aantal minuten dat
verpleegkundigen werken. Health inspection presenteert eerst algemene informatie, zoals
het aantal gebreken dat is geconstateerd in het betreffende verpleeghuis. Dan vervolgt de
tabel met rijen specifieke kwaliteitseisen waaraan niet is voldaan volgens de inspectie, en
drie kolommen met gegevens. In de drie kolommen staan alleen gegevens voor het
verpleeghuis en niet voor de staat of de V.S. De eerste kolom betreft Date of correction,
de tweede kolom Level of harm (1-4), en de derde kolom Residents affected (few, some,
many). De kolom van Level of harm wordt grafisch weergegeven met behulp van blokjes
die een gradatie kennen van 1 tot 4 met de kleuren wit en bruin. Fire safety inspection
heeft precies dezelfde opzet als health inspection.

Via het tabblad Quality kun je ook nog een grafische weergave (horizontale
staafdiagrammen) krijgen van de Quality measures wat betreft de eerder geselecteerde
verpleeghuizen. Dan kun je zelf de kwaliteitsaspecten aanvinken waarop je wilt
vergelijken en dan kun je tot gedetailleerde vergelijkende informatie komen (blauwe
staafjes voor de betreffende verpleeghuizen in de regio), in tegenstelling tot de
kwaliteitskaart van één verpleeghuis. Ook wordt er weer vergeleken met de staat en de
Verenigde Staten (gele staafjes).

Integratie van informatie

Op deze website wordt informatie op verschillende manieren geintegreerd. In de eerste
starttabel worden enkele algemene aspecten in de kolommen van een overzichtstabel
gepresenteerd. Wanneer je specifieke verpleeghuizen verder gaat vergelijken en je in een
tweede tabel komt, worden weer enkele aspecten in dergelijke kolommen weergegeven.
Deze aspecten zijn specifieker dan in de eerste tabel. Zowel in de eerste als in de tweede
tabel wordt alles in woorden, getallen of percentages uitgedrukt en worden voor de
verschillende keuzeaspecten geen verschillende presentatiewijzen gehanteerd. In de
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tabellen per verpleeghuis (kwaliteitskaart) wordt weer dezelfde opzet gekozen. Voor de
tabellen die je kunt opvragen voor het betreffende verpleeghuis geldt dat verschillende
soorten informatie niet geintegreerd worden gepresenteerd. Voor elk soort informatie is er
een aparte tabel die je al dan niet kunt laten verschijnen.

Ontwikkeling van de website

De presentatieformats op deze website zijn getest onder consumenten (Gerteis et al.,
2007). Daaruit kwamen evaluatieve tabellen met woorden (average, worse, better) en
numerieke tabellen met sterren als beste presentatiewijzen naar voren. Als er toch
staafdiagrammen gebruikt worden, kan men de kwaliteitsaspecten het beste in een
positieve richting formuleren. Ook wordt door de onderzoekers aangeraden om op de
beginpagina slechts enkele instellingen te presenteren als vergelijkende informatie.
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Home health care compare (www.medicare.gov/HHCompare)

Deze website is een initiatief van Medicare. Eigenlijk is deze keuzehulp over thuiszorg
onderdeel van een veel grotere website van Medicare, net als het onderdeel Nursing
Home Compare. Omdat er op allerlei websites in de Verenigde Staten specifiek naar dit
onderdeel Home health care compare wordt doorgelinkt, wordt deze keuzehulp in de
huidige studie afzonderlijk beschreven.

Soort informatie

Het gaat op deze website voornamelijk om kwaliteitsinformatie over
thuiszorginstellingen, hoewel in de eerste overzichten ook contactgegevens worden
gepresenteerd. Er is voor de thuiszorg informatie beschikbaar over verschillende diensten
/ vormen van zorg, zoals verpleging (Nursing care services) en huishoudelijke verzorging
(Home health aid services), maar ook meer specifieke vormen van zorg zoals hulp bij het
weer leren praten (Speech pathology services). De informatie betreft allemaal
kwaliteitsinformatie op basis van objectieve indicatoren, waaronder veel uitkomstmaten.

Presentatiewijze

Via de startpagina kan men thuiszorginstellingen zoeken via het keuzemenu op regio of
direct op naam. Als je via regio zoekt geeft de website in een volgende stap aan hoeveel
thuiszorgaanbieders er zijn gevonden binnen de geselecteerde regio. Als je via de staat
zoekt geeft deze eerste stap vrij veel instellingen. Via een keuzemenu kun je vervolgens
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op soort zorg (vergoed door Medicare) verder specificeren. Bij de volgende stap geeft de
website nogmaals aan om hoeveel instellingen het gaat. Als het om veel instellingen gaat
wordt er aangeraden om de zoekopdracht te verfijnen (door bijvoorbeeld binnen een stad
te zoeken in plaats van binnen een hele staat).

Dan kom je op een overzicht met kenmerken van alle verpleeghuizen binnen de regio,
zoals contactinformatie, en de zorg die aangeboden wordt. Deze informatie wordt
gepresenteerd in een tabelvorm met de verpleeghuizen in de rijen en zes kenmerken in
kolommen. De presentatiewijze die wordt gehanteerd bestaat in deze tabel alleen uit
vinkjes om aan te geven of iets wel of niet aangeboden wordt. Vervolgens kan men
maximaal tien aanbieders aanvinken om verder te vergelijken. Als je enkele aanbieders
aanvinkt en verder gaat kom je op een overzicht met een beschrijving van beschikbare
kwaliteitsindicatoren. Er zijn vier hoofdsoorten met daaronder gedetailleerde maten, deze
kun je aanvinken om er informatie over te krijgen.

De informatie die je te zien krijgt is gegroepeerd per thuiszorginstelling. Er is dus voor
iedere aanbieder een tabel. Daarin staan in de rijen de verschillende aspecten die gemeten
zijn, en er zijn drie kolommen. In de eerste kolom staan de resultaten voor de betreffende
thuiszorgaanbieder, in de tweede kolom staan de gemiddelde resultaten van de staat, en in
de derde kolom staan de gemiddelde resultaten van de Verenigde Staten. De resultaten
worden gepresenteerd door middel van percentages, waarbij het soms zo is dat een hoger
percentage een goede prestatie weergeeft, en soms dat een hoger percentage juist een
slechte prestatie weergeeft. Er wordt daarbij steeds vermeld hoe consumenten de
percentages moeten interpreteren (Higher percentages are better en Lower percentages
are better).

Integratie van informatie

Er is nauwelijks sprake van integratie van informatie. De informatie is grotendeels van
hetzelfde type en wordt in principe gewoon onder elkaar weergegeven in de tabellen per
aanbieder. Informatie die negatief en positief is gepresenteerd wordt wel van elkaar
geschieden in deze tabellen. Het is opvallend dat er niet meerdere aanbieders in een tabel
worden gepresenteerd. Daardoor is het erg moeilijk om vergelijkingen tussen aanbieders
te maken.

Ontwikkeling van de website

De inhoud en presentatiewijzen op de website zijn veelvuldig getest onder consumenten.
Zo hebben consumenten een grote rol (gehad) in het selecteren van de kwaliteitsaspecten
die gepresenteerd worden op de website. Op de website is verder te lezen dat het aantal
indicatoren (keuzeaspecten) steeds verder uitgebreid wordt.
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U compare healthcare (http://www.ucomparehealthcare.com)

Deze website wordt beheerd door About, Inc, wat een organisatie is van de New York
Times. De website is bedoeld om consumentenkeuzes in de zorg te ondersteunen en wel
op het gebied van ziekenhuizen, verpleeghuizen, individuele artsen fertiliteitklinieken en
mammografiecentra. Op de website wordt benadrukt dat het niet hun doel is om de
verschillende aanbieders te rangschikken (to rate or grade).

Soort informatie

Er wordt op deze website informatie over verschillende zorgsectoren aangeboden (artsen,
ziekenhuizen, verpleeghuizen, zorgverzekeringen). Ook worden er verschillende soorten
informatie binnen de zorgsectoren gepresenteerd, namelijk etalage-informatie en
kwaliteitsinformatie gebaseerd op objectieve indicatoren. De meeste informatie afkomstig
van bestaande overheidsregistraties en er worden door de website zelf in principe gene
berekeningen meer gedaan.

Presentatiewijze

Op de startpagina kun je voor verschillende soorten zorg gaan zoeken, namelijk
ziekenhuizen, artsen, verpleeghuizen, mammaografiecentra, en fertiliteitklinieken. Voor al
deze mogelijkheden geldt dat je via naam kunt zoeken, maar ook via regio (bijvoorbeeld
via postcode). Bij zoeken naar een arts kun je ook via een keuzemenu al de specialisatie
selecteren waarop je wilt zoeken. Er is tevens een optie (voor alle vormen van zorg) om te
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browsen in plaats van iets specifieks te zoeken: je krijgt dan per regio een overzicht van
de aanbieders. Je kunt een enkele aanbieder aanklikken en daarvoor informatie krijgen.
De informatie die via deze weg geboden wordt betreft etalage-informatie:
contactgegevens en het aanbod per aanbieder/instelling. Ook kun je onderaan de tabel
waarin de informatie wordt gepresenteerd een optie aanvinken om te vergelijken met
andere aanbieders.

Zoeken naar een arts geeft in het begin al verschillende selectiemogelijkheden: via naam,
regio en/of specialisatie kun je zoeken naar artsen. Je krijgt als resultaat een overzicht met
de artsen die zijn gevonden. De gegevens betreffen contactgegevens, de specialisatie en
de afstand (dus allemaal etalage-informatie). Er kunnen artsen aangevinkt worden om
verder te vergelijken (Get report). Je krijgt dan een overzicht (een rij) met de aangevinkte
artsen en hun geslacht en adres. Ook zie je op een geografische kaart waar ze zich
bevinden. Deze informatie is de inhoud van één tabblad. Er zijn nog andere tabbladen met
informatie die je kunt aanklikken (Public board action, Specialty and hospital

affiliations, Education, Things to consider, Questions, en Definitions). Het betreft
allemaal etalage-informatie.

Zoeken naar een ziekenhuis werkt hetzelfde als zoeken naar een arts. Je krijgt als resultaat
een overzicht met de ziekenhuizen die zijn gevonden. De gegevens betreffen weer
etalage-informatie. Er kunnen weer ziekenhuizen aangevinkt worden om verder te
vergelijken (Get report). Je krijgt dan een overzicht met de contactgegevens van de
ziekenhuizen onder elkaar, en rechts een geografische kaart met daarop de locatie van de
ziekenhuizen aangegeven. Deze informatie staat allemaal op één tabblad. Via de andere
tabbladen (voor de ziekenhuizen zijn dit er negen) is veel uitgebreide informatie te
verkrijgen. De tabbladen bevatten de volgende informatie: Welcome (met de zojuist
beschreven contactinformatie), Facility info, Inpatient Quality, Length of Stay, Charges,
Mortality Rate, Quality Measures, Patient Safety, en Definitions. Het eerste tabblad
(Facility info) geeft informatie over het zorgaanbod in het ziekenhuis en is weer
onderverdeeld in vier achterliggende tabbladen. De informatie wordt weergegeven in
tabellen met in de rijen de keuzeaspecten en in de kolommen de geselecteerde
ziekenhuizen. De meeste informatie wordt gepresenteerd met behulp van woorden en
getallen, maar er worden ook symbolen gebruikt om aan te geven of iets al dan niet wordt
aangeboden in het ziekenhuis (plusjes en vinkjes). Het tweede tabblad (Inpatient quality)
bestaat uit mortaliteitsgegevens en bestaat uit zeven achterliggende tabbladen (voor
verschillende specialismen). De mortaliteitsgegevens worden gepresenteerd door middel
van verticale staafdiagrammen die vrij complex zijn. Eerst wordt er een staafje
gepresenteerd die dient als uitleg van wat typical, better, en worse is. Daarnaast staan de
staafjes voor de geselecteerde ziekenhuizen met hun prestaties, en in elk staafje staat een
score in een percentage die de mortaliteit aangeeft. Het derde tabblad (Length of Stay)
geeft informatie in verticale staafdiagrammen over de gemiddelde opnameduur en bestaat
uit zes achterliggende tabbladen voor verschillende specialismen. De staafdiagrammen
hebben dezelfde opzet als bij de mortaliteitsgegevens (een eerste staaf als voorbeeld en
vervolgens afzonderlijke staafjes voor de geselecteerde ziekenhuizen). Hoe meer gevuld
het staafje is, hoe langer de opnameduur. In de staafjes staat ook nog eens in woorden
aangegeven hoe lang de opnameduur is. Het vierde tabblad (Charges) volgt weer dezelfde
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opzet met staafdiagrammen en geeft informatie over de kosten. Het vijfde tabblad
(Mortality rate) geeft informatie in percentages weer per ziekenhuis per specialisme. Het
zesde tabblad (Quality Measures) geeft de prestaties van ziekenhuizen op verschillende
objectieve indicatoren en bestaat uit vier verschillende achterliggende tabbladen (vier
indicatoren). Er wordt per ziekenhuis een verticale staafdiagram in tinten blauw
gepresenteerd waarin het percentage van het ziekenhuis wordt afgezet tegen het
percentage in de staat en in de V.S. Hoe groter het staafje, hoe beter de prestatie. Het
zevende tabblad (Patient Safety) geeft informatie over negatieve gebeurtenissen met
behulp van dezelfde soort staafdiagrammen als bij Inpatient quality. In het laatste tabblad
(Definitions) worden voor alle soorten informatie definities gegeven van de gemeten
aspecten.

Zoeken naar een verpleeghuis werkt in principe hetzelfde als zoeken naar een arts en een
ziekenhuis. In het resultaten overzicht van verpleeghuizen vergelijken verschijnt een tabel
met in de rijen de verpleeghuizen en de kolommen (zes) gepresenteerd als tabbladen
waarop je kunt doorklikken. In deze overzichtstabel vind je in eerste instantie (zonder
klikken op de tabbladen) weinig informatie, behalve een geografische kaart met de
locaties waar de verpleeghuizen zich bevinden. Klikken op het tabblad Demographics
geeft een nieuwe tabel met in de kolommen de verpleeghuizen en in de rijen een aantal
kenmerken van de verpleeghuizen (Number of beds, Residents, Ownership type, allemaal
etalage-informatie). De informatie wordt weergegeven door middel van getallen en
woorden. Klikken op Staff data geeft voor twee verschillende aspecten (onder elkaar)
rondom het personeel informatie in staafdiagrammen. EIk verpleeghuis heeft een eigen
staafdiagram (tinten blauw) met daarin de score voor het verpleeghuis, het gemiddelde
voor de staat, en het gemiddelde voor de V.S. De staafdiagrammen geven percentages
weer. Er staan dus steeds een aantal staafdiagrammen naast elkaar weergegeven voor elk
aspect, afhankelijk van het aantal verpleeghuizen dat is geselecteerd. Het tabblad Staff
data is onderverdeeld in twee andere tabbladen: het eerste tabblad omvat hetgeen
hiervoor beschreven, het tweede tabblad geeft voor nog twee andere aspecten informatie
met behulp van dezelfde presentatiewijze. Klikken op On site services geeft een tabel met
in de rijen aspecten rondom Services die aangeboden worden, en in de kolommen de
verschillende verpleeghuizen. Met behulp van vinkjes wordt weergegeven of de services
worden aangeboden. Klikken op Quality measures geeft kwaliteitsinformatie over de
verpleeghuizen door middel van staafdiagrammen (tinten blauw) met weer dezelfde opzet
als Staff data. De staafdiagrammen geven percentages weer. Hogere percentages
betekenen slechtere prestaties. Ook het tabblad Quality measures is onderverdeeld in
meerdere (drie) tabbladen: Mobility, Continence, en Others. VVoor de aspecten die onder
deze tabbladen vallen geldt dezelfde presentatiewijze: blauwe staafdiagrammen met
percentages: hoe hoger het percentage, hoe slechter de uitkomsten van de zorg. Klikken
op Survey deficiencies geeft drie achterliggende tabbladen: één voor elk verpleeghuis. Per
tabblad zie je bovenin de resultaten in staafdiagrammen voor alle drie verpleeghuizen, en
daaronder aspecten waarop het bepaalde verpleeghuis tijdens een inspectie niet goed op
heeft gescoord (“This section contains information on health deficiencies issued during
the two most recent state inspections as reported to Centers for Medicare and Medicaid
Services (CMS). Reported deficiencies for the currently selected nursing home are shown
below’). Klikken op Complaint deficiencies geeft soortgelijke informatie door middel van
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dezelfde presentatiewijze, maar dan voor een onderzoek naar Complaints (“This section
contains information on complaints issued during the two most recent complaint
investigations as reported to Centers for Medicare and Medicaid Services (CMS).
Reported complaints for the currently selected nursing home are shown below’). Klikken
op Definitions geeft informatie over alle gebruikte indicatoren. Klikken op Things to
consider geeft een soort samenvatting over aspecten waarop je zou moeten letten bij het
kiezen van een verpleeghuis.

Zoeken naar een mammografiecentrum en een fertiliteitcentrum werkt hetzelfde als
zoeken naar een arts, maar biedt niet de mogelijkheid om verschillende centra met elkaar
te vergelijken.

Integratie van informatie

Er is sprake van beperkte integratie van verschillende soorten informatie. De meeste
gegevens betreffen kwaliteitsinformatie gebaseerd op objectieve indicatoren, die wel
weer zijn onderverdeeld in verschillende aspecten. Ook is er redelijk wat etalage-
informatie. De verschillende soorten informatie worden door middel van tabbladen van
elkaar gescheiden, en niet geintegreerd weergegeven in een tabel. De staafdiagrammen
worden per aspect per aanbieder / instelling gepresenteerd. Vergelijkingen zijn wel
mogelijk maar het kost redelijk wat cognitieve moeite.

Ontwikkeling van de website

De website is ontwikkeld vanuit het idee dat consumenten op een gemakkelijke manier
ondersteund moeten worden bij hun keuzes in de zorg. Op de website is dan ook te lezen
dat men relatief veel aandacht heeft besteed aan de presentatie van de informatie. Deze
moet visueel gemakkelijk te interpreteren zijn, maar ook afgestemd zijn op de specifieke
wensen en interesses van consumenten. Er is verder niets bekend over verdere
ontwikkeling van de presentatiewijzen.
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Dialysis Facility Compare (www.medicare.gov/dialysis)

Deze keuzehulp voor dialysecentra is een onderdeel van de website van Medicare. Dit
onderdeel biedt vergelijkende informatie over dialysecentra in de Verenigde Staten.
Omdat er op verschillende andere websites in de Verenigde Staten links te vinden zijn
naar deze keuzehulp, wordt het hier afzonderlijk van de rest van de Medicare website
beschreven.

Soort informatie
De informatie gaat alleen over dialysecentra en bestaat uit kwaliteitsgegevens (waaronder
mortaliteitsdata).

Presentatiewijze

Op de startpagina dient men de postcode invoeren of andere geografische criteria in te
voeren. Dan kom je op een overzicht met alle dialysecentra in de betreffende regio, met
hun contactinformatie. De centra staan op alfabetische volgorde gepresenteerd. Je kunt
centra aanvinken als je wilt en die verder vergelijken. Je komt dan op een overzicht met
kenmerken van de centra: elk dialysecentrum heeft een aparte tabel met daarin

kenmerken beschreven zoals contactinformatie, maar ook enige kwaliteitsinformatie zoals
informatie over accreditatie. Bovenaan de pagina staan verschillende tabbladen waar je
kunt doorklikken waarvan één Compare quality.

Compare quality geeft drie aspecten om op te vergelijken. De eerste twee aspecten
worden gepresenteerd door middel van horizontale staafjes, waarbij een groter staafje een
betere prestatie weergeeft. De staafjes (blauw) worden afgezet tegen staafjes die het
gemiddelde weergeven van de staat en van heel de Verenigde Staten (staafjes in groen).
Het derde aspect (mortaliteit) wordt gepresenteerd door getallen en vinkjes (checkmarks)
die aangeven waaraan wordt voldaan. Ook hier wordt vergeleken met het gemiddelde van
de staat en van heel de Verenigde Staten. Via een apart tabblad kan meer informatie
worden verkregen over de manier waarop gemeten is.

Integratie van informatie

De gemiddelde informatie (Verenigde Staten en staat) wordt samen met informatie voor
individuele instellingen gepresenteerd, maar wel duidelijk gescheiden door
presentatievorm. Bij de staafdiagrammen door kleur, en bij de mortaliteitsgegevens door
een andere manier van weergave (getallen versus checkmarks). Dit laatste bleken
consumenten in een test overigens moeilijk te vinden. Verder worden verschillende
soorten informatie niet gezamenlijk weergegeven

Ontwikkeling van de website

De presentatieformats op deze website zijn in het verleden geévalueerd door ze te testen
onder consumenten. Er heeft een evaluatie van deze website plaatsgevonden, die wordt
beschreven in een artikel van Trisolini en Eisenberg (2007). Wat betreft de mortaliteits-
data werd gevonden dat consumenten de informatie redelijk begrijpen, en dat het format
waarin het gepresenteerd wordt wat dat betreft niet zoveel effect heeft. Een belangrijk
resultaat was dat consumenten moeite hadden om de vergelijking tussen de centra en de
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nationale en staat prestaties te vergelijken. De meeste consumenten wilden dit liever apart
gepresenteerd hebben. Verder wilden de meeste consumenten liever vijf dan drie
categorieén van kwaliteit gepresenteerd zien, hoewel het voor enkelen juist weer
verwarrend was om er vijf te hebben.

| £ o o
Pttt s e = St e =
1-877-453-0012
Medicare 1-800-MEDICARE
1600 ROCKLAND ROAD 424 SAVANMAH ROAD 605 WEST NEWPORT PIKE
Address WILMINGTON, DE 19899 LEWES, DE 19958 WILMINGTON, DE 19804
Mapping/Directions Mapping/Directiong Mapping/Directions
Phone Number (302) 651-5374 (302) 645-3643 (302) 633-6228
Shilts Starting Aller 5 PM | NO N YES
Number.of Hemodiabss |5 5 i
In-Center Hemodiahysls | YES YEs VES
Peritoneal Dialvsis ¥ES NO NO
W NO NO NO
Qwnership Type Non-Profit Nerr-Profit Profit E
Cornarate Name TNDEPENDENT INDEPENDENT DAVITA
FacleabistDamal |y 311993 July 09, 1999 April 07, 2008
e S Compare Quality Compare Quality Compare Quality
Information
Taglity
GATEWAY NORTH SHOPPING CENTER
6560 NORTH DUPONT HIGHWAY 104 SLEEPY HOLLOW DRIVE
210 STADIUM STREET - RT 13
Address MILFORD, DE 19963 AN DE 19677 MIDDLETOWN, DE 15709
Phone Number (302) 424-0552 (302) 653-5220 (302) da9-1601
e tlen O o, L A LAY LLa) L1l j

vt Euplnrer provided by SV

Gw'ﬂ'lﬂ@ﬂllr_‘m?ﬁ'ﬁn—"ﬂﬂlﬂ =l a

. Mostf::flein:awnh kidney f-allue hava anemia or 8 Ion red blood cell count, If you have anemia, you
iy

« It Is Impartant for & 1'ls<:lllt\|I to keep your anemia under cortrol so that you feel better.

» A hematocrit is & blood test that measures anemia.

« Your hematecrit should be 33 or greater.

. Thls qr shows the of patients at each facility who have their anemia under control or
a hematocrit of 33 or greater.
. HI petmaFes mean that more patients at that facility had thelr anemia under control,
graphs, long better.

+ Onthe or bars are

Percentage of Medicare Patients that have their anemia (low red blood cell count) under control in 2006

15 15 THE AVERAGE FOR ALL
\'!I!!Ar.l.rll!l IN THE UNITED:

S'Ii!tm
m.munn:sumu

[T

126 Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



9.10

Medicare options compare (http://www.medicare.qov/MPPF)

Deze keuzehulp voor zorgverzekeringen is een onderdeel van de website van Medicare.
Omdat er op verschillende andere websites in de Verenigde Staten links te vinden zijn
naar deze keuzehulp, wordt het hier afzonderlijk van de rest van de Medicare website
beschreven.

Soort informatie

De website biedt informatie over zorgverzekeringen (Medicare Health Plans). Deze
informatie bestaat uit productinformatie en polisvoorwaarden, informatie over de kosten,
kwaliteitsinformatie bestaande uit patiéntenervaringen, en prestatie-indicatoren.

Presentatiewijze

Op de beginpagina kun je starten met een keuze tussen soorten zorgverzekeringen.
Vervolgens kun je kiezen tussen twee opties: 1) persoonlijke zoekopdracht; en 2)
algemene zoekopdracht. Via de persoonlijke zoekopdracht zoek je op basis van je
persoonlijke gegevens. Daarvoor moet je al lid zijn van Medicare. Via de algemene
zoekopdracht wordt op basis van enkele algemene persoonlijke gegevens gezocht, of
alleen binnen een bepaalde regio. Vervolgens kun je nog je medicatie opgeven voordat je
komt op vergelijkingspagina. Het overzicht met alle zorgverzekeringen (health plans) is
een grote tabel met in de rijen de zorgverzekeringen en in de kolommen acht aspecten om
op te kiezen. In de negende kolom wordt de optie aangeboden om je direct aan te melden
voor een zorgverzekering. In de verschillende kolommen staat het volgende
weergegeven: type health plan, kosten, medicatievergoeding, keuze voor artsen, vision
services, dental services, physical exams. Dit zijn allemaal vrij algemene aspecten. De
zorgverzekeringen staan gepresenteerd op alfabetische volgorde. Klikken op één van de
aspecten zorgt ervoor dat de zorgverzekeringen worden gerangschikt van best presterend
naar slechtst presterend. Doorklikken op één van de zorgverzekeringen geeft uitgebreide
informatie in tekst en getallen. Er is geen grafische weergave van resultaten. De
informatie betreft heel algemene kenmerken over de vergoedingen en de wervice van de
zorgverzekeringen.

Via een verdere vergelijking (aanvinken van drie health plans via compare health
benefits details) komt men op een grote pagina waar men ver naar beneden kan scrollen.
De drie geselecteerde health plans staan in kolommen en de keuzeaspecten in de rijen. In
de kolommen staan de volgende aspecten: Plan benefits, Annual costs,Pprovider network,
Contact info, Plan ratings, Important info, Impatient care, Outpatient care, en andere
polisvoorwaarden. Alles is gepresenteerd door middel van tekst en getallen, met
uitzondering van Plan ratings. Daarbij wordt namelijk gebruik gemaakt van sterren. Je
kunt ook nog meer gedetailleerde informatie krijgen over de ratings. Er wordt een
vijfsterrensystematiek gehanteerd met de volgende interpretatie: ***** = excellent;

**** = yery good; *** = good; ** = fair; * = poor. Er is een korte uitleg van de sterren
op deze pagina te vinden: ‘The number of stars shows how well the plans perform’.

Als je verder klikt bij de Ratings (Click to see more details) krijg je opnieuw het
sterrenoverzicht in een apart scherm. Je kunt de presentatiewijze van de sterren daarbij
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zelf veranderen in Numbers en dan krijg je meer exacte informatie. Ook zie je dan dat elk
aspect van de sterren weer is opgebouwd uit meerdere achterliggende aspecten. De score
in sterren is samengesteld op basis van verschillende achterliggende aspecten. In een
apart scherm (klikken op Learn how quality and performance are measured) kom je op
een overzicht met uitleg van alle kwaliteitsaspecten van de ratings en de achterliggende
aspecten. Op de hele website wordt gebruik gemaakt van lichtblauwe kleuren en ook de
sterren zijn (donker) blauw.

Integratie van informatie

In de overzichtstabel worden verschillende soorten informatie geintegreerd weergegeven,
zoals informatie over kosten (premies), samen met informatie over de polisinhoud en
dekking, en het type zorgverzekering. Kwaliteitsinformatie wordt echter niet aangeboden
in deze tabel. Er worden geen verschillende presentatiewijzen gebruikt voor de
verschillende aspecten in deze tabel. In de vergelijkende overzichten van geselecteerde
zorgverzekeringen worden wel verschillende soorten informatie geintegreerd
weergegeven, dat wil zeggen op één pagina. In deze overzichten is ook
kwaliteitsinformatie beschikbaar. Doordat er veel informatie wordt aangeboden (en je ver
naar beneden kunt scrollen) is het echter vrijwel onmogelijk om daadwerkelijk alle
soorten informatie in één oogopslag te bekijken.

Ontwikkeling van de website
Op de website is niets te vinden over de ontwikkeling van de website en de ontwikkeling
van de gehanteerde presentatiewijzen.
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California Nursing Home Search (http://www.calnhs.org)

Deze website is een initiatief van de California Healthcare Foundation en de Department
of Social and Behavioral Sciences at the University of California, San Francisco, die
informatie over verschillende soorten lange termijn zorg aanbieden. Het doel van de
website is om consumenten te informeerden over de verschillende opties in de zorg. De
data worden verkregen via verschillende federale databronnen (op het niveau van de

staat).

Soort informatie

Op deze website wordt informatie aangeboden voor verschillende sectoren, hoewel niet
voor alle sectoren specifieke keuze-informatie beschikbaar is. Keuze-informatie is te
vinden over verpleeghuizen, thuiszorg, en hospices (lange termijn zorg). De website biedt
zowel etalage-informatie als kwaliteitsinformatie gebaseerd op objectieve indicatoren. Er
wordt expliciet vergelijkende informatie gepresenteerd.

Presentatiewijze

Zoeken naar verpleeghuizen kan door Nursing Homes in een keuzemenu aan te klikken
en daarna de postcode of andere criteria in te vullen. Dan kom je op een overzicht met
alle verpleeghuizen in een bepaalde regio. VVoor bijvoorbeeld Los Angeles worden 82
verpleeghuizen weergegeven op alfabetische volgorde. De tabel bestaat uit rijen met
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verpleeghuizen en kolommen met vier keuzeaspecten: Staffing, Quality of care, Quality
of facility, en Finances and cost. Je kunt nergens op doorklikken. De enige optie is om
drie instellingen te vergelijken door ze aan te vinken. Via deze weg kom je op een
overzicht in een tabel die qua opzet anders is dan de eerste overzichtstabel. De rijen
bestaan nu namelijk uit aspecten en de kolommen uit de drie verpleeghuizen. In een
keuzemenu kun je steeds wisselen wat betreft de inhoud die gepresenteerd wordt:
Staffing, Quality of care, Quality of facility of Finances and cost. Als je er één kiest zie je
de scores op achterliggende aspecten bij die vier hoofdthema’s. Alle informatie wordt
gepresenteerd door middel van paarse sterren met een drie sterrensystematiek: *** =
above average; ** = average; * = below average; NA = not available. Overal is de optie
aanwezig om door te klikken op een specifiek verpleeghuis: dan kom je op een pagina
met een overzicht voor één verpleeghuis. Bij About the ratings is meer informatie te
vinden over de scores.

Zoeken naar thuiszorginstellingen kan door Home Health Care in het keuzemenu aan te
klikken en daarna postcode of andere criteria in te vullen. Je komt dan op een overzicht
met alle thuiszorgaanbieders in een bepaalde regio. Voor bijvoorbeeld de county Santa
Cruz worden twee aanbieders gepresenteerd op alfabetische volgorde. De tabel bestaat uit
rijen met thuiszorgaanbieders en kolommen met twee keuzeaspecten: Quality of care en
Quality of agency. Doorklikken werkt hetzelfde als bij de verpleeghuizen en de twee
aspecten bestaan weer uit achterliggende aspecten. Er is met name veel gedetailleerde
informatie te verkrijgen door te klikken op een specifieke aanbieder.

Zoeken naar hospices kan door Hospice Services in het keuzemenu aan te klikken en
daarna postcode of andere criteria in te vullen. Je komt op een overzicht met alle hospices
in de regio. Voor bijvoorbeeld Los Angeles worden zestien hospices gevonden, die in
alfabetische volgorde worden gepresenteerd. De tabel bestaat uit rijen met de aanbieders
en slechts één keuzeaspect in een kolom, namelijk Quality of Program. Je kunt geen
aanbieders aanvinken om verder met elkaar te vergelijken, maar het is wel mogelijk om
meer gedetailleerde informatie over één specifieke aanbieder te krijgen. Je komt dan op
een overzicht met dan ene kwaliteitsaspect, waarop je verder kunt klikken voor meer
gedetailleerde informatie. Ook kan men via het keuzemenu erboven wisselen tussen
verschillende soorten informatie. Achter de Overall rating op basis van sterren ligt dus
heel veel specifieke informatie. Je kunt er ook voor kiezen om alles in één scherm te zien
(View all).

Integratie van informatie

In de eerste overzichtstabellen wordt een beperkt aantal verschillende soorten informatie
geintegreerd weergegeven, zoals algemene informatie over kwaliteit, personeel, en
kosten. Er wordt steeds gebruik gemaakt van dezelfde presentatiewijze, namelijk sterren.
In de verdiepende tabellen worden de verschillende soorten informatie niet meer
geintegreerd weergegeven. Zoals gezegd kun je steeds maar één soort informatie per keer
bekijken en daar zelf tussen switchen. Voor de verpleeghuizen zijn steeds alleen maar
sterren te zien. De informatie die voor een instelling apart wordt weergegeven is dan weer
wel geintegreerd en in een overzichtstabel onder elkaar gezet. Soms (bijvoorbeeld bij de
hospices) zijn het veel verschillende soorten informatie. De verschillende soorten
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informatie worden daar duidelijk afgebakend door er ruimte tussen te laten en te werken
met kopjes. Wel worden er verschillende presentatiewijzen gehanteerd.

Ontwikkeling van de website

Op de website is te lezen dat de website oorspronkelijk is ontwikkeld omdat er nauwelijks
informatie over lange termijn zorg beschikbaar was voor consumenten. Vanaf 2002
(oprichting van de website) is het aantal sectoren binnen de lange termijn zorg uitgebreid.
Er is verder weinig bekend over de ontwikkeling van de presentatiewijzen. De
antwoorden op de vragenlijst wijzen niet op specifieke ontwikkelingen die op dit moment
plaatsvinden. Er wordt aangegeven dat de presentatiewijzen worden getest onder
consumenten.
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NCQA website (http://www.ncga.orq)

De National Committee for Quality Assurance (NCQA) presenteert op haar website
vergelijkende keuze-informatie over de zorg, die zij zelf heeft verzameld met behulp van
verschillende metingen. Het belangrijkste onderdeel op deze website is de informatie in
report cards over zorgverzekeringen (health plans).

Soort informatie

Er is informatie beschikbaar over artsen en over zorgverzekeringen (health plans). Er
worden verschillende soorten informatie weergegeven. Allereerst wordt informatie
gepresenteerd over de kwaliteit van de zorg en service die door health plans wordt
geleverd (HEDIS data). Daarnaast is er productinformatie beschikbaar (commercial /
HMO / combined etc). Ook wordt informatie weergegeven over kwaliteitscapaciteiten
van artsen (medical groups).

Presentatiewijze

Via de selectie Health plan report card en het invoeren van persoonlijke voorkeuren
invoeren (taal, postcode, soort health plan (PPO / HMO / Medicare), komt men op een
overzicht van health plans in de regio waar is gezocht. De tabel presenteert health plans in
rijen en keuzeaspecten in kolommen. De volgende keuzeaspecten zijn beschikbaar:
productinformatie; vijf kwaliteitsaspecten met sterren; een Overall accreditation; en een
Quality plus distinction. Wat betreft de kwaliteitsaspecten wordt gebruik gemaakt van
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een viersterrensystematiek op basis van HEDIS data. De interpretatie van de sterren is als
volgt: **** = accredation excellent; *** = commendable; ** = acrredited;

* = provisional; 0 = denied. De uitleg van de sterren is als volgt: ‘For each organization
included in NCQA’s various report cards, a certain number of stars appear in each
category of standards and measures against which that organization was evaluated.
These stars reflect how well an organization performed against the standards and/or
measures in that category. For HMO/POS plans, 4 stars indicates the highest level of
performance in a category. For PPO Plans, 3 stars indicates the highest level of
performance. Health plans for which NCQA Denied, Suspended, or Revoked
accreditation are not eligible to receive stars for any of the Report Card categories.” Eén
kwaliteitsaspect biedt de mogelijkheid tot doorklikken (living with illness). Er volgt dan
een presentatie in staafdiagrammen die percentages aangeven van HEDIS Rate: the
percentage of eligible members receiving care. Het percentage wordt afgezet tegen de
topprestaties in de regio en landelijk.

Via de selectie Recognized Physician Directory en het invoeren van gegevens over regio
en voor welke aandoening je artsen zoekt, komt men op een overzicht. Dit is een lijst met
artsen die aan bepaalde zeer hoge standaarden van kwaliteit van zorg voldoen, zoals
bepaalde speciale programma’s voor diabetespatiénten etc. De aanbieders worden in
alfabetische volgorde weergegeven. De namen van de artsen staan in de rijen en er zijn
twee kolommen met gegevens: één met de adresgegevens van de arts (medical group) en
één met de kwalificaties die van toepassing zijn, weergegeven door middel van een
certificeringsymbool. Doorklikken op de symbolen geeft extra informatie over de
betreffende programma’s. Ook is er productinformatie beschikbaar. De Quality plus
disctinction geeft informatie over extra (vrijwillige) domeinen van accreditatie: ‘how well
plans communicate with members, leverage technology, reward quality and promote
wellness and disease management’. Deze informatie wordt weergegeven met behulp van
een symbooltje als de health plan ervoor is geaccrediteerd. Doorklikken geeft ook optie
tot CAHPS resultaten als health plan heeft meegedaan aan de CAHPS meting. De
CAHPS resultaten staan weergegeven in staafjes: één voor het 90th percentile (blauw) en
éen voor de betreffende health plan (rood). Doorklikken op elk van de aspecten geeft
extra informatie en uitgebreide uitleg over hetgeen wat onderzocht is.

Integratie van informatie

In de eerste overzichtstabel met health plans worden verschillende soorten informatie
geintegreerd aangeboden, zoals informatie over het type product en kwaliteitsinformatie
in sterren. Wat betreft de informatie die in staafdiagrammen wordt weergegeven geldt dat
er slechts één soort informatie wordt gepresenteerd, namelijk kwaliteitsinformatie op
basis van bestaande HEDIS registraties. Er worden in deze overzichten wel links geboden
naar kwaliteitsinformatie op basis van patiéntenervaringen (CAHPS data). Als je hierop
Klikt verschijnen de CAHPS resultaten in beeld, maar op dat moment kun je de HEDIS
resultaten niet meer zien.

Ontwikkeling van de website

Het is bekend dat er verder onderzoek wordt gedaan door de NCQA naar presentatie-
wijzen, met een grote nadruk op de presentatie van CAHPS gegevens. Hierover is in het
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verleden gepubliceerd en wordt ook nog steeds gepubliceerd. Zo is er een recent
onderzoek geweest (Elliott et al., 2007) naar het benadrukken van negatieve resultaten.
Tot nu toe worden positieve CAHPS resultaten in een weergegeven, zoals nu te zien is op
de NCQA website (bijvoorbeeld How often did your health plan handle your claims
correctly?: weergave van percentage verzekerden bij wie dit goed ging). Het is mogelijk
dat in de toekomst wordt gekozen voor een weergave van het percentage verzekerden bij
wie dit niet goed ging.

0O Heall b Plan Beport Cand - Mcrosult Internet Bxplorer provided by SIVEL a2
Bestid Dewaben Dokl Favocsten Dira beb &
S - ) - (%] (F] | aeen STresmen €8] (- [E-0 B
adres [i8] et s, oralframeset. a0 =] Edcaran  coppeiegen
&NCG}A
nega home about ncqa aboul accreditation about certification
Stai Ratinge I X0 ) ]
HMOPOS ko EXCELLENT COMMEMDABRLE ACCREDITED DENIED
AAUCIRY F o
@ L4

T mana o inc Thwid

Exmmain, AP Combsd Rk d T ahka kdd hhdd BXCBLLRIT @a

Flan rns Uy sarmes datevn Chastin FOT. dunlrvn O desmts Fraen, atonn baralth Wt b Oy, duniren Baredrd Prars, el Bty Ml eeie . Do, Aaievs WM, Sy Mardord P, wing e dceess
TIRALL Balrg UB4m S44n8 1TRn UBHA BSE4 11 Saine LUy Voine of Tarvics IPOV]

P R PO [ AMMOPEE Cambiasd RdkE ok hhk ki o ERCELLENT EE h |
el
Plan mas these sames. dobbod Coruuomer HBID, e Mt Bonavms it dubhed Dlnsaic; ubed Choice, A bed Dpen A Aocass POE; < P8
1™ Caslial inallh Puun s [S—— ) L L HhEA Ll hhAE EXCELLENT
S Dol
FIAR e T A RO Ha P
1A HealthCarm of Flesda, b CommeiiUDPTE Combaan AR o whaE ik whay ExceLLENn 2
T At i, B @

Flan e thase sames: CIGMA HasitnCars of Morids; C10 A esithCars of FL

Cammarniy iy Ty bk Ty hh kb EECELLENT
are D
Commms MU A Ly AR Wk whn EXCELLENT
ars Dol
FLa% it thids Aame 1Bk Chra; Ianth Opecny
T bpmana Magiag Puan, tn - Fiongy Cammeia WMUDPO Cambasd EREE e e o e couminpaLl E) R
e ST, N KT Ve sm—— S

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008 137



bestod Derien Boskd Povoriton s ek | &

Q- O - (x] (2] G| Dot Srseniom @] 5~ ' G - B

ENCOA
[ ecaabome | aboutncas T aboutacereditation L absut cortitication |

|

How well does the health plan improve the health of its members who have chronic health conditions?

The grashs belew show the plan's performance in terms of trasting four key chronic heshth conditions: asthma, disbetes, heart dizcase and mental hoahth, The clan’s performance is messured uzing HEDIS ',
wmrud et of nrhnnm measures. Cach plan's performance |s compared to the top 10 percent (590° percentile] of ol plans reporting data to N Gd's A.nh'v Compass’ . & comprehensive dlubul d plan

" alsa huaﬂmi!an-un! dulm reooeting in that particular region. Plan performanes is expressed as a percentage (e.g., 90%) with higher rates being bettor. Fate: arcurate
o phus =" rruneis 5% due h samphing vanalan, Tn soime 3, Hol Acolicabls or Mot Booortod may apgly, The rtnd may va‘r by plan. It & regional benchmack & not np-rhd. thern ware

10 faw plant in that region te repart & benchmark for Im mnm Lmarn Mare,

W you o it acdtorunl HEDIS dote, choowe NUSA'S Suaity Compnis ' a8 peur resgurce for plan. Wekers ot higleer guaiity of
cave they sty heaithier, drogs, and, improves. Use SO Dusity (ivsiend Crlulutor o celouiate oSt B for pour COmDanY.

ASTHMA

Use of Apprepniate Hedicatons for Spcpls wah Anhma

Top 10% of all plans natisnally L [ZKIT

Top 25% of plans in regien 2

Top 50% of plans in reglen A3ta

Haadth Uext taalth Pand. dnc, ey

onvanwersial {HHD -
DIABETES

Lemprehensive [iabetes Care - WbAic (Blogd Ghucpse) Tesing,

Top 10% of all plans natienally L [FTXIN

Top 25% of plans in reglon "IV

Top 50% of plans in reglan P

siaalth Uest nnlth Plana, Inc. oy

Conwmeruial  HHO. .
[ Dinbetes Care - Eve Exam

Tap 10% of all plans natisnally Y L 1f

Tap 25% ol plans in reglan B L T EL

Top 50% of plans In reglon — 4.

m-ﬂ:m} tpmabih P, tm, A

CLL]
=l

T
pec.. [ meow's meant an . ) |21 oo | [ELI T

vl Enphorer grrwided Ly MEVEL '-'Ell_é‘
e tuwion bod] Fovswn tie_ ol | &
Qe -0 - 1 2] G| Pos S'creiiom @ - o 3-K B
s [(8] et e s coatmeret o0 =] Edsanew | expotrom
éNCQA

B hutp

Hrem ga.ory - Ouabay Fhas CAHIS Getasls Data - Sicrosell nterie Dl

Member Connections CAHPS Results

Blan Datats |
of Claims
Outenm for Claims Timeliness
QRS In the fant 13 montie, bhow often did poue beslth ploo bandie pour datme o s
‘Quality Flus Distinction il
Quiality Blus o NEQA's indiative t| H0Eh Parcontile ) 142 4 can opt to achmew ditinchan i astuched GQual
‘aread in sddition to their accredit|  Awtna Heshh Ine. (Flarida) 1 53 wall plang cammunicats with mambers, laverage
raward quality and promate el out for Clalms Timeliness
Q3E, In the fast 17 months, how often did paor heaith plan handle your claims in o
I E——
S0th Percentile )
Agtna Health Ing, (Florida)| Aetns Haskh Inc. (Manids) [ F&T]
© 0/P0% Com Tor  of Clalms Ha _
DISTINCTION 1 pEMmER 1| @97 0 the last 12 months, how often did slan handle vour el
90th Percentils i}
Astna Hoalth Inc, (Flanda) —— 8
Outcoma for Accuracy of Glaims Handling
G3F, In the last 12 imonths, how often did your bealth plan handle your daims corvectly7
Apifts of Claene B A0 Parcentile 5y ———
Agtna Heskh Inc, (Fioride) )
Pharmics Banaft
ersonabeed Dnfurm. R pr
ffgy '\n&n"mll"-% EEEET iim F
DISTINCTION IN CARE AND HEALTH
Wollness.and fravertion
Comples Cage Manasement
Back to HPRE Search Resully <<
makiemn | connberessrtcand | usioa renits | defioitions | ntheds | eacticinaton. rtatistics | faadiack | ten
hlaliorral Conmriiban for Gunlily Awsiaarsin - 1900 130 Bl Mo, Buibe 1000, Washinglus. £ J0008 | (302 0583800 L
ooist Webm bilniadas =
L B 3
dsant] - mcrosa. | E1MEQA > Progams 1, | Ehe & =] 12 3t | o) - Moot wd | [Z8  G] 301

138 Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



9.13

) Pirpssian Searh Results - Micosolt termet Gglores grovided by SIVEL =181

| Betad Bewshen Beshl Favomten Estra Heb Ly
Ore - D 12 B ke Fereen O] 3- 220 B _
Adves | @] x| EXGarsw | migosioomn

T

wrrien's Nealih Cary

{ /]
NCOA o . e 5

Physician Search Results

hew Seneh
Search resules: [1 - 30) of 30

Physlclan Address Recognltion Programis

CHGIA Mo al G o Sum ity
ARiake D, Nata Ma 13041 M Dl Vot Bty
Sum Gy, AZ S£35)

Choika Medical Gaoup - Desl Valley Coma
Arage-Vera MO, Carman 1EE35 M. £3rd Averue

i D, Saermpst 4001 £, Baseino froad

CHALY Modizal Group- Sun Ciny
Bartall MU, Hatm 2. 3041 N Cinl e Bl
Sun Cty, AT 85361

Heckor MO, Mak T10W. Bl Rroadd

Bl MD, Gregory A, 4001 € Bmseine Rond

D () ) @ (@ @ @
0,

=

FRI  Chaniion

4 tncernas
| ) o | |10 G 13w

'
T
L
b

&
Bistat| [ 8 ] ® | ]povakiN-Mowme... | E1NGA SRt Cw., | E]Rutnd Caltora-.. | &)

US News website (http://health.usnews.com/sections/health)

De website van US News biedt een sectie ‘Health’ aan, met daarin informatie over
ziekenhuizen en zorgverzekeringen (health plans). Dit onderdeel van de website is
bedoeld om consumenten te informeren over de beste ziekenhuizen en zorgverzekeringen.

Soort informatie

De website presenteert informatie over ziekenhuizen en health plans, en doet dat door de
beste voor de consument te selecteren. Voor ziekenhuizen is er voor verschillende
aandoeningen / behandelingen informatie beschikbaar, en in twee soorten informatie De
eerste soort (Reputation[(%]) geeft aan hoeveel procent van de specialisten die de
vragenlijst hebben ingevuld het betreffende ziekenhuis tot de besten rekenen. Het tweede
soort informatie (US News score) geeft een samenvattend oordeel (score) over de zorg die
wordt geleverd. Voor health plans is er alleen een US News score. Informatie per health
plan geeft wel meer getailleerde informatie weer van verschillende typen: De Prevention
en Treatment information is kwaliteitsinformatie gebaseerd op objectieve indicatoren, de
Consumer assessment information is kwaliteitsinformatie gebaseerd op
patiénttevredenheid. VVoor de ziekenhuizen is er geen informatie beschikbaar over
patiéntenervaringen.
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Presentatiewijze

Klikken op Best hospitals geeft een keuzemenu uit verschillende aandoeningen /
behandelingen. Als je er één daarvan selecteert kom je direct op een pagina met een
rangorde van ziekenhuizen. Deze tabel is vrij lang en bestaat uit verschillende pagina’s.
Bovenaan op de eerste pagina staat het beste ziekenhuis en onderaan op de laatste pagina
staat het slechtste ziekenhuis. De ziekenhuizen staan in de rijen en er zijn twee kolommen
met keuzeaspecten: Reputation (%) en US News score. De informatie staat in getallen
gepresenteerd, en er wordt geen gebruik gemaakt van staafdiagrammen of symbolen. Als
je wilt weten wat de twee keuzeaspecten inhouden kun je meer informatie krijgen door er
met je muis op te gaan staan: er verschijnen mouse-overs die uitleg geven. Er zijn ook
ziekenhuizen die niet staan gerangschikt, deze staan onderaan de lijst in alfabetische
volgorde. Ook kun je er zelf in een keuzemenu voor kiezen om de ziekenhuizen op
alfabetische volgorde weer te geven. In principe krijg je een overzicht van alle
ziekenhuizen in de Verenigde Staten, maar er is ook een keuzemenu beschikbaar (links
op de pagina) om je zoektocht te verfijnen. Er wordt ook de optie geboden om meer
gedetailleerde informatie te krijgen, door te klikken op een bepaald ziekenhuis. De
informatie is dan echter niet meer vergelijkend. Bovendien krijg je voor alle specialismen
in het ziekenhuis informatie. De informatie wordt weergegeven voor twee verschillende
soorten informatie: 1) Adult specialty rankings; 2) Pediatric specialty rankings. In een
eerste overzichttabel worden de Rankings van het betreffende ziekenhuis op alle
specialismen gepresenteerd voor deze twee soorten informatie. In een uitgebreide tabel
daaronder kun je eerst via tabbladen selecteren welke soort informatie je wilt zien, en
volgt er uitgebreide informatie op allerlei achterliggende aspecten per specialisme. Naast
de Ranking, Reputation en US News score, is hier bijvoorbeeld informatie over
mortaliteit, personeel, en de aanwezigheid van geavanceerde technologieén te vinden.
Kortom, verschillende soorten informatie worden samen weergegeven in een tabel per
specialisme. De gegevens worden allemaal weergegeven door middel van woorden en
getallen en percentages.

Klikken op Best Children’s Hospitals werkt hetzelfde als Best Hospitals en volgt dezelfde
presentatiewijze. Klikken op Best Health plans biedt een pagina waarop je via Honor Roll
en Rankings informatie kunt krijgen over de zorgverzekeringen. Via Honor Roll krijg je
de volgende uitleg: “The Honor Roll recognizes the very best of the hundreds of
commercial, Medicare, and Medicaid managed-care plans reviewed for this year's U.S.
News health plan rankings. Plans were scored from 0 to 100 based on data collected and
analyzed by the National Committee for Quality Assurance, managed care's major
accrediting and standards-setting body’. Er verschijnt direct een pagina met drie
ranglijsten voor drie verschillende zorgverzekeringen (een top tien van best Commercial
plans, een top vijf van best Medicare plans, en een top vijf van best Medicaid plans). Via
keuzemenu’s kan men zelf lijsten uitbreiden met andere health plans. De ranglijsten
hebben dezelfde opzet als bij de ziekenhuizen, met twee keuzeaspecten in kolommen,
namelijk type (HMO/PQOS) en Score. Er is echter geen uitleg over de score beschikbaar
via een mouse-over. Wel is er weer de mogelijkheid om meer gedetailleerde informatie te
krijgen via het klikken op een bepaalde health plan. In een samenvattende tabel bovenaan
wordt weergegeven wat de ranking is en wat de algemene scores zijn. In onderliggende
tabellen volgt de uitgebreide informatie. Er zijn drie soorten informatie beschikbaar, die
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duidelijk afgebakend worden gepresenteerd per tabel: 1) Consumer assessment
information; 2) Prevention information; 3) Treatment information. Er wordt een
samenvattend oordeel voor elk van deze drie soorten informatie gepresenteerd, en
daarnaast volgt informatie over achterliggende aspecten. Alle informatie wordt
gepresenteerd door middel van symbolen, namelijk bolletjes die al dan niet rood gekleurd
zijn. Er zijn in totaal vijf bolletjes en het lijkt erop dat hoe meer er rood zijn, hoe beter de
(relatieve) prestatie. Dit wordt niet toegelicht: ‘Score reflects results of consumer surveys
and success in preventing and treating illness compared with average plan. Here's how
this plan was viewed by members and how it performed in prevention and treatment,
broken down into 50 individual measures’. Via Ranking (in plaats van via Honor Roll)
kom je op dezelfde informatie per health plan als hierboven beschreven, maar krijg je
geen ranglijsten te zien met vergelijkende informatie.

Integratie van informatie

In de uitgebreide informatie die je per health plan en per ziekenhuis kunt vinden worden
verschillende soorten informatie beperkt geintegreerd weergegeven. Hierbij is het niet
mogelijk om onderlinge vergelijkingen tussen aanbieders te maken. Dat het om
verschillende soorten informatie gaat wordt duidelijk gemaakt door afbakeningen in de
tabellen: stukken ruimte die er tussen gelaten worden en het gebruik van verschillende
kleuren.

Ontwikkeling van de website

Op de website is te lezen dat er steeds meer ziekenhuizen meedoen en er steeds meer
indicatoren waarop gemeten wordt. Er is expliciet gekozen voor een focus op
aandoeningen en behandelingen die complex zijn. In principe wordt er jaarlijks gemeten.
Er is verder niets bekend over de ontwikkeling van de gehanteerde presentatiewijzen.
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American Hospital Directory (www.ahd.com)

Deze website biedt online data aan over meer dan 6000 ziekenhuizen in de Verenigde
Staten. Ze profileert zich als onafhankelijke website die gebruik maakt van data uit
bestaande registraties, zoals declaraties van zorgverzekeraars.

Soort informatie

De website biedt informatie over ziekenhuizen, zowel vergelijkend als individueel per
ziekenhuis. De vergelijkende informatie betreft vooral etalage-informatie. Er is op deze
informatie ook meer gedetailleerde informatie te vinden over de kwaliteit van
ziekenhuizen, hun financién en prestaties op andere indicatoren. Om deze informatie te
zien moet je echter lid zijn van de website. Via samples op de website kun je wel zien hoe
de informatie eruit ziet. De informatie die hier te vinden is bestaat ook uit
kwaliteitsinformatie gebaseerd op objectieve indicatoren en informatie gebaseerd op
patiéntenervaringen.

Presentatiewijze

Op de startpagina vindt men twee belangrijke links voor het verkrijgen van informatie,
namelijk Free Hospital Information en Free State and National Stats. Via de eerste weg
kom je via een verdere selectie op regio op een lijst met ziekenhuizen (een tabel met in de
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rijen de ziekenhuizen op alfabetische volgorde en in de vier kolommen aspecten met
informatie. Drie van de vier kolommen geven informatie over de regio (postcode, plaats
en staat), en de andere geeft het aantal bedden in het ziekenhuis weer. Het is dus allemaal
etalage-informatie. In de tabel kun je op elk ziekenhuis klikken voor meer informatie over
dat ziekenhuis. Je krijgt dan behoorlijk wat informatie, opgedeeld volgens de volgende
kopjes: 1) Indentification and characteristics; 2) Clinical Services; 3) JCAHO
Accreditation; 4) Inpatient Utilization Statistics by Medical Service; 5) Inpatient Origin
for Top 3 Zip Codes; 6) Outpatient Utilization Statistics by APC; 7) Beds and Patient
Days by Unit; 8) Financial Statistics. Alle informatie in de verschillende tabellen wordt
gepresenteerd met behulp van woorden en getallen.

Via de tweede weg (Free State and National Stats) kom je direct op een overzicht met
statistische informatie per staat, zoals het aantal ziekenhuizen, het totaal aantal bedden, en
totale kosten. Als je klikt op een staat dan krijg je een lijst met ziekenhuizen in de
geselecteerde staat, met in de kolommen weer etalage-informatie, zoals de plaats, het
aantal bedden, opnameduur, en kosten. Via deze weg kun je niet verder doorklikken op
een bepaald ziekenhuis.

De sample Department States geeft een voorbeeld van hoe de informatie op de website
eruit ziet voor leden. Dit onderdeel geeft informatie over de verschillende afdelingen van
een bepaald ziekenhuis. De sample Financial Reports geeft een voorbeeld van een format
met gedetailleerde financiéle informatie over een bepaald ziekenhuis. De sample
Indicators geeft de prestaties van ziekenhuizen op enkele indicatoren die te maken
hebben met personele bezetting. De sample Quality measures presenteert informatie over
de kwaliteit van het ziekenhuis. Per maat (aandoening) wordt een tabel weergegeven met
informatie over verschillende aspecten per behandelmogelijkheid voor die aandoening.
De behandelmogelijkheden staan in de rijen en de kwaliteitsaspecten (zoals het aantal
bedden, scores, en de gemiddelde score van de staat) staan in de kolommen. Helemaal
onderaan de pagina zijn nog twee tabellen te vinden met afwijkende opzet ten opzichte
van de andere tabellen: een tabel met informatie gebaseerd op patiéntenervaringen en een
tabel met mortaliteitsdata. De informatie op basis van patiéntenervaringen is weergegeven
in percentages gegeven antwoorden van respondenten (in kleuren grijs: always, usually,
sometimes of yes, no). Als je doorklikt op de verschillende aspecten van
patiéntenervaringen vind je bovendien nog informatie die het betreffende ziekenhuis
vergelijkt met de staat en de Verenigde Staten in het geheel. De informatie over
mortaliteit is weergegeven in percentages zonder het gebruik van kleuren.

Integratie van informatie

In de overzichtstabel met vergelijkende informatie voor meerdere ziekenhuizen staat
slechts één soort informatie weergegeven, namelijk etalage-informatie. Er worden alleen
woorden en cijfers (voor het aantal bedden) gebruikt. In de informatie per ziekenhuizen
worden wel verschillende soorten informatie gepresenteerd, en deze worden afzonderlijk
onder elkaar weergegeven in aparte tabellen. Binnen deze tabellen worden soms wel
verschillende typen informatie gepresenteerd. Zo wordt er in verschillende tabellen zowel
informatie over het aantal bedden als over de kosten weergegeven. Informatie over het
zorgaanbod wordt echter apart weergegeven in een beschrijvend stukje tekst. Alles wordt
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gepresenteerd door middel van woorden en cijfers. In de overzichtstabel met staten wordt
een beperkt aantal aspecten geintegreerd weergegeven: allemaal etalage-informatie,
waaronder informatie over de kosten. De meer gedetailleerde informatie die je kunt
verkrijgen als je lid bent bestaat bij het onderdeel Quality measures zowel uit informatie
gebaseerd op objectieve indicatoren als uit informatie gebaseerd op patiéntenervaringen,
maar deze soorten worden wel in aparte tabellen gepresenteerd. Al met al is er dus
nauwelijks integratie van de verschillende soorten informatie op deze website.

Ontwikkeling van de website

Op de website wordt alleen vermeld dat er nieuwe rapporten met nieuwe informatie
verschijnen als er nieuwe onderwerpen relevant worden gevonden. Verder is er niets
bekend over de ontwikkeling van de gehanteerde presentatiewijzen.
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Compare Nursing Homes (http://www.comparenursinghomes.orq)

Deze website biedt informatie over verpleeghuizen. Je moet je als consument registreren
voor deze website om echt keuze-informatie te verkrijgen.

Soort informatie
Op deze website is informatie te vinden over verpleeghuizen (nursing homes).

Presentatiewijze

Je kunt binnen een staat in de Verenigde Staten zoeken of binnen een bepaald
postcodegebied. Je komt op een lijst met verpleeghuizen binnen de gezochte regio. Er is
geen keuze-informatie te vinden in deze lijst. Je kunt alleen maar doorklikken op een
bepaald verpleeghuis. Dan verschijnt een geografische kaart met de locatie van het
verpleeghuis. Via de uitgebreide zoekfunctie vind je waarschijnlijk echte keuze-
informatie, maar deze zoekfunctie werkt alleen als je je registreert voor de website.
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Health Care Choices (http://www.healthcarechoices.com)

Deze website is een website van de non-profit organisatie Health Care Choices. De
organisatie wil burgers in de Verenigde Staten informatie bieden over de
gezondheidszorg en het gezondheidszorgsysteem.

Soort informatie

Op deze website is informatie te vinden over ziekenhuizen en individuele artsen. De
informatie over de ziekenhuis is vrij toegankelijk. Voor de informatie over de artsen moet
je betalen. De ziekenhuisinformatie betreft vooral informatie over de aantallen
uitgevoerde operaties voor verschillende aandoeningen / behandelingen. Maar ook is er
kwaliteitsinformatie beschikbaar in zogenoemde report cards. VVoor deze informatie word
je doorgelinkt naar andere websites.

Presentatiewijze

Op de starpagina kun je via het invoeren van de regio informatie vinden over de aantallen
operaties per ziekenhuis, en binnen ziekenhuizen ook voor de individuele artsen. De
informatie wordt weergegeven in uitgebreide tabellen met in de rijen de ziekenhuizen en
artsen, en in de kolommen de aantallen operaties (cases), verdeeld over verschillende
soorten. De informatie staat weergegeven op alfabetische volgorde van de artsen. Alle
informatie wordt in getallen weergegeven. Er worden geen symbolen of staafdiagrammen
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gebruikt. De exacte presentatiewijze verschilt per soort ingreep. Zo worden de namen van
de individuele artsen niet bij alle ingrepen vermeld. In die gevallen worden de
ziekenhuizen in alfabetische volgorde weergegeven. Alle informatie over de aantallen
ingrepen wordt weergegeven in tinten groen.

Integratie van informatie

Er wordt in de tabellen maar één soort informatie gepresenteerd, namelijk aantallen
uitgevoerde operaties. Er is dus geen sprake van integratie van verschillende soorten
informatie.

Ontwikkeling van de website
De website is voor het laatst getipdatet in 2005 en er lijkt dus weinig te gebeuren. Er is op
de website verder niets te vinden over ontwikkelingen.
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Quality check (http://www.qualitycheck.org)

Deze website wordt aangeboden door de Joint Commision on Accreditation of Healthcare
Organizations (JCAHO; zie ook www.jcaho.org). Deze non-profit organisatie publiceert
haar beoordelingen op internet zodat het openbaar is voor iedereen.

Soort informatie

Er is informatie beschikbaar over vrijwel alle zorgsectoren, variérend van ziekenhuizen
tot verpleeghuizen, thuiszorg en geestelijke gezondheidszorg. Via de
selectiemogelijkheden op de website worden die instellingen aangeboden die er zijn in
een bepaalde regio.

Presentatiewijze

Op de beginpagina worden opties aangeboden om op naam van de instelling of op regio
te zoeken. Vervolgens volgt een andere selectie op de soort zorg. De website geeft uit
zichzelf de mogelijke soorten aan. Je komt op een overzicht met de gevonden
zorgaanbieders in een rij weergegeven. In dit overzicht staan de adresgegevens van de
aanbieder, de beslissing over de accreditatie van de JCAHO, het feit of er speciale
Quality awards verstrekt zijn, en een link naar het zorgaanbod (Services). Via View
accreditation quality report krijg je iets meer gedetailleerde informatie over de
accreditatie, maar slechts voor één instelling tegelijk. De score van de organisatie wordt
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hier afgezet tegen de gemiddelde score in de staat en de gemiddelde score in de
Verenigde Staten. Deze relatieve prestaties worden gepresenteerd met behulp van
symbolen. Een vinkje = ‘“The organization has met the National Patient Safety Goal’; een
minnetje = ‘The organization has not met the National Patient Safety Goal’; en N/A =
‘The goal is not applicable for this organization’. Je kunt ook klikken op More detail.
Dan verschijnt er uitgebreide informatie op achterliggende aspecten, met weer dezelfde
presentatie met behulp van de symbolen.

Integratie van informatie

Er zijn verschillende soorten informatie beschikbaar, zoals etalage-informatie en
kwaliteitsinformatie, maar deze worden maar beperkt geintegreerd weergegeven. In de
eerste overzichtstabel wordt informatie over het aanbod van zorg en de kwaliteit
bijvoorbeeld alleen via links aangeboden, en niet in de tabel zelf. In de overzichten per
zorgaanbieder worden wel verschillende soorten informatie op één pagina aangeboden
zonder dat daarvoor een bepaalde systematiek is gekozen. Het is echter een beperkte
hoeveelheid informatie en gaat weer over etalage-informatie samen met beperkte
informatie over de kwaliteit. Uitgebreide informatie is apart te vinden via de link die
wordt aangeboden.

Ontwikkeling van de website

Op de website is te lezen dat de website in de loop der jaren steeds verder is uitgebreid
met informatie over verschillende soorten zorginstellingen. Ook zijn er steeds meer
aspecten gekomen waarop de JCAHO de instellingen beoordeelt. Verder is er niets
specifieks bekend over de ontwikkeling van de gehanteerde presentatiewijzen.
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Consumers’ checkbook (http://www.checkbook.org)

Deze website wordt aangeboden door de organisatie Consumers’Checkbook, wat een
soort Consumentenbond is. Een onderdeel van hun website is Health and Healthcare,
waarop informatie wordt aangeboden over ziekenhuizen, individuele artsen, en
zorgverzekeringen (health plans). Je moet lid zijn van deze organisatie om over de
informatie te beschikken. Ook bestaat er de optie om een bepaald rapport met
vergelijkende informatie op te vragen, daar moet je dan voor betalen.

Soort informatie

De website biedt informatie over ziekenhuizen, artsen en health plans. De scores van
ziekenhuizen betreffen mortaliteitsgegevens en morbiditeitgegevens, die gezamenlijk met
scores gepresenteerd worden die zijn gebaseerd op de mening van artsen. Wat betreft de
informatie over artsen maakt de organisatie gebruik van vragenlijsten onder artsen. De
informatie over health plans is gebaseerd op vragenlijsten onder artsen en consumenten,
maar ook HEDIS data. (informatie afkomstig uit het artikel van Carlisle, 2007).

Presentatiewijze

De presentatiewijze kan niet omschreven worden omdat je lid moet zijn om de informatie
op te vragen.
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Pennsylvania’s Health Care Cost Containment Council (www.phc4.org)

Deze website is een initiatief van de overheid in de staat Pennsylvania, die vergelijkende
informatie aanbiedt over ziekenhuizen en zorgverzekeringen (health plans). Het doel van
de website is om competitie tussen zorginstellingen aan te moedigen door het verzamelen
en publiceren van informatie over kosten en kwaliteit.

Soort informatie

De website biedt informatie over ziekenhuizen en zorgverzekeringen (health plans), en de
gegevens worden grotendeels zelf aangeleverd door de instellingen. Ook is er in beperkte
mate informatie beschikbaar over individuele artsen en chirurgen. Er is zowel etalage-
informatie als kwaliteitsinformatie beschikbaar. De kwaliteitsinformatie bestaat onder
andere uit informatie gebaseerd op patiéntenervaringen (CAHPS), maar ook uit
informatie gebaseerd op prestatie-indicatoren.

Presentatiewijze

Via links op de beginpagina kan men uitgebreide rapporten downloaden per regio, waarin
vergelijkende informatie over individuele ziekenhuizen wordt gepresenteerd. In
overzichtstabellen met in de rijen de ziekenhuizen en in de kolommen de keuzeaspecten
staat informatie over Cases, Mortality ratings, Readmission rates, Length of stay, en
Average charge. Wat betreft de presentatiewijze wordt gebruik gemaakt van getallen, en
als het gaat om sommige kwaliteitsinformatie van symbolen. Een gevuld rondje =
significantly higher than expected; een rondje met een stip erin = not significantly
different than expected; een ongevuld rondje = significantly lower than expected.

Om informatie over zorgverzekeringen (health plans) te zien moet men eerst een
uitgebreid selectiemenu door. Men kan de keuze verfijnen door selectiecriteria op regio
en soort zorgverzekering toe te passen. Uiteindelijk komt er een pagina met daarop de
resultaten voor een bepaald soort verzekering voor een bepaald soort aandoening of
ingreep. De pagina bestaat uit twee tabellen. In de eerste tabel wordt etalage-informatie
gepresenteerd: de health plans staan in de rijen weergegeven en de keuzeaspecten in de
kolommen. Alles wordt in deze tabel met behulp van getallen gepresenteerd. De onderste
drie rijen van de tabel geven gemiddelde scores weer van andere soorten health plans
(dikgedrukt aangegeven). In de tweede tabel wordt kwaliteitsinformatie weergegeven,
namelijk informatie over negatieve gebeurtenissen (In-hospital complications). Ook deze
informatie staat weergegeven in getallen, maar er is ook een maat gepresenteerd die
aangeeft wat de statistical rating is. Dit wordt weergegeven op basis van symbolen: een
ongevuld rondje = lower than expected; een gevuld rondje = higher than expected; een
rondje met een stip erin = same as expected. Je kunt in deze tabellen niet doorklikken om
meer gedetailleerde informatie op achterliggende aspecten te vinden. Wel kun je op de
health plans klikken en dan krijg je enkele beschrijvende data (Plan details), zoals de
accreditatiestatus.

Via het selectiemenu voor de health plans kun je ook apart kiezen om kwaliteits-
informatie gebaseerd op patiéntenervaringen op te vragen (Member satisfaction). Deze
informatie is verzameld met behulp van CAHPS vragenlijsten. Je kunt hierbij kiezen
tussenOQoverall rating, Approvals and referrals, en Customer service. Via Overall rating
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kom je op een overzichtstabel met de health plans in de rijen en één keuzeaspect in een
tabel (percentage verzekerden dat hun health plan een hoog waarderingscijfer gaf,
namelijk een 8, 9, of een 10). Via Approvals and referrals verschijnen twee tabellen op
een pagina. Elke tabel geeft een keuzeaspect (een item in een CAHPS vragenlijst) weer.
De tabellen hebben dezelfde opzet als die van de Overall rating, maar de percentages
geven hier aan wat het percentage verzekerden was die ‘meestal’ of ‘altijd” antwoordden.
Via Customer service verschijnt weer één tabel, die dezelfde opzet heeft als de twee
tabellen bij Approvals and referrals. Voor alle CAHPS gegevens wordt de nadruk gelegd
op de positieve ervaringen van verzekerden.

Integratie van informatie

In de tabellen over de ziekenhuizen worden verschillende soorten informatie geintegreerd
weergegeven, namelijk kenmerken en kosten gezamenlijk met mortaliteitsgegevens. Er is
slechts een beperkt aantal aspecten beschikbaar, waardoor het geheel overzichtelijk blijft.
Alleen voor de mortaliteitsgegevens wordt gebruik gemaakt van symbolen. In de tabellen
over de health plans worden verschillende soorten informatie meer gescheiden gehouden
door het gebruik van aparte tabellen. Voor de health plans is ook meer informatie
beschikbaar. De kwaliteitsinformatie gebaseerd op patiéntenervaringen wordt gescheiden
gehouden van de andere soorten informatie en wordt op een apart deel van de website
gepresenteerd. Zelfs binnen de CAHPS informatie worden verschillende keuzeaspecten
apart per scherm en tabel weergegeven en niet geintegreerd.

Ontwikkeling van de website

De antwoorden op de vragenlijst laten zien dat men in het verleden aandacht heeft
besteed aan de gebruiksvriendelijkheid van de informatie. Er zijn discussies gevoerd met
verschillende experts op het gebied van openbare kwaliteitsinformatie in de zorg. Ook
wordt er aangegeven dat evaluaties door experts periodiek plaatsvinden. Tenslotte hebben
ze een extern bedrijf ingehuurd om de website navigatie en presentatie te verbeteren.
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10.1

Noorwegen

Er is één website gevonden in Noorwegen die keuze-informatie over de zorg aan
consumenten presenteert.

Fritt Sykehusvalg Norge ( http://www.frittsykehusvalg.no)

Deze website is een initiatief van het Noorse Ministerie van Gezondheid en heet in het
Engels ‘Free Hospital Choice Norway’. E€én van de doelen van de website is om Noorse
patiénten te emanciperen en ze te ondersteunen bij een keuze in de zorg (‘easy access to
information that will enable them to make a better-informed decision as to which
hospital/institution to choose’). Naast keuze-informatie biedt de website ook allerlei
andere informatie zoals informatie over patiéntenrechten en nieuwsberichten over de
zorg.

Soort informatie

De keuze-informatie op deze website bestaat uit verschillende soorten informatie, zowel
etalage-informatie (wachttijden) als kwaliteitsinformatie. De kwaliteitsinformatie bestaat
voor een deel uit patiéntenervaringen.

Presentatiewijze

Op de startpagina kun je eerst kiezen tussen verschillende opties: lichamelijke
gezondheid; psychische gezondheid 0-18 jaar; psychische gezondheid volwassenen; en
drugs en verslaving. De eerste optie Fysik helse biedt vijf vervolgopties voor
lichaamsdelen waarop je verder kunt zoeken. Dit wordt grafisch weergegeven door een
mannetje met lichaamsdelen waarop je ook kunt klikken. Daarna volgt er een verdere
onderverdeling binnen deze vijf opties. Er volgen steeds meer gespecialiseerde opties,
zoals bepaalde behandelingen en de regio waarin je behandeld wilt worden. Uiteindelijk
volgt er informatie over de bestaande ziekenhuizen die de behandeling aanbieden binnen
de geselecteerde regio. Een tabelvorm biedt de ziekenhuizen in rijen en vijf
keuzeaspecten in de kolommen. Je kunt doorklikken op een individueel ziekenhuis voor
algemene informatie. De vijf keuzeaspecten vallen allemaal onder het tabblad Ventetid
(wachttijden). De keuze aspecten zijn vrij algemeen van aard: 1) de stad; 2) wachttijd tot
onderzoek; 3) dag/poliklinische behandeling; 4) wachttijden; en 5) recentheid van de
informatie. Als je op één van de aspecten klikt, worden de gegevens gesorteerd op
prestatie. De ziekenhuizen staan namelijk in eerste instantie in alfabetische volgorde
weergegeven. Het andere tabblad geeft informatie over Samlet kvalitet (algemene
kwaliteit). Als je daarop klikt kom je weer op een submenu met verschillende tabbladen
voor verschillende soorten kwaliteitsinformatie, namelijk algemene kwaliteit, indicatoren,
en patiéntenervaringen. De informatie wordt dus niet geintegreerd weergegeven op één
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pagina. Algemene kwaliteit wordt gepresenteerd door symbolen, een 0 een + of een -.
(landelijk gemiddelde; - onder het gemiddelde en + boven het gemiddelde. Doorklikken
op de symbolen geeft achterliggende informatie op de verschillende indicatoren. De
algemene kwaliteit lijkt dus een samenvatting / gemiddelde van de indicatoren De
informatie op basis van indicatoren wordt ook gepresenteerd door symbolen 0, - of +. Het
betekent bij elke indicator net iets anders. Doorklikken op de symbolen hier geeft
achterliggende informatie in percentages. Wanneer je met de muis op de percentages gaat
staan verschijnt het landelijk gemiddelde in beeld. Het aspect patiéntenervaringen geeft
een overzicht van zeven keuzeaspecten, waaronder weer de stad waar het ziekenhuis zich
bevindt. Verder is er informatie zoals de tevredenheid over artsen, de tevredenheid met de
zorg, en de tevredenheid over de informatie rondom onderzoeken. Weer worden dezelfde
symbolen gebruikt en doorklikken geeft informatie over percentages.

De tweede optie is Psychische gezondheid 0-18 jaar. Qua opzet is deze optie hetzelfde als
lichamelijke gezondheid, maar het geeft alleen wachttijden en patiéntenervaringen, geen
informatie gebaseerd op indicatoren of algemene kwaliteit. De derde optie is Psychische
gezondheid volwassenen en volgt ook weer dezelfde opzet, en hetzelfde geldt voor drugs
en verslaving.

Integratie van informatie

Verschillende soorten informatie worden gescheiden van elkaar gepresenteerd door
middel van tabbladen in een tabel. Er worden wel dezelfde presentatiewijzen gehanteerd
voor de verschillende soorten informatie.

Ontwikkeling van de website

Er is niets bekend over de ontwikkeling van de website en de gehanteerde
presentatiewijzen.
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Zweden

Er is één website gevonden in Zweden die keuze-informatie over de zorg aan
consumenten aanbiedt. Er zijn recent wel voor verschillende sectoren en specialismen
prestatie-indicatoren ontwikkeld, maar deze worden vooralsnog vooral gebruikt voor het
stimuleren van accountability van de zorginstellingen, en niet voor het ondersteunen van
de keuzes van consumenten.

Aldreguiden (http://www.socialstyrelsen.se/aldrequiden)

Dit is een gids voor consumenten die de kwaliteit van de ouderenzorg willen bekijken /
vergelijken. De gids is een initiatief van Socialstyrelsen (een overheidsinstelling die zich
voor het Ministerie voor gezondheid en sociale zaken bezighoudt met verschillende taken
op het gebied van sociale diensten, gezondheidszorg, bescherming van de gezondheid,
ziektebestrijding en epidemiologie). Het doel van de website is om consumenten te
informeren en om hun keuzes in de zorg te ondersteunen, maar ook om zorginstellingen
aan te zetten tot kwaliteitsverbetering.

Soort informatie

Deze website biedt informatie over de ouderenzorg: zowel lange als korte termijn
accommodatie. Er is informatie beschikbaar wat betreft zeven gebieden van
kwaliteitsinformatie: participatie, personeelsbeleid, competentie, integriteit,
onafhankelijkheid, voedsel en leiderschap. Deze aspecten zijn op hun beurt samengesteld
uit subgebieden. Je kunt zowel vergelijkende keuze-informatie over instellingen (Se och
jamfor aldreboenden och korttidsboenden) verkrijgen als vergelijkende keuze-informatie
over gemeenten (Kommuner).

Presentatiewijze

Op de startpagina kun je kiezen uit twee opties. De eerste is om de kwaliteit van verpleeg
en verzorghuizen en andere instellingen in de ouderenzorg te vergelijken. De tweede
optie is om meer in het algemeen informatie te krijgen over de kwaliteit van ouderenzorg
in Zweden, en in de verschillende regio’s.

Via de eerste optie kun je via het invoeren van de naam van de instelling (Via
namnsodkning) of via regio (Via lan och kommun of via karta) zoeken naar instellingen.
Ook is er een optie om Via egen jamforelse zelf allerlei mogelijkheden hebt om
zorginstellingen te vergelijken. Via regio kom je door selecties op een lijst met
instellingen binnen een bepaalde regio. Die kun je vervolgens aanklikken om
kwaliteitsinformatie op te vragen. De kwaliteitsinformatie wordt gepresenteerd in een
tabel met in de rijen de instellingen (verzorgingshuizen) en in de kolommen de
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keuzeaspecten. De kwaliteitsinformatie bestaat in de tabel uit de zeven bovengenoemde
aspecten. Onder de geselecteerde instellingen staan in gemarkeerde kolommen ook nog
eens wat gemiddelden weergegeven, namelijk van de gemeente, van het graafschap, en
van heel Zweden. Alle informatie staat in getallen weergeven, die gemiddelde scores zijn.
De gemiddelde scores kunnen variéren van 1 tot 5, waarbij 5 het beste is. Boven de
kwaliteitsaspecten staan ook nog overkoepelende tabbladen weergegeven. Deze geven de
optie om de kwaliteitsinformatie met behulp van een andere presentatiewijze weer te
geven, zoals staafdiagrammen (Diagram). Deze verticale staafdiagrammen geven de
gemiddelde scores weer door middel van staafjes (rode voor de instellingen, groene voor
de gemiddeldes voor de regio’s en Zweden). Per kwaliteitsaspect worden de
staafdiagrammen apart weergegeven: er staan dus zeven aparte figuren onder elkaar. Het
tabblad Alla omdémen geeft meer gedetailleerde informatie dan alleen op de zeven
hoofdaspecten, weer in scores van 1 tot 5. In deze tabel staan de instellingen in de
kolommen en de keuzeaspecten in de rijen. Je kunt op elk kwaliteitsaspect klikken om er
meer informatie over te krijgen: wat houdt het in, wat is er gemeten etc. Het tabblad
Rapport geeft een overzicht van alle informatie, dat wil zeggen, zowel in tabel en grafiek
vorm met ratings voor de zeven aspecten voor de geselecteerde verzorgingshuizen. Het
tabblad Meer informatie toont alle aspecten en een link naar de website van de gemeente
voor elk van de geselecteerde instellingen. Het tabblad Basic toont de actuele cijfers die
de basis vormen voor de resultaten op alle aspecten van de instellingen. Het zijn
resultaten van de overkoepelende zorginstanties, in tegenstelling tot de eerdere data per
verpleeg- of verzorgingshuis (locatie). Bij elk tabblad zijn er mogelijkheden om de
resultaten in PDF bestand of Excel werkblad op te vragen.

Via de eigen zoektocht (Via egen jamforelse) kun je op een andere manier instellingen
opzoeken. De uitleg op de site om dit te doen is als volgt: ‘Eerst selecteert u de verpleeg
of verzorgingshuizen die u wilt vergelijken. Vervolgens selecteert u de kenmerken die u
wilt vergelijken. U doet dit door het selecteren van een kwalitatief aspect. De keuzes die u
maakt staan aan de bovenkant van de pagina in Mijn selectie.” Op deze manier kun je dus
volgens aspecten die je zelf belangrijk vindt instellingen zoeken: de selecties vinden
plaats op regio en op kwaliteitsaspecten die je zelf interessant vindt. Via deze specifieke
opdrachten kom je weer terecht bij dezelfde tabel als die via regio zoeken wordt
weergegeven, namelijk de overzichtstabel met in de rijen de instellingen en in de
kolommen de keuzeaspecten. De enige afwijking ten opzichte van de tabel via regio is dat
er nu alleen informatie wordt weergegeven voor de aspecten en instellingen die je zelf
hebt geselecteerd. De opzet en werkwijze zijn hetzelfde als bij de eerdere tabel.

Via Kommuner kom je op een pagina met dezelfde zoekopties als bij de pagina’s waarbij
je naar instellingen zocht. Je kunt weer via regio of via een specifieke zoekopdracht
zoeken. Het resultaat is geen tabel met instellingen maar een tabel met de resultaten per
gemeente, vergeleken met een soortgelijke gemeente en vergeleken met heel Zweden. In
de rijen staan de gemeenten (of Zweden) en in de kolommen staan de kwaliteitsaspecten.
Het zijn andere dan bij het vergelijken van instellingen: het zijn elf aspecten, deels
overlappen ze wel met de eerdere zeven aspecten. De aspecten zijn: toegankelijkheid,
participatie, personeelsbeleid, competentie, integriteit, onafhankelijkheid, voeding,
paramedische ondersteuning, artsen, management, en informatie. De meeste informatie
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wordt weer in getallen weergegeven, maar er staan ook sterren (steeds twee sterren)
gepresenteerd in de tabel. Deze sterren geven aan dat de gegevens ontbreken voor de
betreffende gemeente.

Integratie van informatie

Er wordt alleen kwaliteitsinformatie gepresenteerd en deze is verzameld op basis van
metingen. Er worden geen patiéntenervaringen gebruikt voor deze kwaliteitsinformatie.
De informatie op de onderzochte aspecten wordt steeds geintegreerd aangeboden in één
overzichtstabel met de geselecteerde instellingen.

Ontwikkeling van de website

De dienst die de consumentengids in de ouderenzorg aanbiedt is op dit moment bezig met
een project ‘Quality and Efficiency in Swedish Health Care’. De resultaten voor 2008
zullen in december 2008 openbaar gemaakt worden. Dit rapport is primair bedoeld als
verantwoording naar de belastingbetaler. De resultaten worden beschikbaar via
http://192.137.163.40/epcjmf/pres.aspx?kod=vodIthivnegslhmvx. Informatie die specifiek
bedoeld is om consumenten te ondersteunen bij hun keuze in de zorg is er nog niet, naast
de consumentengids voor ouderenzorg. Het is wel de bedoeling dat dit soort informatie in
de toekomst wordt gepubliceerd op deze website, namelijk voor de eerstelijnszorg en
verslavingszorg. Deze resultaten zijn naar verwachting in april 2009 beschikbaar.

B rasrdor abdrebrimlen - Marusll nterivel Elorer provided by SIVEL =8 %]
| Bestard Beweben Beed Favormten Estia  Heb &

(G - - (=] (3] [t v €5 (- L3 B _
|nves [ @ = x| EXGarsw | rigosioon

@ AR | KOITAKT | OM ALDREGUEEN |

Socialstyrelsen
L Satnate © LY sthreng © LY + A daton
Jamfor dldreboenden

Hir fir e Fir yarl och el Grinkre o e ges L]

5, 08 5 bdat
2 . e , KON, ROFOMUREE, S SEANGRITAt, Bl 01 Hhing.
Dot b
@ Mar o her 9 areeiter seden

Taball gy am Alls amanmen Tagpart Maes inforratinn Crumddats

Al wbostden LDssliorey LEmscretsthe L Eonpstens L i Ll My Lisaen

Viernens Backe 80 a0 as £H as a3 10

Eatdarglednn o 30 m 27 a0 45 10
Huskngen 50 "o a0 22 10 4% 20 -~
Fazitoep 10 £0 2 0 0 45 0
Helaberg 35 40 kL 21 m as 15
Oreber ey 30 34 a0 29 a7 40 an
Sverd 13 0 0 kil a3 an n

& rrbar it appgrt sakTe
Erboee oen zvent om Akkeoumien

i e e 11 ot dawequadion

Mer om hur du anvinder sidan

D SriEDOerIaan 0 Yol VISkE Ireaf] 1 VansIer | taelen)

Fér varm Bdrstosnde visst ] L 5

3 & o

Pl den it e

L] L3

O cha vk tucdscheler o o file by v e, 16 i i, 1o et
ekt st rember cxch b bariet b <isha en

Crverst | Rabedon fre o rind Tk, Tated, Disgroe, Fappert, Mnr ]
nilgen s e vize sifirorna pl zidan | snnan form. Gy ken ocksl 1 inmpletienande nformtion. e Tik har ff namn

a “Taber = rrerdier 60 dits dver o gittor b vere - |
| g eveed I [ Ineerne
Q-u-e] (2 @ ] | Beteak N - tcrona. .. | ) soxiatyrnlion 1 VL. | 8] Gouge Vertair - M., | [ 6] Jaemitie Sidreboen.. ]ﬂ- - .. | #) w.| |10 Gl vz

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008 165


http://192.137.163.40/epcjmf/pres.aspx?kod=vodlthivnegslhmvx

Bewerher Beskd  Favoristen  Estra

Adla amdomen Hagiport

Wher wilormation

Grunadats

bt N

OW'O'JJ"\I)— S <)

wuldl | Esanw | rosceloon
|

Defaklighet

L Hor g s, 4

Personaltathet
I Omdéme  BRR) Genomsnit [or omrbdet

Esslsonp Cuwbro l&n

___Jr.uq # [tk m.lﬂmm.]a ||—um-nu | ) Marnaten - .. | 1 u.| L@

.iumn

==

Beitard  Bewsker Besld Favorsten Exba  Helo
G - - (=] (2] D[ )i Torumn €8] (5- S E3-0 B
- <=Z
s | ] it akdreguaden socisat o s
[T —— |
Taball Ueagram | Amaomasmen | Happart Whes itormation Grnaduts
i v v
valibotacn e Werners Backe Shsller ght den Fullangen  Esalatoip  Mallsberg  nebtolin | Swerige
L Deitaet 50 20 50 10 fas. an 33
10, Cataitt L0 50 20 |50 19 £ 30 |33
LPsacnatiret ) 0 0 50 0 s 30
0 Parportiihel 0 1] @0 50 40 ‘34 0
2 Momesios s 0 an s £ ET] a0
ke 50 AL o 0 w w 0
B L besliddng 0 1] 4 1] 1] E1] 10
4 ackrutel a7 27 27 20 27 28 20
. Synariainngued 20 an an 28 25 a2 an
8 Par oo sineg an 10 m 20 23 r n
4. Ty ried Ot SO0l 50 40 a 20 as 28 3o
L Sishestwubgel L an 3n -lll -!l -':r 42
. Lostun 0 10 50 50 a0 8 A
. Fod I och bkmiihel. L] 50 i 50 13 as a7
(1™ 5 45 45 45 43 40 4
fa.Vilamel 40 40 48 40 L 0 43
B Matlfasta 50 50 50 50 50 40 33
LasTen 10 10 20 20 18 a8 20
In_ansiidida per chel 10 10 n an 15 i 0
= i ol P Sakr
Exliger ech yvar om Akbeceaion
b e i o Miheiden
Mer om hur du anvandsr sidan
el ek =
T T e
L] 9 ) ko s | &) v | )t e[ i 2o | ). |10 253

166

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



O - O - ] (3] G| o €8] (- L3-8 B
At [t i o s )
[T ——— F |
Taball Ueagram Atls aisomen | wppen | Whes itormation Grnaduts
Il zoscntnteton som pa
Delaktighet
Abebostiden Detakthgtet
Warners Backe 50
Saibarghe e a0
Fungen 0
(=1 _Iﬂ
Hulzoery 3%
Eretruin jEL
Evergn 13
Detaktighet
B Omdome  BRRY Genormsnill for ormribdet
[ —
Wemers Backe Kullangen Halisbarg Sverige
Personaltather
Cetacrtvel visar b o st g s, T 3 & . v
rinas et
Al plsgmradan Prrnomahl el
Werrme & Rache _cn
Smargheosn EL] - — =l
i P = R e —————————
B (3 8 ] * ) Mova...| &) .| &) #...| [ Yot sideeboen.. &) Hetimsns Heatht... | ) Mbmpadon - Mcros., | 2 ven ot mappert 3...| |18 G5l widn

Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008 167



168 Keuze-informatie in de zorg, NIVEL 2008



12

121

lerland

In lerland is slechts één website gevonden die vergelijkende informatie over de zorg
aanbiedt. Hoewel deze informatie niet primair is bedoeld als keuze-informatie voor
consumenten, wordt de website hier wel besproken omdat het de enige website is die
openbare informatie aanbiedt waarmee wel vergelijkingen mogelijk zijn. Uit e-
mailcontact met verschillende organisaties (Ireland Nursing Homes, Ministry of Health ,
en het Health Service Executive HSE) komt naar voren dat verdere openbare informatie
over de zorg voor consumenten niet beschikbaar is in lerland.

Health Information and Quality Authority website (http://wwww.higa.ie)

Deze website is een initiatief van de Health Information and Quality Authority, een
onderdeel van het ministerie die zich bezighoudt met het hervormen van de
gezondheidzorg. Het doel is vooral om standaarden te ontwikkelen voor efficiénte en
veilige zorg. Als onderdeel daarvan wordt informatie over ziekenhuizen vrijgegeven op
deze website. De website biedt dus wel vergelijkende informatie, als ook informatie per
ziekenhuis, maar deze is niet expliciet bedoeld als keuze-informatie voor consumenten.

Soort informatie

De website presenteert informatie over ziekenhuizen in lerland, die in eerste instantie niet
bedoeld lijkt als keuze-informatie voor consumenten, maar meer als verantwoordings-
informatie. Het betreft wel kwaliteitsinformatie op basis van objectieve indicatoren. Die
indicatoren worden deels ontwikkeld door de organisatie van de website ontwikkeld/
vastgesteld.

Presentatiewijze

Via Monitoring Health Care Quality in het linkermenu op de startpagina kan men
informatie over de kwaliteit van de gezondheidszorg gevonden worden. Je komt op een
pagina met uitleg over de activiteiten die worden uitgevoerd om de kwaliteit van de zorg
te monitoren, via verschillende links kan informatie gevonden worden. Klikken op
Performing a National Hygiene Services Quality Review geeft een overzicht van PDF
rapporten over individuele ziekenhuizen en nationale metingen die je kunt downloaden.
De link Hospital ratings biedt een verkort overzicht van alleen de scores van
ziekenhuizen in het rapport over de nationale meting. Het overzicht geeft een lijst van
ziekenhuizen (gerangschikt op prestatie) met daarachter alleen een samenvattend oordeel
over hun prestatie: good, fair or poor. Die worden in de kleuren groen, lichtblauw en
felblauw weergegeven en in woorden. Binnen die drie categorieén staan de ziekenhuizen
op alfabetische volgorde. De individuele rapporten per ziekenhuis zijn verslagen van een
onderzoekscommissie: per indicator staat in woorden weergegeven wat het algemene
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oordeel/de algemene indruk van de commissie was. Ook staat er achterin het rapport een
overzicht van de scores in tabellen. Hierin worden percentages, letters en pijltjes gebruikt.
Voor de precieze interpretatie moet je het hele rapport wel lezen.

Ontwikkeling van de website
Er is gen informatie verkregen over de verdere ontwikkeling van deze website en de
gehanteerde presentatiewijzen van de informatie.
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Hospital ratings
The ratings of the 51 acute hospitals that took part in the National Hygiene
Services Quality Revi are as foll These are clustered in alphabetical order
within their overall rated group.
|
Adelaide and Meath Hospital Dublin
Incorporating the National Children’s
Hospital (AMINCH), Dublin
Beaumont Hospital, Dublin d
St, James' Hospital, Dublin Good
St. Luke's Hospital, Kilkenny Good
St. Vincent's Hospital, Dublin Good
Rotunda Hospital, Dublin Good
Naas General Hospital, Kildare Good
Bantry General Hospital, Cork Fair
Cappagh National Orthopaedic Hospital,
Dublin Fair
Cavan General Hospital Fair
Connolly Hospital, Blanchardstown,
Dublin
Cork University Hospital y
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Overige landen

In dit hoofdstuk staat kort beschreven wat het onderzoek heeft opgeleverd voor een aantal
landen waarin niet of nauwelijks keuze-informatie over de zorg voor patiénten
beschikbaar is. De informatie is afkomstig uit mailcontact dat er is geweest met diverse
organisaties, voornamelijk met de ministeries van gezondheid in de betreffende landen.
De landen waarvoor naar informatie is gezocht zijn Belgié, Bulgarije, Frankrijk, Finland,
Nieuw Zeeland, Italié, 1Jsland, Japan, Spanje, Polen, Tsjechié, Oostenrijk, Turkije, en
Zwitserland.

Informatie uit mailcontact

In Belgié is er onder andere mailcontact geweest met het Ministerie van
Volksgezondheid, het Federaal Kenniscentrum voor de Gezondheidszorg, en de
Landsbond der Christelijke Mutualiteiten (een overkoepelende organisatie van
zorgverzekeraars). Daaruit blijkt dat er geen vergelijkende keuze-informatie over de zorg
voor consumenten beschikbaar is. Ook het mailcontact met organisaties in Frankrijk
(onder andere met Service évaluation et amélioration des pratiques) laat zien dat er daar
geen vergelijkende keuze-informatie beschikbaar is. Voor Nieuw Zeeland werd via New
Zealand Doctor Online en het Ministry of Health duidelijk dat er nog geen keuze-
informatie beschikbaar is voor consumenten in Nieuw Zeeland, hoewel er wel stappen in
die richting worden voorbereid. Wel zijn er op de website van het ministerie
benchmarkrapporten te downloaden over de prestaties van ziekenhuizen
(http://www.moh.govt.nz/moh.nsf/indexmh/dhb-hospital-benchmark). In Italié biedt de
website www.cittadinanzattiva.it (een soort Consumentenbond) wel allerlei informatie
om burgers te trainen en voor te lichten over hun positie en rechten in de gezondheidszorg
(maar ook in andere publieke sectoren: active citzenship). Vergelijkende keuze-
informatie is echter niet gevonden op deze website. Er is ook mailcontact geweest met
verschillende organisaties, die allemaal aangeven dat dergelijke informatie niet bestaat in
Itali€. In Polen is er mailcontact geweest met het Ministry of Health, waaruit blijkt dat er
geen vergelijkende keuze-informatie over de zorg bestaat in Polen. Wel worden er op de
website www.rejestrzoz.gov.pl data gepubliceerd over de gezondheidszorg per regio. Wat
betreft de overige landen die hierboven staan opgesomd hebben de verstuurde e-mails
geen informatie opgeleverd.
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Conclusie en discussie

Het doel van de huidige studie was om inzicht te krijgen in presentatiewijzen van keuze-
informatie over de zorg in binnen- en buitenland. Onze verkennende inventarisatie heeft
in totaal 49 websites in verschillende landen laten zien, die op één of andere manier
keuze-informatie over de zorg aanbieden aan consumenten. Het land met de meeste
initiatieven op het gebied van keuze-informatie in de zorg is de Verenigde Staten. Aan de
andere kant staan landen die wel bezig zijn met prestatie-indicatoren in de zorg en
hervormingen van de gezondheidszorg (beoordeeld op basis van de gevonden websites
tijdens desk research), maar waar (nog) geen concrete initiatieven met keuze-informatie
voor burgers bestaan.

De algemene conclusie die we kunnen trekken is dat er op de verschillende websites een
grote verscheidenheid bestaat aan presentatiewijzen. De resultaten sluiten dan ook aan bij
de conclusie van Carlisle (2007), die na een analyse van tien Amerikaanse websites
concludeerde dat ‘each is unique in presentation of grades and how the grades are
tabulated’. Hoewel er veel verschillende presentatiewijzen worden gehanteerd op de
verschillende websites, zijn er ook enkele standaard elementen naar voren gekomen die
op meerdere websites terugkomen, zoals een weergave van informatie in tabellen, het
aanbieden van doorklikmogelijkheden tot meer gedetailleerde informatie, en
selectiemogelijkheden om de keuzemogelijkheden te beperken en te specificeren.

Samenvatting resultaten

Om de onderzoeksvraag ‘Welke presentatiewijzen van keuze-informatie over de
zorg worden er internationaal gehanteerd om (verschillende typen) informatie
weer te geven?’ te beantwoorden is via een literatuur en websearch gezocht naar
websites die keuze-informatie over de zorg presenteren. Ook zijn er korte
vragenlijsten naar de gevonden websites gemaild. Deze websites zijn geanalyseerd
op verschillende aspecten, namelijk het feit of de informatie expliciet is opgezet
voor consumenten, de zorgsectoren waarop de informatie betrekking heeft, de
soorten informatie die gepresenteerd worden, de structuur van de gepresenteerde
informatie, de manier waarop verschillende soorten informatie gepresenteerd
worden, de gebruikte symbolen en methoden om data weer te geven, de
doorklikmogelijkheden, en de selectiemogelijkheden. Hieronder staan de
belangrijkste bevindingen van de inventarisatie op deze punten weergegeven, en
deze worden daarbij kort bediscussieerd in het kader van de literatuur.
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Informatie voor de consument

Hoewel niet alle websites expliciet zijn opgezet voor consumenten (zoals de website van
de Health information and Quality Authority website in lerland, de website
‘Ziekenhuizen transparant’ in Nederland en de website van de Pennsylvania’s health care
Cost Containment Council in de Verenigde Staten), hebben de meeste gevonden websites
geheel of gedeeltelijk als doel om consumenten te informeren of te ondersteunen bij hun
keuzes. Voorbeelden van websites die expliciet voor de consument zijn opgezet zijn
‘Sundhet’ in Denemarken, ‘Weisse Liste’ in Duitsland, ‘“NHS choices’ in Engeland, en
‘Hospital compare’ en ‘U compare healthcare’ in de Verenigde Staten. VVoorbeelden van
websites die zowel voor de consument als andere partijen zijn opgezet zijn ‘Zorgkiezer’
in Nederland, “Your Hospitals’ in Australié, ‘Klinikbewertungen’ in Duitsland, en ‘Dr.
Foster’” in Engeland.

Zorgsectoren

De meeste websites bieden informatie aan over ziekenhuizen en/of zorgverzekeringen.
Hoewel er in de afgelopen jaren ook meer informatie beschikbaar is gekomen over andere
sectoren, zoals verpleeghuizen en thuiszorg, blijft ziekenhuisinformatie het grootste
aandeel houden van alle websites. Informatie over zorgverzekeringen is met name te
vinden op Amerikaanse websites. Websites met informatie over de geestelijke
gezondheidzorg (buiten de zorg die in het ziekenhuis geleverd wordt) zijn er niet of
nauwelijks. Voorbeelden van websites met alleen informatie over ziekenhuizen zijn
‘Hospital report’ in Canada, “Your hospitals’ in Australig, de initiatieven van
samenwerkingsverbanden van ziekenhuizen in Duitsland, en “Hospital Compare’ in de
Verenigde Staten. Voorbeelden van websites met informatie voor meerdere zorgsectoren
zijn “kiesBeter’ en ‘Independer’ in Nederland, ‘Private healthcare UK’ in Engeland en de
NCQA website in de Verenigde Staten. De website ‘kiesBeter’ loopt vrij voorop als het
gaat om het aantal zorgsectoren waarvoor informatie beschikbaar is. VVoorbeelden van
websites zonder informatie over ziekenhuizen zijn ‘Zorgbelang’ in Nederland, *Your GP
guide’ in Engeland, en ‘California Nursing Home Search’ in de Verenigde Staten.
Overigens wordt er in de ingevulde vragenlijsten en op de websites zelf regelmatig
aangegeven dat men in de toekomst voor meer zorgsectoren informatie wil presenteren.
Dit geldt bijvoorbeeld voor de websites ‘Zorgkiezer’ in Nederland, ‘Weisse Liste’ in
Duitsland, en ‘Aldreguiden’ in Zweden.

Soorten informatie

Over het algemeen wordt er meer kwaliteitsinformatie aangeboden op basis van
objectieve indicatoren en zorguitkomsten dan op basis van patiéntenervaringen. De soort
informatie die het meest voorkomt is echter etalage-informatie: informatie over
contactgegevens en het aanbod van zorg. Op sommige websites wordt zelfs alleen
etalage-informatie aangeboden, zoals op ‘Zorgbelang’ in Nederland, en de ‘BAAPS
website’ in Engeland. Etalage-informatie wordt regelmatig per instelling aangeboden,
waarbij er geen vergelijking met andere instellingen mogelijk is, zoals op “Your GP
guide’ in Engeland. Kwaliteitsinformatie wordt vaker met behulp van symbolen
weergegeven dan etalage-informatie. De antwoorden op de vragenlijsten die zijn ingevuld
wijzen erop dat dit met name wordt gedaan omdat kwaliteitsaspecten moeilijk te
begrijpen zijn door consumenten. Voorbeelden van websites die verschillende soorten
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informatie aanbieden zijn ‘Independer’ en de meeste initiatieven van zorgverzekeraars in
Nederland, ‘Klinikfuehrer Rheinland’ in Duitsland, ‘Dr. Foster’ in Engeland, ‘Medicare
options compare’ in de Verenigde Staten, en ‘Fritt Sykehusvalg’ in Noorwegen.
Voorbeelden van websites waarop veel plaats is voor informatie gebaseerd op
patiéntenervaringen zijn de website van Agis in Nederland, ‘Klinikbewertungen’ in
Duitsland, ‘Spire Health’ in Engeland, en ‘Patient advocate’ in de Verenigde Staten.

Structuur van de gepresenteerde informatie

Er wordt relatief vaak een overzichtstabel gebruikt met in de rijen de aanbieders en in de
kolommen de keuzeaspecten (attributen). Deze presentatiewijze sluit aan bij het feit dat
mensen van links naar rechts lezen. VVoorbeelden zijn te vinden op de website van VGZ
en Elsevier in Nederland, ‘Infertility clinics guide’ in Engeland, ‘Weisse Liste’ in
Duitsland, ‘Hospital report’ in Canada, en ‘Hospital Compare’, ‘Medicare options
compare’, ‘American Hospital Directory” en ‘Leapfrog’ in de Verenigde Staten. Er zijn
ook voorbeelden gevonden waarbij de tabelvorm een andere opzet heeft, namelijk met de
aanbieders in de kolommen en de keuzeaspecten in de rijen (bijvoorbeeld op ‘“NHS
choices’ in Engeland en ‘U compare healthcare’ in de Verenigde Staten). Dit komt
bijvoorbeeld vaak voor als de optie wordt geboden om een aantal aanbieders verder te
vergelijken op meer gedetailleerde informatie. Websites die op deze manier zijn opgezet
zijn bijvoorbeeld ‘kiesBeter’ en ‘Independer’ in Nederland, ‘Weisse Liste’ in Duitsland,
en ‘Hospital Compare’, ‘Home health care compare’, ‘Nursing home compare’, en
‘California Nursing Home Search’ in de Verenigde Staten.

Meestal worden in de overzichtstabellen een beperkt aantal keuzeaspecten aangeboden,
maar het komt ook voor dat er veel keuzeaspecten worden gepresenteerd. Soms worden
onder de ‘hoofdaspecten’ weer ‘subaspecten’ weergegeven (zie bijvoorbeeld ‘Home
health care compare’ in de Verenigde Staten). Op basis van de literatuur (Slovic et al.,
1982; Payne et al., 1993) is het aan te raden om slechts enkele aanbieders te vergelijken
op enkele aspecten. Een voorbeeld van een website die steeds slechts één aspect tegelijk
presenteert is ‘Dr. Foster’ in Engeland. Voorbeelden van websites waarop consumenten
zelf de hoeveelheid gepresenteerde informatie in een tabel kunnen aanpassen zijn ‘NHS
choices’ in Engeland, ‘Sundhetkvalitet” in Denemarken, en ‘Leapfrog’ in de Verenigde
Staten.

Sommige websites bieden twee algemene mogelijkheden om informatie te bekijken:

1) zoeken op naam (key word search functions); 2) zoeken op categorie zoals regio of
zorgsector (category browsing functions). VVoorbeelden zijn te vinden op de websites
‘Private healthcare UK’ in Engeland, ‘Aldreguiden’ in Zweden, en ‘Home health care
compare’ in de Verenigde Staten. Dit lijkt te zijn afgesteld op de kennis uit de literatuur
over dat er twee belangrijke manieren zijn om op internet te zoeken naar informatie,
namelijk searching en browsing (Hong, Thong, en Tam, 2005). Searching tasks, zoals
zoeken op naam, zijn er voor mensen die al een bepaalde aanbieder in hun hoofd hebben
(of een selectie van aanbieders) en specifiek hiervoor informatie willen bekijken.
Browsing tasks, zoals zoeken binnen bepaalde categorieén, zijn er voor mensen die de
informatie bekijken zonder al een heel specifiek doel te hebben. Uit eerder onderzoek
onder Nederlandse consumenten bleek dat consumenten verschillende beslissings-
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strategieén gebruiken wanneer zij geconfronteerd worden met keuze-informatie over de
zorg (Damman et al., 2008). Sommige mensen gaan doelgericht en systematisch te werk,
terwijl andere mensen heel associatief door de informatie heen gaan. In eerder onderzoek
met informatie op computerschermen werd daarom aangeraden dat een website
verschillende navigatie hulpmiddelen zou moeten aanbieden voor verschillende
zoekstrategieén van mensen (Smith et al.,1997; Hong et al., 2005).

Een andere indeling die aansluit bij verschillende behoeften van consumenten is het
aanbieden van zowel een snel totaaloverzicht als uitgebreide keuzehulpen. Hoewel de
meeste websites wel op één of andere manier zowel samenvattende als uitgebreide
informatie bieden, gaan sommige websites hierin nog een stapje verder door op de
startpagina expliciet aan te kondigen dat er ook een snel overzicht mogelijk is.
Voorbeelden zijn te vinden op de website “Weisse Liste’ in Duitsland (Schnellansicht en
Suchasssistent) en op de website “Infertility clinics guide’ in Engeland (At a glance en
gedetailleerde informatie per kliniek).

Integratie van informatie

Op een aantal websites worden verschillende soorten informatie afkomstig van
verschillende typen registraties gezamenlijk in een tabel gepresenteerd (zie bijvoorbeeld
‘NHS choices’ in Engeland, ‘Hospital Compare’ en ‘Nursing home compare’ in de
Verenigde Staten). Toch zijn er ook veel websites waarop dit niet of nauwelijks
gezamenlijk gebeurt, en ervoor is gekozen om verschillende soorten informatie
afzonderlijk te presenteren (bijvoorbeeld op de website ‘Privare healthcare UK’ in
Engeland en op de website ‘American Hospital Directory’ in de Verenigde Staten). Een
optie die regelmatig voorkomt is de presentatie met behulp van tabbladen, die elk een
bepaald soort informatie weergeven (voorbeelden op “Kliniken Rhein Ruhr’ in Duitsland,
‘Fritt Sykehusvalg Norge’ in Noorwegen, en ‘U compare health care’ in de Verenigde
Staten). Een andere optie is om verschillende soorten informatie aan te bieden via
menubalken (bijvoorbeeld op ‘Dr. Foster’ in Engeland en “Weisse Liste” in Duitsland).
Ook wordt soms onderscheid gemaakt tussen verschillende soorten informatie door het
gebruik van verschillende kleuren (voorbeelden op ‘Kliniken Rhein Ruhr’ in Duitsland,
en op “‘Hospital report’ in Canada), of door duidelijk van elkaar gescheiden ‘blokken’ van
informatie (voorbeelden op ‘Hospital Compare’ en de US News website in de Verenigde
Staten). Op verschillende websites worden in eerste overzichten met enkele
keuzeaspecten wel verschillende soorten informatie gezamenlijk weergegeven, maar bij
meer getailleerde achterliggende informatie niet meer (zie bijvoorbeeld “California
Nursing Home Search’ en de NCQA website in de Verenigde Staten).

Uit Nederlands onderzoek bleek dat consumenten moeite hadden met het interpreteren
van inconsistente informatie die in één tabel werd gepresenteerd (Damman et al., 2008).
Zo komt het wel eens voor dat zorgaanbieders goed presteren op bepaalde aspecten, en
juist slecht op andere aspecten. Hoe meer soorten informatie er in een tabel staan
gepresenteerd, hoe groter de kans op dit soort inconsistente informatie. In de literatuur
zijn twee stromingen te vinden over de effecten van dergelijke inconsistente informatie.
De eerste onderzoeksstroom zegt dat presentatie van inconsistente informatie ertoe leidt
dat meer informatie die wordt aangeboden systematisch wordt afgewogen (Maheswaran
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en Chaiken, 1991). De tweede onderzoeksstroom zegt dat presentatie van inconsistente
informatie kan zorgen conflicterende evaluaties, met gevolgen voor de houding van
consumenten (Thompson et al., 1995). In het kader van informatie over de zorg is
hierover niets specifieks bekend. Een ander aspect dat gerelateerd is aan de presentatie
van verschillende soorten informatie is de hoeveelheid informatie die aangeboden wordt
aan consumenten. Hoe meer soorten informatie, hoe meer er op één pagina aangeboden
wordt. Dit is onwenselijk omdat een toename van keuzeaspecten de kwaliteit van
consumentenkeuzes vermindert (Keller en Staelin, 1987; Peters et al., 2007).

Gebruike symbolen en andere presentatiewijzen

Op de gevonden websites wordt relatief veel gebruik gemaakt van presentatie door
middel van woorden en cijfers (onder andere percentages) om de informatie weer te
geven. Voorbeelden zijn te vinden op “Your hospitals’ in Australié en op ‘American
Hospital Directory’ in de Verenigde Staten. Toch zijn symbolen en staafdiagrammen ook
een veel gebruikte methode, met name als het gaat om het weergeven van
kwaliteitsinformatie. Er is geen duidelijke standaard voor een soort symbolen naar voren
gekomen. Hoewel sterren relatief het meest voorkomen (zie bijvoorbeeld
‘Klinikbewertungen’ in Duitsland, ‘Dr. Foster’ en ‘NHS choices’ in Engeland, en ‘Patient
advocate’, de NCQA website en ‘California Nursing Home Search’ in de Verenigde
Staten), komen ook rondjes (‘Weisse Liste’ in Duitsland en US News website in de
Verenigde Staten), driehoekjes (“Infertility clinics guide’ in Engeland), vierkantjes (‘Dr.
Foster’ in Engeland), vinkjes (‘Quality Check’ in de Verenigde Staten), thermometers
(“Kliniken Rhein Ruhr’ in Duitsland), stoplichten (‘Klinikfuehrer Rheinland’ in
Duitsland), plusjes en minnetjes (‘Fritt Sykehusvalg Norge’ in Noorwegen) en andere
methoden voor. Het is vooralsnog onbekend of het soort symbolen invloed heeft op hoe
consumenten met de informatie omgaan. Uit eerder onderzoek is wel bekend dat uiterlijke
kenmerken, zoals grootte en kleur van informatie, invlioed hebben op de mate waarin de
informatie de aandacht van mensen trekt (Rosbergen et al., 1997; Janiszewski, 1998), en
op consumentenkeuzes (Mandel en Johnson, 2002). Het ligt dan ook voor de hand dat
symbolen zoals sterren in een lijst of tabel met informatie meer de aandacht zullen
trekken dan stukken tekst of alleen getallen.

Kwaliteitsindicatoren worden zowel in positieve als in negatieve richting aangeduid,
soms zelf op één website (zie bijvoorbeeld ‘Hamburger Krankenhausspiegel’ in
Duitsland, ‘Home health care compare’ in de Verenigde Staten, en de Ziekenhuis top 100
van het AD in Nederland). Voorbeelden van websites waarop informatie in positieve
richting wordt aangeduid zijn “‘Hospital Compare’ in de Verenigde Staten (*how often did
nurses communicate well with patients?”) en ’kiesBeter’ in Nederland (“hoe goed
verzorgden de zorgverleners het lichaam van de cliénten?”). Voorbeelden van websites
waarop informatie in negatieve richting wordt aangeduid zijn de ziekenhuis top 100 van
het AD (“percentage patiénten met doorligwonden’), en *Spire Health’ in Engeland
(“number of incidents in 2007”). Daarnaast verschillen de websites in het benadrukken
van negatieve resultaten of positieve resultaten. VVoorbeelden van websites die een nadruk
leggen op positieve resultaten zijn ‘Dr. Foster’ in Engeland, de website van de NCQA,
van de Pennsylvania’s Health Care Cost Containment Council, en ‘California Nursing
Home Search’ in de Verenigde Staten. Een voorbeeld van het nadruk leggen op negatieve
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resultaten is te vinden op ‘U compare healthcare’ in de Verenigde Staten. Op sommige
websites (of delen van websites), zoals de website van de American Hospital Directory in
de Verenigde Staten, en de website “kiesBeter’ in Nederland, worden alle percentages
gegeven antwoorden van consumenten weergegeven, en wordt door de website zelf dus
geen nadruk op positieve of negatieve resultaten gelegd.

Onderzoek van Gerteis et al. (2007) liet zien dat consumenten moeite hebben met de
negatieve richting van kwaliteitsindicatoren. In hun studie werd gekeken naar indicatoren
die vermijdbare negatieve uitkomsten weergaven voor verpleeghuizen. Consumenten
vonden dit verwarrend, contra-intuitief en onbekend. Een recent onderzoek met CAHPS
informatie wees uit dat het benadrukken van negatieve ervaringen van patiénten in plaats
van positieve ervaringen wel goed te verwerken is door consumenten (Elliott et al., 2008).
Het lijkt er dus vooral om te gaan dat de indicator zelf wordt geformuleerd in positieve
zin (dus: goede communicatie van de arts in plaats van slechte communicatie van de arts),
en de resultaten (staafjes of percentages) wel de negatieve resultaten kunnen benadrukken
(zoals het percentage patiénten dat negatieve ervaringen rapporteert).

Vergelijkingen van de prestaties van een zorgaanbieder met gemiddelden per land of
regio komen vooral op Amerikaanse websites voor (‘Hospital Compare’, ‘Nursing home
Compare’, en ‘Dialysis Facility Compare’) maar zijn bijvoorbeeld ook gevonden op een
Zweedse (‘Aldreguiden’) en een Duitse (‘Hamburger Krankenhausspiegel’) website.
Vergelijkingen met een gemiddelde prestatie zijn vooral aangetroffen op Nederlandse
(“kiesBeter’ en de website van Agis) en Amerikaanse websites (zoals ‘California Nursing
Home Search’ en ‘Quality check’), maar ook op de Noorse website “Fritt Sykehusvalg
Norge’. Absolute scores komen echter het meest voor, ofwel met behulp van getallen,
ofwel met behulp van symbolen (zie bijvoorbeeld ‘Independer’ en de website van Menzis
en Elsevier in Nederland, ‘Dr. Foster’ in Engeland, en ‘Patient Advocate’ in de Verenigde
Staten). Uit Nederlands onderzoek blijkt dat het type score (relatief of absoluut) geen
effect heeft op hoe de informatie wordt geinterpreteerd en gebruikt (Damman et al.,
2008).

Op sommige websites staan de aanbieders gerangschikt op prestaties (zie bijvoorbeeld de
ziekenhuis top 100 van het AD in Nederland, ‘Hamburger Krankenhausspiegel’ en
‘Klinikbewertungen’ in Duitsland, de US News website in de Verenigde Staten en de
website van de Health Information and Quality Authority website in lerland), en op
andere websites staan ze op alfabetische volgorde weergegeven (zie bijvoorbeeld Elsevier
in Nederland, ‘Dialysis Facility Compare’, ‘Medicare options compare’, de NCQA
website, ‘Health Care Choices’ en ‘California Nursing Home Search’ in de Verenigde
Staten). Onderzoek dat hiernaar gedaan is liet tegenstrijdige resultaten zien. Uit
Amerikaans experimenteel onderzoek is gebleken dat een rangorde op prestaties
consumenten ondersteunt, terwijl uit een soortgelijk Nederlands onderzoek naar voren
kwam dat een alfabetische volgorde van aanbieders consumenten ondersteunt (Dammen
et al, 2008).

Er zijn enkele websites gevonden waarop de presentatiewijze in de zin van visuele
weergave en volgorde van aanbieders zelf aangepast kan worden door de consument.
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Voorbeelden zijn de Zweedse website ‘Aldreguiden’, en de Amerikaanse websites
‘Hospital Compare’ en ‘Medicare options compare’.

Doorklikmogelijkheden

Meestal kunnen webbezoekers in een eerste overzichtstabel doorklikken via verschillende
opties om meer gedetailleerde informatie te verkrijgen. Meer informatie over een
bepaalde aanbieder kan vaak verkregen worden door op de aanbieder te klikken (zie
bijvoorbeeld ‘Spire Health’ in Engeland, ‘Sundhet’ in Denemarken). De informatie blijft
dan echter niet altijd vergelijkend van aard. Meer informatie over de keuzeaspecten kan
men meestal verkrijgen door op de keuzeaspecten te klikken (zie bijvoorbeeld de website
‘Fritt Sykehusvalg Norge’ in Noorwegen, de websites ‘Hospital Compare’, ‘Patient
advocate’ en “‘Leapfrog’ in de Verenigde Staten) of voor een aspect te kiezen via een
keuzemenu (bijvoorbeeld op de website ‘Dr. Foster” in Engeland en “California Nursing
Home Search’ in de Verenigde Staten). Soms is dit alleen uitleg over het aspect, maar
regelmatig verschijnt er ook informatie op achterliggende aspecten. Deze manier van
informatie aanbieden sluit aan bij wat in literatuur bekend is over de behoefte van
consumenten aan eerst algemene informatie en dan specifieke informatie (Schank en
Abelson, 1977). Het lijkt erop dat deze gelaagdheid van informatie door veel makers van
websites wordt gebruikt als middel om de grote hoeveelheid informatie het hoofd te
bieden. In de literatuur wordt een dergelijke gelaagdheid regelmatig aanbevolen. Daarbij
wordt gesteld dat de samenvattende informatie op een eerste pagina aangeboden kan
worden om een algemene indruk te krijgen van de kwaliteit van zorg, en dat men door
verder te browsen (“drill down paths’) naar meer achterliggende informatie meer
specifiek geinformeerd wordt. In een experiment van Peng et al. (2007) werd echter
aangetoond dat dergelijke “drill down paths’ de beslissingen van consumenten negatief
kunnen beinvloeden wanneer de samenvattende informatie niet overeenkomt met de
uitkomsten op het lagere niveau. Dit aspect heeft dus te maken met de presentatie van een
algemeen oordeel (aggregrate level).

Selectiemogelijkheden

Het komt vaak voor dat bij het zoeken naar informatie eerst al bepaalde selecties worden
aangeboden. Met name een selectie op regio lijkt bijna standaard te worden aangeboden
door websites (voorbeelden zijn te vinden op ‘Weisse Liste’ in Duitsland, ‘Aldreguiden’
in Zweden, en ‘California Nursing Home Search’, ‘Compare Nursing Homes’ en
‘Leapfrog’ in de Verenigde Staten). Ook moet de consument op een aantal websites eerst
een selectie maken voor een bepaalde hoofdsoort aandoening of behandeling
(bijvoorbeeld ‘NHS choices’ in Engeland). Soms wordt deze selectiemogelijkheid
aangeboden met behulp van plaatjes van mensen waarbij met mouse-overs de
verschillende lichaamsdelen en/of aandoeningen gespecificeerd worden (zie bijvoorbeeld
‘Fritt Sykehusvalg Norge’ in Noorwegen). Een andere selectiemogelijkheid, die relatief
minder vaak voorkomt, is het selecteren van bepaalde keuzeaspecten in keuzebalken. Een
voorbeeld hiervan is te vinden op “‘Nursing home compare’(Verenigde Staten).

Voor dit soort selectiemogelijkheden wordt waarschijnlijk gekozen vanwege twee

redenen. Ten eerste wordt de hoeveelheid aanbieders anders te groot voor één webpagina;
en uit de literatuur is bekend dat consumenten afhaken bij een te grote hoeveelheid
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informatie. Ten tweede maakt men de informatie meer relevant voor consumenten, met
als gevolg minder kans dat ze afhaken. Het relevant maken van informatie gebeurt dus
regelmatig door consumenten zelf selectiecriteria aan te bieden, wat aansluit bij de manier
waarop consumenten vaak informatie tot zich nemen, namelijk met bepaalde vragen en
ideeén al in hun achterhoofd (Wright, 1987). Het gevaar is echter dat er wellicht te veel
selectiemogelijkheden worden aangeboden aan de consument, met als gevolg dat het
relatief lang duurt voordat de consument bij de daadwerkelijke informatie komt. Een
mogelijke oplossing is het aanbieden van zowel selectiemogelijkheden als snelle
overzichten, zoals beschreven onder het kopje ‘Structuur van de gepresenteerde
informatie’.

Verder onderzoek

Hoewel over veel van de gevonden presentatiewijzen al wel is geschreven in de literatuur,
blijven verschillende aspecten nog onvoldoende onderzocht. Met name als het gaat om de
integratie van verschillende soorten informatie (het hoofdthema van het huidige
onderzoek) blijft het onduidelijk hoe verschillende mogelijkheden al dan niet bijdragen
aan een goed gebruik van keuze-informatie over de zorg door consumenten. Veel
websites bieden een beperkt aantal (overkoepelende) keuzeaspecten in een eerste
overzichtstabel, en meer uitgebreide informatie in achterliggende webpagina’s,
bijvoorbeeld door het gebruik van tabbladen en subtabbladen. Het lijkt onmogelijk om
alle informatie voor alle aanbieders geintegreerd weer te geven, en daarom wordt op veel
websites de uitgebreide informatie pas gepresenteerd als de consument eerst enkele
selecties heeft toegepast. Onduidelijk is welke selectiemogelijkheden de consument zelf
wenst toe te passen en hoe dit hem of haar daadwerkelijk ondersteunt bij een uiteindelijke
keuze. Verder onderzoek onder consumenten moet uitwijzen wat de optimale balans is
voor het aanbieden van selectiemogelijkheden.

Verder blijft er veel onduidelijk over de voor- en nadelen van verschillende symbolen die
worden toegepast. Elke website lijkt zijn eigen weg daarin te zoeken, omdat er nog niet of
nauwelijks onderzoek naar is gedaan. Op het eerste gezicht lijkt het misschien niet van
wezenlijk belang of men nu sterretjes of rondjes te zien krijgt. Het is echter wel een feit
dat er op dit moment geen standaardisatie is: zelfs op één en dezelfde website worden
soms verschillende symbolen gebruikt. Dit lijkt het niet erg gemakkelijk te maken voor
de consument. Meer kwalitatief onderzoek kan duidelijkheid bieden over wat de
voorkeuren en wensen van consumenten hierin zijn. Verder zou ook experimenteel
onderzoek met symbolen verricht kunnen worden om vast te stellen of verschillende
symbolen ook verschillende effecten hebben.

Hoewel veel websites duidelijk moeite hebben gedaan om consumenten niet te overladen
met teveel informatie tegelijk, pakken verschillende websites dit ook op verschillende
manieren aan. Zo bieden sommige websites verschillende soorten tabellen, en andere
websites laten de consument zoveel mogelijk zelf selecteren (verfijnen). Ook zijn er
websites die de consument de mogelijkheid bieden om informatie toe te voegen aan
tabellen. Doorklikmogelijkheden zorgen voor gelaagdheid in de informatie, maar het is
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nog niet bekend hoe consumenten daarvan gebruik maken en wensen te maken. Ook blijft
onduidelijk welke hoeveelheid informatie op één pagina of in één tabel consumenten
effectief kunnen verwerken. Vervolgonderzoek zou met behulp van experimenten meer
duidelijkheid kunnen bieden.

Tot slot

Het aantal websites dat keuze-informatie over de zorg publiceert neemt in de nabije
toekomst waarschijnlijk nog verder toe, gezien de ontwikkelingen in veel
gezondheidszorgsystemen naar een meer vraaggestuurde benadering. Daarnaast worden
bestaande websites meer en meer uitgebreid met informatie voor verschillende
zorgsectoren. Het lijkt verstandig om in deze snel groeiende beweging stil te staan bij de
gehanteerde presentatiewijzen, omdat er wat dat betreft weinig uniformiteit is.

Dit rapport geeft een overzicht van de wijze waarop in verschillende landen keuze-
informatie over de zorg wordt gepresenteerd. ledere website lijkt zijn eigen methoden te
hanteren. Ondanks enkele standaardelementen in de structuur van de informatie, wordt de
consument geconfronteerd met een verscheidenheid aan presentatiewijzen bij de
zoektocht naar keuze-informatie over de zorg. Er is nog weinig gedegen onderzoek
gedaan naar de effecten van presentatiewijzen op bijvoorbeeld de gebruiksvriende-
lijkheid. De resultaten van de huidige inventarisatie vormen een mooie aanleiding voor
verdere discussies over hoe dit soort informatie aan te bieden aan consumenten.
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Bijlage Vragenlijst per e-mail

Which types of information are presented on your website? (more options

possible)

d Factual information about healthcare providers and the care they provide (such as
names and addresses, services, facilities, costs, and waiting times)

a Quality information based on performance indicators or other existing registration
files

d Information based on patients’ experiences (measured by experience or
satisfaction surveys)

d Qualitative information (personal stories, interview data)

d Other type of information, Namely .........cccccoviiiii e,

For which healthcare sectors does your website provide information? (more
options possible)

Health plans / Health insurance

Hospitals or clinics

Nursing homes or home care (long term care)

Care for the handicapped (disabilities)

General practice

Outpatient mental healthcare

Other SECLOr, NAMEIY ...ooiiii i

oOo00uo00Oo

Does your website provide comparative information? (information by which
consumers can make explicit comparisons between providers or institutions)
d Yes

d No

What is the most important aim of the information presented on your website?
(choose one option)

Informing consumers about options in healthcare

Supporting consumers’ choices in healthcare

Stimulating accountability of healthcare providers / institutions / health plans
Stimulating healthcare providers’ quality improvement initiatives

Other aim, NAMEIY . ... e

oo0o0oo
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How are the data presented on your website funded? (data collection)

How were the presentation formats of the information on your website chosen?
(more options possible)

d By testing different formats (for example in usability tests or cognitive tests)

d The formats are based on the existing scientific knowledge about presentation

formats
d By expert opinion
(. The formats were chosen on other grounds, namely ...........ccccceeennee.

How are different types of information presented on your website and why did you
choose for this way? (for example, how are data based on performance indicators
and data based on patient surveys presented? In combination in tabular formats?
Or separately using alternative presentation formats or symbols?)

Have the used presentation formats already been evaluated / tested? If so, can you
briefly describe the results? (and perhaps references)
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