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NFU Patiëntervaringsmeting (PEM)
Resultaten 2019

Zorgsupport VUmc en AMC



NFU Patiëntervaringsmeting (PEM) : wat is veranderd?

• Nieuwe vragenlijsten, op basis van Picker Institute Europe (voorheen CQ-index)

o PEM-vragenlijsten (15-20 vragen, alle UMC’s) voor

 volwassenen: kliniek en polikliniek

 kinderen: kliniek en polikliniek (0-7 jaar en 8-15 jaar).

o daarnaast heeft Amsterdam UMC 9 eigen vragen toegevoegd. 

• Uitnodiging: via email (voorheen brief)

• Nieuw meetbureau: Expoints (voorheen MediQuest)

• Nieuw dashboard (voorheen Cerium)

• Vanaf 2020: 

o overstap naar continue meting (i.p.v. puntmeting)

o 1x per jaar case-mix gecorrigeerde NFU-benchmark (2019: eind november)
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vragenlijst 8 domeinen 

Snelle toegang tot betrouwbare 

zorg/advies

Effectieve behandeling en 

vertrouwen in zorgprofessionals

Continuïteit van zorg en soepele 

overdrachten

Betrokkenheid van & ondersteuning 

voor familie/verzorger

Begrijpelijke informatie en 

ondersteuning bij zelfzorg

Betrokkenheid bij beslissingen, 

respect voor voorkeuren patiënt
Emotionele steun, empathie

en respect 

Aandacht voor fysieke en 

omgevingsbehoefte
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Dashboard Expoints: startpagina      Amsterdam UMC (AMC en VUmc)

kliniek & polikliniek samen
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Resultaten Amsterdam UMC

Kliniek volwassenen (vanaf 16 jaar)
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Kliniek (opname & dagopname) Rapportcijfer en respons

Respons vorige meting:

30,5%



Kliniek (opname & dagopname) Amsterdam UMC

5 hoogste scores 5 laagste scores
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Kliniek (opname & dagopname): overzicht vragen Amsterdam UMC

Meest positieve ervaring

Minst positieve ervaring

Zie dashboard voor formulering 

van de vragen en antwoorden

Voor scores per locatie: zie bijlage



Kliniek (opname & dagopname) Patiëntreis (scores 0 – 100)
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Vragen PEM (obv Picker-lijsten) Extra vragen Amsterdam UMC



Resultaten Amsterdam UMC

Polikliniek (vanaf 16 jaar)
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Polikliniek Rapportcijfer en respons

Respons vorige meting:

25,1%



Polikliniek Amsterdam UMC

5 hoogste scores 5 laagste scores
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Polikliniek: overzicht vragen Amsterdam UMC

Meest positieve ervaring

Minst positieve ervaring

Zie dashboard voor formulering 

van de vragen en antwoorden

Voor scores per locatie: zie bijlage



Polikliniek: Patiëntreis (scores 0 – 100)
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Vragen PEM (obv Picker-lijsten) Extra vragen Amsterdam UMC



Resultaten Amsterdam UMC

Kinderen 0 – 15 jaar
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Kliniek kinderen (opname & dagopname) Rapportcijfer (1-10) en Patiëntreis (0–100)
Reacties ouders
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Respons vorige meting:

13,3%

Vragen PEM (obv Picker-lijsten) Extra vragen Amsterdam UMC

*Meer details per locatie en leeftijd zijn beschikbaar in het Expoint dashboard
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Polikliniek kinderen Rapportcijfer (1-10) en Patiëntreis (0–100)
Reacties ouders

Respons vorige meting:

14,7%



NFU Patiëntervaringsmeting Samenvattend

• Respons hoger dan bij eerdere metingen (polikliniek: 34,7%, kliniek: 45,6%) 

• Goed rapportcijfer (gemiddeld 8,4; range specialismen: 8,9 – 7,6)

• Hoge scores polikliniek; Kliniek: meer aspecten ruimte voor verbetering

• Wat gaat goed

• Kennis van het dossier door de arts (kliniek en polikliniek)

• Gevoel van veiligheid (kliniek)

• Voldoende tijd om met arts/zorgverlener te praten over ziekte/problemen (polikliniek)

• Een familielid laten meedenken en meepraten over behandeling of onderzoek (polikliniek)

• Informatie en bedenktijd rond wetenschappelijk onderzoek

• Wat kan beter

• Informatie over bijwerkingen van medicatie (kliniek en polikliniek)

• Informatie bij ontslag, bijv. welke zorg nodig is (kliniek)

• Informatie over wachttijd (polikliniek)

• Vragen wat iemand belangrijk vindt bij verzorging/behandeling (kliniek)

• Prettige wachtkamer (polikliniek)

• Verschillen tussen specialismen en afdelingen, en best practices: zie dashboard
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Bijlagen

• Kliniek: scores per vraag per locatie

• Polikliniek: scores per vraag per locatie

• Rapportcijfer per specialisme & per locatie
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Kliniek (opname & dagopname) scores (0-100) per vraag per locatie

Voor details per specialisme/afdeling: zie dashboard

Vragenlijst Kliniek volwassenen

Totaal 

Amsterdam 

UMC  

Locatie AMC Locatie VUmc

Rapportc ijfer 8,2 8,2 8,3

Aantal Respondenten 4711 2528 2183

Kennis dossier arts 95 95 95

Veiligheid 94 94 95

Wetenschappelijk onderzoek-bedenktijd- A-UMC 94 94 94

Wetenschappelijk onderzoek-informatie- A-UMC 94 94 94

Respect 94 94 94

Vertrouwen in de artsen 94 93 94

Informatie voor-/nadelen behandeling 93 93 93

Vertrouwen in de verpleegkundigen 92 91 92

Vragen kunnen stellen- A-UMC 88 88 88

Tegenstrijdige informatie 86 86 87

Informatie bij ontslag – signaleren problemen 86 87 86

Meepraten en denken bij patientvisitie - A-UMC 86 85 86

Samen beslissen 84 84 84

Betrekken bij ontslag 82 83 82

Opleidingsziekenhuis – vertrouwen- A-UMC 82 82 82

Tijd verpleegkundigen 80 78 81

Welkom op afdeling-A-UMC 79 79 79

Betrekken familie bij zorg thuis 79 80 79

Informatie bij ontslag – nodige zorg 79 77 81

Informatie bijwerkingen medic ijnen 73 73 74

Tijd op wachtlijst 73 73 74

Opleidingsziekenhuis- A-UMC 73 73 73

Vraag naar inbreng bij verzorging/behandeling-A-UMC 59 59 60
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Polikliniek scores (0 – 100) per vraag per locatie

Voor details per specialisme/afdeling: zie dashboard

Vragenlijst Polikliniek Volwassenen

Totaal 

Amsterdam 

UMC

 Locatie AMC  Locatie VUmc

Rapportc ijfer 8,4 8,4 8,5

Aantal responten 9990 5054 4936

Betrekken familie/naaste 97 97 97

Informatie bij vertrek 96 96 96

Vertrouwen in de arts 96 96 96

Beschikbare tijd voor ziekte/probleem 96 96 96

Wetenschappelijk onderzoek-bedenktijd- A-UMC 95 95 95

Begrijpelijke antwoorden arts 95 95 95

Kennis dossier arts/zorgverlener 95 94 95

Vragen stellen - P-Volw - A-UMC 94 95 94

Wetenschappelijk onderzoek-informatie- A-UMC 94 95 93

Vriendelijkheid baliemedewerkers polikliniek 94 94 94

Informatie voor-/nadelen behandeling 93 94 93

Vindbaarheid polikliniek -A-UMC 92 92 93

Informatie over polikliniekbezoek 91 90 92

Samen beslissen 90 90 89

Tegenstrijdige informatie 87 87 88

Opleidingsziekenhuis- A-UMC 84 84 84

Opleidingsziekenhuis – vertrouwen- A-UMC 84 84 84

Afspraak maken – A-UMC 84 84 83

Wachttijd op de polikliniek 80 79 81

Informatie bijwerkingen medic ijnen 80 79 81

Welkom op afdeling-A-UMC 76 75 77

Ervaring wachtkamer - A-UMC 68 67 69

Informatie wachttijd 50 46 53



Rapportcijfers Kliniek en Polikliniek per specialisme & per locatie

6 6,5 7 7,5 8 8,5 9 9,5 10

Anesthesiologie / Pijngeneeskunde

Cardiologie

Cardiothoracale chirurgie

Chirurgie/ Heelkunde

Dermatologie

Endocriene ziekten

Gynaecologie

Hematologie

Interne Geneeskunde

Keel- Neus- en Oorziekten (KNO)

Kindergeneeskunde

Klinische Genetica

Klinische Geriatrie

Longziekten

Maag- Darm- en Leverziekten

Medische oncologie

Mondziekten en Kaakchirurgie

Neurochirurgie

Neurologie

Nierziekten

Oogheelkunde

Orthopedie

Plastische Chirurgie

Psychiatrie

Radiotherapie

Reumatologie

Revalidatiegeneeskunde

Traumatologie

Urologie

Vaatchirurgie

Verloskunde

Voortplantingsgeneeskunde

Totaal

Polikliniek rapportcijfer per specialisme

Locatie AMC Locatie VUmc

6 6,5 7 7,5 8 8,5 9 9,5 10

Anesthesiologie /Pijngeneeskunde

Cardiologie

Cardiothoracale chirurgie

Chirurgie/ Heelkunde

Gynaecologie

Hematologie

Interne Geneeskunde

Keel- Neus- en Oorziekten (KNO)

Kindergeneeskunde

Longziekten

Maag- Darm- en Leverziekten

Medische oncologie

Mondziekten en Kaakchirurgie

Neurochirurgie

Neurologie

Nierziekten

Nucleaire Geneeskunde

Oogheelkunde

Orthopedie

Plastische Chirurgie

Psychiatrie

Radiotherapie

Reumatologie

Traumatologie

Urologie

Vaatchirurgie

Verloskunde

Totaal

Kliniek Rapportcijfer per specialisme  

locatie AMC Locatie VUmc



Vragen?

• VUmc: Jolanda Hagen: j.hagen-maluw@amsterdamumc.nl; (020-44)49077

• AMC: Linda Zandbelt: l.c.zandbelt@amsterdamumc.nl; (020-56)62995
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