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¢ Doelgericht
¢ Respectvol

¢ Inlevend
¢ Vindingrijk
Effectief

Ter voorbereiding en evaluatie van
contactmoment met de cliént.

Tijdens gesprek met de cliént.

In collegiale overleggen over uitvoering

van de wet in de dagelijkse praktijk.

Tijdens afstemming met partijen over de
te verstrekken hulpmiddelen.
Bij afspraken met ketenpartners over

klantgerichte samenwerking.

Bij het kiezen van thema voor intervisie
met collega’s.

Ter vaststelling van leerpunten voor
opleiding of training.



Doelgericht

Ga samen op zoek naar een oplossing.
Houd in het hele traject het vinden

van een oplossing die werkt voor deze
cliént centraal.

Benader het vraagstuk vanuit moge-
lijkheden.

Zoek samen met de cliént naar de
beste praktische oplossing voor de
toekomst en die de participatie bevor-
dert.

Zoek ook samen uit hoe een oplossing
van deze vraag waarde toevoegt aan
het leven van de cliént en zijn naasten.
Blijf niet steken in standpunten, richt
je op de onderliggende belangen.

Leid welles-nietes of andere discus-
sies weer terug naar het doel waar het
nu om gaat.




Blijf de mens achter de hulpvraag zien.
Laat in je gedrag en woorden merken dat
je de cliént en zijn naasten serieus neemt.
Ga uit van het vertrouwen dat de cliént
met een legitieme reden om ondersteu-
ning vraagt.

Luister zonder vooroordeel, vermijd sug-
gestieve vragen.

Schep geen valse verwachtingen.

Vertaal juridisch, financieel of technisch
vakjargon in begrijpelijke taal naar de
specifieke situatie van de cliént. Schakel,
zonodig, iemand met kennis van zaken in.




Inlevend

Stap in de wereld van de cliént

en zijn naasten.

e Heb oog voor de leefwereld van

de cliént en zijn omgeving.

* Realiseer je dat deze mensen

hun verhaal heel vaak tot in

detail moeten vertellen.
e \Verdiep je in de aandoening die

in deze hulpvraag een rol speelt.
Daarmee vermijd je pijnlijke
vragen waarop je het antwoord
ook zelf had kunnen vinden.

e Probeer te begrijpen hoe het
dagelijkse leven van de cliént en
zijn naasten er uit ziet met en
zonder dit hulpmiddel.

¢ Vraag je af wat de oplossing
voor jou zou betekenen als jij in
die situatie zat.

e Wees alert op het effect van
jouw woorden en acties op de
ander.
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Effectief

Houd de vaart in het proces.

Geef duidelijke uitleg over de voortgang en

feitelijke informatie over het waarom van
genomen beslissingen.

Geef aan op welke termijn je weer contact
zult opnemen en houd je aan die afspraak,
ook als je inhoudelijk geen nieuws hebt.
Reageer snel op een mail of telefoontje.
Reageer op social media vooral met een
persoonlijk bericht om 1 op 1 met

elkaar op een lijn te komen.

Houd bij het maken van een afspraak
rekening met de agenda van de

(naaste van) de cliént.

Houd wachttijden zo kort mogelijk.

Doe met ketenpartners in een zo vroeg sta-
dium aan zorgvuldige overdracht.

Los, waar nodig met professionele on-
dersteuning, meningsverschillen op met
ketenpartners, zet de cliént niet in de wacht
tot jullie er uit zijn.
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Dit boekje is gemaakt in het kader van de
Verbeteragenda Hulpmiddelen in opdracht van het
Ministerie van VWS onder regie van de VNG.
Download de app op www.drivecheck.nl

Vragen? Mail naar margriet@argentaconsult.nl




