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       Beleid bejegeningPRIVATE 

Woon- en zorgcentrum ‘de Vriezenhof’ 

1
Inleiding

De zorg voor ouderen en zieken vernieuwt. Er is steeds meer aandacht voor de manier waarop de aanbieder van zorg en hulp zijn cliënten met dit aanbod tegemoet treedt. De zorg- en dienstverlening wordt steeds meer cliëntgericht. Met andere woorden de wensen van de cliënt staan centraal. De cliënt bepaalt samen met de zorgverlener de behandeling, de verzorging en de bejegening.

Niet alleen de invloed van de cliënt in de zorg-en dienstverlening is toegenomen. Ook de invloed van de medewerker
 op zijn werkomstandigheden en arbeidsvoorwaarden neemt toe.

Medewerkers worden mondiger en krijgen steeds meer een volwassen plaats in de organisatie. Inherent hieraan is dat medewerkers ook meer eigen verantwoordelijkheid dragen. Het is belangrijk dat het gedrag van de medewerker is afgestemd op de visie van de organisatie. De medewerker moet daarom de normen en waarden van de organisatie kennen. 

Het beleid bejegening stelt de medewerker in staat om inzicht te krijgen in de normen en waarden van woon- en zorgcentrum ‘de Vriezenhof’ met betrekking  tot respectvolle bejegening.  

2
Organisatie

Het beleid bejegening heeft betrekking op alle medewerkers van woon- en zorgcentrum ‘de Vriezenhof’.

Van alle betrokkenen wordt verwacht dat zij elkaar op basis van gelijkwaardigheid en respect bejegenen.

We spreken over bejegening van:

· Medewerker naar cliënt en familie/ verwanten van de cliënt

· Medewerkers onderling.

3
Verantwoordelijkheden en bevoegdheden

Algemeen directeur:

De algemeen directeur heeft de eindverantwoordelijkheid voor het beleid bejegening.

Het managementteam is verantwoordelijk voor de uitvoering van het beleid bejegening.

Medewerkers:

Iedereen is verantwoordelijk voor het op basis van gelijkwaardigheid en respect bejegen van elkaar.

4
Bejegening 

Woon- en zorgcentrum ‘de Vriezenhof’ hecht belang aan een correcte bejegening van cliënten en medewerkers en schept daartoe ruimte en mogelijkheden. In alle geledingen van de Vriezenhof krijgt bejegening systematisch en structureel aandacht vanuit het basisprincipe dat de cliënt en medewerker hun eigen verantwoordelijkheden hebben en hun eigen identiteit/ leefstijl. De cliënten en medewerkers voeren, zoveel mogelijk, de regie over hun eigen leven, bepalen waar mogelijk hun eigen keuzes en hebben recht op informatie. Voor de Vriezenhof betekent dit, dat men zich bij elke ontwikkeling en elke beleidsbeslissing telkens de vraag stelt of de situatie van de cliënt en/of medewerker daarmee wel gediend is.

De medewerkers worden in staat gesteld structureel aandacht te besteden aan de bejegening van cliënten en collega’s. Richtinggevend hierbij zijn de gedragsregels van de Vriezenhof.

4.1
Voorwaarden bejegening

· Permanent aandacht voor bejegening;

Tijdens de deskundigheidsbevordering, de werkbegeleiding en de functionerings-gesprekken met de medewerkers krijgt bejegening van cliënten aandacht. Ook in de begeleiding van vrijwilligers vormt bejegening een belangrijk thema.

· Interne gedragscodes;

De Vriezenhof beschikt over gedragscodes betreffende bejegening (zie bijlage) en bespreekt deze met de medewerkers.

· Aannemen nieuw personeel;

Bij de werving en selectie van nieuwe medewerkers vormt de bejegening een onderdeel van de beoordeling voor aanname.

· Klachtenregeling;

De Vriezenhof beschikt voor cliënten en medewerkers over een klachtenprocedure, een klachtencommissie en een vertrouwenspersoon;

· Medezeggenschap

De Vriezenhof beschikt over een cliëntenraad en een ondernemingsraad die fungeren als volwaardige gesprekspartner.

· Systematische informatie en communicatie ten behoeve van cliënten  en medewerkers

De Vriezenhof informeert de cliënten systematisch en communiceert regelmatig met hen over:

· Hun rechtspositie

· Het zelfbeschikkingsrecht van de cliënt

· Het recht van de cliënt op een second-opinion

· De openheid van de zorgverlener in de informatie over de zorg en de behandeling

· Het recht op inzage in het zorgdossier

· De gedragscodes met betrekking tot bejegening

· Het recht om klachten in te dienen

· De medezeggenschap die door middel van de cliëntenraad mogelijk is

· De mogelijkheid om een bestuurslid via deze raad voor te dragen

De Vriezenhof informeert de medewerkers systematisch en communiceert regelmatig met hen over:

· Hun rechtspositie

· Het recht op inzage in het eigen dossier

· De gedragscodes met betrekking tot bejegening

· Het recht om klachten in te dienen

· De medezeggenschap die door middel van de Ondernemingsraad mogelijk is

· De mogelijkheid om zich verkiesbaar te stellen voor het medezeggenschapsorgaan.

4.2.1
De bejegening: medewerker - cliënt

· De medewerker neemt verantwoordelijkheid:

In de zorgverlening is respect voor de cliënt uitgangspunt. Dit komt tot uitdrukking in de bejegening van de cliënt. De medewerker staat open voor de gevoelens van de zorgvrager, verdiept zich in zijn persoonlijke situatie en is ontvankelijk voor kritiek. Bij dienstbaarheid hoort grote terughoudendheid in het opleggen van regels. Men komt afspraken en beloften na. Men geeft fouten toe en biedt excuses aan, waarbij men zich niet verschuilt achter regels of collega’s.

· Vertrouwen en gelijkwaardigheid:

Vanaf het moment dat de medewerker met de cliënt in contact komt, bouwen deze een vertrouwensrelatie op. Dit vertrouwen vormt de basis voor een relatie waarin respect en aandacht voor elkaar is. In de dagelijkse praktijk betekent dit dat men afspraken en beloften nakomt. Discretie wordt betracht rond de persoonlijke levenssfeer van de cliënt. Bij intieme zorgbehandelingen wordt de lichamelijke integriteit gerespecteerd. 

· Informatie en samen werken aan zorg:

Van meet af aan wordt de cliënt betrokken bij het samenstellen van het zorgplan. De behandeling en verzorging worden met de cliënt besproken. Uitgangspunt van behandeling en verzorging bij is de eigen verantwoordelijkheid en persoonlijke leefstijl van de cliënt. De wensen van de cliënt, zijn recht op zelfbeschikking en zijn persoonlijke omstandigheden komen tot uitdrukking in het zorgplan en de manier waarop de zorg verleend wordt. Regelmatig wordt met de cliënt besproken hoe de zorgverlening verloopt en hoe het zorgplan wordt uitgevoerd. Cliënten kunnen zonder enig voorbehoud hun zorgdossier inzien. Hun recht op privacy wordt volledig gerespecteerd. 

· Scholing cliëntgerichte benadering;

In (bij)scholingen wordt aandacht geschonken aan de cliëntgerichte benaderingswijze, waardoor medewerkers zich beter kunnen richten op het individu en beter aansluiten op de persoonlijke behoeften van de cliënt.

4.2.2
De bejegening: medewerker - medewerker

· De medewerker neemt verantwoordelijkheid:

In de samenwerkingsrelatie is respect voor de ander uitgangspunt. Dit komt tot uitdrukking in de bejegening. Medewerkers staan open voor meningen en opvattingen van de ander en spannen zich in om de ander te begrijpen. Hiervoor is het nodig dat de medewerker ontvankelijk is voor kritiek, in gesprek gaat met de ander én in gesprek blijft. 
Medewerkers zijn dienstbaar ten opzichte van elkaar. Men komt afspraken en beloften na. Men geeft fouten toe en biedt excuses aan, waarbij men zich niet verschuilt achter regels of collega’s.

· Vertrouwen en gelijkwaardigheid:

Vertrouwen in elkaar en het functioneren van de Vriezenhof in zijn algemeen, is belangrijk voor een goede werksfeer, waarin medewerkers hun energie en creativiteit kwijt kunnen. 

In de dagelijkse praktijk betekent dit dat men afspraken en beloften nakomt. Discretie wordt betracht rond de persoonlijke gegevens van de ander.

Een kritische werkhouding wordt gewaardeerd. Medewerkers worden gestimuleerd mee te denken tot kwaliteitsverbetering en tot het nemen van initiatieven.  

· Informatie en betrokkenheid:

Medewerkers zijn betrokken bij elkaar en bij hun werk. Betrokkenheid wordt niet zomaar bereikt. Daarvoor moet zowel de Vriezenhof als de medewerker inspanningen verrichten. De Vriezenhof zorgt voor goede informatievoorziening, een prettige werksfeer waaronder goede arbeidsvoorwaarden en geeft medewerkers zelfstandigheid en verantwoordelijkheid. De medewerkers nemen initiatieven, dragen hun verantwoordelijkheid en delen informatie met elkaar.

· Cliëntgericht werken:

In diverse relaties tussen medewerkers onderling is sprake van een cliëntrelatie.  Met name de ondersteunende functies bieden een product/dienst ten behoeve van de diverse zorgcentra. Cliëntgericht werken heeft consequenties voor de dienstverlener en voor de cliënt.

Dit betekent voor de cliënt dat deze verwachtingen moet expliciteren en tijdig,  de juiste vraag moet stellen. Voor de dienstverlener betekent dit flexibiliteit, kenbaar maken van de mogelijkheden (wat je kunt leveren) en afspraken maken over  het resultaat.

In het werkoverleg en functioneringsgesprekken wordt aandacht geschonken aan cliëntgericht werken.

4.3
De wettelijke positie van de cliënt

Wetgeving zorgt ervoor dat de cliënt wordt beschermd, om deze bescherming te realiseren wordt door de Vriezenhof uitvoering gegeven aan:

· Wet Klachtrecht Cliëntenzorgsector;

· Wet Medezeggenschap Cliënten Zorginstellingen.

· Wet Bescherming Persoonsgegevens

Op basis van deze wetten hebben cliënten:

· Recht op privacy;

· Recht op eerbiediging van integriteit en bescherming van de persoonlijke levenssfeer;

· Recht op informatie over de zorg en het zelfbeschikkingsrecht;

· Recht op informatie en inzage in hun zorgdossier;

· Klachtrecht;

· Recht op inspraak over de gang van zaken binnen de instelling.

4.4
De wettelijke positie van de medewerker

De Arbeidsomstandighedenwet (Arbowet) schrijft werkgevers voor om beleid te voeren ter bevordering van de fysieke, psychische en sociale veiligheid voor de medewerkers. Een onderdeel ter bevordering van die veiligheid is de ontwikkeling van een klachtregeling voor medewerkers. 

De Vriezenhof beschikt over een ‘Klachtenregeling; algemeen’ én een ‘Klachtenregeling ongewenste intimiteiten’. Daarnaast wordt door de Vriezenhof uitvoering gegeven aan:

· Wet op de ondernemingsraden.

· Wet Bescherming Persoonsgegevens

Op basis van deze wetten hebben medewerkers:

· Recht op privacy;

· Recht op eerbiediging van integriteit en bescherming van de persoonlijke levenssfeer;

· Recht op inspraak of advisering met betrekking tot bepaalde onderwerpen binnen de instelling.

5
Documenten van toepassing op het beleid bejegening

Voor de uitvoering van het beleid bejegening dient men te beschikken over:

· Gedragscodes 

6
Referenties

Het beleid bejegening refereert aan:

· De basiskwaliteitscriteria met betrekking tot de zorgverlening;

· Klachtenregeling cliënten;

· Klachtenregeling medewerkers (algemeen)

· Klachtenregeling medewerkers, ongewenste intimiteiten

· Privacyreglement van de Vriezenhof

7
Toetsing

Het beleid wordt op twee niveaus getoetst:

Op zorgcentrum niveau:

· Elke twee jaar vindt er een cliëntwaarderingsonderzoek plaats. Middels een dergelijk onderzoek krijgt de Vriezenhof feedback over hoe de cliënten de bejegening ervaren.

· Periodiek vindt er in de zorgcentra een risico-inventarisatie en evaluatie plaats onder medewerkers. Middels een dergelijk onderzoek krijgt de Vriezenhof onder andere feedback over hoe de medewerkers de sfeer de onderlinge verstandhoudingen ervaren en of er sprake is van ongewenst gedrag tussen personeel.

Op stichtingsniveau:

· De klachtencommissie van de Vriezenhof (voor medewerkers én voor cliënten) brengen beiden  jaarlijks verslag uit van het  aantal en aard van de klachten en wel zo dat anonimiteit gewaarborgd blijft. 
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                    Gedragscodes PRIVATE 

Woon- en zorgcentrum ‘de Vriezenhof’ 

Gedragscodes De Vriezenhof

Inleiding.

De gedragscodes van woon- en zorgcentrum ‘de Vriezenhof’ geven weer hoe we vinden dat medewerkers  zich dienen te gedragen, zowel in de omgang met cliënten als in de omgang met elkaar.

De gedragscodes zijn daarmee een hulpmiddel om de visie van de Vriezenhof te vertalen naar de praktijk van de alledaagse zorg- en dienstverlening. 

Doel;

· Duidelijkheid over gewenst gedrag, presentatie en bejegening.

· Bewustwording van het eigen gedrag.

· Realisering gewenst gedrag.

Wie is verantwoordelijk?

Alle medewerkers en vrijwilligers van de Vriezenhof zijn  verantwoordelijk voor het naleven van de gedragscodes.


Uitvoering

Om er voor te zorgen dat iedereen bekend is met de gedragscodes en er ook naar handelt, moeten we zorgen dat we deze als normaal beschouwen. De bedoeling is dat iedereen zich de gedragscodes eigen maakt, met een chique woord noemen we dit verinnerlijken. Om dit te realiseren besteden we regelmatig aandacht aan de gedragscodes. 

Hoe doen we dat? 

· Elke medewerker/vrijwilliger van de stichting is gebonden aan deze codes, daarom bespreken we bij een sollicitatiegesprek de gedragscodes.

· Als een medewerker wordt aangenomen spelen de gedragscode een prominente rol in de introductiefase. 

· De gedragscodes worden aan elke medewerker op een verrassende wijze aangereikt. 

· Elkaar aanspreken op gedrag wordt gestimuleerd en verwacht.

· Leidinggevende en directie vertonen voorbeeldgedrag.

· Aandacht voor de gedragscodes in de scholingsprogramma’s. 

Toetsing

De gedragscodes vormen structureel een agendapunt van diverse overlegvormen:

· ze komen elk half jaar terug tijdens werkoverleg 

· ze zijn een vast onderwerp in het functioneringsgesprek

· ze worden minimaal 1 maal per jaar besproken in afdelings-/ 

teambesprekingen

Referenties   

De gedragscodes staan in relatie tot:

· de mensvisie van de Vriezenhof

· beleid bejegening

· het sociaal beleid/ personeelsbeleid van de Vriezenhof welke nog in ontwikkeling is

BIJLAGE I 

Uitwerking gedragscodes:

· De klant is koning; alles kan tenzij.....

Hiermee bedoelen we dat we ten dienste staan van de cliënt. Uitgangspunt hierbij is ten alle tijden: respect voor elkaar. 

Ook een koninkrijk  bestaat bij de gratie van de burgerbevolking.

In de zorg- en dienstverlening zoeken we aansluiting bij de levensstijl van de cliënt. Zorgverleners en behandelaars staan ten dienste van de cliënt. Maar ook medewerkers onderling tonen, als interne cliënt, hun dienstbaarheid naar elkaar.

We denken niet in beperkingen maar we denken in mogelijkheden. Op vragen van de ander vermijden we het antwoord: “Kan niet want...”, hiervoor in de plaats antwoorden we bij voorkeur met “Is mogelijk indien....” Dit is niet zomaar een kreet, we hebben ook echt de intentie om de vraag van de cliënt waar te maken. 

Klant is koning is ook: dromen waar maken; of we nu spreken over de cliënten of de medewerkers, ieder mens heeft dromen/ ambities.

We helpen elkaar om deze te realiseren. Dit noemen we ook wel we: we streven naar zelfrealisatie.

· Behandel een ander zoals je zelf behandeld wil worden

We respecteren andermans privacy. We praten niet over elkaar maar met elkaar en we betreden niet ongevraagd of onaangekondigd andermans terrein.

Zorgplannen worden besproken in de aanwezigheid van de cliënt. 

We staan open voor meningen en opvattingen van de ander en spannen ons in om de ander te begrijpen. Hiervoor is het nodig om in gesprek te gaan met elkaar én in gesprek te blijven. Dit gesprek maakt dat we elkaar leren begrijpen. 

We spreken elkaar op gepaste wijze aan. Dit betekent dat we niet ongevraagd de ander tutoyeren.

· Zeg wat je doet en doe wat je zegt

We leggen uit wat we gaan doen. We houden ons aan  gemaakte afspraken en we zijn niet bang verantwoordelijkheid af te leggen voor ons handelen. 

· Neem je verantwoordelijkheid 

Neem de beslissingen die je moet nemen. Weet wat tot je taak behoort en heb vertrouwen in eigen kunnen, maar doe geen dingen waar je niet bekwaam in bent.  We zien het als een sterkte als iemand zijn eigen grenzen kan aangeven. 

We waarderen initiatieven van de ander. 

· Regie in eigen handen

We gaan uit van de mogelijkheden en niet van de beperkingen van onszelf en van de ander. 

Medewerkers en cliënten hebben zoveel mogelijk het stuur in eigen handen en niet op de rug. Ieder bepaald zoveel mogelijk zijn eigen toekomst.

We nemen niet zonder te vragen verantwoordelijkheden over die de ander zelf draagt of wenst te dragen. 

· Leren van en met elkaar

We staan open voor elkaar, we zijn bereid te leren van elkaar en om elkaar te helpen. Ons motto is:”Samen sterk”. We leren van onze fouten en zijn daarom niet bang om fouten te (h)erkennen. 

Klagen mag; of beter gezegd, klagen moet; maar dan moet het wel kunnen leiden tot verbeteringen.  Dit kan alleen als de klacht wordt geuit tegen de juiste persoon en met respect voor elkaar.

Op deze wijze zijn medewerkers van de Vriezenhof instaat om een klacht om te zetten in kracht; dus in verbeterpunten. 

N.B. 

Op 14 mei 2007 heeft er in de Vriezenhof een speciale bijeenkomst plaatsgevonden voor alle medewerkers, waarbij een theaterprogramma werd opgevoerd met als thema: Bejegening.

Tevens kreeg iedereen die avond een pen uitgereikt waarin de gedragscodes waren verwerkt. De tekst daarvan luidt als volgt:

Gedragscode De Vriezenhof:

1. De klant is koning; alles kan tenzij …

2. We spreken de cliënten met “U” aan 

3. We lopen niet zonder kloppen bij iemand naar binnen

4. Je geeft altijd uitleg wat je komt of gaat doen

5. We houden ons aan gemaakte afspraken

6. De privacy van de cliënt dient te allen tijde gewaarborgd te zijn

7. Sta open voor meningen en opvattingen van de cliënt

8. Neem niet ongevraagd verantwoordelijkheden van de cliënt over

9. Beantwoord vragen op een begrijpelijke en beleefde manier

10. We spreken niet over elkaar, maar met elkaar

Gedragscodes:





De klant is koning; alles kan tenzij.....


Behandel een ander zoals je zelf behandeld wil worden


Zeg wat je doet en doe wat je zegt


Neem je verantwoordelijkheid 


Regie in eigen handen


Leren van en met elkaar











� Overal waar medewerkers staat in deze notitie wordt ook bedoeld: vrijwilliger


� Overal waar cliënt staat in deze notitie wordt ook bedoeld: familie en verwanten van de      


  cliënt.
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