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Hein Dekker Eric de Haan
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Kwaliteit kan pas ontstaan als je iets met
elkaar hebt....
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1 Luisteren als kwaliteit

2 Luisteren organiseren

3 Luisteren als leidraad



Luisteren in ‘t licht van betekenisvolle zorg

Perspectiefwissel in denken over kwaliteit

. Aansluiten bij verlangens en betekenis van de patient/client.
' Inspnratledag De ervaringsdeskundige als gelijk-waardig mens,
E 8z 8 inrelatie met de professionele partner.

™ zorg & welzijn

Kiezen voor co-creatie; luisteren naar regiemogelijkheden.
Reflecteren op dagelijks handelen, dilemma’s boven tafel,
leervermogen als kwaliteit.

Gouden Oor Standaard

Welke verbinding ga je aan met je klanten*?
Welke invloed gaat er uit van die verbinding?







Luisteren levert veel op

Verheldering
Verbinding
Vertrouwen

Nabijheid

People stop trying to express themselves when they are rarely listened to.



Luistere il ontluisterend te zijn

1 ik-focus
2 voorfveronderstellingen
3 defensief opstellen;

. 4 fixen
Het is niet je taak liefde te zoeken, maar
slechts om alle barrieres te zoeken en te vinde
die je tegen de liefde hebt opgeworpen.
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1 Luisteren als kwaliteit

2 Luisteren organiseren

3 Luisteren als leidraad
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Als je de beste zorg wilt leveren, doe je dat niet per se voor de klant.
Als je ‘t doet voor de klant, lever je wel de beste zorg.’
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Vaak willen ze weg, terwijl ze moeten blijven

willen ze drugs gebruiken, terwijl ze daar zieker van worden
Soms willen ze dood, terwijl ze weer gelukkig kunnen worden

en soms willen ze het dak op, omdat ze denken te kunnen vliegen
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Van gewettigd horen naar

. T

VErkeersboete  oietoousebestn | suitopitbet . OV
beschikking £ 42,00 wordt de boete hoger. e\),"
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Luisterend organiseren

beleid
systemohek

= / procedures

Py processen

Systeem- Professionele @rganisatie
B - -
waarden

attitude
competenties
talent
vaardigheden
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Samenwerking

ORGANISATIEGEBIEDEN RESULTAATGEBIEDEN

Modellen moeten

ons aan het denken zetten
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(Gaat best) Goed

Klant als klant
Conformeren
Procesdenken
Ontluisterend organiseren
Wat we doen
Uniform organiseren
Organisatie-klant
Klanttevredenheid
Audits



De toekomst van

Kwaliteit kan pas ontstaan als je wat met elkaar hebt

» Relationeel zorgverlenen
Toegankelijk en verantwoordelijk vanuit presentie

S < Bewust van elkaars intenties
‘ ()IQC-IHI‘SEI Entis Wat maakt het leven (klant), het werk (medewerker) en
compenserenvoor de organisatie de moeite waard?

watkennelijk niet % Verbonden met de omgeving
vanzel ﬁS‘[?i’(’ké’H(l’ is Sociaal organiseren

% Zichtbaar en navolgbaar van betekenis
Kwaliteit zichtbaar maken

Reflecterend, lerend en transformerend

Licht, wendbaar en precies
Organiseren, wat niet vanzelfsprekend is

v V
brengt WAARDE tot leven




Gouden Oor

Een actieve, open houding voor de (stem &
stemming van) de klant.

Het belang van de klant wordt - met kennis
van behoeften, wensen en verwachtingen -

klantgevoelig afgewogen.

ERKENNING

De stem en stemming van de klant vormt
stelselmatig het startpunt om te verbeteren,
waardoor luisteren ook leren van en met

Menzis klanten wordt.



It’s hard to listen your way
into trouble.
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