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Geacht College,

Ook in 2017 heeft het AKJ - vertrouwenspersonen in de jeugdhulp - het onafhankelijke 
vertrouwenswerk uitgevoerd, onder meer voor de inwoners van uw gemeente die vragen of 
klachten hadden over de jeugdhulp.

Onze vertrouwenspersonen ondersteunen cliënten bij vragen of klachten over bejegening, 
communicatie, procedures, besluiten, onveiligheid en rechtspositie. De cliënten zijn vaak in 
hoge mate afhankelijk van zorg, uithuisgeplaatst en kwetsbaar. Een groot deel van de 
jeugdigen (en hun ouders) beschikt overeen 'maatregel' of verkeert in een fase van onderzoek 
dat daartoe kan leiden, oftewel in een situatie van drang en dwang. Het is de taak van de 
vertrouwenspersoon om de jeugdigen of hun ouders te ondersteunen, maar nooit op eigen 
initiatief. Er ligt altijd een vraag van een cliënt aan ten grondslag. De insteek van 
vertrouwenswerk is vooral om te voorkomen dat een klacht escaleert tot een conflict dat ook 
juridisch wordt uitgespeeld. Tot echt juridische bijstand komt het daardoor maar weinig.

Vorig jaar hebben de vertrouwenspersonen in totaal 9.808 unieke cliënten ondersteund die 
gezamenlijk 21.186 vragen, problemen en klachten over de jeugdhulp bij ons onder de 
aandacht brachten. Hoeveel jeugdhulpcliënten uit uw gemeente hebben zich gemeld bij het 
AKJ? Waar gingen hun vragen, problemen en klachten over? Is de vertrouwenspersoon in 
beeld in uw gemeente?

z.o.z.

KvK Amsterdam 41198593
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U leest het in de bijgaande Jaarrapportage 2017-Vertrouwenswerk in Zwijndrecht.

Een toelichting op het vertrouwenswerk specifiek bij de toegang jeugdhulp, wordt verzonden 
aan de desbetreffende verantwoordelijke binnen uw gemeente.

Meer uitgebreide en gedetailleerde informatie over het vertrouwenswerk binnen de door uw 
gemeente ingekochte instanties is opgenomen in de rapportage die aan de instantie zelf wordt 
verstrekt. Indien u deze uitgebreide informatie wenst te ontvangen, dan wordt u verzocht de 
rapportage bij de instantie zelf op te vragen.

De Jaarrapportage 2017 zal ook per e-mail naar de bij ons bekende beleidsmedewerker Jeugd 
van uw gemeente worden gestuurd. Heeft u vragen of opmerkingen over de bijgevoegde 
rapportage? Neemt u dan contact op met Alex van Son [06-25 64 49 42], vertrouwenspersoon 
van het AKJ en tevens contactpersoon voor uw gemeente.

Hoogachtend,

Jenine Timmers
Directeur-bestuurder AKJ

P.s. Wellicht wilt u meer weten over het vertrouwenswerk van het AKJ in de jeugdhulp. 
Vandaar dat we u bijgaande folders toesturen. U kunt met vragen altijd terecht bij eerder 
genoemde vertrouwenspersoon.
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1. Inleiding
Wij willen dat jongeren en ouders met vertrouwen verder kunnen in de jeugdhulp. Het is de 
ambitie van het AKJ - vertrouwenspersonen in de jeugdhulp om daar een bijdrage aan te 
leveren. Het AKJ voerde in 2017 het vertrouwenswerk landelijk uit in opdracht van de 
Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG). Dat doen we zoals dat is bepaald in de 
Jeugdwet en de bijbehorende Uitvoeringsbesluiten. Daarbij werkt het AKJ samen met een 
aantal Zorgbelangorganisaties die als onderaannemer optreden in verschillende regio's.
Dit zijn Zorgbelang Groningen, Fryslan, Drenthe, Gelderland en Brabant/Zeeland.

In deze jaarrapportage blikken we terug op het vertrouwenswerk dat uitgevoerd is ten 
behoeve van inwoners binnen uw gemeente in 2017. Deze rapportage gaat dus over alle 
vragen, problemen en klachten die inwoners hebben geuit bij de vertrouwenspersonen van 
het AKJ. Dit kan rechtstreeks gedaan zijn bij de vertrouwenspersoon tijdens 
groepsbezoeken, via de telefonische adviesdienst of via de chat of e-mail. De inwoners van 
uw gemeente die contact hebben gehad met een vertrouwenspersoon worden in deze 
rapportage aangeduid als 'cliënten'.

2. Cijfers vertrouwenswerk 2017

2.1 Cliënten

In onderstaande tabellen wordt een beeld gegeven van het aantal unieke jeugdige en 
volwassen cliënten dat in uw gemeente woont en contact heeft gehad met een 
vertrouwenspersoon. Jeugdigen die verblijven in een instelling worden ingeschreven in de 
plaats waar de instelling gevestigd is. Om die reden is het mogelijk dat er in een gemeente 
waar veel residentiële zorg gevestigd is, verhoudingsgewijs een hoger aantal cliënten 
terugkomt in de cijfers. Indien een cliënt verhuist tijdens een ondersteuningstraject 
(bijvoorbeeld door tijdelijk wonen in een instelling) dan wordt de nieuwe gemeente 
aangehouden. Dit heeft vooral bij jeugdigen effect op de scores.

In tabel ia wordt aangegeven hoeveel unieke cliënten uit uw gemeente in deze 
rapportageperiode contact hebben gehad met een vertrouwenspersoon (kolom totaal). 
Daarnaast is in de kolom nieuw aangegeven met hoeveel cliënten het contact in deze 
periode is gestart.

Tabel ia, ib en ic geven een specificatie van de unieke cliënten.

Tabel ia. Aantal unieke cliënten. Totaal Nieuw

Ouders 16 15

Jeugdigen 5 5

Pleegkinderen 1 1

Totaal aantal cliënten 22 21
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Tabel ib. Uitsplitsing categorie ouders. Totaal Nieuw

Ouder gezag onbekend 3 3

Ouder met gezag 9 8

Ouder zonder gezag 4 4

Totaal aantal ouders 16 15

Tabel ic. Geslacht cliënten. Totaal Nieuw

Man 9 8

Vrouw 13 13

Totaal aantal cliënten 22 21

2.2 Vragen, problemen en klachten

Tabel 2a, 2b en 2c geven weer hoeveel vragen, problemen en klachten in deze 
rapportageperiode totaal in behandeling zijn (geweest). De kolom nieuw geeft aan hoeveel 
van deze vragen, problemen en klachten in deze periode nieuw zijn binnengekomen.

Tabel 2a. Type vragen in aantallen. Totaal Nieuw

Werkwijze instantie 2 2

Andere vragen 1 1

Totaal aantal vragen 3 3

Tabel 2b. Type problemen in aantallen. Totaal Nieuw

Totaal aantal problemen 0 0

Tabel 2c. Type klachten in aantallen. Totaal Nieuw

Bejegening 21 13

Bereikbaarheid / Beschikbaarheid / Afspraken 6 5

Beslissingen 10 6

Dossier 2 1

Gebrekkige informatie 16 9

Klachtenprocedure 1 1

Onderzoek 2 2

Privacy 2 2

Rapportage 1 0
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Samenwerking tussen instanties 2 0

Uitvoering jeugdhulp 5 4

Totaal aantal klachten 68 43

Tabel 2Ó geeft aan door hoeveel cliënten het totaal aantal nieuwe vragen, problemen en 
klachten in deze rapportageperiode geuit zijn. Het aantal cliënten kan niet bij elkaar 
opgeteld worden, omdat een cliënt zowel een vraag als een klacht geuit kan hebben. Die 
cliënt komt in deze tabel dan zowel bij de vragen als bij de klachten terug. Daarnaast 
kunnen de nieuwe vragen, problemen en klachten geuit zijn door nieuwe en reeds bekende 
cliënten.

Tabel zd. Nieuwe vragen, problemen en Totaal Cliënten
klachten uitgesplitst naar het aantal geuit
cliënten dat deze geuit heeft.

Nieuwe vragen in deze rapportageperiode 3 3

Nieuwe problemen in deze rapportageperiode 0 0

Nieuwe klachten in deze rapportageperiode 43 13

Tabel 3 laat zien hoeveel contacten er in deze rapportageperiode zijn geweest met en ten 
behoeve van onze cliënten. Kennismakinggesprekken zijn bijvoorbeeld intakegesprekken 
of gesprekken met jeugdigen op de groep waar zij verblijven. Tijdens deze gesprekken 
wordt onder andere uitleg gegeven over de rechtspositie en aan jongeren worden 'Ken je 
rechten' boekjes uitgedeeld.

Tabel 3. Aantal contacten met en ten behoeve van cliënten. Totaal

Individueel kennismakingsgesprek en uitleg rechtspositie 14

Contacten bij vragen, problemen en klachten 212

2.3 Resultaten

Onderstaande resultaten zijn weergegeven op het niveau van de geuite vragen, problemen 
en klachten.

Tabel 4 toont de vragen, problemen en klachten die binnenkomen bij de telefonische 
adviesdienst, de chat of e-mail en via groepsbezoeken, en de wijze waarop deze zijn 
afgehandeld of eventueel zijn doorgezet naar een ondersteuningstraject. Wordt een vraag, 
probleem of klacht met informatie en advies afgerond, dan gebeurt dit direct aan de 
telefoon, in een persoonlijk gesprek of bij de chat; eventueel met een korte opvolging 
(bijvoorbeeld een uitzoekvraag). Is dit niet afdoende, dan wordt een ondersteuningstraject 
gestart. Een traject wordt bijvoorbeeld afgebroken indien de cliënt onbereikbaar is, niet 
reageert, niet meer in de instelling verblijft of als de cliënt niet verder wil of durft.
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Tabel 4. Aantal vragen, problemen en klachten besproken in het contact 
met een vertrouwenspersoon uitgesplitst naar de wijze van afhandeling.

Totaal

Eerste contact loopt nog 0

Afgerond met informatie en advies 18

Afgebroken 0

Door naar een ondersteuningstraject 53

Tabel 5 geeft het aantal afgeronde ondersteuningstrajecten weer en of er één of meerdere 
acties zijn ingezet op een vraag, probleem of klacht. Daarmee geeft deze tabel inzicht in de 
zwaarte van de ondersteuning. Mogelijke acties zijn: ondersteuning bij een gesprek met 
een medewerker, een leidinggevende of de directie, schriftelijke afdoening of 
ondersteuning bij een klachtencommissie, bezwaar-/beroepsprocedure of tuchtrecht.

Tabel 5. Het aantal acties dat ingezet is in een Één actie Meerdere
afgerond ondersteuningstraject. uitgezet acties uitgezet

Vragen
—

0 0

Problemen 0 0

Klachten 23 7

In tabel 6 zijn bovenstaande acties uitgesplitst naar het type actie dat is ingezet en de 
uitkomst daarvan. Deze tabel geeft de acties en uitkomsten weer op basis van het aantal 
vragen, problemen en klachten. Eén vraag, probleem of klacht komt vaker voor als daarop 
meerdere acties zijn ingezet.

Tabel 6. Het type actie dat 
ingezet is op een vraag, 
probleem of klacht in een 
ondersteuningstraject afgezet 
tegen de uitkomst.*

Opgelost
/KC-BB-

TR:
gegrond

Deels opgelost / 
KC-BB-TR: 

deels gegrond, 
deels 

ongegrond

Niet 
opgelost / 

KC-BB-TR: 
ongegrond

Ingetrokken 
/KC-BB-TR: 

geen 
uitspraak of 
ingetrokken

KC-BB-TR:
niet-

ontvankelijk

Actie
loopt

nog

Totaal
aantal

type
acties

Gesprek medewerker 0 0 0 0 0 0 0

Gesprek leidinggevende 0 0 4 7 0 0 11

Gesprek directie/MT 0 0 0 0 0 0 0

Schriftelijke afdoening 1 0 0 0 0 0 1

Klachtencommissie 1 0 9 1 3 9 23

Bezwaar/ beroep 0 0 0 0 0 0 0

Tuchtrecht 0 0 0 2 0 0 2

Overige activiteiten 0 0 0 0 0 0 0

Totaal aantal uitkomsten 2 0 13 10 3 9 37

* Ter beoordeling van de cliënt / KC-BB-TR: uitkomst van klachtencommissie, bezwaar en 
beroep en tuchtrecht.
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2.4 Instanties in de gemeente

In tabel 7 ziet u een overzicht van de instanties gevestigd in uw gemeente waar 
vertrouwenswerk is uitgevoerd. Onder instanties verstaan we gecertificeerde instellingen, 
jeugdhulpinstellingen, Veilig Thuis-organisaties en de Toegang Jeugdhulp (zoals 
gemeentelijke jeugd- en wijkteams en Centra voor Jeugd en Gezin).

Het komt voor dat instanties in meer gemeenten gevestigd zijn. In die gevallen zijn alleen 
de cijfers opgenomen van de locaties die gevestigd zijn in uw gemeente. De locaties die in 
een andere gemeente gevestigd zijn, komen terug in de betreffende gemeentelijke 
rapportages. Bij landelijk werkende instanties zonder regiolocaties komen de cijfers terug 
in de gemeenterapportage van de hoofdlocatie.

Tabel 7. Instanties gevestigd in de gemeente, 
waar vertrouwenswerk is uitgevoerd.

Auriga

Driestroom

Eddee Zorgverlening

Toegang Jeugdhulp

2.5 Cliënttevredenheid

Na elk traject met een cliënt wordt een korte tevredenheidstoets over de dienstverlening 
door de vertrouwenspersoon uitgezet. Tabel 8 toont het gemiddelde rapportcijfer dat 
cliënten het vertrouwenswerk geven, uitgesplitst naarjeugdigen en volwassenen. Om de 
anonimiteit van cliënten te waarborgen, wordt het rapportcijfer weergegeven van ajle 
cliënten in Nederland.

Tabel 8. Gemiddeld rapportcijfer van de cliënt over het 
vertrouwenswerk (totaalcijfer, niet per instelling of regio).

Totaal

Jeugdigen 9

Volwassenen 8,3
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3. Klacht-, vraag- en probleemcategorieën

In onderstaande definities komt regelmatig het woord 'medewerker(s)' terug. Dit kunnen 
medewerkers zijn van jeugd-, buurt-, of wijkteams, van CJG's, van jeugdhulpinstellingen, 
Jeugdbescherming, Jeugdreclassering en van Veilig Thuis-organisaties.

Klachten

• Bejegening: alle klachten over de bejegening van de cliënt door een medewerker. 
Denk hierbij aan een medewerker die zich niet neutraal opstelt, de cliënt niet serieus 
neemt of onvoldoende luistert, of druk uitoefent in het 'vrijwillige kader'.

• Bereikbaarheid / beschikbaarheid / afspraken: alle klachten over de bereikbaarheid 
en beschikbaarheid van medewerkers voor de cliënt. Hieronder valt bijvoorbeeld het 
niet reageren op e-mail of voicemails, het niet nakomen van afspraken en beloftes, de 
aanwezigheid van wachtlijsten en het niet beschikbaar zijn van geïndiceerde hulp.

• Beslissingen: alle klachten over onzorgvuldigheid bij het (niet) nemen van 
beslissingen, bijvoorbeeld onvoldoende motivatie of onderbouwing. Daarnaast vallen 
hieronder klachten over onvoldoende betrokkenheid van de cliënt bij het tot stand 
komen van beslissingen, niet-proportionele beslissingen (bijvoorbeeld bij sancties 
tegen jongeren) en het niet ofte laat afgeven van een verleningsbesluit.

• Dossier: alle klachten met betrekking tot het dossier, zoals het ontbreken van stukken 
en onduidelijkheid of onenigheid over welke stukken wel of niet tot het dossier 
behoren. Tevens vallen hieronder klachten over het niet volgen van procedures en 
regels rondom inzage of afgifte van (onderdelen van) het dossier.

• Gebrekkige informatie: alle klachten over gebrekkige informatie over bijvoorbeeld de 
werkwijze van de instantie, onvoldoende uitleg over de te volgen hulpverlening, 
onvoldoende informatie aan de ouder over het welzijn van het kind of onvoldoende 
informatie over de rechten van de cliënt.

• Grensoverschrijdend gedrag: alle klachten over grensoverschrijdend gedrag van 
medewerkers binnen de jeugdhulp richting cliënten. Het kan gaan om 
grensoverschrijdend gedrag op psychisch, verbaal, fysiek of seksueel gebied.

• Klachtenprocedure: alle klachten over de manier waarop met klachten is omgegaan, 
bijvoorbeeld het afhouden van klachten, of het niet houden aan vastgestelde 
klachtprocedures.

• Maatregelen en sancties gesloten jeugdhulp: alle klachten over de onjuiste 
toepassing van beperkende en controlerende maatregelen en andere sancties binnen 
de gesloten jeugdhulp.

• Onderzoek: alle klachten gerelateerd aan onderzoek en de zorgvuldigheid hiervan. 
Denk hierbij ook aan (onvoldoende) gelegenheid voor inbreng van een cliënt bij het 
onderzoek en overschrijding van afgesproken of wettelijke termijnen.
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• Privacy: alle klachten gerelateerd aan privacy en omgang met persoonsgegevens 
richting derden.

• Rapportage: alle klachten over rapportages over de cliënt. Niet alleen de 
zorgvuldigheid/ kwaliteit van de rapportage (bronvermelding, door elkaar lopen van 
feiten en interpretaties), maar ook de inbreng van de cliënt en de termijnen van 
rapportage komen hierbij naar voren.

• Samenwerking tussen instanties: alle klachten over (gebrek aan) samenwerking 
tussen instellingen, toegang jeugdhulp en andere aan de jeugdhulp gerelateerde 
instanties.

• Uitvoering jeugdhulp: alle klachten over de uitvoering van de hulpverlening, 
bijvoorbeeld over de veiligheid of het welzijn van de cliënt, de toepassing van 
huisregels of materiële en financiële verblijfszaken binnen een instelling.

• Andere klachten: alle klachten die niet in één van bovenstaande categorieën passen.

Vragen

• Groepsregels: alle vragen over groepsregels in (semi-) residentiële voorzieningen zoals 
leefgroepen en kamertrainingscentra.

• Werkwijze instantie: alle vragen over de werkwijze van jeugdhulpinstellingen, de 
toegang jeugdhulp en andere instanties zoals de Raad van de Kinderbescherming of 
Veilig Thuis.

• Wetgeving: alle vragen die verband houden met relevante wetgeving.

• Andere vragen: alle vragen die niet in één van bovenstaande categorieën passen.

Problemen

Bij problemen maken we een onderscheid in de volgende categorieën:

• Drugs/alcohol/gokken
• Familie/thuis
• Geloof/ religie
• Lichamelijk/psychisch geweld
• Persoonlijke geschiedenis in de hulpverlening
• Psychisch/welzijn
• Seksualiteit/relaties
• Toekomst hulpverlening
• Vrienden/school/werk
• Woonsituatie/ groep/ groepsgenoten
• Zwangerschap
• Andere problemen
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Wat wij doen
Het Advies- en Klachtenbureau Jeugdzorg 
is de organisatie die landelijk het onaf
hankelijke vertrouwenswerk uitvoert onder 
de naam AKJ - vertrouwenspersonen in de 
jeugdhulp. Het AKJ voert deze opdracht uit 
voor alle gemeenten, in opdracht van de 
Vereniging Nederlandse Gemeenten (VNG). 
Wij doen dit samen met collega's van een 
aantal Zorgbelangorganisaties. Wij zorgen 
ervoor dat het vertrouwenswerk op alle 
locaties van zowel het AKJ als Zorgbelang 
langs dezelfde lijnen wordt uitgevoerd.

Onze vertrouwenspersonen hebben contact 
met kinderen, jongeren, (pleeg)ouders en 
verzorgers die advies vragen of een klacht 
hebben over de jeugdhulp. Wij zijn er om 
met hen te bespreken wat er aan de hand 
is en zoeken samen naar een oplossing.

r ^

Onze missie
Wij willen dat kinderen en ouders 
met vertrouwen verder kunnen in 
de jeugdhulp.

L_______________________________________

Vertrouwenswerk
De weg vinden in de jeugdhulp is soms 
ingewikkeld. Daarom proberen wij het voor 
iedereen zo eenvoudig mogelijk te houden. 
In alles wat wij doen staan de rechten 
van het kind centraal. Onze vertrouwens

personen zijn gemakkelijk benaderbaar. 
Ons uitgangspunt is om onvrede op een 
zo laag mogelijfc niveau bespreekbaar te 
maken en te zoeken naar oplossingen 
dichtbij de cliënt. Een officiële klachten
procedure is niet de standaardroute, maar 
cliënten kunnen hier wel voor kiezen.

Wie kan een vertrouwens
persoon inschakelen?
Elk kind, elke jongere en elke (pleeg)- 
ouder of verzorger die te maken heeft met 
de jeugdhulp kan ons inschakelen. Soms 
verblijven de kinderen en jongeren niet 
thuis maar bijvoorbeeld in een (open of 
gesloten) jeugdhulpinstelling, pleeggezin 
of gezinshuis. Onze vertrouwenspersonen 
gaan met vaste regelmaat op bezoek in 
deze instellingen. Zo zijn zij zichtbaar en 
direct benaderbaar voor jongeren zodat 
zij hun vragen kunnen stellen of klachten 
direct kunnen uiten. Ook jongeren die 

ambulante behandeling ontvangen kun
nen een beroep op ons doen.

Al met al zijn we er voor iedereen die 
vragen of klachten heeft over centra 
voor jeugd & gezin, jeugd- en wijkteams, 
instellingen die de jeugdhulp uitvoeren, 
organisaties voor jeugdbescherming, 
de jeugdreclassering, de Raad voor de 
Kinderbescherming en Veilig Thuis.
Onze vertrouwenspersonen staan klaar 
om cliënten te informeren, te adviseren 
en zo nodig ondersteuning te bieden.
De dienstverlening van het AKJ is gratis.



Kerntaken AKJ
Ons werk Laagdrempelig en bereikbaar

Informatie en advies
Wij geven antwoord op vragen van cliënten, geven advies 
en leggen uit hoe de jeugdhulp werkt.

Voorlichting
Wij richten ons op alle cliënten in de jeugdhulp. Wij geven 
informatie over rechten en rechtspositie in de jeugdhulp aan 
jongeren, (pleeg)ouders en verzorgers. Dit doen we tijdens 
groepsbezoeken en voorlichtingsbijeenkomsten. Bovendien 
geven we voorlichting aan professionals.

Klachtondersteuning
Wij ondersteunen cliënten bij het verwoorden, indienen en 
afhandelen van klachten over de jeugdhulp. Wij bewaken 
de procedurele afhandeling van klachten en begeleiden het 
(vervolg) traject naar de klachten- en/of bezwaarcommissie 
en in tuchtrechtzaken.

Signalering
Wij signaleren verbeterpunten en rapporteren daarover aan 
de betrokken instantie. Hiermee dragen we bij aan kwaliteits
verbetering van de jeugdhulp. De Meldcode kindermishande
ling en huiselijk geweld is geïmplementeerd in de werkwijze 
van de vertrouwenspersonen.

Wij geven antwoord op vragen van dege
nen die ons benaderen. We bieden een 
luisterend oor en leggen uit hoe de jeugd
hulp werkt. Daarbij geven wij kinderen, 
jongeren, ouders en verzorgers informatie 
over hun rechten en mogelijkheden. Soms 
is dat al genoeg om onvrede te voorkomen 
of weg te nemen. Bij klachten over de 
jeugdhulp ondersteunen wij bij het ver
woorden, indienen en bespreken ervan.

Door onze rol zijn we in staat om verbeter
punten te signaleren. Die bespreken we met 
de betrokken instantie. Zo dragen we bij aan 
betere kwaliteit in de jeugdhulp. Het spreekt 
voor zich dat we werken met de Meldcode 
kindermishandeling en huiselijk geweld.

Wie onze hulp nodig heeft, kan ons 
eenvoudig bereiken. Op werkdagen 
zijn we bereikbaar via het landelijke 

toegangsnummer 088 555 1000.

Ook per e-mail, via het contactformulier 
en de chat op onze website zijn we te 
bereiken. Kinderen en jongeren staan 
we altijd meteen te woord.

r------------------------------------------------------ ^

Vertrouwelijkheid
Uiteraard gaan wij vertrouwelijk om 
met informatie die cliënten ons ver
tellen. Behalve als hun veiligheid 
in het geding is.

L.________________________________ ^



Kernwaarden AKJ
Onze kernwaarden vertellen hoe wij ons vertrouwenswerk doen.

Onafhankelijk
Wij zijn onafhankelijk, je kunt ons 
vertrouwen. Wij zijn aan geen enkele 
instantie verbonden en dat vinden we heel 
belangrijk. We gaan integer om met onze 
onafhankelijke positie en de vertrouwe
lijke aard van ons werk. Daardoor zijn we 
krachtig en dragen we bij aan steeds 
betere jeugdhulp voor kinderen en ouders.

Stem geven
Wij geven jou een stem om ervoor te 
zorgen dat er naar je geluisterd wordt.
Hoe hard moet je roepen als je het ergens 
niet mee eens bent? Ook als je fluistert, 
horen wij je. Al lijkt alles nog zo ingewik
keld en voel je je machteloos, wij helpen 
je bespreekbaar te maken wat jij vindt dat 
gezegd moet worden. Wij staan naast je, 
dat is onze opdracht. Wij willen dat jij 
gehoord wordt.

Zonder oordeel
We oordelen niet en kunnen daardoor 
spanning verminderen. Soms is een situa
tie zo gespannen dat je stil valt of niet 
meer weet welke stappen je kunt zetten. 
Wij oordelen niet over die situatie. Jouw 
verhaal is voor ons het uitgangspunt. Wij 
zijn er om te verhelderen en om samen te 
bespreken hoe er met jou is omgegaan.

Motiverend
Wij stimuleren je om de touwtjes in handen 
te nemen. Wij nemen iedereen die onze 
hulp inroept serieus. Wij helpen je om sterk 
te staan, voor jezelf op te komen en daarin 
vol te houden. Wij maken duidelijk welke 
rechten en keuzes je hebt en wat je mag 
verwachten van de hulp die je ontvangt.
We motiveren ook de hulpverlener om in 
gesprek te gaan. Zo brengen we samen 
wat stil staat weer in beweging.

Vastberaden
Wij helpen je vastberaden en moedig naar 
voren te stappen zodat jij je kunt uitspreken. 
Wij vinden het krachtig als iemand de stap 
naar ons durft te zetten en voor zijn eigen 
rechten opkomt. Dat inspireert ons om jou 
vastberaden te ondersteunen. We zetten 
door, zo nodig tegen de stroom in.

Verbindend
Wij maken ruimte voor de dialoog, zo 
verbinden we. Soms is de communicatie 
verbroken of vastgelopen. Wij slaan een 
brug en openen het gesprek. Daardoor 
komt er weer verbinding tussen jou en 
de jeugdhulp. En met jouw inbreng help 
jij ook degenen die na jou komen.


