Bejegeningsalfabet | Van ajstemmen tot zeljfrejlectie

Wees soepel
271 creatief

Door het toenemende belang van prestatie-
afspraken, regels en protocollen in de zorg
lijkt de roep om ‘de menselijke maat’ ook
toe te nemen. Bejegening is daarbij een

hot item, maar hoe zet je dat concreet

op de kaart? Elly Binkhorst ontwierp het
Bejegeningsalfabet. Een leuke en praktische
manier om de omgang met collega’s en
cliénten bespreekbaar te maken.

Door Sanne Doets

Eind januari verscheen een nieuw trainings-
instrument voor medewerkers in de zorg.
Het Bejegeningsalfabet is een spel met

26 kaarten dat de verschillende aspecten
van bejegening in de zorg beschrijft, van
Afstemmen tot Zelfreflectie. Een leuke en
praktische manier om de omgang met
collega’s en cliénten op de kaart te zetten.
Elly Binkhorst (op de foto links), deskundige
op het gebied van communicatie in de zorg,
ontwierp dit spel vanwege het tienjarige be-
staan van Binkhorst Communicatietrainingen
- een netwerk van trainers die medewerkers
in de zorgsector begeleiden op het gebied
van communicatie, met als specialiteit: de
bejegeningaspecten binnen de communica-
tie. Maar wat is bejegening precies, en wat
zijn de belangrijke aspecten? Met AS neemt
Elly een aantal letters uit het alfabet door.
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Afstemmen
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De A van afstemmen

Afstemmen is een van de belangrijkste aspecten van bejegening. Dat
begint al bij hoe je de dag begint, met je collega, met je cliént. Het is
belangrijk dat je elke dag, elk moment opnieuw afstemt en je niet laat
leiden door hoe je het altijd doet of gedaan hebt. Gezien de werkdruk is
dat een grote uitdaging, zegt Elly. ‘Belangrijk bij afstemmen is ook: open
vragen stellen. Niet: heeft u lekker geslapen? Maar: hée heeft u geslapen?
De laatste vraag nodigt uit tot contact. Eén van de oorzaken waarom
hulpverleners geen open vragen stellen is de angst voor lange antwoor-
den van cliénten. Tijdsdruk dus. Echt luisteren kost natuurlijk meer tijd.
Maar realiseer je dat uit onderzoek onder cliénten gebleken is dat men
tijd voor contact - en zich dus gehoord voelen - vele malen belangrijker
vindt dan een schoon bed of de steunkousen op tijd aanhebben. Het is
tijd om ons af te vragen of wij dat wellicht belangrijker vinden.’

Fouten maken

De F van fouten maken

Als het je bijvoorbeeld niet gelukt is een belofte na te komen bij een

cliént is het beter om dat gewoon te erkennen, vindt Elly. ‘Als een cliént

ij ij — ten
In Nederland zIJn wij t !
opzichte van andere culturen )
erg zuinig met het erkenné

in te erkennen...

je daaraan aan te passen.’

verwijtend zegt: “Ik heb al drie keer gebeld”, geef dan gewoon toe dat
ze gelijk heeft: “Ja, dat verdient niet de schoonheidsprijs, maar nu ben
ik er en waarmee kan ik u helpen?” Sommige cliénten hebben het nodig
dat je dat nog eens zegt... en nog eens, en dan is het nodig ze daar nog
eens Soms hoor

“Ik heb toch al sorry gezegd!” Bejegening kenmerkt zich door weder-
kerigheid. Je hebt nu eenmaal te maken met de reactie van de ander en

n met het
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van on hiervoor.
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De G van gelijkwaardigheid

‘Het voorportaal van belevingsgericht werken’, noemt Elly haar
Bejegeningsalfabet ook wel. ‘Waarbij ook gelijkwaardigheid van groot
belang is. Zorgvragers willen ook als deskundigen over hun eigen
leven en hun eigen ziekte worden gezien. Dat vraagt nogal wat van
de zorgverlener. Ze moeten het “wij-weten-wat-goed-voor-u-is”
loslaten, en dat voelt voor sommige hulpverleners als het inleveren
van professionaliteit of status. Toch moet je proberen een samen-

werkingsrelatie met de cliént aan te gaan waarin je beiden tot
je recht komt/’
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