InteraktContour

Handleiding Clientmoment

Resultaatgebied - Cliént & Kwaliteit (medezeggenschap)

M.b.t. cliéntmomenten ben je als taakhouder medezeggenschap verantwoordelijk voor onderstaande taak en
subtaken.

Taak Het codrdineren van het cliéntmoment (tenminste 2 keer per jaar) en het borgen van daaruit
volgende acties t.a.v. verbeterpunten.

Subtaken | Als organisator van het cliéntmoment:

e Dbereid je het cliéntmoment praktisch en inhoudelijk voor.

e doorloop je het clientmoment samen met collega’s, cliénten en hun netwerk.
e koppel je bevindingen n.a.v. het cliéntmoment terug naar het team.

e zorg je dat de verbeterpunten in het teamplan (Excel/ portfolio) verwerkt worden en
verdeel je taken.

e informeer je cliénten over de verbeterpunten die opgepakt en uitgevoerd worden
door het team.

e borg je de voortgang van verbeterpunten die opgepakt worden door het team.

e communiceer je behaalde resultaten naar cliénten.

In deze handleiding vind je terug op welke wijze je hier handen en voeten aan kunt geven en wat er van je
verwacht wordt.
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Handleiding Cliéntmoment I

1. Samenvatting
In het jaarplan 2018 van MO is een van de doelstellingen het betrekken van cliénten bij de verbetering van onze

dienstverlening. Dit doen we door binnen de teams ten minste twee cliéntmomenten te organiseren door het
jaar heen. Ook is het cliéntmoment een onderdeel van MOPG.

Belangrijk: Zorg dat je cliéntmoment wordt vastgelegd, zodat je daar actie en verbeterpunten uit kunt halen!

2. Processtappen
Voorafgaand aan het cliéntmoment:

e  Bedenk samen met je team wat je wilt weten van cliénten: wat is het onderwerp/doel ? Bij het organiseren
e  Bepaal met je team een datum voor het cliéntmoment en wie optreedt als gespreksleider.

e Informeer cliénten dat er een cliéntmoment gepland is, wat ze kunnen verwachten, wat het onderwerp is en
vraag wie er deel wil nemen (zie format brief).

e Voorbereiding gespreksleider: werk de thema’s uit die je wil bespreken en hoe. Spar eventueel met een
kwartiermaker of iemand anders die al vaker een cliéntmoment heeft georganiseerd.

e Praktische voorbereiding: reserveer een rustige ruimte en zorg dat er indien nodig een beamer aanwezig is
en voldoende koffie en thee op het cliéntmoment zelf.

Tijdens het cliéntmoment:

e  Zorg dat het gesprek vastgelegd wordt door een collega, zodat je daar acties en verbeterpunten uit kunt
halen voor de cliénten en het MO team.

Na het cliéntmoment:

e Je presenteert de uitkomsten van het cliéntmoment in je team tijdens het teamoverleg.

e Je prioriteert samen met je teamleden de verbeterpunten waarmee in het team aan de slag gegaan wordt
en legt dit vervolgens vast in het teamplan (Excel en portfolio).

e Jeinformeert cliénten over de verbeterpunten die opgepakt en uitgevoerd worden door het team en de
termijn waarop dat gebeurt.
e Je borgt de voortgang van verbeterpunten die opgepakt worden (zie infographic Cyclisch leren).

e Je communiceert behaalde resultaten naar cliénten.

Zie bijlage 1 voor een grafische weergave van het proces en het werken volgende de PDCA cyclus.

Uitgangspunten:
e Bij het clientmoment zijn cliénten (1B/DB) en hun netwerk aanwezig van de eigen MO locatie;
e Het cliéentmoment vindt plaats bij een dagbestedingslocatie;
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e Eén medewerker is gespreksleider en tenminste 2 teamleden zijn aanwezig bij het cliéntmoment.

Handleiding Cliéntmoment I

4. Administratie
Vul na afloop van het cliéntmoment het teamplan in nadat je met je team de resultaten doorgesproken en
geprioriteerd hebt. Vervolgens pak je het teamplan er maandelijks bij om eventuele updates te doen.

5. Verantwoordelijkheden en verwacht resultaat
Na het cliéntmoment ben je in staat om je bevindingen op papier te zetten en te delen met je team.
Verbeterpunten noteer je in het teamplan en zet je, samen met je team, om tot acties.

6. Bij vragen...
Bij vragen kun je je richten tot je kwartiermaker of de projectleider MO — Anne Roorda (telnr.: 06-13850345).

7. Benodigde documenten
Alle informatie over het Cliéntmoment is te vinden op InContAkt en in je teammap op de Q-schijf.

InContAkt Q-schijf

Infographic Cyclisch Leren MO Teamplan (voor verbeterpunten)
Brief Clientmoment Format actieplan

Ladder schaalvragen
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Bijlage 1: Proces Cliéntmoment - teams MO (PDCA)

Cliéentmoment

Clientmoment:
signaleren
verbeterpunten

- Ontwikkelplan invullen
Eventueel bijsturen - Actieplan opstellen
- Actieplan uitvoeren

Check:
- Terugkoppeling cliénten
- Toetsen aan actieplan

Benodigdheden
- Brief voor cliénten

- Gespreksonderwerp
- Ruimte + beamer
- Ladder schaalvragen

Van tevoren
- Cliénten uitnodigen
- Instructies handleiding cliént-
moment doornemen
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