Gedragscode vertrouwenspersonen Stichting AKJ
De bestuurder van de Stichting Advies – en Klachtenbureau Jeugdzorg te Amsterdam;

Overwegende

Dat het Advies – en Klachtenbureau Jeugdzorg tot doel heeft de positie van de cliënten in de jeugdzorg te verbeteren;

Dat het voor dit doel noodzakelijk is dat de gedragscode helderheid schept omtrent de taakuitoefening van de vertrouwenspersonen.

In aanmerking nemende

Wet op de jeugdzorg

Stelt daartoe het volgende reglement vast.

Status: Amsterdam,vastgesteld 8 februari 2010, gewijzigd op 9 januari 2012
Instemming OR: 15 februari 2010

Doel van de gedragscode

Doel van de gedragscode is de medewerkers van het AKJ duidelijkheid te bieden over wat van hen aan professioneel handelen wordt verwacht. Daarmee vormt de gedragscode een richtsnoer voor het professioneel handelen van de medewerkers. Daarnaast biedt de code een kader voor het toetsen van gedragingen van medewerkers, bijvoorbeeld door leidinggevenden en door anderen van buiten het AKJ, zoals de klachtencommissie, aan wie gedragingen van medewerkers ter beoordeling worden voorgelegd.    

Het wettelijk kader

1
De vertrouwenspersoon is werknemer van de stichting Advies- en Klachtenbureau Jeugdzorg (AKJ) en staat daarmee onder gezag van de bestuurder van het AKJ. Het AKJ is eindverantwoordelijk voor het werk van de vertrouwenspersoon.

2
Het AKJ is een rechtspersoon met volledige rechtsbevoegdheid die vertrouwenspersonen beschikbaar stelt ten behoeve van de cliënten van het Bureau Jeugdzorg
, de zorgaanbieders en van de Raad voor de Kinderbescherming 
.
3 Het AKJ wordt gesubsidieerd door Gedeputeerde Staten en door het bestuur van de grootstedelijke regio’s (art. 41.4 Wet op de Jeugdzorg). Daarnaast ontvangt het AKJ  financiering van het Ministerie van Jeugd en Gezin, van de William Schrikker Groep, van het Leger des Heils Jeugdzorg en Reclassering en van de Raad voor de Kinderbescherming. 

4 De vertrouwenspersoon
  werkt onafhankelijk van het bestuur en van de personen in dienst van het Bureau Jeugdzorg, de zorgaanbieder of de Raad voor de Kinderbescherming en biedt op verzoek van diens cliënten ondersteuning aan deze cliënten in aangelegenheden samenhangend met de door het Bureau Jeugdzorg uitgeoefende taken, onderscheidenlijk de aangelegenheden samenhangend met de geboden jeugdzorg (art. 1 onder z Wet op de jeugdzorg).

5
De ondersteuning is met name gericht op de uitoefening, door de cliënt, van zijn rechten en wordt gegeven aan de jeugdige en/of aan diens ouder(s), stiefouder(s) of anderen die de jeugdige als behorend tot hun gezin verzorgen en opvoeden (artikel 63 Uitvoeringsbesluit Wet op de jeugdzorg) 

6
De ondersteuning kan inhouden, het verstrekken van informatie of advies, waaronder onder meer kan worden begrepen het verwijzen van de cliënt naar een andere instantie die beter is toegerust om de vraag of het probleem te behandelen. Ondersteuning kan ook de vorm aannemen van bijstand bij klachten als bedoeld in hoofdstuk XII Wet op de jeugdzorg, en wel door bemiddeling (bijvoorbeeld door het organiseren van gesprekken tussen de cliënt en een hulpverlener, waarbij de vertrouwenspersoon de cliënt ondersteunt), of door bijstand bij het formuleren van, de indiening bij en de behandeling van een klacht door de klachtencommissie of een bezwaar bij de bezwaarcommissie.
7 Ofschoon de wettelijke taakomschrijving van de vertrouwenspersoon is toegespitst op ondersteuning van individuele cliënten, ziet het AKJ het ook als taak van de vertrouwenspersoon om, indien hij op basis van zijn contacten met individuele cliënten structurele problemen signaleert bij het Bureau Jeugdzorg of een zorgaanbieder, deze problemen ook als zodanig te signaleren/melden, voor zover deze problemen het bieden van goede jeugdzorg in de weg staan. De signalen worden besproken met de persoon bij het Bureau Jeugdzorg of bij de zorgaanbieder, die in staat moet worden geacht de problemen weg te nemen, dan wel te verminderen.
8 De vertrouwenspersoon heeft als professional die met jeugdigen werkt de 

wettelijke plicht om (vermoedens van) kindermishandeling te doen stoppen. Hiertoe zal de vertrouwenspersoon vermoedens melden bij de zorginstelling. Het AKJ heeft haar handelwijze vastgelegd in een protocol: ‘meldcode kindermishandeling’.
Taken algemeen

9 
De vertrouwenspersoon onderneemt de nodige acties ter verkrijging van het vertrouwen van de cliënt(en) en de acceptatie door de medewerkers van de Bureaus Jeugdzorg en de zorgaanbieders van geïndiceerde jeugdzorg. Hij brengt zijn positie, taken en bevoegdheden onder de aandacht. In zijn handelen komt de onafhankelijkheid ten opzichte van het Bureau Jeugdzorg en de instellingen voor jeugdzorg tot uitdrukking. 

Een ieder binnen de instelling moet op de hoogte kunnen zijn van de taken en bevoegdheden van de vertrouwenspersoon. Voorlichting over de positie van de vertrouwenspersoon is van essentieel belang, zowel in algemene zin als in het geval een individuele cliënt een beroep op de vertrouwenspersoon doet. Voorlichting omvat ook het wijzen op de mogelijkheid een klacht  in te dienen over het functioneren van de vertrouwenspersoon bij de onafhankelijke klachtencommissie van de Stichting AKJ. Conflicten tussen de instelling waar de vertrouwenspersoon zijn werkzaamheden uitvoert en de vertrouwenspersoon over diens werkwijze kunnen indien overleg met de vertrouwenspersoon niet tot een oplossing leidt met de leidinggevende van de vertrouwenspersoon besproken worden. De vertrouwenspersoon wordt daarbij in de gelegenheid gesteld zijn visie op het conflict te geven. Een cliënt kan een klacht over zijn vertrouwenspersoon inbrengen bij diens leidinggevende en gebruik maken van de klachtenprocedure voor cliënten van het AKJ.

10 
De vertrouwenspersoon onderneemt de nodige acties ter verzekering van een goede bekendheid en bereikbaarheid binnen de instelling.

Bekendheid en bereikbaarheid zijn van groot belang voor een laagdrempelige toegang tot de vertrouwenspersoon. Voorlichtingsactiviteiten moeten hierop worden toegespitst. De vertrouwenspersoon bezoekt met regelmaat de diverse afdelingen en gebruiksruimten van de instelling. Bezoekroosters worden instellingsbreed bekend gemaakt. Verder maakt de vertrouwenspersoon afspraken over de vervangingsregeling bij afwezigheid, het verspreiden van folders en posters, informatie op de website van de instelling of een link met de AKJ website.

11
Voor zover van belang van belang voor een goede taakvervulling, onderhoudt de vertrouwenspersoon voldoende contact met zowel personen verantwoordelijk voor de organisatie en het functioneren van de instelling als met de cliëntenraad en overige personen en instanties. Hij maakt echter geen deel uit van een raad of instantie binnen de instelling waar hij werkzaam is
 

De vertrouwenspersoon spant zich in om geregeld overleg met de directie en de cliënten- en/of  jongerenraad te hebben. De vertrouwenspersoon dient vertrouwd te zijn met het beleid en de beleidsvoornemens van de instelling. In het oog moet worden gehouden dat de cliëntenraad en de vertrouwenspersoon elk hun eigen, op punten essentieel verschillende functie hebben. De raad is een orgaan binnen de instelling ter behartiging van de collectieve cliëntenbelangen, de vertrouwenspersoon is een niet in de organisatie opgenomen functionaris, primair bedoeld voor het bieden van ondersteuning aan individuele cliënten. De vertrouwenspersoon kan de raad op verzoek van advies dienen. Verdere ondersteuning van en bemoeienis met de raad is echter ongewenst. Zo kan de vertrouwenspersoon nadrukkelijk geen voorzitter, secretaris of toegevoegd lid van de raad zijn en kan hij ook geen taken namens de raad uitvoeren. Wel is goed mogelijk dat de raad en de vertrouwenspersoon acties op elkaar afstemmen. Ook met relevante externe personen en instanties moet voldoende contact worden onderhouden, voor zover van belang van belang voor een goede taakvervulling. Te denken valt aan o.m. de klachtencommissie en de Inspectie Jeugdzorg.
12 
De vertrouwenspersoon stelt de behoefte van de cliënt centraal en zal de vragen, wensen en of klachten zoveel mogelijk daar bespreken waar deze zijn ontstaan. 

Het is uiteindelijke de cliënt die in overleg met de vertrouwenspersoon bepaalt welke soort actie er ondernomen zal worden. De vertrouwenspersoon zal de cliënt informeren over de mogelijkheden om zelf iets te ondernemen zonder de ondersteuning van de vertrouwenspersoon; vervolgens zal de vertrouwenspersoon informatie geven over de verschillende opties met de ondersteuning van de vertrouwenspersoon met de mogelijke gevolgen. Op basis van goede informatie zal de cliënt vanuit een eigen verantwoordelijkheid een keuze maken.  
Taken specifiek
Informatie en advies verstrekking

13 
De vertrouwenspersoon verstrekt cliënten op verzoek informatie en advies over hun rechtspositie ten opzichte van de instelling.

Het is de taak van de instelling cliënten in algemene zin te informeren over hun rechtspositie met betrekking tot het verblijf en/of de hulpverlening. De vertrouwenspersoon heeft in deze een aanvullende functie: hij informeert en adviseert de cliënt nader over diens individuele (rechts-)positie ten opzichte van het verblijf en/of de hulpverlening. Op verzoek verstrekt hij advies over de effectuering van rechten. Indien noodzakelijk zal er ondersteuning plaats vinden bij het indienen van klachten en/of het maken bezwaar. Voorafgaande aan deze acties brengt de vertrouwenspersoon de cliënt op de hoogte van diens eigen positie en mogelijkheden.

14 
Bij een verzoek aan de vertrouwenspersoon over aangelegenheden die verband houden met civiel of strafrechtelijke procedures verwijst de vertrouwenspersoon de cliënt door naar de daarvoor verantwoordelijke en bevoegde instanties.

De taken van de vertrouwenspersoon zijn beperkt tot kwesties, niet zijnde civiel of strafrechtelijke procedures, die in verband staan met de rechtspositie van cliënten ten opzichte van de instellingen van de Jeugdzorg. Indien cliënten zich met andere zaken tot de vertrouwenspersoon wenden, zal deze hen waar mogelijk attenderen op personen of instanties waarvan specifieke ondersteuning verwacht mag worden. 

Ondersteuning bij het indienen van klachten

15
De vertrouwenspersoon ondersteunt cliënten bij het zoeken naar een oplossing voor klachten die verband houden met de relatie cliënt-instelling. Hij laat zich daarbij leiden – binnen de grenzen van wat redelijkerwijs van het AKJ kan worden verwacht - door hoe de cliënt zelf zijn belang ziet.

Een klacht is een uiting van onvrede. Het gaat hier om door een cliënt bij de vertrouwenspersoon kenbaar gemaakte problemen samenhangend met de hulpverlening door de Jeugdzorg. De vertrouwenspersoon staat open voor alle klachten die verband houden met de relatie cliënt-instelling. Dit betekent dat de vertrouwenspersoon geen klachten in behandeling zal nemen die medebewoners 
betreffen
. De vertrouwenspersoon neemt elke klacht serieus. De klacht dient door 
de cliënt zelf te worden geuit.

16 
De vertrouwenspersoon overlegt met de cliënt over de gewenste ondersteuning en de te ondernemen acties gericht op het oplossen van de klacht.

In de regel verdient het de voorkeur klachten op een zo laag mogelijk niveau te bespreken, namelijk daar waar zij zijn ontstaan. Biedt dat geen soelaas dan kan alsnog een hoger niveau worden beproefd. Met dit uitgangspunt voor 

ogen, blijft het evenwel aan de cliënt om te bepalen welke acties hij op welk niveau wenst en wanneer hij die ondernomen wil zien. De ondersteuning door de vertrouwenspersoon kan vele vormen aannemen, variërend van een rol op afstand middels coaching of advisering, tot het  samen met de cliënt voeren van gesprekken met derden. De gewenste ondersteuning, de strategie en de eventueel tussentijdse aanpassingen, worden in overleg met cliënt vastgesteld. Ook overige acties, zoals dossierinzage, vinden plaats na gezamenlijke bespreking. De vertrouwenspersoon informeert de cliënt over de (juridische) haalbaarheid van de klacht en over de voor en 

nadelen van de mogelijk te ondernemen acties.
17
De vertrouwenspersoon geeft gestalte aan de met de cliënt overeengekomen acties. Hij houdt de cliënt op de hoogte van de resultaten, en adviseert zo nodig over vervolgacties.

Het overleg met de cliënt leidt tot afspraken die door de vertrouwenspersoon worden nagekomen. De vertrouwenspersoon houdt de cliënt volledig op de hoogte van alle activiteiten. 

18 
Indien de cliënt ondersteuning wenst bij zijn gang naar de klachtencommissie van de instelling, geeft de vertrouwenspersoon daaraan gevolg. De ondersteuning kan bestaan uit het behulpzaam zijn bij het opstellen van een klachtbrief, voorbespreken van het verweer en het geven van aanvullingen ter zitting. Indien de cliënt ondersteuning wenst bij zijn gang naar de bezwaarcommissie, geeft de vertrouwenspersoon daaraan gevolg, indien de situatie dat toestaat, daarbij kan gedacht worden aan termijnen. De ondersteuning daarbij kan bestaan uit het behulpzaam zijn bij het opstellen van een bezwaarschrift, voorbespreken van het verweer en het geven van aanvullingen ter zitting. In beide gevallen kan de vertrouwenspersoon tevens de zitting, de uitspraak en de reactie hierop van de directie met de cliënt nabespreken. 

De vertrouwenspersoon kan in het kader van het wettelijk klachtrecht dan wel mogelijkheid van bezwaar van cliënten, specifieke ondersteuning bieden. Overigens moet worden bedacht dat het steeds de cliënt zelf is die als klager/bezwaarmaker optreedt: ondertekening van de klachtbrief/het bezwaarschrift door de cliënt  is noodzakelijk. In beide gevallen zal de vertrouwenspersoon  niet ter zitting optreden bij afwezigheid van de cliënt.

Signalering

19 
De vertrouwenspersoon signaleert tekortkomingen in de structuur en het functioneren van de organisatie van de instelling, voor zover deze afbreuk doen aan de rechten van 
cliënten. 

Signalering geschiedt door het schriftelijk en gemotiveerd kenbaar maken van de 
tekortkoming ("signaal") aan de betreffende afdeling of de directie van de instelling. Tevens signaleert de vertrouwenspersoon tekortkomingen in 

de klachtenbehandeling/bezwaarprocedures door de onafhankelijke klachten/- bezwaarcommissie van de instelling. Op deze wijze beoogt de vertrouwenspersoon een bijdrage te leveren aan de kwaliteit van de geboden zorg en hulpverlening.

20 
De vertrouwenspersoon baseert zich bij het formuleren van signalen op:

a. vragen en/of klachten van cliënten; en/of

b. officiële schriftelijke stukken van de instelling; en/of

c. gegevens waar de vertrouwenspersoon tijdens de uitoefening van zijn functie kennis van heeft genomen.

21 
De vertrouwenspersoon ziet er op toe dat de instelling de gesignaleerde tekortkoming binnen redelijke termijn opheft of zoveel als redelijkerwijs mogelijk is terugbrengt. Als opheffing, dan wel vermindering uitblijft kan de bestuurder van het AKJ het signaal voorleggen aan de opdrachtgever (provinciale overheid of Ministerie), en gelijktijdig aan de Inspectie voor de Jeugdzorg. 

Alvorens het signaal  aan derden voor te leggen, zal dit voornemen door de bestuurder van het AKJ aan de bestuurder/directie van de instelling meegedeeld worden. Met het deponeren van het signaal en het bewaken dat er iets aan gedaan wordt, eindigt de taak van de vertrouwenspersoon. Het ligt nadrukkelijk niet op zijn weg om medeverantwoordelijkheid te nemen voor het opheffen van de ongewenste situatie. De vertrouwenspersoon dient elke schijn van medeverantwoordelijkheid voor het beleid van de instelling te vermijden. 
Attitude 

22 
De vertrouwenspersoon handelt met voldoende distantie. Hij beperkt zijn handelen jegens cliënten, instellingsmedewerkers en overige personen en instanties tot hetgeen in het kader van zijn functie-uitoefening nodig is.

De vertrouwenspersoon houdt zijn verhouding tot de cliënten en instellingsmedewerkers zakelijk. Zijn bemoeienis is steeds gerelateerd aan een van zijn taken, en strekt niet verder dan voor een goede vervulling van die taken nodig is. Voor de contacten die de vertrouwenspersoon met overige personen en instanties onderhoudt, geldt hetzelfde. De vertrouwenspersoon is geen werknemer in dienst van de instelling, draagt geen verantwoordelijkheid voor de 

hulpverlening en onthoudt zich van een oordeel over de geboden hulp.

23 
De vertrouwenspersoon handelt conform zijn vertrouwenspositie. Hij gaat zorgvuldig om met hetgeen hem gedurende de uitvoering van zijn functie is toevertrouwd, of hetgeen daarbij als vertrouwelijk te zijner kennis is gekomen of hetgeen waarvan hij het vertrouwde karakter moet begrijpen.

De vertrouwenspersoon zal de informatie die hem is toevertrouwd niet aan derden verstrekken zonder toestemming van de cliënt. Alleen in zeer uitzonderlijke situaties, waarin (vooral de jeugdige) cliënt in de knel zit, kan de vertrouwenspersoon zijn geheimhouding doorbreken
. Wanneer de vertrouwenspersoon overweegt zijn geheimhoudingsplicht te verbreken in verband met zwaarwegende belangen van de cliënt  overlegt hij eerst  met zijn leidinggevende. Indien de vertrouwenspersoon na dit overleg besluit zijn geheimhoudingsplicht te doorbreken, informeert hij zo mogelijk zijn cliënt  (zie ook Privacyreglement AKJ). Elke actie van de vertrouwenspersoon wordt vooraf besproken met de cliënt en deze wordt op de hoogte gehouden van alle ontwikkelingen en correspondentie met betrekking tot de cliënt. 

24
De vertrouwenspersoon ziet gegevens over de cliënt die zijn vastgelegd door het Bureau Jeugdzorg, door een zorgaanbieder of door een ander, alleen in met toestemming van de cliënt. Zo mogelijk vindt inzage plaats in het bijzijn van de cliënt.

De vertrouwenspersoon heeft geen zelfstandig inzagerecht. Wanneer hem, met toestemming van de cliënt,  toch vertrouwelijke gegevens van de cliënt onder ogen komen, deelt hij deze informatie met de cliënt. 

25
De vertrouwenspersoon benadert de cliënten met respect. Hij dringt niet verder door tot de privé-sfeer dan in het kader van zijn functie noodzakelijk is.

De vertrouwenspersoon dient zich afdoende rekenschap te geven van de privacybelangen van cliënten. Dit geldt zowel met betrekking tot de algemene groepsbezoeken, als voor de contacten die hij met individuele cliënten onderhoudt. Intimiteiten zijn onder geen beding toegestaan. Het voeren van handel met cliënten en het accepteren van giften die ongebruikelijk moeten worden geacht, zijn evenmin verenigbaar met de functie. 

26. 
Indien de vertrouwenspersoon tegengestelde belangen vermoedt, verwijst hij de cliënt direct door naar een collega vertrouwenspersoon. 

De vertrouwenspersoon staat bijvoorbeeld geen cliënten bij uit een gezin (of systeem) waarvan hij reeds een andere cliënt ondersteunt. Wanneer hij vermoedt dat dit gaat spelen draagt hij de betreffende cliënt, in overleg met zijn leidinggevende, over aan een collega. Indien cliënten - ieder voor zich - aan de vertrouwenspersoon kenbaar maken dat hun klachten gevoegd kunnen worden,is de vertrouwenspersoon niet gehouden de cliënt aan een collega over te dragen.

27 
De vertrouwenspersoon benadert de instellingsmedewerkers met respect. Hij neemt in contacten met hen zijn onafhankelijke positie in acht.

De vertrouwenspersoon gaat uit van de deskundigheid van de instellingsmedewerkers. Hij onthoudt zich van een professioneel oordeel over een toegepaste begeleidings- en/of behandelmethode, ook indien hij daartoe op

grond van zijn opleiding bekwaam zou zijn. De onafhankelijkheidspositie van de vertrouwenspersoon brengt onder meer met zich mee dat hij elke schijn vermijdt dat hij tot de kring van instellingsmedewerkers zou behoren. In dat kader etaleert hij geen vriendschappelijke relaties met instellingsmedewerkers tijdens zijn functie uitoefening.

Overig

Werkcyclus en contact instelling

28
De vertrouwenspersoon informeert het Bureau Jeugdzorg of de zorgaanbieder minstens eenmaal per jaar, of zoveel vaker dan nodig is, over :

· het aantal vragen om informatie of advies en het aantal persoonlijke gesprekken;

· de aard van de vragen om informatie of advies;

· het aantal en aard van de klachten; 

· de acties die de vertrouwenspersoon naar aanleiding van die vragen en klachten heeft ondernomen;

· de uitkomst van de klachtenbehandeling;

· signaleringen ten aanzien van door de vertrouwenspersoon geconstateerde knelpunten.

De vertrouwenspersoon draagt er zorg voor dat de gegevens met betrekking tot eerder genoemde onderwerpen geanonimiseerd aan de directie van de betreffende instelling worden voorgelegd. Op basis van deze gegevens 

schrijft de vertrouwenspersoon jaarlijks een werkplan voor het komende jaar, wat wordt besproken met de betreffende instelling, en gezamenlijk wordt vastgesteld.

Omgang met media

29
De vertrouwenspersoon zal in geen geval zelfstandig mededelingen doen in de media betreffende zijn werkzaamheden of bevindingen. Mededelingen aan de media geschieden vanuit het AKJ uitsluitend door de bestuurder, of door een door de bestuurder hiervoor aangewezen medewerker. 

Onvrede over de VP of een conflict met de instelling.

30
Indien de vertrouwenspersoon bemerkt dat een cliënt niet tevreden is over zijn werkwijze of zijn dienstverlening en dat deze onvrede blijft bestaan ook nadat de vertrouwenspersoon heeft geprobeerd de onvrede door een gesprek weg te nemen, wijst de vertrouwenspersoon de cliënt op de mogelijkheid om een klacht in te dienen over de gedraging van de vertrouwenspersoon (zie Klachtenregeling AKJ).

Wanneer de instelling klachten heeft over de werkwijze van de vertrouwenspersoon, kan hierover met diens leidinggevende of bestuurder contact worden opgenomen. Wanneer hier geen oplossing uit volgt  kan een beroep gedaan worden op de geschillenregeling, zoals benoemd in de Samenwerkingsovereenkomst tussen AKJ en instelling.

� Onder het Bureau Jeugdzorg moeten ook worden verstaan de landelijk werkende instellingen die op basis van een besluit van het Bureau Jeugdzorg in sommige gevallen (gezins)voogdijtaken uitvoeren in verband met hun specifieke expertise


� Het AKJ ondersteunt ook cliënten van de Raad voor de Kinderbescherming. Kortheidshalve wordt dit niet iedere keer in deze gedragscode uitdrukkelijk genoemd. Daar waar over de cliënten van het Bureau Jeugdzorg wordt gesproken, moeten daaronder ook worden begrepen de cliënten van de Raad voor de Kinderbescherming.


� Kortheidshalve wordt naar de vertrouwenspersoon verwezen met ‘hij’. Uiteraard dient daarbij ook te worden gedacht aan de vrouwelijke vertrouwenspersonen.


� Tenzij de klachten vermoedens van kindermishandeling oproepen. In dat geval zal de vertrouwenspersoon conform de meldcode kindermishandeling de vermoedens onderzoeken en zo nodig melden bij de instelling. 


� Dit geldt in ieder geval bij vermoedens van kindermishandeling waarin de veiligheid van het kind mogelijk in het geding is.
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