Bijlage 1. Vertrouwenswerk en cliéntondersteuning’

Vertrouwenswerk Advies- en Klachtenbureau Jeugdzorg (AKJ)

In de jeugdhulp voert het AKJ het vertrouwenswerk uit in opdracht van alle Nederlandse gemeenten.
De professionele onafhankelijke vertrouwenspersoon heeft een beroepscode en een
geheimhoudingsplicht. Hij is getraind in het ondersteunen van cliénten in moeilijke processen.

De vertrouwenspersoon van het AKJ geeft informatie en advies aan jeugdigen en (pleeg)ouders over
hun (rechts)positie binnen de jeugdhulp en ondersteunt hen bij bemiddeling. Bij één gezin kunnen
soms meerdere vertrouwenspersonen betrokken zijn als verschillende leden van het gezin
verschillende belangen hebben.

De vertrouwenspersoon kan ook helpen bij het formuleren, indienen en athandelen van klachten over
de jeugdhulp of de uitvoering van jeugdbeschermingsmaatregelen of jeugdreclassering. Op verzoek
van de cliént kan de vertrouwenspersoon ook aanwezig zijn bij gesprekken tussen een cliént en de
hulpverlener. De vertrouwenspersoon wordt meestal pas benaderd als er al hulp is en daar vragen,
problemen of klachten over ontstaan. De vertrouwenspersoon ondersteunt een cliént bij het
bespreekbaar maken van vragen, problemen of klachten en daarover helderheid te krijgen. Als dit is
opgelost, dan stopt ook de ondersteuning.

De vertrouwenspersoon ondersteunt niet bij inhoudelijke hulpverleningsgesprekken, maar enkel bij
vraag/klachtgesprekken. Een vertrouwenspersonen kan actief op bezoek gaan bij jongeren die in
jeugdhulpinstellingen verblijven.

Clientondersteuning in de jeugdhulp

Cliéntondersteuning wordt omschreven als onafhankelijke ondersteuning met informatie, advies en
algemene ondersteuning die bijdraagt aan het versterken van de zelfredzaamheid en participatie en het
verkrijgen van een zo integraal mogelijke dienstverlening op alle levensdomeinen.

De cliéntondersteuner kan informatie en advies geven aan cli€énten die vragen hebben over
bijvoorbeeld jeugdhulp. Hij ondersteunt / helpt om de hulpvraag duidelijker te krijgen, keuzes te
maken, de juiste hulp te organiseren en verschillende hulpsoorten op elkaar af te stemmen.

De cliéntondersteuner kan een cliént al bijstaan op het moment dat er wordt gezocht naar hulp. Hij
ondersteunt dan bij inhoudelijke/hulpverlenende gesprekken en kan ook voor de cliént op zoek gaan
naar de hulp die iemand graag wil hebben.

De cliéntondersteuner staat naast de cliént, handelt in het belang van de cliént en is onpartijdig.

Hij laat zijn professioneel handelen niet beinvloeden door belangen van derden. Er mag geen
belangenverstrengeling ontstaan tussen de functie van cliéntondersteuning en die van het beslissen op
een aanvraag. Dit mag dus niet in één hand liggen.

Voor het verrichten van cliéntondersteuning gelden geen specifieke eisen ten aanzien van de gevolgde
opleiding en/of achtergrond dan aan de eisen die in de verordening worden gesteld aan de kwaliteit
van de voorzieningen (hieronder valt ook de deskundigheid van de cliéntondersteuner).

Informele ondersteuning

Niet vastgelegd in een wet is de informele ondersteuning of - vertrouwenspersoon bijvoorbeeld uit
eigen familie of netwerk. Deze persoon handelt op vraag van de cliént en het is aan de cliént om deze
persoon te informeren over zaken die hem betreffen. Deze persoon heeft geen recht op informatie over
de cliént.

In tegenstelling tot de vertrouwenspersoon van het AKJ en de professionele cliéntondersteuner kan de
informele vertrouwenspersoon / informele ondersteuner geweigerd worden bij een gesprek aanwezig
te zijn. Weigeringsgronden kunnen zijn het belemmeren van de voortgang van de begeleiding, geen
onafhankelijke opstelling of als er sprake is van belangenverstrengeling.
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