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met het verbeteren van zorg tijd -
stippen of afstemming rondom 
de dementerende cliënt. 
‘Overal waar processen spelen,
kan logistiek bijdragen aan
kwaliteit. Je hebt te maken met
capaciteit – mensen, middelen,
ruimtes – en met een al dan niet
voorspelbare vraag. In de thuis -
zorg spelen al deze zaken.’ 
Henk de Bruijn, lector Ideale
Haven en directeur corporate
strategy bij het Havenbedrijf
Rotterdam vult aan: ‘Wat wij bij
het Havenbedrijf klantmanage -
ment noemen, wordt bij thuis -
zorginstellingen cliënttevreden -
heid genoemd. Het zijn in wezen
dezelfde dingen. Om van elkaar 
te kunnen leren, moeten we
weder zijds informatie ontsluiten.’ 
De thuiszorg kan van de
logistieke hoogstandjes van het
Havenbedrijf leren maar wat 
De Bruijn betreft kan het zeker
ook andersom: ‘Ik zou het leuk
vinden als professionals uit de
zorg hier wat over klanttevreden -
heid kwamen vertellen, want juist
in de zorg zijn de eisen die
klanten stellen aan het ‘product’
heel hoog.’

omgaan met onzekerheden
De thuiszorg, zo leert het project,
heeft een hoge waardering voor
de logistieke inbreng. Goed
logistiek management is voor een
belangrijk deel omgaan met on -
zekerheden. En die zijn er genoeg
in de zorg. Een cliëntenbestand
krimpt en groeit, het behandelen
van diabetes vraagt om een
andere tijdsinzet dan het bege -
leiden van een mantelzorger van
een dementerende oudere. 
De precieze zorgvraag van deze
verschillende soorten cliënten is
niet te voorspellen, zeker niet
wanneer het streven is de zorg
aan te laten sluiten op de dag -
besteding of eigen agenda van de
cliënt. 
Blessing: ‘In eerste instantie
werden studenten logistiek niet
heel enthousiast van de thuiszorg.
Hun eigen beeld van de logistiek
was ook meer iets van havens,
treinen, vrachtwagens, super -
markten en niet van hulpbe -
hoeven de mensen. Maar op de HR
leren ze dat logistiek een vak van
slim organiseren is, en dat kan
elke sector gebruiken. Efficiëntie
is ook van groot belang om de
zorg betaalbaar te houden. 
De stu denten deden in hun
verbeterteams gelijk een soort
consultancy en werden daardoor
aanspreekpunt voor vragen over
bedrijfsprocessen. Ze merkten dat
ze met hun logistieke kennis een
enorme bijdrage konden leveren.’
In een evaluatie van het project
wordt geschreven dat studenten
‘oprechte en onbevangen
constateringen doen over
knelpunten bij zorgorganisaties’.
Ze brengen ‘andere geluiden en

taal in’, vonden de organisaties. 
De inzet van deze studenten,
docenten en lectoren van de HR
heeft bijgedragen aan concrete
resultaten van het project. Er is
een model voor ketenintegratie 
in de zorg ontwikkeld, een nieuw
planningssysteem in gebruik
genomen en er is een werkbaar
registratieformulier ontwikkeld,
om maar een paar voorbeelden 
te noemen.
Het formele project is ten einde. 
Is het nu over en sluiten, door
naar het volgende project? 
De lectoren vinden van niet. 
‘De zorginstellingen gaan ermee
door; het Van Kleef Instituut zal
een faciliterende rol vervullen. 
En wij gaan ook door. Het is nu
geen project meer, maar een
lopende activiteit. Studenten
blijven beschikbaar voor vragen
van de verbeterteams, en we
bedden de kennis uit het project
in in de opleidingen. Je moet er
altijd voor zorgen dat, als het geld
op is, je iets hebt staan wat door
kan gaan.’ 
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Aan het project Thuis Zorg
Gevraagd! namen deel: zorg -
instellingen Vierstroomzorgring 
en Careyn, Van Kleef Instituut en
Hogeschool Rotterdam. Meer
informatie bij Jacomine de Lange,
lector Transities in Zorg
(j.de.lange@hro.nl) of projectleider
Lausanne Mies (l.m.l.mies@hro.nl)

De Hogeschool Rotterdam biedt sinds dit
college jaar de minor Topvoeden aan. De markt
voor opvoedingsondersteuning groeit, want het
zijn niet alleen de notoire probleemgezinnen
die worstelen met opvoeden. Veel ouders lopen
juist bij alledaagse opvoedsituaties tegen
problemen aan. In sommige gezinnen loopt dat
zo uit de hand dat er professionals nodig zijn
om het tij te keren. De minor Topvoeden is er
voor studenten die daarmee aan de slag willen. 
Onlangs maakte een aantal van hen voor het
onderdeel inter nationalisering een vergelijking
in de praktijk van jeugd (gezond heids)  zorg
tussen Nederland en België.
Vierdejaars verpleegkunde Marloes de Bruijn en 
Marlies van Dijk richtten zich op de consultatie -
bureaus en de jeugd gezondheidszorg na het
vierde jaar, hun pedagogiek collega’s concen -
treerden zich op de jeugd zorg.
‘Het viel nog niet mee om ons onderzoek te
doen’, vertelt Marloes. ‘Er was weinig literatuur
beschikbaar en ook de oogst op internet was
mager.’ ‘We konden op basis van dat materiaal
wel achterhalen hoe de zorg voor jonge
kinderen in België is geregeld’, vult Marlies aan. 
‘In Nederland bezoeken de meeste kinderen van
nul tot vier het con sultatiebureau. Daarna
wordt van elk kind een overdracht formulier op -
gesteld en vallen kinderen vanaf vier jaar onder
de GGD. Een degelijk systeem, met een goede
monitoring en in ieder geval het besef dat je
bijzonder heden over kinderen, denk aan
kinder mishandeling of ziekte, van instantie

naar in stan tie moet over dragen. In België gaan
kin de ren van nul tot tweeënhalf naar het
centrum voor kind en gezin (CKG), te verge -
lijken met ons consultatie bureau. Daarna gaan
ze óf naar voor school óf ze blijven thuis totdat
ze leer plichtig zijn. De kinderen die naar voor -
school gaan, vallen vanaf dat moment onder
het centrum leerling begeleiding (CLB), de
andere kinderen – vaak van allochtone afkomst
– blijven bij het CKG.’

‘drietaligheid’
Om hun bevindingen aan de praktijk te kunnen
spiegelen, gingen de studenten op werk bezoek
in Brussel. Daar bezochten ze een CKG en CLB.
‘Eigenlijk hebben we van dat bezoek nog het
meest geleerd. Want daar bleek dat de invulling
van opvoedingsonder steuning in België niet zo
verschilt van de Nederlandse manier. Er worden
bijvoorbeeld ouder cursussen georganiseerd
over over gewicht of om taalachterstand te
verkleinen. Maar wel anders is de overdracht
van CKG naar CLB en de contacten met school. 
Die overdracht is er niet. Er is geen medisch
dossier dat doorschuift met het kind. Er is dus
verlies van informatie.’ Voor de Nederlandse
studentes, die gevormd zijn door drama’s als
het Maasmeisje, is het ontbreken van over -
dracht als vloeken in de kerk. Maar de Belgische
organisaties die ze bezochten, zagen het
probleem niet. 
Annemieke van Lieshout, een van de bege -
leiden de docenten, was vooral getroffen door
de meer taligheid van België en de impact die
dat heeft op migranten kinderen en hun
taalachterstand. ‘Thuis wordt de taal gesproken 
van het moederland van de ouders, in de les
Nederlands en op straat bijvoorbeeld Frans.
Voor die kinderen, maar ook voor de
professionals die hen begeleiden, is taal een
nog grotere klus dan de tweetaligheid waar wij
mee te maken hebben.’
Door de Nederlandse situatie met de Belgische
te vergelijken werd hun ‘horizon verbreed’, stel -
len de studentes. ‘Ook moesten we weer eens
goed nadenken over het systeem waar we zelf
in gaan werken, ons afvragen waarom daar voor
is gekozen. Dat was al leerzaam op zich.’
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Project Thuis Zorg Gevraagd! afgerond

De meeste mensen denken bij
thuis zorg aan wachtlijsten, wond -
verzorging, terminale zorg of
douchebeurten, maar niet aan
logistiek. De wereld van zorg lijkt
niet naadloos te passen op de
wereld van slim organiseren. 
‘Dat logistiek iets kan betekenen
in de zorg en thuiszorg, is voor
veel mensen een eyeopener.
Binnen ons vakgebied zijn we hier
nu zo’n vijf jaar mee bezig, op de
hogeschool twee jaar’, vertelt 
Frits Blessing, een van de actieve
lectoren in het project Thuis Zorg
Gevraagd!. 
Zorgorganisaties willen een om -
slag maken van aanbodgericht
naar vraaggestuurd werken. 
De wensen van de cliënt staan
daarin centraal in plaats van het
aanbod van de zorgorganisatie. 
Op welk tijdstip wil iemand bij -
voor beeld geholpen worden en
door wie? Bij deze ommezwaai 
kan een goede logistiek net het
verschil maken. Het project Thuis
Zorg Gevraagd! heeft de afgelopen
tijd gezocht naar manieren waar op
de logistiek daarbij behulp zaam
kan zijn. Bij de zorginstellingen
Vierstroomzorgring en Careyn zijn
zes verbeterteams geformeerd,
bestaande uit zorgverleners,
cliënten vertegenwoordigers en
logistiek medewerkers, de plan -
ners. Zij werkten gedurende een
jaar aan een concrete verbetering
van het werkproces. Deze teams
werden hierbij ondersteund door
docenten, lectoren Logistics,
Transities in Zorg, Eerstelijns -
gezond heidszorg en studenten
verpleegkunde en logistiek van de
Hogeschool Rotterdam. De teams
hielden zich bijvoorbeeld bezig

In januari 2007 ging het verbeterproject Thuis Zorg Gevraagd! van start. Vorige maand werd
tijdens een slotconferentie de balans opgemaakt. Lectoren Frits Blessing (Logistics) en
Henk de Bruijn (Ideale Haven/directeur corporate strategy Havenbedrijf Rotterdam) keken
tijdens de conferentie met een logistieke bril naar de thuiszorg. 

Onlangs ging een groep verpleegkunde- en pedagogiekstudenten 
van de minor Topvoeden op werkbezoek naar Brussel 
om opvoedingsondersteuning bij onze zuiderburen te vergelijken 
met de Nederlandse aanpak. Een leerzame exercitie. 

LOGISTIEKE SECTOR WELKOM 
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Neem de proef op de som en bel de hoge school.
De kans dat u teruggebeld wordt om daar een
niet aanwezige collega te spreken is klein.
Telefoonnotities worden niet snel ge maakt. 
Ook niet door frontoffice-mede werkers. Op ver -
zoeken van studenten wordt helemaal afwijzend
gereageerd. Toch zijn zij onze klan ten. De ex -
terne klantvriendelijkheid van de hoge school 
is slecht. Er staan geen tele foon num mers van
medewerkers op de website voor mensen van
buiten. Er worden geen ge meen schappelijke
agenda’s op af delingen bijge hou den die duide -
lijk maken of iemand is te be rei ken. Voor
genodigden is doorgaans geen spreek ruimte
beschik baar. Gesprekken vinden plaats tussen
collega’s die net doen of zij niets horen. 
Van interne klantvriendelijkheid is ook geen
sprake. Ik was pas bij de uitleenservice op het
Museumpark om een camera te huren. Helaas
kreeg ik alleen de lege camera mee. Het schijfje
of bandje moest ik zelf aanschaffen. Toen ik de
‘tot op bot gemotiveerde medewerker’ achter
de balie vroeg of ik eventjes zo’n schijfje mocht
zien, zei hij dat alle schijfjes er hetzelfde uit -
zagen. De ‘meedenker’ liet mij geen schijfje
zien. Gefrustreerd liep ik richting lift. Toen ik 
’s avonds lesgegeven had tot half tien en moe
naar mijn werkkamer liep om mijn sheets op te
ruimen, bleken alle tussendeuren vergrendeld
te zijn. Ik moest van de zevende verdieping
naar ‘de ondersteunende dienst’ op de begane
grond om te vragen of de tussendeuren waren
te openen. Zonder excuses werd ik een half uur
later door een ‘cipier’ mijn kamer ingelaten.
Braak neigingen van dit soort mensen wezen mij
op mijn eigen klantvriendelijkheid. Ik kan me
voorstellen dat studenten de balen van hun
studie krijgen als zij door mij en collega’s niet
goed geholpen worden. Ik weet ook wel dat
studenten zich niet altijd koninklijk gedragen.
Maar de klant is op onze hogeschool nog geen
koning. 

René van Kralingen is docent bij de leraren op -
leiding en adviseur bij Onderwijsadviesbureau
Van Kralingen. Onlangs verscheen van zijn
hand het boekje Hbo-docenten in beeld.

De klant is koning!?  
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Opvoedingsondersteuning 
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