De positieve effecten van rekenschap geven

Een constructieve weg tussen “blind vertro

Rekenschap geven is zelden favoriet. Het gebeurt slechts incidenteel en nauwelijks op eigen initiatief. Vaak

start een eisende partij met rekenschap vragen. Meestal is de aanleiding negatief, er speelt iets van verhaal

halen, waardoor betrokkenen zich in de verdediging gedrukt voelen. Toch laat rekenschap geven mensen zelden

onberoerd. Vanuit een positieve ervaring wil men de volgende keer nog beter voor de dag komen, vanuit een

negatieve ervaring “gezeur” voorkomen. Blijkbaar is rekenschap geven wel “effectief” en zou het een oplossing

kunnen bieden voor een aantal actuele uitdagingen, onder meer bij “Het roer moet om”.

Zorgprofessionals klagen over de toe-
nemende bureaucratisering en admi-
nistratieve verplichtingen vanuit over-
heid of zorgverzekeraars die hen in
hun werkzaamheden belemmeren en te
veel tijd kosten. Deze bureaucratisering
zorgt echter eveneens bij de controle-
rende partij voor een last; het optuigen

nals in de zorg geen kwade bedoelin-
gen hebben en dat je hen maar moet
vertrouwen. Toch is dit te eenvoudig
gesteld. De professional heeft door zijn
autonomie nu eenmaal veel macht (art-
sen moeten niet voor niets een eed af-
leggen!), waardoor er behoefte is aan
een countervailing power.

Ook in de zorg is toenemende buraucratisering

een vorm van bescherming van kwetsbare patiénten

en bedoeld om misbruik van collectieve middelen

van een (vaak duur) controleapparaat.
Men kiest dus niet zomaar voor bureau-
cratisering.

Bureaucratisch organiseren is erop ge-
richt om machtsmisbruik tegen te gaan.
Het moet willekeur, “voortrekkerij” of
zelfs bedrog door vermenging met per-
soonlijke belangen tegengaan. Ook in
de zorg is toenemende buraucratisering
een vorm van bescherming van een
kwetsbare, athankelijke patiént/cliént
en bedoeld om misbruik van collectieve
middelen of fraude te voorkomen.

Vertrouwen vormt fundament

Nu is het verleidelijk om te roepen dat
het bureaucratisch denken uitgaat van
wantrouwen, dat de meeste professio-
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of fraude te voorkomen

Maar hoe ziet die er uit? Vaak eindi-
gen discussies hierover in de vraag of
je professionals, of mensen in het alge-
meen, mag vertrouwen of niet. Belang-
rijk hierbij is dat vertrouwen telkens
als een “vertrekpunt” wordt gezien. Je
zou deze vastlopende discussie kunnen
“ontstroeven” door vertrouwen als re-
sultante te beschouwen. Of je iemand

Risico van
machtsmisbruik

geen/weinig

Kans voor
deregulering

wel of niet vertrouwt, komt niet uit de
lucht vallen, maar is het gevolg van zijn
gedrag en resultaten. Iemand die zich
in het verleden goed gedragen heeft en
goede prestaties behaald heeft, zou je
dan ook meer vertrouwen dan voor wie
het tegenovergestelde geldt.

Het gaat dus niet alleen om het ver-
trouwen, maar ook om de (on)be-
trouwbaarbeid van de te controleren
persoon. Je zou vervolgens ook de
controle hierop af kunnen stemmen. Zo
hanteren ze bij de Belastingdienst het
principe dat iemand de controle krijgt
die hij “verdient”. Controle wordt dan
niet meer gezien als iets wat haaks staat
op vertrouwen, maar wat juist het fun-
dament vormt voor “gefundeerd” ver-
trouwen. lemand blind vertrouwen is in
deze opvatting naiéf en een betrouw-
baar persoon vooraf intensief controle-
ren overbodig en verspillend.

Verder professionaliseren

Kenmerkend voor professionals is dat
zij te maken hebben met veel onze-
kerheid en variatie. Dat kan bijvoor-
beeld zitten in een lastig te definiéren
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gewenst eindresultaat, activiteiten met
een onvoorspelbaar procesverloop en
wisselende uitkomsten, meer of minder
meewerkende patiénten en dat niet al-
tijd alle informatie beschikbaar is. Een
professional maakt met behulp van de
eigen kennis en ervaring in de verschil-
lende situaties telkens de beste keuze.
En moet hierbij z€lf kunnen variéren
om met deze variatie in het werk om te
kunnen gaan. Daarvoor is het nodig om
over autonomie te beschikken. Verdere
protocolering door bureaucratisering
kan dan belemmerend werken als deze
de keuzevrijheid gaat beperken.

De combinatie van grote variatie én
grote autonomie maken het werk van

professionals tevens lastig om te con-
troleren. Zo zal een professional ook
moeilijk “te pakken” zijn bij slechte re-
sultaten: hij kan gemakkelijk “excuses”
of “verklaringen” aandragen. Daarbij is
er door de vele onzekerheden moei-
lilk een rechtstreeks verband te leggen
tussen “de inspanning” en “het resul-
taat”: een goed acterende arts kan door
bovenstaande onzekerheden toch een
slecht resultaat boeken. Willen we een
uitspraak kunnen doen of een profes-
sional goed gehandeld heeft, dan moe-
ten we derhalve niet alleen kijken naar
de handeling en het resultaat, maar
vooral naar de achterliggende motie-
ven. Waarom kiest hij voor dat advies
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uwen” en “intensief controleren”

of besluit, welke redenering zit erach-
ter? Juist deze toelichting is interessant,
daarom spreken we ook van “reken-
schap” in plaats van “controle achteraf”.
De gegeven opheldering werpt dus ook
een licht op het vakmanschap van de
professional. Deze wordt inzichtelijk bij
concrete situaties of incidenten. Wan-
neer de rekenschap gegeven wordt in
het gezelschap van andere professio-
nals kan een interessant onderzoek ge-
start worden hoe bij dat soort situaties
het beste gehandeld kan worden. Waar
kijk je naar, wat legt het meeste gewicht
in de schaal, et cetera. Het échte vak
komt dan op tafel en kan onderzocht en
aangescherpt worden. Rekenschap kan

y

lemand blind vertrouwen is naiéf en een betrouwbaar persoon voordf intensief controleren is overbodig en verspillend. Een mogelijk alternatief is om

iemand de controle te geven die hij “verdient”. (Foto: Thinkstock)
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Het roer moet om!

Een van de speerpunten van het
actiecommité “Het roer moet om”
betreft eveneens rekenschap. Het
gaat daarbij ook om tot een juiste

balans te komen van gefundeerd
vertrouwen. Professionals komen
met voorstellen over eigen, juiste,
betekenisvolle rekenschap en die-
nen als basis voor de contractuele

afspraken met zorgverzekeraars en
gemeenten.

in collegiale toetsing tot interessante
leerervaringen leiden in plaats van dat
je in een vervelend defensief gedreven
wordt.

Optimaliseren van ketenzorg

Steeds meer patiénten ontvangen zorg
vanuit verschillende autonome zorg-
organisaties of “vrije beroepsbeoefe-
naars”. Afstemming en samenwerking
tussen deze partijen vindt iedereen
wenselijk, maar is niet altijd even ge-
makkelijk door de versnippering van
het overzicht van de totaal geconsu-
meerde zorg. Deze samenwerking
wordt extra bemoeilijkt door de aanwe-
zigheid van verschillende organisatie-
culturen en -belangen, maar ook door
de afwezigheid van een “hogere macht”
die indien nodig een bepaald handelen
kan afdwingen of “politieke spelletjes”
kan afstraffen. In plaats van een hogere
(bipsturende of controlerende instantie
in te stellen, zou je ook kunnen kiezen
voor onderling rekenschap geven. Ook
nu zouden écht gebeurde incidenten
met samenwerkingsproblemen als ver-
trekpunt kunnen worden gebruikt om
ieders acteren en achterliggende mo-
tieven te onderzoeken en samen na te
gaan wat wenselijk zou zijn. Deze re-
kenschapsessies vormen dan een plat-
form voor inter-organisationeel leren en
optimaliseren van ketensamenwerking.

(dreigende) failissementen van woning-
cooperaties, ziekenhuizen, thuiszorgor-
ganisaties, et cetera.

Ook nu is er sprake van te weinig hogere
(bijsturende of controlerende macht en
zou rekenschap in openbaarheid kunnen
zorgen voor een vroegtijdig signaleren
en mogelijk tegengaan van wanbestuur.
Juist door de toelichting van de achter-
liggende motieven en risicoinschattingen
kan gecheckt worden door de verschil-
lende partijen of er niet (te snel) voorbij
wordt gegaan aan een bepaald belang.
Zeker wanneer het geven van reken-
schap periodiek georganiseerd wordt,
zal een bestuur er rekening mee gaan
houden bij komende beslissingen en
de impact ervan toenemen. Belangen-
vertegenwoordigers kunnen dan ook
beter toetsen of het bestuur “luistert” of
“leert” en het effect kan nog vergroot
worden als de verschillende partijen
bijvoorbeeld jaarlijks “hun vertrouwen”
mogen uitspreken dan wel opzeggen in
het bestuur.

Meer positieve energie

Het geven van rekenschap biedt dus
interessante mogelijkheden voor een
aantal actuele vraagstukken. Het vraagt
echter ook een investering, maar dat
kost het huidige controleapparaat ook,
maar geeft waarschijnlijk meer positieve
energie.

Het gaat dus ook om de (on)betrouwbaarheid van de te controleren persoon
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Voorkomen wanbestuur

Besturen van (semi)publieke organisa-
ties is een lastige aangelegenheid door
de vele verschillende belangen die men
moet weten te balanceren. Helaas kun-
nen we in de krant lezen dat dit ook
wel eens misgaat met het bestuur en

Tot slot: een professional moet zich al-
tijd kunnen verantwoorden, omdat dit
nu eenmaal bij zijn professie hoort. No-
blesse oblige. <<
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