
©
 S

ti
ch

ti
n

g 
Pr

es
en

ti
e 

Inzicht geven met 
verhalen: narratief-

relationeel verantwoorden

Jan den Bakker en Guus 
Timmerman (St. Presentie)

met een bijdrage van Yvet Rabius
en Alette Veldhuis (JP van den 

Bent)

24 september 2024



©
 S

ti
ch

ti
n

g 
Pr

es
en

ti
e 

2010

2016

2018

2024



©
 S

ti
ch

ti
n

g 
Pr

es
en

ti
e 

Kompas vraagt om ‘Kwaliteitsbeeld’
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Verantwoording

✓ Een inhoudelijke opvatting over wat goede zorg is

✓ Zorgethisch model van kwaliteitsontdekking: cultiveren 
van kwaliteitsbewustzijn
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Zorgethisch model voor kwaliteitsontdekking
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Verantwoording

✓ Een inhoudelijke opvatting over wat goede zorg is

✓ Zorgethisch model van kwaliteitsontdekking: cultiveren 
van kwaliteitsbewustzijn

✓ Relationeel verantwoorden: ‘ergens vandaan voor 
iemand’

✓ Narrativiteit: beleving verteld, toedracht beschreven en 
baat geëvalueerd

✓ Narratief werk
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Narratief werk 
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Narratief-relationeel verantwoorden 

Een voortgaand, cyclisch proces van:
1. ten behoeve van goede zorg, voortgaand leren en/of goed werkgeverschap
2. inzicht geven in je werk als team – of in het werk van het team, de afdeling of 

de organisatie waarvoor je verantwoordelijk bent
3. aan een gesprekspartner in een context die daarvoor de ruimte biedt – dat kan 

ook een directe collega zijn
4. door betekenisvolle verhalen te vertellen
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Narratief-relationeel verantwoorden 

Een voortgaand, cyclisch proces van:
1. ten behoeve van goede zorg, voortgaand leren en/of goed werkgeverschap
2. inzicht geven in je werk als team – of in het werk van het team, de afdeling of 

de organisatie waarvoor je verantwoordelijk bent
3. aan een gesprekspartner in een context die daarvoor de ruimte biedt – dat kan 

ook een directe collega zijn
4. door betekenisvolle verhalen te vertellen
5. die uitnodigen tot verdiepende vragen
6. welke in een onderzoekend gesprek kunnen worden besproken
7. waarmee je ook rekenschap kunt afleggen
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Narratief-relationeel verantwoorden 

Een voortgaand, cyclisch proces van:
1. ten behoeve van goede zorg, voortgaand leren en/of goed werkgeverschap
2. inzicht geven in je werk als team – of in het werk van het team, de afdeling of 

de organisatie waarvoor je verantwoordelijk bent
3. aan een gesprekspartner in een context die daarvoor de ruimte biedt – dat kan 

ook een directe collega zijn
4. door betekenisvolle verhalen te vertellen
5. die uitnodigen tot verdiepende vragen
6. welke in een onderzoekend gesprek kunnen worden besproken
7. waarmee je ook rekenschap kunt afleggen
8. aan een gesprekspartner die in de formele positie is betekenis te geven aan 

het vertelde verhaal op een manier die voor hem relevant is
9. en waarbij dossiervorming aan de orde kan zijn.
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Narratief-relationeel verantwoorden 
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Wat is het? 

Inzicht geven aan anderen in je werk aan de hand van 
verdiepte en verrijkte verhalen waarmee die anderen 
onderzoekende vragen kunnen stellen. 

Wat betekent dat voor teams/professionals?
• Dat reële en levende verhalen de basis worden voor een 

onderzoekend gesprek met anderen. Het samen verdiepen en 
verrijken van verhalen geeft henzelf meer inzicht en het bespreken 
met anderen geeft erkenning voor de complexiteit van het werk. 

Wat betekent dat voor de anderen?
• Dat niet abstracte cijfers of lijstjes maar verhalen en het gesprek 

daarover een rijker beeld geven van de manier waarop zorg wordt 
verleend en hoe teamleden daarin samenwerken, leren en 
verbeteren.
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Dat roept allerlei vragen

Waaraan voldoet een verhaal zodat 
anderen inzicht krijgen?

Kunnen teams dat zelf ophalen, verrijken en 
opschrijven?

Wat is een onderzoekend gesprek?

Hoeveel verhalen zijn nodig om anderen 
inzicht te geven?
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Uitgevoerd onderzoek

• Verhalen zijn opgehaald, verrijkt en 
uitgeschreven met externe begeleiding 
bij drie organisaties (steeds bij twee 
teams en management/staf = 9 teams) 

• Teams en management/staf gingen in 
gesprek over elkaars verhalen. 

• Analyse van verhalen en gesprekken 
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Bijzondere kenmerken

• Verantwoordingseenheid zijn teams

• Verhalen zijn opgehaald, verrijkt en 
uitgeschreven (meer dan een verzameling 
ervaringen): direct leereffect voor teams 

• Onderzoekende gesprekken over verhalen 
geven inzicht aan gesprekspartners. 
• Je hoort het verhaal niet aan, het verhaal is ook geen 

illustratie maar het verhaal ontvouwt zich ter plekke en wordt 
zo invoelbaar en zichtbaar. 
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Voorbeeld (ingekort) 
‘We hadden een dame, die inmiddels is overleden, Sandra. Die had een speciaal plekje in 
mijn hart. Ze was altijd schooljuf of peuterleidster geweest. En we waren in de dierentuin, 
mijn man was ook mee en die had Sandra onder zijn hoede. Op een gegeven moment waren 
we bij de apenrots en we wilden een fotomomentje en ineens zegt m’n man: “Waar is 
Sandra?” Ze was al ver weg. Sandra zei, toen we haar weer vonden: “Ik had toch een briefje 
neergelegd op de tafel dat ik even daarheen was?” Mijn man in alle staten, en Sandra: 
“Waar maak je je druk om, ik had toch een briefje neergelegd?” Ze kon hard lopen en ze was 
in no time vertrokken. In de dierentuin zag Sandra een groep kinderen van een 
kinderdagverblijf. Ze liep direct op deze groep af en was weer even terug in haar rol als 
peuterleidster. Daar genoot ze van.

Zij wist de weg, ik ga m’n eigen gang, ik leg een briefje neer – in haar gedachten dan – en 
dat ze het gevoel had dat het weer het gewone leven was. Dat ze die vrijheid en 
zelfstandigheid weer had: dit is mijn omgeving, dit ken ik. Dat vond ik heel bijzonder en dat 
maakt het werk heel erg leuk.’
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Resultaten 

Waaraan voldoet een verhaal zodat 
anderen inzicht krijgen?
• Startvraag: vertel een verhaal dat een ander inzicht geeft in jouw werk
• Zo feitelijk mogelijk
• Verkennen van meerdere perspectieven (cliënt, netwerk, professional, 

organisatie, context) 
• Gericht ophalen van ontbrekende perspectieven of  informatie 
• Schriftelijk vastleggen van het verhaal:

• Op gevoelsniveau raken  
• Niet verhullend taalgebruik
• Hele traject in beeld 

Aandachtspunt: ophalen van perspectief bij cliënt en/of netwerk is nog 
niet vanzelfsprekend maar steeds heel betekenisvol
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Resultaten 

Kunnen teams dat zelf ophalen, verrijken en opschrijven?

Dat wordt in een volgende fase getest. Daarvoor is een kaartenset
ontwikkeld. Teams blijken veel zelf te kunnen maar het 
opschrijven is de grootste hobbel. 
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Resultaten 

Wat is een onderzoekend gesprek?

• Voorlezen van het verhaal door een betrokkene
• Open houding en betrokkenheid
• Geen snelle oordelen (sommige woorden bleken triggers 

voor een script aan reacties)
• Samen en relationeel onderzoeken
• Feitelijke en onderzoekende vragen stellen (vergelijkbaar 

aan de vragen die de teamleden aan elkaar kunnen 
stellen) 

• Vragen naar andere verhalen en voorbeelden
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Resultaten 

Hoeveel verhalen zijn nodig om tot dat 
inzicht te komen?

• Dat blijkt mee te vallen
• Diegene die inzicht wil hebben kiest uit een beperkt 

aantal verhalen
• Elk verhaal blijkt dat een soort sleutelgat om inzicht 

te krijgen in de kwaliteit van zorg, de kwaliteit van 
samenwerken en  de kwaliteit van de 
ondersteuning uit de organisatie 
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Vervolg

1. Testen van een tool die teams/ 
organisaties zelf in staat stelt verhalen 
op te halen, te verrijken en vast te 
leggen

2. Integreren in kwaliteitssysteem

3. Format voor een kwaliteitsdocument

4. Verhouding cijfers en verhalen 

5. Inspecteren met verhalen (IGJ)
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JP van den Bent
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JP van den Bent: De bedoeling
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Interne sturing = externe verantwoording
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