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Dr. A. Klink, minister VWS

Mw. Dr. J. Bussemaker, staatssecretaris VWS

Leden Vaste Kamercommissie Volksgezondheid

c.c. Ministerie van VWS, directie Markt en Consument

Woerden,
22 december 2007

Kenmerk: 
PPKZ/221207/mt

Betreft: 
standpunt bij opzet Wet Cliënt en Kwaliteit van Zorg

Geachte heer, mevrouw, 

Wie hart heeft voor kwaliteit, investeert in klachtenopvang en –bemiddeling voor cliënten in de zorg. 

De inzet van een vertrouwenspersoon, klachtenfunctionaris en/of klachtenbemiddelaar heeft – dat is inmiddels aangetoond – vele positieve effecten.

Een professionele basis is daarbij van groot belang.

Om dit ‘adagium’ onder de aandacht te brengen en de professionalisering te bevorderen,

 heeft een aantal organisaties de krachten gebundeld in het Platform Professionalisering Klachtenopvang en –bemiddeling in de zorgsector.

Deelnemers aan dit platform zijn momenteel: Ineke Glissenaar (AKJ), Loes den Dulk (Stichting Raad op Maat), Marga Timmers (SOKG), Nannie Flim (Stichting PVP), Phia de Groot (VKIG), Brenda Frederiks (VU medisch centrum) en Jolyn van Vuuren (Zorgbelang Nederland); adviseur is Barbara Prins (IGZ). *

We hebben kennis genomen van de plannen voor een wetsvoorstel Cliënt en Kwaliteit van Zorg.

Als platform stellen wij u in bijgaande notitie op de hoogte van ons standpunt.

Graag zijn we bereid om in verder gesprek met u dit standpunt toe te lichten.

Vriendelijke groet,

namens het Platform Professionalisering

Klachtenopvang en Bemiddeling in de zorgsector

Marga Timmers (SOKG)

Nannie Flim (Stichting PVP)

Bijlage: 1

(*) 

AKJ: Advies- en Klachtenbureau Jeugdzorg

SOKG: Stichting Ondersteuning Klachtopvang Gezondheidszorg, expertisecentrum klachtenmanagement

Stichting PVP: Stichting Patiëntenvertrouwenspersoon in de geestelijke gezondheidszorg

VKIG: Vereniging van Klachtenfunctionarissen in de Gezondheidszorg

VU medisch Centrum: Vrije Universiteit medisch centrum

IGZ: Inspectie voor de Gezondheidszorg

Standpunt 

bij het wetsvoorstel Cliënt en kwaliteit van zorg in voorbereiding

22 december 2007 

In de contouren van het wetsvoorstel Cliënt en kwaliteit van zorg dat door VWS op 4 oktober 2007 is geschetst, komt het recht op effectieve klachtmogelijkheid aan de orde.

Het is bekend en aangetoond dat voor een effectieve klachtmogelijkheid de inzet van een ondersteuner en/of bemiddelaar van wezenlijk belang is.

Momenteel gebeurt dit nog te vrijblijvend.

Het platform professionalisering klachtenopvang en –bemiddeling (1) zet zich in om in de zorgsector te komen tot een professionele en onafhankelijke inrichting van de klachtenopvang en –bemiddeling.

Vanuit dat kader vraagt het platform bij de verdere uitwerking van het wetsvoorstel, voorzover dit het recht op effectieve klachtmogelijkheid betreft, de aandacht voor het volgende.

Klachtenrichtlijn als kader

Eind 2004 is als kader voor effectief klachtenmanagement door zorgaanbieders de Klachtenrichtlijn Gezondheidszorg uitgebracht. 

Deze richtlijn is indertijd onderschreven door een scala van organisaties van zorggebruikers en zorgaanbieders, alsmede de Inspectie voor de Gezondheidszorg en het ministerie van VWS.

Voor een nadere invulling van de vereisten van goed klachtenmanagement (zoals vast te leggen in de wet Cliënt en kwaliteit van zorg) dient de Klachtenrichtlijn als kader te gelden.

Beschikbaarheid klachtenopvang en -bemiddeling

Als belangrijkste aanbevelingen t.a.v. de beschikbaarheid van opvang en bemiddeling zijn in de Klachtenrichtlijn genoemd:

· aanbeveling 3 A:


De zorgaanbieder wijst een persoon of instantie aan met als expliciete taak de klachtenopvang in de zin van (eerste) opvang, hulp bij probleem-, vraag- en 
doelbepaling van de klager en verdere informatie, advies en bijstand.

· aanbeveling 3 B:


De (eerste) opvang door de verschillende klachteninstanties gebeurt neutraal en is gericht op een adequate afhandeling van de klacht. 


Wanneer de bijzondere positie van klagers daartoe noodzaakt, is de inzet van een ‘partijdige’ opvang in de zin van bijstand gewenst.(2)
In de nieuwe wet dient de beschikbaarheid van de functie via elke aanbieder van zorg te zijn gewaarborgd.

Daarnaast is en blijft het van belang dat ook voorzien is in de algemene externe klachtenopvang voor cliënten. (3)
De ‘interne’ klachtenopvang bij elke zorgaanbieder en de externe klachtenopvang hebben een complementaire functie.

Waarborgen professionaliteit

In de geest van de Klachtenrichtlijn Gezondheidszorg pleit het platform voor het opnemen in de nieuwe wet van nadere vereisten t.a.v. de invulling van de effectieve klachtmogelijkheid.

Deze nadere vereisten betreffen met name:

· de invulling van de klachtenopvang en –bemiddeling door betaalde, expliciet daartoe opgeleide functionarissen;

· een onafhankelijke positionering van de functie (te regelen door inzet via  onafhankelijke organisaties voor klachtenopvang en –bemiddeling of door een professioneel statuut en ontslagbescherming);

· invulling van de functie conform op te stellen beroepsprofielen;

· beschikbaarheid van de functie, tenminste tijdens kantooruren en voor bijzondere groepen ook 7 x 24 uur;

· een kader en faciliteiten voor het ‘onderhouden’ van de professionaliteit;

· regeling van een onafhankelijke meting van de mening van cliënten en hun naasten over de effectieve klachtmogelijkheid zoals door de zorgaanbieder vormgegeven.

Het platform zet zich in om aan deze vereisten vorm te kunnen geven door in onderlinge afstemming. De intentie is om te komen tot ontwikkeling van beroepsprofielen voor de functie van klachtenopvang en –bemiddeling in diverse sectoren van de zorg, tot het opstellen van opleidingsprofielen en tot het opzetten van een systeem voor gecertificeerde beroepsopleiding en beroepsregistratie.

(1)

Het platform kent als deelnemers: Ineke Glissenaar (AKJ), Loes den Dulk (Stichting Raad op Maat), Marga Timmers (SOKG), Nannie Flim (Stichting PVP), Phia de Groot (VKIG), Brenda Frederiks (VU medisch centrum) en Jolyn van Vuuren (Zorgbelang Nederland); adviseur is Barbara Prins (IGZ). 

AKJ: Advies- en Klachtenbureau Jeugdzorg

SOKG: Stichting Ondersteuning Klachtopvang Gezondheidszorg, expertisecentrum klachtenmanagement

Stichting PVP: Stichting Patiëntenvertrouwenspersoon in de geestelijke gezondheidszorg

VKIG: Vereniging van Klachtenfunctionarissen in de Gezondheidszorg

VU medisch Centrum: Vrije Universiteit medisch centrum

IGZ: Inspectie voor de Gezondheidszorg

(2)

De partijdige klachtenopvang gebeurt door een functionaris (vertrouwenspersoon) die zich achter en naast de cliënt opstelt en deze volgt in hetgeen hij als klacht aan de orde wil stellen.

(3) 

De externe klachtenopvang wordt met name door diverse patiëntenorganisaties vormgegeven en vindt plaats vanuit het patiënten- of cliëntenperspectief.
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