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

Inzet van functionarissen zoals een vertrouwenspersoon, klachtenbemiddelaar of klachtenfunctionaris leidt – dat is bewezen – tot:

· betere afstemming tussen cliënt en zorg en dus meer kwaliteit;

· verbeterde verhoudingen, meer vertrouwen bij de cliënt, meer werkplezier bij de zorgverlener;

· meer oog voor het cliëntenperspectief en –rechten;

· minder klachtenprocedures en claims.

Klachtenopvang en –bemiddeling is een vak. Het verdient een professionele uitoefening volgens toetsbare kwaliteitseisen.

Deze boodschap dragen we uit via het Platform professionalisering klachtenopvang en –bemiddeling zorgsector. Lees hierna meer over onze plannen en opzet.

De initiatiefnemers:

Betsy Hummelink en Phia de Groot (VKIG), Nannie Flim (Stichting PVP), Ineke Glissenaar (AKJ), Loes den Dulk (Raad op Maat), Marga Timmers (SOKG).

Ontwikkelingen

De klachtenopvang en –bemiddeling voor cliënten krijgt op dit moment zeer divers gestalte. 

De functie is een pijler voor goed klachtenmanagement door aanbieders van zorg. Dat is vastgelegd in de Klachtenrichtlijn Gezondheidszorg 2004). Het wordt bevestigd door ervaringen van (klagende) cliënten en door onderzoek (o.a. NiVel).  

Een van de pijlers van overheidsbeleid in de zorgsector is versterking van de positie van de cliënt. Klachtenopvang en –bemiddeling draagt daaraan bij. Cliënten krijgen voorlichting over hun rechten. Zij krijgen advies en ondersteuning bij het vinden van de juiste klachtweg. Door inzet als ‘tussenpersoon’ worden problemen aangepakt en het vertrouwen herstelt.

Vanuit verschillende kanten doen zich ontwikkelingen voor die een impuls voor professionalisering kunnen betekenen:

· De VKIG (Vereniging van Klachtenfunctionarissen in Instellingen voor Gezondheidszorg) voert een traject van beroepsontwikkeling uit en heeft recent een beroepsprofiel vastgesteld.

· In de jeugdzorg heeft de functie een impuls gekregen door de verandering in de Wet op de Jeugdzorg. Het AKJ (Advies- en Klachtenbureau Jeugdzorg) en regionale organisaties van Zorgbelang hebben een concept beroepsprofiel voor de vertrouwensfunctie in de jeugdzorg opgesteld. Zij zijn – al dan niet gezamenlijk – doende met de professionalisering van de functie door opleiding, toetsing en evaluatie.

· De Stichting PVP (Patiëntenvertrouwenspersoon in de geestelijke gezondheidszorg) is aanbieder van de vertrouwensfunctie voor de GGZ en realiseert een in de praktijk getoetste opleiding van 1 jaar voor vertrouwenswerk in de GGZ.


Daarnaast beschikt de stichting over diverse instrumenten voor professionalisering. 

-
Vanuit diverse zorgaanbieders en brancheorganisaties is men doende om de functie verder ‘op te tuigen’ (o.a. brancheorganisaties als Actiz en VGN).

· Organisaties als Raad op Maat en SOKG expertisecentrum klachtenmanagement zorg ondernemen diverse scholings- en ontwikkelingsactiviteiten.

Deze en andere ontwikkelingen zijn reden om krachten te bundelen door oprichting van een platform voor professionalisering van de functie ‘klachtenopvang en –bemiddeling’ in de zorgsector.
Missie en doel

De missie van het platform luidt:

Een gemeenschappelijk kader tot stand brengen voor professionele opzet en uitvoering van de klachtenopvang en –bemiddeling, uitgaande van een kernprofiel van deze functie en met respect voor de varianten die in diverse sectoren gewenst zijn.

In concreto betekent dit:

· uitdragen van het belang van de functie

· komen tot (wettelijke) verankering in de zin van verplichte instelling van de functie en van vastlegging van minimale kwaliteitsnormen

· ontwikkelen van een beroepsprofiel (kernprofiel) en varianten zoals de functie van vertrouwenspersoon, klachtenfunctionaris en klachtenbemiddelaar

· bevorderen van het opstellen van specificaties per doelgroep (en zorgsector) in samenhang met het kernprofiel

· uitwerken van het profiel in kwaliteitsnormen en competenties

· opzetten en uitwerken van een kader voor gecertificeerde opleidingstrajecten

· opzetten van een kader voor geregistreerde beroepsuitoefening.

Een platform van ‘trekkers’ en inhoudsdeskundigen op dit terrein is een middel om deze missie te verwezenlijken. 

We laten een gezamenlijk geluid horen en verwerven middelen voor uitvoering van het professionaliseringstraject.

Meer informatie

Wilt u meer weten? Neem dan contact op met:

· Nannie Flim, via n.flim@pvp.nl of 030 – 271 83 53

· Marga Timmers, via mtimmers@sokg.nl of 0348 – 40 91 03
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