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Bijlage: Lijst met deelnemende instellingen per 1 januari 2010






1. 
Inleiding

In 2004 stelden zes organisaties in de zorg- en dienstverlening aan mensen met een handicap, te weten Vanboeijen, de Brink, Stichting de Leite, Stichting Dreei, de Trans en MEE Drenthe, een gezamenlijke regeling voor de behandeling van klachten vast. 
Doel van de regeling is een laagdrempelige, onafhankelijke en deskundige behandeling van klachten van cliënten respectievelijk hun belangenbehartigers conform de Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector (WKCZ) en de Wet Bijzondere opname psychiatrische ziekenhuizen (BOPZ). Op 14 april 2005 werd de commissie officieel geïnstalleerd. 

In de afgelopen jaren is het aantal instellingen dat gebruik maakt van de diensten van de klachtencommissie gegroeid tot 14. Zoals uit bijlage 1 blijkt gaat het hierbij om zorgaanbieders uit de provincies Groningen en Drenthe. Om die reden werd in 2008 de naam van de commissie gewijzigd in Interprovinciale Klachtencommissie Groningen/Drenthe (IPKC).

Achterliggend idee van de klachtencommissie is dat een goede klachtenbehandeling kan bijdragen aan het wegnemen van ongenoegen bij cliënten en hun belangenbehartigers en  verhoging van de kwaliteit van de zorg.

Daarbij is het uiteraard wel belangrijk dat klagers vertrouwen hebben in de onafhankelijkheid en deskundigheid van de commissie. Wat betreft de onafhankelijkheid: geen van de leden van de commissie heeft binding met de deelnemende organisaties. Wat betreft de deskundigheid: de samenstelling van de klachtencommissie is thans zodanig dat zij alle klachten kan behandelen.  De commissie prijst zich gelukkig dat naast de reeds aanwezige deskundigheid in de loop van 2009 ook een arts/jurist in haar gelederen kon worden opgenomen. Daarmee werd aan een reeds lang gevoelde behoefte tegemoet gekomen (zie voor samenstelling hoofdstuk 2).

De IPKC functioneert sinds 1 januari 2009 ook als klachtencommissie voor Novatec/NovaWorks, op het gebied van ongewenste omgangsvormen. Novatec/NovaWorks is een organisatie voor sociale werkvoorziening en arbeidsrehabilitatie in Tolbert en omgeving. 

Deze werkzaamheid vindt plaats op basis van een eigen en ten behoeve van Novatec-NovaWorks aangepast reglement.

De IPKC vindt het belangrijk haar draagvlak te vergroten waardoor de voor de klachtenbehandeling zozeer noodzakelijke ervaring kan worden opgedaan. Om die reden stelt de IPKC zich positief op ten opzichte van nieuwe verzoeken om van het werk van de commissie gebruik te maken. In 2009 heeft het geleid tot de aansluiting van 2 organisaties bij de IPKC.

In 2009 is bericht ontvangen van faillissement van Paillet Zorgondersteuning, waardoor deze instelling van de lijst van deelnemende organisaties werd geschrapt. 

De aangesloten instellingen hanteren ieder hun eigen interne klachtenregeling. Cliënten zullen veelal eerst op deze interne klachtenregeling een beroep doen alvorens naar de Interprovinciale Klachtencommissie te gaan. Dit is echter geen voorwaarde: cliënten kunnen te allen tijde rechtstreeks hun klacht voorleggen aan de Interprovinciale Klachtencommissie Groningen/Drenthe. 

De klachtencommissie stelt zich in alle gevallen de vraag in hoeverre alsnog gekomen kan worden tot een oplossing van het ongenoegen dat tot de klacht geleid heeft, zo mogelijk via bemiddeling. Indien de klachtencommissie hier mogelijkheden toe ziet, wordt de weg van bemiddeling pas gevolgd indien de klager hiermee instemt. Is dat niet het geval dan wordt de klacht alsnog in behandeling genomen.

De aangesloten instellingen betalen per jaar elk 1.000 euro ter bestrijding van de niet-klachtgebonden kosten van de IPKC. Daarnaast worden klachtgebonden kosten in rekening gebracht bij de organisatie tegen wie de klacht is ingediend.

Er worden geen kosten in rekening gebracht aan klagers.

2.
De klachtencommissie

De klachtencommissie bestaat uit de volgende personen:

	De heer mr. W.J. Nauta (voorzitter)
	voormalig directeur verstandelijk gehandicaptenzorg

	Mevrouw G.S. Havinga
	voormalig maatschappelijk werker gehandicaptenzorg

	Mevrouw A.K. Pool-Kruidhof
	voormalig docent voortgezet onderwijs

	Mevrouw drs. I. ten Napel
	voormalig orthopedagoge in de gehandicaptenzorg

	De heer drs. G. Kuiper
	voormalig psycholoog in de gehandicaptenzorg

	De heer M.F. Kramer
	Docent aan de opleiding Sociaal Pedagogisch Werk


*Mevrouw Pool en de heer Kramer zijn lid op voordracht van cliëntenorganisaties* 

Mevrouw J.K. Nijhuis-van Haaren is per 1 januari 2009 ambtelijk secretaris van de klachtencommissie.

De klachtencommissie heeft in 2009 haar ledenaantal uitgebreid met de heer W.J. de Boer. De heer De Boer is jurist en arts (niet praktiserend). 

3. Bekendheid en bereikbaarheid

Voor personen die ongenoegen hebben over het werk van de zorginstelling, is het uiteraard van groot belang dat zij weten welke klachten zij aan de IPKC kunnen voorleggen en hoe zij de commissie kunnen bereiken. De afgelopen jaren maakte de IPKC in dit kader gebruik van een callcenter, waar telefonisch het eerste contact met de commissie gelegd kon worden. In de loop van 2009 werd duidelijk dat niet langer gebruik kon worden gemaakt van dit of een ander callcenter. Mede om die reden werd het initiatief genomen tot het inrichten van een website van de IPKC. Daarmee werd aan een reeds lang geuite wens van veel zorgaanbieders tegemoet gekomen. Eind 2009 waren de voorbereidingen zover gevorderd dat de site online kon worden gezet. 

Op dit moment kunnen klagers op 3 manieren contact leggen met de commissie:

· door het schrijven van een brief naar Postbus 30014 9400 RA Assen;

· door het invullen van een klachtformulier op de site van de IPKC;
· door in te spreken via het telefoonnummer 06-30346998 van de commissie.
Deze laatste contactmogelijkheid is vooral bedoeld om de bereikbaarheid van de commissie te vergroten, ook voor diegenen die met het gebruik van computer en internet nog niet zo vertrouwd zijn.

Inmiddels is aan het deelnemende organisaties het verzoek gedaan de site van de IPKC te linken aan hun sites. 

De folder van de IPKC voldoet niet aan de daaraan te stellen eisen en sluit niet meer aan bij bovenstaande ontwikkelingen. In verband daarmee zal deze folder binnenkort worden aangepast en aan de deelnemende organisaties worden aangeboden.
4. 
Werkwijze

Op basis van de klachtenregeling acht de klachtencommissie het essentieel dat de uitkomst van iedere klachtbehandeling en de verwoording van de uitspraak zowel voor klager als verweerder begrijpelijk zijn. Dit betekent dat in iedere uitspraak alle stappen die in het onderzoeksproces gezet zijn en alle informatie die gebruikt is, in de uitspraak - vaak samengevat - worden opgenomen.

Vaak raadpleegt de klachtencommissie het medisch- en/of zorgdossier van de cliënt voor zover deze toestemming heeft gegeven voor de raadpleging daarvan. Voorts wordt in de uitspraak het verweerschrift opgenomen dat de verweerder, op verzoek van de klachtencommissie, naar aanleiding van de klachtbrief opstelt.

Op basis van de klachtbrief en het verweerschrift, in combinatie met de informatie uit de dossiers, vindt de hoorzitting plaats. De klachtencommissie beschouwt de hoorzitting als het belangrijkste onderzoeksinstrument uit de klachtenprocedure. Hier wordt immers, in aanwezigheid van beide partijen, alle beschikbare informatie gecheckt, nieuwe informatie ingewonnen en opvattingen uitgewisseld. Om die reden vindt de hoorzitting dan ook in aanwezigheid van beide partijen plaats, tenzij de verhoudingen tussen de partijen dusdanig verstoord zijn dat geen zinvolle informatie-uitwisseling mogelijk zou zijn. Deze situatie heeft zich in het verslagjaar 2009 niet voorgedaan.

De uitspraak concentreert zich op de gegrondheid dan wel ongegrondheid van de klacht. Om een uitspraak te kunnen doen, is het soms noodzakelijk tot een herformulering van de klacht te komen. Vanuit de klachtencommissie wordt in een dergelijk geval contact opgenomen met de klager en wordt een voorstel tot herformulering gedaan. Uiteraard beslist de klager over die herformulering. In het verslagjaar is dit ook enkele keren gebeurd.

In beide gevallen - gegrond danwel ongegrond - geeft de klachtencommissie, zo duidelijk als mogelijk is aan op basis van welke norm (wettelijk of anderszins) zij tot haar oordeel is gekomen. Het is vervolgens aan klager en verweerder om, op basis van de uitspraak, waar mogelijk en nodig, het proces rond de verstoorde zorgverlening te hervatten. De WKCZ noch het klachtenreglement van de klachtencommissie kent een vorm van hoger beroep.

In voorkomende gevallen voegt de klachtencommissie aan haar oordeel over de gegrondheid van een klacht ook een advies toe. In de regel wordt dit advies verstrekt aan de directie van de betrokken zorginstelling. Het advies vloeit voort uit zaken die de klachtencommissie bij haar onderzoek opgevallen zijn en die naar haar mening bijstelling behoeven. In het verslagjaar heeft de klachtencommissie inderdaad enkele adviezen uitgebracht (zie 6: Klachtenafhandeling 2009). 

De klachtencommissie beschouwt deze adviserende kant van haar werk als zeer belangrijk omdat zij daardoor in de gelegenheid is om vanuit haar eigen deskundigheid een bijdrage te leveren aan de kwaliteit van de zorg aan de organisatie die in de klachtprocedure betrokken is.  

Indien een advies door de instelling wordt overgenomen, wordt de instelling enige tijd later naar de stand van zaken in de uitvoering van het advies gevraagd. De instelling wordt gevraagd het bericht hierover in afschrift naar de klager te zenden, waardoor deze zicht krijgt op het uiteindelijke effect van zijn klacht. Dit sluit aan bij de wens van veel klagers, om niet alleen duidelijkheid te krijgen op de gegrondheid van een klacht maar ook om vergelijkbare situaties in de toekomst te voorkomen. 

5.
Landelijke ontwikkelingen

In mei 2008 publiceerden de bewindslieden van VWS het programma “Zeven rechten voor de cliënt in de zorg: investeren in de zorgrelatie”. Op het terrein van het klachtenmanagement wordt in dit programma het voorstel gedaan de bestaande Geschillencommissie Ziekenhuizen om te vormen tot een Geschillencommissie Zorginstellingen. Die commissie zou laagdrempelig, onpartijdig en met een gelijke aanpak over het gehele land uitspraak moeten doen op klachten van cliënten. Belangrijk daarbij is dat de commissie ook een financiële compensatie ten behoeve van de, in gelijkgestelde klager, kan opleggen van nu nog 5.000 euro, straks wellicht 25.000 euro.

Achtergrond van dit voorstel is de gedachte, dat “niet alle klachtencommissies slecht functioneren maar dat het wel beter moet, in het bijzonder op het punt van onpartijdigheid”. De minister gaat er dus kennelijk vanuit dat klagers de klachtencommissie niet onpartijdig ervaren. De commissie herkent deze kritiek niet: klagers noch verweerder hebben dit tot nu toe op dit punt bij de commissie naar voren gebracht, ook niet als zij in het ongelijk gesteld werden.

Hoe het ook zij: de commissie volgt deze ontwikkelingen met grote belangstelling. Overigens wijzen berichten er op dat de aanvankelijk door de bewindslieden betrachte grote voortvarendheid met betrekking tot regelgeving inmiddels is verflauwd.
6. Klachtenafhandeling 2009

In 2009 zijn 9 klachten ingediend, waarvan er 7 zijn behandeld. Het aantal klachten is vergeleken met 2008 gestegen. 

	Behandelde klachten 2009
	Aantal
	Status

	Promens Care (De Leite)
	2
	Klachten afgehandeld

	Stichting Dreei
	1
	Klacht afgehandeld

	Icare De Trans
	0
	

	Vanboeijen
	3
	1 klacht afgehandeld, 1 klacht teruggetrokken,

1 klacht loopt nog

	MEE Drenthe
	1
	Gecombineerd met Vanboeijen, afgehandeld

	De Brink
	0
	

	Driever’s Dale
	0
	

	Stichting Ilmarinen
	0
	

	De Zijlen
	1
	Klacht teruggetrokken

	Nieuw Woelwijck
	0
	

	Stichting Novo
	1
	Klacht afgehandeld

	Stichting Jade
	0
	

	Novatec
	0
	


Klacht 1

Ouders klagen over manipulatie bij overplaatsing, slechte opvang ZIB, manipulatie bij relatie met vriendin van zoon en doorspelen privacygevoelige zaken zonder toestemming. Deze klachten worden ongegrond benoemd. De klachten inzake slecht nakomen van afspraken, onvoldoende zorgverlening, onvoldoende medewerking en onvoldoende begeleiding alsmede het niet ontvangen hebben van een eindevaluatie worden gegrond verklaard.

Klacht 2

Ouders klagen dat begeleiding van zoon niet in overeenstemming is met zorgvraag. Ouders voelen zich niet voldoende begeleid in zorgvraag voor de zoon en niet serieus genomen door de medewerkers van de instelling.

Deze klacht wordt kort voor de hoorzitting door de ouders ingetrokken.

Klacht 3

Mevrouw klaagt dat haar gezin niet de zorg en begeleiding heeft gekregen waar het volgens de indicatie recht op heeft. Ook klaagt zij dat de financiële situatie verslechterd is door bemoeienis van de instelling. Beide bovenstaande klachten worden ongegrond verklaard. 

Haar zoon heeft niet voldoende begeleiding gehad om tot een opleiding te worden toegelaten. Hierover kan de commissie geen uitspraak doen omdat er geen gegevens voorhanden zijn.

Bovendien is volgens klager een brief gestuurd naar woningcorporaties dat er geen woning aan haar en haar gezin mag worden verhuurd. Ook deze klacht is ongegrond.

Klacht 4

Ouders klagen dat er geen voldoende toezicht is op haar dochter in de instelling waar zij woont. Daardoor zijn 2 incidenten voorgekomen van seksuele aard. 

De commissie is van mening dat de instelling goed zorginhoudelijk beleid (ongegrond) heeft gevoerd maar in praktische zin tekort geschoten is (gegrond). 

Klacht 5

Mevrouw klaagt over de onverzorgde kamer, nieuw gekochte kleding die niet meer aanwezig is en te vaak wisselende groepsleiding bij de instelling waar haar broer woont. Mevrouw trekt deze klacht later in.

Klacht 6

Mevrouw klaagt dat haar dochter niet volledig en onzorgvuldig behandeld wordt in de zorginstelling waar de dochter woont. Ook over informatieverstrekking/communicatie en financiën wordt geklaagd. Door omstandigheden loopt deze klacht door in 2010. 

Klacht 7

Moeder klaagt dat haar zoon niet de zorg en begeleiding krijgt die hij nodig heeft en dat de instelling tekort schiet bij passende en veilige huisvesting. Ook schiet de instelling volgens haar tekort bij het overleg over een nieuw zorgplan en wordt de bewindvoerder niet op de juiste wijze betrokken.

Alle bovengenoemde onderdelen wordt gegrond verklaard, met uitzondering van de betrokkenheid van de bewindvoerder.

Klacht 8

Vader van een cliënte klaagt dat zijn dochter door een andere bewoner bedreigd wordt in de zorginstelling waarin zij woont. Hierdoor wordt zij beperkt in haar doen en laten. De dossiervorming is volgens klager niet in orde en het hoofd van de woonvoorziening weigert gedurende langere tijd het contact met de ouders. Er zouden krenkende opmerkingen worden gemaakt. Er is geen begrip voor de ouders. Tevens wordt geklaagd over te veel verloop bij het personeel. 

Deze klacht wordt in zijn geheel ongegrond verklaard, waarna de ouders van de klachtencommissie nog een nadere mondelinge toelichting krijgen om één en ander duidelijk te maken.

7.
Bestuurlijk functioneren

De commissie kwam in januari 2009 bijeen ter bespreking van de algemene gang van zaken. 

Voorts vond in deze vergadering de wisseling van de ambtelijk secretaris plaats.

Het jaarlijkse overleg met de Groningse zorgaanbieders vond plaats in april 2009, met de Drentse zorgaanbieders in juni 2009.

De commissie is op werkbezoek geweest bij Vanboeijen en er heeft een bijeenkomst plaatsgevonden bij Promens Care te Assen. 

De commissie stelt deze werkbezoeken zeer op prijs omdat zij daardoor een  indruk krijgt van de werkwijze en opvattingen van de organisatie. In de komende jaren zullen deze werkbezoeken dan ook worden uitgebreid.

Jaarlijks stelt de IPKC een beknopte begroting en werkplan op.

Assen,  5 maart 2010

Mr. W.J.Nauta






J.K. Niijhuis-van Haaren

Voorzitter IPKC Groningen/Drenthe



Ambtelijk secretaris
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Bijlage

Lijst met aangesloten instellingen per 1 januari 2010

	De Brink
	Veenweg 20
	9481 TJ Vries

	De Zijlen
	Postbus 25
	9356 ZG Tolbert

	Driever’s Dale
	Hoorntjesweg 59
	9675 NB Winschoten

	Icare De Trans
	Postbus 8
	9450 AA Rolde

	MEE Drenthe
	Eemland 3
	9405 KD Assen

	Nieuw Woelwijck
	De Vosholen 10
	9611 KR Sappemeer

	NOVO
	Postbus 9473
	9703 LR Groningen

	Promens Care
	Postbus 214
	9400 AE Assen

	Stichting Dreei
	Stephensonstraat 17
	7903 AS Hoogeveen

	Stichting Ilmarinen
	Kornalijnlaan 3
	9743 JK Groningen

	Vanboeijen
	Postbus 30014
	9400 RA Assen

	Gruno Zorg
	Turfsingel 62
	9711 VV Groningen

	Novatec/NovaWorks
	Postbus 8
	9356 ZG Tolbert

	Stichting Jade
	Zadelmakerstraat 16
	9403 VE Assen

	Stichting Droomkinderen
	Vlagtwedderstraat 57
	9545 TB Bourtange
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