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Lustrumbijeenkomst Vereniging van Klachtenfunctionarissen in Instellingen
voor Gezondheidszorg op 23 april bij Isala klinieken in Zwolle

‘“Toen de zorg een markt werd, ging de
zorgzaamheid het raam uit’

Vijftien jaar alweer bestaat de Vereni-
ging van Klachtenfunctionarissen in
Instellingen voor Gezondheidszorg,
kortweg VKIG geheten. In bijna alle
ziekenhuizen en in ongeveer een derde
van de verpleeghuizen zijn inmiddels
klachtenfunctionarissen werkzaam.
Omdlat het een eenzaam beroep kan
zijn, komen de functienarissen graag bij
elkaar om ervaringen uit te wisselen,

De aanwezige klachtenfunctionarissen iuiste-
ren naar een discussie tussen een twintigtal
genadigden uit de zorg. Om wat vaart in de
gesprekken te brengen, is huisarts Roel
Rischen gevraagd als gespreksleider op te tre-
den. De stoelen staan in een ‘Lagerhuisopstel-
ling’ en de deelnemers mogen reageren op
stellingen.
Marktwerking blijkt ook in dit gezelschap een
onderwerp, De stelling ‘Marktwerking levert
meer klachten op’vormt een goed begin. Kin-
derarts en hoofd patiéntveiligheid Harry Mo-
lendijk gooit er meteen zijn opvatting in:
“Toen de zorg een markt werd, ging als eerste
de zorgzaamheid het raam uit” Geklap uit de
zaal. Marjanne Sint, bestuursvoorzitter [sala
klinieken, ziet niet direci de relatie. “Klachten
gaan over bejegening en erkenning. Goede
klachtopvang beiekent recht doen aan emo-
ties. Of marktwerking direct meer klachten op-
levert...” Haar collegabestuurder Wouter van
der Kamp van het Antonius Ziekenhuis in
Sneek denkt dat marktwerking vooral andere
klachten genereert, "Bepaalde zorg wordt van
het ene op het andere moment niet meer ge-
daan. Wij hebben bijvcorbeeld de acute zorg
van het ziekenhuis in Emmeloord binnen drie
dagen moeten overnemen. Het gaat gewoon
om kostenbeheetsing. We krijgen straks ‘wees-
ziekten' die niet meer worden behandeld om-
dat er te weinig geld mee wordt verdiend in-
specteur van de gezondheidszorg Jan Vesseur

neemt de zelfstandige behandelcentra als

voorbeeld. “Daar zijn bijna geen klachten.
Geen wonder: zij kilken wet uit om klachten te

genereren want dat kost ze klanten.” Bestuur-
derVan der Kamp wil juist graag veel klachten,
want dan kan hij er iets mee doen. Roland

Friele van het NIVEL vindt het in dat opzicht
wel belangrijk dat een zorginstelling daadwer-
kelijk leert van klachten, want anders blijven

steeds dezelfde klachten terugkomen. Daar
heeft de inspectie wel een remedie voor. Jan

Vesseur: "Voor onveilig gedrag van hulpverle-
ners moeten we boetes opleggen. Als wij heb-
ben afgesproken hoe we veilig werken, kan

het niet zo zijn dat onveilig gedrag onbestraft

blijft. Neem bijvoorbeeld de links-rechtsver-
wisselingen. Daar is een goede procedure te-
gen. Toch gebeuren ze nog steeds. Een boete

moet het ziekenhuis ertoe aanzetten dat zo-
iets niet meer voorkomt”. Maar daar heeft Mar-
janne Sint ernstig moeite mee. "Als er sprake

is van nalatigheid kan dat voor een huipvetle-
ner feiden tot ontzetting uit zijn beroep. Ik
vind het naief om te denken dat een boete

voor het ziekenhuis de problemen op een

operatiekamer oplost. Bovendien ben ik bang

voor de prikkel die hiervan uitgaat, namelijk
dat mensen geen incidenten meer gaan mel-
den."Toch gebeurt het al, vertelt Alice Ha-
mersma van MediRisk. De verzekeraar heeft al

boetes opgelegd aan drie ziekenhuizen.“Op

procedures die niet worden nageleefd, zetten

wij sancties. De ziekenhuizen die zijn beboet,
moesten vijfduizend euro storten in ons ‘pre-
ventiefonds’ Het helpt wel, want ze gaan het

nu toch op de agenda zetten? {cva)

Colofon
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