@' Gemiva

Jaarverslag Cliéntvertrouwenspersonen 2023

1. Managementsamenvatting
De CVPen Zorg worden benaderd voor zeer uiteenlopende kwesties. Van persoonlijke zaken tot
kwesties van ernstige onvrede met betrekking tot de zorg- en dienstverlening van Gemiva. Door het
bieden van een luisterend oor, het informeren over o.a. cliéntenrechten, het meedenken over
mogelijke oplossingen (en daarin ondersteunen) en het zonder oordeel altijd naast de
cliént/vertegenwoordiger staan voelen zowel cliénten als vertegenwoordigers zich in grote mate

ondersteund.

2. Inleiding
Met de komst van de Wet zorg en dwang (Wzd) op 1 januari 2020, is de functie van
cliéntvertrouwenspersoon wettelijk verankerd. Daarmee is voor cliénten en vertegenwoordigers de
mogelijkheid gekomen een beroep te doen op een externe cliéntvertrouwenspersoon van de Wet

zorg en dwang (CVP Wzd) wanneer zij onvrijwillige zorg ervaren.

Naast de verplichte en door het zorgkantoor gefinancierde (externe) CVP-en Wzd heeft Gemiva
gekozen voor het behouden van twee (interne) Cliéntvertrouwenspersonen Zorg (CVP Zorg). Per 1
maart 2021 zijn Dineke Kodde en Desirée Pardon aangesteld voor deze functie. Dineke voor 10 uur

per week, Desirée voor 16 uur per week.

Cliénten en verwanten kunnen een beroep doen op de ondersteuning van de CVP Zorg wanneer zij

problemen ervaren in de relatie met Gemiva.

Is er sprake van onvrede over de geboden zorg dan ondersteunt de CVP Zorg de cliént of diens

vertegenwoordiger met als doel de situatie voor de cliént te verbeteren.

De inzet van een CVP Zorg is een vorm van empowerment van de cliént. Zij werkt vanuit de visie dat

cliénten recht hebben op de grootst mogelijke regie over hun eigen leven.

De CVP Zorg behandelt alle vertrouwenszaken van cliénten en vertegenwoordigers met uitzondering
van zaken die gaan over onvrijwillige zorg. In dat geval verwijst zij door of zorgt zij voor een warme

overdracht naar de externe CVP Wzd.
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e Belangrijk thema van het jaar

Een belangrijk thema voor de CVP-en Zorg is en blijft bekendheid krijgen binnen de organisatie bij

zowel cliénten/vertegenwoordigers als medewerkers.

3. Bereikbaarheid en Benadering

De CVP-en Zorg zijn van maandag tot en met vrijdag telefonisch, via whatsapp en per mail bereikbaar.
Er is voor gekozen om geen vaste werktijden in te stellen zodat zij laagdrempelig en binnen korte tijd

bereikbaar zijn voor cliénten en vertegenwoordigers.
In 2023 hebben 36 cliénten/vertegenwoordigers de CVP Zorg bereikt:

Telefonisch : 23

- Via Whatsapp:

3
- Via mail: 4
- Nainformatiebijeenkomst: 2

4

- Via begeleider:

e Aantal en soort contacten of meldingen

In 2023 hebben in totaal 36 mensen een beroep gedaan op de CVP Zorg, te weten 33 cliénten en 3

vertegenwoordigers. (In 2022 waren dit in totaal 33 mensen)
2 van de kwesties zijn overgedragen aan de CVP Wzd.
1 van de kwesties is overgedragen aan de onafhankelijke klachtencommissie.

e Qverleg en communicatie met andere partijen zoals de Raad van Bestuur, andere commissies,

of externe organisaties.

Raad van Bestuur: Eén maal per jaar hebben de CVPen Zorg overleg met de Raad van Bestuur. Hierin

wordt het jaarverslag besproken.

CVP Wzd: De CVP-en Zorg houden een kort lijntje met de CVP-en Wzd. Omdat de Wet Zorg en dwang
nog relatief nieuw is en de zaken in de praktijk vaak niet zo zwart-wit te benaderen zijn is goede
onderlinge afstemming en soms samenwerking van groot belang om de cliént die ondersteuning te

bieden waar hij recht op heeft.

Stichting Raad op Maat: Om de onafhankelijke positie van de CVP Zorg optimaal te waarborgen

organiseren zij deskundigheidsbevordering en intervisie buiten Gemiva. De opleiding heeft destijds
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plaatsgevonden bij Stichting Raad op Maat en vanuit die opleiding is een intervisiegroep geinitieerd
die regelmatig bij elkaar komt. De intervisiegroep bestaat uit leden die allen als CVP Zorg werken bij

verschillende zorgorganisaties.

Daarnaast zijn de CVPen Zorg aangesloten bij een extern netwerk dat door Stichting Raad op Maat in
het leven is geroepen nadat de beroepsgroep voor vertrouwenspersonen (BEVEZO) werd opgeheven.

Jaarlijks wordt er een netwerkdag georganiseerd en diverse lunch-webinairs waar zij aan deelnemen.

Afdeling Cliéntcommunicatie: In samenwerking met de afdeling Cliéntcommunicatie zijn er in 2023

nieuwe posters en flyers ontwikkeld. En ook een gespreksleidraad voor begeleiders waarmee

begeleiders in gesprek kunnen met cliénten over de vertrouwenspersoon.

Overig: Indien nodig of gewenst is er ook overleg met de klachtenfunctionaris en coaches van

cliéntenraden.

4. Werkwijze en Procedures

e Hoe worden meldingen of klachten behandeld?

Verschillende kwesties vragen om verschillende behandeling. Er zijn kwesties waarbij telefonisch
contact, of contact via mail of whatsapp voldoende is voor de cliént/vertegenwoordiger om weer

verder te kunnen.

Indien gewenst wordt er een afspraak gemaakt en komt de CVP Zorg naar de
cliént/vertegenwoordiger toe voor een gesprek. Soms zijn er meerdere gesprekken nodig om tot de
kern van de kwestie te komen en/of vervolgstappen te ondernemen die nodig zijn om tot een

mogelijke oplossing te komen.

Indien nodig verwijst de CVP Zorg de cliént/vertegenwoordiger door naar derden. Derden kunnen in

dit geval zijn: klachtenfunctionaris, klachtencommissie, onafhankelijk cliéntondersteuner of CVP Wzd.

Wanneer er sprake is van onvrijwillige zorg verwijst de CVP Zorg altijd door of zorgt zij voor een

warme overdracht naar de CVP Wzd.

e Overige Activiteiten: workshops, trainingen, overleggen, etc.

Het werk van de CVP Zorg richt zich primair op het behandelen van vertrouwenszaken van
cliénten/vertegenwoordigers in relatie tot de zorg- en dienstverlening van Gemiva. Overige

activiteiten van de CVP Zorg zijn gericht op:
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- Het bekendmaken van de (functie van) CVP Zorg binnen de organisatie bij zowel cliénten als
medewerkers. Dit doen zij onder meer door het

o Bezoeken van cliéntenraden en medezeggenschapsraden.

o Daarnaast is in 2023 nauw samengewerkt met de afdeling cliéntcommunicatie en de CVP
Wzd om te komen tot een gezamenlijke poster en flyer over de CVP en het ontwikkelen
van een gespreksleidraad voor begeleiders waarmee begeleiders in gesprek kunnen met
cliénten over de vertrouwenspersoon.

o 0ok is er weer een interview bij Radio Gemiva geweest met een CVP Zorg en een CVP
Wzd.

- Deskundigheidsbevordering en intervisie (bij stichting Raad op Maat)

Analyse en Statistieken
e Aantal meldingen, klachten of incidenten

In 2023 zijn er in totaal 36 kwesties behandeld.

Regio 2 Alphen ad Rijn, Kaag & Braassem, Nieuwkoop: 2
Regio 3 Leiden, Leiderdorp, Voorschoten: 8
Regio 4 Zoeterwoude: -
Regio 5 Bodegraven, Reeuwijk, Gouda, Waddinxveen, Zuidplas: 8
Regio 6 Haaglanden/Bollenstreek: 9
Regio 7 Rotterdam eo, Maassluis, Vlaardingen, Schiedam: 1
Regio 8 Krimpenerwaard: 2
Regio 9 Drechtseden, Waardenland: 3
Regio 10 Zuid Hollandse Eilanden: 3

e Trends en opvallende zaken

De CVP Zorg is er voor alle cliénten/vertegenwoordigers binnen de organisatie. Het valt op dat met
name cliénten met een lichamelijke beperking/NAH en cliénten met psychische problematiek een

beroep doen op de CVP Zorg.
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5. Aard van de Onderwerpen

e Soorten meldingen, klachten of vragen

Alle onderwerpen die in kwesties naar voren komen kunnen grofweg onderverdeeld worden in zes
hoofdthema'’s. Voor een zuivere weergave van de cijfers wordt per kwestie één hoofdthema

aangeduid.
Echter, in het merendeel van de kwesties is bejegening door medewerker een onderliggend thema.

e Onderverdeling in thema's:

— Zorg en begeleiding: 7
—  Verblijf: 4
— Bejegening: 13
— Persoonlijke zaken: 8

— Organisatie, regels en financién: 2

— Dwang: 2

6. Verbeterpunten en Toekomstplannen

e Doelen en plannen voor het komende jaar

Een belangrijk en blijvend thema voor de CVP-en Zorg is bekendheid krijgen en houden

binnen de organisatie bij zowel cliénten/vertegenwoordigers als medewerkers.

e Opvallende signalen of trends die aandacht vereisen.

— Het valt op dat met name cliénten met een lichamelijke beperking/NAH en cliénten met
psychische problematiek een beroep doen op de CVP Zorg.

— Het valt op dat er bij zowel cliénten als medewerkers weinig bekendheid is over de rechten van

cliénten.

7. Financieel Overzicht

Niet van toepassing

8. Aanbevelingen

e Tips voor de organisatie
Het blijft van belang om de functie CVP Zorg organisatie-breed op de agenda te houden.

Zowel medewerkers als cliénten dienen tevens op de hoogte te zijn van de rechten van de cliént.
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9. Afsluiting

e Samenvatting en conclusies

De CVP's Zorg ervaren in vrijwel alle kwesties dat zowel cliénten als vertegenwoordigers zich in grote

mate ondersteund voelen door de nabijheid van de cliéntvertrouwenspersoon.
e Contactinformatie voor vragen of opmerkingen
Dineke Kodde en Desirée Pardon

Clientvertrouwenspersonen@gemiva-svg.nl
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