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Samenvatting
Op verzoek van de provincies Drenthe, Overijssel, Gelderland, Noord-Brabant en Limburg onderzocht de Inspectie jeugdzorg hoe Bureaus Jeugdzorg en zorgaanbieders in vijf provincies invulling geven aan cliëntenrechten1.

Klachtrecht, medezeggenschap en de vertrouwenspersoon geven de cliënt een stem in de jeugdzorg. Deze wettelijke rechten bieden cliënten een kader om op te komen voor hun belangen en invloed uit te oefenen op de kwaliteit van de zorg. Instellingen die alert zijn op signalen van cliënten kunnen die informatie vaak gebruiken om hun beleid en werkwijze te verbeteren. Uit het onderzoek blijkt dat instellingen goede resultaten bereiken met cliëntenrechten door:

• cliëntenrechten in onderlinge samenhang te benaderen en in de praktijk te brengen.
• uit te dragen dat medewerkers fouten mogen maken en dat cliënten mogen klagen.
• medewerkers goed te informeren en te ondersteunen bij klachtenprocedures.
• mee te werken aan (de promotie van) activiteiten van de cliëntenraad.
• resultaten van medezeggenschap zichtbaar te maken voor medewerkers en cliënten.
• duidelijk te maken aan cliënten en medewerkers wat de functie is van de vertrouwenspersoon en hoe deze persoon kan bijdragen aan het voorkomen en oplossen van problemen.

Ons onderzoek toont aan, dat de organisatie van cliëntenrechten in grote lijnen gebeurt volgens de bedoeling van de Wet op de jeugdzorg.

Op een aantal punten is sprake van een opvallend verschil tussen zorgaanbieders en de Bureaus Jeugdzorg. Zo kost het de vijf Bureaus Jeugdzorg veel moeite om cliënten te vinden die zich willen verbinden aan een cliëntenraad. De Bureaus Jeugdzorg geven als hoofdreden aan dat het cliëntencontact minder intensief is dan bij de zorgaanbieder en cliënten daarom een vrij grote afstand ervaren tot Bureau Jeugdzorg. Ook blijkt, dat de Bureaus Jeugdzorg cliënten niet standaard informeren over de beschikbaarheid van de vertrouwenspersoon. Zorgaanbieders scoren beter op dat punt. Een punt van zorg is, dat cliënten slechts gedeeltelijk gebruik maken van hun rechten, waardoor hun stem beperkt is. Jongeren maken bijvoorbeeld nauwelijks gebruik van de onafhankelijke klachtencommissie en ook doen zij nog weinig beroep op de vertrouwenspersonen. Wat betreft de impact van cliëntenrechten: zodra ouders en jongeren gebruik maken van hun rechten bereiken zij concrete verbeteringen voor zichzelf en voor anderen.

1 De term ‘cliëntenrechten’ verwijst naar klachtrecht, medezeggenschap en de vertrouwenspersoon.
De inspectie concludeert dat er veel mogelijkheden zijn om het functioneren van cliëntenrechten verder te verbeteren. Vooral de volgende onderwerpen verdienen aandacht:

- Het bieden van voldoende informatie en steun aan cliënten bij klachten;
- Het vergroten van de toegankelijkheid van de onafhankelijke klachtencommissie voor jongeren:
- Het organiseren van een vorm van inspraak die past bij cliënten van Bureau Jeugdzorg, zodat ook zij betrokken zijn bij beleid en werkwijze;
- Het vergroten van de bekendheid van de vertrouwenspersoon, vooral bij jongeren.

Hoofdstuk 1 Inleiding
De Inspectie jeugdzorg vindt het belangrijk dat cliënten in de jeugdzorg in de gelegenheid worden gesteld om hun stem te laten horen en voor hun belangen op te komen. Zij wil met haar toezicht een bijdrage leveren aan de verdere ontwikkeling van cliëntenrechten, en daarmee aan de kwaliteit van de jeugdzorg.

Op verzoek van de provincies Drenthe, Overijssel, Gelderland, Noord-Brabant en Limburg onderzocht de Inspectie jeugdzorg in de periode oktober 2006 - februari 2007 hoe provinciale Bureaus Jeugdzorg en zorgaanbieders invulling geven aan cliëntenrechten. Daartoe werden documenten2 geanalyseerd en gesprekken gevoerd met directieleden, uitvoerend medewerkers, cliëntenraden· en jongerenraden. Ook sprak de inspectie met onafhankelijke klachtencommissies en met provinciale vertrouwenspersonen. Het onderzoek heeft geresulteerd in vijf provinciale rapporten3. Met dit rapport wil de inspectie jeugdzorginstellingen stimuleren om verdere invulling te geven aan klachtrecht, medezeggenschap en de vertrouwenspersoon en waar mogelijk te gebruiken voor verbeteringen in de organisatie.

Het rapport beschrijft welke positieve ervaringen instellingen hebben met cliëntenrechten. In het rapport vindt u een groot aantal praktijkvoorbeelden uit de provinciale onderzoeken. De voorbeelden illustreren welke middelen de onderzochte instellingen gebruiken om vorm te geven aan cliëntenrechten. Daarnaast beschrijft het rapport de stand van zaken in de vijf provincies.

Leeswijzer
Hoofdstuk twee gaat in op het belang van cliëntenrechten en hoofdstuk drie beschrijft succesvolle activiteiten van instellingen. Hoofdstuk vier bevat informatie over de stand van zaken in vijf provincies en de belangrijkste aanbevelingen. In de bijlagen vindt u de resultaten van het toezicht, een samenvatting van het toetsingskader4 en een overzicht van organisaties die betrokken waren bij het onderzoek.

2 De documentenanalyse bevat jaarverslagen en registraties over het jaar 2005.
3 De provinciale rapporten zijn beschikbaar via www.inspectiejeugdzorg.nl.
4 Het volledige toetsingskader is opgenomen in elk provinciaal rapport
Hoofdstuk 2 Het belang van cliëntenrechten
Klachtrecht, medezeggenschap en de vertrouwenspersoon zorgen ervoor dat de cliënt een stem krijgt in de jeugdzorg. Cliëntenrechten bieden jongeren en hun ouders5 een wettelijk houvast om op te komen voor hun belangen en invloed uit te oefenen op de kwaliteit van de zorg.

Om cliëntenrechten goed te laten functioneren, is het van belang dat jeugdzorginstellingen cliënten serieus nemen. De basis daarvan is het stimuleren van een open klimaat waarin zaken bespreekbaar zijn. De cliënt moet zich voldoende veilig en uitgenodigd voelen om zijn stem te laten horen. Dat geldt zowel voor het uiten van klachten als voor deelname aan medezeggenschap. Ook is het belangrijk dat medewerkers zich gesteund voelen door de organisatie. Dat vergroot de kans dat zij open (blijven) staan voor klachten en suggesties van cliënten. Een onafhankelijke vertrouwenspersoon biedt de cliënt informatie en steun bij (het formuleren van) klachten en het zoeken naar oplossingen. Ook kan de vertrouwenspersoon een rol spelen bij een soepel verloop van (bemiddelings)gesprekken tussen een cliënt en een jeugdzorginstelling. Door het recht op medezeggenschap krijgen cliënten de kans om mee te denken over beleid en werkwijze van de organisatie. En boeken zij vanuit hun eigen deskundigheid resultaten voor de hele groep. Signalen van cliënten hebben betekenis op verschillende manieren. Een jeugdzorginstelling kan de informatie van cliënten gebruiken om zicht te krijgen op hoe cliënten de zorg ervaren. Daarnaast kunnen cliënten een waardevolle bron van informatie zijn om verbeterpunten in de organisatie te traceren.

5 Omwille van de leesbaarheid gebruiken we in dit rapport de term ‘ouder(s)’, waar ‘ouder(s) en/of verzorger(s)’ bedoeld zijn.
Hoofdstuk 3 Cliëntenrechten: wat werkt?
Het onderzoek heeft een groot aantal suggesties opgeleverd voor het goed functioneren van cliëntenrechten. In dit hoofdstuk vindt u concrete voorbeelden en uitspraken van instellingen ter inspiratie.

3.1 Een open klimaat
Hoe leggen instellingen een basis voor het goed functioneren van cliëntenrechten? Tips uit de praktijk:

• Ontwikkel een visie op cliëntenrechten en handel ernaar.
• Draag deze visie op cliëntenrechten uit naar cliënten en medewerkers.
• Draag uit dat medewerkers fouten mogen maken en dat cliënten mogen klagen. Geef zelf fouten toe en maak excuses.
• Geef duidelijke informatie over cliëntenrechten in diverse talen. Bijvoorbeeld via nieuwsbrieven, brochures en posters. Vermeld daarbij namen en (e-mail)adressen van klachtencommissie, cliëntenraad en vertrouwenspersoon.
• Zorg ervoor dat cliënten en medewerkers op een eenvoudige manier de voortgang van de klachtbehandeling kunnen nagaan.
• Train medewerkers in het omgaan met klachten.

Door het ontwikkelen van gedragscodes met medewerkers én cliënten en het organiseren van trainingen benadrukken we dat er een open cultuur is, waarin fouten maken mag. Het adviesrecht van de cliëntenraad is opgenomen in de Planning & Control-cyclus; dit garandeert tijdige toezending van informatie en adviesaanvragen aan de cliëntenraad.
3.2 Goed functionerend klachtrecht
Hoe zorgen instellingen ervoor dat het klachtrecht goed werkt? Tips uit de praktijk:

• Ondersteun en informeer medewerkers en cliënten goed bij klachtprocedures.
• Wijs klagers de weg naar de onafhankelijke vertrouwenspersoon voor ondersteuning.
• Klachtbehandeling is maatwerk; een extra telefoontje doet soms wonderen.
• Wijs een medewerker aan als vraagbaak over klachten.
• Benadruk de onafhankelijkheid van de klachtencommissie: gebruik geen briefpapier van de instelling, voer een eigen postadres, kies een neutrale locatie voor hoorzittingen etc.
• Betrek medewerkers en cliënten bij het werven van leden voor de klachtencommissie.
• Respecteer de privacy van alle betrokkenen door klachtendossiers apart te archiveren, dus niet in de dossiers van medewerkers of cliënten.
Wij brengen de cliënt niet alleen op de hoogte of we het advies van de klachtencommissie overnemen, maar vertellen ook binnen welke termijn er iets verandert. Indien een lid van de klachtencommissie de betrokken cliënt of medewerker kent, dan neemt dit lid niet deel aan de klachtbehandeling. Een plaatsvervangend lid is steeds beschikbaar op de achtergrond. Dit is bevorderlijk voor de voortgang van de procedure. Onze klachtencommissie is breed toegankelijk: ook pleegouders kunnen er terecht met een klacht.
3.3 Constructieve medezeggenschap
Hoe zorgen instellingen ervoor dat de inspraak van cliënten goed functioneert? Tips uit de praktijk:

• Stel voldoende middelen beschikbaar voor deelname aan cliëntenraden en voor activiteiten.
• Ondersteun cliëntenraden met voldoende begeleiding.
• Ondersteun de cliëntenraad met het vergroten van vaardigheden en het bereiken van haar achterban.
• Reageer vlot en beargumenteerd op adviezen van de cliëntenraad.
• Maak medewerkers (mede-)verantwoordelijk voor het werven van nieuwe leden.
• Houd rekening met specifieke wensen van ouders en jongeren, bijvoorbeeld door voor elke groep een aparte raad te organiseren.
Voor elke leefgroep is een vertegenwoordiger benoemd die zitting heeft in de jongerenraad en.onderwerpen aandraagt vanuit de leefgroep. Deze jongere heeft voor en na de vergadering van de.jongerenraad contact met de groep. Onze cliëntenraad maakt vier keer per jaar een nieuwsbrief met verslagen van onze vergaderingen en informatie over onze activiteiten. De brochure gaat naar cliënten, MT, OR, Raad van toezicht en de externe klachtencommissie. De jongerenraad geeft op verzoek voorlichting aan jongeren in leefgroepen over bijvoorbeeld pesten, drugs en jongerenrechten.
3.4 Een goed functionerende vertrouwenspersoon
Hoe bereiken instellingen en vertrouwenspersonen goede resultaten? Tips uit de praktijk:

• Leg afspraken over gewenste samenwerking en taakverdeling vast.
• Zie de introductie van de vertrouwenspersoon bij medewerkers en cliënten als een gezamenlijke verantwoordelijkheid.
• Maak duidelijk aan cliënten en medewerkers wat de functie is van de vertrouwenspersoon en hoe deze persoon kan bijdragen aan het voorkomen en oplossen van problemen.
• Vind een laagdrempelige manier om vertrouwenspersoon en cliënten met elkaar in contact te laten komen.
De vertrouwenspersoon komt geregeld op de leefgroep en eet soms ook mee op de groep. Ook kun je chatten met de vertrouwenspersoon over je vraag of probleem, op twee vaste momenten in de week. Wij geven als vertrouwenspersonen ook een cursus 'omgaan met klachten' voor hulpverleners. De reacties zijn over het algemeen enthousiast: medewerkers voelen zich na afloop beter in staat om goed te reageren op onvrede van cliënten. Als vertrouwenspersoon heb je contact met veel verschillende cliënten en dat levert informatie op, die ook voor instellingen waardevol kan zijn. Jaarlijks bundelen we onze ervaringen tot een verslag, dat we bespreken met elke instelling in onze provincie.
3.5 Evalueren en aanpassen
Hoe zorgen instellingen ervoor dat zij informatie van cliënten kunnen gebruiken voor het verbeteren van hun kwaliteit? Tips uit de praktijk:

• Onderzoek in hoeverre medewerkers en cliënten de werkwijze rond cliëntenrechten kennen en wat zij ervan vinden.
• Registreer informatie van klachten en medezeggenschap op een manier die evalueren en verbeteren mogelijk maakt.
• Maak evaluaties en aanpassingen bekend aan medewerkers en cliënten en bespreek ze.
• Overleg periodiek met de klachtencommissie, de cliëntenraad en de vertrouwenspersoon over signalen, uitspraken en adviezen.
Om de tevredenheid van jonge kinderen te peilen en suggesties voor verbeteringen te horen, maken we gebruik van een aantal spellen. We gaan actief op zoek naar feedback van cliënten. We vragen cliënten bijvoorbeeld voor elk evaluatiegesprek een kort tevredenheids-onderzoek in te vullen en na afloop van een klachtafhandeling vragen hoe de cliënt het verloop heeft ervaren. Medewerkers en cliënten van verschillende instellingen kijken bij elkaar ‘in de keuken’ en wisselen ervaringen uit om van elkaar te leren.
Hoofdstuk 4 Cliëntenrechten: stand van zaken in vijf provincies
In dit hoofdstuk vindt u een overzicht van de onderzoeksresultaten in de vijf provincies, gevolgd door de belangrijkste aanbevelingen. Opvallende verschillen tussen zorgaanbieders en Bureaus Jeugdzorg worden vermeld. In bijlage 1 vindt u de resultaten in tabelvorm.

4.1 Klachtrecht
De manier waarop instellingen het klachtrecht6 georganiseerd hebben voldoet grotendeels aan de bedoeling van de Wet op de jeugdzorg. Indien een klacht zich leent voor behandeling binnen de instelling, wordt de cliënt uitgenodigd voor een bemiddelingsgesprek. Slaagt de bemiddeling niet, of willen cliënten daar geen gebruik van maken, dan wordt de klacht overgedragen aan een onafhankelijke klachtencommissie.

De volgende zaken zijn matig tot voldoende geregeld op het gebied van het klachtrecht:

• Ouders en jongeren kunnen gebruik maken van interne klachtbehandeling.
• Ouders en jongeren kunnen gebruik maken van een externe klachtencommissie.
• Instellingen bieden waarborgen om klachtbehandeling goed te laten functioneren.

Wat gaat niet goed:

• Jongeren maken niet of nauwelijks gebruik van de externe klachtencommissie. Hier zijn verschillende redenen voor. Sommige jongeren zijn bang dat hun klacht niet serieus wordt genomen, anderen zien op tegen mogelijke consequenties voor de eigen hulpverlening. Daarnaast is de afstand tot een externe klachtencommissie voor veel jongeren te groot. Sommige jongeren zijn onvoldoende op de hoogte van de procedures of ontevreden over de ondersteuning die zij krijgen als ze een klacht willen indienen. En tot slot: indien de interne klachtenprocedure goed werkt, is er weinig behoefte aan een externe commissie.

6 We maken onderscheid tussen interne en externe klachten. Een interne klacht betreft een klacht/onvrede van een cliënt die wordt afgehandeld door medewerkers binnen de instelling; dit proces staat ook wel bekend als (interne) bemiddeling of interne klachtbehandeling. Een externe klacht duidt op een klacht die een cliënt (alsnog) indient bij de onafhankelijke klachtencommissie.
4.2 Medezeggenschap
Bij ruim de helft van de 14 zorgaanbieders functioneert de medezeggenschap volgens de bedoeling van de Wet op de jeugdzorg. Bij de onderzochte Bureaus Jeugdzorg is dit nauwelijks het geval. Daar waar het lukt om cliëntenraden te starten, zijn de betrokken cliënten tevreden over de ondersteuning door de instelling.

De volgende punten gaan matig tot voldoende op het gebied van medezeggenschap:

• Alle instellingen verzamelen informatie van cliënten via tevredenheidsonderzoeken.
• Zowel ouders als (in iets mindere mate) jongeren doen mee met cliëntenraden bij zorgaanbieders.
• Veel instellingen proberen ouders en jongeren p een laagdrempelige/vrijblijvende manier te betrekken bij de organisatie, bijvoorbeeld via open dagen en thema-avonden.

Wat gaat niet goed:

• Vooral de Bureaus Jeugdzorg hebben veel moeite om jongeren of ouders te vinden die zich willen verbinden aan een cliëntenraad. De Bureaus geven als hoofdreden aan dat het cliëntencontact minder intensief is dan bij de zorgaanbieder en cliënten daarom een vrij grote afstand ervaren tot Bureau Jeugdzorg.

4.3 Vertrouwenspersoon
In alle vijf provincies kunnen cliënten gebruik maken van onafhankelijke vertrouwenspersonen

7. Bij een aantal vertrouwenspersonen is de beschikbare tijd onvoldoende om in de vraag te voorzien. In de praktijk doen vooral ouders een beroep op de vertrouwenspersoon.
Vertrouwenspersonen proberen de drempel die jongeren ervaren op diverse manieren te verlagen.

Daar waar de vertrouwenspersonen enige tijd functioneren, zijn zowel cliënten als klachtencommissies en instellingen over het algemeen tevreden over hun werk en de resultaten daarvan. Wat gaat matig tot voldoende op het gebied van de vertrouwenspersoon:

• Ouders en jongeren kunnen een beroep doen op onafhankelijke vertrouwenspersonen.
• Instellingen maken afspraken met vertrouwenspersonen over toegang tot cliënten, faciliteiten en informatie.
• Ouders maken gebruik van de vertrouwenspersoon.

7 De Wet op de jeugdzorg verplicht de provinciale overheid ervoor te zorgen dat cliënten een beroep kunnen doen op een onafhankelijke vertrouwenspersoon.
• Vertrouwenspersonen dragen bij aan het oplossen van misverstanden en het structureren van bemiddelingsgesprekken en hoorzittingen. Wat gaat niet goed:
• Jongeren maken nog weinig gebruik van de vertrouwenspersoon.

Dit geldt vooral wanneer jongeren zelf het initiatief voor contact moeten nemen. Het bellen met een onbekende in een kantoor ver weg ervaren veel jongeren als een hoge drempel.

• Bureau Jeugdzorg informeert cliënten nog niet standaard over de beschikbaarheid van de vertrouwenspersoon.

4.4 Evalueren en aanpassen
In het onderzoek is ook gekeken naar de relatie tussen signalen van cliënten en kwaliteitsverbetering.

De praktijk van het klachtrecht en medezeggenschap leidt tot verbeteringen in de jeugdzorg. Het evalueren van interne klachten komt minder goed van de grond. Instellingen die interne klachten wel systematisch evalueren proberen deze informatie te gebruiken om verbeteringen aan te brengen. Wat gaat matig tot voldoende op het gebied van leren en verbeteren?

• Instellingen registreren en publiceren externe klachten, inclusief maatregelen ter verbetering.
• Instellingen evalueren de klachtenprocedures periodiek en brengen verbeteringen aan.
• Ouders en jongeren hebben bij zorgaanbieders aantoonbaar invloed op beleid en werkwijze. Wat gaat niet goed?
• Weinig instellingen gebruiken interne klachten om de kwaliteit van hun organisatie te verbeteren.

De meeste instellingen verzamelen geen gegevens over interne klachten.

• Bij Bureau Jeugdzorg hebben jongeren en ouders nauwelijks invloed op beleid en werkwijze. Dit volgt uit het feit dat de Bureaus Jeugdzorg er nog onvoldoende in slagen een inspraakorgaan te organiseren.

4.5 Oordeel en aanbevelingen
De onderzochte instellingen in de vijf provincies organiseren cliëntenrechten in grote lijnen volgens de bedoeling van de Wet op de jeugdzorg. Een punt van zorg is, dat cliënten slechts gedeeltelijk gebruik maken van hun rechten, waardoor hun stem beperkt is. Wat betreft de impact van cliëntenrechten: zodra ouders en jongeren gebruik maken van hun rechten bereiken zij concrete verbeteringen voor zichzelf en voor anderen. De inspectie concludeert dat er veel mogelijkheden zijn om het functioneren van cliëntenrechten verder te verbeteren. Daarbij verdienen vooral de volgende onderwerpen aandacht:

• Het bieden van voldoende informatie en steun aan cliënten bij klachten;
• Het vergroten van de toegankelijkheid van de klachtencommissie voor jongeren;
• Het organiseren van een vorm van inspraak die past bij cliënten van Bureau Jeugdzorg, zodat ook zij betrokken zijn bij beleid en werkwijze;
• Het vergroten van de bekendheid van de vertrouwenspersoon, vooral bij jongeren.

Bijlage 1 Resultaten toezicht
1. Klachtbehandeling
De inspectie verwacht Oordeel
Criteria Indicatoren ZA BJZ
Cliënten kunnen gebruik maken van interne klachtbehandeling

· Instelling biedt cliënten de mogelijkheid om onvrede te bespreken en op te lossen + +

Externe klachtencommissie heeft een onafhankelijke voorzitter

· Cliënten kunnen gebruik maken + + van een externe klachtencommissie Externe klachtencommissie heeft onafhankelijke leden + + 

· Instelling biedt cliënten toegankelijke informatie over klachtenprocedures +/- + 

· Instelling stuurt medewerkers voldoende aan op gebied van omgaan met klachten +/- +/- 

· Jongeren maken gebruik van de externe klachtencommissie - - 

· Instelling biedt waarborgen om klachtbehandeling goed te laten functioneren 

· Ouders maken gebruik van de externe klachtencommissie + + 

· Instelling registreert en publiceert interne klachten, inclusief maatregelen ter verbetering +/- - 

· Instelling registreert en publiceert externe klachten, inclusief maatregelen ter verbetering +/- +/- 

· Instelling gebruikt informatie uit klachten om verbeteringen aan te brengen 

· Instelling evalueert de klachtenprocedures periodiek en brengt verbeteringen aan + +

2 Medezeggenschap
De inspectie verwacht Oordeel
Criteria Indicatoren ZA BJZ
Er is beleid over medezeggenschap voor jongeren

Instelling behandelt + +/- medezeggenschap als beleidsthema

· Er is beleid over medezeggenschap voor ouders + +/- 

· Deelname jongeren aan cliëntenraad + - 

· Deelname ouders aan cliëntenraad + - 

· De instelling biedt de cliëntenraad materiële faciliteiten en ondersteuning + + 

· Jongeren hebben invloed op beleid en werkwijze van de instelling +/- -

De instelling beschikt over een functionerend inspraakorgaan (jongerenraad/cliëntenraad)

· Ouders hebben invloed op beleid en werkwijze van de instelling. +/- -

Cliënten worden via panels betrokken bij beleid en werkwijze

· De instelling beschikt over + +/- overige vormen van medezeggenschap De instelling houdt tevredenheidsonderzoeken + +

8 + (voldoende): dit betekent dat minimaal 66% van de instellingen positief scoort.
· +/- (matig): dit betekent dat 33 tot 66% van de instellingen positief scoort. 

· - (onvoldoende): dit betekent dat minder dan 33% van de instellingen positief scoort.
9 ZA = provinciale jeugdzorgaanbieders (negen).
10 BJZ = provinciale Bureaus Jeugdzorg (vijf).
3 Vertrouwenspersoon
De inspectie verwacht Oordeel
Criteria Indicatoren ZA BJZ
Beschikbaarheid onafhankelijke vertrouwenspersoon voor cliënten

· Vertrouwenspersoon is in dienst bij een onafhankelijke organisatie + + 

· Instelling formuleert beleid over faciliteren vertrouwenspersoon - - 

· Instelling informeert cliënten over vertrouwenspersoon +/- -

Instellingen faciliteren de vertrouwenspersoon hun taak uit te oefenen

· Instelling maakt afspraken met vertrouwenspersoon over beschikbaar stellen van faciliteiten en inlichtingen +/- +/- 

· Jongeren maken gebruik van de vertrouwenspersoon - - 

· Ouders maken gebruik van de vertrouwenspersoon +/- +

Vertrouwenspersonen functioneren in de praktijk

· Vertrouwenspersonen signaleren structurele problemen in de verantwoording aan de provincie +/- +/-

Bijlage 2 Toetsingskader
Hieronder vindt u een beknopt overzicht van de vereisten waar de inspectie de instellingen op heeft getoetst. De Wet op de jeugdzorg bevat specifieke vereisten op het gebied van klachtrecht, medezeggenschap en de vertrouwenspersoon, en algemene vereisten over kwaliteitszorg. Daarnaast leverden eerdere (inspectie)onderzoeken aandachtspunten voor een goed functionerend systeem voor cliënteninbreng.

Klachtrecht
Instellingen zorgen ervoor dat:

· zij beschikken over een klachtenregeling. 

· cliënten onvrede kunnen bespreken binnen de organisatie. 

· cliënten klachten kunnen voorleggen aan een externe klachtencommissie. 

· er een soepele overgang is van interne naar een externe klachtbehandeling. 

· er voldoende waarborgen zijn om klachtprocedures goed te laten functioneren.

Medezeggenschap
Instellingen zorgen ervoor dat:

· cliënten (gezamenlijk) inbreng kunnen hebben in beleid en werkwijze van de instelling. 

· medewerkers openstaan voor suggesties van cliënten. 

· zij zich inspannen voor het organiseren van een cliëntenraad of een andere vorm van medezeggenschap. 

· de leden van de cliëntenraad een redelijke afspiegeling vormen van de cliëntenpopulatie. 

· de cliëntenraad voldoende ondersteund wordt en tijdig relevante informatie ontvangt.

De vertrouwenspersoon
Instellingen zorgen ervoor dat:

· cliënten zelfstandig contact kunnen hebben met een onafhankelijke vertrouwenspersoon. 

· vertrouwenspersonen hun werk kunnen doen in de instellingen. 

· er adequate afspraken zijn met vertrouwenspersonen.

Evalueren en aanpassen
Instellingen zorgen ervoor dat:

· informatie van cliënten gebruikt wordt om de hulpverlening te verbeteren. 

· de werkwijze rondom cliëntenrechten regelmatig wordt geëvalueerd en zonodig wordt aangepast. 

· zij verantwoording afleggen over het gevoerde beleid en besluiten.

Bijlage 3 Overzicht van betrokken instellingen
Drenthe
• Jeugdzorg Drenth
• Bureau Jeugdzorg Drenthe
• Zorgbelang Drenthe

Overijssel
• Commujon
• Jarabee
• Bureau Jeugdzorg Overijssel
• AKJ, Advies- en Klachtenbureau Jeugdzorg

Gelderland
• Dunamis
• Nové
• Bureau Jeugdzorg Gelderland
• Zorgbelang Gelderland

Noord-Brabant
• De Combinatie Jeugdzorg
• De Zuidwester
• Bureau Jeugdzorg Noord-Brabant
• Zorgbelang Brabant

Limburg
• Rubicon
• Mutsaersstichting
• Bureau Jeugdzorg Limburg

