
De pvp-dienstverlening in 2021 

De patiëntenvertrouwenspersoon (pvp) adviseert cliënten om een klacht op een zo laag mogelijk 

niveau te bespreken en de klacht daar neer te leggen waar hij is ontstaan. De cliënt houdt de 

regie over zijn klacht. Wanneer een cliënt een klacht wil voorleggen via een formele klachtenpro-

cedure, kan de pvp ondersteuning bieden bij elke stap die daarvoor nodig is, inclusief de gang 

naar de klachtenfunctionaris of Wvggz-klachtencommissie. 

Cijfers 

Er werden in 2021 met ondersteuning van de pvp 1.567 klachten in een officiële klachtenproce-

dure behandeld. Hierbij worden ook de dossiers geteld waarbij pvp’en cliënten ondersteunen bij 

hun gang naar de klachtenfunctionaris. Tegen verwachting in vindt er sinds de invoering van de 

Wet verplichte geestelijke gezondheidszorg (Wvggz) geen grote toename plaats in het aantal 

dossiers waarbij cliënten worden bijgestaan bij hun gang naar een Wvggz-klachtencommissie. 

Immers, cliënten kunnen meer klachten indienen over het uitvoeren van verplichte zorg vanwege 

de uitbreiding van het aantal klachtgronden onder de Wvggz: vierentwintig klachtgronden ten 

opzichte van vijf onder de Wet Bopz.

De pvp heeft cliënten ruim 150 keer ondersteund bij een procedure bij de klachtenfunctionaris en 

rond de 1.400 keer bij een klachtencommissie. De pvp ondersteunde cliënten in Wvggz- en Wkk-

gz- (Wet kwaliteit, klachten en geschillen zorg) klachtenprocedures: 87% van de klachten betrof 

Wvggz-klachtprocedures en 13% Wkkgz-procedures.

Van alle klachten die met ondersteuning van de pvp zijn voorgelegd aan de klachtenfunctionaris 

en de klachtencommissie is het merendeel gerelateerd aan verplichte zorg, het meest over me-

dicatie: 35%. Eerder konden cliënten niet bij een klachtencommissie klagen over de opname in 

een accommodatie. Nu die mogelijkheid er wel is, maken cliënten hier ook gebruik van. 11% van 

alle klachten ging over opnemen in een accommodatie.

In 2021 bleek dat er regelmatig klachten gegrond werden verklaard door de klachtencommissie 

wegens het niet voldoen aan formele wettelijke vereisten, zoals het ontbreken van het vastleg-

gen van de wilsbekwaamheid van cliënten. Dit zorgde in 2021 voor situaties waarin cliënten op 

formele gronden wel gelijk kregen, waardoor de klacht gegrond werd verklaard, maar inhoudelijk 

niet. Dit was verwarrend voor cliënten. 

KLACHTENPROCEDURE
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CASUS

Jos moet van zijn psychiater medicatie accepteren. De reden daarvoor is dat de GGZ vindt dat 
Jos overlast veroorzaakt en met iedereen ruzie maakt als hij geen medicatie krijgt. Neemt hij die 
wél dan kan hij zelfstandig leven en deelnemen aan het maatschappelijke leven, inclusief 
werken.  

Jos wil die medicatie niet. Hij begrijpt niet waarom hij die nodig heeft en ondervindt veel nadelen 
van de bijwerkingen. Het maakt hem slaperig en dat hindert hem juist in het maatschappelijke 
verkeer. Daarnaast is zijn libido weg en heeft hij last van hartkloppingen. Jos vindt dat de 
medicatie hem beïnvloedt en hij daardoor niet meer echt kan voelen. Alsof hij de hele dag in 
een kluis leeft. 

Al jaren is er een status quo waarbij Jos de medicatie accepteert om de eenvoudige reden dat 
hij niet opgenomen wil worden. De psychiater dreigt iedere keer met een opname wanneer Jos 
aangeeft dat hij wil stoppen met de medicatie. De GGZ verdenkt Jos er ook van dat hij sjoemelt 
met het innemen van zijn medicatie. Daarom moet hij wekelijks in het bijzijn van iemand van de 
GGZ zijn pil innemen. Maar als blijkt dat hij daar ook mee sjoemelt door de pil in zijn wang te 
stoppen en later weer uit te spugen, wordt besloten dat Jos zijn medicatie gevijzeld door vla 
krijgt. Dat moet hij onder toezicht op eten. Buiten de wekelijkse medicatie afspraak ontvangt Jos 
verder geen therapie of behandeling.  

Op een dag is Jos het zat en belt de pvp. Deze ondersteunt hem eerst in een gesprek met de 
psychiater over de medicatie. Die wil echter van geen wijken weten. Jos besluit, met hulp van de 
pvp, een klacht in te dienen bij de klachtencommissie om te laten toetsen door een 
onafhankelijke partij of de psychiater hem wel mag dwingen de medicatie te nemen.  

De psychiater weet de klachtencommissie echter te overtuigen dat Jos medicatie nodig heeft 
gezien zijn stoornis en geschiedenis. Er zou hier geen sprake zijn van dwang omdat Jos vrijwillig de 
medicatie accepteert. Hij gaat immers zelfstandig naar de GGZ om de vla te eten.  

Jos laat het er niet bij zitten, hij wil van de medicatie af, en gaat naar de rechter. De rechter 
geeft hem gelijk: hier is wél sprake van dwang want Jos accepteert alleen medicatie om te 
voorkomen dat hij opgenomen wordt. De psychiater moet van de rechter dus de juiste 
procedures voor verplichte zorg volgen. Omdat de psychiater dat niet heeft gedaan krijgt Jos 
een schadevergoeding. De rechter waarschuwt de psychiater dat hij in het vervolg zijn zaken 
beter op orde moet hebben.  

Nadat de rechter heeft geoordeeld, vindt de psychiater nog steeds dat Jos zijn medicatie moet 
nemen. Hij neemt een nieuwe beslissing hierover en volgt deze keer de juiste procedures voor 
verplichte zorg.  

Nu is Jos dus een schadevergoeding rijker, hij heeft gelijk gekregen. Maar zijn doel is niet bereikt, 
hij moet nog steeds verplicht medicatie accepteren.  
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Onafhankelijkheid Wvggz-klachtencommissies

Soms twijfelden cliënten aan de onafhankelijkheid van de klachtencommissies. Cliënten hadden 

dan bijvoorbeeld bedenkingen bij de onafhankelijkheid van de leden van de commissie door 

de manier waarop men aandacht had voor de argumenten van de cliënt en de ondersteuning 

van de pvp. Een ander voorbeeld is dat de klachtencommissie het e-mailadres van de instelling  

gebruikt. Dit zorgt voor onduidelijkheid bij sommige cliënten omdat het hierdoor lijkt alsof de klach-

tencommissie een onderdeel is van de instelling en daarmee niet onafhankelijk. 

Deze signalen uit de praktijk hebben ertoe geleid dat de stichting een landelijk onderzoek heeft 

gedaan naar de onafhankelijkheid van Wvggz-klachtencommissies. Op grond van de Wvggz 

moeten de leden van de klachtencommissie onafhankelijk zijn van de zorgaanbieder. Onder-

zocht is in hoeverre klachtencommissies onafhankelijk zijn van ggz-instellingen, zodat (de leden 

van) deze commissies zonder eventuele vooringenomenheid, een deskundige en zorgvuldige 

beslissing kunnen nemen. 

Het onderzoek liet zien dat niet, of in mindere mate, is gebleken dat de klachtenbehandeling 

(meer) los is komen te staan van de instelling, zoals de wetgever voor ogen had bij de implemen-

tatie van de Wvggz. In de huidige constellatie van de Wvggz-klachtencommissies is voldoende 

uniformiteit en een daarop afgestemde passende en Wvggz-conforme werkwijze nog ver te zoe-

ken. Reden voor de stichting om dit via een melding bij de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd 

(IGJ) onder de aandacht te brengen, met het verzoek een standpunt in te nemen over wat er 

moet worden verstaan onder ‘onafhankelijkheid’ en onder ‘zonder vooringenomenheid’ zoals 

bedoeld in de Wvggz. In het vierde kwartaal van 2021 is daarover een brief naar de IGJ verstuurd. 

De IGJ heeft in een reactie daarop aangegeven dat de uitkomst van het onderzoek van de stich-

ting overeenkomt met hun eigen bevindingen.

Schadevergoeding

De pvp ondersteunt ook cliënten bij het indienen van een verzoek tot schadevergoeding bij de 

klachtencommissie op grond van de Wvggz-klachtenregeling. De pvp onderbouwt een schade-

vergoedingsverzoek veelal door gebruik te maken van een forfaitair stelsel dat is ontwikkeld door 

de Universiteit van Amsterdam. Een forfaitair stelsel gaat uit van standaardvergoedingen, waar-

door juridisch ingewikkelde en tijdrovende procedures voorkomen kunnen worden. 

Bij 20% van de Wvggz-klachten ondersteunden pvp’en cliënten bij een verzoek om schadever-

goeding. Bij 26% van deze klachten is een schadevergoeding toegekend, in totaal bij 83 klach-

ten. In de meeste gevallen waarin een klachtencommissie een schadevergoeding toekende, viel 

de toegekende schadevergoeding aanzienlijk lager uit dan het gevraagde bedrag. 

De toegekende bedragen liggen tussen de 10 en 1.200 euro, gemiddeld €179 per klacht. 
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Soms wordt een lager bedrag toegekend omdat het gaat om gegrondverklaringen op 

formele gronden, waarvoor in het algemeen een lagere schadevergoeding wordt toegekend. 

Voorlichtingsmateriaal 

In de PVP-krant van winter 2021, ‘Zo kan het ook’ is een schema opgenomen dat laat zien 

bij wie een cliënt met welke klacht terecht kan.

https://www.pvp.nl/PVPWebsite/media/PVPWebsite/voorlichtingsmateriaal/klachtenschema.pdf
https://www.pvp.nl/WVGGZ/PVP-krant/PVP-krant-Zo-kan-het-ook



