
 W
egw

ijzer ondersteuning en klachtopvang voor cliënten in de zorg

Functie

Voor w
ie?

W
anneer?

Cliëntenvertrouw
enspersoon 

W
et zorg en dw

ang (cvp W
zd)

D
e cliëntvertrouw

enspersoon helpt bij vragen en klachten 
over onvrijw

illige zorg. D
e W

et zorg en dw
ang regelt dit voor 

m
ensen m

et een verstandelijke beperking en m
ensen m

et 
een psychogeriatrische aandoening.

D
e cvp W

zd is beschikbaar voor:
• A

lle m
ensen en/ of vertegenw

oordiger m
et 

een W
lz indicatie, en

 
– 

m
et een verstandelijke beperking (VG

), of;  
– 

psychogeriatrische aandoening (PG
);  

– 
m

et de ziekte van Korsakov, H
untington  

 
en niet aangeboren hersenletsel (N

A
H

).
• Vrijw

illig en onvrijw
illig opgenom

en m
ensen in een locatie, 

accom
m

odatie en buiten de organisatie w
onend.

A
ls de cliënt niet instem

t of zich verzet tegen 
ondergenoem

de punten, of  
als de w

ettelijke vertegenw
oordiger van de cliënt m

erkt 
dat deze niet instem

t of zich verzet tegen ondergenoem
de 

punten. 
 

• bejegening 
• begeleiding

 
• verzorging 

• bescherm
ing

 
• verpleging 

• beveiliging
 

• behandeling 

Er zijn negen vorm
en van onvrijw

illige zorg beschreven 
in de w

et.

O
nafh

ankelijk cliëntondersteuner (oco)

D
e onafh

ankelijk cliëntondersteuner helpt m
ensen 

m
et inform

atie, advies en kortdurende onder-
steuning op het gebied van m

aatschappelijke 
ondersteuning, preventieve zorg, jeugdhulp, zorg, 
onderw

ijs, w
onen, w

erk en inkom
en.

D
e oco is voor iedereen beschikbaar.

A
ls iem

and behoefte heeft aan iem
and: 

• die luistert en m
eedenkt, inform

atie geeft 
en adviseert, 

• die helpt om
 een vraag of probleem

 rondom
 

zorg en/of ondersteuning helder te krijgen en te 
verw

oorden
• die bem

iddelt in het verkrijgen van zorg 
en/of ondersteuning op m

aat, 
• die ondersteuning biedt bij klachten, 

bezw
aar en beroep, 

• die m
eegaat naar gesprekken m

et instanties en/
of aanbieders van zorg/ondersteuning.

D
e oco richt zich op alle levensgebieden, zoals 

w
onen, financiën, w

erk en vrije tijd, opvoeding en 
is er dus niet alleen voor vragen over de zorg.

K
lachtenfunctionaris (K

F)

D
e klachtenfunctionaris (K

F) is een onafh
anke-

lijke functionaris. A
ls de K

F in dienst is van de 
zorgaanbieder, zorgt de zorgaanbieder ervoor 
dat de K

F zijn/haar functie onafh
ankelijk en op 

zijn/haar eigen w
ijze kan uitvoeren.

D
e K

F is beschikbaar voor alle cliënten/ 
patiënten in de zorg.

Bij ontevredenheid of een klacht kan de K
F 

rechtstreeks w
orden benaderd.

(persoonlijk, per telefoon of per e-m
ail)



R
ol

Taken

W
aar te 

vinden?

Links

W
ettelijk 

kader

D
e cvp: 

• w
erkt onafh

ankelijk van de zorgaanbieder,
• is partijdig aan de cliënt,
• ondersteunt de cliënt in diens w

ensen en belangen
• helpt de cliënt bij het regelen van de  klacht. D

e cliënt  
 

houdt de regie;
• bezoekt locaties en accom

m
odaties en m

aakt zich bekend,
• kan m

et de cliënt m
ee naar de klachtenfunctionaris;

• verstrekt geen inform
atie zonder toestem

m
ing van de cliënt.

• Zoals om
schreven in het kw

aliteitskader
• Cliëntenvertrouw

ens persoon in de W
et zorg en dw

ang.
• O

ndersteunen bij een vraag, probleem
 of klacht over de 

zorg, luisteren, inform
atie geven over uw

 rechten in het 
algem

een en specifiek over de rechtspositie in de w
et.

• H
elpen bij het helder krijgen van uw

 vraag
• Vertellen w

ie u kan helpen
• Sam

en gesprekken voorbereiden.
• O

ndersteunen in gesprekken die gaan over onvrijw
illige zorg

• H
elpen bij het schrijven van briefen of m

ails
• Een klachtprocedure ondersteunen.

K
ijk voor de regioverdeling bij:

https://stichtinglandelijkefaciliteit-cvp.nl/

w
w

w
.bevezo.nl

w
w

w
.stichtinglandelijkefaciliteit-cvp.nl

w
w

w
.dw

angindezorg
w

w
w

.lvvv.nl

W
zd (W

et zorg en dw
ang)  kw

aliteitskader
W

lz (W
et langdurige zorg)

W
m

o (W
et m

aatschappelijke ondersteuning)
Zvw

 (Zorgverzekeringsw
et)

Jeugdw
et

H
et kw

aliteitskader Cliëntenvertrouw
enspersoon 

in de W
et zorg en dw

ang

D
e oco:

• w
erkt onafh

ankelijk van zorgaanbieder, 
 

financier, of indicatiesteller;
• ondersteunt de cliënt o.a. bij diens eigen regie.

• Verhelderen
• O

ndersteunen
• Verbinden
• Bem

iddelen
• Signaleren

w
w

w
.cliëntondersteuning.co.nl/clientondersteuner- 

nieuw
.pdf

W
lz: via het zorgkantoor

W
m

o: via de gem
eente

https://w
w
w
.bcm

b.nl/assets/files/taken

w
w

w
.bcm

b.nl
w

w
w

.clientondersteuning.co.nl

Cliëntondersteuning is geregeld in 2 w
etten:

de W
lz (alleen voor m

ensen m
et een W

lz-indicatie) 
en in de W

m
o (voor anderen).

Cliëntondersteuners ondersteunen burgers bij 
vragen op alle levensgebieden, dus ook andere 
w

etten zijn van toepassing, zoals de Jeugdw
et, 

de Participatiew
et, de Zvw

.

Leidt en begeleidt de behandeling van uw
 klacht. 

D
e K

F handelt neutraal en is niet partijdig.

• Is uw
 eerste opvang; de K

F luistert naar 
uw

 onvrede of klacht.
• G

eeft inform
atie en advies op m

aat 
(w

at te doen in deze klacht).
• K

an bem
iddelen in een gesprek tussen 

u en de zorgverlener.
• K

an u de w
eg w

ijzen in de verschillende 
vervolgm

ogelijkheden (klachtencom
m

issie 
zorginstelling, Landelijke G

eschillencom
m

issie, 
M

edisch Tuchtcollege en een schadeclaim
).

Zie onder bij Links

W
ebsite van uw

 zorgaanbieder
w

w
w

.VKIG
.nl 

W
kkgz (W

et kw
aliteit, klachten 

en geschillen zorg).
D

oel van deze w
et is: 

openheid over klachten en ongew
enste 

gebeurtenissen in de zorg, en ervan leren 
om

 zo gezam
enlijk de zorg te verbeteren.


