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Klachtenrapportage 2010
Inleiding

In artikel 5 van de Vierpartijen overeenkomst staan afspraken beschreven over de afwikkeling van klachten en wordt verwezen naar de klachtenregeling van het Brancheloket Apotheken. In artikel 15 van deze regeling staat het volgende omschreven inzake de registratie van klachten en bezwaarschriften:

Het Brancheloket Apotheken draagt zorg voor een registratie van alle ingediende klachten. Deze registratie bevat het aantal ingediende klachten, de aard van deze ingediende klachten alsmede van de wijze van afhandeling daarvan. Van de werkzaamheden zal jaarlijks een verslag worden gemaakt ten behoeve van de deelnemende partijen in het Brancheloket Apotheken.

Deze notitie geeft de resultaten van de klachten in 2010 weer. 
Een belangrijk resultaat is dat er geen enkele klacht bij de Klachtencommissie is ingediend.

Uitvoering

Vanaf eind 2007 is op de website van het Brancheloket een digitaal klachtenformulier opgenomen dat na verzending door de klager gelijk terecht komt bij de coördinator. Aanleiding ligt in de doelstelling “de klachtenregeling bekendheid geven’ zoals opgenomen in de brancherapportage. De klachten die binnenkomen via de website zijn de formele klachten. Deze klachten worden doorgezet naar de Brancheloket partner die het betreft; zowel aan de betreffende casemanager als aan diens leidinggevende. De beantwoording geschiedt per mail door de coördinator. 
Registratie
Het Brancheloket Apotheken draagt zorg voor een registratie van alle ingediende klachten. Hieronder vallen primair de formele klachten. Deze registratie bevat het aantal ingediende klachten, de aard van deze ingediende klachten alsmede de wijze van afhandeling daarvan. Ook wordt ingezoomd op de resultaten van de gehouden klanttevredenheidsonderzoeken (verder KTO’s) in 2010 onder apothekers en medewerkers. Een aantal van hen heeft de open velden met vragen naar verbeterpunten ingevuld.

Hieronder volgt een korte uiteenzetting van de klachten in 2010:
· Aantal klachten

Totaal aantal klachten 2010: 23 (2009: 31)
Aantal formele klachten 2010: 4 (2009: 9)

Aantal informele klachten 2010: 18 (2009: 22):  waarvan er 14 kenbaar gemaakt zijn via de KTO werkgevers april 2010.
Er zijn geen klachten in bezwaar voorgelegd aan de klachtencommissie. Ook is het niet nodig geweest, dat de coördinator bij aanhoudende klachten van apothekers zal opschakelen naar de KNMP.
· Aard en afhandeling van de klachten
Formele  klachten:
1. Verzoek om pop-up op de website met informatie over de verantwoordelijkheid van de werkgever inzake het doen van een tijdige melding bij UWV bij ziekte en betermelding bij zwangerschap (2x). Dit verzoek wordt meegenomen in de opvolger van VerzuimOnline, die medio 2011 gereed zal zijn;
2. Klacht over houding van de bedrijfsarts. Deze zou ongeïnteresseerd zijn, niet serieus zijn geweest en niet goed hebben geluisterd. Deze klacht is door de groepspraktijk van ArboNed opgepakt en heeft de werknemer uitgenodigd voor een gesprek om zaken uit de wereld te helpen (1x);
3. Factuur bij no-show. Werkgever is geconfronteerd met een factuur van ArboNed, voor een spreekuur bedrijfsarts waarbij de werknemer zonder afzegging afwezig was. De uitnodigingsbrief zou niet bij werknemer aangekomen zijn. Werkgever is over de algemene voorwaarden van ArboNed en over de reden dat  ArboNed het beroep van werkgever heeft afgewezen, geïnformeerd. Deze klacht is voor de werkgroep OOBLA aanleiding geweest om  informatie over deze regeling no-show op de website te plaatsen.

Informele klachten:

Dit zijn de klachten die niet via de website zijn ingediend. Deze klachten en signalen komen binnen via (een van) de partners van het Brancheloket of via het KTO. Deze klachten kunnen zowel mondeling als schriftelijk zijn.

Er zijn in 2010 in totaal 18 informele klachten binnengekomen. 14 daarvan komen uit de KTO werkgever april 2010 en zijn in deze KTO beschreven.

Deze  klachten hebben betrekking op: 

· Discrepantie in de advisering door twee bedrijfsartsen. Werknemer heeft naast haar werkzaamheden in de apotheek een dienstbetrekking in een andere branche. Het advies van de apotheker zou onvoldoende door casemanager zijn meegewogen;

· Inzage dossier: als gevolg van een technische fout in het systeem heeft werkgever het hele dossier van werknemer kunnen inzien. Dit had uiteraard niet mogen gebeuren. Excuses zijn door het loket gemaakt, maar zijn door werkgever als te weinig ervaren. Het huidige oordeel over het loket is inmiddels door de apotheker positief bijgesteld a.g.v. de laatste actie van de casemanager;

· Een apotheker heeft in zijn geheel geen positief beeld meer over het loket en overweegt, mede door zijn huidige financiële problemen, op te zeggen.
De 4 overige informele klachten betreffen:
· Een werkgever spreekt de wens uit dat de casemanager ook naar de zienswijze van de werkgever luistert. Betreffende werkgever voelt zich niet altijd even goed gehoord. Na een persoonlijk gesprek met de coördinator en het informeren van de casemanager over deze wens, heeft de klacht geen vervolg meer gekregen;

· Een werkgever spreekt de wens uit dat het loket op de dag van ziekmelding contact met hem opneemt. Het triagecentrum neemt volgens procedure uiterlijk de 3e dag contact op met de werkgever. Werkgever is geïnformeerd over het feit dat hij zijn wensen altijd aan de casemanager kenbaar kan maken, met name bij die ziektegevallen waarbij volgens werkgever een snelle actie gewenst is;
· Kosten no-show; werkgever heeft een factuur ontvangen voor een spreekuur bedrijfsarts waar betreffende werknemer niet is verschenen. Uitgelegd zijn de procedures en algemene voorwaarden van ArboNed;
· Verzoek om andere bedrijfsarts wegens negatieve uitlatingen over werkgever door deze bedrijfsarts in zijn gesprek met de werknemer.
Bovengenoemde klachten zijn door de Brancheloket partner die het betrof opgepakt en afgehandeld.
Waardering klachtenafhandeling

De waardering voor de klachtenafhandeling wordt bevraagd in de KTO’s. Werkgevers gaven de klachtafhandeling in april 2010 een 5,5, begin 2009 was dit een 7,0. Acht apotheken beoordelen de afhandeling van hun klacht met een voldoende tot zeer goed. Zes apotheken zijn minder c.q. niet tevreden. Werknemers geven gemiddeld een 8 voor de afhandeling van hun klachten (een 7,5 in de eerste helft van 2010, en een 8,5 in de tweede helft van 2010. 

Samenvatting 
In 2010 zijn 4 formele klachten via de website ingediend, dit zijn er 5 minder dan in 2009. 

Twee klachten betreffen de vraag naar meer informatie over de werkgeversverantwoordelijkheid bij het doen van een melding bij UWV, een klacht betreft de houding van de bedrijfsarts en een klacht behelst de afwikkeling facturering bij no-show.
De houding van de bedrijfsarts en het ontvangen van een no-show factuur zijn ook bij de informele klachten aan de orde gekomen.
De algemene waardering van de klachtenafhandeling door werkgevers is afgenomen, echter bij werknemers zien we een sterke stijging in waardering. Apothekers die in 2010 een formele klacht hebben ingediend, hebben dit niet in de KTO kenbaar gemaakt.

Net als in 2009 zijn er geen klachten voorgelegd aan de klachtencommissie. Ook zijn er geen klachten doorgezet naar de KNMP, daar waar het zogenaamde ‘notoire klagers’ betreft.
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