Klagen, bezwaar of beroep aantekenen: hoe doe je dat en waar?

We hebben het allemaal wel eens meegemaakt: via de Wmo wordt minder huishoudelijke zorg toegekend dan verwacht; het CIZ trekt de indicatie voor Awbz-begeleiding in; de zorgverzekeraar wijst een aanvraag voor een hulpmiddel af; of het duurt veel te lang voordat het UWV een beslissing neemt. Wat kun je dan doen, waar moet je zijn, en wie kan helpen? Via o.a. de Ooglijn krijgt Viziris hierover vaak vragen. We geven graag uitleg, maar dat kan niet kort. 

Wat is de Zvw, de Awbz, Wmo, Wajong of Wia, wie voert het uit, en wat te doen bij klachten? 

De Zorgverzekeringswet: De Zvw wordt uitgevoerd door de zorgverzekeraars, en bestaat uit het verplichte basispakket en eventuele aanvullende zorgpakketten waarvoor men zich vrijwillig en tegen extra premie kan verzekeren. Uit het basispakket worden de kosten van de meest noodzakelijke medische hulp vergoed zoals huisarts, specialist en ziekenhuis, ambulance- en zittend ziekenvervoer, bepaalde medicijnen en bepaalde hulpmiddelen. Wat vergoed wordt staat in de zorgpolis en reglementen.

Wat te doen bij klachten? 1) Zoek uit waar u precies recht op hebt. Bespreek uw vraag, probleem, of klacht altijd eerst met de zorgverzekeraar en probeer er samen - al dan niet met een bemiddelaar - uit te komen; 2) Lukt dit niet of bent u het niet eens met een genomen besluit? Vraag dan tijdig (binnen zes weken) formeel om ‘heroverweging’ van het genomen besluit. U laat dan de zorgverzekeraar schriftelijk weten dat u het niet eens bent met het besluit, waarom niet, en vraagt om een heroverweging (vroeger heette dit ‘bezwaar aantekenen’); 3) Blijft de zorgverzekeraar volgens u ten onrechte bij zijn besluit? Dan kunt u of naar de Stichting Klachten en Geschillen Zorgverzekeringen (SKGZ) of naar de rechter. 

· Optie A: de Stichting Klachten en Geschillen Zorgverzekeringen (SKGZ). De SKGZ is onafhankelijk en onpartijdig, en kan bijvoorbeeld helpen als een hulpmiddel volgens u onterecht is afgewezen door de zorgverzekeraar, u ten onrechte aanmaningen krijgt, of declaraties niet worden vergoed. De SKGZ bestaat uit twee afdelingen, te weten een Ombudsman en een Geschillencommissie. Bemiddeling door de Ombudsman is gratis, de Geschillencommissie geeft een bindend advies en de kosten zijn momenteel 37 euro. Twijfelt u of de SKGZ u kan helpen? Kijk dan voor de voorwaarden op www.skgz.nl. U kunt tijdens kantooruren ook bellen (030-698 83 60) of mailen ( info@skgz.nl ). Handig is om eerst te overleggen met de afdeling van de Ombudsman over uw klacht.

·  Optie B: Beroep instellen bij de rechtbank. U kunt als uw bezwaar is afgewezen ook beroep instellen bij de rechtbank. Dat kan ook als de Geschillencommissie u in het ongelijk heeft gesteld. Maar de rechter zal het advies van de Geschillencommissie volgen, tenzij dit onredelijk wordt geacht. U betaalt griffierecht voor de rechtbank en het is verstandig en soms zelfs nodig om u juridisch te laten bijstaan. Zie daarvoor ook ‘wie kan helpen’. 
De Algemene Wet Bijzondere Ziektekosten (Awbz): Deze wet wordt uitgevoerd door de zorgkantoren (dat zijn regionale zorgverzekeraars). De indicatiestelling wordt gedaan door het CIZ (Centraal Indicatieorgaan Zorg). De Awbz vergoedt de kosten van langdurige zorg, zoals opname in zorg- en revalidatie centra (verblijf), maar ook begeleiding, behandeling, persoonlijke verzorging en verpleging, of zittend Awbz-vervoer voor thuiswonende mensen met een ernstige (visuele) beperking. 
Wat te doen bij klachten? 1) Bent u het niet eens met een indicatiebesluit van het CIZ voor Awbz-zorg, bijvoorbeeld omdat uw aanvraag is afgewezen of u te weinig uren zorg krijgt? Dan kunt u daartegen bezwaar maken. Dat doet u door tijdig in een brief duidelijk te maken dat u het niet eens bent met het genomen besluit van het CIZ, waarom niet, en wat u wél wilt. 2) Wordt het bezwaar door het CIZ afgewezen en bent u het daar niet mee eens? Dan kunt u beroep instellen bij de rechtbank. 3) Zorgkantoor: het kan ook zijn dat u het wel eens bent met het indicatiebesluit van het CIZ, maar niet met het besluit van het Zorgkantoor, bijvoorbeeld omdat u het toegekende budget te laag vindt. In dat geval kunt u per brief bezwaar aantekenen bij het Zorgkantoor. Ook nu gaat het er weer om dat u duidelijk aangeeft dat u het niet eens bent met het genomen besluit, waarom niet, wat u wel wilt, en dat u graag een ander, voor u positief besluit wilt. 4) Wordt dit bezwaarschrift volgens u ten onrechte afgewezen, dan rest nog beroep instellen bij de rechter, sectie Bestuursrecht. 
De Wet Maatschappelijke Ondersteuning (Wmo): Deze wet wordt uitgevoerd door de gemeenten. Die laten soms de indicatiestelling over aan het CIZ, soms ook niet. De Wmo regelt de aanspraken op huishoudelijke hulp, woningaanpassingen, collectieve en individuele vervoersvoorzieningen, welzijnszaken, en ondersteuning bij maatschappelijke participatie. Dit alles in het kader van de zorgplicht van gemeenten om beperkingen van haar burgers te compenseren. In de gemeentelijke Wmo-verordening staat wat vergoed wordt en hoe. Veel gemeenten hebben een Zorgloket voor informatie en ondersteuning. 

Wat te doen bij klachten? 1) Allereerst geldt ook hier dat u het beste eerst kunt proberen er – evt. met hulp - met de gemeente uit te komen. 2) Lukt dat niet of bent u het niet eens met de beslissing van uw gemeente over uw Wmo-aanvraag? Dan moet u daartegen tijdig en schriftelijk bezwaar aantekenen bij uw gemeente. Ook als u het niet eens bent met een indicatiebesluit van het CIZ over uw Wmo-aanvraag moet u in dit geval bij de gemeente bezwaar aantekenen. 3) Wordt het bezwaarschrift volgens u onterecht afgewezen, dan staat beroep instellen bij de rechter nog open. 

Onderwijs- en werkvoorzieningen in het kader van o.a. de Wet arbeidsongeschiktheidsvoorziening voor jonggehandicapten (Wajong) en de Wet werk en inkomen naar arbeidsvermogen (Wia). De (nieuwe) Wajong en de Wia (de opvolger van de Wao) worden uitgevoerd door het UWV (Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen). De Wajong en Wia regelen een arbeidsongeschiktheidsuitkering. Mensen met een ernstige ziekte of handicap, met of zonder uitkering, kunnen bij het UWV of bij UWV WERKbedrijf terecht voor ondersteuning bij het volgen van onderwijs, een studie, of het vinden of behouden van werk. Ook kunnen een voorleeshulp, hulpmiddelen, of een vervoersvoorziening toegewezen worden door het UWV.

Wat te doen bij klachten? 1) Voelt u zich niet goed behandeld door het UWV, de verzekeringsarts of arbeidsdeskundige? Bespreek de klacht dan allereerst met de betrokken functionaris. 2) Lost deze persoon uw klacht niet naar behoren of niet snel genoeg op, dien dan een klacht in bij het Centrale Klachtenbureau van het UWV. U kunt ook telefonisch aan UWV melden dat u een klacht hebt en naar de klachtenafdeling vragen. Dit werkt soms heel goed en snel. 3) Bent u ook niet tevreden over de afhandeling door het Klachtenbureau, dien dan een klacht in bij de Nationale Ombudsman. 4) Bent u het niet eens met een besluit van het UWV, bijvoorbeeld over het toekennen van een uitkering of voorziening, start dan een bezwaarprocedure en stuur tijdig een bezwaarschrift in. Lukt het niet dit tijdig voor elkaar te krijgen, dien dan alvast een voorlopig bezwaarschrift in. 5) Wordt uw bezwaar afgewezen, dan kunt u daartegen desgewenst in beroep gaan bij de rechtbank. 6) U kunt ook nog in Hoger Beroep bij de Centrale Raad van Beroep. Bij UWV-zaken is goede bijstand nodig!

Tot slot: Wie kan ondersteuning bieden?
In kort bestek is het niet mogelijk om alle aspecten van bezwaar en beroep uit te leggen. Dat is ook niet de taak van Viziris. Wij hebben alleen de hoofdzaken voor u op een rijtje gezet omdat de informatie over klachtrecht onduidelijk en versnipperd is. Ondertussen zal duidelijk zijn dat het allereerst verstandig is om al vóór u een aanvraag indient goed te weten wat u nodig hebt, wat vergoed wordt, onder welke voorwaarden, en welke argumenten steekhoudend zijn. De Ooglijn, de Regionale Centra, specifieke woonzorgcentra en leveranciers van hulpmiddelen voor visueel beperkten zijn uiteraard het meest geschikt om u daarover inhoudelijk te adviseren. Voor meer algemene informatie kunt u bij veel organisaties terecht. Mocht het toch mis gaan, dan kunnen deze organisaties u – vaak gratis – ook verder helpen. Dat is belangrijk want voor bezwaar en beroep gelden allerlei regels, en u moet de goede argumenten gebruiken. Hier volgen een aantal nuttige websites en organisaties. Zo vindt u veel nuttige informatie over het regelen van zorg, hulp, of financiële steun op www.regelhulp.nl Via deze site kunt u ook steeds meer zorgaanvragen verzenden. Komt u er niet: uit bel dan gratis 0800-8051. Ook op www.kiesbeter.nl staat veel nuttige informatie, telefoon: 0900-1237890. Voor persoonlijk advies of ondersteuning op maat bij vragen, klachten, bezwaar of beroep kunt u onder andere terecht bij het Juridisch Steunpunt van de CG-raad (www.juridischsteunpunt.nl of bel: 035-672 26 66). Via de lokale of regionale vestigingen van MEE en Zorgbelang kunnen alle mensen met een beperking gratis informatie en ondersteuning krijgen bij vragen en klachten (www.meenederland.nl of 0900-999 8888 en www.zorgbelang-nederland.nl of 0900-243 7070 voor adressen in de buurt). Het kan ook zijn dat u een rechtsbijstandsverzekering hebt, bijvoorbeeld via het lidmaatschap van een vakbond. Als MEE of een andere instantie onvoldoende specifieke kennis heeft over voorzieningen voor mensen met een visuele beperking, vraag hen dan om contact op te nemen met bijv. een Regionaal Centrum voor advies. Kortom: er is veel gratis hulp mogelijk, en klagen loont vaak echt! Ook Viziris helpt graag. Verder leren wij graag van uw ervaringen met klachtrecht. 

