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Klachtenregeling 

Gezondheidscentrum Kersenboogerd

Korte informatie over de klachtenprocedure
Klagen heeft een negatieve bijklank. Dat is niet terecht. 

Het is altijd zinvol om uw klacht aan uw hulpverlener te melden. Alleen dan kan hij
 er eventueel iets aan doen. Door uw klacht te melden, maakt u duidelijk dat er iets gedaan moet worden. Bovendien geeft u de hulpverlener de kans de zorg te verbeteren. Daarmee helpt u niet alleen uzelf. Andere patiënten profiteren er ook van.

Bespreek uw klacht eerst met degene die de klacht heeft veroorzaakt of met degene die in eerste instantie voor een oplossing kan zorgen.

Uw hulpverlener heeft er recht op te weten dat u niet tevreden bent. In veel gevallen blijkt een misverstand de oorzaak van de klacht. Door een gesprek kan zo’n misverstand rechtgezet worden.

Wanneer u er met uw hulpverlener niet uitkomt, kunt u zich wenden tot de directeur.

Mocht dat gesprek u nog steeds niet het gewenste resultaat opleveren, dan kunt u terecht bij de Klachtencommissie. 

Een klacht kan gaan over alles wat u belangrijk vindt. De klachtencommissie zal uw klacht in behandeling nemen. Beide partijen zullen worden gehoord en de commissie zal tot een uitspraak komen. U kunt echter geen schadevergoeding vragen aan een klachtencommissie. Daarvoor kunt u het best contact opnemen met een Informatie- en Klachtenbureau Gezondheidszorg (zie Belangrijke adressen).

De volledige informatie over de klachtenprocedure vindt u in onderstaand reglement.


	Artikel 1.0

	Nadere begripsomschrijving



	1.1 Klager
	Degene die een klacht indient als patiënt/gebruiker



	1.2 Zorgaanbieder
	Stichting Gezondheidscentrum Kersenboogerd te Hoorn



	1.3 Klacht
	Individuele uiting van onvrede met of ongenoegen over een behandeling of bejegening, die door de klager als onjuist wordt ervaren jegens de zorgaanbieder of één van de medewerkers van de zorgaanbieder



	1.4 Medewerker
	Degene die in dienst van de Stichting Gezondheidscentrum Kersenboogerd te Hoorn is.



	1.5 Klachtencommissie
	De door Gezondheidscentrum Kersenboogerd ingestelde commissie voor de behandeling van klachten



	1.6 Directeur
	Degene die belast is met de dagelijkse leiding van Gezondheidscentrum Kersenboogerd



	1.7 Patiënt/gebruiker


	Iemand die gebruik maakt van de diensten van het gezondheidscentrum



	1.8 Betrokkene
	De zorgaanbieder en/of degene over wie een klacht wordt ingediend.



	
	

	Artikel 2.0
	Werkingssfeer

Dit reglement betreft klachten die betrekking hebben op Gezondheidscentrum Kersenboogerd 



	
	

	Artikel 3.0
	Doel

Dit reglement heeft tot doel te bevorderen dat:

· Dat de klacht op correcte wijze wordt behandeld, waarbij zowel de belangen van klager als betrokkene in ogenschouw worden genomen

· Dat de klacht zo mogelijk opgelost wordt

· Dat maatregelen worden genomen om een herhaling van de klacht te voorkomen.



	
	

	Artikel 4.0
	Algemene bepalingen



	4.1
	Verantwoordelijkheid voor de klachtenbehandeling

De Zorgaanbieder is verantwoordelijk voor de instelling en uitvoering van de interne klachtenbehandeling door middel van de klachtenregeling. De uitvoering van de klachtenbehandeling wordt conform dit reglement gedelegeerd aan de directeur en de voorzitter van de Klachtencommissie.



	4.2
	Gebruikers klachtenregeling

Een klacht kan uitsluitend worden ingediend door een patiënt/gebruiker die gebruik maakt of heeft gemaakt van de diensten van het gezondheidscentrum, of door een door de klager aangewezen gemachtigde.



	4.3
	Geheimhouding

Alle gegevens die bij de behandeling van de klacht op tafel komen zijn geheim. De behandeling van de klacht valt onder de Wet Bescherming Persoonsgegevens (WBP).

Alle betrokkenen zijn hieraan gehouden en dit wordt hen door de directeur en/of voorzitter van de klachtencommissie vooraf meegedeeld.



	4.4
	Inzage van stukken

De klager en betrokkenen worden in de gelegenheid gesteld de op de klacht betrekking hebbende stukken in te zien, voorzover de vertrouwelijkheid zoals vastgelegd in de WPB en de Wet Geneeskundige Behandelingsovereenkomst (WGBO) dit toelaat. De Klachtencommissie bepaalt binnen de wettelijke kaders uiteindelijk of stukken vertrouwelijk zijn.

Voor het inzien van stukken door de gemachtigde dient door de klager een afzonderlijke, schriftelijke toestemming te zijn verleend.



	
	

	5.0
	Klachtencommissie



	5.1
	Benoeming van leden

De Zorgaanbieder stelt een Klachtencommissie in, benoemt de leden daarvan en wijst één van hen als voorzitter aan. De Zorgaanbieder benoemt eveneens in voorkomende gevallen de tijdelijke leden van de Klachtencommissie.

De Zorgaanbieder kan besluiten tot tussentijdse ontheffing uit de functie, zij het slechts om zwaarwichtige redenen.



	5.2
	Zittingsduur

De leden worden benoemd voor een periode van 5 jaar met de mogelijkheid van een verlenging.



	5.3
	Samenstelling

De Klachtencommissie bestaat uit 3 leden waaronder een voorzitter en 3 plaatsvervangende leden, en wel:

· Iemand van of namens het bestuur van het gezondheidscentrum

· Een medewerker of iemand namens de medewerkers van het gezondheidscentrum

· Een lid uit of namens de patiënten/gebruikers organisatie, bij voorbeeld vanuit het Regionaal Patiënten/consumenten Platform, tevens voorzitter van de klachtencommissie.



	5.4
	Tijdelijke vervanging lid Klachtencommissie

Klager en/of betrokkene kunnen onder vermelding van reden bezwaar maken tegen de deelname van een lid van de Klachtencommissie aan de klachtenbehandeling, indien dit lid, in dit betreffende geval, niet onpartijdig zou kunnen oordelen. De Zorgaanbieder beoordeelt het bezwaar.

Een lid van de Klachtencommissie kan zich voor de behandeling van een klacht zelf terugtrekken, indien zijn onpartijdigheid naar zijn mening niet is gewaarborgd.

In geval één van de leden van de Klachtencommissie betrokken is bij een te behandelen klacht, dan treedt dit lid terug uit de commissie gedurende de behandeling van bedoelde klacht.

De Zorgaanbieder wijst in deze gevallen voor behandeling van de betreffende klacht een tijdelijke vervanger aan.



	5.5
	De Zorgaanbieder ziet erop toe, dat de leden van de Klachtencommissie niet uit hoofde van hun lidmaatschap worden benadeeld of bevoordeeld in hun positie binnen de gezondheidscentra.



	
	

	6.0
	Indienen van een klacht



	6.1
	De klager dient zich in eerste instantie te wenden tot de betrokkene. Wanneer dit niet mogelijk is, richt de klager zich tot de directeur.



	6.2
	Een klacht kan worden ingediend door:

· Een klager

· Zijn/haar wettelijke vertegenwoordiger

· Personen die daartoe door de klager gemachtigd zijn.



	6.3
	De klager kan tot binnen drie maanden na afloop van het incident, de gedraging of de nalatigheid of een reeks van incidenten waarop de klacht betrekking heeft een klacht indienen.

De Klachtencommissie beziet of er aanleiding is na die periode binnengekomen klachten toch in behandeling te nemen.



	6.4
	Een klacht dient schriftelijk en ondertekend door de klager c.q. de gemachtigde te worden ingediend.

De klager kan zich voor het formuleren en op schrift stellen van de klacht wenden tot de directeur of andere medewerkers van de Zorgaanbieder. In dit geval dient de klager, indien deze instemt met de formulering, de klacht te ondertekenen, waarna hem hiervan een kopie ter hand wordt gesteld.



	6.5
	De klager kan zich bij het indienen en of afhandelen van de klacht laten bijstaan door andere personen of een gemachtigde namens hem laten optreden.



	6.6
	De klacht dient te worden ingediend bij de directeur van het gezondheidscentrum. Deze legt aan de klager uit welke de verschillende mogelijkheden zijn binnen de klachtenprocedure en wijst op andere procedures buiten de Zorgaanbieder.

De klager ontvangt een ontvangstbevestiging.



	6.7
	De directeur van het gezondheidscentrum tracht zo spoedig mogelijk en binnen 14 dagen na ontvangst van de klacht door bemiddeling een oplossing te vinden waarmee zowel de klager als eventuele betrokkene(n) kunnen instemmen.



	6.8
	Komen de klager en de directeur niet tot een oplossing, dan wordt de klacht onder vermelding van de reeds ondernomen stappen ter behandeling overgedragen aan de Klachtencommissie.



	6.9
	De directeur en medewerkers van het gezondheidscentrum dienen desgevraagd inlichtingen te verstrekken aan de Klachtencommissie voor zover ze deze klacht betreffen.

Dit met in achtneming van de WBP en de WGBO.

	6.10
	De directeur houdt archief en register over de behandelde klachten .



	
	

	7.0
	Behandeling door de Klachtencommissie



	7.1
	De klachtencommissie komt na ontvangst van de klacht zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen drie weken, voltallig bijeen ter behandeling van de klacht.



	7.2
	De Klachtencommissie houdt aantekening van de door haar genomen beslissingen en adviezen en draagt zorg voor een zorgvuldig beheer en archivering van de op de klachtenbehandeling betrekking hebbende stukken.



	7.3
	Een klacht wordt steeds behandeld door de voltallige commissie.



	7.4
	Zowel de klager als eventuele betrokkene(n) worden in de gelegenheid gesteld hun toelichting te geven op de ingediende klacht. De Klachtencommissie laat zich zo nodig door anderen informeren. De Klachtencommissie zal trachten door bemiddeling een oplossing te vinden waarmee zowel klager als betrokkene(n) instemmen.

Van de zitting wordt schriftelijk verslag gemaakt. Het verslag vermeldt in elk geval de betrokkenen en hun hoedanigheid, hetgeen gezegd en/of voorgevallen is, de in de bijeenkomst overlegde stukken en eventueel de bereikte oplossing. 



	7.5
	De commissie besluit bij meerderheid van stemmen over het uit te brengen advies. Van een minderheidsstandpunt wordt melding gemaakt indien de minderheid dit verlangt.



	7.6
	Binnen zes weken na ontvangst doet de Klachtencommissie één of meer van de volgende uitspraken:

a. de klacht is niet ontvankelijk

b. de klacht is geheel of gedeeltelijk ongegrond

c. de klacht is geheel of grotendeels gegrond 

Indien de klacht gegrond is bevonden, kan de Klachtencommissie:

d. aan de Zorgaanbieder aanbevelingen doen, gericht op het nemen van maatregelen ter voorkoming van herhaling van de onderhavige en soortgelijke klachten. Dit kan mede inhouden een advies tot verandering van het gedrag van betrokkene(n).

e. Constateren dat de klacht gegrond is, maar voortkomt uit omstandigheden die buiten het bereik van de organisatie liggen. De Klachtencommissie geeft hierbij zo mogelijk advies aan de klager en/of de Zorgaanbieder gericht op andersoortige oplossingen of het advies tot indiening van een klacht bij een daarvoor meer geëigende instantie.



	7.7
	De Klachtencommissie deelt haar uitspraak uiterlijk binnen tien werkdagen schriftelijk en onder opgave van redenen mee aan de klager, eventuele betrokkene(n),en de directeur van het gezondheidscentrum.



	7.8
	In spoedeisende gevallen neemt de voorzitter van de Klachtencommissie een voorlopige beslissing, onder mededeling daarvan aan de directeur.

Hierna volgt verdere behandeling van de klacht volgens de voorgeschreven procedure.



	7.9
	Met het doen van een uitspraak, en het eventueel afgeven van een advies, eindigt de taak van de Klachtencommissie, behoudens verplichtingen voortvloeiende uit de wet of lagere regelgeving. Er bestaat bij deze interne klachtenprocedure geen beroepsmogelijkheid.



	
	

	8.0
	Afhandeling Klacht



	8.1
	Binnen een maand na de uitspraak van de Klachtencommissie dient de Zorgaanbieder schriftelijk mee te delen of hij naar aanleiding van deze uitspraak maatregelen zal nemen en zo ja, welke maatregelen.



	8.2
	Bij afwijking van deze termijn doet de Zorgaanbieder daarvan gemotiveerd mededeling aan de klager en de Klachtencommissie onder vermelding van de termijn waarbinnen de Zorgaanbieder zijn standpunt kenbaar zal maken.



	8.3
	Jaarlijks zal de Zorgaanbieder in het kwaliteitsjaarverslag verslag doen van het aantal klachten en de afhandeling daarvan.

	
	Hoorn, december 2006


Belangrijke adressen
Informatie of een klacht?

Wilt u buiten het gezondheidscentrum om informatie dan kunt u terecht bij Zorgbelang Noord-Holland.

Telefonisch spreekuur: 

maandag tot en met vrijdag van 9.00 uur tot 13.00 uur bel met 0900 - 243 70 70

(€ 0,10 per minuut) of via de website

www.zorgbelang-noordholland.nl
Algemene publieksinformatie over de Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector kunt u opvragen bij

 Ministerie van VWS, afd. Publieksvoorlichting

Postbus 5406  2280 HK Rijswijk

Telefoon 070-340 78 90 (10.00 – 12.00 uur en 14.00 – 16.00 uur)                               

Medisch Tuchtcollege Amsterdam
Parnassusweg 228, Toren D41 5 
Postbus 84500 
1080 BN Amsterdam 
Telefoon 020-541 27 76
Klachtenregeling

� Overal waar hij staat wordt hij of zij bedoeld 
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