KLACHTENREGELING VAN ZORGGROEP WEST- EN MIDDEN-BRABANT, HANDELEND
ONDER DE NAAM “THEBE"

Deze klachtenregeling is van toepassing op klachten van of namens cliénten aan wie Thebe
thuiszorg, zorg in een verzorgings- of verpleeghuis of andere diensten verleent of heeft verleend.
De klachtenregeling van Thebe is mede gebaseerd op de in november 2007 vastgestelde Model-
klachtenregeling die is opgesteld door LOC (de Landelijke Organisatie van Cliéntenraden) en ActiZ
(de landelijke branchevereniging voor zorgondernemers). De Centrale Cliéntenraad en de Centrale
Ondernemingsraad van Thebe hebben deze klachtenregeling goedgekeurd.

Deze klachtenregeling heeft tot doel:

(a) recht te doen aan de individuele klager door een procedure voor behandeling van klachten aan
te bieden en

(b) het leveren van een bijdrage aan de verbetering van de kwaliteit van de zorg door Thebe.

Voorwoord

Voor u ligt het reglement voor de behandeling van klachten van klanten over de zorgverlening,
levering van diensten en bejegening door (medewerkers van) Thebe.

Het reglement bestaat uit een algemeen deel en twee delen voor procedures voor de afhandeling
van klachten. Daarnaast wordt een apart deel gewijd aan de mogelijke assistentie door een
vertrouwenspersoon (bij intramurale cliénten):

Deel 1: behandeling van klachten door een medewerker of diens leidinggevende.

Deel 2: behandeling van klachten door de Raad van Bestuur.

Deel 3: vertrouwenspersoon.

Deel 4: algemeen deel.

In dit voorwoord vermelden wij slechts de hoofdlijnen van de klachtenprocedure. De gehele
klachtenprocedure vindt u in het navolgende document en de toegevoegde bijlagen. De
klachtenprocedure wordt toegelicht in onze klachtenfolder. N.B. klachten kunnen worden ingediend
tot 6 maanden na de gebeurtenis waarop de klacht betrekking heeft.
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1. Bespreek de klacht met de medewerker (zie deel 1 van deze klachtenregeling)

Als u een klacht heeft, kunt u deze eerst voorleggen aan en bespreken met de betreffende
medewerker. Van de medewerker wordt verwacht dat deze actief reageert op een klacht. Elke
mondeling ingediende klacht wordt door de medewerker vastgelegd op het hiervoor bedoelde
formulier en aangeleverd bij de leidinggevende.

2. Bespreek de klacht met de leidinggevende van de medewerker (zie deel 1 van deze
klachtenregeling)

Als u en de medewerker er samen niet uitkomen, dan kunt u contact opnemen met de direct
leidinggevende van de medewerker. De medewerker zal de klacht ook met de leidinggevende
bespreken. De leidinggevende zal proberen alsnog een oplossing te vinden voor uw klacht.

3. Richt een schriftelijke klacht aan de Raad van Bestuur van Thebe (zie deel 2 van deze
klachtenregeling)

Leidt het contact met de leidinggevende ook niet tot het gewenste resultaat, dan kunt u een
schriftelijke klacht indienen bij de Raad van Bestuur van Thebe. De Raad van Bestuur stelt een
onderzoek in naar de klacht en zorgt ervoor dat u binnen twee weken een reactie krijgt op uw
klacht.

4. Wendt u tot de vertrouwenspersoon
De vertrouwenspersoon kan u, desgewenst, informeren over en bijstaan bij de procedure
beschreven in deze klachtenregeling.

5. Richt een klacht aan de Regionale (BOPZ) Klachtencommissie Zorginstellingen Breda e.o. (zie
het Reglement Regionale (BOPZ)Klachtencommissie Zorginstellingen, bijlage 1 bij deze
klachtenregeling)

Als u niet kunt instemmen met de door of namens de Raad van Bestuur geboden oplossing dan
kunt u uw klacht voor behandeling voorleggen aan de Regionale (BOPZ) Klachtencommissie
Zorginstellingen Breda e.o. (verder te noemen: de klachtencommissie). De klachtencommissie is
een onafhankelijke, externe commissie. De leden van de klachtencommissie hebben geen binding
met Thebe. De klachtencommissie zal u als klager en een vertegenwoordiger van de zorgaanbieder
horen over de klacht. De klachtencommissie doet afhankelijk van de soort klacht in beginsel
uitspraak binnen vier weken (“gewone” klachten) of binnen twee of vier weken (*BOPZ"” klachten)
na ontvangst van de klacht en informeert u en de instelling over deze uitspraak.

6. Richt de klacht tot de Geschillencommissie Verpleging, Verzorging en Thuiszorg (zie het
Reglement Geschillencommissie Verpleging, Verzorging en Thuiszorg, bijlage 2 bij de
klachtenregeling)

Als u of de zorgaanbieder niet instemmen met de uitspraak van de klachtencommissie, dan kunt u
of de zorgaanbieder in beroep gaan. Behandeling in beroep vindt plaats bij de Geschillencommissie
Verpleging, Verzorging en Thuiszorg (verder: Geschillencommissie VVT). De Geschillencommissie
VVT is onder andere ingesteld door Actiz en de Landelijke Organisatie Cliéntenraden (LOC).
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ALGEMENE BEPALINGEN

Artikel 1 Begripsomschrijvingen

1. Voor de toepassing van deze regeling wordt verstaan onder:

a. zorgaanbieder Zorggroep West- en Midden-Brabant, handelend
onder de naam “Thebe”;

b. Raad van Bestuur de Raad van Bestuur van Thebe;

C. klachtencommissie de Regionale (BOPZ) Klachtencommissie Zorginstel-
lingen Breda e.o.

d. cliént natuurlijke persoon aan wie de zorgaanbieder
gezondheidszorg, maatschappelijke ondersteuning
of andere zorg of diensten verleent of heeft
verleend;

e. klacht uiting van onvrede over een handelen of
nalaten of een beslissing door (een medewerker
werkzaam voor) de zorgaanbieder die gevolgen
heeft voor een cliént, niet zijnde een Bopz-klacht;

f. Bopz-klacht klacht over een beslissing van (een medewerker
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werkzaam voor) de zorgaanbieder zoals bedoeld in

artikel 41 Bopz, te weten:

* de beslissing dat de cliént niet in staat kan
worden geacht tot een redelijke waardering
van zijn belangen ter zake van de
voorgestelde behandeling (kort gezegd:
wilsonbekwaamheid);

* de beslissing om een overeengekomen of
voorgesteld behandelingsplan geheel of
gedeeltelijk toe te passen, ondanks het feit
dat de cliént of zijn vertegenwoordiger zich
daartegen verzet (kort gezegd:
dwangbehandeling);

* de beslissing om middelen en maatregelen
ter overbrugging van noodsituaties ten
aanzien van de cliént toe te passen;

* de beslissing om bepaalde poststukken die
zijn gericht aan of afkomstig zijn van een
cliént te onderwerpen aan een controle op
meegezonden voorwerpen;

* de  Dbeslissing om het recht op het
ontvangen van bezoek of de
3



bewegingsvrijheid of het recht op vrij

telefoonverkeer van de cliént te beperken;
* de beslissing om een ten aanzien van de

cliént overeengekomen zorgplan niet toe te

passen,
een en ander zoals nader omschreven in de
wet BOPZ;

g. klager : degene die een klacht indient;

h. aangeklaagde : degene op wiens besluit of op wiens handelen

of nalaten de klacht betrekking heeft;

i vertrouwenspersoon : degene die binnen de zorgaanbieder ten behoeve
van cliénten belast is met de opvang van klachten
van cliénten;

j. Bopz-arts : de arts die is belast met de zorg voor de algemene
gang van zaken op geneeskundig gebied binnen de
organisatie die de zorgaanbieder in stand houdt of
binnen de organisatorische eenheid waarop de
klacht betrekking heeft (in de wet BOPZ aangeduid
als de “geneesheer-directeur”);

k. cliéntenraad : de centrale cliéntenraad die op grond van de Wet
medezeggenschap cliénten zorginstellingen is
ingesteld ten behoeve van de cliénten van de
zorgaanbieder;

l. ondernemingsraad : de door de zorgaanbieder ingestelde centrale
ondernemingsraad;

N.B. De verschillende met bovengenoemde definities aangeduide personen (zoals “cliént”, “klager”,
“medewerker” en “"BOPZ-arts”) worden in deze klachtenregeling telkens “mannelijk” aangeduid,
maar uiteraard worden hieronder ook vrouwen verstaan.

Artikel 2 Wie een klacht of een Bopz-klacht kan indienen
1. Een klacht over een gedraging jegens een cliént kan worden ingediend door:
a. de betreffende cliént;
b. de wettelijke vertegenwoordiger van de cliént;
C. de gemachtigde van de cliént;
d. de zaakwaarnemer van de cliént;
e. de nabestaanden van de cliént.
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2. Een Bopz-klacht kan worden ingediend door:

a. de cliént op wie de beslissing waartegen de klacht is gericht betrekking heeft;

b. de echtgenoot van de cliént, tenzij de cliént en zijn/haar echtgenoot van tafel en
bed zijn gescheiden;

C. degene met wie de cliént een geregistreerd partnerschap is aangegaan;
degene met wie de cliént een duurzame gemeenschappelijke huishouding heeft;
de ouders van de cliént, tenzij het een minderjarige cliént betreft en de betreffende
ouder uit het gezag is ontheven of ontzet;

f. alle andere meerderjarige bloedverwanten van de cliént in de rechte lijn;

g. broers en zusters van de cliént;

h. de voogd, curator of mentor van de cliént;
Artikel 3 Bij wie een klacht kan worden ingediend en binnen welke termijn
1. Een klacht kan worden voorgelegd aan:

a. degene op wie de klacht betrekking heeft;

b. diens leidinggevende;

C. de Raad van Bestuur;

d. de vertrouwenspersoon;

e. de klachtencommissie.

2. In deel 1 van deze klachtenregeling is aangegeven wat de procedure is als een klacht wordt
ingediend bij de betreffende medewerker of diens leidinggevende. Deel 2 van deze
klachtenregeling behandelt de procedure als een klacht wordt ingediend bij de Raad van
Bestuur. In deel 3 van deze klachtenregeling is de mogelijke rol van de
vertrouwenspersoon uiteengezet. Als de klager een klacht indient bij de klachtencommissie
is het reglement van de klachtencommissie, als bijlage 1 aan deze klachtenregeling
toegevoegd, specifiek van toepassing.

3. Klager heeft de mogelijkheid om zich rechtstreeks tot de klachtencommissie te wenden, of
nadat de procedure zoals omschreven in artikel 3 lid 1, sub a. tot en met c., is doorlopen.

4. Een klacht dient binnen 6 maanden na de gebeurtenis waarop de klacht betrekking heeft te
worden voorgelegd aan één van de personen/organen genoemd in art. 3 lid 1a tot en met
e.

Artikel 4 Vertegenwoordiging/bijstand bij indiening/behandeling klacht

De klager en de aangeklaagde kunnen zich (voor eigen rekening) bij het indienen van de klacht

en/of bij de behandeling daarvan laten vertegenwoordigen en/of zich laten bijstaan door een
adviseur of deskundige.
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DEEL 1 PROCEDURE VOOR BEHANDELING VAN KLACHTEN DOOR DE MEDEWERKER
EN/OF LEIDINGGEVENDE

Artikel 5 Hoe een klacht wordt ingediend bij een medewerker en/of leidinggevende

Een klacht kan persoonlijk (mondeling), telefonisch, schriftelijk of via e-mail worden ingediend bij
de medewerker die diensten/hulp verleent of heeft verleend aan de cliént en/of bij de direct
leidinggevende van deze medewerker.

Artikel 6 Behandeling klacht door de medewerker en/of leidinggevende

1. Een medewerker stelt de klager zo spoedig mogelijk in de gelegenheid om de klacht met
hem te bespreken en samen tot een oplossing te komen. De medewerker betrekt anderen
bij het gesprek als dit bevorderlijk is voor de goede afhandeling van de klacht en de klager
(cliént) daartegen geen bezwaar maakt.

2. Medewerkers bespreken klachten met hun leidinggevende. De leidinggevende beoordeelt of
de klacht is opgelost of binnen het team opgelost kan worden. Indien een klacht (nog) niet
is opgelost, gaat de betrokken medewerker of de leidinggevende of beiden een (tweede)
gesprek met de klager en/of de cliént aan, tenzij de klager en/of de cliént aangeeft dit niet
te willen. Medewerkers bespreken klachten ook in het team waarvan zij deel uitmaken om
herhaling van klachten te voorkomen.

3. Indien een klacht over een medewerker wordt voorgelegd aan diens leidinggevende, stelt
de leidinggevende de klager (cliént) in de gelegenheid om de klacht met hem te bespreken.
De betreffende medewerker is bij dit gesprek aanwezig, tenzij de leidinggevende of de
klager (cliént) dit niet wenselijk vindt.

4, De afspraken met de klager/cliént worden vastgelegd in het zorgdossier van de cliént als de
cliént daarin toestemt.

5. Indien het gesprek (de gesprekken) niet tot een oplossing leidt (leiden), informeren de
medewerker en/of diens leidinggevende de klager/cliént over de klachtenregeling bij Thebe.

6. De leidinggevende van de medewerker jegens wie een klacht is ingediend, draagt zorg voor
registratie van de klacht.
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DEEL 2

Artikel

PROCEDURE VOOR BEHANDELING VAN KLACHTEN DOOR DE RAAD VAN
BESTUUR

7 Hoe een klacht wordt ingediend bij de Raad van Bestuur

Een klacht kan uitsluitend schriftelijk worden ingediend bij de Raad van Bestuur.

Artikel

Artikel

8 Behandeling klacht door de Raad van Bestuur

De Raad van Bestuur zendt de klacht binnen 2 werkdagen na ontvangst ter behandeling
naar de directeur van het organisatieonderdeel van de medewerker die het feit of de
gebeurtenis waarover wordt geklaagd, heeft veroorzaakt.

De Raad van Bestuur bevestigt de ontvangst van de klacht onmiddellijk aan de klager
(cliént), waarbij informatie wordt verstrekt over het verdere verloop van de procedure. De
Raad van Bestuur stelt de betreffende directeur hiervan in kennis.

De directeur (of een door hem aangewezen functionaris voor de behandeling van de klacht)
treedt in contact met de klager (cliént) en met de eventueel betrokken medewerker en
tracht de klacht tot tevredenheid van de klager (cliént) op te lossen binnen twee weken na
de ontvangst van de klacht.

Indien op deze wijze overeenstemming met de klager (cliént) wordt bereikt, rapporteert de
directeur of de functionaris die de klacht heeft behandeld daarover schriftelijk aan de Raad
van Bestuur. De Raad van Bestuur bevestigt de oplossing binnen 3 werkdagen schriftelijk
aan de klager met de conclusie dat de klacht is opgelost.

Indien de directeur of de functionaris die de klacht heeft behandeld niet met de klager
(cliént) tot een voor deze bevredigende oplossing heeft kunnen komen, wordt dat
schriftelijk aan de Raad van Bestuur gerapporteerd, waarbij verslag wordt gedaan van de
ondernomen actie en de besproken voorstellen.

Indien de klager (cliént) de klacht handhaaft en instemt met behandeling van de klacht
door de klachtencommissie wordt deze binnen 3 weken na ontvangst van dit bericht door
de Raad van Bestuur voorgelegd aan de klachtencommissie tezamen met de stukken
betreffende de behandeling van de klacht door c.q. namens de Raad van Bestuur.

9 Intrekking klacht en stopzetting behandeling van de klacht

De klager kan de klacht intrekken door schriftelijk aan de Raad van Bestuur te kennen te geven,
dat hij geen verdere behandeling van de klacht wenst. De klacht wordt dan niet verder behandeld.

De Raad van Bestuur informeert de aangeklaagde hierover.
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Artikel

10 Registratie en bewaartermijn

De secretaris van de Raad van Bestuur draagt zorg voor de registratie van de bij de Raad van
Bestuur ingediende klachten en de correspondentie die daarop betrekking heeft. De documenten

betreffende de klacht worden 2 jaar bewaard en na afloop van deze termijn vernietigd.
Klachten die afgehandeld worden binnen het organisatieonderdeel zullen geregistreerd worden op

het hiervoor bestemde formulier en gedurende 2 jaar bewaard worden.

DEEL 3

Artikel

DEEL 4

Artikel

DE VERTROUWENSPERSOON
11 De vertrouwenspersoon
Cliénten kunnen zich in het kader van deze klachtenregeling desgewenst wenden tot de

vertrouwenspersoon.

De vertrouwenspersoon:

a. biedt opvang en ondersteuning;

a. informeert cliénten over de klachtenregeling;

b. adviseert cliénten over de mogelijke te volgen procedure;

c. begeleidt en ondersteunt cliénten bij het indienen van een klacht.

De Raad van Bestuur beschrijft de taken en de werkwijze van de vertrouwenspersoon
nader in een functiebeschrijving.

De vertrouwenspersoon registreert de klachten die aan hem zijn gemeld, de
werkzaamheden die hij naar aanleiding van klachten heeft verricht en de resultaten
daarvan. Op basis van deze registratie rapporteert de vertrouwenspersoon schriftelijk
periodiek, in ieder geval minimaal één maal per jaar, over zijn werkzaamheden aan de
Raad van Bestuur. De vertrouwenspersoon kan aan zijn bevindingen aanbevelingen
verbinden.

ALGEMENE BEPALINGEN

12 Wijze van openbaarmaking klachtenregeling

De Raad van Bestuur maakt deze regeling (inclusief bijlage), binnen tien dagen nadat deze
is vastgesteld, openbaar op een wijze die bij de organisatie die de zorgaanbieder in stand
houdt gebruikelijk is, onder vermelding van het adres waar een klacht kan worden
ingediend.

Afschriften van deze regeling worden onder meer ter beschikking gesteld aan de door de
zorgaanbieder ingestelde cliéntenraden.
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3. Deze regeling wordt ter inzage gelegd voor cliénten en anderen die om inzage verzoeken.
Van de ter inzage legging wordt mededeling gedaan op de in de organisatie die de
zorgaanbieder in stand houdt gebruikelijke wijze. Desgewenst wordt een kopie van deze
regeling verstrekt aan cliénten.

Artikel 13 Evaluatie

1. De Raad van Bestuur evalueert deze klachtenregeling binnen twee jaar na inwerkingtreding
en vervolgens zo vaak als de Raad van Bestuur dit wenselijk vindt.

2. De Raad van Bestuur betrekt bij iedere evaluatie de centrale cliéntenraad.

Artikel 14 Onvoorziene omstandigheden

In situaties waarin deze regeling niet voorziet beslist de Raad van Bestuur.

Artikel 15 Overgangsbepaling

1. Klachten die op het moment van inwerkingtreding van deze regeling al zijn ingediend,
worden behandeld op basis van de klachtenregeling die gold op het moment waarop de
klacht werd ingediend.

Artikel 16 Vaststelling en wijziging regeling

1. Deze regeling wordt vastgesteld en kan worden gewijzigd door de Raad van Bestuur.

2. Voorgenomen besluiten tot wijziging van deze regeling legt de Raad van Bestuur ter
advisering voor aan de centrale cliéntenraad.

Artikel 17 Datum van inwerkingtreding

Deze regeling treedt in werking op 1 januari 2012.

Bijlage 1: Reglement Regionale (BOPZ) Klachtencommissie Zorginstellingen Breda
e.o.
Bijlage 2: Reglement Geschillencommissie Verpleging, Verzorging en Thuiszorg
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Reglement

Regionale (BOPZ)Klachtencommissie Zorginstellingen

ALGEMEEN.

Het hoe en waarom van een klachtenregeling.

1.

Betekenis van klachten.

Klagen heeft vaak een negatieve klank: het klinkt gauw als zeuren, als kritieck hebben.
Klagen kan echter ook positief worden opgevat; het biedt mogelijkheden tot verbetering.
Als iemand een klacht heeft, wil dit zeggen dat hij of zij ontevreden is, bijvoorbeeld
over de wijze waarop hij of zij is bejegend of over de inhoud van de zorgverlening. Om
die ontevredenheid weg te kunnen nemen, zal de cliént die onvrede kenbaar moeten
maken en zal de instelling daarvoor open moeten staan. Beide partijen zijn daarbij
gebaat. De cliént vindt een luisterend oor en zijn klacht kan wellicht worden verholpen.
De instelling kan zijn zorgverlening verbeteren en nog meer afstemmen op de behoefte
van de cliént.

Om dit te bereiken, is een goede klachtenregeling essentieel. Daarin wordt aangegeven
op welke wijze de instelling omgaat met klachten.

In 1996 is in het stadsgewest Breda een regionale klachtencommissie ingesteld die
zowel algemene klachten in het kader van de Wet klachtrecht cliénten zorgsector
(WKCZ) in behandeling neemt als specifieke klachten in het kader van artikel 41 van de
Wet bijzondere opnemingen in psychiatrische ziekenhuizen (BOPZ).

De participerende instellingen kunnen -tegen wvergoeding- gebruik maken van de
regionale klachtencommissie voor alleen BOPZ-klachten of voor beide soorten klachten.
Vanaf 2003 is de regionale klachtencommissie gelieerd aan het West Brabants Overleg
Zorg (WOZ). Een maal per jaar legt de secretaris inhoudelijk en financieel
verantwoording af aan het bestuur van het WOZ.

De aangesloten rechtspersonen zijn in een aanhangsel bij dit reglement genoemd.

Doelstelling van de klachtenregeling.
Deze regionale klachtenregeling heeft een aantal doelstellingen:

1. Het bieden van een procedure voor opvang, bemiddeling en behandeling van
klachten, waarbij het gaat om

¢ het creéren van een mogelijkheid voor de cliént om gehoor te vinden
voor zijn onvrede;

¢ het creéren van een mogelijkheid voor handhaving van rechten en
belangen van de cliént;

¢ een mogelijkheid bieden voor het oplossen van onvrede;

¢ een mogelijkheid bieden voor herstel van een eventueel verstoorde

relatie tussen cliént en hulpverlener.






2. Het aanleveren van informatie voor kwaliteitsbeleid, waarbij het gaat om

¢ het signaleren en registreren van tekortkomingen en gebreken in de zorg- en
dienstverlening en/of organisatie, waardoor een bijdrage kan worden geleverd
aan het verbeteren van de kwaliteit.

Wat is een klacht?

Een klacht is te omschrijven als 'een uiting van onvrede' over een gedraging van de
instelling of van voor de instelling werkzame personen jegens de cliént.

Een klacht kan betrekking hebben op bijvoorbeeld zorg- en dienstverlening, handhaving
van rechten en/of belangen dan wel bejegening die door de cliént als onjuist of onterecht
wordt ervaren.

Een gedraging is een handelen, een nalaten of het nemen van een beslissing die
gevolgen heeft voor de cliént.

Belangrijk om in het oog te houden is dat over het algemeen geen enkele cliént uit is op
ruzie of moeilijkheden met de instelling of een medewerker.

Integendeel, angst voor ruzie of moeilijkheden is vaak een belemmering om een klacht
te uiten.

Wie een klacht heeft, wil in de meeste gevallen serieuze aandacht voor de klacht en een
redelijke athandeling, die zo mogelijk leidt tot opheffing van het ongenoegen.

Het begrip 'klacht' kan een enigszins afschrikkende werking hebben. Sommige mensen

willen niet klagen.
In het licht van de doelstelling van het klachtrecht kan het begrip klagen echter breder

worden gezien. Het gaat dan om het uiten van wensen en ideeén van de cliént omtrent
verbetering van de zorg- en dienstverlening.

Te onderscheiden fasen.

In deze regionale klachtenregeling wordt een procedure aangegeven voor het omgaan
met klachten in instellingen, die zich aangesloten hebben bij deze regeling. Deze
procedure omvat verschillende fasen; van een eerste klachtenopvang tot behandeling
van de klacht door de klachtencommissie.

Uitgangspunt -ook van deze klachtenregeling- is dat klachten in een zo vroeg mogelijk
stadium, zo dicht mogelijk op het niveau waar zij zijn ontstaan worden opgelost, op een
manier die naar ieders tevredenheid is.

Als fasen in deze klachtenregeling zijn te onderscheiden:
a. Klachtopvang.
% aanhoren van de klacht: duidelijkheid verkrijgen over wat de klacht
inhoudt en wat de cliént wil bereiken met zijn klacht.
informatie naar aanleiding van de inhoud van de klacht;
voorlichting over de klachtenprocedure;
advies over het vervolgtraject en zonodig ondersteuning daarbij;
binnen de instellingen functioneert een contactpersoon klachten, die
belast is met de klachtopvang,
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Bemiddeling.

Het tussenbeide komen om te trachten te komen tot een oplossing van de klacht,
bijvoorbeeld door middel van het tot standbrengen van overleg tussen partijen.
Bemiddeling wordt als een belangrijk instrument gezien om de klacht in een zo
vroeg mogelijk stadium op te lossen. De aangesloten instellingen hebben zich
verplicht een bemiddelingsprocedure op te stellen en personen aan te wijzen die
als bemiddelaar kunnen optreden.

Behandeling.

Het op basis van een zelfstandig onderzoek door de klachtencommissie
formuleren van een beslissing over de gegrondheid van de klacht als het een
klacht betreft in het kader van artikel 41 van de Wet BOPZ en het formuleren
van een oordeel over de gegrondheid van de klacht en het formuleren van
aanbevelingen, als het een klacht betreft in het kader van de WKCZ.

Van klachtinformatie naar kwaliteitsinformatie.

De klachten geven informatie over -door cliénten ervaren- tekortkomingen in de
zorg en dienstverlening en/of in de organisatie van een participerende instelling.
Deze informatie kan worden gebruikt om te komen tot een verbetering van de
kwaliteit.

5. Participerende instellingen.

a.

Participerende instellingen hebben verklaard dat

- de klachtencommissie de bevoegde commissie is om namens de
instelling BOPZ-klachten of BOPZ- en WKCZ-klachten te behandelen;

- z1j zich conformeren aan het reglement van de klachtencommissie;

- zij de financiéle verplichtingen, die jaarlijks door het WOZ worden
vastgesteld, nakomen.

Participerende instellingen, aangesloten bij ActiZ (Brancheorganisatie Verpleeg
huizen, Verzorgingshuizen, Thuiszorgorganisaties) zijn verplicht zich te laten
registreren bij de Geschillencommissie Zorginstellingen die per 1.1.2011 in
plaats is gekomen van de opgeheven Landelijke Beroepscommissie Klachten.
Deze commissie heeft als taak alle geschillen tussen cliént en zorginstelling te
beslechten over zaak- en/of personenschade t/m een totaalbedrag ad € 5000,--.
Procedure: De cliént moet allereerst een klacht indienen bij de (aangesloten)
klachtencommissie. Wordt de ingediende klacht niet binnen drie maanden
afgehandeld, wordt de klacht bij de klachtencommissie niet gehanteerd of is de
cliént het niet eens met de uitspraak van de klachtencommissie, dan kan de cliént
een geschil indienen bij de Geschillencommissie Zorginstellingen.

In het reglement van de geschillencommissie is opgenomen welke zaken in
behandeling worden genomen, hoe de behandeling van geschillen plaatsvindt en
wie de kosten van de behandeling van het geschil moet betalen.
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Participerende instellingen kunnen hun deelname aan de klachtencommissie
beéindigen mits daarbij een opzegtermijn van zes maanden in acht wordt
genomen en voldaan is aan eventuele financiéle verplichtingen voortvloeiende
uit de deelname tot en met het moment van de formele be€indiging. Opzegging
geschiedt schriftelijk.

REGLEMENT.

Artikel 1

1.1.

1.2.

1.3

1.4.

1.5.

1.6.

1.7,

1.8.

Begripsomschrijving

Cliént

Hij/zij die als patiént, cliént, deelnemer, consument of bewoner van de instelling
zorg, behandeling en/of begeleiding ontvangt of ontvangen heeft dan wel
diensten afneemt of afgenomen heeft.

Instelling
De participerende instelling waar de klager of de cliént op wie de klacht

betrekking heeft, is opgenomen dan wel behandeld en/of begeleid wordt.

Bestuur
Het Bestuur van de desbetreffende instelling: de Raad van Bestuur dan wel de

directie.

Geneesheer-directeur
De eerste geneeskundige of arts die belast is met de zorg voor de algemene gang

van zaken op geneeskundig gebied in de instelling.

Contactpersoon klachten
De persoon die door de instelling als zodanig is benoemd in het kader van deze

klachtenregeling.

Zorgbelang
Patiénten en Consumenten Platform.

WOZ
West Brabants Overleg Zorg.

Klachtencommissie
De in 1996 ingestelde Regionale (BOPZ)Klachtencommissie, gelieerd aan het

West Brabants Overleg Zorg (WOZ).






1.9,

Klager
De cliént, of degene die namens de cliént een klacht indient. Ook kan worden

geklaagd namens een cliént die inmiddels is overleden.

Aangeklaagde
De instelling, of voor de instelling werkzame personen.

Ook voor de instelling werkzame vrijwilligers kunnen worden aangeklaagd.

Klacht

& Een algemene klacht, zoals bedoeld in de Wet klachtrecht cliénten
zorgsector (WKCZ), verder genoemd een WKCZ-klacht:
Een formele uiting van onvrede door of namens een cliént over een
gedraging van de instelling of van voor de instelling werkzame personen
jegens de cliént.
Deze gedraging kan betrekking hebben op de behandeling, de zorg en
dienstverlening, handhaving van rechten en op bejegening, die door de
cliént als onjuist of onterecht wordt ervaren. Met de term gedragingen
wordt hier bedoeld: enig handelen of nalaten, of het nemen van een
beslissing die gevolgen heeft voor de cliént.

® Een specificke klacht, zoals bedoeld in artikel 41 Wet bijzondere
opnemingen psychiatrische ziekenhuizen (BOPZ), verder genoemd een
BOPZ-klacht, gericht tegen de beslissing over:

de kwalificatie van wilsonbekwaamheid (de beslissing dat de cliént op grond van

de stoornis van zijn geestvermogens niet in staat is zijn wil met betrekking tot de

voorgestelde behandeling te bepalen);

toepassen van dwangbehandeling (de beslissing dat niettemin verzet van de

cliént het voorgestelde, onderscheidenlijk het overeengekomen behandelingsplan

wordt toegepast voor zover dit volstrekt noodzakelijk is om gevaar voor de cliént

of anderen, voortvloeiende uit de stoornis van de geestvermogens, af te wenden);

toepassen van middelen of maatregelen (de beslissing dat middelen en maat-

regelen in de instelling worden toegepast ter overbrugging van een tijdelijke

noodsituatie, welke door de cliént als gevolg van de stoornis van de geest-

vermogens wordt veroorzaakt);

het beperken van rechten t.a.v. post, bezoek, telefoon en bewegingsvrijheid (de

beslissing dat beperkingen in de fundamentele vrijheden moeten worden

aangebracht);

het niet toepassen van het overeengekomen behandelingsplan (de beslissing over

niet-toepassen van het overeengekomen behandelingsplan).

Inspecteur.
De bevoegde inspecteur van het staatstoezicht op de volksgezondheid.






Artikel 2

2.1

2.2.

Artikel 3

3.L

3.2.

3.3.

3.4.

s

3.6.

3.7,

Werkingssfeer

De participerende instellingen verbinden zich aan de klachtenbehandeling van
alle BOPZ-klachten door de klachtencommissie.

Het staat de participerende instellingen vrij om alle WKCZ-klachten door de
klachtencommissie te laten behandelen.

Benoeming en ontslag van de leden van de klachtencommissie

De klachtencommissie wordt voorgezeten door een onafhankelijke voorzitter.
Daamaast kent de klachtencommissie een aantal leden en plaatsvervangend
leden, onder wie in ieder geval een specialist ouderengeneeskunde, een
psychiater en een jurist.

De leden en plaatsvervangend leden van de commissie worden door de
participerende instellingen op voordracht van de klachtencommissie benoemd op
persoonlijke titel voor een periode van vier jaar.
Aftredende leden zijn één maal herbenoembaar.

De leden van de klachtencommissie kunnen, met uitzondering van de voorzitter
en diens plaatsvervanger, werkzaam zijn bij of ten behoeve van de
participerende instellingen.

Aan de klachtencommissie wordt een ambtelijk secretaris toegevoegd. De
ambtelijk secretaris is belast met de organisatorische kant van de
klachtenbehandeling.

De taken behelzen onder meer het onderhouden van contacten met en
coordineren van werkzaamheden van de leden; het voorbereiden van de klachten
behandeling, alsook de uiteindelijke schriftelijke afwerking.

De onafhankelijke leden van de commissie komen in aanmerking voor een
financiéle vergoeding op basis van door het WOZ vastgestelde richtlijnen.

Op verzoek van de klachtencommissie en in samenspraak met het WOZ-Bestuur
kan ontslag verleend worden aan de commissieleden.

Ontslaggronden zijn:
¢ eigen verzoek van het commissielid;
¢ kennelijke ongeschiktheid voor de taak, volgens de mening van de

meerderheid van de leden van de klachtencommissie.






Artikel 4

4.1.

4.2.

4.3.

Artikel 5

Artikel 6

6.1.

Samenstelling van de klachtencommissie bij de behandeling van de klacht

De klacht wordt door minimaal drie leden van de klachtencommissie behandeld.
De ambtelijk secretaris nodig voorzitter of diens vervanger en, afhankelijk van
de instelling waarin geklaagd wordt en de aard van de klacht, minimaal twee
leden uit.

* Bij de behandeling van een BOPZ-klacht in een verpleeghuis zijn
tenminste een jurist en een verpleeghuisarts betrokken als lid van de
klachtencommissie.

* Ingeval er sprake is van een BOPZ-klacht in een andere instelling voor
geestelijke gezondheidszorg zal naast een jurist ook een psychiater deel
uitmaken van de klachtencommissie.

De leden van de klachtencommissie die een klacht behandelen mogen niet direct
of indirect bij een klacht betrokken zijn, noch lid zijn van de Raad van Bestuur
of Raad van Toezicht van de instelling waartegen de klacht zich richt.

De contactpersoon klachten

ledere participerende instelling benoemt een contactpersoon klachten, voorziet
in diens vervanging en maakt de namen bekend bij de klachtencommussie.

Bemiddeling

ledere participerende instelling heeft een interne bemiddelingsprocedure. Het
staat de participerende instellingen vrij te bepalen dat de contactpersoon klachten
of een andere daartoe aangewezen persoon altijd eerst zal trachten te bemiddelen
tussen klager en aangeklaagde.

Hierbij gelden de volgende uitgangspunten:

¢ zowel cliént als aangeklaagde stemmen in met bemiddeling;

¢ het staat de klager vrij zich rechtstreeks tot de klachtencommissie te wenden
en een uitspraak te vragen;

¢ de bemiddeling is erop gericht de klacht op te lossen en de relatie tussen
cliént en aangeklaagde te herstellen;

¢ zowel cliént als aangeklaagde worden in de gelegenheid gesteld hun ziens-
wijze naar voren te brengen. Gebeurt dit niet in elkaars aanwezigheid,
dan stelt de contactpersoon iedere partij op de hoogte van de zienswijze van
de andere partij;

¢ de privacy van betrokken personen wordt gewaarborgd;

¢ zowel cliént als aangeklaagde kunnen zich desgewenst laten bijstaan door
een door hen zelf aan te wijzen persoon.






6.2.

Artikel 7

7.1

T2,

7.3.

7.4.

Artikel 8

8.1.

&.2.

8.3.

8.4,

In elk stadium van de procedure blijft, indien partijen dit wensen bemiddeling
mogelijk. Indien de klacht al door de klachtencommissie in behandeling is geno-
men, wordt de termijn waarbinnen een uitspraak wordt gedaan op verzoek
opgeschort. Dit geldt zowel voor klachten die geuit worden bij de klachten-
commissie, het Bestuur van de instelling als bij de contactpersoon klachten zelf.

Indiening van de klacht

De cliént of diens vertegenwoordiger dient een klacht schriftelijk in bij de
voorzitter van de regionale klachtencommissie.

Hierbij wordt de naam van de klager, de aangeklaagde en de reden van de klacht
vermeld.

BOPZ-klachten kunnen worden ingediend door de cliént, medecliént, curator,
echtgenoot/levenspartner, voogd, mentor, ouders, meerderjarige kinderen of
kleinkinderen, broers en zussen van de cliént.

WEKCZ-klachten kunnen worden ingediend door de cliént zelf (ongeacht of
hij/zij niet dan wel vrijwillig of onvrijwillig is opgenomen) zijn wettelijke
vertegenwoordiger of door iemand die door de cliént daartoe is gemachtigd.

Eveneens kan een klacht worden ingediend tegen een instelling over een
gedraging van de instelling of van voor de instelling werkzame personen jegens
een cliént die inmiddels is overleden.

Ontvangst van de klacht

In geval de klacht namens de cliént wordt geuit, zal eerst worden nagegaan of de
cliént of diens wettelijke vertegenwoordiger hiermee instemt.

Voor zover een ingediende klacht bij het Bestuur van de instelling niet of niet
meer bemiddelbaar is, wordt de klacht vervolgens door de contactpersoon
doorgestuurd naar de klachtencommissie. De klager wordt hiervan schriftelijk op
de hoogte gesteld.

Na binnenkomst van de klacht bij de klachtencommissie zal eerst nagegaan
worden of bemiddeling vanwege de commissie nog mogelijk is. Indien dit niet
het geval is, wordt de klacht formeel in behandeling genomen.

De datum van ontvangst van de klacht bij de klachtencommissie doet de termijn
lopen waarbinnen een uitspraak gegeven dient te worden.






8.5.

8.6.

Artikel 9

9.1.

9.2.

0.3

Artikel 10

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

De regionale klachtencommissie zendt nuiterlijk binnen vijf dagen een
bevestiging van ontvangst van de klacht aan de cliént en licht de klager in over
de verdere procedure.

De klachtencommissie stelt degene op wie de klacht betrekking heeft, alsmede
de instelling, en als het een BOPZ-klacht betreft, ook de eerste gencesheer,
binnen vijf dagen na ontvangst van de klacht op de hoogte van de indiening van
de klacht en geeft informatie over het verdere verloop van de procedure.

Ontvankelijkheid klacht

Een klacht is niet ontvankelijk als:

* een gelijke klacht van de cliént nog in behandeling is;

* een klacht al eerder in behandeling is geweest en zich geen nieuwe feiten
hebben voorgedaan;

¢ een klacht voor zover betrekking op het vergoeden van geleden schade.

De klachtencommissie neemt een klacht voorts niet in behandeling indien een
derde, niet zijnde de cliént, klaagt over tegen hemzelf genomen besluiten of
gedragingen van medewerkers of anderen werkzaam binnen de instelling.

Indien de klachtencommissie tot het oordeel komt dat de klacht niet ontvankelijk
is, deelt zij dit schriftelijk, onder opgave van redenen, binnen twee weken na
ontvangst van de klacht, mee aan de cliént en aan het Bestuur. Hierbij wordt
informatie gegeven over de eventuele andere mogelijkheden voor de cliént om
zijn klacht aan de orde te stellen.

Bevoegdheden van de klachtencommissie

De klachtencommissie en de individuele leden van de commissie zijn bevoegd
alle plaatsen te betreden binnen de instelling, met inachineming van de privacy
van betrokkenen en rekeninghoudend met de huisregels van de instelling.

De klachtencommissie is bovendien bevoegd, na toestemming van de cliént,
informatie in te winnen bij en overleg te voeren met de hulpverlener, voor zover
relevant voor het beoordelen van de klacht.

Medewerkers die daartoe door de klachtencommissie worden opgeroepen,
worden geacht medewerking te verlenen, zonodig op gezag van de instelling.

Voor zover het een BOPZ-klacht betreft, heeft de klachtencommissie de
bevoegdheid tot schorsing van de beslissing waartegen de klacht is gericht.
De werkwijze is in een protocol vastgelegd.

Naar aanleiding van ingediende klachten heeft de klachtencommissie het recht
gevraagd en ongevraagd advies uit te brengen aan de instelling over
mogelijkheden tot verbetering van de kwaliteit van zorg- en/of dienstverlening.






10.5.

10.6.

Artikel 11

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

Artikel 12

12.1.

12.2.

Na toestemming van de cliént en na overleg met de instelling verkrijgt de
klachtencommissie inzage in en desgewenst een afschrift van de cliéntgegevens;
na overleg met de instelling verkrijgt de klachtencommissie inzage in en
desgewenst een afschrift van andere relevante stukken.

De bevoegdheden zijn toegekend voor zover noodzakelijk voor de behandeling
van klachten.

Behandeling van de klacht

Zowel klager als aangeklaagde worden in de gelegenheid gesteld van hun
zienswijze op de klacht blijk te geven. Dit kan schriftelijk en/of mondeling

geschieden.

Klager en aangeklaagde kunnen worden gehoord door de klachtencommissie. In
beginsel vindt het horen van partijen in ieders aanwezigheid plaats. Wanneer een
van beide partijen bezwaar heeft, vindt het horen gescheiden plaats. De niet aan-

wezige partij wordt middels een verslag op de hoogte gesteld van het besprokene

Zowel klager als aangeklaagde kunnen zich laten bijstaan.
De bijeenkomsten van de klachtencommissie zijn niet openbaar.

De leden van de klachtencommissie en de door hen eventueel geraadpleegde
derden zijn gehouden tot geheimhouding ten aanzien van al datgene wat hen uit
hoofde van hun functie bekend is geworden. De persoonlijke levenssfeer van
betrokkenen wordt zoveel mogelijk beschermd.

Beide partijen hebben recht op inzage in alle stukken die relevant (kunnen) zijn
voor de behandeling van de klacht en waarover de klachtencommissie beschikt.
De aangeklaagde kan zich niet verzetten tegen inzage in alle relevante stukken
door de persoon die de klager bijstaat.

Voor inzage in het behandeldossier geldt wel de voorwaarde dat de betreffende

cliént daarmee instemt.

Uitspraak

De besluitvorming gebeurt door de zittende leden van de klachtencommissie en
vindt in eerste instantie plaats op basis van consensus. Indien dit niet mogelijk is,
komt de uitspraak tot stand op basis van een meerderheid van stemmen. Bij
staking van stemmen heeft de voorzitter een beslissende stem.

WEKCZ-klachten:
Wanneer het een WKCZ-klacht betreft geeft de klachtencommissie haar oordeel
over de gegrondheid van de klacht binnen vier weken na ontvangst klacht.

ey ———
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12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

Artikel 13

13.1.

BOPZ-klachten:

- Wanneer het een BOPZ-klacht betreft aangaande een beslissing die geen
gevolg meer heeft of waarvan het gevolg is komen te vervallen neemt de
klachtencommissie een beslissing over de gegrondheid van de klacht binnen vier
weken na ontvangst van de klacht.

- Wanneer het een BOPZ-klacht betreft aangaande een beslissing die ten tijde
van de indiening van de klacht (nog) gevolgen heeft neemt de
klachtencommissie een beslissing over de gegrondheid van de klacht binnen
twee weken na ontvangst van de klacht.

De uitspraak wordt met redenen omkleed gelijktijdig schriftelijk ter kennis
gebracht van klager, aangeklaagde en het Bestuur.
Een beslissing op een BOPZ-klacht wordt tevens ter kennis gebracht van de

eerste geneesheer.
Aan de inspecteur worden uitspraken in het kader van de wet BOPZ en in het

kader van de WKCZ geanonimiseerd ter kennis gebracht.

De uitspraak kan zijn:

& De klachtencommissie is niet bevoegd

¢ de klacht is niet ontvankelijk;

¢ de klacht is niet gegrond;

¢ de klacht is gegrond;

® de klacht is deels gegrond, deels ongegrond.

Indien de klachtencommissie een BOPZ-klacht gegrond verklaart, vernietigt zij
de bestreden beslissing geheel of gedeeltelijk. Tevens kan zij de voor de
beslissing verantwoordelijke persoon opdragen een nieuwe beslissing te nemen
of een andere handeling te verrichten met inachtneming van haar uitspraak.

De klachtencommissie kan bij haar uitspraak een advies voegen ten aanzien van
de gewenste maatregelen.

Binnen vier weken na de uitspraak van de klachtencommissie brengt het Bestuur
de door haar genomen besluiten of maatregelen naar aanleiding van de uitspraak
van de klachtencommissie schriftelijk ter kennis van klager, de betrokken cliént,
de aangeklaagde, de verantwoordelijke behandelaar en de klachtencommissie.

Beroepsmogelijkheid

Bij BOPZ-klachten heeft de klager de mogelijkheid om de inspecteur schriftelijk
te vragen een verzoek in te dienen bij de rechter ter verkrijging van een
beslissing over de klacht. Dit kan alleen indien:

—_— e e ———
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13.2.

13.3

Artikel 14

14.1

14.2

14.3

¢ de klachtencommissie niet binnen de wettelijke termijn een beslissing heeft
genomen op de klacht;

¢ de klacht niet in behandeling is genomen;

¢ de beslissing inhoudt dat de klacht geheel of gedeeltelijk ongegrond is.

De klager voegt bij een verzoek een afschrift van de klacht en van de beslissing
van de klachtencommissie of van de beslissing dat de klacht niet in behandeling
is genomen. Indien de klager de cliént is kan hij zich ook rechtstreeks tot de
rechter wenden.

Participerende instellingen, aangesloten bij ActiZ (Brancheorganisatie Verpleeg
huizen, Verzorgingshuizen, Thuiszorgorganisaties) zijn verplicht zich te laten
registreren bij de Geschillencommissie Verpleging, Verzorging en Thuiszorg,
die per 1.1.2011 in werking is getreden. De geschillencommissie is in plaats
gekomen van de Landelijke Beroepscommissie Klachten, die per 1.1.2011 is
opgeheven. De Geschillencommissie VVT heeft als taak alle geschillen tussen
cliént en zorginstelling te beslechten over zaak- en/of personenschade t/m een
totaalbedrag ad € 5000, Voor het reglement verwijzen wij naar
www.degeschillencommissie.nl (keuze: Zorginstellingen).

Periodicke rapportage
De klachtencommissie maakt jaarlijks haar bevindingen bekend.

De aangesloten instellingen ontvangen jaarlijks een opgave van het aantal
ingediende BOPZ en/of WKCZ klachten. In de verslaglegging wordt aard en
inhoud van de ingediende klachten, het oordeel van de commissie en de
eventuele aanbevelingen van de commissie vermeld.

De commissie is verplicht gesignaleerde structurele knelpunten te melden.

De door de commissie gesignaleerde structurele knelpunten zullen in eerste
instantie schriftelijk worden voorgelegd aan het Bestuur van de betreffende
participerende instelling(en).

Het Bestuur is verplicht binnen vier weken de commissie schriftelijk te
informeren over de door haar genomen besluiten en/of maatregelen aangaande
de gesignaleerde structurele knelpunten.

Mocht het Bestuur in gebreke blijven, dan is de commissie verplicht de
gesignaleerde structurele knelpunten schriftelijk voor te leggen aan de Inspectie.

De Regionale (BOPZ) Klachtencommissie is vanaf 2003 gelieerd aan het West
Brabants Overleg Zorg (WOZ). Jaarlijks wordt door de ambtelijk secretaris in
het WOZ verslag gedaan van de werkzaamheden van de commissie en wordt de
begroting en contributiebijdrage voor het betreffend jaar vastgesteld.
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Artikel 15

Artikel 16

Artikel 17

Artikel 18

18.1.

18.2.

Informatie aan betrokkenen

De instelling brengt de klachtenregeling op passende wijze onder de aandacht
van cliénten met vermelding van het adres en de bereikbaarheid van de regionale
klachtencommissie. Voorts wordt de naam en de bereikbaarheid van de
contactpersoon klachten en diens vervanger bekend gemaakt. Tevens wordt
bekend gemaakt hoe men van de inhoud van dit klachtenreglement kennis kan
nemen.

Evaluatie

Eens per twee jaar houden de leden en plaatsvervangende leden van de
klachtencommissie een evaluatievergadering. Verder komen de leden en
plaatsvervangende leden bijeen als de voorzitter dat nodig acht.

Vaststelling en wijziging van dit reglement

Het reglement wordt vastgesteld door de participerende instellingen.

Op voorstel van de klachtencommissie kan het reglement worden gewijzigd of
ingetrokken.

Slotbepalingen

In alle gevallen waarin het reglement niet voorziet beslist de klachtencommissie.
Het reglement is in werking getreden op 12 april 1996.

Inmiddels hebben enige wijzigingen plaatsgevonden.
Het voorliggende reglement is per 1 januari 2011 van kracht.

REGIONALE (BOPZ ) KLACHTENCOMMISSIE ZORGINSTELLINGEN BREDA e.0.

Secretariaat;
Adres :
E-mailadres:

JTM Breeuwer, ambielijk secretaris Mobiel: 06 — 22465687
Kantoorvilla Bellevue, Liesboslaan 8, 4813 EC Breda Telefoon: 076-3233701
josee. bresuwerioranichaeve.nl
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REGIONALE (BOPZ)KLACHTENCOMMISSIE ZORGINSTELLINGEN BREDA e.o.

AANGESLOTEN RECHTSPERSONEN PER 1.1.2011

Thebe Breda

Avoord Zorg & Wonen Etten-Leur

De Riethorst Stromenland Geertruidenberg
Volckaert — SBO Dongen

Stichting Elisabeth Breda

Amphia ZickenhuisPAAZ Breda
Zorgplein Maaswaarden Wijk en Aalburg
Zorgeentrum St Franciscus Gilze

Vita Zorg en Welzijn Rijen

De Leystroom Breda

WZc Ruitersbos Breda

Stichting deBreedonk Breda
Woonzorgeentra Zuiderhout Teteringen
Huize Raffy Breda

Vereniging van Zelfstandig Gevestigde Psychiaters (VZP) Breda
De Wijngaerd Made

Het Hoge Veer Raamsdonksveer

Breda, januari 2011

KLACHTEN IN KADER VAN:

Artikel 41 BOPZ/ WKCZ
Artikel 41 BOPZ/WKCZ
Artikel 41 BOPZ/WKCZ
Artikel 41 BOPZ/WKCZ
Artikel 41 BOPZ
Artikel 41 BOPZ

Artikel 41 BOPZ/WKCZ
Artikel 41 BOPZ
Artikel 41 BOPZ

Artikel 41 BOPZ/ WKCZ
Artikel 41 BOPZ/WKCZ
Artikel 41 BOPZ/'WKCZ
Artikel 41 BOPZ/'WKCZ
Artikel 41 BOPZ

WKCZ

Artikel 41 BOPZ / WKCZ

Artikel 41 BOPZ / WKCZ

Secretariaat; JTM Breecuwer, ambielijk secretaris
Adres : Kantoorvilla Bellevue, Liesboslaan 8, 4813 EC Breda
E-mailadres; josee. breeuwer(@ oranjchacve nl
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INTENTIEVERKLARING

In het stadsgewest Breda hebben deelnemende instellingen -die lid waren van de VROGG-Breda- een
regionale klachtencommissie ingesteld, die naast de algemene klachtenbehandeling zich inlaat met de
behandeling van klachten in het kader van de Wet Bijzondere Opnemingen in Psychiatrische
Ziekenhuizen (B.O.P.Z.).

In het kader van de wet BOPZ en WKCZ is de regionale klachtencommissie bevoegd betreffende
klachten te behandelen.

In het reglement van de regionale klachtencommissie wordt aangegeven op welke wijze de
zorgaanbieder omgaat met klachten.

De klachtenregeling heeft als doelstelling:
> het bieden van een procedure voor opvang, bemiddeling en behandeling van klachten
> het aanleveren van informatie voor kwaliteitsbeleid

De regionale klachtencommissie is een autonome commissie, bestaande uit vijf leden waarvan naast
een onafhankelijk voorzitter deel uitmaken een verpleeghuisarts, een psychiater, een jurist en een
verpleegkundige met het recht van vervanging. Aan de regionale klachtencommissie is een ambtelijk
secretaris, die belast is met de organisatorische kant van de klachtenbehandeling, toegevoegd.

Per kalenderjaar zal cen begroting, opgebouwd uit vaste en variabele kosten, en een verdeelsleutel voor
de contributiebijdrage worden vastgesteld.

Participerende instellingen kunnen hun deelname aan de regionale klachtencommissie alleen schriftelijk
beéindigen mits daarbij een opzegtermijn van zes maanden in acht wordt genomen en voldaan is aan de
financiéle verplichtingen voortvloeiende uit de deelname tot en met het moment van de formele
beéindiging.

Ondergetekende:

Instelling @ aiciiiieiiiaiis

Adrex 000000 SEinndemiRE A
Naam onderfekenaar  ....ooovvvveivinninenns

verklaart dat

- de regionale klachtencommissie de bevoegde commissie is om namens uw instelling
BOPZ of BOPZ/'WKCZ klachten te behandelen (aangeven wat van toepassing is);

- uw instelling zich conformeert aan het reglement van de regionale klachtencommissie;

- uw instelling de financiéle verplichtingen, die jaarlijks worden vastgesteld, nakomt,

Breda, januari 2011
Secretariaat: JTM Breeuwer, ambtelijk secretaris Mobiel: 06 — 22465687
Adres : Kantoorvilla Bellevue, Liesboslaan 8, 4813 EC Breda Telefoon: 076-5233701
E-mailadres: josee breeuwerfn oranjehaeve.nl
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REGLEMENT GESCHILLENCOMMISSIE VERPLEGING
VERZORGING EN THUISZORG

Per 1 januari 2011

Begripsomschrijving
Artikel 1. In dit reglement wordt verstaan onder;
stichting: de Stichting Geschillencommissies voor
Consumentenzaken;
commissie: de Geschillencommissie WVerpleging Werzorging en

Thuiszorg ingesteld en in stand gehouden door de
stichting;

zorgaanbieder: lid van ActiZ of BTN, dan wel de zorgaanbieder die zich

uit andere hoofde bij de stichting voor de behandeling
van geschillen door de commissie heeft laten registreren;

consument: de natuurlijke persoon die een geschil heeft met een

zorgaanbieder,

voorwaarden:  Algemene Voorwaarden voor zorg zonder verblijf van

ActiZ en Branchebelang Thuiszorg Nederland
Algemene Voorwaarden wvoor zorg met wverbliiff van
ActiZ en Branchebelang Thuiszorg Nederland

Voor wat betreft bovengenoemde voorwaarden geldt de
ten tijde van het sluiten van de overeenkomst meest
recente redactie zoals deze tot stand is gekomen in
gezamenlijk overleg tussen enerzijds ActiZ en BTN en
anderzijds de Consumentenbond, de NPCF en de LOC
Zeggenschap in  Zorg onder auspicién wvan de
Codrdinatiegroep Zelfreguleringsoverleg (CZ) van de
Sociaal — Economische Raad.

Samenstelling en taak

Artikel 2. 1

De commissie bestaat ult een door de stichting te bepalen aantal
onafhankelijke leden: door de stichting aangezochte wvoorzitters,
alsmede door de Consumentenbond, respectievelijk door de
vereniging Branchebelang Thuiszorg Nederland (BTN) en de vereniging
voor zorgondernemers ActiZ (ActiZ) gezamenlijk voorgedragen leden.
Alle leden worden benoemd door het bestuur van de stichting. De
voorzitters dienen de hoedanigheid van meester in de rechten te
hebben. Aan de commissie wordt door het bestuur van de stichting
een secretaris toegevoegd, die de hoedanigheid van meester in de
rechten heeft. Het secretariaat van de commissie wordt verzorgd door
de stichting.

Aan de behandeling van voorgelegde geschillen nemen deel: een
voorzitter, een lid voorgedragen door de Consumentenbond en een lid
voorgedragen door ActiZ en BTN gezamenlijk.
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Artikel 3.

Bevoegdheid
Artikel 4.

De commissie heeft tot taak alle geschillen tussen consument en zorgaanbieder
te beslechten tot en met een totaalbedrag van € 5.000,--. De commissie doet dit
door in een dergelijk geschil een bindend advies uit te brengen of door een
schikking tussen partijen te bevorderen.

De commissie is bevoegd een aanhangig gemaakt geschil te behandelen, indien
partijen zijn overeengekomen zich aan het bindend advies van de commissie te
onderwerpen.

Ontvankelijkheid

Artikel 5.

Artikel 6.

o T ]

De commissie verklaart de consument in zijn geschil ambtshalve niet
ontvankelijk:

. indien het een geschil betreft over de niet-betaling van een factuur en daaraan

geen inhoudelijke klacht ten grondslag ligt;

. indien het een geschil betreft waarover de consument of met inachtneming van

artikel 6 lid 1 onder b de zorgaanbieder reeds blj de rechter een procedure
aanhangig heeft gemaakt of waarin de rechter reeds een uitspraak owver de
inhoud heeft gedaan;

wanneer hij de klachten waarop het geschil betrekking heeft niet binnen een
termiin van vijf jaar na de aanvang van de dag, volgende op die waarop de
consument met de klachten bekend is geworden, aan de zorgaanbieder
schriftelijk heeft voorgelegd;

. Indien de zorgaanbieder lid is van ActiZ en de consument voor 1 januari 2008

schriftelijk bij de zorgaanbieder heeft geklaagd;
indien de zorgaanbieder lid is van BTN of zich uit andere hoofde voor de
behandeling van geschillen bij de commissie heeft laten registreren en de
consument voor 1 januari 2011 schriftelijk bij de zorgaanbieder heeft geklaagd.

indien de klacht betrekking heeft op kraamzorg, verleend door een lid van BTN,

. Indien de klacht betrekking heeft op verslavingszorg,
. tijdens de behandeling aannemelijk wordt, dat het totale financiéle belang

meer bedraagt dan € 5.000,-- tenzij de consument bereid is te verklaren — op
grond van felten en omstandigheden die hij redelijkerwijs kon weten tijdens de
behandeling van het geschil - zijn vordering te beperken tot € 5.000,-- en afstand
te doen van het meerdere.

. De commissie verklaart op verzoek van de zorgaanbieder - gedaan bij eerste

gelegenheid - de consument in zijn klacht niet ontvankelijk:

a. indien hij zijn kacht niet eerst overeenkomstig de op de overeenkomst van
toepassing zijnde voorwaarden bij de zorgaanbieder heeft ingediend en
vervolgens bij de commissie aanhangig heeft gemaakt;

b. indien de zorgaanbieder aan de consument een termijn van vijf weken heeft
gegeven om het geschil bij de commissie aanhangig te maken en de
consument van die mogelijkheid geen gebrulk heeft gemaakt. De
zorgaanbieder dient daarbij aan te kondigen dat hij na het verstrijken van
voormoemde termijn zich vrij zal achten het geschil aan de gewone rechter

voor te leggen.

. In afwijking van het bepaalde in het eerste lid, aanhef en onder a, kan de

commissie besluiten het geschil toch in behandeling te nemen, indien de
consument terzake van de niet naleving van de voorwaarden naar het oordeel
van de commissie redelijkerwijs geen verwijt treft.
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De behandeling van geschillen

Artikel 7.

Artikel 9.

Artikel 10.

Artikel 11.

Artikel 12.

Artikel 13.

1

Het geschil dient aan de commissie te worden voorgelegd door middel van een
door de commissie te wverstrekken en door de consument in te wullen
vragenformuller, waarmee hij verklaart de door de commissie te wijzen uitspraak
als bindend te aanvaarden. De commissie dient bij de beocordeling van het geschil
te blijven binnen het kader van de door de consument bij aanvang van de
procedure geuite klacht{en).

. De consument dient er mee in te stemmen dat de zorgaanbieder alle naar het

ocordeel van de zorgaanbieder relevante gegevens, inclusief medische en
paramedische behandelgegevens, aan de commissie wverstrekt wvoor de
behandeling van het geschil.

. Degene die een geschil aanhangig maakt, is een door de stichting vastgesteld

bedrag aan klachtengeld verschuldigd.

. Hetin lid 1 bedoelde bedrag wordt door de commissie niet terugbetaald.

Indien de consument niet binnen &&n maand na een daartoe strekkend verzoek
voldoet aan het bepaalde in de artikelen 7 en 8 wordt het geschil niet in
behandeling genomen. De commissie kan de termijn van één maand bekorten of
verlengen.

. De commissie kan besluiten de behandeling van een geschil niet voort te zetten,

indien zij van oordeel is dat het onderwerp van geschil aan een onderzoek van
een deskundige dient te worden onderworpen en de consument zijn
medewerking aan het onderzoek weigert of anderszins, mede de kosten van het
deskundigenonderzoek in aanmerking nemend, het onderzoek naar het cordeel
van de commissie niet mogelijk is.

. De commissie zal een geschil niet behandelen of de behandeling staken, indien:

a. - aan de zorgaanbieder surséance van betaling is verleend;
- de zorgaanbieder is faillist verklaard;

b. sprake is van bedrijfshegindiging voordat de consument heeft voldaan aan het
bepaalde in de artikelen 7 en 8.

Wordt het geschil door de zorgaanbieder aanhangig gemaakt, dan wordt het geschil
slechts in behandeling genomen indien de consument daarmee instemt en voldoet
aan het bepaalde in artikel 7, waarna het geschil vervolgens verder behandeld wordt
overeenkomstig de in dit reglement vastgelegde procedure voor het door de
consument aanhangig gemaakte geschil.

1.

De commissie stelt de zorgaanbieder schriftelijk in kennis van het in behandeling
nemen van het geschil en stelt het gedurende é&n maand in de gelegenheid zijn
standpunt over het geschil schriftelijk aan de commissie kenbaar te maken. De
commissie kan de termijn van één maand bekorten of verlengen.

De commissie verzoekt de zorgaanbleder de daarvoor in aanmerking komende
medisch hulpverleners en/of andere bij de zorg betrokken perso(o)n(en) in
kennis te stellen van het geschil.

Partijen hebben het recht zich bij de behandeling van een geschil door derden te
laten bijstaan of vertegenwoordigen.

Indien de commissie dit nodig acht of indien één of beide partij(en) hiertoe de
wens te kennen geven, worden zij opgercepen teneinde mondeling te worden
gehoord. De commissie stelt plaats, dag en uur vast en stelt partijen daarvan op
de hoogte.

Partijen kunnen getuigen of deskundigen meenemen en doen horen, tenzij een
goede procesorde zich daartegen verzet. De namen en adressen dienen uiterlijk
twea weken voor de zifting van de commissie aan haar te zijn opgegeven en
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Artikel 14,

Uitspraak
Artikel 15.

Artikel 16.

Artikel 17.

Artikel 18,

worden uiterlijk één week voor de zitting door de commissie aan de wederpartij
ter kennis gebracht.

De commissie kan indien zij dat noodzakelijk acht zelf inlichtingen inwinnen,
onder meer door het horen van getuigen of deskundigen, door het instellen van
een onderzoek of door het doen instellen van een onderzoek door één of meer
door haar aan te wijzen deskundigen. De commissie geeft daarvan kennis aan
partijen.

De commissie verstrekt een afschrift van het deskundigenrapport aan partijen,
die daarop binnen twee weken schriftelijk bij de commissie kunnen reageren. De
commissie kan de termijn van twee weken bekorten of verlengen.

. De commissie beslist naar redelijkheid en billijkheid, met inachtneming van de

tussen partijen gesloten overeenkomst en de daarvan deel uitmakende
voorwaarden. Voor zover condities van toepassing zijn, die in voor de consument
ongunstige zin afwijken van de In artikel 1 omschreven voorwaarden, past de
commissie deze |aatstbedoelde voorwaarden toe,

De commissie beslist met meerderheid van stemmen. Het bindend advies wordt
door de voorzitter ondertekend en schriftelijk aan partijen medegedeeld.

. Het bindend advies bevat, naast de beslissing, in elk geval:

a. de namen van de leden van de commissie;

b. de namen en woon-, c.q. vestigingsplaatsen van partijen;
c. de dagtekening van het bindend advies;

d. de motivering van de gegeven beslissing.

. De commissie doet uitspraak over haar bevoegdheid, de ontvankelijkheid van

partijen en het geheel of gedeeltelijk (on)gearond zijn van de klacht,

De commissie kan voorts de navolgende beslissingen nemen:

- een door éen van partijen te betalen (schade)vergoeding vaststellen;

- een betalingsverplichting vaststellen;

alsmede iedere andere beslissing, die zij redelijk en billijk acht ter beéindiging
van het geschil.

. De commissie kan de oplossing, die door de zorgaanbleder aan de consument

werd voorgesteld voordat deze het geschil bij de commissie aanhangia maakte,
maar die door de consument niet werd geaccepteerd, bindend in haar uitspraak
opleggen onder ongegrondverklaring van de klacht.

Indien de partijen bij de mondelinge behandeling tot een schikking komen, zal de
commissie de inhoud daarvan in de vorm van een bindend advies vastleggen, Het
bepaalde in artikel 18 is in dat geval niet van toepassing.

. Indien de klacht van de consument door de commissie geheel of gedeeltelijk

gegrond wordt bevonden, wordt in het bindend advies tevens bepaald, dat de
zorgaanbieder aan de consument het door deze ingevolge artikel 8 betaalde
klachtengeld geheel of gedeeltelijk moet vergoeden.

. Het bepaalde in het eerste lid is eveneens van toepassing indien de commissie de

klacht weliswaar ongegrond acht, maar wvan ocordeel is dat het geschil
desalnfettemin op goede gronden aanhangig is gemaakt.

. Indien het geschil aanhangig is gemaakt door de zorgaanbieder en de klacht van

de consument door de commissie geheel of gedeeltelijk ongegrond wordt
bevonden, wordt in het bindend advies tevens bepaald, dat de consument aan de
zorgaanbieder het bedrag geheel of gedeeltelijk moet wvergoeden dat hij
ingevolge artikel 8 had moeten betalen als hij zelf het geschil aanhangig had
gemaakt.





Reglement Geschillencommissie Verpleging Verzorging en Thuiszorg

Artikel 19. Behoudens het bepaalde in artikel 18 komen de door partijen ter zake van de
behandeling van het geschil gemaakte kosten voor hun eigen rekening, tenzij de
commissie in bijzondere gevallen anders bepaalt. In een zodanig geval komen
voor vergoeding door de geheel of gedeeltelijk in het ongelijk gestelde partij
slechts in aanmerking de door de wederpartij in redelijkheid gemaakte kosten en
wel tot een maximum van vijfmaal het bedrag dat ingevolge artikel 8 lid 1, aan
de commissie verschuldigd is.

Artikel 20. 1. De voorzitter van de commissie kan uit eigen beweging of op een binnen twee
weken na de verzenddatum van het bindend advies door een partij schriftelijk
gedaan verzoek een kennelijk rekenfout of schrijffout In het bindend advies
herstellen, dan wel = indien de gegevens genocemd in artikel 16 lid 2 onder a tot
en met c onjuist zijn vermeld — tot verbetering van die gegevens overgaan.

2. Een verzoek als bedoeld in het eerste lid wordt in afschrift aan de wederpartij
gezonden en schort de mogelijkheid van tenuitvoerlegging van het bindend
advies op, totdat op het verzoek is beslist.

3. De wederpartij wordt twee weken in de gelegenheid gesteld op het verzoek als
bedoeld in het eerste lid te reageren.

4. Herstel of verbetering geschiedt middels schriftelijke mededeling aan partijen.

Geheimhouding, wraking en verschoning

Artikel 21. De leden van de commissie alsmede de aan de commissie verbonden
(plaatsvervangend) secretaris en medewerkers zijn tot geheimhouding verplicht
ten aanzien van alle de partijen betreffende gegevens die hen bij de behandeling
van het geschil ter kennis zijn gekomen,

Artikel 22, 1. Een lid van de commissie kan door één of door beide partij{(en) in het geschil
worden gewraakt op grond van feiten of omstandigheden die het vormen van
een onpartijdig oordeel over het geschil zouden bemoeilijken. Wraking kan
worden gedaan ulterlijk binnen een week na de zitting waarop het geschil Is
behandeld.

2. De overige leden van de commissie beslissen of de wraking terecht is gedaan. Bij
staking van stemmen wordt dit geacht het geval te zijn.

. Op grond van feiten of omstandigheden als bedoeld in het eerste lid kan een lid
van de commissie zich ter zake van de behandeling van een geschil verschonen.
Hij is verplicht dit te doen, indien de overige leden van de commissie, die aan de
behandeling van het geschil zullen deelnemen, van oordeel zijn dat de bedoelde
feiten of omstandigheden zich te zijnen aanzien voordoen.

4. In geval van terechte wraking of verschoning wordt het betrokken lid vervangen

door een ander lid van de commissie.

5. De beslissing als bedoeld in het tweede lid wordt aan partijen medegedeeld.

Lt

Slotbepalingen

Artikel 23. 1. Vernietiging van het bindend advies van de commissie kan uitsluitend
plaatsvinden door het ter toetsing voor te leggen aan de gewone rechter binnen
twee maanden na de verzending van de uitspraak aan partijen. De rechter zal
het bindend advies vernietigen, indien de uitspraak in verband met de inhoud of
wijze van totstandkoming in de gegeven omstandigheden naar maatstaven van
redelijkheid en billijkheid onaanvaardbaar zou zijn. Door niet binnen voornoemde
termijn de uitspraak aan de gewone rechter ter toetsing voor te leggen, wordt de
uitspraak onaantastbaar,

2. Het geschil kan evenwel in volle omvang en met terzijde lating van het bindend
advies door de consument aan de gewone rechter worden voorgelegd, indien na
het wijzen van het bindend advies blijkt, dat vanwege feiten en omstandigheden
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Artikel 24.

die de consument bij het aanhangig maken van het geschil redelijkerwijs niet kon
weten, de schade meer bedraagt dan de commissie heeft toegekend. Aan dat
bindend advies komt geen gezag van gewijsde toe in een procedure voor de
gewone rechter,

. Indien het bindend advies van de commissie niet binnen twee maanden na

verzending ervan door de zorgaanbieder is nagekomen en niet ter toetsing aan
de gewone rechter is voorgelegd, treedt op verzoek van de consument de
nakomingsgarantieregeling in werking van ActiZ of BTN, indien de zorgaanbieder
daarvan lid is of was ten tijde van het ontstaan van het geschil, waarop het
bindend advies betrekking heeft.

In alle gevallen waarin dit reglement niet voorziet, beslist de commissie met
inachtneming van eisen van redelijkheid en billijkheid.





