Heeft u een klacht over uw zorgaanbieder

Wat kunt u doen als u een klacht heeft?

Als u niet tevreden bent met de zorg die aan u wordt gegeven of andere klachten heeft, kunt
u dat natuurlijk zeggen tegen de persoon over wie u niet tevreden bent. U kunt ook naar het
afdelingshoofd of de directie van de betreffende zorgaanbieder gaan.

Als u dat moeilijk vindt, of als het gesprek geen oplossing biedt, kunt u zich wenden tot de
vertrouwenspersoon/klachtenfunctionaris van de zorgaanbieder.

In elke zorginstelling is een vertrouwenspersoon/klachtenfunctionaris aangesteld met wie u,
strikt vertrouwelijk en in alle rust, klachten kunt bespreken. De
vertrouwenspersoon/klachtenfunctionaris zal met u proberen tot een oplossing te komen.

Wanneer u van mening bent dat uw klacht binnen de zorginstelling niet naar tevredenheid is
opgelost, kunt u uw klacht indienen bij de Commissie Klachtbehandeling, een onafhankelijke
externe commissie. De vertrouwenspersoon/klachtenfunctionaris kan u daarbij helpen.

Deze Commissie adviseert de Raad van Bestuur van de zorgaanbieder over de afhandeling
van de klacht.

De Commissie Klachtbehandeling

De Commissie Klachtbehandeling is ingesteld door de Stichting Onafhankelijke
Klachtbehandeling. Een groot aantal aanbieders van langdurige zorg uit de regio neemt deel
aan deze klachtenregeling.

De Commissie werkt volgens het reglement Commissie Klachtbehandeling.

Deze regeling is sterk gebaseerd op de modelregeling die is opgesteld door ActiZ
(branchevereniging voor de Verpleging, Verzorging en Thuiszorg) en de LOC (Landelijke
Organisatie Cliéntenraden).

De Commissie Klachtbehandeling is zelfstandig en werkt onafhankelijk van de
zorgaanbieders. De leden van de klachtencommissie hebben geen enkele binding met de
instellingen en hebben een geheimhoudingsplicht.



Hoe kan een klacht bij de Commissie Klachtbehandeling worden ingediend?
Klachten moeten schriftelijk worden ingediend bij het secretariaat van de commissie (zie
"Informatie").

De indiener van de klacht krijgt een schriftelijke ontvangstbevestiging met daarbij informatie
over de afhandelingsprocedure.

Door wie kan een klacht worden ingediend?
Een klacht kan worden ingediend door een ieder die in één van de deelnemende instellingen
wordt of werd verzorgd, of door zijn/haar naaste familie/belangenbehartiger.

Toestemming vereist

De Commissie Klachtbehandeling kan inzage vragen in de persoonlijke gegevens van
diegene door of namens wie de klacht is ingediend, maar alleen na uitdrukkelijke
toestemming van de klager of diens vertegenwoordiger.

Toetsingskader

De Commissie heeft om een klacht te kunnen beoordelen een aantal criteria opgesteld
waaraan de besluitvorming en communicatie van een zorgverlener moet voldoen.
Deze criteria zijn: eenduidig, tijdig, begrijpelijk, helder, transparant, respectvol, flexibel,
overeenkomstig het handelen en zonder vooringenomenheid.

Procedure

De Commissie Klachtbehandeling onderzoekt de klacht. Tijdens een hoorzitting kunt u deze
nog nader mondeling toelichten. De instelling heeft ook recht op een mondelinge
toelichting.

De Commissie kan een klacht niet oplossen. Zij kan wel beoordelen of een klacht gegrond is
of ongegrond. De commissie streeft ernaar zo spoedig mogelijk, maar in ieder geval binnen
tien weken nadat de klacht is ingediend, schriftelijk haar oordeel te geven. De Commissie
stuurt het oordeel als advies naar de Raad van Bestuur van de zorgaanbieder, zodat de Raad
van Bestuur een besluit kan nemen over de klacht. Het oordeel wordt ook toegezonden aan
de klager.

Voor klachten betreffende de Wet Zorg en dwang (Wzd) geldt een andere procedure. Voor
meer informatie over deze procedure kunt u op de website van de Stichting Onafhankelijke
Klachtbehandeling kijken of contact opnemen met het secretariaat van de commissie.

Samenstelling Commissie
De Commissie bestaat uit zeven onafhankelijke leden, te weten twee juristen, twee medici
(twee ouderenartsen), twee deskundigen vanuit de zorgsector en een ervaringsdeskundige.

Informatie

Voor meer informatie kunt u terecht bij de secretaris van de commissie of op de website:
Edith Hageman

tel. 06 15415815 (tijdens kantooruren)

e-mail: info @sok-klachtencommissie.nl

website: www.sok-klachtencommissie.nl
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