[image: Afbeelding met schermopname, Lettertype, Graphics, tekst

Automatisch gegenereerde beschrijving]
[bookmark: _Hlk185253164]





















[image: Afbeelding met schermopname, Lettertype, Graphics, diagram

Automatisch gegenereerde beschrijving]













Voorbeeld klachtenprocedure
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[bookmark: _Toc209464105]Inleiding
U heeft een klacht wanneer u aangeeft ontevreden te zijn over zorgaanbieder XXX of een van de medewerkers.
Klachten kunnen o.a. gaan over:
· Meningsverschillen over de verleende zorg en het zorgplan;
· Tijdens het verblijf zoekgeraakte of beschadigde persoonlijke bezittingen zoals een bril, sieraden, kleding of schoenen;
· De manier waarop de medewerker met u (of anderen) is omgegaan;
· Schending van de privacy.
[bookmark: _Toc209464106]Wat te doen bij een klacht
· Bespreek de klacht allereerst met de medewerker; maak hiervoor met de betreffende medewerker en/of zijn leidinggevende een afspraak, zodat u uw klacht op een rustig moment kunt bespreken. Uiteraard mogen ouders of vertegenwoordigers hierbij aanwezig zijn (indien van toepassing). Dit heet een informeel gesprek, met als doel te komen tot een oplossing van de klacht.
· Bespreekt u uw klacht liever met een onafhankelijke vertrouwenspersoon? Dit kan via <naam vertrouwenspersoon>. Hij/zij kan u begeleiden in het gesprek.
Ook kunt u de directeur-bestuurder van <naam instelling> vragen te bemiddelen tussen de medewerker en uzelf. De contactgegevens van de directeur-bestuurder en de vertrouwenspersoon van <naam instelling> vindt u verderop in de tekst.
· Uiteraard kunt u uw klacht ook rechtstreeks bij de klachtenfunctionaris indienen; u kunt haar telefonisch bereiken op…. of schrijf hiervoor een brief, e-mail of indien van toepassing, vul het contactformulier in van de instelling en vermeld in het gesprek of email/brief: 
· uw naam, adres, telefoonnummer en eventueel e-mailadres, of van diegene die u helpt bij het maken van de brief;
· de naam, adres en telefoonnummer van de instelling en de persoon over wie u een klacht indient;
· een zo uitgebreid mogelijke beschrijving van de gebeurtenis waarover u een klacht heeft;
· de reden waarom u hier een klacht over heeft;
· een beschrijving over wat u al heeft ondernomen om tot een oplossing van de klacht te komen;
· de datum waarop u de klacht indient.
[bookmark: _Toc209464107]Behandeling van de klacht
De klachtenfunctionaris helpt u om samen met de medewerker of leidinggevende een oplossing te vinden. De klachtenfunctionaris is gratis voor u. 
Deze fase is de bemiddelingsfase, met als doel te komen tot een oplossing van uw klacht en herstel van de zorgrelatie. Belangrijk in de procedure is de laagdrempeligheid, de onafhankelijkheid en de onpartijdigheid van de klachtenfunctionaris en de inzet van u en de medewerker. 
Termijn
De zorgaanbieder schrijft binnen zes weken de gemaakte afspraken op in een brief en de klachtenfunctionaris sluit hiermee de klacht af met een afsluitende schriftelijke bevestiging. Deze termijn kan met vier weken worden verlengd als dit nodig is voor het onderzoek naar de klacht. Dit moet schriftelijk aan u bevestigd worden.
In goed overleg met u kan er nog een langere termijn afgesproken worden als dit in belang is van een duurzame oplossing.

Niet tevreden over de oplossing?
De klachtenfunctionaris kan u adviseren over verschillende andere instanties waar u terecht kunt met uw klacht.

Eén van deze instanties is de geschillencommissie.
U kunt met uw klacht terecht bij een geschillencommissie. <naam instelling> is aangesloten bij <naam geschillencommissie>
De zorginstelling moet zich houden aan de uitspraak van de geschillencommissie. Heeft u schade geleden? Dan kan de geschillencommissie een schadevergoeding toekennen. De geschillencommissie is bevoegd om een schadevergoeding tot € 25.000 toe te kennen. In het geschillenreglement van de geschillencommissie staat het exacte maximum bedrag.
[bookmark: _Toc209464108]Hulp en advies bij klachten
· Het Landelijk Meldpunt Zorg geeft advies en informatie over de afhandeling van klachten op hun website. Zij lossen geen klachten op, maar helpen u wel verder. Ernstige klachten geeft het Landelijk Meldpunt Zorg door aan de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd. 
· De medewerkers van Adviespunt Zorgbelang ondersteunen u (kosteloos) bij het indienen van een klacht en zo nodig bij het doorlopen van de klachtenprocedure.
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	Directeur-bestuurder: 
	Naam:
Tel:
E-mail:

	Vertrouwenspersoon:
	Naam:
Tel:
E-mail:

	Klachtenfunctionaris:
	Naam:
Tel:
E-mail:

	Geschillencommissie:
	Naam:
Tel:
E-mail:




	





Note: medewerker kan ook gelezen worden als zorgverlener
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