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Klachtenreglement

DeKinderkliniek verleent zorg aan kinderen en jongeren van 0-18 jaar.
De intentie van DeKinderkliniek is om goede zorg te bleden, die aansluit op de behoeften van de clignt
en voldoet aan de algemeen geldende veteisten voor deze zorg.

__Bi hetverlenen van goede zorg past ook de goede omgang met (signalen van) onvrede over de zorg
- of diensten van DeKinderkliniek.

In dit Ha’chten‘r‘egiememt Zin de algemene regels van DeKinderkliniek voor de amgang met onvrede,
ervareri tekorten of Klachien beschreven.

De Klachtenregeling van DeKinderkfiniek heeft tot doel:.

a. Recht doen aan de-befangen van de individuele cliént en diens naaste door een zorgvuldige
athanideling van de klacht.

b Zo mogei_ijktcjpios‘sen vanrvia de klacht ingebrachte problemen van de klager.

¢ Bevorderenvan herstel van de vertrouwensrelatie tussen klager en aangeklaagde en/of
DeKinderkfiniek

d. Bijdrage leveren aan het kwaliteitsverbetering van de zarg bij/door DeKinderkliniek, i
structurele zin.

Het Kachtenreglement voldoet aan de vereisten van de Wkkgz (Wet kwialitelt, klachten en geschilien
zorg) en de jeugdwet in Kader van de zorg die door deKinderGGZ wordt geleverd,

Heeft u vragen o_ver'de_aanpak-van' een klacht wilt u advies ofonderstéuning-?
Neem dan contact op. met de onafhankeliik Klachtenfunctionaris via
klachtenfunctionaris@dekinderkliniek.n! of 036-7630030.

Heeft u vragerr over dit klachtenreglement, ook-dit kunt u bespreken met de Kachtenfurctionais. Via
klachtenfunctionaris@dekinderkliniek.nl of 036-7630030.
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Voor de loepassmg van deze regelmg waordt verstaan onder:

a

b.

=

Ao o

aangeklaagde gen persoon dte binnen de mstelhng of dlens organlsat;e werkzaamheden

verricht op wiens besluit of op wiens handelen of nalaten de Klacht betrekking heeft;
dligntenraad: de cligntenraad die op grond van de Wet medezeggenschap cliénten
zorginstellingen is ingesteld ten.behoeve van de patignten van de zorgaanbieder;

cliént of patient (hiema: patiént): natutirlifke persoon die zorg vraagt dan wel aan wie de
zorgaanbieder zorg vetleent of heeft verleend;

geschil: een klacht waarap de Klager van de zorgaanbteder niet binnen de afgasproken termijn
een reactie heeft oritvangen, dan we! een afwijzende of in ziin beleving onbevredigende reactie
heeft ontvangen en die de klager vewvolgens ter beoordeling vooerlegt aan de exteme

geschillencommissie.

inspecteur: een inspecteur van de Inspectie voor de Gezondheidszorg en Jeugd;

klacht: een uiting van orwrede over eén gedraging van DeKinderkliniek eén/of de voor deze
werkzame personen jegens de individuele patiént of diens naaste;

klachtenfunctionaris: degene, die conform functiebeschrijving, ¢ blnnen de organisatie die de
zorgaanbiedér in stand houdt, belast is met de onpattijdige-en onafhankelijke opvangen

bemiddeling en afhandeling van Klachten en ondersteuning van-en advisering aan patiénten en
diens naasten hieromtrent;

Klachtenonderzoekscommissie: de commissie zoals:bedoeld in deze regeling, die een odrdee]
geelt over een voorgelegde kiacht of die een advies geeft aan-de raad van bestuur, die op

grond-daarvan het cordeel velt;

leidinggevende: persoon met een sturende en begeleidende tol fen danzien van de
zorgvetlener of medewerker; .

cordeel: een schriftelijke mededeling van de zorgaanbieder met reden emkleed waarin is
aangegeven tot welk cordeel het onderzoek van de klacht heeft geleid, welke beslissingen de

zorgaanbieder-over en naar aanleiding van de klacht heeft genomen en binnen welke teérmijn

mazatregelen waartoe is besloten, zullen zijn geréaliseerd;

raad van bestutir: de-raad van bestuur van het DeKinderkliniek;

schadeclaim: een klacht waarbij de Klager om een financigle genoegdoening dan wel
schadevergoeding verzoek;

termijri: de wettelike periode van zes weken die aanvangt bij md[emng een schriftelijk
ingediende klacht, eenmalig te verlengen met een pefiode van vier weken waarbinnen de
zorgaanbieder een oordeel over de klacht dient te geven. In overleg met Klager kan van deze

termijn worden afgeweken;

vertegenwoordiger: de persoon of personen die een zorgaanbieder 6p grond van enige
wettelijke bepal:ng in plaats vari of naast de patient moet betrekken bij de nakoming van
verplichtingen jegens de patiént;

wet. Wet Kwalitelt, Klachten en Geschilien Zorg (Wkkgz)

zorg: de zorg verleend onder verantwoordelijkheid van het DeKinderkliniek;
zorgaanbieder:-het DeKinderkliniek; dan wel een aldaar sofistisch werkende- zorgverlener;
zorgverlener: een natuurlijke persoon die beroepsmatig zorg verleent,

Een kiager kan zijn.ontevredenheid bespreken met:
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o

de zorguerlener of medewerker bver wie hij niet tevreden is of degene die verantwoordeliik is
voor hetgeen waarover Klager zijn onvrede uit;

de leidinggevende;

de klachtenfunctionaris

.._Een zofgverlener/ medewerker stelt degene die ontevreden is in de.gelegenheid om. diens. ..

onvrede op korte termijn met hem te bespreken. De zorgverlener/ medewerker betrekt

anderen bij het gesprek als dit bevorderlijk is voar de oplassirig van de onvrede en de Klager

daartegen geen bezwaar maakt.

Zorgverleners/ medewerkers atfenderen klager op deze Klachtenregeling en de.
klachtenfunctionaris.

Zorgverleners/ medewerkers bespreken oriviede van Kiager, anoniem of alleen met
toestemiming van de klager, in het team waarvan zij deel uitmaken met als doe! de onvrede
weg te namen of het opnieuw ontstaan van onvréde te voorkomen-en de kwaliteit van zorg

“te verbeteren.

Indien een klager tegenover een leidinggevende zijn onvrede uit over een zorgverlener of
medewerker, stelt de leidinggevende de patient in de gelegenheid omi de onvrede te
bespreken. De betreffende zorgverlener/ medewerker is bij dit gesprek aanwezig tenzij de
leidinggevende of de klager dit niet wenselijk vindt. De betreffende zorgverfener/ medewerker
wordt geinformeerd door de leidinggevende over de onviede die is geut: Lid 2 en 3 van dit
artikel Zijn van overegnkomstige toepassing op bespreking van de onviede met een
leidinggevende.

Indien aan de onvrede niet naar de wens van klager kan werden tegemoet gekomen, wijst de
zorgverlener/ medéwerker of in geval sprake is van een situatie gerivemd in lid 4 de
leidinggevende, kiager op de mogelijkheid tot het indienen van een Klacht bij de
kiachtenfunctionaris.

De Klachtenfunctionaris verricht zijn werkzaamheden onafhankelijk en onpartijdig
overeenkomistig de Wkkgz, de voor hem geldende beroepsnarmen en functiebeschrijving. De
zorgaanbieder onthoudt zich van inmenging in de wijze waarop de Klachtenfunctionaris zijn
werkzaamheden in een concreet geval verricht,

Pe Kachtenfunctionaris heeft ten minste de volgende taken:

a.  hijinforineert klager, medewerkers en derden over de klachtenregeling;

b.  hij adviseert degenen die overwegen een Klacht in te dienen en helpt hen desgevraagd bij
het fortmuleren daarvan;

¢ hij helptde klager en degene tegen wie of de afdeling waartegen de klacht zich richt met
het (door bemiddgling) oplossen van de Klacht;

d.  hij informeent de. Kager desgevraagd over de wijze waarop het oordeel van de
zorgaanbieder tot-stand komt en helpt desgevraagd bij het aanbrengen van de Kacht bij
de kiachtenonderzoekscommissie;

€. hij informeert de Kachtenonderzoekscomnmissie en/of schade-behandelaar binnen de
instelling zo spoedig mogelijk maar niet later dan 5 werkdagen nadat de k!ager na contact
met de Kachtenfunctionaris, heeft aangegeven voor welk traject (art. 6 lid 2 subc of d) hij
heeft gekozen.

De klachtenfunctienaris richt zich bij het uitvoeren van zijn werkzaamheden op het bereiken van

een duurzame oplossing van de klacht en op herstel van de relatie tussen degene die een

beroep op-hem.doet en degene op wie diens klacht betrekking heeft,

De-radd van bestuur draagt zorg voor een functiebeschrijving voor de:klachtenfunctionaris.

De Kachtenfunctionaris:
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a. registreert de Klachiten die bij hem zijn‘gemeld, de werkzaamhiden die hij naar aanleiding
van klachten. heeft verficht en de resultaten.daarvan;

b.  rapporteert op basis van deze registratie schriftelijk periodiek. aver zijn werkzaamheden en
bevindingen aan hat verantwoordelifk management én de raad van bestuur;

. signaleert stricturele tekortkomingen in de zorg en kan aan ziin bevindingen
aanbevefingen verbinden; .

d.  draagt zorgvoor de dossiervoering van de Klachtathandeling waarbij de bewarifig en
registratie geschiedt zodanig dat dat de privacy van Klager, aangeklaagde en eventueel

--andere-betrokkenen gewaarborgd is-en-onbevoegden geen-inzage kunnen krjgan,— o

6. De Kachtenfunctionaris kan zich rechtstreeks tot de raad van bestuur wenden indien- hij van
mening is dat hij belernmérd wordt bij de vervuil:ng van Zijn werkzaamheden overeenkomstig
dit artikel of indien hij bij de vervulling van ziin werkzaamheden benadeeld wordt. De raad van
bestuur-doet hiemaar onderzoek en neemt zo nodig passende maatregelen orm t& waaiborgen
dat de klachtenfunctioriaris zijn werkzaamheden overeenkomistig dit artikel kan verrichten en
riet benadeeld wordt wegens de titvoering'van die werkzaarmheden.

7. Indien de aciie van de raad var bestuur zoals omschreven in lid 6 niet tot opheffing van de
daarin bedoelde belemimering leidt en/of het niet van de Klachtenfunctionaris kan worden

~verwacht dat hij zich gezien de omstandigheden wendt tot de raad van bestuur, kan:de
klachtenfunctionaris zich wenden. tot de raad van toezicht van de zorgaanbieder.

I De Klager dient een Klacht in bij een van de in artike! 2 van dit reglement
voorgestelde personen. Daarbij gelden de volgende voorwaarden:
Een Klacht dient bij voorkeur schriftelijk of elektroriisch te worden ingediend.
Inclien de klachit zich daartoe leent kan de Klacht ook mondeling worden
ingediend, waama de klachtenfunctionaris deze (elekironisch) registreert,
De zorgaanbleder stelt een. (digitaal) modelkiachtenfermutier
beschikbaar,
2. Een klacht mag alleen worden ingediend door:
a. eenpatiént of iemand namens de patiént met diens toestemming;
b. de: (wettelijk) vertegenwoordiger van de patignt;
¢. de nabestagnden van de patiént, zodls bedoeld in de Wkkgz.

3 Bij de indiening (én verdere afhandeling) van de Kacht kan Kager zich laten
_ vertegenwoordigen door een door hem aangewezen of gemachtlgde persoon.
4, Een-persoon die meent dat hif ten onrechte niet als vertegeriwoordiger
van een patiént wordt beschouwd kan daarovér gen klacht indienen.
5. In het geval dat door verloop van tijd een Klacht niet rieer te beoordelen val, bericht de

klachtenfunctionaris of degene aan wie een cordeel is gevraagd over de Klacht de kiager
daarover onder vermelding van de: gronden.

1. Door middel van informatie op de website-en het kiachteriformulier wordt de klager
geinformeerd over de verschillende mogelijkheden van Klachitbehandeling, Wanneer de Klager
kiest voor bemiddeling door een Klachtenfunctionaris of nog geen kauze heeft gemaakt
bespreekt de klachtenfunctionaris de Klacht met klager en informeert Klager over de
mogelijkheden van klachtbehandeling. Desgewenst kan aanvullende schriftelifke informatie
aan Klager worden verstrekt. Nadat een Klacht is ingediend zoals-bedoeld in het artikel 5,
antvangt klager binnen 5. werkdagen een bevestiging met uitleg van de procedure. Heeft
kiager aangegeven geen telefonisch contact te wensen over de klacht; dan wordt kiager
schriftelifk geinformeerd over de mogelijkheden vany klachtbehandeling. Is dit niet magelik of
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wordt daarop geen-reactie ontvangen, dan wordt deor de kiachtenfunctionaris ap basis van

de Klacht en overige omstandigheden het meest aangewezen/geschikie traject ingezet.

2. DeKager bepaali, na informatie van en overleg met de Klachtenfunctionaris, het traject. Een
klacht kan op de volgende manieren worden behandeld:

a. verzoek om registratie: indien klager geen oordeel van de zorgaanbieder wenst maar wel
een signaal of melding van onviede of ‘ongenoegen wenst te geven wordt deze Klacht,
gereg1streerd en geanalyseerd conform-artikel 16;

b. verzoek om een (praktzsche) oplossing/bemiddeling: de Klachtenfunctionaris neemt de

.. Kachtin behandeimg] BT

¢ verzoek om een oordeel: de kiachtenonderzeekscomm155|e onderzoekt de k1acht en
oordeeit of de raad van bestuur (na advies van de Klachtenonderzoekscoimmissie)
oordeelt op. de klacht; _

d. verzoek om een financiéle vergoeding: de Kacht zal door de schadebehandelaar die belast
is met dé beoordeling van schadéclaims worden behandeld of door de-
aansprakelijkheidsverzekeraar;

3. Indien de aard van de klacht zich hiertoe leent, is een-combinatie van trajecten a t/m-d
mogelijk. Een en ander gebeurt in goed overleg met Klager en betrokken medewerkers.

1. De behandeling van Klachten zoals bedoeld in artikel 6 vindt voortvarend, patigntgericht ep
oplossingsgericht plaats.

2. De Kachtenfunctionaris:

2. kan met klager afspreken dat de klachtenfunctionaris eerst samen met klager en
zorgverlener, of met de afdeling waartegen de klacht is gericht, gaat verkennen. of ot
een oplossing van de Klacht gekomen kan worden (bijvoorbeeld via bemniddeling).

b. stelt vestigihgsmanager en directeur met HR taken op de hoogte van Klacht.

¢. zalinelk geval binnen 4 weken de afspraak met de klager-over de wijze van
k1achtbehandelmg bevestigen.

3. Wanneer kiager van mening is dat de klacht naar tevredenheid is opgelost, rondt de
klachtenfunctionaris de Klacht af en registreert dit volgens artike! 6 lid 2 onder a.

4. Indien de mogelijkheid van lid 2 niet tot éen bevredigend resultaat voor Klager leidt, kan klager
besliiten alsnog een cordeel (zie art. 6 Jid 2 sub ) te'vragen. Indien de klacht al eerder
schriftelijk was ingediend, gaat de wettelijke termijn in op het moment dat bedoeld besluit aan
de zorgaanbieder is kenbaar gernagkt. Indien nog géen sprake was van een‘schriftelijke Klacht
gaat de wettelijke fermijn in op de datum van ontvangst van het schriftelijk verzoek van Klager
om een formeel oordeel van de zorgaanbieder.,

1. Indien een Klacht door het versfriken van een bepaalde tjd of door andére omstandigheden
in alle redelijkheid niet (goed) verkend kan worden, kan de Klachtenfunctionaris besluiten dat
een adequate Klachtbehandeling niet mogelijk is. De- kiager zal hierover schriftefijk worden
geinfarmeerd orider vermelding van de rederivan het niet in behandeling nemen.

2. Fen klacht wordt niet verder behandeld, indien de klager-de klacht intrekt, De klager kan de
Klachtintrekken door schriftelijk/elektrenisch te kennen te geven dat hij geen verdere
behandeling van de Klacht door de Zorgaanbieder wenst, De intrekking wordt
schriftelifk/elektronisch bevestigd-aan klager.

3. Indien de klacht mondeling wordt ingetrokken, wordt de intrekking schriftelik bevestigd aan
klager onder vermelding van daturn van het telefoongesprek en eventueel de feden van
intrekking,

4. in geval van dringende reden kan de zorgaanbieder besluiten de Klachtafhandeling stap te
zetten. Van dringende reden is bijvoorbeeld sprake indien klager zich agressief naar
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medewerkers Uit of anderszins emstig misdraagt waatdeor voortzetting van de

Klachtafhandeling in alle redelikheid niet meer van de zorgaanbieder kan worden verlangd.
De klager wordt schrifiefijk geinformeerd over de stopzetting van de Kiachtbehandéling en de
reden daarvan,

De Klager wordt geinformeerd over de mogelijkheid om het besluit, zoals genoemd in lid 1
van dit artikel, voor te Eeggen aan de Geschilleninstantie Zeifstandige kiinieken,

De raad van bestuu_r stelt een Klachtenonderzoekscommissie in. o

De Kachtenonderzoekscommissie heeft tot taak Klachten te behandelen in kachtzaken waatin
een oordeel wordt gevraagd.

De Klachtenonderzoekscommissie steft na bedoelde behandeling van een klacht een advies
op, op basis waarvan de. raad van bestuur een oordeef afgeeft.

De raad van bestuur kan in afwijking van het in het derde fid bepaslde de
Klachtenonderzoekscommissie mandateren om namens haar het vordeel af te geven.

In alle gevallen moet het af te geven cordeel een deugdelijke motivering bevatten.

De raad van bestuur van DeKiriderkliniek maakt gebruik-van de klachtenonderzoekscommissie
van het Flevoziekebhuis indien de raad van bestutr om een oordeel wordt gevraagd.

De raad van bestur van het Flevoziekenhuis bepaalt het aantal leden van de
Klachtenonderzoekscommissie en stelt de Klachtenonderzoekscommissie zo samen dat deze
beschikt over de deskundigheden: die nodig zijn om haar taak te vervullen,

De Klachtenonderzoekscommissie wordt biigestaan door een ambtelijk secretaris. De ambtelijk
secretaris bevordert dat de Kachteribehandeling proceduree! gaed verjoopt en adviseert de.
klachtenonderzaekscommissie bij de uitvoering van haar werkzaamheden. De ambtelijk
secretaris is aanspreekpuntvaer de klager die een cordeel heeft gevraagd.

Een klactit wordt door Kager schriftelijk rechtstreeks ingediend bij de
Kachteneriderzoekséommissie. De ambtelijk secretaris bevestigt de ontvangst vah de Klacht
schriftelijk.

Zo nodig vraagt hij degene die de klacht heeft ingediend nadere informatie teverschaffen en
informeert hij hem over de werkwijze van de Klachtenonderzoekscommissie,

1.

De voorzitter en ambtelijk secretaris beoordelen of een Klacht is ingediend door iemand die daartoe
‘bevoegd is. Indien naar het oordee! van de voarzitter de klacht niet is ingediend door fermand die
daaripe bevoegd is, dan adviseert klachtenonderzoekscomnmissie de.raad van bestuur van
DeKinderkliniek om de Kiacht niet in behandeling te nemen. De voorzitter stelt degene die de
kigcht heeft ingediend schiiftelijk-in kennis van dit besluit en de miotivering daarvar.

2. Devoorzitter €n ambtelijk secretaris beoordelen of een klacht betrekking heeft op een onderwerp

waarover een klacht kan worden ingediend. Indien dat niet het geval is adviseert de
klachtenonderzoekscommissie de raad van bestuur van DeKinderkliniek de Klacht niet in
behandeling te nemen. De vaorzitter stelt degene die de Klacht heeft ingediend daarvan schriftelijk
in kennis. Hij motiveert waarom de Klachtenonderzoekscommissie het onderwerp waarop de klacht
betrekking heeft niet begordeett.
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De ambtelijk secretaris en een lid van de klachtenonderzoekscommissie nemen zo spoedig mogelik.

contact op met Klager; om in gesprek verduidelijking te krijgen over aard envinhoud van de Kacht

en over een efficiénte en doelmatige behandeling daarvan, De ambtelijk secretaris wordt tevens

gewezen op de mogelijkheden van ondersteuning. - .

2. De ambtelijk secretaris vraagt degene die de Kacht heeft ingediend om degenen die bij de

behandeling van de klacht betrokken zijn schriftelijk-te rachtigen het medisch en verpleegkundig

dossier in te zien als dit riodig is voor de behandeling vari de Klacht: '

. Na ontvangst van de machtiging stelt de arnbtelifk secretaris degene op wie dé klacht betrekking

 heeftin de gelegenheid om te reageren op de klacht Daarbij wordt tevens gewezenopde  ~

" mogelikheden vadr bndersteuning,

4. De ambelifk secretaris stelt degene op wile de klacht betrekking heeft evan in kennis dat zijn reactie
ack ter kennis wordt gebracht van degene die de Klacht heeft ingediend,

5. Deambtelijk secretaris stuurt degene die de kacht heeft ingediend een kopie van de reactie van
degene op wie de Klacht betrekking heeft. _ ' _

6. Devoorzitter kan degene die de Kacht heeft ingediend in de gelegenheid stellen schriftelijk te
reageren op de reactie.van degene op wie de klacht betrekking heeft. Als hij hiertoe besluit stelt hij
tevens degene op wie de kiacht betrekking heeft in de gelegenheid om te reageren,

1. De klachtenonderzoekscommissie houdt uitsluitend een hoorzitting als degene die de klacht heeft
ingediend dat gevraagd heeft of als de klachtenonderzoekscommissie dat nadig vindt voor de
becordeling van de klacht, '

2. Indien een hoorzitting wordt gehouden benoemt de Kiachtenonderzoekscommissie uit haar midden
een Zittingscommissie die namens de klachteriondarzoekscommmissie hoort. Een zittingscommissie
bestaat uit ten minste drie ledén, waarvan in ieder geval de voorzitter of vice-voorzitter deel
uitmaken. De meerheid van de zittingscommissie wordt gevormd door externe leden, _

3. De samenstelling van de zittingscommissie wordt van tevoren kenbaar gemaakt aan Klager, die
tegen de samenstelling gemotiveerd bezwaar kan maken. In dat geval zal de samensteliing
aangepast-worden. T '

4. Tijdens een hoorzitting zijn zowel degene die de Kacht heeft ingediend als degene op wie de Klacht
betrekking heeft aanwezig, tenzij de voorzitter bestuit dat zij afzonderlijk van elkaar worden
gehoord.

1. De zitfingscommissie vraagt het advies van-een deskundige als zj dit hoodzakelijk acht om-.een
oordeel over de klacht te kunnen geven. _ _ '

2. Indien de zittingscommissie het wenselijk achit het advies van éeni deskundige in te winneni stelt zij
degene op wie de klacht betrekking heeft en degene die de:klacht heeft ingediend daarvan
schriftelijk in kennis. De zittingscommissie vermeldt daarbij de naam van de deskundige.

3. Het advies van de deskundige wordt in afschrift gestuurd aan degene die de kiacht heeft ingediend
en aan degene op wie de klacht betrekking heeft.

1. Degene die de Klacht heeft ingediend is bevoe‘gd deé Klacht'in te trekkep, de _ _
Kathtenonderzoekscommissie staakt dan de behandeling. De ambtelijk setretaris bevestigt dit in
eén brief aan degene die de Klacht heeft ingediend en aan degene op wie de klacht betrekking
heeft. '

2: Op verzoek van degene die de klacht heeft ingediend kan de klachtenonderzoekscommissie
besluiten om de behandeling van de Kacht voor een door haar te bepalen termijn aan te houden.
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1. De Kachtenonderzoekseommissie komt nia becordeling van de Klacht tot een gemotiveerd advies
aan de raad van bestuur. De Klachtenonderzoekscommissie kan aan haar advies aanbevelingen
verbinden,

2.. De raad van bestuur draagt zorg voor de afgifte van het oordeel aan klager: Aangeklaagde en het
management van het bedrijfsonderdeel waartoe aangeklaagde behoort ontvangen-een afschrift van
het oordeel. _ _

3. Indien daartoe gemachtigd draagt-de Klachtenonderzoekscommissie namens de raad van bestuur:
zorg voor de afgifte van het oordeel aan Klager. Afg1fte van het oordee vindt uitsluitend schriftelijk
plaats.

T4 In alle gevallen wordt in het schiiftelijk oordeel véfwezen naaf de website, waarandere

mogelijkheden voor behandeling van klachten worden genoemd.

Indien de raad van bestuur of klachtenonderzoekscommissie voorziet dat voor de beoordeling van de

Klacht meer dan zes weken nodig zijn, deelt hij dit, voor het verstrijken van deze termijn, schriftelik of

per e-mail mee aan de klager en aan degene op wie de klacht betrekking heeft. De raad van bestuur

of klachtenonderzoekscommissie meldt tevens binnen welke termijn Hef oordeel alsnog gegeven zal
worden. Deze termiji is niet langer dan tien weken, t& rekenen vanaf de dag dat het traject zoals
bedaeld in artikel 6 id 2 sub c.en/of d is bepaald.

2. Indien de raad van bestuur of Klachtenonderzoekscommissie cancludeert dat de klacht ook binnen
de verlengde termijn niet becordeeld kan worden, deelt hij dit schriftelijk of per e-mail mee aan de
klager en degene op Wwie de Klacht betrekking heeft. De raad van bestuur of
kiachtenonderzoekscommissie geeft aan waarom de Klacht niet binnen de termiin behandeld kan
wordén en binnen welke termiijn alsnog een oordeel za] volgen. De raad van bestuur of
Klachtenonderzoskscommissie verzoekt de Klager.om hern binnen twee weken te faten weten of hij
‘het oordeel wil :afwachten en de kiacht niet voorlegt san de geschilleninstantie. Indien de Klager
hiertoe niet bereid is en de voorkeur geeft-aan indiening van de kiacht bij de geschilleninstantie, kan
de Kachtenbehandeling worden begindigd.

3. Inhetaf te geven schriftelifke oordeel wordt vermeld dat klager, indien hij niet tevreden is over de

‘uitkomst van de klachtenprocedure, de mogeliikheid heeft om de Klacht tet beoordeling aan de

Geschilleninstantie Zelfstandige Klinieken voor te leggen. De zorgaanbieder vermeldt tevens

binnen welke termijn de klager dit kan doen en vermeldt het adres en de website van de

geschilleninstantie.

1.. Indien de lacht conform artikel 6 als een schadedlaim wordt behandeld, wordt in overleg met
bureau juridische zaken en Klachtafhandeling van het Flevoziekenhuis, de (heEe of gedeelielijke)
beharideling overgedragen aan het Flevzoziekenhiis/ de schadebehandelaar/
aansprake[l}khe:dsverzekeraar

2. Klager ontvarigt in beginsel 5 werkdagén na-ontvangst van de klacht egn ontvangstbevestiging van
de:behandeling door de schadebehandelaar waarin onder meer een aanspreekpunt en

~ contacigegevens,voor klager is vermeld.

3. Binnen 6.weken na datum van de’ ontvangstbevest:ging geeft de schadebehandelaar/
aansprakelijkheidsverzekeraar een oordeel over de schadeclaim. Indien de aatd van de schadeclaim
hiertoe noodzaakt en/of na overleg met Klager, kan deze termijn met 4 weken.worden vetlengd, of
van deze termijn kan worden afgeweken.

4. De behandeling vah de schadeclaim geschiedt conform de Gedragscede Openheid Medische
Incidenten; betere afwikkeling Medische Aansprakelikheid (GOMA, 2012), met uitzondering van de
daarin genoemde termijn.
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5. De termijnen dpgeriomen in art. 18 van deze regeling zijri van overeenkomstige toepassing op de
behandeling van het verzoek om een financigle vergoeding (art. 6 lid 2 sub d),

1. Een gecombineerde behandeling van een Kacht kan plaatsvinden indien een Klacht die
betrekking heeft op zorg die doer meerdere zorgaanbieders in ondetlinge samenhang wordt.
gangeboden en de kKlager meldt dat hij de Klachit ook bij andere zorgaanbieders heeft ingediend.

 Wanneer klager pris stelt op gecombineerde. behandeling van de Klacht door-de verschillende
__zorgaanbi_eders__bu wie hij de Klacht heeft ingediend, neemt de klachtenfunctionaris contact op
met de andere zorgaanbieders bij wie de-Klacht is ingediend: _

2. DeKachtenfunctionaris spreekt namens de zorgaanbieder met de andere zorgaanbieders af hoe
de Klacht behandeld zat worden, zodat dit leidt tot een gezamenlijke oordeé! van de gezamentijke
Klachtathandeling dan wel een op.elkaar afgestemd cordeel van de verschillende zergaanbieders
afzonderlifk en wie'de cotrdinatie verzorgt.

Indien klager een vaf de trajecten genoemd in artikef 7 lid 2 heeft dooriopenen kiest voor een
vervolgtraject, gelden de regels voor dat nieuwe traject. Informatie uit het. oarspronkelijke traject mag
slechts worden gebruikt in het vervolgtraject indien hiervoor toestemming van klager is ontvangen.

1. Indien een Kacht, na-behandeling conform deze fegeling, niet haar tevredeéniheid-van de lager
is opgelost.en de klager daariri niet berust, is sprake van een geschil. De Klager kan dan het
geschil voorleggen aan de geschilleninstantie.

2. De Klager kan alleen rechistreeks — zonder cotdeel van de zorgaanbieder te vragen - een
geschil voorleggen aan de geschilleninstantie indien van hem iri redeljkheid niet kan worden
verlangd dat hij onder de gegeven omstandigheden zijn Klacht over een hem betreffende
gedraging van de zorgaanbieder in het kadér van de zorgverlening bij de zorgaanbieder indient
(artikel 21 lid sub ¢ WKkgz).

3. Een geschil moet binnen een jaar na dagtekening van het it artikel 10 bedoelde oordee! van
de zorgaaribieder worden ingediend bij de geschilleninstantie.

4. Het indienen van een Kacht bij de geschilleninstantie Zelfstandige Kliriieken kost €50, voor
rekening van de patiént.

Een ieder die betrokken is bij de behandeling van Klachten en daarbij de beschikking krijgt over
gegévens waarvan hij het verirouwelijke karakter kent of redelijkerwijs moet vermoeden is verplicht
tot gehemhoudmg daarvan, behoudens voor zover een wetteliik voorschrit tot bekendmaking:
verplicht of uit zijn taak bij de uitvoering van de klachtenregeling dé noodzaak tot bekendmaking
voortvioeit.

1. Indien de Kacht conform artike! 6 lid 2:sub a‘wordt geregistreerd, zal deze in-een daartoe
opgezette database worden opgeslagen. Deze databiase zal op reguliere basis worden
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geanalyseerd met het doel omn verbetermaatregelen te treffen op het gebied van kwaliteit van
Z0Ig,

2. Dedatabase voldoet aan de vigerende wet- en regelgeving op dit gebied, zoals de Wet
bescherming persconsgegevens.

1. De zorgaanbieder bewaart alle bescheiden met betrekking tot een klacht in een (dtgltaa)
. dossier, separaat van. et medisch dossier. Een Klachtendossier wordt inaximaal .twee. jaar...

bewaard.
2. Documenten met bétrekking toteen Klacht worden niet in het medisch dossier van de patiént
bewaard.
R RO R R

Deze regeling laat de '_mogelijk_heden Qm_-k!a_chten voor te leggen of te melden aan andere
instanties onverlet.

1. Voor de behandeling van k1achten op basis van deze regeling worden geen kosten in rekening
gebracht:aan de Klagerof de aangeklaagde.

2. Dekosten voor extemne, op initiatief van de klager of aangeklaagde zelf ingeroepen
ondersteuning of bijstand en de kosten van door Klager of aangeklaagde zelf bjj de
klachtafhandehng betrokken vertegenwoordigers, getuigen of deskundigen komen voor
rekening van betrokken partij{en) zelf.

De klachtenfunctionaris brengt jaarlijks.voor 1 mei een geanonimiseerde klachtenrapportage it voor
de directie en vest!gmgsmanager in het jaarverslag worden tevens verbetermaatregelen voor de
kwaliteit van de zorg die zijn voortgekomen uit individuele klachten of analyses van de Klachten
benoemd..

De raad van bestuur draagt er zorg voor dat deze regeling op adequate wijze onder de. aandacht wordt
gebracht van patiénten-en hun vertegenwoordigers. De regeling wordt daartoe op het voor federeen
toegankeluke deel van de website van de zorgaanbieder geplaatst en desgevraagd wordt een exemplaar
van de'regeling verstrekt aan patiénten en Kun vertegenwoordigers.

1. De'raad van bestuur evalueert deze Klachtenregeling binnen twee jaar na mwerkmgtredmg
en vervolgens zo vaak als de raad van bestuur dit wenseh;k acht.

2. De raad van bestuur betrekt bij iedere evaluatie ten minste de Klachtenfunctionarissen, de
Kachtenonderzoekscommissie en de medezeggenschapsorganen.

Deze regeling wordt vastgesteld en kan worden gewijzigd door de raad van bestuur.

2. Voorgenomen besluiten tot wijziging van deze regeling legt het bestuur ter advisering voor aan
de Klachtenonderzoekscommissie.

3. Voorgenomen besluiten tot vaststelling of wijziging van deze regeling legt het bestuur ter
advisering voor aan de cliéntenraad en de ondernemingsraad.
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1. Dit reglement treedt in werking op 1 januari 2017 en is voor het laatst herzien op 28
september 2023.

2. Deze regeling wordt aangehaald als: Klachtenregeling DeKinderkliniek

Almere, . : i(a{ Z 5 ... (datum)

raad van bestuur De Kinderkliniek te Almere,

de heer drs. N.J. v&
e heer drs ‘f )
Raad van ‘-5'
/ J’l [

A

)
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