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Klachten kunnen opgelost worden

Een goed contact met de zorgverlener is heel belangrijk

Gelukkig zijn de meeste cliénten tevreden over hun zorgverlener. Toch kunt u van
mening zijn dat u onzorgvuldig behandeld bent of dat bepaalde zaken beter hadden
gekund. Uw opmerkingen of klachten bieden uw zorgverlener de mogelijkheid om de
dienstverlening zo nodig te verbeteren. In deze folder kunt u lezen wat u kunt doen als u
suggesties of klachten heeft.

Probeer samen met uw zorgverlener het probleem op te lossen

Uw zorgverlener stelt het vaak op prijs dat hij of zij direct de gelegenheid krijgt de
oorzaak van uw klacht met u te bespreken. Deze directe benadering gaat niet iedereen
even gemakkelijk af, maar als uw zorgverlener niet weet dat u ontevreden bent, kan hij
of zij ook niet proberen de klacht op te lossen. Een goed gesprek kan veel duidelijkheid
geven waardoor u samen tot een oplossing van het probleem kunt komen.

U hebt de mogelijkheid ondersteuning in te schakelen
Dit kan via:

« Zorgbelang, afdeling informatie en Klachtenopvang. Zorgbelang kan informatie
geven over de rechten en plichten van de cliént en adviseren over wat u met uw
klacht kunt doen. Een medewerker van Zorgbelang kan u ook ondersteunen,
bijvoorbeeld bij het schrijven van een brief. Zorgbelang werkt onafhankelijk van
hulpverleners en instellingen in de gezondheidszorg. U kunt zorgbelang bereiken
op
www.zorgbelang-nederland.nl
Telefoon: 030 - 299 19 70
email: info@zorgbelang-nederland.nl
Postbus 2250
3500 GG Utrecht

« De klachtenfunctionaris. De klachtenfunctionaris behandelt klachten die
rechtstreeks worden ingediend. De klachtenfunctionaris kan het volgende voor u
doen: luisteren naar uw verhaal en meedenken over een oplossing; uitleg en
informatie geven over de klachtenprocedure van de zelfstandig zorgverlener; de
klacht — eventueel anoniem - registreren.

Beoordeling door de Klachtencommissie

Als het bespreken van uw klacht niet tot een bevredigende oplossing heeft geleid of u
wilt een onafhankelijke uitspraak over uw klacht, dan kunt u uw klacht laten behandelen
door de klachtencommissie. De klachtencommissie is onpartijdig en bestaat uit een
onafhankelijk voorzitter en tenminste twee andere leden. De klachtencommissie
onderzoekt uw klacht en doet een uitspraak over de gegrondheid van uw klacht. De
klachtencommissie kan daarbij een aanbeveling doen welke maatregelen de hulpverlener
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kan nemen om herhaling te voorkomen. De klachtencommissie kan geen
schadevergoeding toekennen.

U dient uw klacht schriftelijk in te dienen bij de klachtencommissie. Zorgbelang of de
klachtenfunctionaris kan u helpen bij het schrijven van de brief. De klachtencommissie
informeert u over de verdere behandeling van uw klant.

Om uw klacht goed te kunnen beoordelen verzamelt de klachtencommissie alle
informatie die daarvoor nodig is. Mogelijk wordt u gevraagd om (schriftelijk) een
toelichting te geven op uw klacht. Misschien is het zlfs nodig om (een deel van) uw
dossier bij de zorgverlener op te vragen of om andere betrokkenen te horen. Hierdoor
wordt eerst uw toestemming gevraagd.

De klachtencommissie kan geen bindende uitspraak doen. Dat wil zeggen de
zorgverlener is niet het advies van de klachtencommissie op te volgen. Normaal
gesproken zal hij/zij dat wel doen. Als u wel een bindende, afdwingbare uitspraak wilt
moet u een andere procedure volgen, bijvoorbeeld bij het Regionaal Tuchtcollege of bij
de burgerlijke rechter. Zorgbelang kan u hierover informeren en adviseren. Zowel
Zorgbelang, de klachtenfunctionaris als de klachtencommissie gaan zorgvuldig om met
uw privacy. Aan de klachtenprocedure zijn geen kosten verbonden.
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