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1. Inleiding 

In deze procedure is de klachtenregeling van zorggroep Maas & Waal (zMW) 

beschreven voor de omgang bij formele en informele klachten.  

 

De Wet kwaliteit, klachten, geschillen zorg (Wkkgz) heeft per 01-01-2016 de 

huidige Wet klachtrecht cliënten zorgsector (Wkcz) en de Kwaliteitswet 

zorginstellingen vervangen. De Wet langdurige zorg en de Zorgverzekeringswet 

vallen binnen de reikwijdte van de Wkkgz en onder het toezicht van de Inspectie 

voor de Gezondheidszorg (IGZ).  

Elke zorgaanbieder is op basis van de Wkkgz verplicht over een klachtenregeling 

en een onafhankelijke klachtenfunctionaris (cliëntvertrouwenspersoon) te 

beschikken en zich aan te sluiten bij een erkende geschilleninstantie.  

In maart 2017 heeft de Zorggroep besloten om deze klachtenregeling ook van 

toepassing te laten zijn voor cliënten die diensten ontvangen vanuit de Wmo (Wet 

maatschappelijke ondersteuning)1. 

 

Eén van de doelen van de Wkkgz is verbetering van de manier waarop klachten 

worden behandeld. Het opvallendste verschil met de vorige wet is dat de Wkkgz geen 

verplichting meer kent tot het instellen van een klachtencommissie behalve voor het 

afhandelen van klachten die voortvloeien uit de Bopz2. De Wkkgz beoogt een laagdrempelige 

en effectieve klachtenprocedure waarbij de zorgaanbieder zelf zorgt voor een oplossing van 

klachten. Het motto van klachtenbehandeling volgens de Wkkgz is dan ook: geen oordeel, 

maar een oplossing!. Zie bijlage 1 voor een schematisch overzicht van de nieuwe 

klachtenprocedure (bijlage 1).  

 

Deze doelstelling past bij zMW. De huidige klachtenregeling was al laagdrempelig 

georganiseerd vanuit de gedachte dat het beter is om meldingen van onvrede in 

een vroeg stadium en in een open dialoog te bespreken en op te lossen voordat ze 

leiden tot (formele) klachten die een oordeel vragen. 

Onze uitgangspunten waren en gelden nog steeds: 

• Een cliëntvriendelijke cultuur waarbij we open staan voor meldingen van 

onvrede en klachten om het alsnog ‘goed te doen’ en te leren van onze 

‘fouten’;  

• Cliënten worden geïnformeerd over onze visie op klachten, onze 

klachtenprocedure en uitgenodigd meldingen van onvrede vroegtijdig kenbaar 

te maken; 

• Een niet bureaucratische maar cliëntvriendelijke wijze van afhandeling van 

formele klachten binnen zes weken met in achtneming van de regels voor 

geheimhouding. 

Daarnaast passen de principes en uitgangspunten uitstekend bij onze visie om 

persoonsgerichte zorg en ondersteuning te bieden. Door deze aanpak komen we er 

achter wat iemand belangrijk en aangenaam vindt, hoe hij/zij zijn leven wil 

inrichten, hoe we iemand nog kunnen stimuleren en helpen om mee te doen met 

de alledaagse bezigheden, om erbij te horen. Daarbij steeds samen op zoek gaan 

wat iemand nog zelf kan en helpen de invloed van beperkingen op het leven van 

cliënten te minimaliseren én de eigen regie en zelfredzaamheid te vergroten. Door 

consequent op deze manier te handelen, komen we er snel achter wat iemand niet 

prettig vindt, waar ongenoegens ontstaan om vervolgens samen te zoeken naar 

een oplossing.  

 

 
1 Een cliënt die zorg ontvangt vanuit de Wmo kan daarnaast gebruik maken van de klachtenregeling van de gemeente. 
2 De Bopz bevat eigen klachtenbepalingen en voorziet wel in een klachtencommissie voor Bopz klachten. Zie bijlage 6. 



Bestandsnaam: Omgang met meldingen van onvrede en klachten Archiefcode: 09057c 
Documenteigenaar: RvB Documentontwikkelaar: KB&I 
Status: def 07-04-09 en 01-01-2017 i.v.m. Wkkgz Revisie: Jan 2020 
Evaluatie: april 2020 Pagina 3 van 13 

 

Leeswijzer 

In deze procedure is beschreven hoe (medewerkers van) zMW omgaat met 

uitingen van onvrede en (informele en formele) klachten. Daarnaast is aandacht 

besteed aan de registratie van en rapportage over klachten zodat we enerzijds 

zicht hebben op de trends in klachten en anderzijds in staat zijn na te gaan of de 

klacht naar tevredenheid is behandeld en afgehandeld.  

Tot slot wordt informatie gegeven over de geschillencommissie en hoe zMW 

omgaat met formele Bopz klachten die vanuit de wet Bopz een andere afhandeling 

vragen m.a.w. moeten behandeld en beoordeeld worden door een 

klachtencommissie.  

2. Resultaat 

• Het bieden van een laagdrempelige en adequate procedure voor aanmelding, 

bemiddeling en behandeling van meldingen van onvrede en klachten van cliënten; 

• Het op een zorgvuldige wijze omgaan met meldingen van onvrede en klachten die 

medewerkers constateren bij cliënten en/of relaties van cliënten;  

• Het verbeteren van de kwaliteit van de zorg- en dienstverlening met behulp van 

klachtenbehandeling, klachtenanalyse en het checken of de genomen maatregelen het 

beoogde doel hebben bereikt. 

 

3. Definities voor deze procedure 

Cliënt Overal waar in deze procedure geschreven staat ‘de cliënt’ kan ook gelezen 

worden ‘of een van zijn relaties’ (partner, kinderen, andere familieleden, 
contactpersoon, wettelijke vertegenwoordiger) oftewel klager. 

Klacht Elke uiting van onvrede.  
Een formele klacht is een uiting van onvrede over een handeling, of het 
nalaten daarvan, alsmede over het nemen van een besluit, dat gevolgen heeft 

voor een cliënt, die schriftelijk of per e-mail is ingediend bij de raad van 
bestuur, al dan niet in combinatie met een verzoek tot schadevergoeding om te 
komen tot een oordeel. 
 
Een informele klacht daarentegen beschouwen we als een verzoek van de 
cliënt om er samen uit te komen en te zoeken naar een oplossing. 
 

Een formele klacht over een gedraging jegens een cliënt kan  worden ingediend 
door3: 
a. de betreffende cliënt; 
b. diens wettelijke vertegenwoordiger (o.a. mentor, curator, voogd) en 
vertegenwoordigers in de bloedlijn; 
c. diens gemachtigde; 
d. diens zaakwaarnemer; 

e. diens nabestaanden (het gaat in hoofdzaak om de echtgenoot, ouders, 
kinderen en broers en zusters van de overleden cliënt). 
Familieleden en andere naaste van cliënten kunnen een klacht indienen over 
gedragingen jegens hen. 

Geschil Als de klager het niet eens is met een besluit (het oordeel) over een klacht, is 

er sprake van een geschil dat de cliënt kan voorleggen (kosten klachtengeld 
€52,50) aan de Geschillencommissie verpleging, verzorging en geboortezorg4 
(https://www.degeschillencommissiezorg.nl/clienten/zorgcommissies/verplegin
g-verzorging-en-geboortezorg/). Bordewijklaan 46, 2591 XR Den Haag, het 
postadres is: Postbus 90600, 2509 LP Den Haag. 

Cliënt-

vertrouwensper-
soon (klachten-
functionaris) 

(onafhankelijke) Functionaris die aangesteld is met als taak: opvang van 

klachten (als cliënt klacht niet wil bespreken met de afdeling/locatie), 
ondersteuning en bemiddeling van klachten. Ook kan deze persoon de cliënt 
helpen bij het opstellen van een (schriftelijke) formele klacht aan de 

organisatie (de raad van bestuur). 

 
3 Een Bopz klacht kan door andere personen dan hier is vermeld worden ingediend. Zie bijlage 6  
4 Een cliënt die zorg ontvangt vanuit de Wmo kan daarnaast gebruik maken van de klachtenregeling van de gemeente. 

https://www.degeschillencommissiezorg.nl/clienten/zorgcommissies/verpleging-verzorging-en-geboortezorg/
https://www.degeschillencommissiezorg.nl/clienten/zorgcommissies/verpleging-verzorging-en-geboortezorg/
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4. De klachtenprocedure 

Zie voor een schematisch overzicht van de klachtenprocedure bijlage 2 

 

Vooraf: Een medewerker5 ontvangt een melding van onvrede of een 

informele klacht 

Op het moment dat een cliënt aangeeft dat hij of zij ontevreden is zijn de volgende 

vragen aan de orde: 

- Waarover bent u precies ontevreden? 

- Wie is verantwoordelijk voor de situatie waarover de cliënt ontevreden is? 

Als je zelf (mede)verantwoordelijk bent (geweest), spreek dan direct af met de 

cliënt wanneer je hierover verder gaat praten. Maak samen met de cliënt een 

aantekening hiervan in het zorgdossier. 

Als de onvrede niet met jou te maken heeft maar met een andere collega vraag 

dan aan de cliënt of die met de persoon waar het over gaat een afspraak maakt. 

Heeft de klacht betrekking op meerdere collega’s, vraag dan aan de cliënt de 

klacht te bespreken met de leidinggevende. Geeft de cliënt aan dit niet te willen 

dan kun je de cliënt op een aantal andere mogelijkheden wijzen namelijk een 

gesprek met de cliëntvertrouwenspersoon die speciaal aangesteld is om deze 

‘klachten’ te bespreken of hierbij te bemiddelen.  

Als de cliënt een schriftelijke, formele klacht wil indienen, kun je de cliënt 

verwijzen naar de cliëntvertrouwenspersoon (die de cliënt kan helpen bij het 

opstellen van een klacht) of verwijzen naar de folder ‘Een klacht? Vertel het ons’ 

waarin vermeld staat hoe de cliënt een schriftelijke klacht kan indienen. 

 

Stap 1: Gesprek rechtstreeks tussen medewerker en cliënt 

Als je een gesprek voert met een cliënt die aangeeft ontevreden te zijn, probeer je 

eerst het precieze “probleem” samen te ontdekken. Daarna probeer je samen met 

de cliënt te komen tot vervolgafspraken: 

• Kunnen we de ontstane onvrede nog oplossen en wat kunnen we doen om 

een volgende keer dit probleem te voorkomen? 

• Wat kan ik doen, wat kunt u doen? 

• Is het nodig dat we verdere stappen nemen? (Als je niet samen tot een goed 

besluit kunt komen is het prima om dit te besluiten); 

• Vraag toestemming aan de cliënt om de klacht/melding van onvrede te 

mogen registreren ten behoeve van onze kwaliteitsverbetering; 

• Als er n.a.v. de klacht of melding van onvrede nieuwe afspraken met de cliënt 

worden gemaakt leg die dan vast in het zorgplan.  

Attentie: documenten, zoals formele klachtenbrieven mogen niet in het 

cliëntdossier bewaard worden. 

 

Enkele tips bij het voeren van een gesprek: 

• Bereid gesprek goed voor. Zorg dat je alle papieren bij de hand hebt. Zet op 

een rijtje wat er in het gesprek aan de orde moet komen, dan kan het 

gesprek efficiënt verlopen. 

• Voorstellen: noem je naam en functie duidelijk en geef zn. telnr. of 

emailadres.  

• Structureren: probeer structuur aan te brengen in het gesprek bv. laten we 

deze twee onderwerpen waarover u ontevreden bent bespreken. 

• Tijdens het gesprek kun je de naam van de cliënt een paar keer noemen. Dit 

is alleen aan te raden als het wenselijk is om de afstand tussen jou en de 

cliënt te verkleinen. 

• Vragen stellen: het stellen van de juiste vraag is bepalend voor de 

 
5 Medewerkers die niet onder het primair proces zoals bv. medewerkers FB brengen de EVV of leidinggevende op de 

hoogte van de klacht/melding van onvrede als de cliënt hiermee instemt. 
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uitkomsten van een gesprek. Stel open vragen als je meningen of gevoelens 

wilt peilen. Stel gesloten vragen wanneer je feitelijke informatie nodig hebt. 

• Doorvragen: wanneer je de cliënt niet begrijpt is het belangrijk door te 

vragen totdat je het wel begrijpt. Zo kun je misverstanden voorkomen. 

• Samenvatten: herhaal aan het eind van het gesprek de essentie van het 

gesprek. Noem ook de gemaakte afspraken nog een keer, voor de 

zekerheid. Zo kun je checken of je elkaar goed begrepen hebt. 

• Maak tijdens het gesprek aantekeningen. Dit helpt bij het maken van een 

samenvatting en je hebt na het gesprek alle informatie op papier staan. 

• Luister actief. Je laat merken dat je luistert door te hummen en door 

oogcontact te onderhouden met je gesprekspartner. 

• In een ontmoeting is non-verbaal gedrag, ook wel lichaamstaal, erg 

belangrijk. Hoe je jezelf voelt en wat je denkt is snel af te lezen aan je 

lichaamshouding. Ook in de intonatie en het volume waarmee je spreekt 

klinkt jouw mening duidelijk door. 

• Zorg ervoor dat je je standpunt goed kunt beargumenteren, zodat je de 

cliënt duidelijk kunt maken waarom bepaalde dingen zijn zoals ze zijn. 

• Maak bij klachten gebruik van de O.E.R.-methode: 

- Opvangen;  

- Excuses aanbieden;  

- Repareren (herstellen). 

 

Stap 2: Gesprek met de leidinggevende 

De leidinggevende voert een gesprek met de cliënt waarin dezelfde vragen aan de 

orde komen als bij stap 1 en zal ook ingaan op de vraag: Wat maakt dat u niet met 

de medewerker zelf tot afspraken kunt/wilt komen? 

 

Vervolgens zal leidinggevende altijd terugkoppelen naar de medewerker, bij 

voorkeur in bijzijn van de cliënt.  

• Wat was het precieze probleem? 

• Wat gaan we doen om het te voorkomen en/of op te lossen? 

• Welke afspraken zijn gemaakt? 

• Kan/wil de medewerker uitvoering geven aan de afspraken of heeft hij 

ondersteuning nodig? 

 

De leidinggevende vraagt toestemming om de klacht/melding van onvrede te 

registreren. Het betreft dus meldingen die op de afdeling zijn afgehandeld en niet 

geleid hebben tot een formele klacht bij de raad van bestuur (bijlage 3).  

 

Als dit gesprek niet tot tevredenheid stemt of de cliënt de voorkeur geeft aan een 

gesprek met iemand die niet direct betrokken is bij de afdeling/dienst volgt bij 

voorkeur stap 3. Ook kan de cliënt op zijn verzoek doorverwezen worden naar de 

manager, waarbij dezelfde vragen aan de orde komen als bij stap 1 en 2 en de 

vraag ‘Wat maakt dat u niet met de leidinggevende of medewerker zelf tot 

afspraken kunt/wilt komen?’. 

 

Stap 3: Gesprek met de cliëntvertrouwenspersoon 

De cliëntvertrouwenspersoon is een intermediair. 

De cliënt kan rechtstreeks naar de cliëntvertrouwenspersoon of de 

medewerker/leidinggevende/manager vraagt te bemiddelen of de raad van bestuur 

vraagt als er een formele klacht is ingediend om de klachtenafhandeling op te 

pakken. 

 

De cliëntvertrouwenspersoon voert een gesprek met de cliënt en besluit samen 

met de cliënt wat er verder moet gebeuren. Dit kan zijn: 

• Voorlichting over rechten van de cliënt, de procedure en de gang van zaken in 

de organisatie. 
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• Verkennen met de cliënt van zijn klacht, diens vraag en wensen, en komt tot 

een analyse van de klacht en regelt in samenspraak een oplossing van de 

klacht. 

• Bemiddeling door de cliëntvertrouwenspersoon die een gesprek tussen 

betrokken partijen organiseert en bij voorkeur daarbij aanwezig is; 

• Registratie: soms wil de cliënt alleen een algemeen signaal afgeven en niet dat 

zijn persoonlijke situatie verder wordt opgepakt; er is geen registratie nodig. 

• Ondersteuning bij het schriftelijk indienen van een formele klacht aan de 

Zorggroep (de raad van bestuur). 

Na (een van) deze acties wordt aan de cliënt gevraagd of hij tevreden is over de 

afhandeling. 

 

Wat betreft de registratie door de cliëntvertrouwenspersoon 

Uitgangspunten: 

• De registratie van informele klachten en meldingen van onvrede, ook al is de 

cliëntvertrouwenspersoon betrokken, gebeurt door het hoofd op de afdeling 

op het afgesproken registratieoverzicht. 

• De registratie van formele klachten gebeurt door de bestuurssecretaresse op 

het afgesproken registratieoverzicht. 

• Verzoeken tot afhandeling/bemiddeling van informele klachten en meldingen 

van onvrede die rechtstreeks binnengekomen zijn bij de 

cliëntvertrouwenspersoon worden door de cliëntvertrouwenspersoon 

geregistreerd.  

 

Stap 4: Formele klacht indienen bij zMW (raad van bestuur) 

Een cliënt kan altijd besluiten dat hij een formele klacht (per email/brief) wil 

indienen bij de raad van bestuur (RvB) om tot een oordeel over de klacht te 

komen. Dit kan zijn, nadat eerdere stappen niet het gewenst resultaat hebben 

opgeleverd maar het kan ook voorkomen dat de cliënt deze keuze direct maakt. 

 

De RvB draagt er zorg voor dat de cliënt binnen vijf dagen een schriftelijke reactie 

ontvangt en is verantwoordelijk voor de afhandeling van de klacht binnen zes 

weken. Er is een mogelijkheid om beargumenteerd deze termijn met vier weken te 

verlengen. De klager ontvangt een schriftelijke mededeling, waarin gemotiveerd is 

aangegeven tot welk oordeel het onderzoek van de klacht heeft geleid, welke 

maatregelen zijn genomen en zo ja, binnen welke termijn die zullen zijn 

gerealiseerd.  

 

De RvB zal n.a.v. de formele klacht het volgende ondernemen. 

• De RvB kan voor de klachtenafhandeling een tijdelijke klachtencommissie met 

voorzitter instellen die de klacht gaat onderzoeken, tot een conclusie/oordeel 

komt en aanbevelingen doet voor (verbeter)maatregelen.  

• De RvB kan ook als de klacht nog niet is besproken met de 

cliëntvertrouwenspersoon de cliënt voorstellen alsnog met behulp van de 

cliëntvertrouwenspersoon te proberen de klacht informeel op te lossen. 

• In uitzonderingsgevallen – bijv. bij een volkomen verstoorde communicatie – 

kan de RvB besluiten, na overeenstemming met de klager, een mediator in te 

schakelen. De lijst met onafhankelijke, geregistreerde mediators is afgestemd 

met de CCR. 

• Ook kan de RvB een externe functionaris benaderen om de klacht op een 

onafhankelijke wijze te onderzoeken met als resultaat een 

onderzoeksrapportage, een conclusie/oordeel en een advies over 

(verbeter)maatregelen. KB&I zal dan verzocht worden de coördinatie op zich te 

nemen en indien gewenst een tijdelijke klachtencommissie instellen gedurende 

het onderzoek. 

De RvB neemt een definitief besluit over de onderzoeksrapportage, de conclusie 

(het oordeel) en de (verbeter)maatregelen. Daarnaast beoordeelt de RvB op welke 
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wijze de bevindingen van het onderzoek, het oordeel en eventuele 

verbetermaatregelen worden gedeeld met de klager.  

 

Procedure Bopz klachten  

Voor formele Bopz klachten gelden andere regels. De Wet Bopz bevat namelijk 

eigen klachtenbepalingen en vereist een klachtencommissie voor het afhandelen 

van en besluiten over klachten die betrekking hebben op de Bopz. Als zich een 

Bopz-klacht voordoet zal de raad van bestuur een commissie activeren die bestaat 

uit een onafhankelijke voorzitter, die tevens jurist is. De andere commissieleden 

worden betrokken uit medewerkers die niet bij de klacht betrokken zijn. Vereist is 

een specialist ouderengeneeskunde en daarnaast afhankelijk van de problematiek 

een verpleegkundige of maatschappelijk werker. Medewerkers die gevraagd 

kunnen worden zullen hierover worden geïnformeerd. Een samenvatting van deze 

klachtenregeling is opgenomen in bijlage 4 (bijlage 4) 

 

Registratie van formele klachten door bestuurssecretariaat 

De formele klachten worden door het bestuurssecretariaat geregistreerd op het 

daarvoor bestemde klachtenoverzicht en alle rapportage, brieven etc. worden 

gearchiveerd in het Bestuursarchief en de cliëntvertrouwenspersoon ontvangt een 

afschrift van de documentatie. 

 

Stap 5: Geschil indienen bij de geschillencommissie 

Als een klacht, niet zijnde Bopz klachten, na behandeling niet naar tevredenheid is 

opgelost of de klager is het niet eens met het oordeel, is er sprake van een geschil. 

De klager kan het geschil voorleggen aan de geschillencommissie die een bindend 

advies geeft. Het reglement is te vinden op 

https://www.degeschillencommissiezorg.nl/clienten/zorgcommissies/verpleging-

verzorging-en-geboortezorg/.  

Opm.: Bopz-klachten kunnen niet voorgelegd worden aan de geschillencommissie. 

De klager kan in beroep gaan bij de rechtbank of de inspecteur van de 

gezondheidszorg vragen dit voor hem/haar te doen. 

5. Registratie van klachten 

Het uiteindelijke doel van de behandeling van een formele en informele klacht is dat de 

cliënt tevreden is. Dat wil zeggen de situatie is veranderd (corrigerende maatregel) en/of 

wordt voorkomen in de toekomst (preventieve maatregel).  

 

Een klacht kan ook voor meerdere afdelingen/locaties een punt van aandacht zijn. Om van 

elkaar te leren en trends te ontdekken worden klachten geregistreerd. 

 

De informele klachten worden geregistreerd door de leidinggevende op het 

registratieformulier en afgehandeld op de afdeling/locatie. Verbetermaatregelen worden z.n. 

opgenomen in het Verbeterplan van de afdeling/locatie en besproken in het monitoroverleg 

met de manager.  

 

De cliëntvertrouwenspersoon registreert alleen de informele klachten als die rechtstreeks 

door de cliënt zijn gedaan aan de cliëntvertrouwenspersoon. De cliëntvertrouwenspersoon 

bepreekt de klachten in het werkoverleg met de raad van bestuur. 

 

De formele klachten (ingediend bij de raad van bestuur) worden door de 

bestuurssecretaresse in het klachtenoverzicht geplaatst en eenmaal per kwartaal 

aangeleverd aan KB&I ter verwerking in het overzicht geïntegreerde rapportage MIC, MIM en 

klachten. Deze rapportage wordt daarnaast geanonimiseerd verwerkt in de halfjaarlijkse 

rapportage kwaliteit en aangeboden aan het MT en de inspraakorganen en gearchiveerd op 

de MT schijf. Zo ook worden de formele klachten opgenomen in het maatschappelijke 

jaarverslag.  

https://www.degeschillencommissiezorg.nl/clienten/zorgcommissies/verpleging-verzorging-en-geboortezorg/
https://www.degeschillencommissiezorg.nl/clienten/zorgcommissies/verpleging-verzorging-en-geboortezorg/
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Daarnaast wordt in de rapportage kwaliteit een samenvatting van trends over de informele 

klachten die door de leidinggevende zijn opgenomen in het registratieoverzicht. 

6. Archivering van klachten 

Alle formele klachten, correspondentie en documenten rondom indiening en bemiddeling van 

klachten, worden door het directiesecretariaat in één dossier bewaard op een voor derden 

niet toegankelijke wijze. Deze stukken worden twee jaar na afronding van de behandeling 

van de klacht vernietigd. Deze termijn kan worden verlengd, bijvoorbeeld als over de zaak 

waarop de klacht betrekking heeft een andere procedure loopt. 

Documenten met betrekking tot een klacht worden niet in het dossier van de cliënt bewaard. 

Ook alle correspondentie en documenten over informele klachten moeten twee jaar na 

afronding van de behandeling worden vernietigd.  

 

7. Samenhangende documenten/procedures 

a. Folder voor cliënten: ‘Een suggestie, een klacht of onvrede? Vertel het ons!’. De folder 

is te vinden op de zMW website en in het folderrek bij de recepties van de zorglocaties. 

Daarnaast ontvangen alle cliënten de folder bij de start van de zorgverlening; 

b. Bopz beleid: in het Bopz beleid is kort de Bopz klachtenregeling beschreven met een 

verwijzing naar deze klachtenprocedure. 

c. Algemene voorwaarden voor zorg: de klachtenregeling conform de Wkkgz is 

opgenomen in de zorgovereenkomst en geplaatst op de website. 

d. Informatiemap cliënten: een korte samenvatting van de klachtenprocedure is 

opgenomen in de informatiemap met een verwijzing naar de folder en de 

zorgovereenkomst met voorwaarden. 

e. Reglement cliëntenraad: voor belangenbehartiging namens groepen cliënten (informatie 

bij cliëntenraad op te vragen en folders in het folderrek bij de recepties). 

f. Reglement geschillencommissie: het reglement is opgenomen in SharePoint. 

g. Modelklachtenregeling ActiZ/LOC m.n. voor de Bopz klachtencommissie: de 

modelregeling is opgenomen in de MT map ActiZ. 
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Bijlage 1. Infographic nieuwe klachtenprocedure 
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Bijlage 2: Schematisch overzicht klachtenprocedure 

 

 
 
Opm.1: de cliënt is vrij om direct een geschil voor te leggen aan de Geschillencommissie. Echter die zal 
cliënt verwijzen naar zorgaanbieder om klacht eerst met zorgaanbieder te bespreken. 
 
Opm.2: De raad van bestuur is niet bevoegd om klachten te behandelen en beoordelen over 
beslissingen die in artikel 41 Bopz genoemd worden. Deze klachten stuurt de raad van bestuur ter 

behandeling door aan de klachtencommissie die op basis van de Bopz wordt ingesteld (zie bijlage 6). 
 
Opm.3: als een klacht, niet zijnde een Bopz-klacht, niet naar tevredenheid is afgehandeld conform 
bovenstaande procedure kan de klager een klacht indienen bij de geschillencommissie. Als een Bopz-
klacht niet naar tevredenheid is afgehandeld kan de klager een beroep indienen bij de rechter. 
 
Opm. 4: Indien de klacht mede strekt tot vergoeding van geleden schade behoort de 
aansprakelijkheidsverzekeraar bij de beoordeling van de klacht betrokken te worden. 

Gesprek met direct 
betrokken 
medewerker Einde 

klacht/onvrede 

 

Optionele procedure 
(komen tot 
oplossing) 
Gesprek met 
leidinggevende  of 
manager 
afdeling/locatie 

 

In orde? 

Optionele procedure 
(komen tot 
oplossing) 
Gesprek met  
cliëntvertrouwens-
persoon  

 

(Optionele) procedure 

(oordeel) 
Formele, schriftelijke klacht 
indienen bij zMW (via raad van 
bestuur). De raad van bestuur 
kan besluiten een mediator 
en/of een externe in te 
schakelen die 
klachtenonderzoek uitvoert. 

In orde? 

In orde? Einde 
klacht/onvrede 

 

Einde 
klacht/onvrede 

 

Einde klacht 
(Alleen weg naar 
geschillencommissie of 
burgerlijke rechter staat 
open voor de cliënt). 

 

Voorkeurprocedure 
(komen tot 
oplossing) 
Gesprek met direct 
betrokken 
medewerker/ 
EVV  

ja 

nee 

ja 

ja 

nee 

nee 

Een 
klachtenkaartje 

Onvrede/klacht  
cliënt/ familie/ 
vertegenwoordiger 
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Bijlage 3: Registratie meldingen van onvrede en informele klachten 

 

Jaar 20      : 1e      2e      3e      4e    kwartaal 

 

Locatie:      

 

Afdeling:       

 

 

D.d. Omschrijving klacht/melding van onvrede Welke maatregelen zijn genomen ter 

verbetering (doel/resultaat) 

Verantw.   Datum check of 

doel bereikt is  
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Bijlage 4: Klachtenregeling bij Bopz klachten 

Voor een uitgebreide toelichting van deze klachtenregeling wordt verwezen naar de 

modelklachtenregeling van ActiZ/LOC.  

  

BOPZ-klacht 

Dit betreft een klacht in het kader van de wet BOPZ, artikel 41. Hieronder wordt verstaan: elke 

uiting van onvrede van of namens een niet vrijwillig opgenomen psychogeriatrische cliënt over 

een besluit of enig handelen of nalaten jegens deze met betrekking tot: 

• de beslissing om een cliënt wilsonbekwaam te verklaren met betrekking tot de voorgestelde 

behandeling; 

• het toepassen van Middelen en Maatregelen in noodsituaties; 

• de beperking van rechten in het kader van art. 40 wet BOPZ ( post, bezoek, bewegingsvrijheid 

in en rond de instelling, telefoonverkeer); 

• het niet uitvoeren van het BOPZ – deel van het overeengekomen zorgplan; 

• een beslissing om het voorgestelde dan wel het overeengekomen zorgplan toe te passen 

ondanks dat de cliënt zich daartegen verzet; 

• (een beslissing tot) behandeling zonder toestemming of bij verzet van de cliënt. 

 

Klachten die betrekking hebben op art. 41 van de BOPZ dienen rechtstreeks, ook telefonisch of 

persoonlijk, ingediend te worden bij een klachtencommissie. 

 

Een Bopz-klacht kan worden ingediend door: 

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

b. de echtgenoot van de cliënt, tenzij cliënt en zijn echtgenoot van tafel en bed gescheiden zijn; 

c. degene met wie de cliënt een geregistreerd partnerschap is aangegaan; 

d. degene met wie de cliënt een duurzame gemeenschappelijke huishouding heeft; 

e. de ouders van de cliënt, tenzij het een minderjarige cliënt betreft en de betreffende ouder uit 

het gezag is ontheven of ontzet; 

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

g. broers en zusters van de cliënt; 

h. de voogd, curator of mentor van de cliënt; 

i. elke andere cliënt die in dezelfde locatie verblijft als de cliënt op wie de klacht betrekking 

heeft. 

 

De Bopz-klachtencommissie heeft ten minste drie leden:  

• een van de zorgaanbieder onafhankelijke voorzitter, tevens jurist; 

• een behandelinhoudelijke deskundige (specialist ouderengeneeskunde); 

• afhankelijk van de problematiek wordt per zittingscommissie door de voorzitter een 

deskundige, bijvoorbeeld een verpleegkundige of maatschappelijk werker aangesteld. 

De vaste leden worden benoemd voor een periode van drie jaar en kunnen eenmaal herbenoemd 

worden. Per klacht wordt een ambtelijk secretaris aangesteld door de RvB.  

 

Termijnen van afhandeling 

De Wet Bopz verbindt termijnen aan de klachtenbehandeling: twee weken voor klachten tegen 

beslissingen waarvan de gevolgen nog gaande zijn (bijvoorbeeld een dwangbehandeling die nog 

gaande is) en vier weken voor overige klachten. 

 

In behandeling nemen van een Bopz-klacht 

• De klachtencommissie kan de klager, indien klacht nog niet besproken is met de 

cliëntvertrouwenspersoon, de klager voorstellen alsnog met behulp van de 

cliëntvertrouwenspersoon te proberen de klacht informeel op te lossen. De klachtencommissie 

neemt klacht alsnog in behandeling als het niet gelukt is de klacht informeel op te lossen. 

• De klachtencommissie stuurt vijf werkdagen na ontvangst van een klacht, een bevestiging aan 

de klager. De klachtencommissie vermeldt dat de klager zich desgewenst kan laten bijstaan 

tijdens de klachtenprocedure. 
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• Als het voor de beoordeling van de klacht nodig is om kennis te nemen van informatie uit het 

dossier van de cliënt, dan vermeldt de klachtencommissie dit in de ontvangstbevestiging. De 

klachtencommissie vermeldt tevens dat de klager hiertegen bezwaar kan maken. 

• De klachtencommissie kan de klager verzoeken nadere inlichtingen te verstrekken met 

betrekking tot zijn klacht en/of vragen om aan te tonen, dat hij bevoegd is om een klacht in te 

dienen. 

• De klachtencommissie stuurt, in de regel binnen vijf werkdagen na ontvangst van een klacht, 

een kopie van de klacht aan de aangeklaagde en kan de aangeklaagde in de gelegenheid 

stellen om schriftelijk te reageren op de klacht. De klachtencommissie vermeldt dat de 

aangeklaagde zich kan laten bijstaan tijdens de klachtenprocedure. 

• Indien de klacht niet wordt ingediend door de cliënt of iemand die de cliënt daartoe 

gemachtigd heeft, stuurt de klachtencommissie de cliënt een kopie van de klacht en van de 

ontvangstbevestiging die aan de klager is gestuurd. De klachtencommissie stelt de cliënt in de 

gelegenheid om te reageren op hetgeen waarop de klacht betrekking heeft. 

• De voorzitter van de klachtencommissie kan de beslissing, waarop een Bopz-klacht betrekking 

heeft, schorsen voor de duur van de behandeling van de klacht door de klachtencommissie. De 

uitvoering van het besluit wordt dan stopgezet voor de duur van de schorsing. 

• Ook degene die een Bopz-klacht indient bij de klachtencommissie, kan verzoeken het besluit 

waarop de Bopz-klacht betrekking heeft te schorsen. De voorzitter van de klachtencommissie 

hoort uiterlijk binnen drie werkdagen na ontvangst van het schorsingsverzoek, tenminste de 

klager en de Bopz- arts en kan desgewenst andere leden van de klachtencommissie 

consulteren bij de beoordeling. De voorzitter van de klachtencommissie beslist zo spoedig 

mogelijk, doch uiterlijk binnen vier werkdagen na ontvangst van het schorsingsverzoek en 

brengt de klager, aangeklaagde en Bopz arts zowel mondeling als schriftelijk op de hoogte. 

 

Onderzoek van de Bopz klacht 

• De klachtencommissie kan medewerkers van de zorgaanbieder verzoeken inlichtingen te 

verstrekken. 

• De klachtencommissie kan zich, na voorafgaande toestemming van de RvB, laten adviseren 

door deskundigen. De kosten daarvan komen voor rekening van de zorgaanbieder. 

• De zittingscommissie kan besluiten een hoorzitting te houden ten einde de klager en de 

aangeklaagde gelegenheid te geven hun standpunten mondeling toe te lichten. 

 

Oordeel klachtencommissie 

De Bopz klachtencommissie verklaart de klacht uiteindelijk gegrond of ongegrond. 

In ieder oordeel beschrijft de klachtencommissie: 

a. de klacht waarop het oordeel betrekking heeft; 

b. de standpunten van de klager en de aangeklaagde; 

c. de wijze waarop de klachtencommissie de klacht behandeld heeft;  

d. het oordeel van de klachtencommissie en de motivering daarvan; 

e. de namen van de leden die het advies vastgesteld hebben; 

f. eventuele aanbevelingen van de klachtencommissie. 

De klachtencommissie stuurt het oordeel over een klacht aan de klager; de betrokken cliënt 

(indien deze niet zelf de klager is); de aangeklaagde; de RvB; de behandelende persoon; de Bopz-

arts en de inspecteur. 

 

Na een gegrondverklaring vernietigt de Bopz-klachtencommissie de aangevochten beslissing 

geheel of gedeeltelijk en kan zij de verantwoordelijke persoon verplichten een nieuwe beslissing te 

nemen.  

Wanneer de Bopz-klachtencommissie de termijnen overschrijdt of de klacht niet-gegrond 

verklaart, kan de klager binnen zes weken in beroep bij de rechter. De rechter doet binnen vier 

weken uitspraak. Bij een gegrondverklaring vernietigt de rechter de bestreden beslissing geheel of 

gedeeltelijk. 

 

Archivering en bewaartermijn klachtendossier 

De klachtencommissie bewaart alle bescheiden m.b.t. een klacht in een dossier. Een dossier wordt 

maximaal twee jaar bewaard. De zorgaanbieder is bevoegd de bewaartermijn van een dossier te 

verlengen als er een juridische procedure loopt.  


