REGLEMENT KLACHTENCOMMISSIE KLACHTENBEHANDELING 

LANDELIJKE VERENIGING VAN 

EERSTELIJNSPSYCHOLOGEN
Zoals bedoeld in de Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector

Considerans

De Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector (hierna te noemen: WKCZ)  verplicht zorgaanbieders een formele regeling voor de behandeling van klachten te treffen. Bij de klachtencommissie kan een klacht worden ingediend tegen de zorgaanbieder over een gedraging van hem of van voor hem werkzame personen. De commissie behandelt de klacht op basis van een reglement, waarin de werkwijze van de commissie en de klachtbehandeling is vastgelegd. Dit reglement luidt als volgt:
Artikel 1. 
Definities

LVE

De Landelijke Vereniging van Eerstelijnspsychologen, gevestigd te Amsterdam.

De LVE wordt vertegenwoordigd door het hoofdbestuur van de LVE.

LVE-leden

Psychologen die als lid, buitengewoon lid of erelid zijn ingeschreven bij de LVE.


NPCF

De Nederlandse Patiënten Consumenten Federatie

LP-GGZ

Het Landelijk (cliënten)Platform – GGZ

Zorgaanbieder

Psycholoog die praktijk uitoefent voor eerstelijnspsychologische zorg en lid is van 

de LVE. 
Klachtenfunctionaris
De door de LVE aangewezen persoon die belast is met de klachtenopvang en de klachtenbemiddeling.
Klachtenbemiddeling

De begeleiding door de klachtenfunctionaris van klager en beklaagde bij het zoeken naar een bevredigende oplossing van de klacht. 

Klacht: 

Een uiting van onvrede over behandeling, zorg of bejegening van de zorgaanbieder of de perso(o)n(en) die vanuit een dienstbetrekking met de zorgaanbieder ten behoeve van zijn praktijk ondersteunende diensten verricht(en) en voor wie de zorgaanbieder verantwoordelijk is.  

Klager:
Een natuurlijk persoon aan wie de zorgaanbieder eerstelijnspsychologische zorg verleent of heeft verleend. 
Beklaagde:

De zorgaanbieder, waaronder begrepen de perso(o)n(en) die vanuit een dienstbetrekking met de zorgaanbieder ten behoeve van zijn praktijk ondersteunende diensten verricht(en) en voor wie de zorgaanbieder verantwoordelijk is. 
Artikel 2. 
Doelstelling


Het doel van de klachtenbehandeling is laagdrempelige toegang te bieden tot de klachtenprocedure en signalen van cliënten te benutten ten einde de kwaliteit van de zorg te verbeteren. 
Artikel 3. 
Samenstelling, benoeming en ontslag van de leden van de Klachtencommissie  

3.1 Samenstelling / benoeming Klachtencommissie (hierna te noemen: Commissie)
3.1.1 De Commissie bestaat uit drie leden en in ieder geval uit:


een externe, onafhankelijke voorzitter;

een op voordracht van de LVE benoemd lid;

een op voordracht van  het cliëntenperspectief (NPCF / LP-GGZ) benoemd lid.

Voor ieder van de leden wordt een plaatsvervangend lid benoemd.

3.1.2 Leden en plaatsvervangende leden worden benoemd door de LVE en handelen op persoonlijke titel. Zij nemen zonder last of ruggenspraak deel aan de werkzaamheden van de Commissie. 

3.1.3 De Commissie draagt een persoon voor die de functie van secretaris vervult. De secretaris wordt belast met het secretariaat van de Commissie. De secretaris is geen lid van de Commissie.

3.1.4 De Commissie vergadert zo vaak de voorzitter dit nodig acht of op verzoek van twee der (plaatsvervangende) leden, dan wel op verzoek van de LVE.
3.1.5 De leden, de plaatsvervangende leden en secretaris van de Commissie zijn gehouden tot geheimhouding van hetgeen hen in hun functie als (plaatsvervangend) commissielid c.q. secretaris ter kennis is gekomen, behoudens in geval van bepaalde ernstige klachten waarvoor conform art. 2a WKCZ een meldingsplicht aan het Staatstoezicht op de Volksgezondheid geldt.


3.2 Ontslag Commissie

3.2.1    De benoemingstermijn van de leden en plaatsvervangende leden is vijf jaar; zij zijn 
            herbenoembaar.

3.2.2.   De Commissie stelt een rooster van aftreden op voor de leden en hun 
            plaatsvervangers.

3.2.3.   Een lid of plaatsvervangend lid kan tussentijds vrijwillig terugtreden. Dit wordt aan 
de LVE schriftelijk bekend gemaakt, die zo spoedig mogelijk in de opvolging voorziet.

3.2.4.   Een lid van de Commissie kan schriftelijk gewraakt worden door de klager en degene 
            op wie de klacht betrekking heeft, indien er gerechtvaardigde vrees is voor gebrek aan 
            objectieve behandeling en beoordeling van de klacht. De Commissie neemt hierover 
            een beslissing en deelt deze mee aan degene die om wraking heeft verzocht.

3.2.5.   De LVE kan de leden, de plaatsvervangende leden en de secretaris uit hun functie 
            ontheffen bij verwaarlozing van hun taak, schending van de plicht tot geheimhouding 
            of andere dringende redenen op grond waarvan de handhaving van het lidmaatschap 
            van de Commissie redelijkerwijs niet kan worden verlangd. 


Artikel 4.
Klachtenbehandeling algemeen

4.1 De klager heeft bij voorkeur alvorens de klacht aan de Commissie voor te leggen, de klacht besproken met de beklaagde. Blijft dit zonder resultaat dan kan de klager zich wenden tot de klachtenfunctionaris. Deze mogelijkheden laat  onverlet het recht van de klager zich indien gewenst, rechtstreeks tot de Commissie te wenden.

4.2 De klachtenfunctionaris voert binnen tien werkdagen nadat de klager om bemiddeling verzoekt (een) gesprek(en) met de klager en indien nodig met de beklaagde. De LVE wordt geïnformeerd over de uitkomst van de bemiddeling. 
4.3
Indien de bemiddeling niet resulteert in een oplossing van de klacht kan de klacht door 
de klager worden voorgelegd aan de Commissie. De Commissie wordt geïnformeerd over de bemiddelingspoging. 
4.4
De Commissie geeft een oordeel over de gegrondheid van de klacht. Tot de 

bevoegdheid van de Commissie hoort niet het geven van een oordeel over 

civielrechtelijke aansprakelijkheid en/of (gevorderde) schadevergoeding De 

Commissie maakt haar oordeel aan klager en beklaagde kenbaar en kan de zorgaanbieder adviseren over (het nemen van) eventuele maatregelen om soortgelijke klachtwaardige situaties te voorkomen. De LVE ontvangt een afschrift van het oordeel.
4.5

De klager behoudt de mogelijkheid zich in alle gevallen ook te wenden tot een andere daartoe geëigende externe instantie, zoals  het College van Toezicht in het kader van de beroepscode van het NIP, het regionaal tuchtcollege gezondheidszorg of de civiele rechter.

Artikel 5. 
De klachtenprocedure 


5.1 Indienen klacht

De klacht wordt, binnen redelijke termijn nadat de situatie waarop de klacht betrekking heeft zich heeft voorgedaan, schriftelijk door de klager bij de secretaris van de Commissie ingediend. Het adres van de secretaris is Meentweg 1a, 8224 BP Lelystad. De secretaris informeert zo spoedig mogelijk de leden van de Commissie over de ontvangst van de klacht.
5.2 
Inhoud klacht 

5.2.1.
De klacht vermeldt naam, adres, en eventueel telefoonnummer van de klager. Verder wordt een duidelijke omschrijving gegeven van de klacht, met aanduiding van de naam van degene tegen wie de klacht is gericht.

5.2.2.
De ontvangst van de klacht wordt aan klager binnen een week bevestigd. Een kopie van de klacht wordt tegelijkertijd aan de beklaagde gestuurd.

5.3
Onbevoegdheid commissie, niet in behandeling nemen klacht en niet-ontvankelijkheid klacht
5.3.1.
Indien de klacht -eerder- aan een daartoe geëigende externe instantie zoals bedoeld in artikel 4.5  is voorgelegd, is klager gehouden hiervan melding te maken. 

5.3.2.
De Commissie kan -los van het feit dat ze wel een oordeel geeft over de klacht- geen uitspraak doen over een eventueel geëiste schadevergoeding. .

5.3.3.
De Commissie hoeft een klacht van een klager niet in behandeling te nemen als een gelijke klacht van dezelfde klager bij een  instantie als hiervoor bedoeld nog in behandeling is.
5.3.4.
De Commissie stelt vast of een klacht al dan niet ontvankelijk is. Bij niet-ontvankelijkheid van de klacht wordt de klager en de beklaagde hierover door de Commissie geïnformeerd. 

5.4.
Onderzoek klacht

5.4.1.
De Commissie stelt een onderzoek in voor zover dat voor de beoordeling van de klacht noodzakelijk is.

5.4.2.
De Commissie stelt de beklaagde in de gelegenheid binnen vier weken na bevestiging van de klacht inhoudelijk te reageren middels een schriftelijk verweer. De secretaris zendt klager en beklaagde een afschrift van de klacht en het verweer.

5.4.3.
De Commissie kan,  na wisseling van de in artikel 5.4.2 genoemde stukken, de klacht op een, volgens een rooster vast te stellen, hoorzitting behandelen. 

5.5.
Hoorzitting

5.5.1.
De Commissie roept zowel de klager als beklaagde op om ter zitting van de Commissie te verschijnen, om naar aanleiding van de klacht te worden gehoord, waarbij het beginsel van hoor en wederhoor in acht wordt genomen. Zowel klager als beklaagde kan zich bij de behandeling van de klacht door een adviseur laten bijstaan,

5.5.2.
Van de mondelinge behandeling wordt een verslag opgemaakt. 

5.5.3.
Als de klager of beklaagde daartoe de wens te kennen geven, geeft de Commissie de gelegenheid tot hoor in afwezigheid van klager of beklaagde. Van dit horen wordt een verslag opgemaakt. De Commissie stelt de afwezige klager of beklaagde mondeling eventueel in een seperate zitting in kennis van de inhoud van het verslag en biedt hem de gelegenheid hierop te reageren. 
5.6.
Nadere bevoegdheden commissie

De Commissie heeft voor de behandeling van een klacht voorts de volgende bevoegdheden: 

a.
Het inwinnen van informatie en raadplegen c.q. inzage van alle stukken noodzakelijk voor het vervullen van haar taak. Ingeval er sprake zou zijn van strijdigheid met het beroepsgeheim van beroepsbeoefen(a)ar(en), dient vooraf een gerichte schriftelijke toestemming van de klager, de betrokken beroepsbeoefen(a)ar(en) en eventuele andere betrokkenen te  worden gevraagd.  
b.
Het horen van partijen en derden en het raadplegen van onafhankelijke                  deskundigen.

5.7.
Oordeel en advies

5.7.1.
De Commissie geeft binnen zes weken na de behandeling van de klacht een schriftelijk gemotiveerd oordeel over de gegrondheid van de klacht en kan daarbij aanbevelingen doen aan de zorgaanbieder en de LVE. Het oordeel met eventuele aanbevelingen wordt gericht aan de klager, met afschrift aan de beklaagde en de LVE.  
5.7.2.
Indien van de termijn van zes weken wordt afgeweken, doet de Commissie hiervan een met gegronde redenen omklede mededeling aan de klager, de beklaagde en de LVE. De Commissie geeft aan binnen welke termijn zij de behandeling van de klacht verwacht te hebben afgerond. 

5.7.3.
De  zorgaanbieder maakt, binnen vier weken na ontvangst van het oordeel van de Commissie, schriftelijk kenbaar aan de Commissie, de klager en de beklaagde of hij naar aanleiding van het oordeel van de Commissie maatregelen zal nemen en, zo ja, welke.

5.7.4.
De Commissie kan gevraagd en ongevraagd advies uitbrengen aan de LVE en de zorgaanbieder over structurele tekortkomingen die uit individuele klachten naar voren komen.

Artikel 6. 
Verslaglegging

Alle klachten worden geregistreerd naar aard (categorieën), naar wijze van behandeling en naar wijze van beoordeling, waarbij de privacy van betrokkenen wordt gewaarborgd. De Commissie brengt jaarlijks binnen zes maanden na afloop van elk kalenderjaar aan de LVE verslag uit van het aantal en de aard van de klachten die de Commissie heeft behandeld. Dit verslag wordt ten behoeve van het openbaar verslag, door de LVE toegezonden aan de Inspecteur voor de Gezondheidszorg, hetwelk, vide art. 2 lid 7 WKCZ tevens bevat: 
a. een beknopte beschrijving van de klachtenregeling; 

b. de wijze waarop de zorgaanbieder die regeling onder de aandacht van zijn cliënten heeft gebracht; 

c. de samenstelling van de Commissie;
d. in welke mate die Commissie haar werkzaamheden heeft kunnen verrichten met inachtneming van de waarborgen, bedoeld in art. 2 lid 2 WKCZ; 

e. het aantal en de aard van de door die Commissie behandelde klachten; 

f. de strekking van de oordelen en aanbevelingen van die Commissie; 

g. de aard van de maatregelen

Artikel 7.    Geheimhouding 

7.1.
Allen die bij de afhandeling van een klacht betrokken zijn geweest, zijn tot geheimhouding verplicht van wat hen uit hoofde van die afhandeling bekend is geworden en waarvan zij het vertrouwelijke karakter kennen of redelijkerwijs kunnen vermoeden. 

7.2.
De geheimhouding geldt onder voorbehoud van enig wettelijk voorschrift dat een bij de afhandeling betrokkene tot bekendmaking verplicht. 
7.3.
De geheimhoudingsplicht duurt ook voort na beëindiging van de functie in het kader van de klachtenregeling.  

Artikel 8.
Beroep

Tegen de beslissing van de Commissie staat geen beroep op een andere instantie open, maar de Commissie kan haar oordeel herzien, als na de beslissing nieuwe feiten en omstandigheden aan het licht komen.

Artikel 9. 
Slotbepalingen

9.1

De klachtenprocedure is kosteloos. De eventuele kosten die voortvloeien uit het door klager en/of beklaagde(n) inroepen van een adviseur als bedoeld in artikel 5.5.1 komen voor rekening van de klager respectievelijk de beklaagde(n).

9.2
De LVE draagt zorg voor voldoende middelen en faciliteiten ter ondersteuning van de Commissie. 

9.3
Dit reglement kan worden gewijzigd door de LVE, na overleg met de Commissie.

9.4
De LVE draagt zorg voor bekendmaking van dit reglement onder haar leden, welke leden op hun beurt moeten zorgdragen voor bekendmaking van dit reglement binnen en namens hun praktijk. 
9.5
In alle gevallen waarin dit reglement niet voorziet, beslist de LVE na overleg met de Commissie.
9.6
Dit reglement treedt in werking per 25 augustus 2011 en vervangt elk eerder geformuleerd reglement voor de LVE.
