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Inleiding

Bij Siloah en de SVRO proberen we de zorg- en dienstverlening, die de cliént nodig heeft, zo
goed mogelijk te bieden. Ook doen we ons best het wonen en leven voor de cliént zo aangenaam
mogelijk te maken. Het kan echter gebeuren dat een cliént ergens ontevreden over is en een
klacht wil indienen.

Indien u klachten heeft, kunt u deze eerst bespreken met degene die dat betreft. Indien dit niet tot
een oplossing leidt, kunt u zich tot de leidinggevende van deze medewerker wenden. U kunt ook
terecht bij cliéntenvertrouwenspersoon voor ondersteuning en bemiddeling. In veel gevallen leidt
dit tot een bevredigende oplossing voor alle partijen.

De cliéntenvertrouwenspersoon is in eerste instantie een luisterend oor voor de cliént met een
klacht. De cliéntenvertrouwenspersoon kan de cliént ondersteunen bij het formuleren van wat er
dwars zit. De cliéntenvertrouwenspersoon kan ook bemiddelen in een conflict tussen de cliént en
(een medewerker van) de organisatie. Als de bemiddeling niets oplevert of één van de partijen
daar niets in ziet, kan de cliéntenvertrouwenspersoon helpen bij het indienen van een klacht bij
de klachtencommissie. Met de ervaringen van de cliéntenvertrouwenspersoon kan deze ook de
organisatie adviseren om de zorgverlening te verbeteren.

In deze regeling worden de werkwijze van de cliéntenvertrouwenspersoon van Siloah en de
SVRO beschreven.
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Werkwijze cliéntenvertrouwenspersoon

Artikel 1 Informatieverstrekking

1.

De cliéntenvertrouwenspersoon geeft voorlichting over zijn werkzaamheden, zowel aan
cliénten als aan medewerkers;

De cliéntenvertrouwenspersoon verstrekt op verzoek informatie aan de cliént en aan
zijn/haar naaste/nabestaande over de verschillende mogelijkheden die er zijn voor de
afhandeling van een klacht en over hun rechtspositie ten opzichte van de organisatie, bij
aangelegenheden samenhangend met de relatie cliént/zorgaanbieder.

Artikel 2 Advies en bijstand

1.

De cliéntenvertrouwenspersoon adviseert de cliént in aangelegenheden samenhangend
met de relatie cliént/zorgaanbieder en verleent de cliént zo nodig bijstand in deze
aangelegenheden:
de cliéntenvertrouwenspersoon adviseert de cliént over hoe de klacht opgelost kan
worden en bespreekt met de cliént of deze daarbij verdere ondersteuning van de
cliéntenvertrouwenspersoon wenselijk vindt en nodig heeft. De
cliéntenvertrouwenspersoon kan de cliént ondersteunen zoals beschreven in lid b, c, d, e
en f, indien de cliént dit wenst. Afspraken hierover legt de cliéntenvertrouwenspersoon
schriftelijk vast;
de cliéntenvertrouwenspersoon kan een onderzoek doen naar de toedracht van de klacht.
In dit kader kan hij informatie inwinnen bij de personen die bij de betreffende klacht
betrokken zijn en kan inzage in de relevante (zorg)dossiers nodig zijn. Betrokken
cliént(en) (en/of diens (wettelijk) vertegenwoordiger/belangenbehartiger) dient in dat geval
vooraf toestemming te geven voor inzage in het dossier. De cliéntenvertrouwenspersoon
kan hiervoor gemachtigd worden middels het machtigingsformulier (bijlage 3 van de
Klachtenregeling cliénten Siloah & SVRO);
de cliéntenvertrouwenspersoon kan een gesprek arrangeren tussen de cliént en degene
op wie de klacht betrekking heeft of met iemand anders, als dit kan bijdragen aan de
oplossing van de klacht. De cliéntenvertrouwenspersoon kan ter ondersteuning van de
cliént aan het gesprek deelnemen als coach van de cliént;
de cliéntenvertrouwenspersoon kan een gesprek arrangeren tussen de cliént en degene
op wie de klacht betrekking heeft en tijdens dit gesprek als bemiddelaar optreden;
de cliéntenvertrouwenspersoon kan de cliént bijstaan als deze een klacht indient bij de
klachtencommissie. De ondersteuning kan onder meer bestaan uit:

e hulp bij het formuleren van de klacht;

e voorbereiding van de cliént op een hoorzitting;

e aanwezigheid tijJdens de hoorzitting om de cliént bij te staan;
De cliéntenvertrouwenspersoon treedt in principe niet op als vertegenwoordiger van de
cliént. Hij ondertekent geen correspondentie namens de cliént. Alleen als het bijwonen
van een hoorzitting onevenredig belastend is voor een cliént, kan de
cliéntenvertrouwenspersoon in zijn plaats de hoorzitting bijwonen.

Artikel 3 Signalering van tekortkomingen

1.

Indien de cliéntenvertrouwenspersoon, bij de uitoefening van zijn werkzaamheden, een
tekortkoming signaleert in de structuur en/of het functioneren van de organisatie van de
zorgaanbieder, die afbreuk doet aan de rechten of belangen van cliénten, stelt de
cliéntenvertrouwenspersoon degene die verantwoordelijk is de voor de tekortkoming
daarvan in kennis en verzoekt hem de tekortkoming ongedaan te maken, dan wel
maatregelen te nemen om herhaling van de tekortkoming te voorkomen.



2. Indien de cliéntenvertrouwenspersoon de verantwoordelijke persoon schriftelijk informeert
over een tekortkoming, vermeldt hij waarom zijns inziens sprake is van een tekortkoming
en stelt hij een redelike termijn waarbinnen de verantwoordelijke persoon de
tekortkoming ongedaan kan maken of maatregelen kan nemen om herhaling van de
tekortkoming te voorkomen. Wat een redelijke termijn is, hangt af van de
omstandigheden.

3. Indien de verantwoordelijke persoon niet tijdig of, naar het oordeel van de
cliéntenvertrouwenspersoon, niet adequaat reageert op een schriftelijk gemelde
tekortkoming, informeert de cliéntenvertrouwenspersoon de leidinggevende van de
verantwoordelijke persoon hierover schriftelijk en vraagt hem de tekortkoming alsnog
binnen een redelijke termijn ongedaan te maken of maatregelen te nemen om herhaling
van de tekortkoming te voorkomen.

4. Indien de leidinggevende van de verantwoordelijke persoon niet tijdig of, naar het oordeel
van de cliéntenvertrouwenspersoon, niet adequaat reageert op een gemelde
tekortkoming, informeert de cliéntenvertrouwenspersoon de Raad van Bestuur hierover
schriftelijk en verzoekt hij de Raad van Bestuur de tekortkoming alsnog binnen een
redelijke termijn ongedaan te maken of maatregelen te nemen om herhaling van de
tekortkoming te voorkomen.

5. Indien de Raad van Bestuur niet tijdig of, naar het oordeel van de
cliéntenvertrouwenspersoon, niet adequaat reageert op een signaal, meldt de
cliéntenvertrouwenspersoon dit schriftelijk aan de inspectie.

6. De cliéntenvertrouwenspersoon stuurt een kopie van de in artikel 3, lid 5 bedoelde
melding aan de Raad van Bestuur en aan de Centrale Cliéntenraad.

7. De cliéntenvertrouwenspersoon is bereid om zijn bevindingen ten aanzien van een
tekortkoming te bespreken met de verantwoordelijke, dan wel diens leidinggevende, dan
wel met de Raad van Bestuur, indien deze hem daartoe uitnodigen.

Artikel 4 Geheimhouding

De cliéntenvertrouwenspersoon is verplicht om informatie die hij in het kader van de uitoefening
van de functie verkrijgt en waarvan hij het vertrouwelijke karakter kent of redelijkerwijs moet
vermoeden, geheim te houden.

Artikel 5 Registratie en jaarverslag

1. De cliéntenvertrouwenspersoon registreert zijn werkzaamheden zodanig dat hij op basis
van de registratie zijn werkzaamheden adequaat kan uitvoeren en kan rapporteren over
zijn werkzaamheden.

2. De cliéntenvertrouwenspersoon bewaart alle bescheiden met betrekking tot een klacht in
een dossier.

3. De cliéntenvertrouwenspersoon bewaart een klachtendossier twee jaar. Deze termijn
begint te lopen op de dag waarop de cliéntenvertrouwenspersoon zijn werkzaamheden
ten aanzien van de klacht heeft beéindigd. Na afloop van de termijn vernietigt de
cliéntenvertrouwenspersoon het dossier. De cliéntenvertrouwenspersoon is bevoegd
gedeelten van het dossier, na afloop van de bewaartermijn, in geanonimiseerde vorm te
bewaren voor onderzoeksdoeleinden.



Een klachtendossier kan uitsluitend worden ingezien door degene die de klacht heeft
ingediend en door de waarnemer van de cliéntenvertrouwenspersoon.

Op schriftelijk verzoek van de cliént vernietigt de cliéntenvertrouwenspersoon het dossier
geheel of gedeeltelijk.

De cliéntenvertrouwenspersoon brengt jaarlijks voor 1 april van het kalenderjaar volgend
op het verslagjaar een geanonimiseerd verslag uit van zijn werkzaamheden aan de Raad
van Bestuur. Daarin beschrijft de cliéntenvertrouwenspersoon:

het aantal en de aard van de vragen die aan de cliéntenvertrouwenspersoon zijn gesteld,
waarbij wordt aangegeven of vragen gesteld zijn door cliénten, door naasten dan wel
door overigen;

het aantal en aard van de klachten waarbij de cliéntenvertrouwenspersoon advies en
bijstand heeft verleend, de vorm waarin dit gebeurde en de resultaten daarvan;

het aantal en aard van de signalen die de cliéntenvertrouwenspersoon heeft afgegeven
en de resultaten daarvan.



Bijlage 1 Gegevens cliéntenvertrouwenspersoon

De cliéntenvertrouwenspersoon is:
Mw. M. Morsink-Teunissen

De cliéntenvertrouwenspersoon is bereikbaar via het secretariaat van Zorggroep Sirjon (tel: 088-
2754500)



