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Begripsbepaling

Artikel 1

In deze regeling wordt verstaan onder:

a.
klacht:


het kenbaar maken van onvrede komende van de patiënt van de huisarts over de organisa​tie van de praktijk, de bejegening of behan​deling door de huisarts. 

b.
klager:


ieder die gebruik wil maken, gebruik maakt of heeft gemaakt van de diensten van de huis​arts. De volgende personen kunnen ook als klager optreden: de vertegen​woordiger die door de patiënt is aange​wezen of de wettelijke verte​genwoordiger van de patiënt, de zaak​waar​nemer voor diegene die zijn zaken niet zelf kan behartigen of familieleden en/of nabestaan​den van inmiddels over​leden patiënten.

c.
aangeklaagde:

de huisarts tegen wie of de huisartsenpost waartegen de klacht gericht is. Bij klachten over personen werk​zaam voor de huisarts wordt de huisarts aange​sproken. 

Ook organisaties die zich op het terrein van de huisartsenzorg bewegen, zoals bijvoorbeeld de centrale huisartsenposten, kunnen onder omstandigheden onder de werking van de klachtenregeling van de klachtencommissie huisartsenzorg Twente vallen.

d.
ambtelijk secretaris:

draagt zorg voor de ondersteuning van de klachtencommissie en maakt geen deel uit van de klachtencommissie.

e.
huisarts


huisarts, diens waarnemer of personen voor hem werkzaam, die is (zijn) aangesloten bij deze klach​tenregeling.

f.
klachtenopvang:


het geven van informatie en advies naar aan​leiding van vragen en klachten alsmede het bieden van ondersteuning (eventueel via bemid​de​ling) bij de eventuele verdere aanpak van de klacht.

g.
klachtenbehandeling:


het onderzoek naar een klacht resulterend in een niet juridisch afdwing​bare uit​spraak van de klachtencommissie over de gegrondheid van de klacht, al dan niet vergezeld van aanbeve​lingen.

h.
klachtenbemiddeling:


de door een bemiddelaar ontplooide activitei​ten, die er toe strekken dat klager en aange​klaagde zodanig tot inzicht en begrip komen omtrent gebeurtenissen en beweegre​denen, dat de klacht als afgehan​deld kan worden be​schouwd.

i.
klachtencommissie:


de door de Huisartsenkring Twente (HKT) ingestelde, voor de klager beschik​bare commis​sie die verant​woorde​lijk is voor de klachtenbe​handeling. Deze commissie neemt voor de huis​arts de taken op zich als bedoeld in artikel 2 van de Wet 'klachtrecht cliënten zorgsec​tor' (WKCZ).

j.
IKG:


het Informatie- en Klachtenbureau Gezondheids​zorg, dat zich toelegt op de klach​tenop​vang. Het IKG is onderdeel van Zorgbelang Overijssel. Er is een IKG-bureau in Hengelo.

k.
Zorgbelang Overijssel:


het voormalig Patiënten Consumenten Plat​form.

l.
HKT:


de Huisartsenkring Twente.

Doelstelling van de klachtenregeling

Artikel 2


De klachtenregeling kent de volgende doelstel​lingen:

a.
het creëren van de mogelijkheid voor herstel van de relatie, gebaseerd op onderling ver​trouwen tussen en gelijkwaardigheid van klager en aange​klaagde;

b.
recht doen aan de individuele klager en/of aangeklaagde;

c.
het signaleren van vaker voorkomende knelpun​ten in de huisartsen​zorg ten behoeve van de beleidsvorming ten aanzien van de bewaking en de bevorde​ring van de kwaliteit van de huisartsenzorg.

Uitgangspunten bij de klachtenregeling

Artikel 3


De klachtenregeling is gebaseerd op de volgen​de uitgangspunten:

a.
de klacht wordt bij voorkeur opgelost door klager en aange​klaagde gezamenlijk;

b.
het IKG verzorgt de klachtenop​vang; 

c.
de klachtencommissie biedt een onafhankelijke behan​deling van de klacht;

d.
de klachtenregeling is voor de klager laag​drem​pelig en kosteloos;

e.
klager en aangeklaagde kunnen zich laten bij​staan en hebben het recht om zich te laten vertegen​woordigen tij​dens de procedure;

f.
een vlotte afhandeling van de klacht volgens vaste, overzichtelijke procedures;

g.
gewaarborgd wordt dat degene over wie geklaagd is, door de klachtencommissie in de gelegenheid wordt gesteld mondeling of schriftelijk een toelichting te geven op de gedraging waarover is geklaagd;

h.
klager en aangeklaagde hebben recht op inzage van alle ingebrachte stukken;  

i.
persoonlijke gegevens over de klager en aange​klaagde worden zorg​vul​dig en vertrouwe​lijk behandeld en geregistreerd. De leden van de klachtencommissie en andere bij de procedu​re betrokkenen hebben een geheimhoudings​plicht ten aanzien van hetgeen hen uit hoofde van hun functie als lid van de commis​sie dan wel uit hoofde van hun betrokken​heid bekend is gewor​den;

j.
de klachtencommissie behandelt geen schade​claims;

k.
de klachtencommissie bepaalt per klacht of deze binnen een redelijk te achten termijn is ingediend.

Functies en taken IKG

Artikel 4


Het IKG voert, in het kader van deze klachten​rege​ling, waar nodig, de volgende taken uit:

a.
het informeren en adviseren van de klager over de mogelijke aanpak van de klacht;

b.
het begeleiden van de klager bij het bespreken van de klacht met de aangeklaag​de;

c.
het ondersteunen van de klager bij het indie​nen en behandelen van de klacht bij de klachten​commissie.

Bemiddeling door de ambtelijk secretaris van de klachtencommissie.

Artikel 5

lid 1
de ambtelijk secretaris van de klachtencommissie kan, op verzoek daartoe van een der partijen, een poging doen de klacht te bemiddelen (artikel 1 sub h).

lid 2
In de standaardcorrespondentie wordt deze mogelijkheid tot bemiddeling opgenomen.

Benoeming en samenstelling van de klachtencommissie

Artikel 6

lid 1
De HKT benoemt de klachtencommissie. De commissie bestaat uit minimaal 3 en maximaal 5 leden, waaronder:



-
een onafhankelijk voorzitter; 



-
een lid en plv lid op voordracht van het HKT-bestuur;



-
een lid en plv lid op voordracht van Zorgbelang Overijssel.

lid 2
De HKT stelt een  profielschets op waar​aan de voorzitter en het lid dat op voor​dracht van het HKT-bestuur wordt benoemd in de klach​tencom​missie dienen te voldoen. Zorgbelang Overijssel stelt een profielschets op voor het op zijn voor​dracht te benoemen lid. Wanneer een lid hieraan niet (meer) voldoet, kan het bestuur van de HKT, na advies van Zorgbelang Overijssel deze uit zijn functie ontslaan.

lid 3
Personen die lid zijn van het bestuur van de HKT, dan wel werkzaam zijn voor de HKT of het IKG kunnen niet als lid van de klachten​commissie worden benoemd.

lid 4
Het plaatsvervangend huisartslid dient afkomstig te zijn uit een andere huisartsengroep.

lid 5
De (plaatsvervangende) leden van de klach​tencommissie worden voor een periode van vier jaar benoemd en zijn eenmaal herbe​noembaar.

lid 6
De klachtencommissie stelt een roos​ter van aftreden op van de (plaatsvervangende) leden.


Het rooster van aftreden is als bijlage aan dit reglement toegevoegd.

lid 7
Een (plaatsvervangend) lid kan vrijwillig terugtreden. De organisatie die het be​treffende (plaatsvervangende) lid heeft voorgedragen, draagt zo spoedig mogelijk een opvolger voor. Het lid dat terug- of aftreedt doet daarbij zelf een voorstel tot benoeming.

lid 8
De HKT benoemt ten behoeve van de werk​zaamheden van de klach​ten​commis​sie een ambtelijk secretaris.

Taken en mogelijkheden van de klachtencommissie

Artikel 7

De klachtencommissie heeft de volgende taken:

a.
het op basis van de behandeling van een klacht komen tot een uit​spraak over de ingedien​de klacht, al dan niet vergezeld van aanbeve​lin​gen aan de aangeklaagde naar aanleiding van de klacht;

b.
het signaleren van structurele tekortkomingen in de huisartsenzorg aan de besturen van de HKT en Zorgbelang Overijssel;

c.
het zorgen voor een goede afstemming van haar werkzaamhe​den met het IKG.

d.
het zorgen voor een goede registratie van de ingediende klachten;

e.
het in voorkomende gevallen adviseren van het HKT-bestuur over gevallen waarin dit reglement niet voorziet en voorgenomen wijzigin​gen.

f.
Het uitbrengen van een openbaar jaarverslag zonodig met aanbevelingen.

Artikel 8

De klachtencommissie heeft bij de uitvoering van haar taken de volgende bevoegdheden:

a.
het oproepen en horen van klager en aange​klaagde en andere direct bij de klacht betrok​ken personen;

b.
het inwinnen van informatie en het raadplegen en inzien van stukken voorzover dit geschiedt met gerichte toestem​ming van de klager of diens wettelijk verte​genwoor​diger, een en ander met inachtneming van het beroepsgeheim van de hulpverlener, en met uitzondering van gegevens die be​trekking hebben op derden;

c.
het doen van een laatste poging om, alvorens tot behande​ling van de klacht over te gaan, de relatie tussen par​tijen te herstellen via bemid​de​ling.

d.
het inschakelen van deskundigen.

Indienen van een klacht

Artikel 9

lid 1
De klager wendt zich bij voorkeur eerst tot de aangeklaagde om te trachten op deze wijze tot een oplossing te komen.

lid 2
Als de klager niet zelf met de aange​klaagde tot een bevredigende oplossing van de klacht komt, kan de klager de hulp van het IKG en/of de ambtelijk secretaris van de klachtencommissie inroepen.

lid 3
Als de klager van mening is dat niet vol​gens het bepaalde in lid 2 tot een oplos​sing van de klacht is geko​men, dan wel klager, aangeklaagde of ambtelijk secretaris van de klachtencommissie, bemiddeling niet mogelijk of gewenst achten, kan de kla​ger de klacht schrifte​lijk indienen bij de klach​ten​com​mis​sie.

Werkwijze van de klachtencommissie bij de behande​ling van een klacht

Artikel 10

lid 1
De klachtencommissie draagt er zorg voor, dat binnen twee weken na het indienen van de klacht een ontvangstbevestiging aan de klager wordt gestuurd, waarin deze wordt geïnfor​meerd over de te volgen procedure.

lid 2
De klachtencommissie draagt er zorg voor dat de aangeklaagde binnen twee weken na het indienen van de klacht schrif​telijk wordt geïnfor​meerd over de inhoud van de tegen hem of haar inge​diende klacht en de te volgen proce​dure.

lid 3
Aangeklaagde wordt in de gelegenheid ge​steld binnen vier weken na verzending van de mededeling als bedoeld in lid 2 schriftelijk te reage​ren op de inhoud van de klacht.

lid 4
Indien aangeklaagde door ziekte, afwe​zig​heid of overmacht niet binnen de in lid 3 gestelde termijn kan reageren, wordt door de klachtencom​missie een nieuwe termijn bepaald waarbinnen gerea​geerd moet wor​den.

Artikel 11

lid 1
De klachtencommissie deelt binnen rede​lij​ke termijn, zo mogelijk binnen twee maan​den doch uiterlijk binnen vier en een halve maand na ont​vangst van de klacht, aan de klager en aan de aangeklaagde schriftelijk en gemotiveerd haar oordeel over de klacht mee. Tevens wordt daarbij vermeld of en zo ja welke aanbevelingen aan de aange​klaagde worden gedaan.

lid 2
Indien naar het oordeel van de klachten​commissie de behandeling van de klacht niet binnen de in lid 1 genoemde termijn kan worden afgerond, doet de klachtencommissie daar​van schrif​telijk en gemotiveerd medede​ling aan de klager en aange​klaagde onder ver​melding van de termijn waarbin​nen de klachtencommissie haar oor​deel zal uitbren​gen.

lid 3
Aangeklaagde bericht binnen een maand na ontvangst van de in de leden 1 en 2 be​doelde mededelingen aan klager en klach​tencommissie schrifte​lijk of hij naar aanleiding van het oor​deel van de commis​sie maatregelen zal nemen en zo ja welke.

lid 4
Bij afwijking van de in lid 3 genoemde termijn doet de aangeklaagde daarvan met redenen omkleed een voorstel aan de klager en de klach​ten​commissie onder ver​melding van de termijn, ter goedkeuring door de klachtencommissie, waar​binnen aange​klaagde zijn stand​punt aan hen kenbaar zal maken. 

Artikel 12

lid 1
De klachtencommissie komt zo vaak bijeen als de voorzitter het nodig oordeelt. De bijeenkomsten vinden plaats in aanwezig​heid van alle leden en, bij afwezig​heid van een lid, van diens plaatsvervanger.

lid 2
De bijeenkomsten hebben een besloten ka​rakter. 

lid 3
De voorzitter stelt de agenda voor de bijeen​komst op en de secretaris brengt alle ontvangen klachten ter kennis van de le​den.

lid 4
Ingeval van een mondelinge behandeling door de klachtencommissie worden de kla​ger, de aangeklaagde alsmede overi​ge per​sonen die naar het oordeel van de klach​tencom​missie moeten worden ge​hoord, schriftelijk opge​roepen. 

lid 5
De klager en de aangeklaagde kunnen zich, indien zij dat wensen, laten bijstaan door een advocaat of een adviseur.

lid 6
Besluitvorming geschiedt bij gewone meer​derheid van stemmen in een voltallige vergade​ring, waarbij gestreefd wordt naar consensus.

lid 7
De secretaris maakt een verslag van de gevolgde pro​cedure en de verklaringen van betrokkenen en eventu​ele deskundigen. Hierin wordt tevens opgenomen het gemoti​veerde oordeel van de klachtencommissie over de in​ge​dien​de klacht alsmede de eventuele aanbe​velingen aan aangeklaagde. 

Artikel 13

lid 1
Indien een klacht betrekking heeft op een lid van de klachtencom​missie of op een collega uit de huisart​sengroep van een lid, onthoudt deze zich van deelne​ming aan de behandeling van die klacht en zal de plaatsver​vanger van het lid daaraan deel​nemen.  

lid 2
Zowel de klager als de aangeklaagde kun​nen verzoeken een lid van de klachten​com​missie niet aan de behan​deling van klacht te laten deel​ne​men bij gerecht​vaardigde twijfel over diens onpartijdigheid. Bij honore​ring van dat verzoek zal het plaatsvervangend lid in de plaats treden.

lid 3
Een lid van de klachtencommissie kan zich ook vrij​willig terugtrek​ken uit de proce​dure. Ook in dat geval zal de plaatsver​vanger in diens plaats treden.

Stopzetting procedure

Artikel 14

lid 1
Een klager heeft te allen tijde het recht de klacht in te trekken.

lid 2
De klager behoudt altijd de mogelijkheid zijn klacht te deponeren bij een andere daartoe geëigende instantie zoals het Medisch Tucht​col​lege, de civiele rechter, de admi​nistra​tieve rechter of de straf​rech​ter. 


Als de klager hiertoe besluit dient hij dit on​middellijk schriftelijk aan de klachtencommissie mee te delen.

lid 3
De klachtencommissie neemt geen schade​claims in behandeling en doet geen uit​spraken over de (financiële) aansprake​lijkheid. 

lid 4
Van het niet in behandeling nemen dan wel het niet verder behan​delen van een klacht wordt, onder ver​mel​ding van redenen, schriftelijk mede​de​ling gedaan aan klager en aange​klaagde.

Beroep

Artikel 15


In het kader van deze klachtenregeling is niet in een beroepsmoge​lijkheid voorzien.

Registratie

Artikel 16

lid 1
Elke klacht wordt geregistreerd volgens een door de klachtencommis​sie vastge​steld registratieformulier. De bescherming van de persoon​lijke levenssfeer van klager en aangeklaagde wordt daarbij gewaar​borgd in overeenstem​ming met de toepasselijke wettelijke re​gelingen.

lid 2
De registratie is eigendom van de HKT en wordt namens de klach​ten​commissie beheerd door de ambtelijk secretaris in samen​spraak met het HKT-bureau.

lid 3
Toegang tot de gegevens uit de registra​tie is alleen voorbehouden aan de (plaatsvervangende) leden van de klachtencom​missie en de ambte​lijk secretaris.

lid 4
Gegevensverstrekking aan derden kan al​leen met voorafgaande, schrifte​lijke toe​stem​ming van de betrokkenen.

Verslaglegging

Artikel 17

lid 1
De klachtencommissie brengt jaarlijks voor 15 maart over elk daaraan vooraf​gaand kalenderjaar een openbaar verslag uit aan de besturen van de HKT en Zorgbelang Overijssel. Dit verslag be​schrijft het aantal klachten dat bij de klachten​commissie is ingediend, de aard en de inhoud daarvan alsmede de uitspra​ken daarover en de aan aangeklaagden ge​dane aanbe​velingen. In dit verslag ver​meldt de klachten​commissie ook de door haar gesigna​leerde vaker voorkomende knelpunten in de huis​artsenzorg. In het ver​slag worden geen tot de indivi​duele per​soon herleidbare gegevens opge​nomen.

lid 2
De HKT zendt het verslag voor 1 april aan de bevoegde inspecteur van de Genees​kun​dige Inspectie.

Vergoedingen en kosten

Artikel 18

lid 1
De leden van de klachtencommissie ontvan​gen een door het bestuur van de HKT vast te stellen onkostenvergoeding.

lid 2
De klachtenprocedure is kosteloos. Kosten die het inroe​pen van een adviseur of advocaat met zich meebrengt zijn voor rekening van de partij die overgaat tot inschake​ling daarvan. Voorts worden reiskosten, kosten van arbeidsverzuim, telefoon-/portokos​ten niet vergoed.

lid 3
De kosten van deze regeling worden be​taald door de huisartsen die bij de rege​ling zijn aangesloten volgens een door het bestuur van de HKT vast te stellen tarief.

Slotbepalingen

Artikel 19


Huisartsen die bij deze regeling zijn aangesloten hebben dit schrifte​lijk ken​baar gemaakt aan het bestuur van de HKT.

Artikel 20


In ieder geval eenmaal per jaar vindt tussen de kwaliteitscommissie van de HKT en de voorzitter en de ambtelijk secretaris overleg plaats over het jaarverslag van de klachten​commissie. Daarbij komt ook het functioneren van deze klachtenre​ge​ling aan de orde.

Artikel 21


De HKT en Zorgbelang Overijssel dragen gezamen​lijk zorg voor een ruime bekend​ma​king van deze klachtenregeling.

Artikel 22


De HKT zorg voor secre​tariële en ruimte​lijke ondersteuning van de klach​ten​com​mis​sie. Ten aan​zien van de persoon/perso​nen die met de secretariële onder​steuning is/zijn belast, geldt een plicht tot ge​heim​houding. 

Artikel 23


Wijziging van dit reglement geschiedt op voordracht van het bestuur van de HKT, gehoord de adviezen van de klachtencommissie en het bestuur van Zorgbelang Overijssel en in voorko​mende gevallen door de HKT-Ledenvergade​ring.

Artikel 24


In alle gevallen waarin dit reglement niet voorziet beslist het Bestuur van de HKT, ge​hoord de klach​tencommissie.

Artikel 25


Deze regeling treedt in werking op 1 januari 2008. De regeling heeft een werkings​duur van 2 jaar. Deze werkingsduur kan worden verlengd (mits uitdrukkelijk bepaald ook voor een langere periode dan 2 jaar) afhanke​lijk van de interne (HKT) evaluatie resultaten alsmede de resultaten van het in artikel 20 genoemde overleg.

Artikel 26


Huisartsen gevestigd in de navolgende plaatsen kunnen aan deze regeling deelnemen: 

Enschede

Boekelo

Losser

Overdinkel

Glanerbrug

Haaksbergen

 

Hengelo

Oldenzaal

Borne

Delden

Hengevelde

Goor

Diepenheim

Denekamp

Ootmarsum

Deurningen

Weerselo

 

Almelo

Vriezenveen

Tubbergen

Nijverdal

Hellendoorn

Rijssen

Wierden

Enter

Vroomshoop

Den Ham

Westerhaar

 

 

Bijlage 1
Rooster van aftreden

Met ingang van 1 januari 2008 hebben de volgende leden zitting:

Dhr mr. H.R.K. Valk, voorzitter

Dhr. drs.  M.A.J. de Kok, huisartslid

Dhr. drs. S. Tol,  plv huisartslid

Mevr. mr. E.H.M. van Dissel, lid vanuit de patiëntenvertegenwoordiging

Dhr. F. Wip, plv lid vanuit de patiëntenvertegenwoordiging

Hieronder volgt het rooster van aftreden:

Dhr mr. H.R.K. Valk, voorzitter tot 1 januari 2012 (verlenging niet mogelijk)

Dhr drs. M. de Kok tot 1 januari 2010, (verlenging niet mogelijk)

Dhr drs. S. Tol tot 1 januari 2012, (verlenging niet mogelijk)

Mevr. mr. E.H.M. van Dissel tot 1 januari 2012 (verlenging niet mogelijk)

Dhr F. Wip tot 1 januari 2010 (verlenging niet mogelijk)




