ojib

2 norschoten

Stroomschema
klachtenprocedure
cliénten Norschoten

Klager heeft een uiting
van onvrede/klacht

Klager legt indien mogelijk
onvrede voor aan medewerker /

leidinggevende

Klager wil onvrede/klacht direct
voorleggen aan de raad van bestuur
(RvB) of geschillencommissie om een
oordeel te krijgen over de klacht

Is onvrede/klacht
naar tevredenheid
opgelost? Einde
klachtenprocedure

Onvrede niet RvB neemt alleen Geschillencommissie neemt

opgelost dan alleen klacht in behandeling
voorleggen aan de indien er omstandigheden

behandeling indien
klachtenfunctionaris klager goede redenen zijn waardoor de klacht niet
(KF) bij zorgaanbieder kan

rechtstreeks klacht in

(KF) heeft om dit niet
worden ingediend

intern op te lossen

ij wkkgz-klachten:
Wordt onvrede niet
opgelost samen met de
KF dan kan de klager de
klacht voorleggen aan de
raad van bestuur

\_I_l

S—
I

De klachtenfunctionaris lost
onvrede op:
Einde klachtenprocedure

Bij Wzd-klachten:

Wordt onvrede niet opgelost
samen met de KF, dan stuurt de
RvB de klacht door naar de
klachtencommissie onvrijwillige
zorg (Zie bijlage 2)

RvB acht klacht
ontvankelijk en
bevoegd

maatregelen.

van zes weken met evt.

uitloop tot tien weken bij
complexe situaties.

Klacht toch nog niet naar
tevredenheid opgelost of
termijn overschreden van

' RvB geeft oordeel over klacht ‘

o.b.v. hoor en wederhoor en
evt onderzoek en neemt evt.

RvB houdt daarbij termijn aan

E—

RvB is niet bevoegd of
acht de klacht niet
ontvankelijk

RvB deelt schriftelijk en
gemotiveerd mede waarom
hij de klacht niet ontvankelijk

klachtafhandeling en er blijft
sprake van een geschil dan

kan klager klacht voorleggen
aan de Geschillencommissie

e/

acht. De klacht wordt niet
meer verder behandeld.
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Bijlage 1

Contactgegevens

Een (formele) klacht kan toegestuurd worden aan: klachtenfunctionaris@norschoten.nl

De klachtenregeling van Norschoten is te downloaden of te raadplegen op de website van
Norschoten www.norschoten.nl

Geschillencommissie is bereikbaar via https://www.degeschillencommissiezorg.nl/contact/
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Bijlage 2

Wanneer is de klachtenregeling Wzd van toepassing en verloopt het niet via de normale
klachtenprocedure?

De Wzd bepaalt dat klachten over de beslissingen die genoemd zijn in artikel 55 Wzd of over de
nakoming van verplichtingen die in artikel 55 Wzd genoemd zijn, niet door de raad van bestuur
worden beoordeeld, maar door een klachtencommissie die is ingesteld door één of meer
representatieve organisaties van zorgaanbieders en één of meer representatieve
cliéntenorganisaties. Norschoten maakt gebruik van de KCOZ die door onder andere ActiZ en LOC is
ingesteld.

Over de volgende beslissingen kan op grond van artikel 55 Wzd een klacht kan worden ingediend:

. de beslissing over de vraag of een cliént in staat kan worden geacht van een redelijke
waardering van zijn belangen

. de beslissing om onvrijwillige zorg in het zorgplan op te nemen

. uitvoering van onvrijwillige zorg

. een beslissing om onvrijwillige zorg te verlenen in de periode waarin nog geen zorgplan is
vastgesteld

. een beslissing om onvrijwillige zorg te verlenen in een situatie waarin bij het opstellen van
het zorgplan redelijkerwijs niet voorzien kon worden

. een beslissing over verlof of ontslag

. een beslissing van de Wzd-functionaris.

Over de nakoming van de volgende verplichtingen kan op grond van artikel 55 Wzd een klacht
worden ingediend:

. de verplichting om het dossier bij te houden, voor zover dat betrekking heeft op onvrijwillige
zorg;
. een verplichting van de Wzd-functionaris.
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