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Klachtenreglement

i-psy Holding BV

en

hieronder werkende vestigingen

Behorend bij de procedure

PRO.SYS i-psy Melding incidenten en verbetering

Inleiding

Deze interne klachtenafhandelingsprocedure is van toepassing op patiënten aan wie zorg is of wordt verleend door i-psy, de zorgaanbieder. Deze klachtenafhandelingsprocedure is gebaseerd op de Wet Klachtrecht Patiënten Zorgsector (WKCZ). 

I-psy streeft er in het belang van alle betrokkenen naar problemen zo snel mogelijk tot een oplossing te brengen. Daartoe zullen wij de volgende stappen volgen:

a.
klager en aangeklaagde worden opgeroepen en gestimuleerd om er samen uit te 
komen

b.
indien dit niet lukt zal de directeur/manager bedrijfsvoering pogen beide partijen 
tot elkaar te brengen, en indien ook dit niet tot genoegdoening leidt zal

c.
de Raad van Bestuur van i-psy Holding BV worden gevraagd partijen tot elkaar te 
brengen

d
inschakeling van de externe Klachtencommissie. De procedure rond het werk van 
de externe Klachtencommissie is beschikbaar binnen de vestigingen en via de 
website www.i-psy.nl.

Patiënten kunnen de externe Klachtencommissie bereiken op het volgende adres: 

Ambtelijk secretaris Klachtencommissie, Monsterseweg 93, 2553 RJ Den Haag
Noot: waar staat i-psy wordt ook i-psy De Jutters en i-psy Lucertis bedoeld.

Wij verwachten dat via deze aanpak mogelijke misverstanden snel uit de weg geruimd kunnen worden met zo min mogelijk belasting voor de patiënt. Overigens is het ook binnen deze interne lijn van belang de klacht te registreren en er van te leren (verbeterpunten). Elke vestiging houdt daartoe een klachtenregister bij waarin wordt vermeld: de NAW-gegevens van de klager, de naam en functie van de aangeklaagde, de datum waarop de klacht is binnengekomen,  de manier waarop de klacht is behandeld (schriftelijk of mondeling), de datum/data waarop de klacht is behandeld en door wie, de eventuele voortgang, het resultaat.

ALGEMENE BEPALINGEN

Artikel 1 
Begripsbepaling
1.1

Zorgaanbieder:



De instelling die de zorg verleent: i-psy Holding BV

1.2

Klacht: 



Een in algemene zin naar voren gebracht bezwaar tegen gedragingen in de ruimste zin, van de zorgaanbieder of haar medewerker(s) met gevolg voor de patiënt. 

1.3 

Klager: 



Een algemene klacht kan door of namens een patiënt inge​diend worden. 



Wanneer de patiënt is overleden kunnen nabe​staanden, in de ruimste zin van het woord, ook nog een klacht indienen over een gedra​ging ten opzichte van de patiënt door i-psy of haar medewerkers.

1.4 

Aangeklaagde: 



De medewerker, werkzaam bij de zorgaanbieder, tegen wie de klacht zich richt, of de zorgaanbieder zelf.

1.5 

Externe Klachtencommissie:

De externe Klachtencommissie (zie inleiding onder d) wordt ingeroepen indien voorafgaande stappen niet hebben geleid tot ‘genoegdoening’. 

1.6

Patiënt/cliënt: 



De persoon die als patiënt is geregistreerd in de patiëntenadministratie 

van i-psy en die tenminste één (persoonlijk) contact heeft gehad met een 

medewerker vallend onder de verantwoordelijkheid en/of gezag (in de zin 

van een arbeidsverhouding) van de zorgaanbieder. Onder patiënt wordt in 

veel gevallen ook zijn of haar vertegenwoordiger verstaan.

1.7

Voertaal:



De klager heeft het recht de klacht te formuleren in de eigen taal. In de 

afhandeling van de klacht wordt ernaar gestreefd zoveel als mogelijk de 

taal van de klager en de aangeklaagde te gebruiken, daar waar dat niet 

kan zal het Nederlands de voertaal zijn. 

Artikel 2

Samenstelling, benoeming en ontslag van Klachtencommissieleden

De externe Klachtencommissie van de ParnassiaBavo Groep zal klachten vanuit alle vestigingen van i-psy in behandeling nemen en een bindend advies uitbrengen. 

INDIENEN EN BEHANDELEN VAN EEN KLACHT

Artikel 3 
Indienen van een klacht
3.1

Een klacht moet schriftelijk worden ingediend bij de directeur/manager bedrijfsvoering van de vestiging waar de patiënt in behandeling is (geweest). Het meldingsformulier is verkrijgbaar bij de recepties van de verschillende locaties en kan worden gedownload van de website van      i-psy. 

3.2

De ontvangst van een klacht wordt binnen tien werkdagen schrifte​lijk aan de klager bevestigd door de directeur bedrijfsvoering.

3.3

Van de indiening van een klacht en de in​houd daar​van doet de directeur/ manager bedrijfsvoering binnen tien werkdagen medede​ling aan dege​ne op wie de klacht betrek​king heeft. 

Artikel 4 
Behandelen van de klacht 

4.1

De klacht wordt behandeld door de directeur/manager bedrijfsvoering.

4.2

Aan de behandeling van een klacht wordt niet deelgenomen door een persoon tegen wiens gedraging de klacht is gericht, of door een persoon die op een andere manier bij de klacht betrok​ken is.

4.3

De directeur/manager bedrijfsvoering kan een ieder die werkzaam is bij   i-psy verzoe​ken inlichtingen te verstrekken met betrekking tot de klacht.

4.4

Een ieder tot wie een dergelijk verzoek is gericht, verstrekt de gevraagde gegevens voor​zover dit niet in strijd is met enige wette​lijke plicht tot geheimhouding (Wet Bescherming Persoonsgegevens).

4.5

De klager en de aangeklaagde worden in de gele​genheid gesteld monde​ling of schrifte​lijk een toelichting te geven op de gedra​ging waarover is ge​klaagd. Op verzoek van de klager of de aangeklaagde kan het horen door de directeur/manager bedrijfsvoering apart van elkaar plaats vinden. Indien betrokkenen gescheiden zijn gehoord, kan de directeur/manager bedrijfsvoering besluiten beiden nog​maals te horen, al dan niet gescheiden. Via een schriftelijk verslag wordt de inhoud van het besprokene aan de niet aanwezige partij medegedeeld.

4.6 

De directeur/manager bedrijfsvoering heeft geheimhoudingsplicht en zal zoveel moge​lijk de persoonlijke le​venssfeer van de betrokkenen bescher​men. Voor een adequate afhandeling van een klacht kan inzage in het dossier door de directeur/manager bedrijfsvoering nodig zijn, de patiënt moet hiervoor toestemming geven. Indien een klacht is ingediend na het overlijden van een patiënt blijft in principe het dossier gesloten. 

4.7

De klager en de aangeklaagde kunnen zich tijdens behandeling van de klacht laten bijstaan door door henzelf aan te wijzen per​sonen (op eigen kosten).

4.8

De directeur/manager bedrijfsvoering kan zich laten adviseren door deskundigen.

Artikel 5 
Geen behandeling 

5.1

Een klacht wordt niet verder behandeld als deze wordt ingetrok​ken (al dan niet na bemiddeling). 

5.2

Een klacht kan buiten behandeling worden gelaten indien blijkt dat een ge​lij​ke klacht van dezelfde patiënt nog in behandeling is of indien een klacht geen betrek​king heeft op een be​zwaar als bedoeld in artikel 1 lid 2.

Artikel 6 
Uitspraak 
6.1

De directeur/manager bedrijfsvoering stelt zo spoedig mogelijk, uiter​lijk binnen vijf​tien werkdagen na de in​diening van de klacht, schriftelijk en met redenen omkleed, de kla​ger, de aange​klaag​de en de Raad van Bestuur van i-psy Holding BV in kennis van haar oordeel over de gegrond​heid van de klacht of het niet in behandeling nemen hiervan. 

6.2 De directeur/manager bedrijfsvoering kan de klacht gegrond, ongegrond of gedeelte​lijk gegrond en gedeeltelijk ongegrond beoordelen. De directeur/manager bedrijfsvoering kan hierbij aanbeve​lin​gen doen. 

Artikel 7 
Beslissing Raad van Bestuur i-psy Holding BV in geval van een algemene klacht

7.1

De Raad van Bestuur van i-psy Holding BV deelt binnen een maand na het oordeel van de directeur/manager bedrijfsvoering aan klager en directeur/manager bedrijfsvoering schrifte​lijk mede of zij, naar aanleiding van dat oordeel, maatre​ge​len zal nemen en zo ja welke. Bij afwijking van deze termijn deelt de Raad van Bestuur i-psy Holding BV dit met redenen omkleed mee aan de klager en de directeur/manager bedrijfsvoering onder vermelding van de termijn waar​binnen zij haar standpunt aan hen kenbaar zal maken.

OVERIGE BEPALINGEN

Artikel 8 
Overige klacht- en meldmogelijkheden

Deze procedure laat de mogelijkheid van klagen en/of melden bij de ci​viele rechter, de inspectie voor de gezondheidszorg of overi​ge organen die daartoe bevoegd zijn buiten beschouwing.

Artikel 9 
Kosten


Voor de behandeling van klachten binnen i-psy mag door geen van de betrokken partijen (Raad van Bestuur i-psy Holding BV, directeur/manager bedrijfsvoering i-psy, aanklager en aangeklaagde) kosten in rekening worden gebracht.

Artikel 10 
Jaarverslag

De directeuren/managers bedrijfsvoering van de i-psy vestigingen brengen jaarlijks een geanoni​miseerd verslag uit van hun werkzaamheden aan de Raad van Bestuur van i-psy Holding BV. Deze zendt het verslag voor 1 april van het daaropvolgende kalen​derjaar aan de bevoegde regionale inspecteur van het staats​toezicht op de volksgezondheid.

Artikel 11
Wijze van openbaarmaking reglement

Deze klachtenafhandelingsprocedure ligt ter inzage bij de directeuren/managers Bedrijfsvoering van de verschillende vestigingen. In de informatiebrochure(s) voor patiënten en op de website van i-psy wordt het bestaan van deze klachtenafhandelingsprocedure gemeld.

Artikel 12
Vaststelling en wijziging procedure

12.1

Deze procedure wordt vastgesteld en gewij​zigd door de Raad van Bestuur i-psy Holding BV, nadat de Cliëntenraad en de Ondernemingsraad tijdig om advies zijn ge​vraagd (zie toelichting art. 2.1).

12.2

Voorstellen tot wijziging van deze procedure worden voorgelegd aan de directeuren/managers bedrijfsvoering.

Artikel 13
Toezicht
De Raad van Bestuur van i-psy Holding BV ziet erop toe dat de directeuren/managers bedrijfsvoering hun werk​zaamheden verrichten volgens deze procedure.

Artikel 14
Datum van inwerkingtreding

Deze procedure wordt t.z.t. ter becommentariëring voorgelegd aan de Patiëntenraad en 

de Ondernemingsraad van i-psy Holding BV.
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