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HOOFDSTUK1 - ALGEMEEN

BEGRIPPEN

Aangeklaagde
Degene over wie een Klacht gaat.

lemand die zorg krijgt van HVO-Querido.

lemand die vroeger zorg kreeg van HVO-Querido, kan ook volgens deze regeling een Klacht indienen alsof
die een Cliént is. Dat kan alleen als diegene korter dan 18 maanden geleden uit zorg is gegaan.

lemand die ndg geen zorg krijgt van HVO-Querido kan ook volgens deze regeling een Klacht indienen alsof
die een Cliént is. Dat kan als er voor diegene een verwijzing door de GGD is, of een plaatsingsbesluit, of een
overeenkomst met Justitie of het Zorgkantoor.

Cliéntenvertrouwenspersoon

De persoon die de taak heeft om een Cliént te helpen in de relatie met HVO-Querido, als de Cliént dat wil.
De Cliéntenvertrouwenspersoon informeert, adviseert en ondersteunt de Cliént bij het indienen van een
Klacht en tijdens de behandeling van de Klacht. De Cliéntenvertrouwenspersoon is onafhankelijk en staat
partijdig aan de kant van de cliént.

Centrale Cliéntenraad
De medezeggenschapsraad die opkomt voor de belangen van de cliénten van HVO-Querido als groep. HVO-

Querido heeft een Centrale Cliéntenraad volgens de Wet Medezeggenschap Cliénten Zorginstellingen.

HVO-Querido

Stichting HVO-Querido, een zorgaanbieder met verschillende locaties en een Centraal Bureau in
Amsterdam.

Adres: Eerste Ringdijkstraat 5, 1097 BC Amsterdam

Website: www.hvogquerido.nl

Telefoon: 020-5619090

Email: Klachtenfunctionaris@hvoquerido.nl




Hvo Klachtenregeling voor Cliénten

QUERIDO

Klacht

Elke uiting van ontevredenheid van een Cliént over de manier waarop HVO-Querido diegene behandeld
heeft. Dat kan gaan over alles wat HVO-Querido of een Medewerker wel of niet gedaan heeft voor de Cliént.
Het kan bijvoorbeeld gaan over de bejegening van een Cliént, of over een beslissing van HVO-Querido die
gevolgen heeft voor een Cliént.

Klachtenfunctionaris
Degene die bij HVO-Querido de taken heeft om, onafhankelijk:
- deKlacht te ontvangen,
- te bemiddelen bij het oplossen van de Klacht,
- het proces te begeleiden,
- devoortgang te bewaken en
- de Klacht af te handelen.

Klachtenregeling
Deze klachtenregeling voor Cliénten van HVO-Querido.

Klager
Degene die een Klacht heeft, of de Vertegenwoordiger die namens een Cliént een Klacht indient.

Medewerker
Een persoon die werkt voor HVO-Querido of onder de verantwoordelijkheid van HVO-Querido.

Naastbetrokkene

De persoon die betrokken is bij een Cliént, bijvoorbeeld een vriend of familielid, en die daarom contacten
onderhoudt of onderhield met HVO-Querido. Een ander woord voor naastbetrokkene is Naaste. Een
Naastbetrokkene is niet automatisch ook een Vertegenwoordiger van een Cliént.

Nabestaande

De huwelijkspartner of geregistreerd partner of een ander gezinslid van de overleden Cliént, met wie de
Cliént samenwoonde; of de ouders, kinderen, broers of zussen van de overleden Cliént. Een Nabestaande
van een overleden Cliént kan voor deze Klachtenregeling ook een Naastbetrokkene zijn.

Vertegenwoordiger
De wettelijke vertegenwoordiger (curator, bewindvoerder of de mentor) van een Cliént, of degene die

schriftelijk door de Cliént is gemachtigd namens de Cliént op te treden.

Een Naastbetrokkene geldt voor deze regeling ook als een Vertegenwoordiger als die schriftelijk gemachtigd
is door de Cliént om een Klacht in te dienen.

Een Nabestaande van een overleden Cliént kan voor deze Klachtenregeling ook een Vertegenwoordiger
zijn.
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2.2.1

2.2.2

Zorgcodrdinator
Een Medewerker die onder leiding van de Teammanager verantwoordelijk is om de Medewerkers te
faciliteren en ondersteunen, zodat zij passende zorg kunnen bieden aan de Cliénten.

Teammanager
Een Medewerker die verantwoordelijk is voor de zorg voor en de dienstverlening aan de cliéntendoelgroep

in een team van HVO-Querido en die daar de Medewerkers aanstuurt.

HOOFDSTUK 2 PROCEDURE EN DOELEN

Artikel 2.1 Interne procedure

Klagers dienen hun Klacht bij voorkeur in bij de Klachtenfunctionaris van HVO-Querido. De
Klachtenfunctionaris zet zich in voor effectieve en laagdrempelige ontvangst en afhandeling van de Klacht.
De Wet kwaliteit, klachten en geschillen zorg (Wkkgz) en de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo)
vormen het wettelijke kader.

Deze Klachtenregeling gaat over de interne procedure van HVO-Querido. Cliénten die een Klacht hebben
kunnen er ook voor kiezen om de Klacht in te dienen bij een externe instantie, zoals de Klachtencommissie
POA (zie artikel 4.4), de gemeente of een andere instantie die verantwoordelijk is voor de zorg. Nadat de
interne procedure en/of de procedure bij de Klachtencommissie POA is gevolgd, kan een Cliént in geval van
een  Wkkgz-geschil met de Klacht ook terecht bij De Geschillencommissie Zorg
(www.degeschillencommissiezorg.nl). Als een Cliént een klacht indient bij een externe instantie, moeten de

procedures en reglementen van die instantie worden gevolgd.

Artikel 2.2 Doelen

De Klachtenregeling heeft drie doelen:

a) een procedure bieden voor ontvangst, bemiddeling en behandeling van Klachten;

b) duidelijk krijgen waar de zorg en de dienstverlening structureel niet goed is;

c) aanbevelingen doen om de kwaliteit van de zorg en de dienstverlening te verbeteren.

Ten minste één keer per jaar hebben de Klachtenfunctionarissen overleg met de Centrale Cliéntenraad om
verslag uit te brengen over de afhandeling van Klachten.
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3.11

3.1.2

3.21

3.2.2

3.2.3

3.24

HOOFDSTUK 3 KLACHTENOPVANG IN INFORMEEL STADIUM

Artikel 3.1 Bij wie kan een Cliént, Vertegenwoordiger of Naastbetrokkene terecht als de Cliént
ontevreden is?

Een Cliént en/of diens Vertegenwoordiger of Naastbetrokkene kan de ontevredenheid van de Cliént
bespreken met:

a) de Medewerker over wie de Cliént niet tevreden is;

b) deZorgcoordinator (leidinggevende van de Medewerker) of diens leidinggevende (Teammanager);

c¢) de hogere leidinggevende (Directeur Zorg).
In alle situaties kan de Cliént ondersteuning vragen aan de Cliéntenvertrouwenspersoon (artikel 3.3). De
Cliént kan nadere informatie over de procedure inwinnen bij de Klachtenfunctionaris (artikel 3.4). Ook de
Vertegenwoordiger en Naastbetrokkene kunnen informatie inwinnen over de procedure bij de
Klachtenfunctionaris.

Bij het bespreken van de ontevredenheid kan de Cliént zich laten helpen door een vertrouwenspersoon.
Dat kan een Naastbetrokkene zijn of de Cliéntenvertrouwenspersoon. Een medecliént kan niet optreden
als vertrouwenspersoon.

Artikel 3.2 De Medewerker en diens leidinggevende

Een Medewerker geeft een Cliént die ontevreden over die Medewerker is de gelegenheid om de onvrede
samen te bespreken. De Medewerker betrekt anderen bij het gesprek als dat helpt voor de oplossing van
de onvrede, behalve als Cliént daar bezwaar tegen maakt.

Medewerkers maken ontevreden Cliénten attent op deze Klachtenregeling en op de mogelijkheid van
contact met de Klachtenfunctionaris en Cliéntenvertrouwenspersoon.

Als een Cliént ontevreden is over een Medewerker en dat aan de Zorgcodrdinator of Teammanager vertelt,
geeft de Zorgcodrdinator of Teammanager de Cliént de gelegenheid om de onvrede met de Zorgcodrdinator
of Teammanager te bespreken. Dat is een onderdeel van de Klachtenafhandeling. De Medewerker is bij dat
gesprek aanwezig, behalve als de Teammanager of de Cliént dat niet wil.

Indien een Cliént ontevreden is over een Teammanager, dan kan de Cliént zich wenden tot de hogere
leidinggevende. Dat is de Directeur Zorg.
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Artikel 3.3 De Cliéntenvertrouwenspersoon

3.3.1 VoordeCliénten van HVO-Querido is er een Cliéntenvertrouwenspersoon. De Cliéntenvertrouwenspersoon
heeft ten minste de volgende taken:

a)
b)
c)

d)

e)

ontvangen van een Klacht (luisteren naar de Klacht van de Cliént, vaststellen wat de inhoud is van
de Klacht en wat het doel is dat de Cliént met de Klacht heeft;

geven van informatie over de Klachtenprocedure;

helpen bij het formuleren van de Klacht en bieden van ondersteuning bij de Klachtafhandeling);
als de Cliént erom vraagt, proberen een gesprek te organiseren om de Klacht te verhelderen en te
kijken of er een oplossing mogelijk is;

registreren van de werkzaamheden en periodiek geanonimiseerde aanbevelingen verzorgen voor
de rapportage en verbetering van de kwaliteit van HVO-Querido's dienstverlening.

3.3.2 De Cliéntenvertrouwenspersoon werkt onafhankelijk, zelfstandig en onbevooroordeeld.

De Cliéntenvertrouwenspersoon is partijdig en staat aan de kant van de Cliént.

3.3.3 De Cliéntenvertrouwenspersoon mag, voor zover dat nodig is voor diens taken, samen of in afstemming

met de Klager:

a)
b)

c)
d)
e)

locaties betreden, rekening houdend met de privacy en werkzaamheden van anderen;

met toestemming van de Klager en met inachtneming van de privacy van anderen, informatie
inwinnen bij HVO-Querido, de Medewerkers en/of anderen;

overleg voeren met betrokkenen;

cliéntgegevens inzien, met toestemming van de Klager;

gesprekken organiseren, waarbij de Cliéntenvertrouwenspersoon de Cliént ondersteunt.

3.3.4 De Cliéntenvertrouwenspersonen zijn bereikbaar via lina.berger@hvoquerido.nl en 0800 — 555 6661 en
wendy.vruggink@hvoquerido.nl en 0800 — 555 66 62.

3.3.5 Een Cliént die een klacht wil indienen éver de Cliéntenvertrouwenspersoon moet de klachtenprocedure
van Stichting Cliéntenbelang Amsterdam volgen.

Artikel 3.4

De Klachtenfunctionaris

3.4.1 De Klachtenfunctionaris heeft ten minste de volgende taken:

a)
b)
<)

Ontvangen van Klachten;

Informatie geven aan Cliénten, Medewerkers en anderen over de Klachtenregeling;

Advies geven aan personen die overwegen een Klacht in te dienen, waaronder wijzen op de
mogelijkheid van ondersteuning door de Cliéntenvertrouwenspersoon;
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3.4.2

343

344

345

3.4.6

3.4.7

d) Begeleiden van de Klager en Aangeklaagde om te proberen om een oplossing te vinden
(bemiddelen) en/of de vertrouwensrelatie te herstellen;
e) Begeleiden van het verloop van de Klacht en bewaken van de voortgang.

Als de Klager en Aangeklaagde dat allebei willen, kan de Klachtenfunctionaris proberen te bemiddelen bij
de ingediende Klacht. De Klachtenfunctionaris bepaalt zelf hoe de bemiddeling gaat. Daarbij gelden deze
uitgangspunten:
a) De bemiddeling is erop gericht de Klacht op te lossen en de relatie tussen Cliént en Aangeklaagde
te herstellen;
b) Zowel de Klager als de Aangeklaagde mogen hun kant van wat er gebeurd is naar voren brengen.
Als dat niet in elkaars aanwezigheid gebeurt, dan stelt de Klachtenfunctionaris iedere partij op de
hoogte van de standpunten van de andere partij;
c) De privacy van betrokken personen wordt gerespecteerd. Medewerkers houden zich aan de
privacyverklaring van HVO-Querido.

De Klachtenfunctionaris is en werkt onafhankelijk, onpartijdig, zelfstandig en onbevooroordeeld.

De Klachtenfunctionaris mag, als dat nodig is voor diens taken:
a) Locaties betreden, rekening houdend met de privacy en werkzaamheden van anderen;
b) Cliéntgegevens inzien, met toestemming van de Klager.

De Klachtenfunctionaris probeert een duurzame oplossing van de Klacht te bereiken en herstel van de
relatie tussen de Cliént en de Aangeklaagde.

De Klachtenfunctionaris registreert de ontvangen Klachten, de werkzaamheden die naar aanleiding van de
Klachten zijn verricht en de resultaten daarvan. Op basis van deze registratie rapporteert de
Klachtenfunctionaris periodiek aan de Directeuren Zorg, geeft aanbevelingen voor de rapportage en
verbetering van de kwaliteit van zorg door HVO-Querido. Uit die rapportages en aanbevelingen is de naam
van de Klager niet te herleiden.

Bij een Klacht over het functioneren van de Klachtenfunctionaris, verwijst de Klachtenfunctionaris de Klager
naar de leidinggevende van de Klachtenfunctionaris, de bestuurssecretaris van HVO-Querido. Ook verwijst
de Klachtenfunctionaris naar de mogelijkheid om te klagen bij de Klachtencommissie POA. De
Klachtencommissie POA behandelt binnengekomen klachten volgens het eigen reglement
(www.klachtencommissiepoa.nl/reglementen)
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4.2.2

4.2.3

HOOFDSTUK 4 KLACHTENAFHANDELING DOOR DE KLACHTENFUNCTIONARIS
- FORMEEL STADIUM

Artikel 4.1 Indienen van een Klacht

Een Klacht kan schriftelijk of elektronisch worden ingediend bij de Klachtenfunctionaris op het adres van
HVO-Querido. Als de Cliént niet zelf de Klacht indient, dan vraagt de Klachtenfunctionaris de
Vertegenwoordiger om een schriftelijke machtiging.

Als de Klager de Klacht niet in het Nederlands kan indienen, mag de Klager dat ook in de Engelse taal doen.

De Klachtenfunctionaris is bereikbaar op de volgende manieren:

Postadres: Eerste Ringdijkstraat 5, 1097 BC Amsterdam
E-mailadres: klachtenfunctionaris@hvoquerido.nl
Telefonisch: 020-5619090 HVO-Querido Algemeen

06-2184 3251 Klachtenfunctionaris mevrouw Caroline ten Cate
06-213758 04 Klachtenfunctionaris mevrouw Monique Koiter

Artikel 4.2 Afhandeling van de Klacht door de Klachtenfunctionaris bij HVO-Querido
De Klacht wordt op een zorgvuldige, onpartijdige manier behandeld.

De Klachtenfunctionaris stuurt de Klager binnen vijf werkdagen een bericht van ontvangst van de Klacht.
Daarin staat ook of de Klacht ontvankelijk is, dat wil zeggen of de Klacht in behandeling wordt genomen.

De Klachtenfunctionaris neemt een Klacht niet in behandeling ('niet-ontvankelijk') of stopt met de
behandeling van een Klacht als:

a) De Klacht anoniem is ingediend;

b) De Klachtenfunctionaris er niet van overtuigd is dat degene die Klacht indient ook echt (de wensen
van) de Cliént vertegenwoordigt. In zo’'n geval kan de degene die stelt dat die de
Vertegenwoordiger van Cliént is, tegen die beslissing een Klacht indienen bij HVO-Querido. HVO-
Querido zorgt dat zo’n klacht zonder vooroordeel in lijn met deze Klachtenregeling wordt
behandeld.

c) De Klacht gaat over een persoon die niet voor HVO-Querido werkt.

d) Als de Klacht gaat over een andere zorgaanbieder, dan zal de Klachtenfunctionaris de Klacht
daarnaartoe doorsturen, als de Klager daar geen bezwaar tegen heeft;

e) Een gelijke Klacht van dezelfde Klager al eerder door de Klachtenfunctionaris is behandeld;
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4.2.6

4.2.7

4.2.8

4.2.9

4.2.10

4.2.11

f)  Een gelijke Klacht van dezelfde Klager nog in behandeling is;

g) De Klager de Klacht intrekt. De Klager kan altijd de Klacht intrekken door schriftelijk kenbaar te
maken dat die geen verdere behandeling van de Klacht wil;

h) De Klachtenfunctionaris kan de behandeling van de klacht ook stoppen als de Klager
scheldwoorden of andere grensoverschrijdende of discriminerende taal gebruikt tegen de
Klachtenfunctionaris of tegen de Aangeklaagde.

Bij voorkeur moet de Klager de Klacht indienen binnen achttien maanden na het feit / de feiten waarover
de Klacht gaat. Als de Klager de Klacht later indient, dan bepaalt de Klachtenfunctionaris of de Klacht in
behandeling wordt genomen.

Als een Klacht niet in behandeling wordt genomen of als de behandeling wordt gestopt, dan krijgt de Klager
daar schriftelijk bericht en uitleg over.

De Klachtenfunctionaris behandelt Klachten zo spoedig mogelijk. Als de Klachtenfunctionaris verwacht dat
voor een zorgvuldige behandeling van de Klacht meer dan zes weken nodig is, krijgt de Klager daar tijdig
bericht en uitleg over. Ook krijgt Klager dan te horen wanneer de Klacht zal worden afgehandeld. De totale
termijn is in principe nooit langer dan tien weken vanaf de dag van ontvangst van de Klacht, tenzij Klager
instemt met een langere termijn.

Als de Klager of de Aangeklaagde documenten indient onder de voorwaarde dat deze niet gedeeld worden
met de andere partij, neemt de Klachtenfunctionaris deze stukken niet in behandeling. Die documenten
zullen dan geen rol spelen bij de Klachtafhandeling.

De Klager krijgt aan het einde van de Klachtafhandeling een bericht van de Klachtenfunctionaris. Daarin
staat in ieder geval vermeld:

a) wat de uitkomst van de afhandeling van de Klacht is;

b) uitleg over die uitkomst.

Als de klacht in het Engels is ingediend, dan kan het bericht over de afhandeling van de Klacht toch in het
Nederlands zijn. Er staat dan wel een korte samenvatting van de uitkomst bij in het Engels.

Als het oordeel en eventuele aanbevelingen van de Klachtenfunctionaris daar aanleiding toe geven, dan
ontvangt de Klager ook nog een bericht van HVO-Querido of er maatregelen zullen volgen, en, zo ja, welke
maatregelen en wanneer.

Bij de afhandeling van de Klacht kan ook de Aangeklaagde zich laten helpen door een vertrouwenspersoon.
Dat kan bijvoorbeeld een collega, een leidinggevende of een HR-adviseur zijn.
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4.3.2

4.4.1

4.4.2

5.1.1

5.1.2

5.1.3

Artikel 4.3 Afhandeling van een Klacht over meerdere zorgaanbieders

Soms biedt HVO-Querido zorg samen met een of meer andere zorgaanbieders. Als er dan een Klacht is, kan
die mogelijk gecombineerd worden behandeld. De Klager moet dan wel melden (1) dat die de Klacht ook
bij andere zorgaanbieders heeft ingediend en (2) dat die een gecombineerde behandeling van de Klacht wil.

In dat geval neemt de Klachtenfunctionaris contact op met de andere zorgaanbieders bij wie de Klacht is
ingediend. De Klachtenfunctionaris spreekt dan met de andere zorgaanbieders af hoe de Klacht zal worden
behandeld. De bedoeling is dat er een gezamenlijke reactie van de zorgaanbieders komt, of anders dat de
afzonderlijke reacties van de verschillende zorgaanbieders op elkaar zijn afgestemd.

Artikel 4.4 Externe Klachtencommissie en externe Geschillencommissie

Als een Klacht, na de behandeling volgens deze Klachtenregeling, niet naar tevredenheid van de Klager is
opgelost en de Klager het er niet bij wil laten zitten, is er sprake van een Geschil.

De Klager kan de Klacht, het Geschil, dan voorleggen aan:
- de externe POA-Klachtencommissie (https://www.klachtencommissiepoa.nl/);

- de gemeente (voor de gemeente Amsterdam is dat Klachtenteam Sociaal Domein,

Klachtensociaal@amsterdam.nl). Als dat geen oplossing geeft is de volgende stap de Ombudsman
Metropool Amsterdam); en/of

- in geval van Wkkgz-geschillen, de Geschillencommissie Zorg Algemeen in Den Haag. Het is

belangrijk om te weten dat die procedure leidt tot een bindend advies. Dat betekent dat de Klager
daarna niet meer naar de rechtbank kan met de Klacht.

HOOFDSTUK 5 — DIVERSE BEPALINGEN

Artikel 5.1 Archivering Klachtendossier, inzagerecht en bewaartermijn

HVO-Querido bewaart alle brieven en andere documenten over een Klacht in een dossier in een
klachtenregistratiesysteem. Normaal gesproken wordt een dossier vijf jaar bewaard, maar het kan langer

bewaard worden als daar belangrijke redenen voor zijn.

Zowel de Klager als de Aangeklaagde kunnen, zolang de Klacht wordt bewaard, van alle documenten over
de Klacht een kopie krijgen.

Documenten over een Klacht worden niet in het Elektronisch Cliéntdossier (ECD) bewaard. Maar als er naar
aanleiding van de Klacht afspraken zijn gemaakt, worden die afspraken wel in het ECD vastgelegd.
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5.4.2

5.6.1

5.6.2

Artikel 5.2 Geheimhouding

HVO-Querido regelt dat iedereen die te maken heeft met de behandeling van Klachten, verplicht is om alles
wat vertrouwelijk is, geheim te houden.

Dit geldt alleen niet als iemand wettelijk verplicht is om iets uit het dossier te delen, of als diegene anders
het werk voor de klachtenbehandeling niet kan doen.

Artikel 5.3 Bekendmaking Klachtenregeling

HVO-Querido maakt aan alle nieuwe Cliénten en hun Vertegenwoordigers duidelijk dat deze
Klachtenregeling bestaat. Dat gebeurt bij het ondertekenen van de Overeenkomst Zorg- en Dienstverlening.
Deze regeling staat ook op de website van HVO-Querido. Wie daarom vraagt krijgt een kopie van deze
regeling.

Artikel 5.4 Evaluatie

HVO-Querido bekijkt iedere twee jaar of vaker als dat nodig is of deze Klachtenregeling nog goed werkt.
HVO-Querido vraagt daarbij om de mening van de Centrale Cliéntenraad, de Ondernemingsraad, de
Klachtenfunctionaris en de Cliéntenvertrouwenspersoon.

Artikel 5.5 Onvoorziene omstandigheden en niet-geregelde gevallen

Als niet duidelijk uit deze Klachtenregeling blijkt wat er moet gebeuren in verband met een Klacht, beslist
de Raad van Bestuur van HVO-Querido.

Artikel 5.6 Vaststelling en wijziging van deze Klachtenregeling

De Raad van Bestuur heeft deze regeling vastgesteld en kan deze regeling ook wijzigen.

Als de Raad van Bestuur deze regeling wil wijzigen, dan is er medezeggenschap. De Raad van Bestuur laat

weten wat de voorgestelde wijzigingen zijn. De Raad van Bestuur vraagt de Centrale Cliéntenraad en de
Ondernemingsraad om instemming.
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Artikel 5.7 Datum van inwerkingtreding

Deze versie van de Klachtenregeling regeling geldt voor klachten die worden ingediend met ingang van 2
april 2024. Deze versie vervangt de vorige versie van 2 december 2024.




