Werkwijze van de Landelijke Beroepscommissie Klachten

De Landelijke Beroepscommissie Klachten (LBK) is ingesteld door ActiZ, brancheorganisatie voor
thuiszorg, verzorgings- en verpleeghuizen en door de Landelijke Organisatie voor Cliéntenraden
(LOC). De commissie behandelt klachten in beroep volgens het “Klachtenreglement voor thuiszorg,
verzorgings- en verpleeghuizen”. Deze klachtenregeling geldt voor de zorgaanbieders die zijn
aangesloten bij ActiZ.

Deze regeling kent twee vormen van behandeling van klachten namelijk:
1. klachtenbehandeling door de klachtencommissie van de thuiszorginstelling, het
verzorgingshuis of verpleeghuis;
2. klachtenbehandeling door een onafhankelijke landelijke beroepscommissie de “Landelijke
Beroepscommissie Klachten (LBK).

Deze brochure geeft informatie over de LBK.

De LBK is een onafhankelijke commissie. De leden worden benoemd door ActiZ en de Landelijke
Organisatie Cliéntenraden (LOC).

Tijden een zitting bestaat de commissie altijd uit drie leden, dat wil zeggen een onafhankelijke
voorzitter en twee leden. Het ene lid is benoemd door ActiZ en het andere lid door de LOC. Aan de
commissie zijn deskundigen als adviseur toegevoegd. Deze adviseurs zijn goed bekend met het
werk van de thuiszorg, de verzorgingshuizen en verpleeghuizen, maar zij zijn niet werkzaam in
deze sector.

Wie kan beroep instellen?

1. de klager die niet tevreden is met de afhandeling van zijn klacht door de
klachtencommissie van de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of het verpleeghuis;

2. de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of verpleeghuis zelf;

3. de aangeklaagde, dat wil zeggen degene tegen wie de aanklacht is gericht.

Wanneer kan men zich wenden tot de LBK?

1. als de klager van mening is dat zijn klacht, die is ingediend bij de klachtencommissie van
de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of verpleeghuis, niet of onjuist wordt behandeld,
kan hij zich rechtstreeks tot de LBK wenden zonder dat behandeling van zijn klacht heeft
plaatsgevonden door de klachtencommissie van de instelling;

2. als de klachtencommissie een beslissing heeft genomen waarmee de klager, de
aangeklaagde, de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of verpleeghuis het niet eens is;

3. als de klacht door de klachtencommissie geheel of gedeeltelijk gegrond is verklaard, maar
de klager het niet eens is met de reactie van de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of
verpleeghuis op de uitspraak of als zij niet binnen één maand een schriftelijke
gemotiveerde reactie hebben gegeven. In deze reactie moet aangegeven worden wat zij
met het advies van de klachtencommissie doen.

De LBK deelt haar uitspraak gemotiveerd en schriftelijk mee aan klager, de aangeklaagde en aan
de Raad van Bestuur van de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of verpleeghuis. De LBK stuurt
ook een afschrift van de utspraak aan de klachtencommissie die de klacht in eerste heeft
behandeld.

Gang van zaken wanneer u beroep instelt of een klacht indient bij de LBK
Wanneer een klager, een aangeklaagde of thuiszorginstelling, verzorgingshuis of verpleeghuis zich

met een klacht wil wenden tot de LBK moet hij dit schriftelijk doen. De klacht kan worden gestuurd
naar de Landelijke Beroepscommissie Klachten, Postbus 8258, 3503 RG te Utrecht.
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Als beroep wordt ingesteld moet dit gebeuren binnen zes weken na ontvangst van de uitspraak van
de klachtencommissie die de klacht in eerste instantie heeft behandeld.

Als klager zich tot de LBK wendt omdat zijn klacht niet of onjuist is behandeld door de
klachtencommissie dan neemt de LBK contact op met de betreffende thuiszorginstelling, het
verzorgingshuis of verpleeghuis en de betreffende klachtencommissie. Vervolgens beslist de LBK of
zij de klacht al dan niet in behandeling neemt.

In het algemeen zal de LBK besluiten de klacht in een zitting te behandelen. Zowel de klager, de
aangeklaagde, als de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of verpleeghuis worden in dat geval
uitgenodigd om in elkaars aanwezigheid een toelichting te geven op de klacht. De commissieleden
zullen door het stellen van vragen trachten een zo duidelijk mogelijk inzicht te krijgen in het
geschil.

De LBK stuurt van tevoren zowel aan de klager, de aangeklaagde als aan de thuiszorginstelling, het
verzorgingshuis en het verpleeghuis het volledige dossier toe.

Minimaal één week van tevoren maakt de LBK de datum van de zitting aan de partijen bekend. De
zitting vindt plaats in Utrecht in Beatrixhal, vergadercentrum. Dit gebouw is voor gehandicapten
toegankelijk. Het wijzigen van de datum van de zitting is in beginsel niet mogelijk. De zittingen
worden gehouden op dinsdag. De locatie is per openbaar vervoer goed bereikbaar.

De klager en de aangeklaagde kan zich laten vertegenwoordigen of laten bijstaan.

De LBK kan besluiten dat een schriftelijke toelichting voldoende is. In dat geval krijgen klager,
aangeklaagde en thuiszorginstelling, verzorgingshuis of verpleeghuis géén uitnodiging voor een
zitting.

Nadat de partijen zijn gehoord beraadslaagt de LBK. Zij doet in beginsel binnen drie weken na de
zitting uitspraak.

Tijdens de procedure kan de klacht of het beroep schriftelijk worden ingetrokken door de indiener
van de klacht of het beroep.

Welke uitspraken kan de LBK doen?
De LBK kan de volgende uitspraken doen:

a. de LBK is niet bevoegd de klacht te behandelen;

b. het beroep is niet ontvankelijk. Dit wil zeggen dat de LBK geen uitspraak doet over de inhoud
van de klacht;

c. het beroep is ongegrond. Dit wil zeggen dat de LBK de klacht afwijst;

d. het beroep is geheel of gedeeltelijk gegrond. De LBK kan aanbevelingen doen aan het bestuur
van de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of verpleeghuis welke maatregelen getroffen
kunnen worden;

e. het beroep is gegrond, maar de oorzaak voor het instellen van het beroep komt voort uit
omstandigheden die niet binnen het bereik van de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of
verpleeghuis liggen.

In geval a, b of d adviseert de LBK de klager tot welke instantie hij zich eventueel kan wenden.
De LBK deelt haar uitspraak gemotiveerd en schriftelijk mee aan de klager, de aangeklaagde en
aan het bestuur van de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of het verpleeghuis. De LBK stuurt

ook een afschrift van de uitspraak aan de klachtencommissie van de thuiszorginstelling, het
verzorgingshuis of verpleeghuis.
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Het verstrekken van inlichtingen over de klacht

Het bestuur van de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of verpleeghuis geeft de LBK alle
inlichtingen die betrekking hebben op de klacht. Het is immers van groot belang dat de LBK over
voldoende informatie beschikt om een weloverwogen oordeel te kunnen geven. Indien een klager
daar bezwaar tegen heeft, moet hij dat schriftelijk meedelen aan de LBK.

Geheimhouding

De leden van de LBK en alle personen die bij de klacht worden betrokken, zijn verplicht tot
geheimhouding van vertrouwelijke gegevens die hen bij de behandeling van de klacht ter kennis
worden gebracht. De LBK stelt alle betrokkenen op de hoogte van deze geheimhoudingsplicht.

Bezwaar tegen deelneming van een lid van de LBK aan de behandeling van uw klacht

Bij de uitnodiging voor de zitting wordt vermeld welke LBK-leden zitting hebben. Indien de klager, de
aangeklaagde of de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of verpleeghuis bezwaar heeft tegen
deelneming van een lid van de LBK aan de behandeling van de klacht, kan dit schriftelijk worden
meegedeeld aan de LBK. Hierbij moeten wel de redenen van het bezwaar worden vermeld. De LBK
beoordeelt het bezwaar. Zonodig neemt de plaatsvervanger van het betreffende lid van de LBK de
behandeling van de klacht over.

Raadplegen deskundigen

De beroepscommissie raadpleegt indien zij dit gewenst acht de deskundigen die aan de commissie
zijn verbonden. De rapportage van deze deskundigen aan de beroepscommissie kan door de
klager, de aangeklaagde en de thuiszorginstelling, het verzorgingshuis of het verpleeghuis worden
ingezien.

Kosten

Aan het voorleggen van een klacht aan de LBK en de behandeling daarvan zijn geen kosten
verbonden. Als een klager, aangeklaagde of thuiszorginstelling, verzorgingshuis of verpleeghuis

gebruik maakt van adviseurs of deskundigen zijn de kosten hiervan voor eigen rekening. Uiteraard
zijn ook reiskosten voor eigen rekening.

April 2008

Werkwijze van de Landelijke beroepscommissie klachten 2008



	Kosten


<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for high quality pre-press printing. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later. These settings require font embedding.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308030d730ea30d730ec30b9537052377528306e00200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /FRA <>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /KOR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe7f6e521b5efa76840020005000440046002065876863ff0c5c065305542b66f49ad8768456fe50cf52068fa87387ff0c4ee575284e8e9ad88d2891cf76845370524d6253537030028be5002000500044004600206587686353ef4ee54f7f752800200020004100630072006f00620061007400204e0e002000520065006100640065007200200035002e00300020548c66f49ad87248672c62535f0030028fd94e9b8bbe7f6e89816c425d4c51655b574f533002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d5b9a5efa7acb76840020005000440046002065874ef65305542b8f039ad876845f7150cf89e367905ea6ff0c9069752865bc9ad854c18cea76845370524d521753703002005000440046002065874ef653ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000520065006100640065007200200035002e0030002053ca66f465b07248672c4f86958b555f300290194e9b8a2d5b9a89816c425d4c51655b57578b3002>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.000 842.000]
>> setpagedevice


