
Klachtenreglement

Spectrum GGZ B.V. 

Dit document betreft het reglement voor klachtenafhandeling   

Inwerkingtreding per 1 januari 2019
Versie 1.0

Spectrum GGZ B.V.
KvK: 72862009

AGB: 22221081

www.spectrumggz.nl
info@spectrumggz.nl

http://www.yourwebsite.com/


 
 
Artikel 0  

 

0.1  Spe

klac

ove

mak

bet

 

0.2  Het

ove

leid

 

0.3  De k

klac

zich

 

0.4  Spe

bij h

exe

 

Artikel 1 

 

1.1  In d

 

a. Aan

 

b. Bes

 

c. Clië

 

d. Ged

e. Gem

f. Klac

 

Algeme

ectrum GGZ h

chtenreglem

er zijn. Onver

ken. Dit klach

rokkenen. 

t indienen va

er een gedrag

inggevende.

klager kan de

chtfunctiona

h ook nog de

ectrum GGZ b

het aangaan 

mplaar te ve

Begrips

dit reglement

ngeklaagde: 

stuur: 

ënt:   

draging: 

machtigde: 

cht:   

ene bepaling

heeft in het k

ent ingesteld

rhoopt kunne

htenregleme

an een klacht

ging of beslis

. 

e informele f

ris van de zo

 externe ges

brengt deze r

van de over

erstrekken en

bepalingen 

t worden ond

  deg

hee

  Raa

  de n

die 

teve

  enig

gevo

 

  een

han

 

  een

1. een

een

per

2. de w

zorg

 

en 

kader van de

d. Het bestuu

en zich situat

ent is een we

t kan plaatsv

ssing aan de 

fase ook dire

orgaanbieder

chillencomm

regeling ond

eenkomst te

n door het re

derstaande b

ene op wien

ft, de persoo

d van Bestuu

natuurlijke pe

zich tot Spec

ens diens ver

g handelen o

olgen heeft v

door de clië

delen in het 

 uiting van o

n gedraging, 

n besluit dat 

rsoon die voo

weigering va

gverlening a

  

e Wet kwalite

ur streeft te 

ties voordoe

egwijzer bij h

inden in een

orde kan ste

ect overslaan

r, welke een 

missie waarb

der de aanda

e attenderen 

eglement op 

begrippen al

ns besluit of o

on die  werkz

ur (directie) v

ersoon die d

ctrum heeft g

rtegenwoord

of nalaten va

voor een clië

ënt aangewe

kader van d

onvrede die s

zijnde een h

gevolgen he

or de zorgaa

an de zorgaa

ls vertegenw

eit, klachten 

allen tijde na

en waarin clië

het indienen 

n informele fa

ellen bij de b

n en zich dire

oordeel zal g

ij de zorgaan

cht van cliën

op deze reg

de website 

s volgt gebru

op wiens han

zaam is voor

van zorgaanb

door Spectru

gewend om 

diger(s) of ge

n handelen, 

ënt; 

zen persoon

e klachtbeha

schriftelijk is 

andeling, of 

eeft voor de c

nbieder wer

nbieder om 

woordiger va

 

en geschille

aar hulpverle

ënten dit nie

van een klac

ase waarin k

etrokken aan

ect wenden t

geven over d

nbieder is aan

nten en hun v

eling, door h

beschikbaar 

uikt: 

ndelen of na

de zorgaanb

bieder; 

m wordt beh

behandeld e

emachtigde(n

alsmede het

die gemacht

andeling doo

ingediend b

het nalaten 

cliënt, door d

kzaam is;   

een persoon

n een cliënt t

n zorg (Wkkg

ening waar c

et zijn en dat

cht en geldt v

klager een sig

ngeklaagde e

tot de intern

de klacht. Hie

ngesloten.  

vertegenwoo

hun desgevra

te stellen. 

laten de klac

bieder; 

handeld en/o

en/of begele

n); 

t nemen van

tigd is name

or de commi

ij de zorgaan

daarvan, of 

de zorgaanbi

n in het kade

te beschouw

gz) een 

cliënten tevre

 kenbaar wil

voor alle 

gnaal van on

en/of 

e 

erna kan de k

ordigers doo

aagd een 

cht betrekkin

of begeleid e

id te worden

 een besluit 

ens hem te  

ssie; 

nbieder over

het nemen v

ieder of doo

r van de 

wen; 

2 / 7 

eden 

len 

vrede 

klager 

or hen 

ng  

en/of 

n en 

dat  

:   

van 

r een 



 
 

g. Klac

 

h. Klac

   

 

i. Klag

 

 

 

j. Zor

 

1.2  Daa

 

1.3  De d

a. rech

b. het 

op b

 

Artikel 2 

 

2.1  Gek

uitg

met

 

2.2  Klag

a. de a

b. dien

c. de k

 

2.3  Klac

zorg

wor

form

beh

 

2.4   Indi

ove

daa

schr

 

 

chtenfunctio

chtencomm

 

ger:  

 

 

gaanbieder:

ar waar in de

doelstelling v

ht te doen aa

creëren van

basis van gel

Informe

klaagd kan w

geoefend, ov

t een structu

ger kan zijn o

aangeklaagd

ns leidinggev

klachtenfunc

chten kunne

g waartegen 

rdt de klacht

meel worden

handeld.   

ien klager nie

er de in artike

ardoor rechts

riftelijke volm

 

onaris:  een

zorg

van 

en h

kom

issie:  de d

  deze

  natu

  cliën

  van 

   Spe

eze regeling ‘

van de klach

an de individ

n de mogelijk

lijkwaardighe

ele behande

worden over d

ver de gedrag

ureel karakte

ontevredenh

de;  

vende;  

ctionaris.  

n in eerste in

de klacht is 

t besproken m

n ingediend. 

et klaagt van

el 2.1 genoem

streeks word

macht van de

 

 door de zor

gaanbieder b

advies dient

het onderzoe

men; 

door het best

e regeling te 

uurlijk perso

nt die dienst

de klacht; 

ctrum GGZ B

hij’ en ‘zij’ w

tenbehande

duele cliënt e

kheid voor he

eid van cliën

ling van klac

de wijze waa

gingen van d

er.  

heid bespreke

nstantie doo

gericht. Indi

met de leidin

Klachten van

nuit de hoeda

mde taakuito

dt benadeeld

e cliënt met 

  

rgaanbieder a

belast is met 

t met betrek

eken van de 

tuur ingeste

 behandelen

on die de kla

ten van Spect

B.V. 

wordt gebruik

eling is:  

en diens betr

erstel van de

nt en aangekl

chten 

arop een aan

e organisatie

en met:  

r de klager w

en de klacht

nggevende. I

n familie of n

anigheid als 

oefening, ged

d of getroffen

hem/haar of

aangewezen

de opvang v

king tot de i

mogelijkhed

lde (externe

n en daarove

acht indient 

trum afneem

kt, wordt tev

rokkene;  

e relatie, geb

laagde.  

ngeklaagde v

e als geheel e

worden besp

t niet bespro

ndien geen o

naasten word

(oud)cliënt, 

draging of er

n, danwel wa

f namens he

 

 persoon die

van klachten,

ndiening en/

en om tot ee

) commissie 

r aanbevelin

als cliënt of d

mt of afnam, 

vens bedoeld

aseerd op on

an de aange

en klachten a

roken met d

ken kan wor

oplossing wo

den eveneen

is betrokken

rnstige situat

anneer hij/zij

m/haar optr

e binnen de o

, een klager o

/of formuler

en oplossing

om klachten

ngen te doen

direct berok

ten tijde van

d ‘zij’ en ‘haa

nderling vert

sloten instel

aangaande e

egene die be

rden met de 

ordt bereikt, 

ns op bovens

ne enkel bevo

tie voor zove

j als gemach

reedt.  

organisatie v

op diens ver

ing van een k

g voor de klac

n conform  

n aan het Bes

ken is bij de 

n het ontstaa

ar’.  

trouwen tuss

ling zijn taak

ernstige situa

etrokken is b

direct betrok

dan kan de 

staande wijze

oegd om te k

er hij/zij zelf 

tigde met ee

3 / 7 

van de  

zoek 

klacht 

cht te 

stuur; 

 

an  

sen en 

k heeft 

aties 

bij de 

kkene, 

klacht 

e 

klagen 

en 



 
 
Artikel 3 

 

3.1  In d

strij

 

3.2  Aan

eve

 

Artikel 4 

 

4.1  Een

inge

 

4.2  Een

a. de c

b. dien

c. dien

d. een

e. een

 

4.3  Een

kan

 

4.4   Klag

wor

  

4.5  Het

a. naa

b. naa

c. een

 

Artikel 5 

 

5.1  De k

waa

ong

 

5.2.  De k

klac

 

5.3  De k

ont

wer

 

5.4  De 

a. het

 Toetsin

de klachtenp

jd met de ge

n de behande

ntuele koste

Formee

n klacht kan s

ediend en te

n klacht kan w

cliënt;   

ns vertegenw

ns nabestaan

n gemachtigd

n naastbetro

n persoon die

 daarover ee

ger heeft het

rdt daarmee 

t klaagschrift

am en adres v

am van de aa

n omschrijvin

De klac

klachtenfunc

arop de klach

genoegen, ee

klachtenfunc

cht en op her

klachtenfunc

houdt zich zo

rkzaamheden

klachtenfunc

 bieden van 

ngsnorm  en 

rocedure wo

ldende rege

eling van een

en van bijstan

el klacht indi

schriftelijk (p

r attentie va

worden inged

woordiger(s)

nde(n);  

de;  

kkene (voor 

e meent dat 

en klacht ind

t recht om o

automatisch

t bevat:  

van de cliënt

angeklaagde 

ng van de kla

htenfunction

ctionaris is w

ht betrekking

en klacht, kla

ctionaris rich

rstel van de 

ctionaris ver

o veel als mo

n in een conc

ctionaris hee

(eerste) opv

 

kosteloze be

ordt getoetst

ls.  

n klacht bij d

nd en advies

enen bij klac

postadres zor

n de klachte

diend door:  

;   

zover het de

hij ten onrec

ienen.  

p elk gewens

h gestaakt. 

t en/of klage

over wie gek

acht en de gr

naris (intern

werkzaam voo

g op heeft. In

ager of aange

ht zich op het

relatie tusse

richt zijn we

ogelijk van in

creet geval v

eft ten minst

ang en bege

  

ehandeling 

t of de aange

de interne kla

s door een ge

chtenfunctio

rgaanbieder)

enfunctionar

  

e naastbetro

chte niet als 

st moment z

er;  

klaagd wordt

ronden waar

n klachtrecht

or de zorgaa

ngeval van d

eklaagde laat

t bereiken va

n klager en a

rkzaamhede

nmenging in 

verricht.   

te de volgend

eleiding bij kl

eklaagde, c.q

achtenfuncti

emachtigde, 

onaris 

) of via e‐ma

is, dhr. M. M

kkene zelf be

vertegenwo

zijn klacht in 

t;  

op deze beru

t) 

anbieder, ma

irecte of per

t de klachten

an een zo be

aangeklaagd

en op een on

de wijze waa

de taken en v

achten;   

 

. de zorgaan

onaris zijn vo

geen kosten

il (info@spec

oti.  

etreft). 

ordiger van e

te trekken. D

ust.  

ar is niet bet

soonlijke bet

nfunctionaris

vredigend m

e. 

afhankelijke 

arop de klach

verantwoord

nbieder heeft

oor de klage

n verbonden.

ctrumggz.nl)

een cliënt wo

De behandel

trokken bij d

trokkenheid 

s zich vervan

mogelijke opl

 wijze. De zo

htenfunction

delijkheden: 

t gehandeld 

r, behouden

.    

) worden 

ordt beschou

ing van de k

e aangelege

bij een 

ngen. 

ossing voor d

orgaanbieder

naris zijn 

  

4 / 7 

in 

s 

uwd 

lacht 

nheid 

de 

r 



 
 

b. het

c. het

d. het

form

e. het

daa

f. het

g. het

met

 

Artikel 6 

 

6.1  De z

 

6.2   Voo

clië

klaa

 

6.3   De 

a. de k

de k

b. een

c. de k

d. de k

e. er s

 

6.4  Indi

mee

 

6.5   Bij d

 

6.6   De k

aan

te g

 

Artikel 7 

 

7.1  De fo

De k

 

7.2  De m

wijk

de t

 

 

 

 informeren 

 geven van in

 adviseren va

muleren daa

 onderzoeke

arbij;  

 informeren 

 gevraagd en

t klachten in

Behand

zorgaanbied

ordat tot ond

nt/betrokken

agschrift.  

klager wordt

klacht niet vo

klager (bevo

n gelijke klach

klacht al eerd

klacht elders

sprake is van 

ien zorgaanb

egedeeld aan

de behandel

klachtenfunc

ngeklaagde o

geven op de g

Termijn

ormele klach

klager wordt 

maximale af

ken wordt de

termijn geno

van cliënten

nformatie en

an degenen 

rvan;  

en van mogel

van de zorga

n ongevraagd

 algemene z

deling door k

er waarborg

derzoek en b

ne ontvanke

t niet ontvan

oldoet aan d

egdheid) en 

ht van de clië

der in behan

s ook in beha

 strafrechtel

bieder een kl

n de klager.  

ing van de k

ctionaris kan

p wie de kla

gedraging w

nen  

ht moet binn

hiervan op d

handelingste

e klager hierv

oemd waarop

 

n, aangeklaag

n advies over

die overweg

lijkheden voo

aanbieder ov

d adviseren v

in. 

klachtenfunc

t dat de klac

ehandeling v

lijk is in zijn k

nkelijk verkla

de eisen die a

de inhoud v

ënt nog bij d

ndeling is gew

andeling is ge

ijke handelin

acht niet‐on

lacht wordt h

n, indien hij d

cht betrekkin

aarover is ge

nen twee we

de hoogte ge

ermijn bedra

van schrifteli

p naar verwa

  

gde en derde

r de mogelijk

gen een klach

or een oplos

ver in behan

van aangekla

ctionaris 

cht op een zo

van de klacht

klacht. Dit ge

ard in zijn kl

artikel 4 van 

van de klacht

de commissie

weest en er z

egeven; 

ngen. 

ntvankelijk ve

het beginsel 

dat wenselijk

ng heeft, in d

eklaagd.  

ken in behan

esteld. 

aagt zes weke

ijk, met opga

achting de kl

en over het k

kheden voor 

ht in te diene

ssing van de 

deling zijnde

aagde, leidin

orgvuldige, o

t wordt over

ebeurt binne

acht als:  

dit reglemen

t;  

e in behande

zich geen nie

erklaart, wor

van hoor en

k of noodzake

de gelegenhe

ndeling word

en. Als het n

aaf van rede

acht zal zijn 

 

klachtenregle

afhandeling

en en het de

klacht en het

e en afgerond

ggevenden e

npartijdige w

rgegaan, bep

en 7 werkdag

nt stelt aan d

eling is;  

euwe feiten h

dt dit schrift

n wederhoor 

elijk acht, cli

eid mondelin

den genomen

oodzakelijk i

nen, op de h

behandeld.  

ement;  

g van de klac

sgevraagd b

t bieden van

de klachten; 

en bestuur o

wijze wordt b

paalt de klach

gen na ontva

de persoon v

hebben voor

telijk en gem

r in acht geno

ënt danwel b

ng of schrifte

n door de kla

is om van de

hoogte geste

ht;  

ijstaan bij he

n begeleiding

  

over de omga

behandeld.  

htenfunction

angst van het

van  

rgedaan; 

motiveerd 

omen.  

betreffende 

elijk een toel

achtenfuncti

eze termijnen

ld. Tevens w

5 / 7 

et 

g 

ang 

naris of 

t 

lichting 

onaris. 

n af te 

ordt 



 
 
Artikel 8 

 

8.1   Een

a. een

b. ove

c. een

d. een

e. eve

 

8.2    De 

nad

also

 

Artikel 9 

 

9.1  De k

exte

  Ges

T.a.v

Van

376

 

9.2   De 

ww

klac

via v

 

9.3  De k

exte

 

Artikel 10 

 

10.1  De g

med

gesc

  

10.2  De g

klag

omk

aan

part

klac

 

 

 

 

Uitspraa

n uitspraak o

n samenvatti

erwegingen v

n oordeel ove

n voldoende 

entueel een a

uitspraak wo

dat de uitspra

ook aan de cl

De gesc

klager heeft 

erne onafhan

schillencomm

v. Klacht ove

n Weedestra

61 CA SOEST 

klager kan de

ww.erisietsmi

chtenfunctio

voornoemde

klager is aan

erne geschill

Behand

geschillenco

diation en al

chillencomm

geschillenco

ger de beves

kleed, te info

nbevelingen. 

tijen bekend

cht kan gegro

ak door klac

p een klaags

ng van de kla

van de klacht

er de gegron

motivering v

advies over m

ordt toegestu

aak is vastge

liënt als zijnd

chillencomm

het recht om

nkelijke gesc

missie Er Is Ie

er Spectrum 

at 3 

e actuele kla

sgegaan.nl. D

naris Spectru

e website of 

 de geschille

encommissie

deling door d

mmissie zal 

s dat niet he

missie. 

mmissie stre

tiging van de

ormeren van

De uitspraak

d zijn. Ze moe

ond, gedeelt

 

chtenfunctio

chrift omvat

acht; 

tenfunctiona

dheid van de

van dat oord

maatregelen 

uurd aan de 

steld.  Als de

de belangheb

missie (extern

m ‐ na het be

chillencommi

ets Misgegaa

GGZ 

achtenregelin

De klager stu

um en event

schriftelijk o

encommissie

e vermeldt in

de geschillen

conform haa

eeft geleid to

eeft ernaar k

e klacht door

n haar oordee

k van de com

et voldoende

elijk gegrond

  

onaris 

t de volgende

aris bij de kla

e klacht (geg

eel; 

ter voorkom

cliënt en de 

e klager niet 

bbende toeg

n klachtrecht

esluit van de 

issie waarbij

an 

ng van de aa

uurt zijn initi

tuele aanvull

op onder 9.1 

e klachtengel

n haar klacht

ncommissie 

ar eigen klac

ot een voor p

klager, aange

r de commis

el over de ge

mmissie dient

e gemotiveer

d of ongegro

e elementen

acht; 

grond, gedee

ming van een

aangeklaagd

de cliënt is, 

gestuurd. 

t) 

klachtenfun

 Spectrum G

ngesloten ge

ële klaagsch

lende stukke

genoemde p

d verschuldi

tenregeling. 

htenregeling

partijen aanv

klaagde en b

sie heeft ont

egrondheid v

t te worden 

rd zijn en ing

ond worden v

 

n:  

eltelijk gegro

 herhaling va

de. Dit gesch

wordt de uit

ctionaris ‐ zij

GGZ is aanges

eschillencom

rift tezamen 

en digitaal to

postadres.  

gd ter hoogt

g, kijken naar

vaardbare op

bestuur binn

tvangen, sch

van de klacht

gebaseerd o

gaan op alle o

verklaard.  

nd of ongeg

an de klacht

hiedt binnen 

tspraak zowe

jn klacht voo

sloten: 

mmissie vinde

 met de uits

e aan de ges

te van het be

r mogelijkhe

plossing, kan 

en drie maa

riftelijk en m

t, al dan niet

op gegevens 

onderdelen 

rond); 

. 

5 werkdagen

el aan de klag

or te leggen 

en op 

praak van de

schillencomm

edrag dat de 

den voor 

de klager na

nden nadat d

met redenen 

t vergezeld va

die aan beid

van de klach

6 / 7 

n 

ger 

bij de 

e 

missie 

aar de 

de 

an 

e 

ht. De 



 
 
Artikel 11 

 

11.1  De z

ontv

wel

  

Artikel 12 

 

12.1  Een

geg

geh

 

Artikel 13 

 

13.1   De k

klac

klac

 

13.2   De 

bet

 

13.3   Doc

 

13.4   Bew

 

Artikel 14 

 

14.1  De o

het 

en d

 

Artikel 15 

 

15.1   In a

inac

 

15.2  Dez

 

15.3   Dit 

Reactie 

zorgaanbied

vangst van d

ke. 

 Geheim

n ieder die bij

evens waarv

eimhouding

Klachte

klachtenfunc

cht en de kla

chtenafhand

registratie ge

rokkenen is g

cumenten m

waartermijne

Jaarvers

organisatie s

aantal, de a

de evaluatie 

Slotbep

lle gevallen w

chtneming va

ze regeling w

reglement is

 na uitspraa

er deelt cliën

de uitspraak s

mhouding 

j de behande

van hij het ve

g daarvan.    

nregistratie 

ctionaris van

chtenformul

eling.  

eschiedt zod

gewaarborgd

et betrekkin

en zijn in ove

slag en evalu

stelt jaarlijks 

ard en inhou

van de klach

palingen  

waarin dit re

an eisen van

wordt vastges

s bestuurlijk 

 

k geschillenc

nt en aangek

schriftelijk m

eling van kla

ertrouwelijke

n de zorgaanb

lieren, ander

anig dat de p

d.  

g tot een kla

ereenstemmi

uatie 

‐ op basis va

ud van de ing

htenprocedu

eglement nie

 redelijkheid

steld en kan w

vastgesteld e

  

commissie 

klaagde zo sp

mede of zij na

chten betrok

e karakter ke

bieder is ver

re daaraan g

privacy van c

acht worden 

ing met het P

an de registra

gediende (int

ure. Dit jaarve

et voorziet, b

d en billijkhe

worden gew

en trad in we

poedig moge

aar aanleidin

kken is (gewe

ent of redelijk

antwoordelij

erelateerde 

cliënt, aange

niet in het d

Privacyregle

atie ‐ een ge

terne) klacht

erslag wordt

beslist het be

id.  

wijzigd en ing

erking op 1 ja

 

elijk doch uite

ng daarvan m

eest) en daa

kerwijs moet

jk voor de an

documenten

klaagde en e

ossier van d

ment (art. 8)

anonimiseer

ten, de wijze

 uitgebracht

estuur van de

etrokken doo

anuari 2019.

erlijk binnen

maatregelen 

rbij de besch

t vermoeden

nalyse en arc

n en de bewa

eventuele an

e cliënt bew

) van Spectru

rd, openbaar

e van behand

t aan het bes

e organisatie

or het bestu

. 

n één maand 

neemt en, zo

hikking krijgt

n, is verplicht

chivering van

aking van de

ndere  

waard.  

um. 

r verslag op v

deling, het oo

stuur.  

e, met 

ur.    

7 / 7 

na 

o ja, 

t over 

t tot 

n de 

e 

van 

ordeel 


	Klachtenreglement Web
	Klachtenreglement Spectrum GGZ

