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Informatie over de 

Klachtenregeling
Vivre
voor cliënten, familie en belangenbehartigers
De Vivre-locaties: Appelgaard, Beukeloord, Blasiushof, Borgharen, Croonenhoff, De Bron, De Lommer, de Mins, De Vreugdehoeve, De Wilgenhof, De Zeven Bronnen, Grubbeveld, Hagerpoort, Klein Gulpen, Klevarie, Koepelhof, La Valence, Lenculenhof en Molenhof 
Als u een klacht heeft, zeg het dan.
Waar mensen werken worden fouten gemaakt. We proberen er alles aan te doen om iedereen optimale zorg te bieden maar soms gaat er toch iets mis. Het kan gebeuren dat u een klacht heeft over uw verblijf bij Vivre, over uw behandeling of over het contact met onze medewerkers. In dat geval is het verstandig dat u die klacht bij ons meldt. Alleen dan kunnen we immers kijken of er een oplossing is. 

Voor alle locaties van Vivre geldt een klachtenregeling. Die is vastgesteld op grond van de Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector. 
De hoofdpunten van de regeling worden in deze brochure weergegeven. De volledige tekst van de regeling is verkrijgbaar bij de recepties, bij de vertrouwenspersonen en bij ViaVivre (tel: 0900 22 33 440)
Waarom een klachtenregeling?

Wij vinden dat iedereen op een duidelijke en eenvoudige manier zijn of haar onvrede moet kunnen uiten. Dat is belangrijk, zeker voor mensen in een afhankelijke positie. Daarnaast verplicht de wet ons om een goede klachtenregeling in te richten. Wij kunnen de signalen ook weer gebruiken om de dienstverlening te verbeteren.

Wie kan klagen?

Iedereen die gebruik maakt van de diensten van Vivre kan een klacht kenbaar maken. Dat zijn dus de cliënten, maar ook familieleden en andere vertegenwoordigers. In de regeling wordt de algemene benaming “cliënten” gebruikt.

Waarover kan geklaagd worden?

Over alles met betrekking tot uw verblijf bij Vivre of de diensten van Vivre. Opkroppen is nooit goed. Als u met gevoelens van onvrede zit, kunt u die beter kenbaar. Uiteraard zullen er altijd zaken zijn, die niet onmiddellijk opgelost kunnen worden, maar als u uw klachten niet meldt, komt er zeker geen oplossing. 
Bij wie kunt u klagen?

Het is altijd goed om uw gevoelens van ontevredenheid eerst te bespreken met de direct betrokken personen. Bijvoorbeeld met de zorgverleners, de afdelingsmanager, de arts of de locatiemanager. Maar we begrijpen dat dat niet altijd makkelijk is. Veel van onze cliënten, maar ook sommige van onze medewerkers hebben er moeite mee. Wanneer u het lastig vindt om uw onvrede te bespreken met de direct betrokkene, of wanneer u het gevoel heeft dat u daar onvoldoende gehoor vindt, dan kunt u een beroep doen op de vertrouwenspersoon.

De vertrouwenspersoon
Goed luisteren. Dat is het eerste dat de vertrouwenspersoon doet. Vervolgens zal de vertrouwenspersoon samen met u een oplossing zoeken. In veel gevallen zal hij/zij voor u proberen te bemiddelen om de kwestie in goed onderling overleg te regelen. Mocht dat niet lukken, dan zal de vertrouwenspersoon met u overleggen wat u verder nog kunt ondernemen. Het is goed om te weten dat de vertrouwenspersoon verplicht is tot geheimhouding, altijd handelt in overleg met u en niets doet met uw informatie wat u niet wilt. 

Waar zijn de vertrouwenspersonen te vinden?

Voor elke instelling is een vertrouwenspersoon aangewezen. In deze brochure zijn hun namen, adressen en telefoonnummers opgenomen. Op veel locaties is ook een klachtenbus waarin u een briefje voor de vertrouwenspersoon kunt doen. Vergeet niet uw naam en adres te vermelden. Beschikt u over een telefoon, vermeld dan ook het telefoonnummer. 
Wat is de Klachtenbegeleidingscommissie?

De klachtenbegeleidingscommissie van Vivre bespreekt vier maal per jaar de aard van de binnengekomen klachten. Daarbij worden geen namen genoemd van de klagers. In het overleg wordt vooral gekeken of de klachten wijzen op een tekortkoming van de instelling. Dat zou immers betekenen dat de klachten zich zouden kunnen herhalen. De klachtenbegeleidingscommissie wordt gevormd door: de vertrouwenspersonen en drie leden, die respectievelijk zijn aangewezen door: de Centrale Cliëntenraad, de Ondernemingsraad en de Raad van Bestuur. Een onafhankelijke voorzitter leidt de besprekingen. Over de uitkomsten brengt de commissie elk jaar een verslag uit aan de Raad van Bestuur.

Wat te doen als bemiddeling niet lukt?

De situatie kan zich voordoen dat de klacht zo ernstig is of dat partijen zo lijnrecht tegenover elkaar staan dat bemiddelen niet meer helpt. Ook kan het voorkomen dat u een duidelijke uitspraak wilt over een gedraging van een medewerker of over een situatie in de instelling. In die gevallen kunt u de klacht schriftelijk voorleggen aan de onafhankelijke voorzitter van de Klachtencommissie. Als de voorzitter ook van mening is dat de kwestie niet meer is op te lossen door bemiddeling, zorgt deze er voor dat op korte termijn een onpartijdige en deskundige Klachtencommissie wordt samengesteld.

De Klachtencommissie

De Klachtencommissie is verplicht binnen twee maanden na ontvangst van de klacht daarover een oordeel te geven. Alleen wanneer dat echt niet lukt kan de termijn worden verlengd. Om tot een goed oordeel te komen zal de commissie u vragen een toelichting te geven op de klacht. Daarnaast wint de klachtencommissie nadere informatie in bij de zorgverleners. Eventueel vindt er nog een hoorzitting plaats. De uitspraak van de commissie wordt, schriftelijk en gemotiveerd toegestuurd aan u, aan de betrokken medewerker(s) en aan de Raad van Bestuur. De Raad van Bestuur laat vervolgens binnen een maand na dagtekening van de uitspraak aan betrokken partijen weten of, en zo ja welke maatregelen er zullen worden genomen. 

De Raad van Bestuur beschouwt de uitspraak van de Klachtencommissie als een zwaarwegend advies.

Wat zijn de verdere mogelijkheden?

Afhankelijk van de inhoud van de klacht kunt u nog instanties inschakelen zoals bijvoorbeeld de Inspectie voor de Gezondheidszorg, het Medisch Tuchtcollege en de civiele rechter. Dat kan nodig zijn indien u niet tevreden bent met de uitspraak van de Klachtencommissie of met de maatregelen van de Raad van Bestuur. Deze procedures vallen buiten het bestek van de interne klachtenregeling.

Bijzondere regeling voor niet-vrijwillig opgenomen cliënten

Sommige afdelingen van het verpleeghuis zijn bestemd voor cliënten, die door geestelijke aandoeningen niet meer in staat zijn hun wil te bepalen. Deze cliënten kunnen doorgaans niet instemmen met een opname. Daarom gaat de wet er van uit dat zij onvrijwillig zijn opgenomen. Uiteraard kunnen deze cliënten en hun familieleden gebruik maken van de klachtenregeling, zoals die in deze brochure is beschreven. Daarnaast is voor deze cliënten ook de Wet Bijzondere Opnemingen Psychiatrische Ziekenhuizen (Wet BOPZ), van toepassing.

In de Wet BOPZ is een klachtenregeling voorgeschreven voor specifieke situaties. Deze regeling biedt extra bescherming voor deze categorie cliënten. Het gaat daarbij om gedragingen of besluiten van de zorgaanbieder rond:

*
een onbekwaamheidsverklaring

*
toepassing van noodmiddelen en -maatregelen

*
beperking van rechten (met name van bewegingsvrijheid)

*
het niet uitvoeren van het overeengekomen behandelingsplan

*
behandeling zonder toestemming of bij verzet van de cliënt

Als het over dit soort situaties gaat kunt u schriftelijk een klacht indienen bij de voorzitter van de Klachtencommissie. De klachtencommissie beslist binnen twee weken na ontvangst van de klacht indien het een klacht betreft over een besluit dat nog wordt toegepast. Indien de toepassing van het besluit is beëindigd geldt een termijn van vier weken. Het oordeel van de Klachtencommissie is bindend voor de zorgaanbieder.
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	Klachtencommissie Vivre
postbus 241 6200 AE Maastricht telefoon 043 6314113
Voorzitter :
 
de heer mr. E.J. Mondria
Secretaris: 

mevrouw drs. N. van Galen


	Vertrouwenspersonen Cliënten

	 
	 
	 
	 

	Koepelhof
Molenhof
	Mevrouw G. Volmer
	Scharnerweg 4A
6224 JG 

Maastricht
	06 51564840

	Appelgaard

De Bron

De Lommer
	De heer H. Ausems
	Trichterweg 26
6245 ET 

Eijsden
	043 4092133

	Beukeloord
De Wilgenhof Grubbeveld
	De heer D. Schatteman
	
	06 51902514

	Amby

De Zeven
Bronnen
La Valence

	Mevrouw A. Spee
	Meidoorn 108
6226 WD

Maastricht
	06 23196020

	Klevarie (Borgharen, de Mins en Gulpen)

Hospice

Lenculenhof
	Mevrouw B. Ummels-Zaad
	Maria Munster 47
6325 CR              Berg en Terblijt
	043 6042579

	Croonenhoff
	Zr Brigitta

Nulens
	Veldstraat 20
6227 SZ  

Maastricht
	043 3613105
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