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Beek & Bos

RGCENTRUM

Klachtenregeling Zorgcentrum Beek & Bos

Begripsomschrijvingen

Algemene bepalingen

Voor de toepassing van deze regeling wordt verstaan onder:

a. zorgaanbieder

b. raad van bestuur
C. klachtencommissie
d. cliént

e. klacht

f. Bopz-klacht

g. klager

TArt. #1

Bopz noemt de volgende beslissingen:

de stichting Zorgcentrum Beek & Bos;

de raad van bestuur van de zorgaanbieder;

de commissie zoals bedoeld in artikel 12 van

deze regeling;

natuurlijke persoon aan wie de zorgaanbieder
gezondheidszorg of maatschappelijke ondersteuning

verleent of heeft verleend;

uiting van onvrede over een handeling, of het
nalaten daarvan, alsmede over het nemen van een
besluit, dat gevolgen heeft voor een cliént, door de
zorgaanbieder of door een persoon die voor de zorg-

aanbieder werkzaam is - niet zijnde een BOPZ-klacht;

klacht over een beslissing zoals bedoeld in art. 41 Bopz';

degene die een klacht indient;

de beslissing, dat de cliént niet in staat kan worden geacht tot een redelijke waardering van zijn
belangen ter zake van het voorgestelde zorgplan (kort gezegd: wilsonbekwaamheid);

de beslissing om een overeengekomen zorgplan geheel of gedeeltelijk toe te passen ondanks dat de
cliént of zijn vertegenwoordiger zich daartegen verzet (kort gezegd: dwangbehandeling);

de beslissing om middelen en maatregelen ter overbrugging van noodsituaties toe te passen;

de beslissing om de bewegingsvrijheid van de cliént te beperken;

de beslissing om een overeengekomen zorgplan niet toe te passen.
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h. aangeklaagde : degene op wiens besluit of op wiens handelen

of nalaten de klacht betrekking heeft;

i Bopz-arts : de arts die belast is met de zorg voor de algemene gang

van zaken op geneeskundig gebeid binnen de organisatie

j. inspecteur : de bevoegde inspecteur voor de gezondheidszorg;

k. cliéntenraad : de cliéntenraad die op grond van de Wet medezeggen-

schap cliénten zorginstellingen is ingesteld ten behoeve

van de cliénten van de zorgaanbieder;

L. cliéntenvertrouwenspersoon : degenen die binnen de organisatie belast is met de

opvang van klachten van cliénten.

Artikel 2 Wie een klacht of Bopz-klacht kan indienen
1. Een klacht over een gedraging jegens een cliént kan worden ingediend door:
a. de betreffende cliént;
b. diens wettelijke vertegenwoordiger;
C. diens gemachtigde;
d. diens zaakwaarnemer;
e. diens nabestaanden.
2. Een Bopz-klacht kan worden ingediend door:
de cliént op wie de beslissing betrekking heeft waartegen de klacht is gericht;
b. de echtgenoot van de cliént, tenzij de cliént en zijn echtgenoot van tafel en bed gescheiden
zijn;
C. degene met wie de cliént een geregistreerd partnerschap is aangegaan;
d. degene met wie de cliént een duurzame gemeenschappelijke huishouding heeft;
e. alle meerderjarige bloedverwanten van de cliént in de rechte lijn;
f. broers en zusters van de cliént;
g. de voogd, curator of mentor van de cliént;
h. elke andere cliént die in de Bopz-afdeling van Beek en Bos verblijft.
3. Familieleden en andere naast betrokkenen van cliénten kunnen een klacht indienen over gedragingen
jegens hen.
Artikel 3 Bij wie een klacht kan worden ingediend

Een klacht kan, binnen de organisatie die de zorgaanbieder in stand houdt, worden voorgelegd aan:

a. degene op wie de klacht betrekking heeft;

b. diens leidinggevende;
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de Raad van Bestuur;

d. de cliéntenvertrouwenspersoon;
e. de klachtencommissie.
Artikel 4 Hoe een klacht wordt ingediend

Een klacht wordt schriftelijk geuit. Indien gewenst kan de cliéntenvertrouwenspersoon hierbij ondersteunen.

Artikel 5 De medewerker en diens leidinggevende

1. Een medewerker stelt degene die tegenover hem een klacht over hem heeft geuit in de gelegenheid
om de klacht met hem te bespreken. De medewerker betrekt anderen bij het gesprek als dit
bevorderlijk is voor de goede afhandeling van de klacht en degene die de klacht heeft ingediend

daartegen geen bezwaar maakt.

2. Medewerkers maken degene die een klacht heeft geuit zo nodig attent op de klachtenregeling en de

cliéntenvertrouwenspersoon.

3. Medewerkers bespreken klachten in het team waarvan zij deel uitmaken met als doel herhaling van

klachten te voorkomen.

4, Indien een klacht over een medewerker wordt voorgelegd aan diens leidinggevende, stelt de
leidinggevende de klager in de gelegenheid om de klacht met hem te bespreken. De betreffende
medewerker is bij dit gesprek aanwezig tenzij de leidinggevende of de klager dit niet wenselijk vindt.
Lid 2 en 3 van dit artikel zijn van overeenkomstige toepassing op behandeling van een klacht door een

leidinggevende.

Artikel 6 De Raad van Bestuur

1. De Raad van Bestuur kan klachten zelf in behandeling nemen dan wel de klager verwijzen naar de

cliéntenvertrouwenspersoon.

2. Indien de Raad van Bestuur een klacht niet zelf behandelt, verzoekt de Raad van Bestuur de klager

hem op de hoogte te houden van het resultaat van de verdere behandeling van de klacht.

Artikel 7 clientenvertrouwenspersoon

1. De cliéntenvertrouwenspersoon heeft ten minste de volgende taken:

a. hij informeert cliénten, medewerkers en derden over de klachtenregeling;

b. hij adviseert degenen die overwegen een klacht in te dienen.

2. De Raad van Bestuur beschrijft de taken en de werkwijze van de cliéntenvertrouwenspersoon nader in

een functiebeschrijving.
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3. De cliéntenvertrouwenspersoon registreert de klachten die aan hem zijn gemeld, de werkzaamheden
die hij naar aanleiding van klachten heeft verricht en de resultaten daarvan. Op basis van deze
registratie rapporteert de cliéntenvertrouwenspersoon schriftelijk periodiek over zijn werkzaamheden
en bevindingen aan de Raad van Bestuur. De cliéntenvertrouwenspersoon kan aan zijn bevindingen

aanbevelingen verbinden.

Hoofdstuk 2 De klachtencommissie

Artikel 8 Klachtencommissie

1. De Raad van Bestuur stelt een klachtencommissie in en draagt zorg voor de instandhouding van deze

commissie.

2. De Raad van Bestuur ziet erop toe dat de klachtencommissie haar werkzaamheden verricht volgens

deze regeling en het eventueel op basis van artikel 30 vastgestelde en goedgekeurde reglement.

3. De Raad van Bestuur stelt de klachtencommissie de faciliteiten ter beschikking die de klachten-

commissie voor haar werkzaamheden redelijkerwijs nodig heeft.

Artikel 9 Samenstelling klachtencommissie

1. De klachtencommissie heeft ten minste drie leden, waaronder de voorzitter en plaatsvervangend
voorzitter.

2. De Raad van Bestuur benoemt de leden van de klachtencommissie. De Raad van Bestuur benoemt de

voorzitter van de klachtencommissie en diens plaatsvervanger in functie. Personen die werkzaam zijn

bij of voor de zorgaanbieder zijn niet benoembaar tot voorzitter of plaatsvervangend voorzitter.

3. De Raad van Bestuur stelt de klachtencommissie zodanig samen dat een deskundige en zorgvuldige

beslissing op een klacht gewaarborgd is.

4, De raad van Bestuur benoemt tenminste één jurist tot lid van de klachtencommissie. De Raad van
Bestuur benoemt één specialist ouderengeneeskunde ten behoeve van de behandeling van Bopz-

klachten.

5. De Raad van Bestuur stelt de cliéntenraad in de gelegenheid een verzwaard advies uit te brengen met

betrekking tot ieder voorgenomen besluit tot benoeming van een lid van de klachtencommissie.

6. De leden worden benoemd voor een periode van drie jaar en kunnen éénmaal aansluitend herbenoemd

worden.
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Artikel 10 Einde lidmaatschap klachtencommissie

—_

Het lidmaatschap van de klachtencommissie eindigt door:

a. het verstrijken van de zittingstermijn;

b. het besluit van betrokkene om het lidmaatschap van de commissie te beé&indigen;

C. overlijden;

d. ontslag door de Raad van Bestuur.

2. De Raad van Bestuur ontslaat een lid van de klachtencommissie:
als het lid de hoedanigheid verliest die bepalend was voor het besluit om hem te benoemen;

b. op verzoek van de klachtencommissie.

3. In aanvulling op de in lid twee genoemde gronden kan de Raad van Bestuur de voorzitter van de
klachtencommissie tevens ontslaan, wanneer de klachtencommissie niet werkt conform deze regeling
en het reglement van de klachtencommissie. De Raad van Bestuur ontslaat de voorzitter niet dan
nadat de Raad van Bestuur de voorzitter gehoord heeft over het voornemen hiertoe.

4, Een verzoek zoals bedoeld in het tweede lid van dit artikel doet de klachtencommissie alleen als zij
van mening is, dat het betrokken lid zijn taken verwaarloost of kennelijk ongeschikt is voor de
uitoefening van zijn taken.

Artikel 11 Ambtelijk secretaris

1. De Raad van Bestuur stelt de klachtencommissie een ambtelijk secretaris ter beschikking.

2. Voorafgaand aan het besluit tot aanwijzing van een ambtelijk secretaris consulteert de Raad van
Bestuur de voorzitter van de klachtencommissie.

3. De Raad van Bestuur stelt een functiebeschrijving van de ambtelijk secretaris vast. De ambtelijk
secretaris verricht zijn werkzaamheden onder verantwoordelijkheid van de klachtencommissie.

Artikel 12 Indienen van een klacht of een Bopz-klacht

1. Klachten worden schriftelijk ingediend bij de klachtencommissie.

2. De klachtencommissie stuurt, in de regel binnen vijf werkdagen na ontvangst van een klacht, een
bevestiging van de ontvangst van de klacht aan de klager. De klachtencommissie vermeldt in de
ontvangstbevestiging, dat de klager zich desgewenst kan laten bijstaan tijdens de klachtenprocedure.

3. Als het voor de beoordeling van de klacht nodig is om kennis te nemen van informatie uit het dossier

van de cliént, dan vermeldt de klachtencommissie dit in de ontvangstbevestiging.
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4. De klachtencommissie kan de klager verzoeken, binnen een door de klachtencommissie te bepalen

termijn, nadere inlichtingen te verstrekken met betrekking tot zijn klacht.

5. De klachtencommissie kan de klager vragen om aan te tonen, dat hij bevoegd is om een klacht in te
dienen.
6. De klachtencommissie stuurt, in de regel binnen vijf werkdagen na ontvangst van een klacht, een

kopie van de klacht aan de aangeklaagde. De klachtencommissie kan de aangeklaagde in de
gelegenheid stellen om, binnen een door de klachtencommissie te bepalen termijn, schriftelijk te
reageren op de klacht. De klachtencommissie vermeldt in de begeleidende brief bij de klacht, dat de

aangeklaagde zich kan laten bijstaan tijdens de klachtenprocedure.

7. Indien de klacht niet wordt ingediend door de cliént of iemand die de cliént daartoe gemachtigd
heeft, stuurt de klachtencommissie de cliént een kopie van de klacht en van de ontvangstbevestiging
die aan de klager is gestuurd. De klachtencommissie stelt de cliént in de gelegenheid om, binnen een
door de voorzitter van de klachtencommissie te bepalen termijn, te reageren op hetgeen waarop de
klacht betrekking heeft.

Artikel 13 Aard van de klacht en termijn van behandeling
1. De voorzitter beoordeelt of de klacht als Bopz-klacht wordt behandeld of niet.
2. De klachtencommissie doet binnen 6 weken na ontvangst van de klacht uitspraak. Bij dreigende

overschrijding van deze termijn informeert de klachtencommissie de klager, de aangeklaagde en de
zorgaanbieder hierover schriftelijk met vermelding van de redenen en van de termijn (maximaal 4

weken) waarbinnen zij alsnog een uitspraak tegemoet kunnen zien.

3. Inzake een Bopz-klacht beslist de klachtencommissie binnen twee weken na ontvangst van de klacht
voor zover het een klacht betreft die gericht is tegen een nog lopende toepassing van het besluit
waarop de klacht betrekking heeft en binnen vier weken na ontvangst van de klacht voor zover het
een klacht betreft die gericht is tegen een reeds beéindigde toepassing van het besluit waarop de
klacht betrekking heeft.

Artikel 14 Bevoegdheid van de commissie

1. De voorzitter van de klachtencommissie beoordeelt of de klachtencommissie bevoegd is om van een
klacht of een Bopz-klacht kennis te nemen. Indien dit naar zijn oordeel niet het geval is, deelt hij dit

schriftelijk en gemotiveerd mee aan de klager.

2. De klager kan binnen twee weken na dagtekening van het besluit van de voorzitter, zoals bedoeld in

lid 1, schriftelijk bezwaar maken tegen dat besluit.

3. Een bezwaar, zoals bedoeld in het tweede lid, wordt beoordeeld door de voorzitter van de

klachtencommissie samen met twee door hem aan te wijzen leden van de klachtencommissie. Hun
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beslissing over het bezwaar delen zij binnen twee weken schriftelijk en gemotiveerd aan de klager

mede.
Artikel 15 Ontvankelijkheid van de klacht
1. De voorzitter van de klachtencommissie kan een klacht of een Bopz-klacht niet-ontvankelijk verklaren
als:
a. dezelfde klacht van dezelfde klager reeds door de klachtencommissie is behandeld;
b. indien een gelijke klacht nog in behandeling is;
C. de klacht wordt ingediend door een persoon die daartoe niet bevoegd is.
2. Indien de voorzitter van de klachtencommissie een klacht niet-ontvankelijk verklaart, deelt hij dit

schriftelijk en gemotiveerd mee aan de klager.

3. De klager kan binnen twee weken na dagtekening van het besluit van de voorzitter, zoals bedoeld in

het tweede lid van dit artikel, schriftelijk bezwaar maken tegen dat besluit.

4, Een bezwaar zoals bedoeld in het derde lid van dit artikel wordt beoordeeld door de voorzitter van de
klachtencommissie samen met twee door hem aan te wijzen leden van de klachtencommissie. Hun

beslissing over het bezwaar delen zij binnen twee weken schriftelijk en gemotiveerd aan de klager

mede.
Artikel 16 Schorsing Bopz-klacht
1. De voorzitter van de klachtencommissie kan de beslissing, waarop een Bopz-klacht betrekking heeft,

schorsen voor de duur van de behandeling van de klacht door de klachtencommissie. De uitvoering van
het besluit wordt dan stopgezet voor de duur van de schorsing.

De voorzitter van de klachtencommissie kan beslissen tot schorsing, als naar zijn oordeel de kans groot
is, dat de klacht gegrond wordt bevonden. De voorzitter van de klachtencommissie kan ook om andere

redenen de beslissing schorsen.

2. Degene die een Bopz-klacht indient bij de klachtencommissie, kan tevens verzoeken het besluit

waarop de Bopz-klacht betrekking heeft te schorsen.

3. De voorzitter van de klachtencommissie hoort zo spoedig mogelijk, maar uiterlijk binnen drie
werkdagen na ontvangst van het schorsingsverzoek, tenminste de klager en de Bopz-arts. De voorzitter
van de klachtencommissie kan desgewenst andere leden van de klachtencommissie consulteren bij de

beoordeling van het schorsingsverzoek.

4, De voorzitter van de klachtencommissie beslist zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen vier

werkdagen na ontvangst van het schorsingsverzoek.
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5. De voorzitter van de klachtencommissie deelt zijn besluit over het schorsingsverzoek mondeling mee
aan de klager, de aangeklaagde en de Bopz-arts. Zo spoedig mogelijk daarna doet hij hun zijn
uitspraak schriftelijk toekomen. Het besluit tot schorsing treedt in werking, zodra de aangeklaagde en

de Bopz-arts zijn geinformeerd.

6. De voorzitter van de klachtencommissie kan ambtshalve besluiten tot schorsing van een besluit

waartegen een Bopz-klacht zich richt. Lid 3,4 en 5 van dit artikel zijn daarbij van overeenkomstige

toepassing.

7. De schorsing eindigt op het moment, dat de klacht wordt ingetrokken of de klacht ongegrond wordt
beoordeeld.

Artikel 17 Melding van een klacht aan de Raad van Bestuur

1. De (voorzitter van) de klachtencommissie meldt klachten zo spoedig mogelijk mondeling aan de Raad

van Bestuur als deze, naar redelijkerwijs vermoed kan worden, betrekking hebben op onverantwoorde

zorg met een structureel karakter.

2. Binnen drie werkdagen na zijn melding bedoeld in het voorgaande lid, bevestigt de voorzitter de
melding schriftelijk aan de Raad van Bestuur. Tevens stelt hij de klager en de aangeklaagde in kennis

van de melding aan de Raad van Bestuur.

3. De (voorzitter van) de klachtencommissie verzoekt de zorgaanbieder om binnen een door hem te
bepalen termijn de klachtencommissie schriftelijk te informeren over zijn bevindingen en eventuele

maatregelen naar aanleiding van de melding.

4. De melding aan de Raad van Bestuur heeft geen schorsende werking op de behandeling van de klacht

door de klachtencommissie.

Artikel 18 Melding aan de Inspectie

1. Indien de klachtencommissie niet is gebleken, dat de Raad van Bestuur maatregelen heeft getroffen
naar aanleiding van een melding zoals bedoeld in artikel 16 meldt de klachtencommissie deze klacht

aan de inspecteur.

2. Voorafgaand aan de melding zoals bedoeld in het eerste lid stelt de klachtencommissie de Raad van

Bestuur, de klager en de aangeklaagde op de hoogte van haar voornemen een klacht te melden.

3. Voor zover het de gegevens van de klager betreft, anonimiseert de klachtencommissie een klacht die

zij meldt aan de inspecteur.

4. De klachtencommissie deelt de Raad van Bestuur, de klager en de aangeklaagde, schriftelijk mee, dat

zij een melding heeft gedaan aan de inspecteur.
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Artikel 19 Wraking

1. Zowel de klager als de aangeklaagde kan, binnen een door de voorzitter vastgestelde termijn,

gemotiveerd bezwaar maken tegen de samenstelling van de klachtencommissie.

2. De klachtencommissie beslist over bezwaren tegen haar samenstelling.

3. Als een bezwaar gegrond wordt verklaard, trekt het betreffende commissielid zich terug en benoemt
de Raad van Bestuur een derde persoon tot tijdelijk lid van klachtencommissiecommissie. Als het de
voorzitter betreft, treedt diens plaatsvervanger in zijn plaats. Artikel 18, vierde lid van deze regeling

is van overeenkomstige toepassing.

Artikel 20 Onderzoek

1. De klachtencommissie kan medewerkers van de zorgaanbieder verzoeken inlichtingen te verstrekken

ter zake van hetgeen waarover is geklaagd.

2. Medewerkers van de zorgaanbieder zijn gehouden hun medewerking te verlenen aan de

werkzaamheden van de klachtencommissie voorzover dit redelijkerwijs van hen gevergd kan worden.

3. De klachtencommissie kan zich, na voorafgaande toestemming van de Raad van Bestuur, laten

adviseren door deskundigen. De kosten daarvan komen voor rekening van de zorgaanbieder.

Artikel 21 Hoorzitting

1. De klachtencommissie kan besluiten een hoorzitting te houden ten einde de klager en de aangeklaagde

gelegenheid te geven hun standpunten mondeling toe te lichten.

2. In de regel worden partijen in elkaars aanwezigheid gehoord tijdens de hoorzitting. Op gemotiveerd

verzoek van de klager of de aangeklaagde kan de klachtencommissie hen afzonderlijk horen.

4, Indien de klager en de aangeklaagde afzonderlijk worden gehoord, draagt de klachtencommissie zorg
voor een verslag van het besprokene. Dit verslag brengt de klachtencommissie ter kennis van de partij
die niet aanwezig was tijdens het horen en geeft deze de gelegenheid om binnen een door de

klachtencommissie te bepalen termijn te reageren.

Artikel 22 Stopzetting behandeling van de klacht

Een klacht wordt niet verder behandeld, indien de klager de klacht intrekt. De klager kan de klacht intrekken
door schriftelijk te kennen te geven, dat hij geen verdere behandeling van de klacht door de
klachtencommissie wenst. Als de commissie een klacht om deze reden niet verder behandelt, deelt de

commissie dit mee aan de aangeklaagde, de zorgaanbieder en de klager.
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Artikel 23 Uitspraak klachtencommissie

1. De uitspraak van de klachtencommissie strekt tot ongegrondverklaring van de klacht dan wel gehele of

gedeeltelijke gegrondverklaring van de klacht.

2. De klachtencommissie beslist met gewone meerderheid van stemmen over de vaststelling van een
uitspraak.
3. In iedere uitspraak beschrijft de klachtencommissie:
a. de klacht waarop de uitspraak betrekking heeft;
b. de standpunten van de klager en de aangeklaagde;
C. de wijze waarop de klachtencommissie de klacht behandeld heeft;
d. het oordeel van de klachtencommissie en de motivering daarvan;
e. de namen van de leden die de uitspraak vastgesteld hebben;
f. de mogelijkheid om tegen de uitspraak in beroep te gaan;
g. eventuele aanbevelingen van de klachtencommissie.
4, Indien de uitspraak betrekking heeft op een Bopz-klacht en deze gegrond wordt verklaard, vermeldt

de klachtencommissie in aanvulling op de in het derde lid genoemde onderwerpen tevens, dat de
bestreden beslissing geheel of gedeeltelijk vernietigd wordt en kan zij de voor de behandeling
verantwoordelijke personen opdragen een nieuwe beslissing te nemen of een andere handeling te
verrichten met inachtneming van haar beslissing. De commissie kan de voor de behandeling
verantwoordelijke persoon een termijn stellen voor het nemen van een nieuwe beslissing of het

verrichten van een andere behandeling.

5. Adviezen van de klachtencommissie worden ondertekend door de voorzitter van de

klachtencommissie.

6. De klachtencommissie stuurt iedere uitspraak over een klacht aan:
a. de klager;
b. de betrokken cliént, indien deze niet zelf de klager is;
C. de aangeklaagde;
d de Raad van Bestuur.

Indien de uitspraak een Bopz-klacht betreft, stuurt de klachtencommissie de uitspraak bovendien aan:

e. de behandelende persoon;
f. de Bopz-arts;
g. de inspecteur.
Artikel 24 Oordeel Raad van Bestuur
1. De Raad van Bestuur deelt binnen een maand na dagtekening van de uitspraak van de klachten-

commissie over een klacht aan de klager, aan de aangeklaagde en aan de klachtencommissie schrifte-
lijk mee of hij naar aanleiding van die beslissing maatregelen zal nemen en zo ja, welke. De Raad van

Bestuur vermeldt dat de klager, indien hij niet tevreden is over de wijze waarop zijn klacht is

10
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behandeld, de mogelijkheid heeft om de klacht ter beoordeling aan de geschillencommissie VVT voor
te leggen. De Raad van Bestuur vermeldt tevens binnen welke termijn de klager dit kan doen en

vermeldt het adres en de website van de Geschillencommissie VVT’.

2. Bij afwijking van deze termijn deelt de zorgaanbieder dit gemotiveerd mee aan de klager, de
aangeklaagde en de klachtencommissie. De Raad van Bestuur vermeldt daarbij de termijn waarbinnen

hij zijn standpunt alsnog aan hen kenbaar zal maken.

Artikel 25 Geheimhouding

De leden van de klachtencommissie en de ambtelijk secretaris zijn verplicht om informatie die zij in het kader
van de uitoefening van hun functie verkrijgen en waarvan zij het vertrouwelijke karakter kennen of
redelijkerwijs moeten vermoeden, geheim te houden, behoudens voor zover een wettelijk voorschrift tot

bekendmaking verplicht of uit hun taak bij de uitvoering van de Wkcz de noodzaak tot bekendmaking

voortvloeit.
Artikel 26 Archivering en bewaartermijn klachtendossier
1. De klachtencommissie bewaart alle bescheiden met betrekking tot een klacht in een dossier. Een

dossier wordt twee jaar bewaard. De zorgaanbieder is bevoegd de bewaartermijn van een dossier te

verlengen.
2. Documenten met betrekking tot een klacht worden niet in het dossier van de cliént bewaard.
Artikel 27 Geschillencommissie en beroepsmogelijkheid
1. Indien een klacht, na behandeling conform deze regeling, niet naar tevredenheid van de klager is

opgelost en de klager daarin niet berust, is sprake van een geschil.

2. De klager kan een geschil voorleggen aan de Geschillencommissie verpleging, verzorging en

geboortezorg. Het reglement van de geschillencommissie is opgenomen als bijlage bij deze regeling.

3. Een geschil moet binnen drie maanden na dagtekening van de in artikel 24 bedoelde brief worden
ingediend dan wel, indien de klacht niet door de klachtencommissie is beoordeeld, binnen drie
maanden na ontvangst van de brief waarin de zorgaanbieder de klager zijn standpunt ten aanzien van

de klacht meedeelt.

4. Indien de commissie over een Bopz-klacht niet tijdig een beslissing heeft genomen of een Bopz-klacht
geheel of gedeeltelijk ongegrond heeft beoordeeld, kan de klager de inspecteur schriftelijk vragen een
verzoekschrift in te dienen ter verkrijging van een beslissing van de rechter. Indien de cliént de klager

is, kan hij ook zelf, zonder tussenkomst van de inspecteur, een verzoekschrift indienen.
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Hoofdstuk 3 Overige bepalingen

Artikel 28 Overige klacht- en meldmogelijkheden

Deze regeling laat de mogelijkheden om klachten voor te leggen aan andere instanties onverlet.

Artikel 29 Kosten

Voor de behandeling van klachten worden geen kosten in rekening gebracht aan de klager of de aangeklaagde.

Artikel 30 Jaarverslag en reglement

1. De klachtencommissie brengt jaarlijks voor 1 april van het kalenderjaar volgend op het verslagjaar een
geanonimiseerd verslag uit van haar werkzaamheden aan de Raad van Bestuur. Daarin beschrijft de
commissie het aantal en de aard van de door de klachtencommissie behandelde klachten en de

strekking van de oordelen en aanbevelingen van de klachtencommissie.

2. De Raad van Bestuur geeft in het Jaardocument Maatschappelijke Verantwoording aan wat zijn
doelstellingen, inspanningen en resultaten ten aanzien van klachten zijn en de wijze waarop zijn

organisatie omgaat met klachten.

3. De klachtencommissie is bevoegd haar werkzaamheden nader te regelen in een door haar op te stellen
reglement. Besluiten tot vaststelling en wijziging van dit reglement treden niet in werking dan nadat
de Raad van Bestuur daaraan zijn goedkeuring heeft gegeven. De Raad van Bestuur onthoudt haar
goedkeuring aan besluiten die strijdig zijnh met de wetgeving, met deze regeling of met de binnen de

organisatie, die de zorgaanbieder in stand houdt, geldende regelingen.

Artikel 31 Wijze van openbaarmaking klachtenregeling

1. De Raad van Bestuur maakt deze regeling, binnen tien dagen nadat deze is vastgesteld, openbaar op
een wijze die in de instelling gebruikelijk is, onder vermelding van het adres waar een klacht kan

worden ingediend.

2. Afschriften van deze regeling worden onder meer ter beschikking gesteld aan de door de

zorgaanbieder ingestelde cliéntenraden.
3. Deze regeling wordt ter inzage gelegd voor cliénten en anderen die om inzage verzoeken. Van de

terinzagelegging wordt mededeling gedaan op de in de organisatie die de zorgaanbieder in stand houdt

gebruikelijke wijze. Desgewenst wordt een kopie van deze regeling verstrekt aan cliénten.
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Artikel 32 Evaluatie

1. De Raad van Bestuur evalueert deze klachtenregeling binnen twee jaar na inwerkingtreding en

vervolgens zo vaak als de Raad van Bestuur dit wenselijk vindt.

2. De Raad van Bestuur betrekt bij iedere evaluatie ten minste de klachtencommissie, de

cliéntenvertrouwenspersoon, de ondernemingsraad en de cliéntenraad.

Artikel 33 Onvoorziene omstandigheden

In situaties waarin deze regeling niet voorziet, beslist de voorzitter van de klachtencommissie voorzover het de

werkwijze van de klachtencommissie betreft. In overige onvoorziene omstandigheden beslist de Raad van

Bestuur.

Artikel 34 Vaststelling en wijziging regeling

1. Deze regeling wordt vastgesteld en kan worden gewijzigd door de Raad van Bestuur.

2. Voorgenomen besluiten tot wijziging van deze regeling legt het bestuur ter advisering voor aan de

klachtencommissie.

3. Voorgenomen besluiten tot vaststelling of wijziging van deze regeling legt het bestuur ter advisering

voor aan de cliéntenraad en ter instemming voor aan de ondernemingsraad.

Artikel 35 Datum van inwerkingtreding

Dit reglement treedt in werking op 22 mei 2015.
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REGLEMENT GESCHILLENCOMMISSIE VERPLEGING VERZORGING
EN GEBOORTEZORG

Per 1 januari 2017

Begripsomschrijving

Artikel 1. In dit reglement wordt verstaan onder:
stichting : de Stichting Geschillencommissies voor Consumentenzaken;
commissie : de Geschillencommissie Verpleging Verzorging en Geboortezorg

ingesteld en in stand gehouden door de stichting;

zorgaanbieder: het lid van de vereniging voor zorgondernemers ActiZ (ActiZ) of het

lid van de wvereniging Brancheorganisatie Geboortezorg (Bo
Geboortezorg), die zich bij de stichting voor de behandeling van
geschillen door de commissie heeft laten registreren;

cliént : de natuurlijke persoon die een geschil heeft met een zorgaanbieder.

In de zin van dit reglement wordt daar tevens onder verstaan de
nabestaande van een overleden cliént in de zin van de Wet, de
vertegenwoordiger van de client in de zin van de Wet, alsmede de
stichting of vereniging met volledige rechtsbevoegdheid, mits een
belang in geding is dat de stichting of wvereniging volgens haar
statuten behartigt.

voorwaarden : Algemene Voorwaarden zorg van ActiZ en BTN;

Algemene Voorwaarden voor kraamzorg 2015

de algemene voorwaarden zoals die door Bo Geboortezorg enerzijds
en de Consumentenbond en de LOC Zeggenschap in Zorg anderzijds
overeengekomen zullen worden..

Wet de Wet Kwaliteit, klachten en geschillen zorg, Stbl. 2015, 407,

WVoor wat betreft bovengenoemde voorwaarden geldt de ten tijde
van het sluiten van de overeenkomst meest recente redactie zoals
deze tot stand is gekomen in gezamenlijk overleg tussen enerzijds
ActiZ en BTN of Bo Geboortezorg en anderzijds de
Consumentenbond en de LOC Zeggenschap in Zorg onder auspicién
van de Codrdinatiegroep Zelfreguleringsoverleg (CZ) van de Sociaal
— Economische Raad.

Samenstelling en taak

Artikel 2. 1.

De commissie bestaat uit een door de stichting te bepalen aantal onafhankelijke
leden: door de stichting aangezochte wvoorzitters, alsmede door de
Consumentenbond en LOC Zeggenschap in Zorg gezamenlijk, respectievelijk door
de wvereniging Brancheorganisatie Geboortezorg (Bo Geboortezorg) en de
vereniging voor zorgondernemers ActiZ (ActiZ) gezamenlijk voorgedragen leden.
Alle leden worden benoemd door het bestuur van de stichting. De voorzitters
dienen de hoedanigheid van meester in de rechten te hebben. Aan de commissie
wordt door het bestuur van de stichting een secretaris toegevoegd, die de
hoedanigheid van meester in de rechten heeft. Het secretariaat van de commissie
wordt verzorgd door de stichting.

Aan de behandeling van voorgelegde geschillen nemen deel: een voorzitter, een
lid voorgedragen door de Consumentenbond en LOC Zeggenschap in Zorg
gezamenlijk en een lid voorgedragen door ActiZ en Bo Geboortezorg gezamenlijk.
De commissie die het geschil behandelt wordt samengesteld door het secretariaat
zonder partijen daarin te kennen. De leden die aan de behandeling van een
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Artikel 3.

Bevoegdheid

Artikel 4.

1.

-2-

geschil deelnemen bekleden geen (neven)functie die het vormen van een
onafhankelijk oordeel bemoeilijken.

De commissie heeft tot taak alle geschillen tussen cliént en zorgaanbieder te
beslechten tot en met een totaalbedrag van € 25.000,—-. De commissie doet dit
door in een dergelijk geschil een bindend advies uit te brengen of door een
schikking tussen partijen te bevorderen.

Een geschil kan door een cliént aan de commissie worden voorgelegd indien:

a. is gehandeld in strijd met de interne klachtenregeling van de zorgaanbieder;

b. de klacht door de zorgaanbieder in onvoldoende mate is opgelost;

c. van de cliént in redelijkheid niet kan worden verlangd dat hij onder de gegeven
omstandigheden zijn klacht over een hem betreffende gedraging van de
zorgaanbieder in het kader van de zorgverlening bij de zorgaanbieder indient.

De commissie is bevoegd een aanhangig gemaakt geschil te behandelen, indien
partijen zijn overeengekomen zich aan het bindend advies van de commissie te
onderwerpen.

ontvankelijkheid

Artikel 5.

Artikel 6.

De commissie verklaart de cliént in zijn geschil ambtshalve niet ontvankelijk:
indien het een geschil betreft over de niet-betaling van een factuur en daaraan
geen inhoudelijke klacht ten grondslag ligt;

. indien het een geschil betreft waarover de cliént of met inachtneming van

artikel 6 lid 1 onder ¢ de zorgaanbieder reeds bij de rechter een procedure
aanhangig heeft gemaakt of waarin de rechter reeds een uitspraak over de
inhoud heeft gedaan;

indien tijdens de behandeling aannemelijk wordt, dat het totale financiéle belang
meer bedraagt dan € 25.000,—, tenzij de cliént bereid is te verklaren — op grond
van feiten en omstandigheden die hij redelijkerwijs kon weten tijdens de
behandeling van het geschil - zijn vordering te beperken tot € 25.000,-- en
afstand te doen van het meerdere.”

. indien en woor zover door een stichting of wvereniging met volledige

rechtsbevoegdheid in de zin van art. 1 een schadevergoeding wordt gevorderd.
indien hij geen redelijk belang heeft bij een uitspraak van de commissie.

De commissie verklaart op verzoek van de zorgaanbieder - gedaan bij eerste

gelegenheid - de cli#nt in zijn klacht niet ontvankelijk:

a. indien hij zijn klacht niet eerst - en voor zover van toepassing overeenkomstig

de in artikel 1 omschreven wvoorwaarden - bij de zorgaanbieder heeft
ingediend, tenzij van de cliént in redelijkheid niet kan worden verlangd dat hij
onder de gegeven omstandigheden zijn klacht eerst bij de zorgaanbieder
indient;

. en de cliént zijn geschil vervolgens niet binnen 12 maanden na de datum

waarop de cliént de klacht bij de zorgaanbieder indiende bij de commissie
aanhangig heeft gemaakt;

. indien de zorgaanbieder aan de cliént een termijn van vijff weken heeft

gegeven om het geschil bij de commissie aanhangig te maken en de chént
van die mogelijkheid geen gebruik heeft gemaakt. De zorgaanbieder dient
daarbij aan te kondigen dat hij na het verstrijken van voornoemde termijn
zich vrij zal achten het geschil aan de gewone rechter voor te leggen.

In afwijking van het bepaalde in het eerste lid, aanhef en onder a en b, kan de
commissie besluiten het geschil toch in behandeling te nemen, indien de cliént

15



Versie 3 - maart 2017

Reglement Geschillencommissie Verpleging Verzorging en Geboortezarg

-3-

ter zake wvan de niet naleving ervan naar het oordeel van de commissie
redelijkerwijs geen verwijt treft.

. Voor zover voorwaarden van toepassing zijn die in voor de cliént ongunstige zin

afwijken van hetgeen in lid 1 is bepaald, zal de commissie deze voorwaarden
buiten beschouwing laten.

De behandeling van geschillen

Artikel 7.

Artikel 8.

Artikel 9.

Artikel 10,

Artikel 11.

Artikel 12.

1.

2.

w

Partijen hebben het recht zich bij de behandeling van een geschil door derden te
laten bijstaan of vertegenwoordigen.

Het geschil dient aan de commissie schriftelijk of elektronisch kenbaar te worden
gemaakt door middel van een door de commissie te verstrekken en door de
clignt in te vullen vragenformulier, waarmee hij verklaart de door de commissie
te wijzen uitspraak als bindend te aanvaarden.

. De client dient er mee in te stemmen dat de zorgaanbieder alle naar het cordeel

van de zorgaanbieder relevante gegevens, inclusief medische en paramedische
behandelgegevens, aan de commissie verstrekt voor de behandeling van het
geschil.

. Degene die een geschil aanhangig maakt, is een bedrag wvan € 52,50 aan

klachtengeld verschuldigd.
Het in lid 1 bedoelde bedrag wordt door de commissie niet terugbetaald.

. De zorgaanbieder is aan de stichting de kosten voor de behandeling van het

geschil verschuldigd.

De kosten voor de behandeling van het geschil dienen op eerste verzoek door de
zorgaanbieder te worden voldaan. De behandeling van het geschil zal geen
verdere voortgang vinden, dan nadat de zorgaanbieder de kosten ervoor heeft
voldaan.

Indien de cliént niet binnen €én maand na een daartoe strekkend verzoek
voldoet aan het bepaalde in de artikelen 7 lid 2 en 3 en artikel 8 lid 1 wordt het
geschil niet in behandeling genomen. De commissie kan de termijn van één
maand bekorten of verlengen.

1. De commissie kan besluiten de behandeling van een geschil niet voort te zetten,

indien zij van oordeel is dat het onderwerp van geschil aan een onderzoek van
een deskundige dient te worden onderworpen en de cliént zijn medewerking aan
het onderzoek weigert of anderszins, mede de kosten wvan het
deskundigenonderzoek in aanmerking nemend, het onderzoek naar het oordeel
van de commissie niet mogelijk is.

De commissie zal een geschil niet behandelen of de behandeling staken in het
geval de zorgaanbieder failliet is verklaard, waarbij de behandeling weer
voortgezet wordt na verwijzing van de rechter naar de geschillencommissie op
voet van art 122 FW. Als deze situatie zich voordoet, worden partijen geacht de
commissie daarover te informeren.

Wordt het geschil door de zorgaanbieder aanhangig gemaakt, dan wordt het geschil
slechts in behandeling genomen indien de cliént daarmee instemt en voldoet aan het
bepaalde in artikel 7 lid 2 en 3, waarna het geschil vervolgens verder behandeld
wordt overeenkomstig de in dit reglement vastgeleqgde procedure voor het door de
cliént aanhangig gemaakte geschil.

1. De commissie stelt de zorgaanbieder schriftelijk of elektronisch in kennis van het

in behandeling nemen van het geschil. Het standpunt van de cliént wordt door de
commissie in afschrift schriftelijk of elektronisch aan de zorgaanbieder
toegezonden. De commissie stelt de zorgaanbieder gedurende één maand in de
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Artikel 13.

Artikel 14.

Uitspraak

Artikel 15.

Artikel 16.

1.

-4 -

gelegenheid zijn standpunt over het geschil schriftelijk of elektronisch aan de
commissie kenbaar te maken. De commissie kan de termijn van één maand
bekorten of verlengen.

De commissie verzoekt de zorgaanbieder de daarvoor in aanmerking komende
medisch hulpverleners enfof andere bij de zorg betrokken perso(o)n(en) in
kennis te stellen van het geschil.

. Het in het eerste lid bedoelde standpunt van de zorgaanbieder wordt door de

commissie in afschrift schriftelijk of elektronisch aan de cliént toegezonden.

. Indien de commissie dit nodig acht of indien één of beide partij(en) hiertce de

wens te kennen geven, worden zij schriftelijk of elektronisch opgeroepen
teneinde mondeling te worden gehoord. De commissie stelt plaats, dag en uur
vast en stelt partijen daarvan schriftelijk of elekitronisch op de hoogte.

. Partijen kunnen getuigen of deskundigen meenemen en doen horen, tenzij een

goede procesorde zich daartegen verzet. De namen en adressen dienen uiterlijk
twee weken voor de zitting van de commissie aan haar te zijn opgegeven en
worden uiterlijk één week voor de zitting door de commissie schriftelijk of
elektronisch aan de wederpartij ter kennis gebracht.

De commissie kan indien zij dat noodzakelijk acht zelf inlichtingen inwinnen,
onder meer door het horen van getuigen of deskundigen, door het instellen van
een onderzoek of door het doen instellen van een onderzoek door één of meer
door haar aan te wijzen deskundigen. De commissie geeft daarvan schriftelijk of
elektronisch kennis aan partijen.

De commissie wverstrekt schriftelijk of elektronisch een afschrift wan het
deskundigenrapport aan partijen, die daarop binnen twee weken schriftelijk of
elektronisch bij de commissie kunnen reageren. De commissie kan de termijn van
twee weken bekorten of verlengen.

Ma het beschikbaar zijn van alle daartoe naar het oordeel van de commissie
noodzakelijke gegevens wordt het geschil voorgelegd aan de commissie. De
commissie beslist het geschil naar redelijkheid en billijkheid, met inachtneming
van de regels van het recht, de tussen partijen gesloten overeenkomst en de
daarvan deel uitmakende voorwaarden. Voor zover condities van toepassing zijn,
die in voor de cliént ongunstige zin afwijken van de in artikel 1 omschreven
voorwaarden, past de commissie deze laatstbedoelde voorwaarden toe.

De commissie beslist met meerderheid van stemmen. Het bindend advies wordt
door de wvoorzitter ondertekend en schriftelijk of elektronisch aan partijen
medegedeeld.

Het bindend advies bevat, naast de beslissing, in elk geval:

a. de namen van de leden van de commissie;

b. de namen en woon-, c.q. vestigingsplaatsen van partijen;

c. de dagtekening van het bindend advies;

d. de motivering van de gegeven beslissing.

Met inachtneming van artikel 15 lid 1 doet de commissie uiterlijk binnen zes
maanden na de voorlegging van het geschil vitspraak.

2. In gevallen waarin dat, gelet op de aard van het geschil en de daarbij betrokken

belangen, aangewezen is te achten, doet de commissie in afwijking van lid 1 op
korte termijn uitspraak.

De commissie maakt de uitspraak elekironisch openbaar in zodanige vorm dat
deze niet tot individuele personen herleidbaar is.
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Artikel 17. 1.
2.

Artikel 18.

Artikel 19. 1.
2.
3.

Artikel 20.

Artikel 21, 1.
2.
3.
4,
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De commissie doet uitspraak over haar bevoegdheid, de ontvankelijkheid van
partijen en het geheel of gedeeltelijk (on)gegrond zijn van de klacht.

De commissie kan voorts de navolgende beslissingen nemen:

- een door één van partijen te betalen (schade)vergoeding vaststellen;

- een betalingsverplichting vaststellen;

alsmede iedere andere beslissing, die zij redelijk en billijk acht ter be&indiging
van het geschil.

De commissie kan de oplossing, die door de zorgaanbieder aan de cliént werd
voorgesteld voordat deze het geschil bij de commissie aanhangig maakte, maar
die door de cliént niet werd geaccepteerd, bindend in haar uitspraak opleggen
onder ongegrondverklaring van de klacht.

Indien de partijen bij de mondelinge behandeling tot een schikking komen, zal de
commissie de inhoud daarvan in de vorm van een bindend advies vastleggen. Het
bepaalde in artikel 19 is in dat geval niet van toepassing.

Indien de klacht van de cliént door de commissie geheel of gedeeltelijk gegrond
wordt bevonden, wordt in het bindend advies tevens bepaald, dat de
zorgaanbieder aan de cliént het door deze ingevolge artikel 8 betaalde
klachtengeld geheel of gedeeltelijk moet vergoeden.

Het bepaalde in het eerste lid is eveneens van toepassing indien de commissie de
klacht weliswaar ongegrond acht, maar wvan oordeel is dat het geschil
desalniettemin op goede gronden aanhangig is gemaakt.

Indien het geschil aanhangig is gemaakt door de zorgaanbieder en de klacht van
de cliént door de commissie geheel of gedeeltelijk ongegrond wordt bevonden,
wordt in het bindend advies tevens bepaald, dat de cliént aan de zorgaanbieder
het bedrag geheel of gedeeltelijk moet vergoeden dat hij ingevolge artikel 8 had
moeten betalen als hij zelf het geschil aanhangig had gemaakt.

Behoudens het bepaalde in artikel 19 komen de door partijen ter zake van de
behandeling van het geschil gemaakte kosten voor hun eigen rekening, tenzij de
commissie in bijzondere gevallen anders bepaalt. In een zodanig geval komen
voor vergoeding door de geheel of gedeeltelijk in het ongelijk gestelde partij
slechts in aanmerking de door de wederpartij in redelijkheid gemaakte kosten en
wel tot een maximum van vijffmaal het bedrag dat ingevolge artikel 8 lid 1, aan
de commissie verschuldigd is.

De voorzitter van de commissie kan uit eigen beweging of op een binnen twee
weken na de verzenddatum van het bindend advies door een partij schriftelijk of
elektronisch gedaan verzoek een kennelijk fout in het bindend advies herstellen,
dan wel — indien de gegevens genoemd in artikel 15 lid 2 onder a tot en met ¢
onjuist zijn vermeld — tot verbetering van die gegevens overgaan.

Een verzoek als bedoeld in het eerste lid wordt in afschrift schriftelijk of
elekironisch aan de wederpartij gezonden en schort de mogelijkheid wvan
tenuitvoerlegging van het bindend advies op, totdat op het verzoek is beslist.

De wederpartij wordt twee weken in de gelegenheid gesteld op het verzoek als
bedoeld in het eerste lid schriftelijk of elektronisch te reageren.

Herstel of verbetering geschiedt middels schriftelijke of elektronische mededeling
aan partijen.
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Geheimhouding, wraking en verschoning

Artikel 22.

Artikel 23,

Slotbepalingen

Artikel 24,

Artikel 25.

1.

De leden van de commissie alsmede de aan de commissie verbonden secretaris
en medewerkers zijn tot geheimhouding verplicht ten aanzien van alle de partijen
betreffende gegevens die hen bij de behandeling van het geschil ter kennis zijn
gekomen.

Elk van de leden van de commissie, die met de behandeling van het geschil
belast zijn, kan door é2n of door beide partijen in het geschil worden gewraakt
indien gerechtvaardigde twijfel bestaat aan zijn onpartijdigheid of
onafhankelijkheid. Wraking kan worden gedaan uiterlijk binnen een week na de
zitting waarop het geschil is behandeld. om dezelfde redenen kan een aan de
commissie toegevoegde secretaris worden gewraakt. Lid 1 en volgende van deze
bepaling zijn in dit geval van overeenkomstige toepassing.

Een wrakingsverzoek dient schriftelijk of elektronisch en gemotiveerd ingediend
te worden. Tijdens een zitting kan het verzoek ook mondeling worden gedaan,
maar dient het verzoek vervolgens uiterlijk binnen een week na zitting schriftelijk
of elektronisch en gemotiveerd te worden ingediend. De behandeling van het
geschil zal worden aangehouden totdat op het verzoek door de
wrakingscommissie is beslist.

Een tijdig wrakingsverzoek wordt voorgelegd aan de wrakingscommissie van de
stichting. De wrakingscommissie neemt het verzoek tot wraking zo spoedig
mogelijk in  behandeling. De procedure wvoor de behandeling van een
wrakingsverzoek is vastgelegd in het reglement van de wrakingscommissie van
de stichting.

. Op grond van feiten of omstandigheden als bedoeld in het eerste lid kan een lid

van de commissie zich ter zake van de behandeling van een geschil verschonen.
Hij is verplicht dit te doen, indien de beide overige leden van de commissie, die
aan de behandeling van het geschil zullen deelnemen, van oordeel zijn dat de
bedoelde feiten of omstandigheden zich te zijnen aanzien voordoen.

. In geval van terechte wraking of verschoning wordt het betrokken lid (of leden)

vervangen door een ander lid (of leden) van de commissie.

Zodra partijen schriftelijk of elektronisch op de hoogte zijn gesteld van de
beslissing van de wrakingscommissie, zal de behandeling van het geschil zo
spoedig mogelijk worden voortgezet.

Vemietiging van het bindend advies van de commissie kan uitsluitend
plaatsvinden door het ter toetsing voor te leggen aan de gewone rechter binnen
twee maanden na de verzending van de uitspraak aan partijen. De rechter zal
het bindend advies vernietigen, indien de uitspraak in verband met de inhoud of
wijze van totstandkoming in de gegeven omstandigheden naar maatstaven van
redelijkheid en billijkheid onaanvaardbaar zou zijn. Door niet binnen voornoemde
termijn de uitspraak aan de gewone rechter ter toetsing voor te leggen, wordt de
uitspraak onaantastbaar.

Indien het bindend advies van de commissie niet binnen twee maanden na
verzending ervan door de zorgaanbieder is nagekomen en niet ter toetsing aan
de gewone rechter is voorgelegd, treedt op wverzoek van de cliént de
nakomingsgarantieregeling in werking van ActiZ of Bo Geboortezorg, indien de
zorgaanbieder daarvan lid is of was ten tijde van het ontstaan van het geschil,
waarop het bindend advies betrekking heeft.

In alle gevallen waarin dit reglement niet voorziet, beslist de commissie met
inachtneming van eisen van redelijkheid en billijkheid.
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