Een folder voor cliénten

Een klacht over het

Slotervaartziekenhuis?

INLEIDING

Een ziekenhuis is nauwelijks te
vergelijken met een fabriek of met een
winkel. Ziekenhuismedewerkers
produceren of verkopen immers geen
goederen. Op minstens één punt is echter
weél sprake van overeenkomst. De
fabrieksarbeider maakt wel eens een
vergissing, de winkelier ook en in het
ziekenhuis verloopt evenmin alles altijd
vliekkeloos. Zoals u bij de winkelier
goederen koopt, bent u ook consument
van het ziekenhuis. Het ziekenhuis levert
00k een product; geen artikel maar een
dienst. Als u een artikel koopt en er is iets
mis mee, gaat u ermee terug naar de
winkelier of de fabriek. Maar hoe zit dat
met het product van het ziekenhuis? Dat
ligt toch heel anders...of niet? Net als tal
van andere instellingen in de
gezondheidszorg kent ook het
Slotervaart-ziekenhuis een
klachtenregeling.

Als u als patiént of gebruiker niet tevreden
bent over wat het ziekenhuis u biedt, kunt
u daar bezwaar tegen maken. In deze
folder leest u hoe u dat kunt doen.

ALGEMEEN

Als u een klacht heeft over iets of iemand in
het Slotervaartziekenhuis, laat het dan
weten. Uw ontevredenheid bespreken,
bespaart u veel ergernis.

De arts, de verpleegkundige of welke
medewerker van het ziekenhuis dan ook, zal
het u niet kwalijk nemen.

Het is immers niet alleen in uw belang als u
een klacht kenbaar maakt. Ook het
ziekenhuis kan er voordeel bij hebben. Juist
U kunt beoordelen of diensten goed of
minder goed zijn. Het ziekenhuis kan uw
klacht mogelijk gebruiken om zijn “product”
te verbeteren. Zo snijdt het mes aan twee
kanten. Dit wederzijdse nut is ook één van
de doelstellingen van de klachtenregeling.
Dit reglement beschrijft de wijze waarop het
Slotervaartziekenhuis met klachten omgaat.
Andere doelstellingen van de
klachtenregeling richten zich op een
zorgvuldige en evenwichtige behandeling
van de klacht (“recht doen aan klager en
hulpverlener”) en op het herstel van de
relatie tussen klager en hulpverlener.

WAAROVER KUNT U KLAGEN?

U kunt een klacht indienen over alles
waarmee u het niet eens bent. Of het nu de
behandeling, de verzorging, de
communicatie, de hygiéne of iets anders
betreft. Behalve een klacht, kunt u ook altijd
een idee of een suggestie indienen.

WIE KAN EEN KLACHT INDIENEN?
Vanzelfsprekend kunt U, als patiént of
gebruiker van het Slotervaartziekenhuis, een
klacht indienen.

Maar u kunt zich ook, na machtiging, laten
vertegenwoordigen. Bijvoorbeeld door uw
partner, een lid van de familie of door
iemand anders aan wie u uw belangen wilt
toevertrouwen.

Ook een curator of mentor kan, als degene
die de belangen van een patiént behartigt,
een klacht indienen.
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WAT GEBEURT ER MET UW KLACHT?
De klachtenregeling van het Slotervaart-
ziekenhuis beschrijft een “getrapte”
klachtenopvang. Wat wordt daarmee
bedoeld? Het geniet de voorkeur als u de
klacht met de betrokken medewerker
bespreekt. En met hem of haar tot een
oplossing komt. Als dat niet lukt, of u hebt
een reden om een andere weg te zoeken,
kunt u op de eerste plaats contact
opnemen met de klachtenfunctionaris. Zij
bekijkt met u welke mogelijkheden er zijn,
om de behandeling van uw klacht tot een
goed einde te brengen. In het Slotervaart-
ziekenhuis heeft u twee mogelijkheden
om uw klacht te laten behandelen
namelijk bemiddeling door de
klachtenfunctionaris en beoordeling door
de klachtencommissie. Indien u geen
bemiddeling wenst of de bemiddeling
heeft niet het gewenste resultaat, kunt u
de klacht laten beoordelen door de
klachtencommissie. Als u het
klachtenreglement wilt inzien of erover
wenst te beschikken, kunt u zich tot de
klachtenfunctionaris wenden.

WIE IS DE KLACHTENFUNCTIONARIS?
Dit is een functionaris van het ziekenhuis
die echter volstrekt onpartijdig werkt. In
het Slotervaartziekenhuis is dit Grietje
Babois. Zij heeft een centrale rol bij de
opvang en verdere afwikkeling van
klachten. Zo kan zij u helpen en
begeleiden bij het formuleren en indienen
van uw klacht. De klachtenfunctionaris
adviseert u waar u met bepaalde typen
klachten het best terecht kunt. Zij probeert
in eerste instantie om de partijen met
elkaar in contact te brengen. Hierbij staat
voorop dat U degene bent die bepaalt wat
er met uw klacht gebeurt.

De klachtenfunctionaris heeft veel
bevoegdheden om, naar aanleiding van
een klacht, onderzoek te doen.

U kunt de klachtenfunctionaris bereiken
via telefoonnummer 020 - 512 4486.

Bent u opgenomen in het ziekenhuis en
heeft u de beschikking over een telefoon
aan uw bed, dan is zij te bereiken op
nummer 020 — 512 4486.

Uiteraard kunt u ook bij haar langs gaan.
Meldt u zich dan even bij de receptie in de
centrale hal of maak zo mogelijk eerst
telefonisch een afspraak.

Indien de klachtenfunctionaris niet aanwezig
is, kunt u op het antwoordapparaat een
boodschap inspreken.

WAT IS DE KLACHTENCOMMISSIE?
Deze commissie bestaat uit zeven personen
en is onafhankelijk en onpartijdig. De
meerderheid van de commissie bestaat uit
leden die geen band hebben met het
Slotervaartziekenhuis. De voorzitter is een
jurist.

De commissieleden die wel in dienst van het
ziekenhuis zijn, vormen een goede
afspiegeling van de grootste
beroepsgroepen: een arts, een
verpleegkundige en een paramedicus.

Aan de klachtencommissie is een ambtelijk
secretaris toegevoegd.

In het Slotervaartziekenhuis is dat

de heer H.B.J. Schuld.

Als u besluit uw klacht aan de commissie
voor te leggen, kunt u rekenen op ongeveer
het volgende verloop.

Via de klachtenfunctionaris wordt u in
contact gebracht met de ambtelijk
secretaris.

Hij maakt met u afspraken over de
schriftelijke weergave van uw klacht.

De commissie verzoekt u om te
verschijnen bij de mondelinge
behandeling van uw klacht. Dit geldt ook
voor de hulpverlener. Ook anderen
kunnen uitgenodigd worden.

Als de klachtencommissie uw klacht
behandelt, kunt u zich laten bijstaan. U
kunt bijvoorbeeld gebruik maken van een
getuige, een gemachtigde of adviseur.
De commissie doet een uitspaak over de
gegrondheid van de klacht.

Dit gebeurt in de vorm van een advies
aan de directie van het ziekenhuis.
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De uitspraak volgt zo snel mogelijk na
de behandeling. Het streven is dat
drie maanden na ontvangst van de
klacht door de klachtencommissie, u
en de hulpverlener een afschrift
ontvangen van het advies. Tenzij er
nader onderzoek nodig is.

De klachtencommissie brengt u geen
kosten in rekening.

De klachtencommissie gaat zorgvuldig
met uw privacy om.

De directie laat u en de andere
betrokkenen zo spoedig mogelijk
weten hoe haar besluit over het
advies luidt. De directie is gebonden
aan een termijn van een maand nadat
zij het advies van de
klachtencommissie ontvangen heetft.
De directie is in beginsel gebonden
aan het advies van de
klachtencommissie. Maar kan er
gemotiveerd van afwijken.

Ten slotte: indien u van mening bent dat
het Slotervaartziekenhuis aansprakelijk
gesteld kan worden voor materiéle of
immateriéle schade, kunt u contact
opnemen met de klachtenfunctionaris.
Zij kan u bij deze procedure adviseren.

ADRESSEN

Klachtenfunctionaris

Mevrouw G. Babois

Louwesweg 6

1066 EC AMSTERDAM

telefoon 020 - 512 4486

Doorgaans op maandagmiddag en dinsdag,
woensdag en donderdag de gehele dag
aanwezig.

Ambtelijk secretaris klachtencommissie
De heer H.B.J. Schuld

Louwesweg 6

1066 EC AMSTERDAM

telefoon 020 - 512 4214

Doorgaans op maandag aanwezig.



EXTERNE INSTANTIES

Informatie, advies, verwijzing
Informatie- en Klachtenbureau
Gezondheidszorg ‘Signaal’

P/a APCP Amsterdam
Quellijnstraat 89

1072 ZA AMSTERDAM
telefoon 020 — 577 7999
e-mail: signaal@apcp.nl

www.apcp.nl
www.klachtenopvangzorg.nl

Klachtenopvang zorg voor patiénten
Telefoon 0900 - 2437070

Toetsing van medisch handelen
Medisch Tuchtcollege Amsterdam
Secretariaat : Gerechtsgebouw
Postbus 84500

1080 BN AMSTERDAM

telefoon 020 — 541 2776

Algemeen belang

Als u van mening bent dat uw klacht
zodanig van aard is, dat een
toezichthoudende instantie erbij betrokken
dient te worden, kunt u zich wenden tot:
De Geneeskundige Inspectie van de
Volksgezondheid voor Noord-Holland
Postbus 20584

1001 NN AMSTERDAM

telefoon: 020 — 580 0100



