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Protocol Klachtenregeling Triniteit/MIP
Activiteitentabel

	Verantwoordelijkheden:
	B= beslissen
	U= uitvoeren
	O= ontvangen
	/ = en / of


	Activiteiten 
(benodigdheden, voorbereiding, checklist, werkwijze, complicaties, let op)
	Tijdspad
	Verantwoordelijkheden 
functie(-groep)

	1. Binnenkomst van de klacht/incident
· Per telefoon
· Per mail
· Per brief
· Persoonlijk
	15 minuten
	O: assistente

	2. Noteren klacht/incident
Naam, datum binnenkomst en betreffende HA wordt op klachtenblad assistentenklapper genoteerd.
	15  minuten
	U: assistente

	3. Informeren betrokkenen
De betrokken medewerkers (HA/DA/POH) van de praktijk worden in kaart gebracht en de ontvangende DA stemt dit af met de HA van de patiënt.
	1/2 uur
	U: assistente

	4. Inventarisatie van klacht/incident
Betrokken medewerkers bespreken met de HA van de patiënt de gang van zaken en formuleren een toelichting en actie en de medewerker die dit naar de klager toe terugkoppelt.
	½-1 uur
	U: betrokken medewerkers

	5. Afronding positief

Indien klacht opgelost in overleg met klager:
· afmelden op klachten lijst

· agenderen voor eerstvolgende werkoverleg ter evaluatie in het team 

	30-90 minuten
	U: betrokken medewerkers

	Afronding negatief
Indien klacht niet opgelost in overleg met klager:
· melden op klachtenlijst dat klacht niet is opgelost

· klager wijzen op mogelijkheid van regionale klachtencommissie en informatie in de folder te vinden en op www.skge.nl. 
· Het klachtenformulier gebruiken op de website van SKGE. 
· De klachtenfunctionaris is eventueel te bereiken op telefoonnummer 088 0229190
· agenderen voor eerstvolgende werkoverleg ter evaluatie in het team 

	30-60 minuten
	U: betrokken medewerkers

	Een klacht? Bespreek uw onvrede met uw huisarts

Wanneer u ontevreden bent, stellen we het op prijs dat u dit met ons bespreekt. Wanneer wij op de hoogte zijn van uw onvrede, dan kunnen wij proberen het voor u op te lossen.

Is dit lastig voor u of komt u er met ons niet uit, dan kunt u uw klacht bespreken met een onafhankelijke en onpartijdige klachtenfunctionaris. De klachtenfunctionaris zoekt samen met u naar een oplossing van uw klacht of probleem. De klachtenfunctionaris kan proberen de klacht te bemiddelen. De klachtenfunctionaris kiest geen partij en heeft daarom geen oordeel. Alles wat u de klachtenfunctionaris vertelt, is vertrouwelijk. U kunt het klachtenformulier gebruiken op de website van SKGE. De klachtenfunctionaris is eventueel te bereiken op telefoonnummer 088 0229190.

Als u er met uw huisarts en met bemiddeling door de klachtenfunctionaris niet uit komt, kunt u een uitspraak over uw klacht vragen bij de geschilleninstantie huisartsenzorg. Deze onafhankelijke commissie bestaat uit een voorzitter (jurist) en uit leden namens de patiënten en uit leden namens de huisartsen. De commissie wordt bijgestaan door een ambtelijk secretaris die ook jurist is.

Het oordeel van de geschilleninstantie is bindend. Meer informatie kunt u in de folder vinden in de wachtkamer en op www.skge.nl.


	
	Website Tekst

	6. Verwerken van klachten/incidenten
Jaarlijks worden de klachten geïnventariseerd en opgenomen in het jaarverslag.

	30 minuten
	U: HA (houder jaarverslag)
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