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1. Informatie voor de osteopaat over de klachtenregeling

Voor de zorgsector is van toepassing de wet Klachtrecht Cliënten Zorginstellingen, die op 1 augustus  1995 van kracht  is geworden. Krachtens deze wet moet iedere zelfstandige zorgverlener per 1 november 1995 over een klachtenregeling beschikken die aan de in de wet gestelde eisen voldoet.

Een klacht is een uiting van onvrede door een cliënt, of namens een cliënt naar voren gebracht over de verzorging/behandeling/bejegening door de hulpverlener of door voor de hulpverlener werkzame personen.

Op grond van de wet kan een klacht worden ingediend door de cliënt, iemand namens de cliënt, of een nabestaande van de cliënt

1.1 Doelstelling klachtenregeling

1. De doelstellingen van de klachtenregeling  zijn:

· Genoegdoening voor de cliënt te bewerkstelligen indien de klacht terecht blijkt;

· Het bevorderen van een gelijkwaardige verhouding tussen cliënten en hulpverlener laten ontstaan;

· De handhaving van de rechten van de cliënt en het behartigen van zijn belangen;

· Herstel van de hulpverleningsrelatie

· Bevordering en bewaking van de kwaliteit van de hulpverlening.

2. Een klacht wordt bij voorkeur behandeld in een zo vroeg mogelijk stadium. 
      Dit vraagt van de hulpverlener dat hij voor klachten openstaat.

Aan een formele klachtenbehandeling worden in dit reglement de volgende eisen gesteld:

· De cliënten moeten goed geïnformeerd worden over de mogelijkheid om een klacht in te dienen en over de klachtenprocedure;

· De instantie die de klachten opvangt is goed bereikbaar, voldoende beschikbaar en laagdrempelig.

· Klachten worden onbevooroordeeld, onpartijdig en objectief behandeld;

· De klager en de persoon op wie de klacht betrekking heeft kunnen zich laten bijstaan;

· Hoor en wederhoor alsmede de privacy van alle betrokkenen is gewaarborgd.

2.1 Niveaus klachtenbehandeling.

In een klachtenbehandeling zijn een aantal niveaus te onderscheiden:

· Klachtenopvang

· Klachtenbemiddeling

· Klachtenbehandeling

2.1.1 Klachtenopvang

Bij klachtenopvang gaat het om verkrijgen van duidelijkheid over de inhoud van de klacht en het zo mogelijk oplossen van de klacht. Er wordt informatie gegeven naar aanleiding van de inhoud van de klacht, en voorlichting over de verschillende mogelijkheden om een klacht in te dienen.

2.1.2 Klachtenbemiddeling

Bij de klachtenbemiddeling wordt door een bemiddelaar geprobeerd de klacht op te lossen door tussenbeide te komen. Bemiddeling kan bijvoorbeeld inhouden dat de bemiddelaar met beide partijen afzonderlijk gaat praten om zicht te krijgen op de situatie, of dat er een gesprek  wordt geregeld tussen betrokken partijen.

Klachtenbemiddeling kan plaatsvinden door een klachtenfunctionaris.

1.2.3. Klachtenbehandeling

Klachtenbehandeling houdt in dat de klacht wordt voorgelegd aan de klachtencommissie. De commissie onderzoekt de klacht, geeft een oordeel over de gegrondheid van de klacht en geeft zo mogelijk aanbevelingen aan de hulpverlener met betrekking tot de klacht.

2.2 Eisen en plichten.

2.2.1 De wet legt de hulpverlener de volgende plichten op:

a.       Het treffen van een regeling voor behandeling van de klachten die voldoet aan de in de wet gestelde eisen.

b. Deze regeling onder de aandacht te brengen van de cliënten

c.        Erop toezien dat de klachtencommissie haar werkzaamheden verricht volgens een door de commissie opgesteld reglement.

d. Binnen een maand na ontvangst van het oordeel van de klachtencommissie schriftelijk meedelen aan de cliënt en de klachtencommissie of hij naar aanleiding van het oordeel maatregelen zal treffen   en zo ja welke. Bij afwijking van de termijn van een maand, dit mededelen aan de cliënt en de klachtencommissie, met opgave van redenen, onder vermelding van de termijn waarbinnen hij zijn standpunt aan hen wel kenbaar zal maken.

e.        Het opstellen over elk kalenderjaar van een openbaar  verslag, waarin het aantal en de aard van de door de klachtencommissie behandelde klachten worden aangegeven. Voor 1 april van het volgende kalenderjaar dient dit verslag te worden toegezonden aan de bevoegde regionale inspectie van de gezondheidszorg.

1.3.2. De wet stelt de volgende eisen aan de klachtenregeling:

a. Klachten worden behandeld door een commissie die bestaat uit tenminste drie leden, waaronder een voorzitter die niet werkzaam is bij of voor de hulpverlener.

b. Aan de behandeling van de klacht wordt niet deelgenomen door een persoon op wiens gedragingen de klacht rechtstreeks betrekking heeft.

c.  De klachtencommissie dient binnen een bepaalde termijn na indiening van de klacht haar oordeel over de klacht schriftelijk ter kennis te brengen van:

· de cliënt die de klacht heeft ingediend

· de persoon over wie is geklaagd ( de hulpverlener)

· de zorgaanbieder bij wie de hulpverlener in dienst is.

   Dit oordeel dient te zijn gemotiveerd, al dan niet vergezeld van aanbevelingen;

d. Indien wordt afgeweken van de onder c. genoemde termijn of de onder c. vermelde personen, dan wordt aangegeven wanneer en aan wie de commissie haar oordeel over de klacht wel zal uitbrengen.

e. De cliënt en de persoon over wie is geklaagd worden door de klachtencommissie in de gelegenheid gesteld mondeling of schriftelijk een toelichting te geven.

f. De cliënt die de klacht heeft ingediend en de persoon over wie is geklaagd, kunnen zich bij de behandeling van de klacht laten bijstaan.

1.3.3. Advies aan aangesloten leden.

De hulpverlener maakt de algemene informatie over zijn praktijk kenbaar. Deze informatie is duidelijk zichtbaar voor iedere cliënt in de wachtruimte aanwezig. Hierbij is volgende tekst opgenomen:

Indien U klachten heeft over de hulp van of de bejegening door Uw osteopaat, dan is het aan te raden eerst met de betreffende osteopaat zelf daarover te praten.

Als een gesprek onverhoopt niet mogelijk is of als een gesprek het probleem niet oplost, bestaat de mogelijkheid Uw klacht voor te leggen aan de klachtenfunctionaris of de klachtencommissie van de Nederlandse Osteopathie Federatie.

Een klacht kan mondeling of schriftelijk worden ingediend bij:

  -           Osteopaat   (naam)

  -
Klachtenfunctionaris Osteopathie  (naam)

Adres:                           Telefoon:

 -

De klachtencommissie voor Osteopathie 

Adres:                           Telefoon:

Bij voorkeur wordt de hier aangegeven rangorde gevolgd.  Het staat de cliënt echter ten allen tijde vrij de klacht direct bij de klachtenfunctionaris Osteopathie of de klachtencommissie Osteopathie in te dienen.

De reglementen van de klachtenfunctionaris en de klachtencommissie kunnen gratis bij de osteopaat, de klachtenfunctionaris en de klachtencommissie worden opgevraagd.

Na uitspraak van de klachtencommissie blijft het ten allen tijde mogelijk  zich te wenden tot het tuchtcollege voor Osteopathie of een civiel rechtscollege.

   2.Klachtenreglement


Het klachtenreglement vormt het statuut waaraan de geregistreerde osteopaten zich onderwerpen en waaraan de door de Nederlandse Osteopathie Federatie aangestelde klachtenfunctionaris en ingestelde klachtencommissie zijn gehouden bij de uitvoering van hun werkzaamheden.


Het klachtenreglement bestaat uit drie gedeelten:

2.1 Algemeen deel met enige begripsomschrijvingen

2.2 Reglement klachtenfunctionaris

2.3 Reglement klachtencommissie

2.1. Algemeen klachtenreglement
2.1.1. Toepassingsgebied

Dit reglement is krachtens de Wet Klachtrecht Cliënten Zorginstellingen van toepassing op de klachten van de cliënten van osteopaten of namens deze cliënten met betrekking tot de dienstverlening van een of meer osteopaten

2.1.2. Begripsbepaling

- Een klacht  is een uiting van onvrede van of namens een cliënt over de dienstverlening van een of meer  van genoemde osteopaten jegens een cliënt.

· De klager is degene die gebruik maakt van de diensten van een osteopaat die aangesloten is bij de Nederlandse Osteopathie Federatie, en hierover een klacht heeft.

· De osteopaat is een beroepsbeoefenaar van de Osteopathie, en is als zodanig geregistreerd bij de Nederlandse Osteopathie Federatie, waardoor hij zich direct onderwerpt aan dit reglement.

· De klachtenfunctionaris  is iemand die door de Nederlandse Osteopathie Federatie als zodanig is benoemd en die tot taak heeft opvang van en bemiddeling bij klachten.

· De klachtencommissie is een door de Nederlandse Osteopathie Federatie in het kader van de klachtenregeling ingestelde commissie die de behandeling van klachten tot taak heeft.

2.1.3. Werkingssfeer

2.1.3.1. Alleen die klachten kunnen door de klachtenfunctionaris of klachtencommissie in behandeling worden genomen die betrekking hebben op de dienstverlening van osteopaten die ingeschreven zijn bij de Nederlandse Osteopathie Federatie, dan wel zich anderszins hebben onderworpen aan dit klachtenreglement.

2.1.3.2. De ingeschreven osteopaat is  gehouden aan de bepalingen die beschreven staan in het beroepsprofiel osteopathie, de beroepscode osteopathie, en de reglementen ten aanzien van de organisatie van het beroep Osteopathie.

2.1.4. Doelstelling van het klachtenreglement

Dit klachtenreglement heeft tot doel:

a. Het bieden van procedures voor opvang, bemiddeling en behandeling van klachten van cliënten;

b. Het op grond van klachten doen signaleren van structurele tekortkomingen in de dienstverlening teneinde de kwaliteit van deze dienstverlening te verbeteren.

2.1.5. Wijze van indienen van een klacht

Een klacht kan schriftelijk worden ingediend bij:

· De osteopaat

· De klachtenfunctionaris

· De klachtencommissie

 (Voor adressen en telefoonnummers zie bijlage)

Bij voorkeur wordt de hier aangegeven rangorde gevolgd. Het staat de cliënt echter te allen tijde vrij de klacht direct bij de klachtencommissie in te dienen.

2.2. Regeling klachtenfunctionaris.

2.2.1.  Benoeming en ontslag van de klachtenfunctionaris.

2.2.1.1.  Het bestuur van de Nederlandse Osteopathie Federatie benoemt de        klachtenfunctionaris voor een periode van 3 jaar.

2.2.1.2.  Het bestuur van de Nederlandse Osteopathie Federatie kan de klachtenfunctionaris op de volgende gronden uit zijn functie ontslaan:

· Op verzoek van de klachtenfunctionaris

· Het kennelijk op onvoldoende wijze vervullen van zijn functie.

· Op voorstel van betrokken partijen  (bijvoorbeeld cliënten) op grond van het niet langer genieten van het vertrouwen.

2.2.2. Positie ten opzichte van de osteopaat

De klachtenfunctionaris ressorteert rechtstreeks onder het bestuur van de Nederlandse Osteopathie Federatie, waarbij bovengenoemde osteopaten zijn aangesloten.

2.2.3. Taken van de klachtenfunctionaris

2.2.3.1. Opvang van klachten

· Duidelijkheid verkrijgen over de inhoud van de klacht, zo mogelijk informatie geven naar aanleiding van de inhoud van de klacht en ondersteuning bieden bij het zoeken naar een oplossing van de klacht.

· Voorlichting geven over de verschillende klachtmogelijkheden en zo mogelijk de klacht oplossen

2.2.3.2. Bemiddeling bij klachten:

· Indien de cliënt hiermee instemt, door bemiddeling  trachten te komen tot een oplossing van de klacht;

2.2.3.3. Registratie van de werkzaamheden

· Het registreren van de werkzaamheden, de resultaten en de bevindingen;

· Per jaar een geanonimiseerd verslag aan de Nederlandse Osteopathie Federatie uitbrengen. (periodiek worden de bevindingen met de klachtencommissie besproken.).

2.2.4. Bevoegdheden van de klachtenfunctionaris 

Betreden van alle plaatsen binnen de praktijk, rekening houdend met de privacy van betrokkenen en van organisatorische aspecten.

2.2.4.1. Na toestemming van de cliënt, inwinnen van informatie bij en voeren van overleg met de osteopaat en andere hulpverleners, voor zover relevant voor het oplossen van de klacht.

2.2.4.2. Na toestemming van de cliënt en met inachtneming van het privacyreglement, inzage in het dossier over de cliënt, voor zover relevant voor het oplossen van de klacht.

2.2.4.3. Naar eigen inzicht van de klachtenfunctionaris, optreden als bemiddelaar, waarbij als uitgangspunten gelden dat:

· De bemiddeling is gericht op het herstel van de relatie tussen de osteopaat en de cliënt

· Cliënt en osteopaat beiden met de bemiddeling instemmen.

2.2.4.4. Naar aanleiding van klachten, gevraagd en ongevraagd aan de osteopaat advies uitbrengen over de mogelijkheden tot verbetering van de kwaliteit van de dienstverlening.

2.2.5.      Werkwijze klachtenfunctionaris

2.2.5.1. Overeenkomstig de informatie zoals die in de bijlage is gegeven, is de klachtenfunctionaris bereikbaar en beschikbaar voor de cliënten. Daarin is ook aangegeven wie de klachtenfunctionaris bij afwezigheid vervangt.

2.2.5.2. De klachtenfunctionaris vervult zijn werkzaamheden zoveel mogelijk objectief en onbevooroordeeld.

2.2.5.3. De klachtenfunctionaris draagt zorg voor een vlotte afhandeling van de klachtenopvang en voor bemiddeling binnen een redelijke termijn.

2.2.5.4. Indien de cliënt en de klachtenfunctionaris dit wensen, verwijst de klachtenfunctionaris de klacht door naar de klachtencommissie.

2.2.6.      Geheimhoudingsplicht

2.2.6.1. De klachtenfunctionaris is gehouden tot vertrouwelijkheid ten aanzien van al datgene wat hem uit hoofde van zijn functie bekend is geworden. De persoonlijke levenssfeer van betrokkenen wordt zoveel mogelijk beschermd.

2.2.6.2.  Alle direct betrokkenen rondom de klacht worden voorafgaand aan elke klachtbehandeling van deze geheimhoudingsplicht op de hoogte gesteld.

2.2.7.      Toestemming cliënt

2.2.8. De klachtenfunctionaris dient schriftelijke toestemming van de cliënt te verkrijgen voor het uitvoeren van zijn activiteiten met betrekking tot de klacht.

2.3.         Reglement klachtencommissie

2.3.1. Toepassingsgebied. 

Dit reglement is krachtens de Wet Cliënten zorginstellingen van toepassing op de klachten van cliënten van osteopaten aangesloten bij de Nederlandse Osteopathie Federatie, voor klachten van of namens deze cliënten met betrekking tot de dienstverlening door de osteopaten.

2.3.2. Begripsbepaling

· Een klacht is een uiting van onvrede van of namens de cliënt over de dienstverlening door de osteopaat jegens een cliënt

· De klager  is diegene die gebruikt maakt van de diensten van een osteopaat, die ingeschreven is bij het register van de Nederlandse Osteopathie Federatie, en hierover een klacht heeft.  Waar in dit reglement wordt gesproken over de cliënt als klager wordt tevens bedoeld de vertegenwoordiger  (ouder of voogd) of nabestaande van een cliënt die een klacht indient.

· De osteopaat is een beroepsuitoefenaar van de osteopathie, en is als zodanig ingeschreven bij de Nederlandse Osteopathie Federatie; hij onderwerpt zich aan dit klachtenreglement.

· De klachtenfunctionaris  is iemand die door de Nederlandse Osteopathie Federatie als zodanig is benoemd en die tot taak heeft opvang van en bemiddeling bij klachten van cliënten.

·  De klachtencommissie is de door de Nederlandse Osteopathie Federatie in het kader van de klachtenregeling ingestelde commissie die behandelingen van klachten tot  taak heeft.
2.3.3. Het doel en de taken van de commissie

2.3.3.1. De commissie onderzoekt de klacht, geeft een oordeel over de gegrondheid van de klacht  en doet zo mogelijk aanbevelingen aan de osteopaat met betrekking tot de klacht.

2.3.3.2. Op grond van klachten  kan de commissie structurele tekortkomingen in de dienstverlening signaleren en kan zij aanbevelingen geven om de kwaliteit van de dienstverlening te verbeteren 

2.3.3.3. De commissie registreert de werkzaamheden, de resultaten en de bevindingen. Per jaar wordt er een geanonimiseerd verslag uitgebracht aan de Nederlandse Osteopathie Federatie.

2.3.4. De procedure ten aanzien van het indienen van een klacht.

2.3.4.1. Een klacht moet schriftelijk bij de commissie worden ingediend.

2.3.5. De procedure ten aanzien van het in ontvangst nemen en behandelen  van de klacht.

2.3.5.1. De ingediende klacht wordt door de voorzitter van de commissie ter kennis gebracht aan de overige leden van de klachtencommissie afzonderlijk. De leden van de klachtencommissie behandelen de klacht.

2.3.5.2. De klager ontvangt, zo mogelijk binnen veertien dagen, schriftelijk bericht van de klachtencommissie, dat de klacht in behandeling is genomen.

2.3.5.3. De commissie brengt zo mogelijk binnen dertig dagen na indiening van de klacht haar oordeel over de gegrondheid van de klacht schriftelijk ter kennis aan:

· De cliënt die de klacht heeft ingediend

· De osteopaat

2.3.5.4. Het in 2.3.5.3. bedoelde oordeel dient te zijn gemotiveerd, en zo mogelijk vergezeld te gaan van aanbevelingen

2.3.5.5. Indien wordt afgeweken van de in 2.3.5.3. genoemde termijn van dertig dagen wordt hiervan  met opgaaf van redenen aan de in 2.3.5.3. genoemde personen bericht gegeven en tevens wordt hun medegedeeld wanneer de commissie haar oordeel over de klacht wel zal uitbrengen.

2.3.6. Toelichting door cliënt en de osteopaat op wie de klacht betrekking heeft, alsmede bijstand.

2.3.6.1. Alvorens een oordeel te vellen over de gegrondheid van de klacht stelt de commissie de cliënt en de hulpverlener op wie de klacht betrekking heeft in de gelegenheid een toelichting te geven op datgene waarover is geklaagd. De toelichting kan mondeling en schriftelijk worden gegeven.

2.3.6.2. De cliënt en de hulpverlener op wie de klacht betrekking heeft kunnen zich bij de behandeling van hun klacht laten bijstaan.

2.3.7. De vergaderfrequentie van de commissie 

2.3.7.1. De commissie vergadert  ten minste een maal per jaar.

2.3.7.2. In geval van een klacht komt de commissie voor behandeling van de klacht

               binnen veertien dagen na binnenkomst van de klacht in vergadering bijeen.

2.3.8. De houding van de commissie

2.3.8.1. De commissie behandelt de klachten op een wijze die gekenmerkt wordt door onbevooroordeeldheid, onpartijdigheid, en objectiviteit.

2.3.8.2. De commissie waarborgt privacy van alle betrokkenen.

2.3.9. De samenstelling van de commissie

2.3.9.1. De commissie bestaat uit ten minste drie leden.

·  Ten hoogste twee mogen osteopaat zijn, en moeten ingeschreven zijn bij de Nederlandse Osteopathie Federatie.

· De voorzitter is onafhankelijk (niet-osteopaat)

2.3.9.2. De klachtencommissie dient zodanig te zijn samengesteld, dat een deskundige en onpartijdige behandeling van de klachten is gewaarborgd.

2.3.9.3. Aan de behandeling van de klacht wordt niet deelgenomen door een persoon op wiens gedraging de klacht rechtstreeks betrekking heeft.

2.3.9.4. Heeft een klacht betrekking op een van de leden van de klachtencommissie, dan wordt zijn plaats voor wat de behandeling van deze klacht betreft, ingenomen door een plaatsvervanger.

2.3.9.5. Bij verhindering van een van de leden van de klachtencommissie, dan wordt zijn plaats voor wat de behandeling van deze klacht betreft, ingenomen door een plaatsvervanger.

2.3.10 Benoeming en ontslag van de leden van de klachtencommissie.

2.3.10.1 De leden van de klachtencommissie worden benoemd door het bestuur van de Nederlandse Osteopathie Federatie.

2.3.10.2 De benoeming geldt voor de periode van drie jaar, herbenoeming is twee maal mogelijk.

2.3.10.3 Het bestuur van de Nederlandse Osteopathie Federatie kan, op verzoek van de klachtencommissie, een lid van de klachtencommissie uit zijn functie ontslaan. 

Gronden voor ontslag zijn :
· Eigen verzoek van het lid van de klachtencommissie

·       Het kennelijk op onvoldoende wijze vervullen van zijn functie. 

2.3.11. Positie ten opzichte van de osteopaat.

   De klachtencommissie is een adviescommissie van de leden van de     
Nederlandse Osteopathie Federatie.
         2.3.12
Taken van de klachtencommissie
         2.3.12.1  Behandeling van klachten van cliënten

· Het onderzoeken van de klacht

·    Het geven van een oordeel over de gegrondheid van een klacht

·  Het beoordelen of de klacht betrekking heeft op de doel-  en taakgebieden van    de osteopaat, zoals deze beschreven zijn in het beroepsprofiel Osteopathie.    Heeft de klacht betrekking op een andere dienstverlening dan omschreven in  het genoemde beroepsprofiel, dan wordt de klacht niet door de  klachtencommissie Osteopathie behandeld.



2.3.12.2. Uitbrengen van een oordeel omtrent de gegrondheid van de klacht:

·  Zo mogelijk binnen een termijn van dertig dagen na indiening van de klacht. Kan niet binnen dertig dagen een oordeel worden uitgebracht, dan deelt de klachtencommissie dit mee aan de cliënt en de hulpverlener, met opgaaf van redenen; daarbij wordt aangegeven op welke termijn de commissie wel haar oordeel zal uitbrengen

· Het oordeel over de klacht wordt aan de cliënt en de hulpverlener uitgebracht.

· Het oordeel over de klacht wordt schriftelijk gegeven en de gegrondheid van de klacht wordt gemotiveerd.

· Zo mogelijk geeft de klachten commissie aanbevelingen aan de hulpverlener met betrekking tot de klacht.

· Zo nodig wordt de klacht verwezen naar de tuchtraad osteopathie.


2.3.12.3.
Registratie van werkzaamheden

· Het registreren van de werkzaamheden,  de resultaten en de bevindingen; per jaar wordt geanonimiseerd verslag uitgebracht aan de Nederlandse Osteopathie Federatie.


2.3.12.4.Periodiek worden de bevindingen besproken met de klachtenfunctionaris.

2.3.13.Bevoegdheden van de klachtencommissie
2.3.13.1.De leden van de commissie zijn bevoegd alle plaatsen in de praktijk van de 


  osteopaat tegen wie de klacht gericht is te betreden, met inachtneming 



  van privacy van betrokkenen, en van organisatorische aspecten.
2.3.13.2 . Na toestemming van de cliënt kan de commissie informatie inwinnen bij en           
  overleg voeren met de osteopaat en andere hulpverleners, voor zover relevant 

  voor het beoordelen van de gegrondheid van de klacht.

2.3.13.3.
  Na toestemming van de cliënt  en met inachtneming van het privacyreglement 


  kan de commissie inzage hebben in en desgewenst afschrift krijgen van de 


  gegevens in het dossier van de cliënt, voor zover relevant voor het beoordelen 


  van de gegrondheid van de klacht.

2.3.13.4.   De commissie kan betrokkenen en eventuele andere personen oproepen voor                 

  hoor en wederhoor.
2.3.13.5.  De commissie kan naar aanleiding van klachten gevraagd en ongevraagd advies 

  aan osteopaten uitbrengen over mogelijkheden tot verbetering van de kwaliteit 


  van zorg  en dienstverlening.

2.3.14.   Ontvankelijkheid van een klacht
2.3.14.1.   Een klacht is niet ontvankelijk indien:

a. Een identieke klacht van de cliënt nog in behandeling is.

      b.De klacht al is behandeld, en zich geen nieuwe feiten hebben voorgedaan;

      
      c.De klacht niet van toepassing is op de in het beroepsprofiel voor 
Osteopathie  beschreven doel - en taakgebieden. ; dan wordt de klacht 
doorgegeven aan de voor die betreffende dienstverlening geëigende 
klachtencommissie.

2.3.14.2. Bij elke klacht beoordeelt de commissie, of deze – mede gezien de aard en de           
ernst van de klacht – door de commissie zelf, dan wel door een andere 


instantie dient te worden behandeld. Bij klachten die gezien hun aard en ernst 
beter door een civiele rechter, de tuchtrechter of de strafrechter kunnen worden 
behandeld, adviseert de commissie de klager zich tot deze instanties te      
wenden. Dit advies wordt door de commissie met redenen omkleed. Een 
dergelijk advies wordt door de commissie tevens aan de osteopaat tegen wie de 
klacht is gericht ter kennis gebracht.

2.3.15.   Geheimhoudingsplicht.

2.3.15.1 De leden van de klachtencommissie zijn gebonden aan geheimhouding ten 


aanzien van al datgene wat hen uit hoofde van hun functie bekend is geworden. 


De persoonlijke levenssfeer van de betrokkenen wordt zoveel mogelijk 



beschermd.

2.3.15.2 Alle direct betrokkenen de klacht aangaande worden vooraf van deze 



geheimhoudingsplicht op de hoogte gesteld.

2.3.16.
Werkwijze van de klachtencommissie

De commissie stelt een huishoudelijk reglement op voor haar werkwijze. Dit reglement omvat tenminste bepalingen over de volgende onderwerpen:

· De procedure ten aanzien van het indienen van de klacht

· De procedure ten aanzien van het in ontvangst nemen en behandelen van de klacht door de klachtencommissie;

· De procedure van het in kennisstellen van de cliënt en de hulpverlener van de termijn voor het oordeel van de commissie over de gegrondheid van de klacht;

· De criteria voor de beoordeling

· De criteria ten aanzien van de doel – en zorggebieden zoals die beschreven zijn in het beroepsprofiel Osteopathie

· De regel dat de klachtencommissie zo mogelijk haar oordeel vergezeld doet gaan van aanbevelingen aan de osteopaat.

· De regel dat de cliënt en de osteopaat door de klachtencommissie in de gelegenheid worden gesteld mondeling en schriftelijk een toelichting te geven op datgene waarover is geklaagd.

· De regel dat de cliënt en de hulpverlener zich bij behandeling van de klacht kunnen laten bijstaan.

· De vergaderfrequentie van de commissie;

· De procedure bij verwijzing van de klacht nar hetzij een andere klachtencommissie, hetzij de civiele rechter, de tuchtrechter of de strafrechter.


Het huishoudelijk reglement mag niet in strijd zijn met het bepaalde in dit klachtenreglement, het beroepsprofiel Osteopathie, en de beroepscode Osteopathie en de Reglementen ten aanzien van de organisatie van de beroepsgroep Osteopathie
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