é -
mentrum mentrum )

Gestapelde stenen; Markeringen

In verschillende culturen worden stapeltjes keien
langs de weg gelegd om een route te markeren.
Reizigers voegen een kei aan de balancerende
stapel toe, waardoor deze telkens groeit, omvalt
en weer wordt opgebouwd.

0ok Mentrum bouwt steen voor steen aan een
evenwichtiger en stabieler mens.

Uw klachten,
onze zorg

INFORMATIE VOOR DE CLIENT

Mentrum behandelt mensen met langerdurende ernstige psychiatri-
sche- en/of verslavingsproblemen. Wij helpen mensen zoveel mogelijk
te herstellen en weer een waardevolle plek in de samenleving te
vinden. Dat doen we samen met de cliént, hun familie en vrienden en
met huisartsen, gemeente, stadsdelen en andere zorginstellingen.
Voor ouderen hebben wij een specifiek aanbod.

www.mentrum.nl

Mentrum heeft een klachtenregeling. U kunt de brochure downloaden op
www.mentrum.nl. De brochure is ook telefonisch te bestellen: (020) 590 14 24.

Codenummer
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Klachten? Wij horen graag van u. Blijven rondlopen
met klachten lost niets op. Integendeel, het staat uw
behandeling in de weg; niemand heeft er baat bij.

In deze folder leest u wat u kunt doen als u klachten heeft.
Als wij weet hebben van de oorzaak van klachten, kan dat
ook informatie opleveren waarmee we nieuwe klachten
kunnen voorkomen.

Deze folder gaat over de gezamenlijke klachtenregeling van
Mentrum (onderdeel van Arkin) en GGZ inGeest. Wij streven
naar een zorgvuldige afhandeling van uw klachten. Samen
hebben we één klachtencommissie ingesteld.

Inhoud

¢ Niet tevreden?

* Waarover kan ik klagen?

e Waar kan ik met mijn klacht terecht?
¢ De Klachtencommissie

* Procedure

e Uitspraak

¢ |n beroep

» Belangrijke adressen

¢ Meer informatie?

Niet tevreden? Wij doen ons best om u te behande-
len op een manier die past bij uw wensen en verwachtin-
gen. Toch kan het gebeuren dat u niet tevreden bent. U
kunt een klacht hebben over besluiten die te maken hebben
met uw behandeling en over gedragingen van medewerkers
die werkzaam zijn binnen de instellingen. U bent bijvoor-
beeld van mening dat een medewerker van de instelling on-
zorgvuldig met u is omgegaan. Of u vindt dat Mentrum uw
medische gegevens onzorgvuldig behandelt. Misschien
voelt u zich niet prettig of onveilig in de wachtkamer.

Of u vindt dat uw behandelaar eerder gemaakte afspraken
over uw behandeling niet goed nakomt.

Als u dit soort klachten hebt, horen we dat graag van u.

Waarover kan ik klagen? in de wet staat waar u
over kunt klagen. De Wet Klachtrecht cliéntenzorg stelt:
Klachten moeten betreffen een gedraging van de zorgaan-
bieder of van voor hem werkzame personen jegens de cli-
ent. Onder het begrip ‘gedragingen’ verstaat de wet: enig
handelen of nalaten, alsmede het nemen van een besluit
dat gevolgen heeft voor de cliént.

De Wet BOPZ stelt:
Als u bent opgenomen met een In Bewaring Stelling (IBS) of
een Rechterlijke Machtiging (RM) op basis van de Wet




Bijzondere Opnemingen in Psychiatrische Ziekenhuizen
(BOPZ) kan de behandelaar een aantal specifieke beslis-
singen en maatregelen nemen. Daarom heeft een cliént die
met een BOPZ-maatregel ‘gedwongen’ opgenomen is, naast
het algemene klachtrecht, ook een BOPZ-klachtrecht.

U kunt een klacht indienen wanneer uw behandelaar één

van deze beslissingen heeft genomen:

* De beslissing dat u niet in staat bent uw wil te bepalen
met betrekking tot de voorgestelde behandeling (wilson-
bekwaamheidsverklaring)

e De beslissing om bepaalde ‘middelen of maatregelen’ toe
te passen, bijvoorbeeld separatie

¢ De beslissing een (dwang)behandeling toe te passen
waartegen u of uw vertegenwoordiger zich verzet

¢ De beslissing om bepaalde rechten te beperken: uw recht
om bezoek te ontvangen, uw recht om te telefoneren,
uw recht op bewegingsvrijheid. Of er kan besloten zijn
uw post op gevaarlijke voorwerpen te doorzoeken

¢ Qok kunt u klagen als u vindt dat uw hulpverlener een
behandeling nalaat die met u was afgesproken

Voor cliénten die met een BOPZ-maatregel zijn opgenomen,
bestaat een aparte brochure met informatie over de wet
BOPZ. Deze wordt u overhandigd op de afdeling.

Waar kan ik met mijn klacht terecht? &
zijn verschillende mogelijkheden om uw klacht op te lossen:
e U kunt uw klacht kenbaar maken aan uw behandelaar.
U bent bijvoorbeeld ontevreden over de manier waarop
uw behandelaar met u omgaat. Het beste kunt u dit met-
een laten weten aan deze persoon. Ook als u vindt dat er
sprake is van onzorgvuldigheid of een vergissing, bespreekt

W

u dit bij voorkeur met de persoon om wie het gaat. Zo
helpt u het probleem zo direct en zo snel mogelijk uit de
wereld. Het kan soms moeilijk zijn om een klacht recht-
streeks te uiten tegen uw behandelaar. Daarom kunt u in
overleg altijd iemand meenemen naar zo'n gesprek; een
familielid, een vriend of de patiéntenvertrouwensper-
soon (zie verderop in de folder)

U kunt contact opnemen met de leidinggevende van uw
behandelaar. Heeft een persoonlijk gesprek met de
behandelaar niet het gewenste effect? Neem dan contact
op met het hoofd van de afdeling om zo tot een oplos-
sing te komen. Bij de recepties van onze vestigingen
kunt u vragen hoe u de leidinggevende kunt bereiken.
Het kan zijn dat uw klacht hierna nog niet naar uw tevre-
denheid is behandeld. U kunt dan terecht bij de genees-
heer-directeur van onze instelling. Hij of zij zal uw klacht
verder onderzoeken en behandelen

U kunt uw klacht bespreken met de patiéntenvertrouwens-
persoon. U kunt aan hem of haar steun en advies vragen.



¢ De patiéntenvertrouwenspersoon is niet in dienst van
Mentrum. Hij of zij werkt voor een onafhankelijke stichting
en kan dus volledig onafhankelijk werken. Deze verpleeg-
kundige ondersteunt u in uw belangen. Bij de patiénten-
vertrouwenspersoon kunt u bijvoorbeeld terecht met vra-
gen over de klachtenbehandeling. Hij of zij kan u helpen
gesprekken met uw behandelaar over wensen of klach-
ten voor te bereiden. Als u wilt, kan de verpleegkundige u
ook ondersteunen tijdens zo'n gesprek. Zij weet wat uw
rechten zijn als cliént. Ook als er sprake is van middelen
of maatregelen, bijvoorbeeld separatie, kunt u hulp vragen
aan de vertrouwenspersoon voor advies, bemiddeling of
protest. Tenslotte kan deze persoon u helpen bij het schrif-
telijk indienen van een klacht bij de Klachtencommissie

¢ U kunt schriftelijk een klacht indienen bij de Klachten-
commissie voor cliénten. Als bovenstaande mogelijkheden
niet leiden tot een goede oplossing, kunt u uw klacht
schriftelijk indienen bij de Klachtencommissie voor cliénten.
Het adres van de commissie vindt u achterin deze
brochure. U kunt zelf een klacht indienen, maar een ander
kan dat - als u daarmee instemt - ook namens u doen.

U bent niet verplicht van bovenstaande mogelijkheden
gebruik te maken. Het is mogelijk direct uw klacht bij de
stedelijke klachtencommissie in te dienen.

De Klachtencommissie op grond van de wet is
iedere gezondheidszorginstelling verplicht een klachten-
commissie voor cliénten in te stellen. In Amsterdam is daar-
voor de stedelijke klachtencommissie ingesteld. De commis-
sie bestaat uit personen die onafhankelijk zijn van de
deelnemende instellingen en uit medewerkers van de
betrokken instellingen. De voorzitter en plaatsvervangend

-

voorzitter zijn jurist en zijn onafhankelijk van de instellin-
gen. Een ambtelijk secretaris ondersteunt de Klachtencom-
missie. De cliéntenraden van de instellingen hebben ieder
een lid voorgedragen die zelf ook ervaring heeft als cliént.

De raden geven advies over de benoeming van nieuwe
leden en de inhoud van het klachtenreglement.

Belangrijk: bij de behandeling van een klacht vormt de
Klachtencommissie een onafhankelijke werkcommissie.
Deze werkcommissie gaat aan de slag met uw klacht. In die
commissie zitten nooit vertegenwoordigers van de instel-
ling waarbij u zelf in behandeling bent.

Bij de behandeling van BOPZ-klachten maken altijd een psy-
chiater en een jurist deel uit van de commissie die de klacht
behandelt.

Procedure pe klachtenbehandeling gaat als volgt.
Een brief schrijven: U of - met uw toestemming - iemand



namens u schrijft een brief aan de Klachtencommissie.
In die brief vermeldt u:

¢ de gebeurtenis waar u over klaagt

e wanneer en waar de gebeurtenis plaatsvond

¢ tegen wie de klacht is gericht

e wat uw bezwaar is tegen deze gebeurtenis

Hoe duidelijker u op al deze zaken ingaat, hoe beter.
Vergeet niet uw naam, de datum, uw handtekening en de
afdeling waar u in behandeling bent in de brief te vermel-
den. Als u dit wilt, kan de patiéntenvertrouwenspersoon u
helpen bij het schrijven van deze brief.

De brief versturen

De brief stuurt u naar de Klachtencommissie voor cliénten.
Het adres vindt u achterin deze brochure. De commissie
bevestigt schriftelijk binnen drie werkdagen na de ontvangst
van uw klacht. Dient u een klacht in over een besluit dat te
maken heeft met de behandeling? Dan kunt u om schorsing
vragen van (het tijdelijk niet uitvoeren van) de beslissing
waarover u klaagt.

Bemiddeling

De Klachtencommissie wil misschien eerst proberen de
klacht op te lossen door bemiddeling. U hoeft een voorstel
tot bemiddeling niet te accepteren.

Behandeling van uw klacht

Als de bemiddeling niet plaatsvindt of niet tot een oplos-

sing leidt, verloopt de verdere procedure zo:

1 De medewerker waartegen de klacht gericht is, wordt ge-
vraagd om een reactie.

2 De klachtencommissie zal u beiden uitnodigen voor een

hoorzitting. Voor zo'n gesprek mag u iemand meenemen.
Bijvoorbeeld een familielid of de patiéntenvertrouwens-
persoon. Ook de medewerker mag zich door iemand laten
bijstaan. U kunt vragen of de klachtencommissie u apart wil
horen.

Uitspraak Binnen vier weken na ontvangst van uw
klacht, doet de commissie een uitspraak. Daarvan ontvangt
u schriftelijk bericht. De betrokken medewerker of afdeling
en geneesheer-directeur krijgen de uitspraak eveneens toe-
gezonden. In BOPZ-zaken krijgt ook de Inspecteur voor de
Gezondheidszorg een afschrift.

Er zijn drie mogelijkheden. De commissie verklaart uw klacht:

* gegrond (de commissie geeft u gelijk)

¢ gedeeltelijk gegrond (u krijgt op sommige punten wel
gelijk maar op andere niet)

¢ ongegrond (de commissie geeft u niet gelijk)

De Klachtencommissie kan op eigen initiatief de raad van
bestuur van de instelling aanbevelen om maatregelen te
nemen. Deze maatregelen hebben als doel dit soort klach-
ten in de toekomst te voorkomen.



In beroep Tegen de uitspraak van de Klachtencommissie
op grond van de Wet Klachtrecht cliéntenzorg kunt u niet in
beroep gaan. Tegen een uitspraak naar aanleiding van een
BOPZ-klacht kunt u wel in beroep gaan bij de rechtbank.

Dit kan als de Klachtencommissie uw klacht ongegrond of
gedeeltelijk ongegrond heeft verklaard. Met behulp van een
advocaat kunt u beroep bij de rechter indienen. U kunt zo
nodig een verzoek indienen voor gratis bijstand. Als uw
beroep ontvankelijk is, houdt de rechter een hoorzitting,
waarvoor u, uw advocaat en medewerkers van de instelling
worden uitgenodigd. De rechter doet binnen vier weken een
uitspraak. Tegen deze beslissing kunt u geen hoger beroep
instellen.

Belangrijke adressen
Patiéntenvertrouwenspersoon van Mentrum

Op www.mentrum.nl vindt u actuele namen en telefoon-
nummers van onze patiéntenvertrouwenspersonen.

U kunt ook bellen met de landelijke helpdesk: telefoon
0900 - 444 88 88. Daar helpt men u graag verder.

Klachtencommissie cliénten

Ambtelijk secretaris

Postbus 74077, 1070 BB Amsterdam
Telefoon: (020) 788 51 40

E-mail: klachtencie@ggzingeest.nl

Meer informatie? Deze brochure geeft algemene
informatie over de klachtenregeling. Uitgebreidere informatie
vindt u in het gezamenlijk reglement Klachtencommissie.

U kunt vragen om dit reglement bij de recepties van onze
vestigingen of bij de Klachtencommissie.

Uw mening telt ciénten kunnen meedenken en
meepraten over allerlei onderwerpen die hen direct aan-
gaan. Dit kan via de cliéntenraad. Deze raad behartigt de
belangen van alle cliénten. De cliéntenraad is bereikbaar op
(020) 590 44 54 (ma t/m do 10.00 - 16.00 uur).

Mentrum heeft ook een naastbetrokkenenraad. Deze
bestaat uit familie en vrienden van cliénten. De raad behartigt
de collectieve belangen en zet zich in voor een goede com-
municatie tussen de naastbetrokkenen en de hulpverlening.
De naastbetrokkenenraad is bereikbaar op (020) 590 40 95.
Het spreekuur is op donderdag van 13.00 - 16.00 uur.

CrisiS samen met uw behandelaar en naasten kunt u een
signaleringsplan maken. Hierin staat waaraan anderen een
crisis bij u kunnen herkennen en hoe u het best geholpen
kunt worden. Een medewerker van Steunpunt Crisiskaart
(www.crisiskaartggz.nl) kan u helpen een crisiskaart te
maken. Dat is een samenvatting van het signaleringsplan,
opgevouwen tot pasjesformaat, dat u altijd bij zich draagt.
Er staat ook op wie uw contactpersoon is.



