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Klachten op basis van 

- de Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg (WKKGZ) 
- de Wet Zorg en Dwang (WZD) 

 
Voorwoord 
Sherpa hecht grote waarde aan het opvangen van signalen ter verbetering van de kwaliteit van de 
ondersteuning. Signalen van onvrede kunnen door cliënten of hun vertegenwoordigers het meest 
direct kenbaar worden gemaakt door het uiten van een klacht. Sherpa hanteert daarbij het 

uitgangspunt dat klachten in principe het beste in de lijn kunnen worden opgelost, op basis van 
dialoog. Dit betekent dat de cliënt of zijn vertegenwoordiger een klacht bespreekt met degene die 
daar direct verantwoordelijk voor is, of diens leidinggevende.  Bijvoorbeeld de begeleider van een 
cliënt, de manager zorg en ondersteuning of de directeur. Dit is de kortste weg en geeft vaak de 
meeste openheid en snelste en beste oplossing. 
Sherpa maakt onderscheid tussen algemene klachten over de zorg en ondersteuning en klachten 
over onvrijwillige zorg.  Algemene klachten op grond van de Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen 

Zorg (WKKGZ) worden behandeld door de klachtenfunctionaris of door de klachtencommissie 
cliënten van de Vereniging Gehandicaptenzorg Utrecht (VGU). Klachten over onvrijwillige zorg op 
grond van WZD worden behandeld door de landelijke klachtencommissie onvrijwillige zorg (KCOZ). 
Onverlet de mogelijkheid om zich als klager rechtstreeks tot de klachtencommissie Vereniging 
Gehandicaptenzorg Utrecht (VGU) te wenden, is de klachtenregeling van Sherpa er in eerste 
instantie op gericht dat de klachtbehandeling door de klachtenfunctionaris door middel van 

gesprek, bemiddeling en advies leidt tot een bevredigende oplossing.  
Uitgangspunten van deze regeling zijn een laagdrempelige voorziening en snelle afhandeling van 
klachten. Daarnaast is Sherpa er op gericht om openheid te creëren over klachten en ongewenste 
gebeurtenissen, met als doel ervan te leren.  
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Artikel 1 - Begrippenlijst 

 
 

Aangeklaagde Degene tegen wie de klacht zich richt. Dit is de persoon - de 
zorgaanbieder zelf, of een voor deze werkzame persoon – die direct 
betrokken was bij, of die verantwoordelijkheid draagt voor hetgeen de 
klager in zijn klacht aan de orde stelt.  

Calamiteiten De Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg (WKKGZ) verstaat onder 
een calamiteit een niet-beoogde of onverwachte gebeurtenis, die 
betrekking heeft op de kwaliteit van de zorg en die tot de dood van of 

een ernstig schadelijk gevolg voor een cliënt heeft geleid. 

Klachtenfunctionaris De door de Raad van Bestuur benoemde klachtenfunctionaris draagt 

zorg voor een uniforme wijze van klachtopvang, -bemiddeling, advies en 
behandeling. De functionaris is tevens verantwoordelijk voor het (doen) 

opstellen van een centrale registratie van klachten op organisatieniveau, 
viermaandsrapportages en het opstellen van een jaarverslag terzake.  
De functionaris adviseert klagers op hun verzoek met betrekking tot de 

indiening van een klacht en staat hen bij in het formuleren daarvan en 

bij het onderzoeken van de mogelijkheden om de klacht op te lossen.  

Cliënt 
 

Natuurlijke persoon die zorg vraagt dan wel aan wie de zorgaanbieder 
zorg verleent of heeft verleend. 

Centrale 
Cliëntenraad/Centrale 

Vertegenwoordigersraad 

De cliëntenraad die op grond van de Wet medezeggenschap cliënten 
zorginstellingen 2018 (WMCZ 2018) is ingesteld ten behoeve van de 

cliënten van de zorgaanbieder. 

Cliëntvertrouwens-
persoon  

De door Raad van Bestuur benoemde functionaris, met wie cliënten en 
hun naasten op neutrale en onpartijdige basis vragen, wensen en 
suggesties kunnen bespreken, als klankbord fungeert en die die hen 
eventueel kan adviseren rondom klachtmogelijkheden.  

Klachtencommissie 

onvrijwillige zorg (KCOZ) 

Onafhankelijke klachtencommissie die volgens de bepalingen van de Wet   

Zorg en Dwang (Wzd) klachten behandelt. Sherpa is aangesloten bij de 
landelijke klachtencommissie onvrijwillige zorg (KCOZ). 

Cliëntvertrouwenspersoon 
onvrijwillige zorg 
 
 
 
 

De cliëntenvertrouwenspersoon onvrijwillige zorg verleent de cliënt of de 

vertegenwoordiger advies en bijstand in zaken die samenhangen met 
het verlenen van onvrijwillige zorg aan de cliënt, met zijn opname en 

verblijf in de accommodatie of met het doorlopen van de 
klachtenprocedure Wet Zorg en Dwang indien de cliënt of zijn/haar 
vertegenwoordiger daarom verzoekt.  

Hoor en wederhoor Elke bij een klacht betrokken partij (klager en aangeklaagde) krijgt de 

mogelijkheid zijn standpunt kenbaar te maken, op het standpunt van de 
andere partij te reageren en tevens te beschikken over de informatie of 
stukken waarop een eventueel oordeel is gebaseerd. 

Geschillencommissie 
Gehandicaptenzorg(GHC) 

Onafhankelijke commissie waarbij de klager, als deze het niet eens is 
met de afhandeling van een klacht of op een van de andere in artikel 21 

Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg (WKKGZ) genoemde gronden 
in beroep kan gaan. 

Klacht WKKGZ  Uiting van onvrede over een handeling, of het nalaten daarvan, 

alsmede over het nemen van een besluit, dat gevolgen heeft voor 
een cliënt, door de zorgaanbieder of door een persoon die voor de 
zorgaanbieder werkzaam is. De klacht kan schriftelijk of per e-mail 

worden ingediend bij de organisatie, al dan niet in combinatie met een 
verzoek tot schadevergoeding. 

Externe 
klachtencommissie 

De op grond van de Klachtenregeling Cliënten Verenging 

Gehandicaptenzorg Utrecht (VGU) ingestelde klachtencommissie 
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Klachtenbemiddeling- en 

afhandeling door de 

klachtenfunctionaris 

Het doen van nader onderzoek naar de toedracht van een klacht, het 

(door het ondersteunen van de klager) in overleg met de klager en 
aangeklaagde bevorderen van het tot stand komen van een oplossing 
voor een klacht en het bevorderen (en/of het herstel) van het contact 
en het vertrouwen tussen klager, aangeklaagde en/of anderen.  

Klachtenbehandeling 

Het onder verantwoordelijkheid van de zorgaanbieder onderzoeken, en 
beoordelen van een klacht conform de Wet Kwaliteit, Klachten en 

Geschillen Zorg (WKKGZ).  

Klachtenafhandeling 

Het onder verantwoordelijkheid van de zorgaanbieder afhandelen van 
een klacht conform de Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg 
(WKKGZ). 

Klager Degene die een klacht indient. De cliënt, of namens de cliënt zijn 
wettelijk vertegenwoordiger of gevolmachtigde, of de nabestaande van 
de cliënt.  

Manager zorg en 
ondersteuning 

Manager zorg en ondersteuning integraal verantwoordelijk voor een 
(aantal) locatie(s) binnen Stichting Sherpa. Valt hiërarchisch onder de 

directeur.  

Raad van Bestuur De Raad van Bestuur van de Stichting Sherpa. 

Seksueel misbruik De Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen (WKKGZ) verstaat onder 
seksueel misbruik het seksueel binnendringen van het lichaam of 
ontucht met een cliënt, alsmede gewelde jegens een cliënt, door iemand 

die in dienst is of in opdracht van een instelling of opdrachtnemer van 
een instelling werkzaam is, dan wel door een andere cliënt met wie de 

cliënt gedurende het etmaal of een dagdeel in een accommodatie van 

een instelling verblijft.  

Directeur Directeur is integraal verantwoordelijk voor meerdere doelgroepen van 
Stichting Sherpa. Valt hiërarchisch rechtstreeks onder de Raad van 
Bestuur. 

Vertegenwoordiger van 
de cliënt 

Degene die de belangen behartigt van de cliënt. Op grond van de Wet 
op de geneeskundige behandelovereenkomst(WGBO) is de 
vertegenwoordiger:  
a. door de rechter aangewezen: voogd, curator, bewindvoerder, 

mentor 
b. door de cliënt aangewezen: schriftelijke gemachtigde 

c. achtereenvolgens: de echtgenoot/geregistreerde partner of andere 
levensgezel , een ouder, grootouder,  kind, kleinkind,  broer of zus 

CIZ Centrum Indicatiestelling Zorg 

IGJ Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd 

VGU Vereniging Gehandicaptenzorg Utrecht 

WKKGZ Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg 

WMO Wet Maatschappelijke Ondersteuning 

Wzd  Wet zorg en dwang 

WGBO Wet op de geneeskundige behandelingsovereenkomst 

WMO Wet Maatschappelijke Ondersteuning 

WLZ Wet Langdurige Zorg 

Zvw Zorgverzekeringswet 

Zorg Zorg of dienst als omschreven bij of krachtens de Wet langdurige zorg 
(WLZ), de Zorgverzekeringwet (Zvw) en de Jeugdwet dan wel 
handelingen op het gebied van de individuele gezondheidszorg als 
bedoeld in de Wet op de beroepen in de individuele gezondheidszorg 

niet zijnde WLZ-zorg of Zvw-zorg, alsmede andere handelingen met een 
ander doel dan het bevorderen of bewaken van de gezondheid van de 
cliënt.  Onder zorg wordt tevens verstaan de ondersteuning die Sherpa 
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biedt in het kader van de Wet Maatschappelijke ondersteuning (Wmo).  

Zorgaanbieder De Stichting Sherpa treedt op als rechtspersoon voor deze 
klachtenregeling. 

 
 

Artikel 2 – Algemeen  
 
1. De klachtenregeling beoogt het op een snelle en zorgvuldige wijze gehoor geven aan vragen, 

wensen, suggesties en klachten van en ten behoeve van cliënten.  Het is te allen tijde mogelijk 
een klacht in te dienen. Cliënten en hun vertegenwoordigers en nabestaanden behoren geen 
belemmeringen te ondervinden om deze kenbaar te maken.  
 

2. Uitgangspunt voor deze klachtenregeling is de wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg 
(WKKGZ).  

 
3. Sherpa kiest echter ervoor alle cliënten die gebruik maken van het zorg- en 

ondersteuningsaanbod van Stichting Sherpa toegang te geven tot de klachtenregeling, ook die 

cliënten waarbij de Wet Maatschappelijke Ondersteuning (WMO) of de Jeugdwet van 

toepassing is. De bij de Vereniging Gehandicaptenzorg Utrecht (VGU) aangesloten 

zorginstellingen hebben ervoor gekozen om de klachtencommissie voor de behandeling van 

alle klachten te handhaven omdat in hun visie een klachtencommissie onmisbaar is als 

ondersteunend orgaan bij de uitvoering van de verantwoordelijkheid van de zorginstelling voor 

een goede en laagdrempelige klachtafhandeling. 

 
4. Alleen klachten die betrekking hebben onvrijwillige zorg worden behandeld door de 

klachtencommissie onvrijwillige zorg. Alle andere klachten worden behandeld door de 

klachtenfunctionaris en/of de klachtencommissie VGU. 

 
5. De klachtenregeling is, met inachtneming van de vigerende wetgeving, vastgesteld door de 

Raad van Bestuur, met instemming van de Centrale Cliëntenraad/ Centrale 

Vertegenwoordigersraad. 

 
6. Cliënten en medewerkers zijn van het bestaan en de inhoud van de regeling op de hoogte 

gebracht en gehouden. Er is een folder beschikbaar met een samenvatting van de regeling en 
de vermelding van naam- en adresgegevens van de personen bij wie men voor het indienen 
van een klacht terecht kan. 

 
7. De klachtenregeling en de folder staan op www.sherpa.org en de kwaliteitswijzer. 
 
8. De Raad van Bestuur draagt zorg dat bekend is wie de cliëntvertrouwenspersonen, 

cliëntvertrouwenspersonen onvrijwillige zorg en de klachtenfunctionaris zijn en hoe, waar en 
wanneer men deze functionarissen persoonlijk, telefonisch, schriftelijk of per e-mail kan 
bereiken.  

 
9. De Raad van Bestuur is verantwoordelijk voor: 

a. de correcte procesafhandeling van de klachten en andere (vertrouwelijke) zaken die 
door cliënten of hun vertegenwoordigers worden ingediend; 

b. de behandeling (verstrekken van informatie, opstellen van verweer en eventueel 
bijwonen van hoorzitting) van klachten die bij de Geschillencommissie worden 

ingediend;  

c. het op basis van de klacht afgesproken verbetertraject. 
 

10. Sherpa kent één klachtenfunctionaris die op onafhankelijke basis zorgdraagt voor een 

uniforme werkwijze ten aanzien van behandeling van klachten. Deze centrale 

klachtenfunctionaris is tevens verantwoordelijk voor de verantwoording van klachten zoals 

bedoeld in artikel 15 in de vorm van viermaandsrapportages en een jaarverslag.   
 
Artikel 3 - Bescherming persoonsgegevens, toestemming cliënt, geheimhouding 

https://sherpa.zenya.work/management/hyperlinkloader.aspx?hyperlinkid=5816b905-debf-49ac-a51c-1c2a8ccca260
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1. Persoonsgegevens worden in acht genomen conform de Algemene Verordening 

Gegevensbescherming (AVG).  

 
2. Wanneer de klacht door een ander dan de cliënt is ingediend kan, zonder schriftelijke 

toestemming van de cliënt of zijn vertegenwoordiger, geen informatie over de cliënt worden 

gegeven. 

 

3. Eenieder die betrokken is bij de behandeling van klachten en daarbij de beschikking krijgt over 

gegevens waarvan hij het vertrouwelijke karakter kent of redelijkerwijs moet vermoeden is 

verplicht tot geheimhouding daarvan, behoudens voor zover een wettelijk voorschrift tot 

bekendmaking verplicht of uit zijn taak bij de uitvoering van de klachtenregeling de noodzaak 

tot bekendmaking voortvloeit.  

Artikel 4- Bij wie kan een cliënt terecht als hij ontevreden is? 
 
1. Een cliënt, diens vertegenwoordiger of nabestaande kan zijn ontevredenheid bespreken met: 

a. de medewerker over wie hij niet tevreden is; 

b. de betreffende leidinggevende; 

c. de klachtenfunctionaris; 

d. de cliëntvertrouwenspersoon of vertrouwenspersoon onvrijwillige zorg;  

 
Artikel 5- De medewerker en diens leidinggevende 
 
1. Een medewerker stelt een cliënt, diens vertegenwoordiger of nabestaande in de gelegenheid 

om diens ontevredenheid te bespreken. De medewerker betrekt anderen bij het gesprek als 

dit bevorderlijk is voor de oplossing van de onvrede en de cliënt, diens vertegenwoordiger of 

nabestaande daartegen geen bezwaar maakt. 

 

2. Medewerkers maken een ontevreden cliënt, diens vertegenwoordiger of nabestaande zo nodig 

attent op de bestaande klachtenregeling, de klachtenfunctionaris en – voor zover het over 

onvrijwillige zorg betreft – de cliëntenvertrouwenspersoon onvrijwillige zorg.  

 

3. De medewerker informeert de leidinggevende over de klacht van de cliënt en/of 

vertegenwoordiger. 

 

4. Indien een cliënt, diens vertegenwoordiger of nabestaande een leidinggevende vertelt dat hij 

ontevreden is over een medewerker, stelt de leidinggeven hem in de gelegenheid om de 

onvrede met hem te bespreken. De klachtenfunctionaris kan de partijen bij dit gesprek 

ondersteunen.  

 
 
Artikel 6 – De klachtenfunctionaris 
 
1. De klachtenfunctionaris heeft ten minste de volgende taken: 

a. Hij informeert cliënten en hun vertegenwoordigers of nabestaanden, medewerkers en 

derden over de klachtenregeling; 

b. Hij adviseert cliënten en hun vertegenwoordigers of nabestaanden en helpt hen 

desgevraagd bij het formuleren van hun klacht; 

c. hij helpt cliënten en hun vertegenwoordigers of nabestaanden met het oplossen van hun 

onvrede.  

2. De klachtenfunctionaris richt zich bij het verrichten van zijn werkzaamheden op het bereiken 

van een duurzame oplossing van de onvrede en op herstel van de relatie tussen degene die 

een beroep op hem doet en degene op wie diens onvrede betrekking heeft.  
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2. De Raad van Bestuur beschrijft de taken en de werkwijze van de klachtenfunctionaris nader 

in een functiebeschrijving. De profielschets van de klachtenfunctionaris behoeft de 

instemming van de Centrale Cliëntenraad en Centrale Vertegenwoordigingsraad.  

 

3. De klachtenfunctionaris verricht zijn werkzaamheden overeenkomstig de wet en de voor hem 

geldende beroepsnormen en functiebeschrijving. De klachtenfunctionaris verricht zijn 

werkzaamheden onafhankelijk van de zorgorganisatie, wat inhoudt dat de zorgorganisatie 

zich onthoudt van inmenging in de wijze waarop de klachtenfunctionaris zijn werkzaamheden 

in een concreet geval verricht. De klachtenfunctionaris attendeert cliënten, hun 

vertegenwoordigers en nabestaanden regelmatig op de klachtenregeling en de mogelijkheid 

om een beroep op hem te doen.  
 

4. De klachtenfunctionaris registreert zijn contacten met cliënten en hun vertegenwoordigers of 

nabestaanden, de werkzaamheden die hij naar aanleiding daarvan heeft verricht en de 

resultaten daarvan. Op basis van deze registratie stelt de klachtenfunctionaris periodiek een 

rapportage op van zijn werkzaamheden en zijn bevindingen. Deze rapportage brengt hij uit 

aan de Raad van Bestuur. De rapportage is geanonimiseerd en is niet herleidbaar tot 

personen. De klachtenfunctionaris kan in zijn rapportage aanbevelingen opnemen.  

 
5. De klachtenfunctionaris is door de Raad van Bestuur belast met de behandeling van klachten 

tenzij de klager ervoor kiest de klacht op basis van artikel 9 via de Raad van Bestuur of 

rechtstreeks voor te leggen aan de klachtencommissie van de Vereniging Gehandicaptenzorg 
Utrecht (VGU). 
 

6.  Mocht de klager niet tevreden zijn met de uitkomst van de klachtbehandeling door de 
klachtenfunctionaris staat de klager vrij om aan de Raad van Bestuur een oordeel te vragen 
over de klacht.  
 

7.  De Raad van Bestuur draagt er zorg voor dat bij afwezigheid van de klachtenfunctionaris de 
werkzaamheden uitgevoerd worden door een vervanger. 

 
8. De zorgaanbieder stelt de klachtenfunctionaris in staat om zijn taak naar behoren te vervullen 

en draagt ervoor zorg dat de klachtenfunctionaris niet wordt benadeeld wegens de uitoefening 
van zijn functie.  
 

9. Indien hij van mening is dat hij zijn taak niet naar behoren kan vervullen of indien hij van 
mening is dat hij wordt benadeeld wegens de uitoefening van zijn functie, kan de 
klachtenfunctionaris dit rechtstreeks melden bij de Raad van Bestuur. 
 

10. Klachten over de klachtenfunctionaris, hetzij in de functie van klachtenfunctionaris, hetzij in 
een andere functie bij de zorgaanbieder, worden behandeld op basis van deze klachten-

regeling, met dien verstande dat de klachtenfunctionaris daarbij zelf geen rol heeft. De klager 
kan zich voor advies en bijstand bij een klacht over de klachtenfunctionaris wenden tot een 
door de raad van bestuur aan te wijzen waarnemend klachtenfunctionaris.  

11. Voor het inschakelen van de klachtenfunctionaris gelden geen specifieke criteria.  

 

 
 
 
 

 
 
Artikel 7 – Ondersteuning cliënt door cliëntvertrouwenspersoon 
 
1. De cliënt en/of zijn vertegenwoordiger of nabestaande kan in een vertrouwelijk gesprek met 

de cliëntvertrouwenspersoon zijn/haar verhaal vertellen en advies en bijstand krijgen. De 
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cliëntvertrouwenspersoon luistert naar de cliënt, diens vertegenwoordiger en/of (andere) 
naaste(n), geeft informatie, en voorlichting, bespreekt wensen en suggesties. Als in het 

gesprek duidelijk wordt dat er sprake is van een klacht, dan kan de cliëntvertrouwenspersoon 
adviseren omtrent de klachtenregeling.  
 

2. De cliëntvertrouwenspersoon brengt uit wat hem in de opvang ter kennis komt niets naar 
buiten, tenzij dit wettelijk verplicht is.  
 

3. Bij klachten over onvrijwillige zorg kan de cliënt en/of zijn vertegenwoordiger of nabestaande 

ondersteund worden door een cliëntvertrouwenspersoon onvrijwillige zorg.  
 

Artikel 8 - Het indienen van een klacht en de behandeling door de klachtenfunctionaris. 
 
1. Klachten kunnen zowel via e-mail of per brief worden ingediend. De cliëntvertrouwenspersoon 

kan klager desgewenst behulpzaam zijn bij het opstellen van de klacht. De klacht wordt door 
de klager aan de klachtenfunctionaris gestuurd.  

 
2. Algemene klachten over zorg en ondersteuning worden behandeld door de 

klachtenfunctionaris. Klachten over onvrijwillige zorg en opname op grond van de Wet zorg en 

dwang worden doorgestuurd aan de klachtencommissie onvrijwillige zorg (KCOZ). 

3. Een klacht kan worden ingediend door: 
a. de cliënt 

b. de vertegenwoordiger van de cliënt 

c. een nabestaande van de cliënt 

 
4. Iedere klager ontvangt standaard een schriftelijke ontvangstbevestiging waarin opgenomen de 

termijn waarbinnen de klachtenfunctionaris contact opneemt.  
 
5. Iedere klacht wordt geregistreerd in een standaard klachtenoverzicht.  

De voor de klacht verantwoordelijke manager zorg en ondersteuning ontvangt van iedere 
klacht een afschrift of de ontvangstbevestiging.  

 
6. Na een eerste gesprek met de klager past de klachtenfunctionaris hoor en wederhoor toe en 

bemiddelt tussen partijen om tot een goede oplossing van de klacht te komen. Als hiervoor 
één of meerdere gesprekken tussen partijen noodzakelijk zijn maakt de betrokken manager 
een verslag van het gesprek. De afspraken voor een verbetertraject worden in dit verslag 
schriftelijk vastgelegd. De klager wordt in de gelegenheid gesteld op het verslag te reageren. 
De cliëntvertrouwenspersoon kan de klager hierbij ondersteunen. 
 

7. De klachtenfunctionaris bespreekt de klacht van een cliënt of diens vertegenwoordiger bij 

voorkeur met de persoon op wie de klacht betrekking heeft en daarna met de direct 
leidinggevende en vervolgens, indien geen oplossing bereikt wordt, verder in de lijn.  
 

8. Een klacht dient in principe binnen een periode van 6 weken te zijn afgehandeld. In overleg 
met de klager kan deze termijn met 4 weken worden verlengd. 
 

9. Iedere klacht wordt schriftelijk afgesloten. De klager ontvangt daarvoor een brief van de Raad 

van Bestuur. Een kopie van de brief wordt aan de verantwoordelijk manager zorg en 

ondersteuning gestuurd. In deze brief staat het oordeel over de ingediende klacht. Dat oordeel 

kan bestaan uit een gegrondverklaring of ongegrondverklaring van de klacht. Ook moet in de 

brief staan welke maatregelen Sherpa neemt naar aanleiding van de klacht. Zoals aanpassing 

van de zorgverlening jegens de cliënt, of in het algemeen zoals een wijziging van procedures. 

Ook staat er binnen welke termijn deze maatregelen genomen worden. 

 

10. Al naar gelang de ernst van de klacht belt de klachtenfunctionaris maximaal zes weken na het 
afsluiten van het dossier de klager om na te vragen of de klacht daadwerkelijk is verholpen en 
de gemaakte afspraken nagekomen worden.  



 
Kwaliteitsdocument   

Klachtenregeling voor cliënten van Sherpa 

pagina 9 van 13 

 

 
11. Na afwikkeling van de klacht wordt het dossier gesloten. Het dossier wordt tot maximaal twee 

jaar nadat de klacht is afgehandeld bewaard.  
 
Artikel 9 - Klachtencommissie  
 
1. In plaats van het volgen van de in artikel 8 beschreven procedure kan de klager de klacht 

voorleggen aan de klachtencommissie cliënten van de Vereniging Gehandicaptenzorg Utrecht 

(VGU). 

 
Artikel 10 – De Geschillencommissie 
 
1. Wanneer een klager het niet eens is met de afhandeling van de klacht dan wel op een der 

overige in artikel 21 van de Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg (WKKGZ) genoemde 
gronden kan deze de klacht bij de Geschillencommissie Zorg (GCZ) indienen. 

 
2. De Geschillencommissie neemt – tenzij er op basis van artikel 21 Wet Kwaliteit, Klachten en 

Geschillen Zorg (WKKGZ) sprake is van een rechtstreekse toegang - een klacht pas in 
behandeling als klager en organisatie er met elkaar niet uitkomen.  
  

3. Het indienen van een klacht bij de Geschillencommissie gebeurt schriftelijk. De 
klachtenfunctionaris kan de klager daarbij desgewenst behulpzaam zijn, en kan de klager ook 

bij de behandeling van de klacht bijstaan.  
 

4. De Geschillencommissie kent een eigen reglement. Tevens zijn de procedurevoorschriften van 
de Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg (WKKGZ) van toepassing. 
 

5. De Geschillencommissie is onafhankelijk en onpartijdig en is bevoegd een bindend advies te 
geven. Dat betekent dat beide partijen de uitspraak moeten nakomen en dat hiertegen niet in 

hoger beroep kan worden gegaan.  
 

6. De Geschillencommissie is bevoegd een vergoeding voor geleden schade toe te kennen tot in 
beginsel een bedrag van €25.000,-. 

 
7. De Geschillencommissie doet uiterlijk binnen zes maanden na de voorlegging van het geschil 

uitspraak.  
 

8. De klachtenfunctionaris treedt voor Sherpa op als contactpersoon voor de behandeling van 
klachten door de Geschillencommissie. De functionaris is daarbij verantwoordelijk voor de 
coördinatie en communicatie. 

9. Het verweerschrift wordt door de bestuurssecretaris geschreven. 
 

10. De klachtenfunctionaris maakt in het jaarverslag melding van de klachten die bij de 
Geschillencommissie in behandeling zijn gegeven.  
 

11. In deze klachtenregeling en in de folder van de klachtopvang staan de naam- en 
adresgegevens vermeld van de Geschillencommissie. 

 
Artikel 11 - Calamiteiten, seksueel misbruik en andere klachten van ernstige aard 

 

1. De Raad van Bestuur is op grond van de Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg (WKKGZ) 
verplicht om calamiteiten en geweld die binnen Sherpa hebben plaatsgevonden en seksueel 
misbruik waarbij een cliënt is betrokken, te melden aan de Inspectie voor de Gezondheidszorg 
(IGJ). Voor klachten over calamiteiten en seksueel misbruik gelden aparte procedures.  
 

 

2. Indien een klacht zich richt op een ernstige situatie met een structureel karakter, stelt de 

klachtenfunctionaris de betrokken manager daarvan in kennis, desnoods zonder de 

toestemming van de cliënt en/of diens vertegenwoordiger, en informeert de klager en 
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aangeklaagde hierover. Confrontatie tussen klager en aangeklaagde dient vermeden te 

worden. Het gaat hierbij om ernstige, risicovolle situaties van structurele aard, die niet 

langer mogen voortduren en niet om een incident. Het belang van de cliënt is hierbij het 

primaire uitgangspunt. In een dergelijk geval heeft de klachtenfunctionaris ook zonder 

toestemming van de cliënt en of diens vertegenwoordiger inzage in persoonlijke dossiers 

van de cliënt, en kan strikt noodzakelijke inlichtingen verstrekken aan bestuur, 

management en bij de zorg voor de cliënt betrokken medewerkers.  

 
Artikel 12 – Klacht op grond van de Wet zorg en dwang 
 
1. De cliënt, zijn vertegenwoordiger of een nabestaande van de cliënt kan een schriftelijke klacht 

indienen bij de klachtencommissie onvrijwillige zorg over de nakoming van een verplichting of 

over een beslissing over:  

a. de vraag of een cliënt in staat kan worden geacht tot een redelijke waardering van zijn 

belangen ter zake van een beslissing die hem betreft;  

b. het opnemen van onvrijwillige zorg in het zorgplan  

c. het uitvoeren van het zorgplan voor zover dat betrekking heeft op onvrijwillige zorg;  

d. zorg in onvoorziene situaties; 

e. het bijhouden van een dossier voor zover dat betrekking heeft op onvrijwillige zorg;  

f. verlof of ontslag; 

  
2. Tevens kan de cliënt, zijn vertegenwoordiger of een nabestaande van de cliënt een schriftelijke 

en gemotiveerde klacht indienen bij de klachtencommissie over de nakoming van een 

verplichting of over een beslissing van de Wzd-functionaris.  

 
3. Een klacht over onvrijwillige zorg kan schriftelijk of per e-mail rechtstreeks bij de 

klachtencommissie onvrijwillige zorg worden ingediend. Sherpa wijst de klager erop dat de 

cliëntvertrouwenspersoon onvrijwillige zorg de klager daarbij desgewenst behulpzaam kan zijn 

en kan, als de klager dat wil, deze ook bij de behandeling van de klacht bijstaan. 

 

4. Een klacht over vrijwillige zorg kan worden ingediend door: 

 de cliënt 

 zijn vertegenwoordiger 
 een nabestaande 

 
5. De klachtencommissie onvrijwillige zorg kent voor de behandeling van klachten een eigen 

reglement. Dit reglement is gebaseerd op de Wet zorg en dwang die specifieke regels stelt 

voor de behandeling van deze klachten. 

 

6. Indien de klacht nog niet besproken is met de klachtenfunctionaris kan de Raad van Bestuur 

de klager het voorstel doen voor een gesprek tussen klager, de klachtenfunctionaris en de 

cliëntenvertrouwenspersoon onvrijwillige zorg teneinde te bezien of de klacht in goed overleg 

kan worden opgelost. 

 

7. Indien de klager ingaat op dit voorstel wordt de klacht niet doorgestuurd naar de 

klachtencommissie onvrijwillige zorg. Als de klager laat weten dat het niet gelukt is de klacht 

informeel op te lossen wordt de klacht alsnog doorgestuurd naar de klachtencommissie. 

 
 
 
 

 
Artikel 13 – Melding van een klacht via derden instanties 
 
1. Derden instanties, die namens cliënten klachten over Sherpa willen aanmelden, kunnen dit 
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doen bij de klachtenfunctionaris.  
 

2. De meldende instantie ontvangt een bevestiging van ontvangst van de klacht en een bericht 
van afhandeling.  
 

3. De klacht wordt volgens artikel 7 van deze klachtenregeling behandeld. 
 

4. Klachten die geen betrekking hebben op daadwerkelijke zorgverlening door Sherpa worden 
niet in behandeling genomen, tenzij er andere afspraken zijn gemaakt. Eventueel wordt een 

advies gegeven bij welke instantie de klacht wel in behandeling kan worden genomen. 
 

5. Klachten over een gestelde indicatie worden doorgestuurd naar het Centrum Indicatiestelling 
Zorg (CIZ). De meldende instantie wordt hiervan op de hoogte gebracht.  
Klachten met betrekking tot de zorg die niet door, maar wel onder verantwoordelijkheid van 
Sherpa wordt verleend, worden door Sherpa in behandeling genomen. 
 

Artikel 14 – Overige zaken inzake klachtenbehandeling 
 
1. Klachtenbehandeling houdt in de afhandeling van een klacht volgens de voorschriften van de 

Wet Kwaliteit, Klachten en Geschillen Zorg (WKKGZ). Indien gewenst kunnen deze 
voorschriften worden opgevraagd bij de klachtenfunctionaris. 
 

2. Als een cliënt bij Sherpa zorgverlening en/of een product/dienst aanvraagt en hij/zij heeft 
reeds voor de indicatiestelling of de uitlevering daarvan een klacht, dan wordt aan deze cliënt, 
indien wenselijk, schriftelijke informatie opgestuurd waarin de procedure klachtenbehandeling 
wordt uitgelegd. Zo nodig wordt deze regeling mondeling door de klachtenfunctionaris 
toegelicht.  
 

3. De hierboven genoemde regel geldt met uitzondering van klachten die betrekking hebben op 

de indicatiestelling. Klachten over de indicatie dienen bij het Centrum Indicatiestelling Zorg 
(CIZ) te worden ingediend (zie adressenlijst).  

4. De hierboven genoemde regel aangaande klachtbehandeling (artikel 14, lid 1) geldt met 
uitzondering van klachten die betrekking hebben op het (niet) toekennen van voorzieningen 

op basis van de Wet Maatschappelijke Ondersteuning (WMO). Klachten over het (niet) 
toekennen van voorzieningen op basis van de Wet Maatschappelijke Ondersteuning (WMO) 
worden ingediend bij de betreffende gemeente. 

 
5. Een medewerker over wie is geklaagd kan zich bij de behandeling van de klacht in overleg met 

zijn leidinggevende zich laten bijstaan. De klager heeft eveneens recht om zich bij te laten 
staan door de vertrouwenspersoon of iemand anders. 
 

6. Onverlet het recht op ondersteuning door een vertrouwenspersoon voor medewerkers van 

Sherpa heeft de medewerker indien hij in het kader van deze klachtenregeling wordt 
betrokken bij een in- of externe klachtenprocedure, het recht om zich te laten ondersteunen 
door een persoon van zijn keuze. De medewerker heeft in overleg met de leidinggevende 
recht op vergoeding van adequate rechtsbijstand tot een bedrag van maximaal € 1000,-. 
 

7. Bij besluit van de Raad van Bestuur kan van het in voorgaande lid genoemde bedrag in 
positieve zin worden afgeweken. 

 

8. Klachten over de cliëntvertrouwenspersoon worden behandeld op basis van deze klachten-
regeling, met dien verstande dat de cliëntvertrouwenspersoon daarbij zelf geen rol heeft. De 
klager kan zich voor advies en bijstand bij een klacht over de cliëntvertrouwenspersoon 
wenden tot de klachtenfunctionaris. 

 
 
9. Klachten over de klachtenfunctionaris, hetzij in de functie van klachtenfunctionaris, hetzij in 

een andere functie bij de zorgaanbieder, worden behandeld op basis van deze 

klachtenregeling, met dien verstande dat de klachtenfunctionaris daarbij zelf geen rol heeft. 
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De klager kan zich voor advies en bijstand bij een klacht over de klachtenfunctionaris wenden 

tot een door de Raad van Bestuur aan te wijzen waarnemend klachtenfunctionaris. 

 
10. Klachten die niet door de klachtenfunctionaris direct worden ontvangen: 

 Klagers die hun klacht sturen aan de Raad van Bestuur. De betrokken manager zorg en 

ondersteuning ontvangt (via de klachtenfunctionaris) binnen drie werkdagen een standaard 

bericht met een ontvangstbevestiging van de klacht. De directeur ontvangt een kopie van 

de klacht. De klachtenfunctionaris handelt de klacht verder af zoals in artikel 8 beschreven.  

 Klachten die niet team- of locatie gebonden zijn worden behandeld door de 

klachtenfunctionaris. Het secretariaat van de Raad van Bestuur stuurt de klacht door aan 
de klachtenfunctionaris en houdt zelf een afschrift voor de Raad van Bestuur. De 
klachtenfunctionaris stuurt een ontvangstbevestiging en neemt de klacht in behandeling 
zoals in artikel 8 beschreven.  

 
Artikel 15 – Rapportage, jaarverslag, evaluatie van de procedure 

 
1. Alle ingediende meldingen en klachten worden door de klachtenfunctionaris in een overzicht 

geregistreerd. De registratie is anoniem. Bij het registreren gaat het om een overzicht van de 
aard, de behandeling, de gemaakte afspraken en de wijze van afhandeling van meldingen en 
klachten. De registratie dient als basis voor de viermaandsrapportages en het jaardocument.  
 

2. De klachtenfunctionaris bespreekt jaarlijks met de Raad van Bestuur overzicht van meldingen 

en klachten. De klachtenfunctionaris kan naar aanleiding van gepasseerde klachten structurele 
tekortkomingen signaleren en, gevraagd en ongevraagd, advies uitbrengen over moge-
lijkheden tot verbetering van de kwaliteit van de zorg- en dienstverlening. 

   
3. Iedere vier maanden wordt op grond van de informatie uit de overzichten van de 

klachtenfunctionaris een viermaandsrapportage voor de Raad van Bestuur opgesteld. Deze 
rapportage biedt organisatiebreed inzicht in het aantal klagers en klachten, het soort klachten 

en de aard van de klachten. Onderdeel van de rapportage zijn een klachtenanalyse en 
voorstellen om de kwaliteit van de zorg op deelgebieden te verbeteren.  

 

4. De rapportage over de 3e viermaandsrapportage wordt door de klachtenfunctionaris zo 
opgesteld, dat deze rapportage kan dienen als centraal jaarverslag waarin opgenomen aantal 
klagers en klachten, het soort klachten en de verbeterpunten.  

 
5. De klachtenprocedure wordt iedere twee jaar geëvalueerd door de Raad van Bestuur, samen 

met de cliëntvertrouwenspersonen en de klachtenfunctionaris. Bijstelling behoeft instemming 
van de centrale medezeggenschapsorganen. 
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Bijlage : adressen 

- Klachtenfunctionaris cliënten 

Jolanda Spelten  

Zandheuvelweg 4 

3744MN  Baarn 

Telefoon: 06-29 04 38 14  

Mail: j.spelten@sherpa.org  

 
- Vertrouwenspersoon cliënten 

Jan de Vries, 06 - 41 82 95 86 

Mail: j.devries@sherpa.org 

Mariska Snieder, 06 – 47 05 74 17 

Mail: m.snieder@sherpa.org 

 
- Vertrouwenspersoon onvrijwillige zorg 

Yasmina Youyil (in dienst van Zorgstem) 

Mail: y.youjil@zorgstem.nl  

Telefoon: 06-40 87 80 60 

 
- De klachtencommissie cliënten/cliëntvertegenwoordigers 

Vereniging Gehandicaptenzorg Utrecht 

Klachtencommissie cliënten 

Postbus 10103 

3505 AB Utrecht 

Tel. 030 285 05 30 

Mail: postmaster@vgu.nl 

0f de Secretaris van de klachtencommissie: 

A.A. Oskam 

Tel. 030-285 05 30 

Mail: postmaster@vgu.nl  

 

Klachtencommissie onvrijwillige zorg 

(via Raad van Bestuur) 

Email: klachtenwzd@sherpa.org  

 

 
- Geschillencommissie Gehandicaptenzorg 

Postbus 90600 

2509 LP Den Haag 

Tel. 070-310 53 80 

www.degeschillencommissiezorg.nl 
 
 

 

https://sherpa.zenya.work/management/hyperlinkloader.aspx?hyperlinkid=b7cb7ab1-9c07-44b3-aa6b-2ae1a34ccd20
https://sherpa.zenya.work/management/hyperlinkloader.aspx?hyperlinkid=c9c52f1c-4ac7-4067-ab50-cc40fc1784bf
https://sherpa.zenya.work/management/hyperlinkloader.aspx?hyperlinkid=83bb9656-a89a-417d-a890-086994e02e4c
https://sherpa.zenya.work/management/hyperlinkloader.aspx?hyperlinkid=604537b8-24dc-45b6-8367-235e5493da88
https://sherpa.zenya.work/management/hyperlinkloader.aspx?hyperlinkid=28ead14d-373f-474b-8f1e-683dd4b60439
https://sherpa.zenya.work/management/hyperlinkloader.aspx?hyperlinkid=f993f017-8059-4392-8987-35d329989f08
https://sherpa.zenya.work/management/hyperlinkloader.aspx?hyperlinkid=811be008-d786-48f4-b33e-e02fdbf81fbe

