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Klachtenregeling
Op grond van de Wet Klachtrecht Cliënten Zorginstellingen en de Wet Bijzondere Opneming 
in Psychiatrische Ziekenhuizen. 

Considerans
Deze klachtenregeling geeft uitvoering aan de Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector (WKCZ) en 
de Wet Bijzondere Opnemingen in Psychiatrische Ziekenhuizen (Wet BOPZ). Deze wetten gaan 
onder andere over de behandeling van klachten van cliënten en/of hun belangenbehartigers door 
een onafhankelijke commissie.

In deze regeling zijn twee procedures opgenomen:

1. 	�Een algemene procedure voor een cliënt en/of zijn belangenbehartiger betreffende een klacht 
over een gedraging van iemand die bij de Stichting Philadelphia Zorg werkzaam is of van de 
Stichting Philadelphia Zorg zelf.

2. 	�Een specifieke procedure voor een klacht in de zin van artikel 41 lid 1 Wet BOPZ. Deze is slechts 
van toepassing voor een cliënt, die ‘onvrijwillig’ is opgenomen (in de zin van de Wet BOPZ).  
Dit betreft een klacht over:  
a.	� de beslissing dat een cliënt niet in staat is zijn wil met betrekking tot de voorgestelde 

behandeling te bepalen (wilsonbekwaam is); 
	 b. 	� de beslissing een behandeling toe te passen waartegen de cliënt of zijn belangenbehartiger 

zich verzet; 
	 c. 	 de toepassing van middelen en maatregelen; 
	 d. 	de beslissing tot beperking van de bewegingsvrijheid; 
	 e. 	� de niet-toepassing van het overeengekomen zorgplan c.q. ondersteuningsplan.

De klachtenbehandeling is in de eerste plaats gericht op een oplossing van de klacht - al dan niet 
via bemiddeling via de klachtfunctionaris - en genoegdoening van de klager. Daarnaast is klachten
behandeling gericht op het bewaken en verbeteren van de kwaliteit van de verleende zorg. 

Deze regeling ligt ter inzage bij de Stichting Philadelphia Zorg en wordt digitaal beschikbaar gesteld. 
Een ieder die erom vraagt, zal een kopie ter hand worden gesteld. 
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Artikel 1  Begripsomschrijving

Klacht
algemeen:	� elke naar voren gebrachte uiting van onvrede over een gedraging van voor/bij 

Philadelphia werkzame personen of van Philadelphia zelf. 
specifiek:	 een Klacht die zich richt tegen een beslissing als omschreven in artikel 41 Wet BOPZ.

Klager
Een Cliënt, of een Belangenbehartiger die namens de Cliënt een Klacht kenbaar maakt. 
De Belangenbehartiger die een Klacht kenbaar maakt uit naam van een overleden Cliënt.

Klachtfunctionaris
Een kwaliteitsmedewerker van Philadelphia die een klacht kan onderzoeken en zonodig kan bemiddelen.

Beklaagde
Philadelphia zelf of de perso(o)n(en) die werkzaam is/zijn voor/bij Philadelphia.

Belangenbehartiger
De (wettelijk) vertegenwoordiger of schriftelijke gevolmachtigde van een Cliënt die als zodanig bij 
Philadelphia bekend is.

Gedraging
Enig handelen of nalaten, alsmede het nemen van een besluit dat gevolgen heeft voor een Cliënt.

Cliënt
Degene aan wie zorg wordt of werd verleend door Philadelphia op basis van een met hem of haar 
dan wel zijn of haar Belangenbehartiger gesloten zorgverleningovereenkomst.

Commissie
De volgens deze regeling ingestelde klachtencommissie, die de ingediende klachten onderzoekt en 
behandelt.

Voorzitter
De voorzitter van de Commissie.

Secretaris
De secretaris van de Commissie.

Ambtelijk secretaris
De ambtelijk secretaris van de Commissie.

Philadelphia
De Stichting Philadelphia Zorg en/of de aangesloten rechtspersonen waarmee de Stichting 
Philadelphia Zorg ten aanzien van de zorgverlening samenwerkt. 

Raad van Bestuur
De Raad van Bestuur van Philadelphia.

Participatieraad
De Participatieraad van Philadelphia.

Vertrouwenspersoon
De vertrouwenspersoon voor de Klager.
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Artikel 2  Klachtfunctionaris

In geval van een Klacht heeft de Klager het recht zijn Klacht ter behandeling rechtstreeks in te 
dienen bij de Commissie volgens de procedure zoals beschreven in artikel 4 van deze regeling. 
De klager heeft echter ook de mogelijkheid zich eerst te wenden tot een Klachtfunctionaris. 
De Klachtfunctionaris heeft de bevoegdheid om de klacht te  onderzoeken en daarin te bemiddelen. 
Indien blijkt dat de Klacht niet via bemiddeling is op te lossen, zal de Klacht ter behandeling worden 
doorgestuurd aan de Commissie. 

Artikel 3  ��Samenstelling, benoeming en ontslag van de leden van de Commissie 

1. 	De Commissie bestaat uit drie leden.

2. 	De Commissie wordt als volgt samengesteld:
	 a.	de Participatieraad draagt één persoon als lid van de Commissie voor aan de Raad van Bestuur; 
	 b.	�de Raad van Bestuur draagt een orthopedagoog als lid van de Commissie voor;
	 c.	�de Raad van Bestuur draagt een arts of een persoon met een verpleegkundige achtergrond als 

plaatsvervangend lid van de Commissie voor;
	 d.	�de leden dragen gezamenlijk een jurist voor, die tevens de functie van Voorzitter vervult;
	 e.	�de Commissie draagt een persoon voor die de functie van Secretaris vervult. De Secretaris 

wordt belast met het secretariaat van de Commissie. 

3. 	De Raad van Bestuur benoemt de personen genoemd onder a tot en met e; 

4. 	�Het plaatsvervangend lid neemt zitting in de Commissie bij de behandeling van een Klacht als 
één der commissieleden persoonlijke betrokkenheid heeft bij de Klacht, de Klager of de 
Beklaagde. Bij belet van een der leden neemt het plaatsvervangend lid plaats in de Commissie. In 
geval de Klacht betrekking heeft op verpleegkundige en/of (para)medische zaken, treedt een lid, 
niet zijnde de Voorzitter, terug en neemt het plaatsvervangend lid zitting in de Commissie.

5. 	�Geen van de leden, het plaatsvervangend lid en Secretaris is werkzaam bij Philadelphia.

6. 	�De Raad van Bestuur benoemt een Ambtelijk secretaris, die wordt belast met de administratieve 
ondersteuning van de Commissie. 

7. 	�De leden, het plaatsvervangend lid en de Secretaris worden benoemd voor een periode van vijf 
jaar en zijn éénmaal terstond opnieuw benoembaar.

8. 	�Het lidmaatschap eindigt:
	 a. �bij overlijden;
	 b. �bij ontslag op eigen verzoek;
	 c. �door het verstrijken van de zittingstermijn;
	 d. �De Raad van Bestuur kan de leden, het plaatsvervangend lid en de Secretaris uit hun functie 

ontheffen bij verwaarlozing van hun taak, schending van de plicht tot geheimhouding of andere 
dringende redenen op grond waarvan de handhaving van het lidmaatschap redelijkerwijs niet 
kan worden verlangd. 

9. 	�De leden, het plaatsvervangend lid, Secretaris van de Commissie zijn gehouden tot 
geheimhouding van hetgeen hen in hun functie ter kennis is gekomen.
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Artikel 4  Indiening Klacht bij de Commissie

1. 	�De Klager dient zijn Klacht schriftelijk in bij de Commissie. Desnoods kan de Klacht mondeling 
worden ingediend bij een Klachtfunctionaris, waarna de Klacht  samen met de Klager schriftelijk 
wordt vastgelegd. De Commissie wordt zo spoedig mogelijk ingelicht over de ontvangst van de 
Klacht.

2. 	�In de Klacht staat in ieder geval: 
	 • naam en adres van de Klager; 
	 • �duidelijke omschrijving van de Klacht, zo mogelijk met aanduiding van naam van degene tegen 

wie de Klacht is gericht.

3. 	�De Voorzitter van de Commissie beoordeelt of het een algemene of een specifieke Klacht 
krachtens artikel 41 lid 1 Wet BOPZ betreft en stelt vervolgens de te volgen procedure vast.

4. 	�De ontvangst van de Klacht wordt uiterlijk binnen vijf werkdagen aan de Klager en de 
Beklaagde bevestigd. 

Artikel 5  Recht op bijstand en vertrouwenspersoon

1. 	�De Klager en Beklaagde hebben het recht zich bij de behandeling van de Klacht te doen bijstaan 
door een raadsman die geen dienstverband heeft met Philadelphia. 

2. 	�De Klager kan een beroep doen op de Vertrouwenspersoon van Philadelphia

Artikel 6  Bevoegdheden van de Commissie

De Commissie heeft voor de behandeling van een Klacht de volgende bevoegdheden:
a. �vrije toegang tot die plaatsen noodzakelijk voor het vervullen van haar taak met inachtneming 

van de elementaire beginselen ter bescherming van de persoonlijke levenssfeer en voorzover zij 
vooraf hiertoe schriftelijke toestemming heeft verkregen van betrokkenen; 

b. �het inwinnen van informatie en raadplegen c.q. inzage van alle stukken noodzakelijk voor het 
vervullen van haar taak, nadat de Klager en eventuele andere betrokkenen hiervoor toestemming 
hebben gegeven en voor zover dit niet in strijd is met het beroepsgeheim van beroepsbeoefenaren; 

c. �het horen van partijen en derden en het raadplegen van onafhankelijke deskundigen.

Artikel 7  �Het niet of niet verder behandelen van een Klacht 

1. 	�Een Klacht kan buiten behandeling worden gelaten, indien een gelijke Klacht nog in behandeling is.

2. 	�De Commissie behandelt geen Klacht die eruit bestaat een schadevergoeding toe te kennen. 
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Artikel 8  Behandeling van algemene Klachten

1. 	�De Commissie stelt een onderzoek in voor zover dat voor de beoordeling van de Klacht 
noodzakelijk is.

2. 	�De Commissie stelt de Beklaagde in gelegenheid na bevestiging van de Klacht inhoudelijk te 
reageren middels een schriftelijk verweer. 

3. 	�De Ambtelijk secretaris zendt Klager en Beklaagde een afschrift van de Klacht en het verweer.

4. 	�De Commissie kan om nadere schriftelijke informatie verzoeken. 

5. 	�De Commissie behandelt, na wisseling van de in lid 2 en 3 genoemde stukken, de Klacht op een, 
volgens een rooster vast te stellen, hoorzitting. De Commissie roept daartoe zowel de Klager als 
Beklaagde op om ter zitting van de Commissie te verschijnen, om naar aanleiding van de Klacht 
te worden gehoord.

6. 	�Indien de Klager of Beklaagde daartoe de wens te kennen geven, kan de Commissie besluiten 
tot hoor in afwezigheid van Klager of Beklaagde. Van dit horen wordt een verslag opgemaakt. 
De Voorzitter stelt de afwezige Klager of Beklaagde mondeling in kennis van de inhoud van 
het verslag.

7. 	�Indien een Klacht zich richt op een ernstige situatie met een structureel karakter, stelt de 
Commissie de Raad van Bestuur daarvan in kennis. Indien de Commissie niet is gebleken dat 
de Raad van Bestuur ter zake maatregelen heeft getroffen, meldt de Commissie deze klacht 
aan de Inspectie voor de Gezondheidszorg. Onder een klacht over een ernstige situatie wordt 
verstaan een klacht over een situatie waarbij sprake is van onverantwoorde zorg.

Artikel 9  Beoordeling van algemene Klachten

1. 	�De Commissie geeft zo mogelijk binnen zes weken na de behandeling van de Klacht een 
schriftelijk oordeel over de gegrondheid van de Klacht en kan daarbij aanbevelingen doen aan 
de Raad van Bestuur. De Raad van Bestuur, de Klager en de Beklaagde, ontvangen een afschrift 
hiervan. 

2. 	�Indien van de termijn van zes weken wordt afgeweken, doet de Commissie hiervan een met 
redenen omklede mededeling aan de Klager en de Beklaagde. De Commissie geeft aan binnen 
welke termijn zij de behandeling van de Klacht denkt te hebben afgerond. 

3. 	�De Raad van Bestuur maakt, binnen een maand na ontvangst van het oordeel van de Commissie, 
schriftelijk kenbaar aan de Commissie, de Klager en de Beklaagde of hij naar aanleiding van het 
oordeel van de Commissie maatregelen zal nemen en, zo ja, welke.
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Artikel 10  �Behandeling van specifieke Klachten (artikel 41 lid 1 Wet BOPZ)

1. 	�De Commissie stelt na ontvangst van een specifieke Klacht direct een onderzoek in en bepaalt 
de wijze van behandeling.

2. 	�De Commissie kan besluiten de beslissing, waartegen een artikel 41 lid 1 Wet BOPZ klacht is 
gericht, te schorsen.

Artikel 11  Beoordeling van specifieke Klachten

1. 	�De Commissie geeft binnen twee weken na ontvangst van de Klacht aan de Raad van Bestuur 
haar oordeel over de gegrondheid van de Klacht en doet aanbevelingen over de te nemen 
maatregelen. Voor Klachten aangaande beslissingen die geen gevolg meer hebben of waarvan 
het gevolg is komen te vervallen in de tijd dat de Klacht bij de Commissie aanhangig is, kan de 
Commissie de beoordelingstermijn verlengen tot vier weken na ontvangst van de Klacht.

2. 	�De beslissing van de commissie strekt tot:
	 a. onbevoegdverklaring van de Commissie,
	 b. niet-ontvankelijkverklaring van de Klacht, 
	 c. ongegrondverklaring van de Klacht, of 
	 d. gegrondverklaring van de Klacht.

3. 	�Indien de Commissie de Klacht gegrond verklaart, vernietigt zij de bestreden beslissing geheel of 
gedeeltelijk. Gehele of gedeeltelijke vernietiging brengt vernietiging van de rechtsgevolgen van de 
beslissing of het vernietigde gedeelte van de beslissing mee.

4. 	�Indien de Commissie de klacht gegrond verklaart, kan zij de voor de zorgverlening 
verantwoordelijke personen opdragen een nieuwe beslissing te nemen of een andere handeling 
te verrichten met inachtneming van haar beslissing.

5. 	�De Commissie kan de voor de behandeling verantwoordelijke persoon een termijn stellen voor 
het nemen van een nieuwe beslissing of het verrichten van een andere handeling.

6. 	�De Raad van Bestuur neemt binnen twee dagen nadat de Commissie de behandeling van de 
Klacht heeft afgerond een beslissing of hij maatregelen zal nemen en, zo ja, welke. Hij stelt 
onmiddellijk de Klager, de voor de zorgverlening verantwoordelijke personen en de Inspectie 
voor de Gezondheidszorg van zijn beslissing in kennis.

7. 	�De Klager kan bij een niet tijdige beslissing of als de Commissie de Klacht niet gegrond verklaart 
de externe beroepsprocedure volgen zoals omschreven in artikel 41 a van de Wet BOPZ.
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Artikel 12   Verslaglegging

De Commissie brengt jaarlijks binnen zes maanden na afloop van elk kalenderjaar aan de Raad van 
Bestuur verslag uit van het aantal en de aard van de Klachten die de Commissie heeft behandeld. 
Dit verslag wordt toegezonden aan de Inspectie voor de Gezondheidszorg alsmede de Participatie
raad en Cliëntenraad.

Artikel 13 Slotbepaling

In de gevallen waarin deze regeling niet voorziet, beslist de Raad van Bestuur. 
Deze regeling kan worden gewijzigd door de Raad van Bestuur.

Vastgesteld in de Bestuursvergadering van 12 december 1988, gewijzigd bij besluit van de algemeen 
directeur op 11 augustus 1997, gewijzigd bij besluit van de Raad van Bestuur op 10 december 2002, 
laatstelijk gewijzigd bij besluit van de Raad van Bestuur op 12 februari 2008
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Namen commissieleden

Commissieleden
mevrouw mr. M.J. van der Ven, voorzitter, 
raadsheer gerechtshof
de heer J. van Leeuwen, lid, 
organisatiedeskundige 
mevrouw dr. M. van Nieuwenhuijzen, lid, 
ontwikkelingspsycholoog/pedagoog
de heer drs. P. de Vries, plaatsvervangend lid,
huisarts
de heer mr.  A.C. Blankestijn, secretaris,  
advocaat en procureur 

Contactgegevens Klachtfunctionaris
mevrouw G. Faber
de heer J.S. Boudewijn
mevrouw D. Schrantee

Voor de gegevens van een klachtfunctionaris 
kunt u contact opnemen met:
Stichting Philadelphia Zorg
Postbus 22    
8070 AA Nunspeet
T (0341) 27 85 00    
F (0341) 27 85 36
E info@philadelphia.nl
 
Postadres voor de indiening van de klachten 
en schriftelijke stukken bij de commissie:
Stichting Philadelphia Zorg
mw. M.L. Siblesz, ambtelijk secretaris
Postbus 22    
8070 AA Nunspeet
T (0341) 27 85 00    
F (0341) 27 85 36
E info@philadelphia.nl

Vertrouwenspersoon
Voor situaties waarin vertrouwelijk overleg 
noodzakelijk en/of gewenst is zonder tussen
komst van Philadelphia en haar medewerkers 
of leidinggevenden, is het mogelijk een beroep 
te doen op de één van de vertrouwens
personen van Philadelphia.   
De vertrouwenspersoon is een zelfstandige, 
geheel onafhankelijke functionaris, die benoemd 
is door de Raad van Bestuur en als taak heeft 
om de Klager die een beroep op hem doet, te 
adviseren. De vertrouwenspersonen heeft 
kennis van de organisatie en van de algemene 
aspecten van de zorgverlening. Hij is niet in 
dienst van de Philadelphia en kan dan ook 
geen zaken binnen de organisatie regelen of 
een bemiddelende rol spelen. 

De vertrouwenspersonen heeft een gegaran
deerde geheimhoudingsplicht inzake personen, 
ook tegenover de Raad van Bestuur van 
Philadelphia. Hij kan, als hij dat nodig vindt, de 
Raad van Bestuur wel informeren over trends 
die hem opvallen. 

Contactgegevens
de heer K. Willemse
T (0575) 52 34 73
E k.willemse@upcmail.nl

of

mevrouw M. Frederiks
T (038) 465 69 00
E hfrederiks@kpnplanet.nl

Alle rechten voorbehouden. © Stichting Philadelphia Zorg, Raad van Bestuur, bestuursstaf - Januari 2011
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Stichting Philadelphia Zorg
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T (0341) 27 85 00   F (0341) 27 85 36
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6Philadelphia wil er vanuit een christelijke visie aan bijdragen dat mensen met een verstandelijke beperking gelukkig kunnen zijn en 
het beste uit zichzelf kunnen halen. Daarom doen we ons werk met verantwoordelijkheidsbesef, passie, aandacht en professionaliteit.  
We gaan uit van de mogelijkheden van iedere individuele cliënt als het gaat om zorg, wonen, werken, leren, dagbesteding en welzijn. 


