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Inhoud

Klachtenprocedure
* Algemeen
* Einde
Bemiddeling
Oordeel zorgaanbieder

Geschilleninstantie

* Algemeen

* Procedure

* Reglement

* Programma van eisen
* Bindend advies

Mogelijkheden




Klachtenprocedure
algemeen

Klachten-en geschillenbehandeling miv 1 januari 2017
Klachtenprocedure 13-17 Wkkgz
Geschilleninstantie 18-22 Wkkgz
Uitvoeringsreglement (UR Wkkgz)

Uitvoeringsbesluit (UB Wkkgz)




Klachtenprocedure
einde

Klachtenprocedure artikel 13-17 Wkkgz

* eindigt:
schriftelijke mededeling/oordeel zorgaanbieder

evt. via bemiddeling van klachtenfunctionaris
uiterlijk < 6 weken na indiening van een klacht

optioneel verlenging met maximaal 4 weken
vanwege zorgvuldig onderzoek




Klachtenprocedure
bemiddeling

* Rol klachtenfunctionaris (7.1 UB Wkkgz)
onpartijdig en onafhankelijk
gericht op bereiken zo bevredigend mogelijke oplossing
vrijheid werkzaamheden te verrichten conform geldende beroepscode
Beroepscode VKIG
op verzoek van cliént

gratis advies cliént en/of bemiddeling
formuleren klacht
gedraging en/of schade?
onderzoek
voorlichting
mogelijkheden oplossing




Klachtenprocedure
bemiddeling

Nivel 2015 - 1999

Onderwerpen
Bejegening 47%
Medisch 24%
Informatie 12%
Organisatie 12%
Materieel 17%
* Meeste klachten in eerste lijn
* 1 op de 5 van alle klachten opgelost door een gesprek
maar geen gesprek 34% want geen oplossing verwacht
als wel gesprek 33% opgelost
* Doel gesprek
preventie, verhaal, zorgverlener aanspreken, recht, registratie




Klachtenprocedure
oordeel zorgaanbieder

Ingang geschilleninstantie

* schriftelilke mededeling/oordeel zorgaanbieder

inhoud = breed begrip
met redenen onderbouwd

wanneer maatregelen

e zorgverlener?

* aansprakelijkheidsverzekeraar?




Geschilleninstantie
algemeen

Klachtenprocedure geen uitkomst?

Wkkgz uitbreiding klacht- en claimmogelijkheden in de zorg
31 geschilleninstanties
stok achter de deur voor snelle reactie zorgaanbieder

laagdrempelige en toegankelijke geschillenbeslechting
voldoen aan eisen van behoorlijke rechtspleging
regels BW

< Wkkgz belang geschillencommissie gering
lichtere bewijsmaatstaf, motivering?




Geschilleninstantie
procedure

Artikel 18-22 Wkkgz

Artikel 18 Wkkgz
* schriftelijke klachtenregeling
* onder aandacht van (vertegenwoordigers van) cliénten

Artikel 19 Wkkgz

* gedragingen van een zorgaanbieder jegens een cliént

* ingesteld door representatieve organisaties van cliénten en zorgaanbieders
* schriftelijke regeling

Artikel 20 Wkkgz
* bindend advies
* claim tot in ieder geval € 25.000,00




Geschilleninstantie
procedure

Artikel 21 lid 1 Wkkgz

* Door een cliént, vertegenwoordiger of nabestaande
a. zorgaanbieder geen schriftelijke klachtenregeling
b. niet tevreden met eindoordeel zorgaanbieder

c. in redelijkheid niet kan worden verlangd onder de gegeven omstandigheden klacht bij
de zorgaanbieder indienen

hardheidsclausule ter beoordeling aan de Geschilleninstantie
MVT: niet bedoeld om iedereen toe te laten




Geschilleninstantie
procedure

* Uitgangspunt
eerst voorleggen aan zorgaanbieder
oordeel zorgaanbieder vereist

* Parlementaire regeling
geen goede reden waarom niet rechtstreeks een claim
als volgens klachtenregeling geen claim mogelijk?
of oordeel aansprakelijkheidsverzekeraar?
‘soort’ beroep?
claim zonder gedraging?




Geschilleninstantie
reglement

Reglement (artikel 19 lid 2 Wkkgz)

* Ingesteld door representatieve cliéntenorganisaties en organisatie van
zorgaanbieders

* Reglement bevat minimaal

artikelen 17-22 Wkkgz

regels over inrichting (artikel 7 UR Wkkgz)
benoeming tot lid geschilleninstantie
aanwijzing van de leden die geschil behandelen
voorzitter/een lid (mr.) of oneven leden
onafhankelijkheid

regels over behandeling (artikel 6 UR Wkkgz)




Geschilleninstantie
reglement

Regels over behandeling
wijze waarop
geschil aanhangig en griffiegeld
informatie partijen
hoor en wederhoor

mogelijkheid

deskundigenadvies

getuigen en deskundigen horen

veroordeling partijen (maximalen) kosten in de behandeling
voorlopige uitspraak op gezamenlijk verzoek

geen redelijk belang

minnelijke schikking




Geschilleninstantie
programma van eisen

* Kaderstellend programma van eisen (PVE)

Tripartite: zorgaanbieders, aansprakelijkheidsverzekeraars, cliénten- en
patiéntenorganisaties, inspanning:

Landelijk uniform
Waarborg kwaliteit
Kosten redelijk voorzienbaar en aanvaardbaar

* Minimale eisen aan reglement (volgt Wkkgz)
Inrichting
Kosten
Behandeling




Geschilleninstantie
programma van eisen

Eisen aan inrichting

* Eisen van artikel 7 UR Wkkgz

* Benoeming, ontslag, samenstelling
voorzitter (mr.) of oneven leden
enkelvoudig of meervoudig
cliénten vertegenwoordiger
waarborg kennis, kunde en ervaring
vier jaar, herbenoembaar

Zittingslocaties (gesloten)

* Anonieme openbaarmaking

Jaarverslag

Centraal Loket en kamers
meerdere zorgbranches

Eisen aan kosten
Griffiegeld maximaal 50 als geen claim (uitz)
Bij claim conform griffiestelsel




Geschilleninstantie
programma van eisen

Eisen aan behandeling
Eisen van artikel 6 UR Wkkgz

Beperkt tot gedragingen van een zorgaanbieder jegens een cliént in het kader van de
zorgverlening

Schriftelijk geschil: modelformulier, optioneel/geen voorwaarde
schade?
Geschillen die voldoen aan artikel 21 Wkkgz
tenzij eensluidend verzoek beide partijen
Versnelde mogelijkheden:
kennelijk ongegrond niet-ontvankelijkheid
Efficiénte en effectieve laagdrempelige standaardprocedure ‘main stream’
Efficiénte en effectieve maatwerkprocedure voor ‘de meest complexe zaken’?
mogelijkheid deskundigenonderzoek




Geschilleninstantie
programma van eisen

Eisen aan behandeling
Mogelijkheid inlichtingen bij beide partijen over klachtprocedure
Mogelijkheid te bemiddelen
secretaris?
Minnelijke oplossing op schrift met intrekking
Geheimhoudingsplicht
Eerder bindend advies
Na intrekking staken, niet ambtshalve
Wettelijke termijnen (< 6 maanden, artikel 22 Wkkgz)
aanvang? alle gegevens?
(on)duidelijk verwijt?
termijn tussen oordeel en geschil en feiten
Uitspraak bindend advies
eisen Nederlands recht (7:900 en 904 BW)
gericht op finale geschilbeslechting




Geschilleninstantie
bindend advies

Artikel 20 Wkkgz

Bindend advies

* Bevoegd uitspraak te doen over een geschil door een bindend advies

* rekening met de eisen die naar Nederlands recht worden gesteld aan een bindend advies dat het karakter heeft
van (particuliere) rechtspraak

* artikel 7:900 en 7:904 BW gericht op finale geschilbeslechting
* Behoudens schadevergoeding, iedere redelijk en billijk te achten beslissing ter beéindiging




Geschilleninstantie
bindend advies

Mogelijke uitspraken

* Onbevoegd
> 25.000,00
eerder bindend advies/vonnis

* Niet-ontvankelijk
niet alle gegevens
geen redelijk belang
betaling factuur

* Geheel of gedeeltelijk (on) gegrond

e Schadevergoeding




Geschilleninstantie
bindend advies

Schadevergoeding (artikel 20 Wkkgz)
* toekenning ‘geleden schade’ tot in ieder geval € 25.000,00
* veroordeling (maximale) kosten behandeling partijen (artikel 6 lid 1 sub g UR Wkkgz)

Programma van eisen
* mits op verzoek
* tot maximaal € 25.000,00

overgrote deel claims AVB
ex wettelijke rente
ex veroordeling griffierecht

geen andere veroordeling
* tenzij nodeloze kosten met maximum bedrag

naar Nederlands recht
evt. betalingsverplichting




Geschilleninstantie
bindend advies

Bindend advies

Eenzijdig door bindend adviseur

Op basis van een overeenkomst

Eigenlijk/zuiver: einde aan onzekere situatie (waardering in geld)
Oneigenlijk/onzuiver: beslechting geschil

Geen executoriale titel




Geschilleninstantie
bindend advies

Niet nakomen is een tekortkoming (6:74 BW)
Vernietiging (7:904 BW)
bijzondere regel (beperking tov 6:248 en 258 BW)
buitengerechtelijke verklaring of rechterlijke uitspraak
partiéle nietigheid (3:41 BW)
verjaring (3:52 BW)
gevolgen (3:53 BW)
wijziging in plaats van vernietiging (3:54 BW)




Geschilleninstantie
bindend advies

Gebondenheid partij of derde naar R+B onaanvaardbaar
Onaanvaardbaar betekent terughoudendheid/marginale beoordeling
Vernietiging:
Vanwege de inhoud
ernstige gebreken, bijv. strijd met goede zeden of openbare orde
niet als redelijk denkende mensen van mening verschillen
of is strijd met dwingend recht
en/of
Vanwege de wijze van totstandkoming

fundamentele eisen van goede en behoorlijke procesorde
hoor en wederhoor, motivering, onafhankelijkheid, onpartijdigheid




Geschilleninstantie
bindend advies

Wijze van totstandkoming
gelegenheid standpunt
gegevens aan beide partijen
deugdelijk onderzoek

voldoende gemotiveerd
geen algemeen antwoord
‘des te meer karakter van rechtspraak of meer op ‘intuitief inzicht
6 EVRM fair and public hearing voor gerechtelijke procedures
niet zonder meer voor klachtenbehandeling?
procedurele fouten:
nadeelscriterium, causaal verband?

andere beslissing? geen reéle bezwaren geuit?




Mogelijkheden
klacht- en claimrecht

Uitbreiding van de mogelijkheden voor een klacht/claim
Klachtrecht

Tuchtrecht

Civiel recht = financiéle vergoeding

Buitengerechtelijk via zorgaanbieder/verzekeraar (GOMA)
Civiele rechter/strafrechter
Geschilleninstantie Wkkgz

Melding IGZ en patiénten-/consumentenorganisaties
* Toename?




Mogelijkheden
tuchtrecht

Algemeen

* maatregel

e geen claim

* Wet BIG-beroepen

* tuchtnorm

* vanaf 2012 circa 1600 klachten per jaar
* doorlooptijd > 7 maanden

Jaarverslag 2016
e 1646 klachten, 1567 beslissingen
e 1/3 zitting
Ca 46% ongegrond
Ca 16% gegrond (224, doorgaans waarschuwing)
In beroep deel alsnog ongegrond/weinig alsnog gegrond
e 2/3 raadkamer
501 ongegrond zonder verder onderzoek
273 ingetrokken
405 mondelinge vooronderzoeken, 63 ingetrokken
320 niet-ontvankelijk
juiste weg?




Mogelijkheden
civiel

Raad van State, 2 augustus 2017, ECLI:NL:RVS:2017:2081 r.0. 9.11-9.13

* Vordering bij bestuursrechter beperkt < € 25.000,00:
uitdrukkelijk geen afstand van het meerdere

* Vervolgstappen burgerlijke rechter?

* Exclusieve bevoegdheid burgerlijk rechter brengt mee:
Gebonden voor zover oordeel bestuursrechter over beperkte vordering
In casu < € 25.000,00

Echter

* Zelfstandig over de vordering tot schadevergoeding van het meerdere beslissen

Voor zover de schade een hoger bedrag beloopt, of althans hoger is, dan het bedrag tot vergoeding waarvan de bestuursrechter
is verzocht te oordelen

en dat meerdere wordt verzocht
voor het meerdere niet gebonden aan oordelen van bestuursrechter die dragend zijn voor de beslissing van diens uitspraak voor

Vergelijk: geschil over gedraging zonder claim?




Vragen?




