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Klachtenreglement 
Dit is het Klachtenreglement van de klachtencommissie van voorzieningen die zijn aangesloten bij 
de brancheorganisatie Riant Verzorgd Wonen en die gebruikmaken van de geschilleninstantie EZA. 
 

Artikel 1. Begripsomschrijving 
Cliënt:  Bewoner of vertegenwoordiger van een bij de zorgvoorziening als zodanig be-

kende persoon. 
EZA: Officieel erkende geschilleninstantie, waarbij de zorgaanbieder is aangesloten.  
Klacht:  Klachten die betrekking hebben op de gedraging (bejegening, servicegericht-

heid, klantvriendelijkheid) van een medewerker van de zorgvoorziening of 
klachten over de woonzorgvoorziening of de exploitant zelf of klachten over 
de nakoming van een verplichting of over een beslissing ten aanzien van de 
Wet Zorg en Dwang.  

Klachtencommissie:  Commissie bestaande uit twee personen. De leden van de  klachtencommissie 
zijn op de hoogte van de Wet Zorg en Dwang en zij zijn niet gelieerd aan een 
voorziening van Riant Verzorgd Wonen.  

Klachtenfunctionaris:  Onafhankelijk persoon die beschikbaar is om te proberen de ‘klacht’ naar te-
vredenheid op te lossen voor zover betrekking hebbend op een voorziening 
die is aangesloten bij Riant Verzorgd Wonen. De klachtenfunctionaris kan des-
gewenst de klager ondersteunen bij het indienen van een klacht bij de onaf-
hankelijke klachtencommissie; de cliënt mag zich desgewenst rechtstreeks 
wenden tot de onafhankelijke klachtencommissie. 

Vertrouwenspersoon:  Onafhankelijke persoon die opkomt voor de belangen van de cliënt, hun dier-
baren of medewerkers. Bewoners en hun dierbaren en medewerkers kunnen 
vertrouwelijke zaken bespreken die te maken hebben met een bij Riant Ver-
zorgd Wonen aangesloten voorziening. Vaak heeft dit betrekking op bijvoor-
beeld problemen en klachten in verband met geboden zorg- of hulpverlening, 
discriminatie, seksuele intimidatie of persoonlijke problemen. 

Zorgaanbieder: Woonzorgvoorziening waarop de klacht betrekking heeft. 
 

Artikel 2. Doelstelling 
 De regeling heeft in eerste instantie tot doel de klacht zo mogelijk op een voor beide par-

tijen bevredigende manier op te lossen. In tweede instantie kan deze werkwijze bijdragen 
aan een structurele kwaliteitsverbetering binnen de voorziening.   

 

Artikel 3. Procedure 
3.1 Een klacht wordt bij voorkeur in eerste instantie voorgelegd aan de klachtenfunctionaris 

of vertrouwenspersoon. In veel gevallen zal deze een bemiddelende rol kunnen spelen, 
waarna inschakeling van de klachtencommissie niet meer nodig is. 

3.2 Een klacht kan worden besproken met de klachtenfunctionaris of de vertrouwenspersoon 
of rechtstreeks schriftelijk worden ingediend bij de klachtencommissie, waarbij de klach-
tenfunctionaris desgewenst behulpzaam kan zijn. Bij schriftelijke indiening is helder wat 
de aard van de klacht is en tegen welke persoon of organisatie de klacht is gericht (de 
aangeklaagde). De klacht is bij voorkeur van tevoren besproken met de aangeklaagde en 
met de directie van de betreffende woonzorgvoorziening.  

3.3 Indien klachten niet naar tevredenheid worden opgelost kan men deze voorleggen aan de 
geschilleninstantie die een bindende uitspraak zal doen. Rechtstreeks indienen van een 
klacht bij de geschilleninstantie is mogelijk, zie website van EZA onderaan dit reglement. 

3.4 Klachten die betrekking hebben op financiële zaken en klachten die ook zijn ingediend  via 
een andere procedure, worden niet in behandeling genomen. Bovendien verklaart de 
klachtencommissie een klacht niet-ontvankelijk, indien deze betrekking heeft op een be-
sluit tot opname en verblijf, een rechterlijke machtiging tot opname en verblijf of voort-
zetting van verblijf of een beschikking tot inbewaringstelling. 
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3.5 Een kopie van de ingediende en ontvankelijk verklaarde klacht wordt gezonden aan de 
betreffende woonzorgvoorziening. 

 
Artikel 4. Onafhankelijkheid 
 De klachtencommissie is een onafhankelijke en onpartijdige commissie ten behoeve van 

de cliënten van de afzonderlijke woonzorgvoorzieningen die gebruik maken van diensten 
van de brancheorganisatie Riant Verzorgd Wonen. Het oordeel van de klachtencommissie 
is bindend, met dien verstande dat men bij voortdurende onenigheid een beroep kan 
doen op de geschilleninstantie EZA. Klachten betrekking hebbende op de Wet Zorg en 
Dwang kunnen worden voorgelegd aan de rechter, een en ander conform de bepalingen 
in deze wet (zie ook artikel 5.8). 

 
Artikel 5. Werkwijze 
5.1 Het secretariaat van de klachtencommissie stuurt binnen vijf dagen na ontvangst van de 

klacht een bevestiging hiervan aan de klager en geeft informatie over het verdere verloop 
van de procedure. De commissie stelt degene op wie de klacht betrekking heeft en de 
zorgaanbieder binnen diezelfde periode op de hoogte van de inhoud van de klacht en het 
verdere verloop van de procedure. 

5.2 De klager ontvangt zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen zes weken na indiening van 
de klacht, een schriftelijke mededeling van de commissie waarin met redenen is omkleed 
tot welk oordeel het onderzoek van de klacht heeft geleid, welke beslissingen de commis-
sie over en naar aanleiding van de klacht heeft genomen en binnen welke termijn maat-
regelen waartoe is besloten, zullen zijn gerealiseerd. 

5.3 In afwijking van het gestelde in artikel 5 lid 2 neemt de klachtencommissie bij een klacht 
in het kader van de Wet Zorg en Dwang een schriftelijke en gemotiveerde beslissing bin-
nen veertien dagen na ontvangst van de klacht. Hierbij geldt dat indien de klacht een be-
slissing of de nakoming van een verplichting betreft die ten tijde van de indiening geen 
gevolg meer heeft of waaraan in de tijd dat de klacht bij de klachtencommissie aanhangig 
is het gevolg is komen te vervallen, de klachtencommissie een schriftelijke en gemoti-
veerde beslissing neemt binnen vier weken na ontvangst van de klacht. 

5.4 Indien het vereiste zorgvuldige onderzoek van een klacht daartoe naar het oordeel van de 
commissie noodzaakt, kan de commissie de in het tweede lid genoemde termijn met ten 
hoogste vier weken verlengen. De klachtencommissie doet daarvan voor het verstrijken 
van de termijn schriftelijk mededeling aan de klager. 

5.5   De commissie kan één van haar leden verzoeken als bemiddelaar in het geschil op te tre-
den om tot een oplossing van de klacht te komen. Indien deze bemiddelingspoging niet 
tot resultaat leidt, kan klager binnen zeven dagen de commissie schriftelijk verzoeken tot 
verdere behandeling van de klacht over te gaan. De commissie zal dan de cliënt en de 
vertegenwoordiger van de woonzorgvoorziening verzoeken schriftelijk of mondeling zijn 
of haar zienswijze naar voren te brengen. Afhankelijk van de uitkomst zal in overleg met 
partijen worden besloten op welke wijze de procedure wordt vervolgd. Indien de klager 
wordt uitgenodigd voor een gesprek met de klachtencommissie, wordt dit georganiseerd 
op een neutrale en voor de klager goed bereikbare locatie. 

5.6  Zowel de klager als de aangeklaagde kunnen zich op eigen kosten laten bijstaan door een 
persoon naar eigen keuze. De commissie kan zich laten bijstaan door een extern deskun-
dige. De door de commissie gemaakte kosten komen voor rekening van de (directie van 
de) betreffende woonzorgvoorziening. 

5.7 De klachtencommissie deelt de beslissing mee aan alle betrokkenen. Bij een klacht in het 
kader van de Wet Zorg en Dwang wordt de beslissing ook gedeeld met de Inspectie Ge-
zondheidszorg en Jeugd. 

5.8  De zorgaanbieder is niet verplicht om uitspraken van de klachtencommissie op te volgen. 
Wel is ze verplicht klager op de hoogte te stellen wat met de uitspraak wordt gedaan. Bij 
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voortdurende onenigheid over de afhandeling van de klacht kan klager een beroep doen 
op de geschilleninstantie EZA. Klachten betrekking hebbende op de Wet Zorg en Dwang 
kunnen worden voorgelegd aan de rechter, een en ander conform de bepalingen in deze 
wet. 

 

Artikel 6. Geheimhouding 
 De leden van de commissie en de eventueel door de commissie ingeschakelde deskundige 

hebben een geheimhoudingsplicht met betrekking tot vertrouwelijke en persoonlijke in-
formatie die tijdens de klachtenprocedure door partijen is gepresenteerd.   

 

Artikel 7. Plichten directie woonzorgvoorziening 
 De directie van de woonzorgvoorziening laat de cliënt (klager) en de commissie binnen 

drie weken na ontvangst van de uitspraak van de commissie schriftelijk weten welke 
maatregelen naar aanleiding hiervan zijn of worden getroffen. 

  

Artikel 8. Verslaglegging 
 De commissie stelt jaarlijks een openbaar verslag op waarin het aantal en de aard van de 

door de commissie behandelde klachten worden vermeld.   
 
Klachten kunnen worden ingediend via één van onderstaande mogelijkheden: 

• Vertrouwenspersoon: Vertrouwenspersoon@riantverzorgdwonen.nl 

• Klachtenfunctionaris: klachtenfunctionaris@riantverzorgdwonen.nl 

• Klachtencommissie van Riant Verzorgd Wonen: klachtencommissie@riantverzorgdwonen.nl 

• Via telefoonnummer 023-5311612 

• Geschilleninstantie (https://geschillencommissie-eza.nl) 
 

 

mailto:Vertrouwenspersoon@riantverzorgdwonen.nl
mailto:klachtenfunctionaris@riantverzorgdwonen.nl
mailto:klachtencommissie@riantverzorgdwonen.nl
https://geschillencommissie-eza.nl/
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KLACHTENFUNCTIONARIS EN VERTROUWENSPERSOON 
 
 
Inleiding 
Bent u een bewoner of diens naaste van een voorziening die is aangesloten bij Riant Verzorgd Wonen, 
dan heeft u recht op een deskundige begeleiding en behandeling, goede informatie en een correcte 
ontvangst en bejegening. 
 
Voorzieningen van Riant Verzorgd Wonen hebben goede zorg, hoffelijkheid en gastvrijheid hoog in het 
vaandel staan. Medewerkers tonen inzet en betrokkenheid voor alle bewoners en hun naasten.  
 
Klachten, opmerkingen, vragen 
Toch kan het voorkomen dat iemand over bepaalde onderdelen van begeleiding of verblijf niet tevre-
den is. Wij waarderen het wanneer u in dit geval uw klachten, vragen en opmerkingen kenbaar maakt. 
U geeft ons daarmee de mogelijkheid om tekortkomingen te verhelpen en onze service te verbeteren. 
 
Bij wie kunt u terecht? 
U kunt uw melding of klacht op verschillende manieren kenbaar maken: 
 

 u neemt rechtstreeks contact op met de betreffende medewerker of leidinggevende; 

 u neemt - telefonisch, per mail (voorkeur) of schriftelijk - contact op met de klachtenfunctio-
naris1; 

 u neemt - telefonisch, per mail (voorkeur) of schriftelijk - contact op met de vertrouwensper-
soon2; 

 u meldt uw klacht bij voorkeur per e-mail, eventueel kan telefonisch contact worden opgeno-
men. 

 
Direct contact met betrokken medewerker of leidinggevende 
Als u op welke manier dan ook niet tevreden bent, kunt u het beste de betreffende medewerker of 
leidinggevende benaderen. Dit is de meest directe weg. Er kan dan direct worden gekeken naar moge-
lijke verbeteringen. Indien dit voor u niet de oplossing biedt, kunt u contact opnemen met de klach-
tenfunctionaris of de vertrouwenspersoon. 
 
Contact met klachtenfunctionaris 
De klachtenfunctionaris kan bemiddelen bij een klacht en helpen bij het zoeken naar een oplossing. U 
kunt een beroep doen op de klachtenfunctionaris met vragen, opmerkingen of voor advies. Dit kan 
allerlei zaken betreffen, bijvoorbeeld behandeling, bejegening, informatievoorziening, voorlichting, 
begeleiding, verpleging, verzorging en service. 
Het spreekt vanzelf dat uw klacht vertrouwelijk wordt behandeld. De klachtenfunctionaris kiest geen 
partij. Zij is onafhankelijk en onpartijdig en biedt u ruim de gelegenheid om uw verhaal te vertellen en 
kan u helpen uw klacht te verduidelijken. 
De klachtenfunctionaris zal ook met u overleggen over de wijze waarop de klacht in behandeling kan 
worden genomen. Er zijn daarbij verschillende mogelijkheden. 
 

                                                           
1 De vertrouwenspersoon en de klachtenfunctionaris  van Riant Verzorgd Wonen zijn onafhankelijke deskun-
dige personen. Dus zonder binding met een van de aangesloten voorzieningen.  
2 Zie voetnoot 1 
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De klachtenfunctionaris kan: 

 adviseren hoe u de klacht zelf kunt bespreken met betrokkene(n); 

 een bemiddelingsgesprek regelen met u en de betreffende medewerker(s) waarbij de klach-
tenfunctionaris eventueel het gesprek leidt; 

 de klacht namens u met betrokkene(n) bespreken; 

 uw klacht registreren, als u uw klacht alleen maar bekend wilt maken en verder zelf geen actie 
wenst; 

 uitleg geven over en ondersteuning bieden bij verdere mogelijkheden, bijvoorbeeld een offi-
ciële  klacht indienen bij de onafhankelijke klachtencommissie. 

 
Alle klachten worden door de klachtenfunctionaris geregistreerd. De geregistreerde klachten worden 
geanalyseerd en besproken met leidinggevenden, zodat verbeteracties kunnen worden doorgevoerd 
om vergelijkbare klachten in de toekomst te voorkómen. 
 
Klacht indien bij  de onafhankelijke klachtencommissie 
Wanneer de bemiddeling geen oplossing voor u biedt, kunt u uw klacht indienen bij  de onafhankelijke 
klachtencommissie. Dit kan met behulp van de klachtenfunctionaris of u kunt dat rechtstreeks zelf 
doen bij de onafhankelijke externe klachtencommissie. De werkwijze hiervoor staat beschreven in het 
klachtenreglement van Riant Verzorgd Wonen. 
 
Geschilleninstantie 
Mocht zowel het bemiddelingstraject als de afhandeling door de onafhankelijke klachtencommissie 
niet tot tevredenheid leiden, dan bestaat de mogelijkheid een beroep in te stellen bij de externe (on-
afhankelijke) Geschilleninstantie. Tegen  de uitspraak van de Geschillencommissie is geen beroep mo-
gelijk. 
 
Inzage in uw dossier 
Om uw klacht goed te kunnen behandelen, is het meestal noodzakelijk dat de behandelaars van uw 
klacht inzage hebben in uw zorgdossier. Dit gebeurt alleen met uw toestemming. Uiteraard worden 
uw gegevens vertrouwelijk behandeld. Alle personen die betrokken zijn bij de afhandeling van klach-
ten, hebben een geheimhoudingsplicht. 
 
Contact 
Heeft u een klacht, schroom dan niet die te uiten. Uw ervaringen kunnen een signaal zijn om de zorg 
te verbeteren. Klachten kunt u bij voorkeur melden via e-mail. Dan gaat de klacht rechtstreeks naar de 
klachtenfunctionaris of vertrouwenspersoon: 
Vertrouwenspersoon@riantverzorgdwonen.nl 
klachtenfunctionaris@riantverzorgdwonen.nl 
 
Indien u een formele klacht wilt indienen of indien u niet in staat bent om te mailen dan kunt u telefo-
nisch contact opnemen: 023-5311612. 
 
Een officiële  klacht kan ook worden ingediend per e-mail: 
klachtencommissie@riantverzorgdwonen.nl  
 

mailto:Vertrouwenspersoon@riantverzorgdwonen.nl
mailto:klachtenfunctionaris@riantverzorgdwonen.nl
mailto:klachtencommissie@riantverzorgdwonen.nl
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Klachtenreglement voor medewerkers van voorzieningen die zijn aangesloten 
bij Riant Verzorgd Wonen 
 
Artikel 1. Begripsomschrijving 
1.1 Directie: de directie van de woonzorgvoorziening waarop de klacht betrekking heeft. 
1.2 Medewerker: medewerker in dienst van de woonzorgvoorziening 
1.3 Klacht: deze heeft betrekking op de bejegening/behandeling  van de directie tegenover 

de medewerker.  
1.4 Vertrouwenspersoon: is namens Riant Verzorgd Wonen beschikbaar om te proberen 

de ‘klacht’ naar tevredenheid op te lossen; de medewerker mag zich echter ook recht-
streeks wenden tot de externe klachtencommissie. 

1.5 De (externe) klachtencommissie: deze bestaat uit twee personen. De vaste voorzitter 
is  een advocate met ervaring in de particuliere woonzorgsector (als mantelzorger én 
beroepsmatig). Beide leden zijn niet gelieerd aan een voorziening van Riant Verzorgd 
Wonen. 
   

Artikel 2. Doelstelling 
De regeling heeft in eerste instantie tot doel de klacht zo mogelijk op een voor beide 
partijen bevredigende manier op te lossen. Deze werkwijze kan voorts bijdragen aan 
een structurele kwaliteitsverbetering binnen de voorziening.   

 
Artikel 3. Procedure 
3.1 Een klacht wordt bij voorkeur, in eerste instantie, voorgelegd aan de vertrouwensper-

soon. In veel gevallen zal deze een bemiddelende rol kunnen spelen, waarna inschake-
ling van de klachtencommissie niet meer nodig is. 

3.2 Een klacht kan schriftelijk of telefonisch worden besproken met de vertrouwensper-
soon of de klacht kan schriftelijk worden ingediend bij de klachtencommissie. Daarbij 
is het van belang dat de klacht helder is en tegen welke persoon of organisatie de 
klacht is gericht (de aangeklaagde). De klacht is van tevoren besproken zijn met de  
vertrouwenspersoon of de directie van de woonzorgvoorziening.   

3.3 Klachten die betrekking hebben op financiële zaken en klachten die ook zijn ingediend  
via een andere procedure, worden niet in behandeling genomen.  

3.4 Een kopie van de ingediende en ontvankelijk verklaarde klacht wordt gezonden aan de 
directie van de betreffende woonzorgvoorziening. 

 
Artikel 4. Onafhankelijkheid 

De klachtencommissie is een onafhankelijke en onpartijdige commissie ten behoeve 
van de medewerkers van de afzonderlijke woonzorgvoorzieningen die gebruik maken 
van diensten van Riant Verzorgd Wonen. Het oordeel van de klachtencommissie is bin-
dend. 

 
Artikel 5. Werkwijze 
5.1 Het secretariaat van de klachtencommissie stuurt binnen vijf werkdagen na ontvangst 

van de klacht een bevestiging hiervan aan de klager en geeft informatie over het ver-
dere verloop van de procedure. De commissie stelt degene op wie de klacht betrekking 
heeft  binnen diezelfde periode op de hoogte van de inhoud van de klacht en het ver-
dere verloop van de procedure. 
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5.2   De commissie kan één van haar leden of een onafhankelijke derde verzoeken als be-
middelaar in het geschil op te treden om tot een oplossing van de klacht te komen.  
Indien deze bemiddelingspoging niet tot resultaat leidt, kan klager binnen veertien da-
gen de commissie schriftelijk verzoeken tot verdere behandeling van de klacht over te 
gaan. De commissie zal dan de medewerker en de vertegenwoordiger van de woon-
zorgvoorziening  verzoeken schriftelijk of mondeling zijn of haar zienswijze naar voren 
te brengen. Afhankelijk van de uitkomst zal  in overleg met partijen worden besloten 
op welke wijze de procedure wordt vervolgd.  

5.3  Zowel de klager als de aangeklaagde kunnen zich voor eigen rekening laten bijstaan 
door een persoon naar eigen keuze.  De commissie kan zich laten bijstaan door een 
extern deskundige. 
Alle door de commissie te maken kosten van de klachtenprocedure komen voor reke-
ning van de (directie van de) woonzorgvoorziening. 

5.4  Tegen de uitspraak van de commissie is geen beroep mogelijk. De directie van de 
woonzorgvoorziening is niet verplicht om uitspraken van de klachtencommissie op te 
volgen. Wel is ze verplicht u op de hoogte te stellen wat eventueel met de uitspraak 
wordt gedaan. 

 
Artikel 6. Geheimhouding 

De leden van de commissie en de eventueel door de commissie ingeschakelde deskun-
dige hebben een geheimhoudingsplicht met betrekking tot alle vertrouwelijke en per-
soonlijke informatie die tijdens de klachtenprocedure door partijen is gepresenteerd.   

 
Artikel 7. Plichten directie woonzorgvoorziening 

De directie van de woonzorgvoorziening laat de medewerker (klager) en de commissie 
binnen drie weken na ontvangst van de uitspraak van de commissie schriftelijk weten 
welke maatregelen naar aanleiding hiervan zijn/worden getroffen.  
 

Artikel 8. Verslaglegging 
De commissie stelt jaarlijks een openbaar verslag op waarin het aantal en de aard van 
de door de commissie behandelde klachten worden vermeld.   

 
 
Klachten kunnen worden ingediend via één van onderstaande mogelijkheden: 
• Vertrouwenspersoon: vertrouwenspersoon@riantverzorgdwonen.nl  
• Klachtencommissie van Riant Verzorgd Wonen: klachtencommissie@riantverzorgdwonen.nl  
• Via telefoonnummer 023-5311612 
 
 
 

mailto:vertrouwenspersoon@riantverzorgdwonen.nl
mailto:klachtencommissie@riantverzorgdwonen.nl





















