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Hoofdstuk 1 Algemene bepalingen 

Artikel 1 Begripsomschrijvingen 

 

1 . Voor d e toep assin g van  d eze regelin g wordt verstaan  onder: 

 

a. zorgboerd erij: een  instellin g w aarin  zorg wordt gecombin eerd met landbouw : 

   

b . zorgboer: een  rechtsp ersoon of een  n atuurlijke p ersoon die een  zorgboerd erij in  

stand houdt  

 

c. cliëntnatuurlijke p ersoon die zorg vraagt d an  w el aan  w ie d e zorgboer zorg verleent 

of h eeft verleend ; 

 

d.   klacht :  uitin g van  onvred e over een  h and elin g, of  

het n alaten  d aarvan , alsmed e over h et 

nemen  van  een  b eslu it, d at gevo lgen  h eeft 

voor een  cliënt, door d e zorgaanbied er of 

door een  p ersoon die voor d e zorg-

aanbied er w erkzaam is, d ie schriftelijk of  

per e-mail is in ged iend bij d e zorgboer, al 

dan niet in  combin atie met een  verzoek tot 

sch ad evergo edin g;  

 

e. klager :  degen e d ie een  klacht indient;  

 

f .  aan geklaagd e :  degen e op wiens b esluit of op wiens 

hand elen  of n alaten  d e klacht b etrekkin g 

heeft;  

 

g. cliëntenraad :  de cliëntenraad die op grond van  d e Wet 

med ezeggensch ap cliënten  zorginstellin gen  

is in gesteld  ten b ehoeve van  d e cliënten 

van  d e zorgaanbied er; 

 

h. klachtenfunctionaris : degen e d ie b inn en d e organ isatie d ie d e 

zorgboerd erij in  stand houdt, b elast is met 

de opvan g van  klachten  van  cliënten ; 

 

i. zorg : zorg of dienst als omschreven  bij of  

krachtens d e Wet lan gdurige zorg, d e 

Zorgverzekerin gw et, J eu gdw et of d e Wet 

maatsch app elijke ondersteunin g d an w el 



hand elin gen  op h et geb ied  van  d e 

individu ele gezondheidszorg als b edoeld in 

de Wet op d e b eroep en  in  d e individu ele 

gezondheidszorg inclusief  Wlz-zorg of Zvw-

zorg, alsmed e and ere h and elin gen  met een  

and er doel d an h et  b evord eren of  b ew aken  

van  d e gezondheid  van  d e cliënt.  

 

Hoofdstuk 2 Klachtopvang 

Artikel 2 Bij wie kan een cliënt terecht als hij ontevreden is? 

 

Een  cliënt kan  zijn  ontevred enh eid b espreken  met: 

a.  de med ew erker over w ie h ij n iet tevred en  is; 

b. diens leid in ggevend e; 

c. de klachtenfunctionaris. 

d.         d e vertrouw ensp ersoon.  

 

Artikel 3 De medewerker en diens leidingge vende 

 

1 . Een  med ew erker stelt  d egen e d ie ontevred en  over h em is in  d e gelegenh eid  om 

diens ontevred enh eid met h em te b espreken . De med ew erker b etrekt and eren  bij 

het gesprek als d it  b evorderlijk is voor d e oplossing van  d e onvred e en  d e cliënt 

daartegen  geen  b ezw aar maakt . 

 

2. Med ew erkers maken  ontevred en  cliënten zo nodig attent op d e klachtenregelin g en  

de klachtenfunctionaris.  

 

3. Med ew erkers b espreken  onvred e van  cliënten  in  het team w aarvan  zij d eel u itmaken  

met als doel d e onvred e w eg te n emen  en  / of  te voorkomen d at opnieuw onvred e 

ontstaat .  

  

4 . Indien  een  cliënt een  leid in ggevend e vertelt  d at hij ontevred en is over een  

med ew erker, stelt  d e leid in ggevend e d e cliënt in  de gelegenh eid om d e onvred e met 

hem te b espreken . De b etreff end e med ew erker is b ij d it gesprek aanw ezig tenzij d e 

leid in ggevend e of  d e cliënt dit niet w enselijk vindt. Lid  2  en  3  van  d it artikel zijn  van  

overeen komstige toep assin g op b esprekin g van  de onvred e door een  leid in ggevend e. 

 



Artikel 4 De klachtenfunctionaris 

 

1 . De klachtenfunctionaris h eeft ten minste d e volgende taken : 

a. hij informeert cliënten , med ew erkers en  d erd en over d e klachtenregelin g; 

b. hij ad viseert d egen en die overw egen  een  klacht in te d ien en  en  h elpt h en  

desgevraagd  bij h et formuleren  d aarvan ; 

c. hij h elpt cliënten en  hun vertegenwoordigers d an w el hun n ab estaand en met 

het oplossen van  hun onvred e.  

 

2. De klachtenfunctionaris richt zich bij h et verrichten van  zijn  w erkzaamh ed en  op h et 

bereiken  van  een  duurzame oplossing van  d e onvred e en  op h erstel van  d e relat ie 

tussen  d egen e d ie een  b eroep op h em doet en  d egen e op w ie d iens onvred e 

betrekkin g h eeft.  

 

3. De zorgboer b eschrijft d e taken  en  d e w erkw ijze van  d e klachtenfunctionaris n ad er in 

een  functieb eschrijvin g. 

 

4. De klachtenfunctionaris verricht zijn  w erkzaamh eden overeen komstig d e w et en  d e 

voor h em geld end e b eroepsnormen en  functieb eschrijvin g. De zorgboer onthoudt 

zich van  inmen gin g in d e w ijze w aarop d e klachtenfunctionaris zijn  w erkzaamh ed en  

in  een  concreet geval verricht.  

 

5. De klachtenfunctionaris registreert zijn  contacten  met cliënten , d e w erkzaamh ed en 

die h ij n aar aan leid in g d aarvan  h eeft verricht en de resu ltaten  d aarvan . Op  b asis van  

deze registratie stelt  d e klachtenfunctionaris p eriodiek een  rapportage op van  zijn  

w erkzaamhed en en  zijn  b evindingen . Deze rapportage bren gt hij u it  aan  d e R aad  van  

Bestuur. De klachtenfunctionaris kan  in zijn  rapportage aanb evelin gen  opn emen .  

 

6. De zorgboer stelt  d e klachtenfunctionaris in  staat om zijn taak n aar b ehoren  te 

vervullen  en  draagt ervoor zorg d at d e klachtenfunctionaris n iet wordt b en ad eeld  

w egens d e uitoef enin g van  zijn  functie.  

 

7. Indien  hij van  men ing is d at hij zijn  taak n iet n aar behoren kan  vervullen  of indien  hij 

van  men ing is d at hij wordt b en ad eeld  w egens d e uitoef en ing van  zijn  functie, kan  d e 

klachtenfunctionaris d it  rechtstreeks meld en bij de zorgboer. De zorgboer onderzoekt 

zo ’n meldin g en  n eemt zo nodig p assend e maatregelen .  

 

8 . Klachten over d e klachtenfunctionaris, h etzij in  d e functie van  klachtenfunctionaris, 

hetzij in  een  and ere functie b ij d e zorgboerd erij, worden b eh and eld op b asis van  d eze 

klachtenregelin g, met dien  verstand e d at d e klachtenfunctionaris d aarbij zelf  geen  rol 

heeft. De klager kan  zich voor advies en  b ijstand bij een  klacht over d e klachten-

functionaris w end en tot een  door d e zorgboer aan te w ijzen  w aarn emend 

klachtenfunctionaris.  



 

Hoofdstuk 3 Klachtenbehandeling 

Artikel 5 Het indienen van een klacht 

 

1 . Een  klacht kan  schriftelijk of  p er e-mail word en inged iend bij d e zorgboer.  

 

2. Een  klacht kan  worden in ged iend door: 

a. de cliënt; 

b. diens vertegenwoordiger; 

c. diens gemachtigd e; 

d. diens zaakw aarn emer; 

e. diens n ab estaand en .  

 

3. Een  p ersoon die meent d at hij ten  onrechte n iet als vertegenwoordiger van  een  cliënt 

wordt b eschouwd kan d aarover een  klacht indienen .  

 

4. Indien  d e klacht nog niet is b esproken met d e klachtenfunctionaris is d e zorgboer 

bevo egd  om d e klager voor te stellen  alsnog met behulp van  d e klachtenfunctionaris 

te proberen d e klacht informeel op te lossen . Indien  d e klager in gaat op dit voorstel 

neemt d e zorgboer d e klacht niet in  b eh and elin g. De zorgboer n eemt d e klacht 

alsnog in b eh and elin g als d e klager h em laat w eten d at h et niet gelu kt is d e klacht 

informeel op te lossen .  

 

Artikel 6 Bevoegdheid van de zorgboer  

 

1 . De zorgboer b eoord eelt of  hij b evo egd  is om van  een  klacht kennis te n emen . Indien 

dit n aar zijn  oord eel n iet h et geval is, d eelt hij d it schriftelijk en  gemotiveerd mee aan  

de klager. 

 

2. De zorgboer is niet b evo egd  om klachten  te b eh andelen  over b eslissin gen  die  in  

artikel 55 van  d e Wet zorg en  dw ang en  artikel 10 :3 van  d e Wet  verplichte geestelijke 

gezondheidszorg genoemd worden . Deze klachten stuurt d e Raad  van  B estuur ter 

beh and elin g door aan  d e klachtencommissie d ie op b asis van  d e Wet  zorg en  dw ang 

of d e Wet  verplichte geestelijke gezondh eidszorg is in gesteld . 

 

3. Indien  d e zorgboer een  klacht niet in  b eh and elin g neemt omdat d eze b etrekkin g 

heeft op een  and ere zorgaanbied er, stuurt d e zorgboer d e klacht door n aar d e 

zorgaanbied er op w ie d e klacht b etrekkin g h eeft, tenzij d e klager d esgevraagd  

bezw aar  maakt tegen  doorzendin g van  zijn  klacht.  

 



Artikel 7 Ontvankelijkheid van de klacht 

 

1 . De zorgboer verklaart een  klacht niet-ontvan kelijk als: 

a. dezelfd e klacht van  d ezelfd e klager reeds door d e zorgboer is b eh and eld ; 

b. dezelfd e klacht van  d ezelfd e klager reeds in b eh andelin g is b ij d e Land elijke 

Klachtencommissie Landbouw en Zorg of bij Geschillencommissie Landbouw 

en  Zorg 

c. een  gelijke klacht nog in  b eh and elin g is; 

d. de klacht wordt in ged iend door een  p ersoon die daartoe niet b evo egd  is; 

e. de klacht b etrekkin g h eeft op een  geb eurtenis die lan ger d an  tw ee jaar 

geled en  h eeft plaatsgevonden , tenzij d e klacht tevens een  verzoek tot 

sch ad evergo edin g b etreft, in  d at geval geldt d e wettelijke verjarin gstermijn .  

 

2. Indien  d e zorgboer een  klacht niet-ontvankelijk verklaart, d eelt h ij d it  schriftelijk en  

gemotiveerd mee aan  d e klager. 

 

Artikel 8 Werkwijze bij beoordeling van een klacht 

 

1 . De zorgboer n eemt binnen vijf  w erkd agen  n a ontvan gst van  d e klacht contact op met 

de klager en  met d egen e op wie d e klacht b etrekkin g h eeft om te b espreken  hoe d e 

klacht b eh and eld zal word en. Op b asis van  d eze gesprekken  b ep aalt d e zorgboer d e 

te volgen  procedure en  stelt  d e klager en  d egen e op wie d e klacht b etrekkin g h eeft 

hiervan  in kennis.  

 

2. Bij d e b eh and elin g van  een  klacht n eemt d e zorgboer h et vo lgend e in  acht:  

a. een  klacht wordt niet b eoord eeld  d an  n ad at d egene op w ie d e klacht 

betrekkin g h eeft gelegenh eid h eeft gekregen  om op d e klacht te reageren ;  

b. indien  een  onderzoek plaatsvindt n aar d e gan g van zaken  w aarop d e klacht 

betrekkin g h eeft wordt dit niet u itgevo erd door degen e op w ie d e klacht 

betrekkin g h eeft of door diens directe collega of  leid in ggevend e;  

c. de uitkomst van  een  ond erzoek n aar d e gan g van  zaken  w aarop d e klacht 

betrekkin g h eeft wordt med eged eeld  aan  d e klager en  aan  d egen e op w ie d e 

klacht b etrekkin g h eeft, zij kr ijgen  gelegenh eid om op h et onderzoek te 

reageren  en  word en in kennis gesteld  van  elkaars reactie. 

 

Artikel 9 Stopzetting behandeling van de klacht 

 

Een  klacht wordt niet verd er b eh and eld , indien  d e klager d e klacht intrekt . De klager kan  d e 

klacht intrekken  door schriftelijk of  p er e-mail aan d e zorgboer te kenn en  te geven  d at hij 

geen  verd ere b eh and elin g van  d e klacht w enst. 

 



Artikel 10 Beoordeling klacht door de zorgboer 

 

1 . De zorgboer b eoord eelt klachten zo spoedig mogelijk. Indien d e zorgboer voorziet 

dat voor d e b eoord elin g van  d e klacht meer d an  zes w eken  nodig zijn , d eelt hij d it, 

voor h et verstrijken  van  d eze termijn , schriftelijk of p er e-mail mee aan  d e klager en  

aan  d egen e op w ie d e klacht b etrekkin g h eeft. De zorgboer meldt tevens binn en 

w elke termijn h et oordeel alsnog gegeven  zal worden . Deze termijn is n iet lan ger d an 

tien  w eken , te reken en van af  d e d ag van  ontvan gst van  d e klacht door d e zorgboer.  

 

2. Indien  d e zorgboer conclud eert d at d e klacht ook binn en d e verlen gd e termijn  niet 

beoordeeld  kan  worden , d eelt d e zorgboer dit schriftelijk of  p er e-mail mee aan  d e 

klager en  d egen e op w ie d e klacht b etrekkin g h eeft. De zorgboer geeft aan  w aarom 

de klacht niet binn en d e termijn b eoord eeld  kan  worden en  binn en w elke termijn 

alsnog een  oord eel zal vo lgen . De zorgboer verzoekt d e klager om h em binn en tw ee 

w eken  te laten  w eten of hij h et oord eel w il afw achten en  d e klacht niet voorlegt aan  

de klachtencommissie of  d e gesch illencommissie. Indien  d e klager h iertoe n iet b ereid  

is en  d e voorkeur geeft aan  indien ing van  d e klacht bij d e klachtencommissie of  d e 

gesch illencommissie, is d e zorgboer b evo egd  om de klachtenprocedure te 

beëindigen .  

 

3. De zorgboer zendt zijn  oordeel over d e klacht aan  de klager en  aan  d egen e op w ie d e 

klacht b etrekkin g h eeft. Hij geeft in  zijn  oordeel weer hoe d e klacht is b eh and eld , h ij 

motiveert zijn  oordeel over d e klacht en  geeft aan of  d e klacht aan leid in g geeft om 

maatregelen  te n emen  en  zo ja w elke d it zijn  en  binnen w elke termijn d eze zullen  zijn  

gerealiseerd . 

 

4. De zorgboer vermeldt d at d e klager, indien  hij n iet tevred en  is over d e u itkomst van  

de klachtenprocedure, zoals b eschreven  in d e in het  d erd e lid  b edoeld e med ed elin g, 

de mogelijkh eid  h eeft om d e klacht ter b eoord eling aan  d e Land elijke 

Klachtencommissie Landbouw en Zorg d an w el d e Geschillencommissie voor te 

leggen . De zorgboer vermeldt tevens binn en w elke termijn d e klager d it  kan  doen en  

vermeldt h et adres en  d e w ebsite van  d e klachtencommissie en  d e 

gesch illencommissie.  

 

Artikel 11 Beoordeling klacht die op meerdere zorgaanbieders betrekking 
heeft 

 

1 . Indien  een  klacht b etrekkin g h eeft op zorg d ie door meerd ere zorgaanbied ers in  

onderlin ge samenh an g wordt aan gebod en en  d e klager meldt d at hij d e klacht ook bij 

and ere zorgaanbied ers h eeft in ged iend en  prijs stelt  op gecombin eerd e b eh and elin g 

van  d e klacht door d e verschillend e zorgaanbied ers b ij w ie h ij d e klacht h eeft 



in ged iend , n eemt d e zorgboer contact op met d e and ere zorgaanbied ers bij w ie d e 

klacht is in ged iend .  

 

2. De zorgboer spreekt met d e and ere zorgaanbied ers af  hoe d e klacht b eh and eld zal 

worden zodat dit leidt tot een  gezamen lijke oord eel van  d e gezamen lijke 

zorgaanbied ers d an w el een  op elkaar af gestemd oordeel van  d e verschillend e 

zorgaanbied ers afzonderlijk.  

 

3. Ond er zorgaanbied ers worden in  dit  artikel ook verstaan : aanbied ers van  

maatsch app elijke ondersteunin g en  jeu gdhulp.  

 

Artikel 12  Geschillencommissie en Klachtencommissie 

 

1. Indien  een  klacht, n a b eh and elin g conform d eze regelin g, n iet n aar tevred enh eid van  

de klager is opgelost en  d e klager d aarin niet b erust, kan  d e klager d e klacht 

voorleggen   aan  d e Land elijke K lachtencommissie Landbouw en Zorg, d an w el een  

gesch il aanh an gig maken  bij d e Geschillencommissie Landbouw en Zorg van  De 

Stichtin g Gesch illen  in d e Landbouw c.a.  

 

 

Artikel 13  Archivering en bewaartermijn klachtendossier  

 

1 . De zorgboer b ew aart alle b esch eid en  met b etrekkin g tot een  klacht in  een  dossier. 

Een  dossier wordt maximaal tw ee jaar b ew aard. De zorgboer is b evo egd  d e 

bew aartermijn van  een  dossier te verlen gen . 

 

2. Documenten  met b etrekkin g tot een  klacht word en niet in  h et dossier van  d e cliënt 

bew aard . 

 

Artikel 14 Geheimhouding 

Een  ied er d ie b etrokken  is b ij d e b eh and elin g van  klachten  en  d aarbij d e b eschikkin g krijgt 

over gegevens w aarvan  hij h et vertrouw elijke karakter kent of red elijkerw ijs moet 

vermoed en  is verplicht tot geh eimhouding d aarvan, b ehoudens voor zover een  w ettelijk 

voorschrift tot b ekendmakin g verplicht of uit  zijn  taak b ij d e uitvo erin g van  d e 

klachtenregelin g d e noodzaak tot b ekendmakin g voortvlo eit .  

 



Hoofdstuk 4 Overige bepalingen 

Artikel 15 Overige klacht- en meldmogelijkheden 

 

Deze regelin g laat  d e mogelijkh ed en om klachten  voor te leggen  aan  and ere instanties 

onverlet .  

 

Artikel 16 Kosten 

 

Voor d e b eh and elin g van  klachten bren gt d e zorgboer geen  kosten in reken in g aan  d e klager 

of d egen e op wie d e klacht b etrekkin g h eeft. 

 

Artikel 17 Openbaarmaking klachtenregeling 

 

De zorgboer bren gt d eze regelin g onder d e aand acht van  cliënten en  hun vertegenwoor-

digers door h en bij h et aan gaan  van  d e overeen komst te attend eren op d eze regelin g o .a. via 

de uitd eelbrief  Land elijke K lachtenregelin g Landbouw en Zorg, door hun d esgevraagd  een  

exemplaar van  d e regelin g te verstrekken  en  door de regelin g op d e w ebsite van  d e 

zorgboerd erij te p laatsen .  

 

Artikel 18 Evaluatie 
 

1. De zorgboer evalu eert d eze klachtenregelin g b innen  tw ee jaar n a inw erkin gtred ing 

en  vervo lgens zo vaak als d e Raad  van  B estuur dit w enselijk vindt. 

2. De zorgboer b etrekt bij ied ere evalu atie ten  minste d e klachtenfunctionaris, d e 

ondern emin gsraad  en  d e cliëntenraad .  

 

Artikel 19  Onvoorziene omstandigheden   

 

In  situ aties w aarin d eze regelin g n iet voorziet , b eslist d e zorgboer 

 

Artikel 20  Vaststelling en wijziging regeling 

 

1 . Deze regelin g wordt vastgesteld  en  kan  word en gew ijzigd  door d e zorgboer. 

 

3. Voorgenomen b eslu iten tot vaststellin g of  w ijziging van  d eze regelin g legt  d e 

zorgboer ter ad viserin g voor aan  d e cliëntenraad  en  ter instemmin g voor aan  d e 

ondern emin gsraad . 



 

Artikel 21  Datum van inwerkingtreding 

 

Dit reglement treedt in  w erkin g op  21-1-2021 
 
 


