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Doelstelling

Dit klachten- en geschillenreglement heeft als doel om heldere en evenwichtige
voorwaarden te creéren voor de behandeling van klachten die voortkomen uit de
zorgverlening door de professionals die via MesoCare B.V. worden ingezet.
MesoCare B.V. streeft naar het leveren van hoogwaardige zorg door ervaren
professionals, en hecht groot belang aan een zorgvuldige afhandeling van klachten
om de kwaliteit van de dienstverlening te waarborgen. Dit reglement beschrijft de
procedure voor het indienen, onderzoeken en afhandelen van klachten, zodat
eventuele onvrede over de geleverde zorg op een gestructureerde en transparante
manier kan worden behandeld. Op deze manier streven we ernaar klachten eerlijk
en zorgvuldig op te lossen en, waar nodig, verbeteringen in de dienstverlening door
te voeren.

1. Begrippen

e Klacht: Elk bezwaar dat naar voren wordt gebracht tegen het handelen of
nalaten van een zelfstandige zorgverlener die via MesoCare B.V. zorg
verleent aan een cliént.

o Klager: Degene die als (voormalig) cliént of namens een cliént een klacht
indient bij MesoCare B.V. Dit kan ook een vertegenwoordiger of nabestaande
van een cliént zijn.

e Beklaagde: De zelfstandige zorgverlener die via MesoCare B.V. zorg verleent
en tegen wie de klacht is gericht.

e Klachtenfunctionaris: Een onafhankelijke contactpersoon die opvang,
informatie en advies biedt aan de klager en de beklaagde, en bemiddelt
tussen hen. De klachtenfunctionaris van MesoCare B.V. is Mark Geveling.

e (Gedraging: Handelen of nalaten van de zelfstandige zorgverlener of van
MesoCare B.V. dat gevolgen heeft voor een cliént.

e Zorgverlener: De zelfstandige die via MesoCare B.V. bemiddeld is om zorg te
verlenen aan de cliént.

2. Algemeen

e MesoCare B.V. is verantwoordelijk voor een zorgvuldige, effectieve en tijdige
klachtafhandeling.

e MesoCare B.V. zorgt voor een onafhankelijke klachtenfunctionaris die
bijstand biedt aan de klager en de beklaagde.
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3. Klachtenfunctionaris

De klachtenfunctionaris heeft als taak de relatie tussen de klager en de zelfstandige
zorgverlener te verbeteren en te bemiddelen bij het vinden van een oplossing voor
de klacht.

MesoCare B.V. waarborgt dat de klachtenfunctionaris:

¢ Onafhankelijk is en niet betrokken is bij de aangelegenheid waarop de klacht
betrekking heeft;

e Streeft naar een bevredigende oplossing voor de klacht;

e Vrijis om zijn werkzaamheden uit te voeren zonder inmenging van MesoCare
B.V.

De taken van de klachtenfunctionaris zijn onder andere:

e Informeren over klachtmogelijkheden, rechten en plichten van zowel cliénten
als zorgverleners;

e Bemiddelen tussen klager en zorgverlener;
e Adviseren over verdere stappen in het afhandelingsproces.

4. Klachtafhandeling

¢ Klachten kunnen per e-mail of schriftelijk worden ingediend via
contact@mesocare.nl of naar Kwikstraatlaan 42, 3704GS Zeist, Nederland

e Bij ontvangst van een klacht neemt de klachtenfunctionaris binnen twee
weken contact op met de klager en biedt bemiddeling aan.

¢ Indien bemiddeling niet tot een oplossing leidt of als de klager geen
bemiddeling wenst, meldt de klachtenfunctionaris dit aan MesoCare B.V.

¢ De klachtenfunctionaris helpt de klager bij het formuleren van de klacht,
zodat MesoCare B.V. een oordeel kan vellen over de (on)gegrondheid van de
klacht.

e Zowel de klager als de beklaagde krijgen de mogelijkheid om schriftelijk of
mondeling toelichting te geven. MesoCare B.V. past daarbij het beginsel van
hoor en wederhoor toe en doet dit binnen vier weken.

e Indien gewenst kunnen de klager en beklaagde zich laten bijstaan door een
vertrouwenspersoon.
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5. Ontvankelijkheid van de klacht

Een klacht is niet-ontvankelijk indien:

e De klacht geen betrekking heeft op de zorgverlening door een zelfstandige
via MesoCare B.V.;

e De klacht zonder toestemming namens een cliént wordt ingediend,;

e De klacht betrekking heeft op een kwestie die reeds eerder is behandeld
zonder nieuwe feiten.

Indien een klacht niet-ontvankelijk wordt verklaard, ontvangt de klager zo spoedig
mogelijk schriftelijk geinformeerd.

6. Oordeel omtrent de klacht

e MesoCare B.V. stuurt de klager binnen zes weken na indiening van de klacht
een schriftelijke beslissing, waarin het oordeel over de klacht wordt toegelicht
en eventuele maatregelen worden vermeld.

e Indien meer tijd nodig is, kan deze termijn met maximaal vier weken worden
verlengd. De klager wordt hierover tijdig geinformeerd.

e De eindrapportage bevat een kopie van de klacht, geraadpleegde stukken,
en een uitspraak over de gegrondheid van de klacht.

e De eindrapportage wordt verzonden aan zowel de klager als de beklaagde.

7. Klacht over een andere zorgaanbieder

Indien de klacht betrekking heeft op het handelen van een andere zorgaanbieder,
zal MesoCare B.V. ervoor zorgen dat de klacht wordt overgedragen aan die
aanbieder, mits de klager hiervoor toestemming geeft.

8. Registratie, verslaglegging en archivering

o Klachten worden vertrouwelijk geregistreerd volgens de geldende
privacywetgeving.

e De klachtendossiers worden gedurende tien jaar bewaard in een beveiligd
archief.
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9. Geheimhouding

ledereen die betrokken is bij de afhandeling van klachten is verplicht tot
geheimhouding van alle informatie die hen ter kennis is gekomen.

10. Geschilleninstantie

Indien de klager niet tevreden is met het oordeel van MesoCare B.V., kan hij of zij de
klacht voorleggen aan een erkende geschilleninstantie waarbij MesoCare B.V. is
aangesloten. De klager heeft daarnaast de mogelijkheid om zelf vervolgstappen te
ondernemen, zoals het inschakelen van een juridische adviseur of het indienen van
de klacht bij een externe instantie, zoals de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd
(IGJ). MesoCare B.V. zal de klager waar nodig voorzien van informatie over deze
externe stappen en ondersteuning bieden bij het vinden van de juiste instantie.

11. Verbeteracties vanuit klachten

MesoCare B.V. houdt klachten bij en evalueert ze jaarlijks om eventuele
verbeterpunten te identificeren en door te voeren in het beleid. Indien noodzakelijk,
worden dringende verbeterpunten binnen vier weken geimplementeerd en
geévalueerd.
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