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Wij vinden het belangrijk om u de beste zorg te verlenen. Toch kan het
voorkomen dat u niet tevreden bent. Dat horen wij dan graag van u,
zodat we samen het vertrouwen kunnen herstellen.

In deze folder kunt u lezen waar u terecht kunt met uw klacht en welke mogelijk-

heden er zijn om deze te behandelen.

Bespreek het eerst op de afdeling

Bent u ergens niet tevreden over? Bespreek
dit dan bij voorkeur direct met de betreffen-
de zorgverlener of de leidinggevende van
de afdeling waar u onder behandeling bent,
zodat u samen kunt bekijken wat er nodig is
om uw onvrede te herstellen.

Klachtenfunctionaris

U kunt ook terecht bij de klachtenfuncti-

onaris, die een neutrale rol heeft binnen de

ziekenhuisorganisatie. De klachtenfuncti-
onaris heeft een plicht tot geheimhouding en
het klachtdossier is geen onderdeel van uw
medischdossier. De communicatie binnen de
bemiddelingsprocedure is voor alle betrok-
ken partijen vertrouwelijk en niet voor der-
den publiceerbaar, u kunt deze informatie
niet zonder toestemming met derden delen.

U kunt uw klacht als volgt indienen:

e Via de website. Ga naar www.avl.nl/
klacht en klik op het klachtenformulier.

e Per e-mail naar: klachten@nki.nl
waarbij u 0.a. uw patiéntennummer,
contactgegevens en een omschrijving
van uw klacht weergeeft.

e Per brief naar: Antoni van Leeuwenhoek
t.a.v. de klachtenfunctionaris, Postbus
90203, 1006 BE Amsterdam. Vermeld
in ieder geval uw naam en e-mailadres.
Schriftelijke klachten gericht aan de
directie of Raad van Bestuur, worden
voor athandeling doorgestuurd naar de
klachtenfunctionaris die dan contact
met u zal opnemen.

Na ontvangst neemt de klachtenfunctio-
naris per e-mail contact met u op om een
belafspraak te maken. De klachtenfunc-
tionaris hoort graag wat u wilt bereiken,
zodat deze u beter kan informeren over de
mogelijkheden om uw klacht af te kunnen
handelen.

De klachtenfunctionaris heeft de twee
volgende behandelopties:

Ter signalering

Uw klachtmelding wordt ter signalering
opgenomen in de klachtenregistratie

van het ziekenhuis. Daarmee geeft u een
signaal af aan de organisatie, zonder dat
u een reactie verwacht of teruggekoppeld
krijgt. Wij registreren in elk geval alle
klachten en gebruiken deze om de kwali-
teit van de zorg te verbeteren.

Ter bemiddeling

De klachtenfunctionaris kan bemiddelen
bij een klacht om het vertrouwen tussen u
en de betrokken zorgverleners te herstel-
len. De klachtenfunctionaris legt de klacht
ter bemiddeling voor aan de betreffende
medewerker(s) en de leidinggevende met
het verzoek tot een schriftelijk reactie die
aan u wordt teruggekoppeld. Daarnaast

is er de mogelijkheid voor het organiseren
van een bemiddelingsgesprek tussen u en
de betrokken zorgverleners. De klachten-
functionaris is hierbij aanwezig als onpar-
tijdige gespreksleider.
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Financiéle klachten

Heeft u een klacht over uw factuur? Dan
draagt de klachtenfunctionaris uw klacht
over naar de afdeling Debiteurenbeheer
& Facturatie. Zij pakken de inhoudelijke
afhandeling van de klacht dan verder op.

Ter behandeling door de interne
klachtencommissie

U kunt ook uw klacht voorleggen aan de
interne klachtencommissie. Dit is een door
de Raad van Bestuur ingestelde commissie,
samengesteld uit interne en externe leden.

De klachtencommissie neemt alleen schrif-
telijk ingediende klachten in behandeling.
U kunt uw brief mailen naar: klachtencom-
missie@nki.nl of sturen naar: Antoni van
Leeuwenhoek t.a.v. de ambtelijk secretaris
klachtencommissie, Postbus 90203, 1006
BE Amsterdam.

Vermeld in uw brief de volgende

gegevens:

* uw naam, voorletters en geboorte-
datum;

e uw adres, postcode, e-mailadres en
telefoonnummer;

¢ de naam/functie van degene(n) en/of
afdeling(en) tegen wie de klacht
is gericht;

 de datum of periode waarin uw klacht
ontstond;

* een zo nauwkeurig mogelijk beknopte
beschrijving van uw klacht;

e plaats, datum en handtekening.

Meer informatie

De klachtenregeling, het reglement van
de klachtencommissie cliénten Antoni van
Leeuwenhoek, de klachtenfolder en het
klachtenformulier vindt u op onze website
www.avl.nl/klacht

Aansprakelijkheidstelling/Claim

Wanneer u van mening bent dat het Antoni
van Leeuwenhoek aansprakelijk is voor door
u geleden schade, kunt u een schadeclaim
indienen. U stuurt hiervoor een brief met
daarin beschreven wat u het Antoni van
Leeuwenhoek verwijt en wat de financiéle en
praktische gevolgen zijn van de vermeende
fout. Afthankelijk van het verwijt behandeld
de jurist de schadeclaim zelf of dienen we de
schadeclaim ter behandeling in bij onze ver-
zekeraar. Er vindt een beoordeling plaats of er
iets fout is gegaan of fout gedaan. In dat laat-
ste geval heeft u recht op schadevergoeding

U kunt uw schadeclaim sturen naar: Antoni
van Leeuwenhoek t.a.v. de juridische afdeling,
Postbus 90203, 1006 BE Amsterdam.

Geschillencommissie Ziekenhuizen

Indien uw klacht niet naar uw tevredenheid
kan worden afgehandeld, kunt u uw klacht
voorleggen aan de Geschillencommissie Zie-
kenhuizen. De Geschillencommissie Zieken-
huizen heeft naast de inhoudelijke beoorde-
ling van het geschil de bevoegdheid om een
schadevergoeding van maximaal € 25.000
toe te wijzen. De Geschillencommissie Zie-
kenhuizen doet uitspraak bij bindend advies,
zowel u als het Antoni van Leeuwenhoek zijn
aan de uitkomst gebonden. U kunt niet bij de
Geschillencommissie in beroep, en u kunt uw
klacht niet meer voorleggen aan de rechter,
behalve voor een marginale toetsing (een
beperkte beoordeling, waarin wordt beoor-
deeld of in redelijkheid tot een beslissing is
gekomen). Meer informatie vindt u op de
website www.degeschillencommissiezorg.nl.

Voor vragen of meer toelichting over hoe

u een klacht kunt indienen, kunt u terecht
bij het Centrum Patiénteninformatie. De
medewerkers zijn van maandag t/m vrijdag
telefonisch bereikbaar via 020 512 9111 of
persoonlijk door even langs te lopen. U vindt
het Centrum Patiénteninformatie vooraan in
onze centrale hal.



KLACHTENPROCEDURE
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BESPREEK UW ONVREDE MET DEGENE DIE HIERBIJ BETROKKEN IS

KOMT U ER NIET UIT, DAN KUNT U EEN KLACHT INDIENEN VIA
HET DIGITALE KLACHTENFORMULIER OP: WWW.AVL.NL

NA ONTVANGST NEEMT DE KLACHTEFUNCTIONARIS CONTACT
MET U OP VOOR VERDERE AFSTEMMING OVER DE MELDING

v

MELDING TER MELDING TER
SIGNALERING BEMIDDELING

BEMIDDELING TERUGKOPPELINGSBRIEF
VAN BETROKKEN OP KLACHT OF
BEMIDDELINGSGESPREK

ADVIES DOOR INTERNE
KLACHTENCOMMISSIE

Bezoekadres Amsterdam
Plesmanlaan 121

1066 CX Amsterdam
0205129111

www.avl.nl

AANSPRAKELIJK-
STELLING

JURIDISCHE
AFDELING
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