Klachtenbemiddelaar en Klachtencommissie: wie doet wat? 
Het startpunt van een klachtprocedure in Amphia is altijd de klachtbemiddelaar. De klachtbemiddelaar bemiddelt tussen de klager en de betrokken zorgverlener(s). Als het niet lukt om de klacht met de klachtbemiddelaar naar wens van de klager af te handelen, dan kan klager een klacht indienen bij de Klachtencommissie. De Klachtencommissie doet vervolgens onafhankelijk onderzoek naar een klacht en geeft een oordeel over de klacht. 

De Klachtencommissie is een aanvulling op de wettelijke instelling van klachtenbemiddelaars in Amphia. De Klachtencommissie is niet wettelijk verplicht, maar wel van belang geacht door de Raad van Bestuur. Mogelijk kan de commissie een bijdrage leveren aan de verbetering van de zorg- en dienstverlening aan patiënten en bezoekers. Tevens is de Klachtencommissie een mogelijkheid voor klager om een onafhankelijk oordeel te ontvangen over zijn/ haar klacht.

Klachtencommissie
Jaarverslag 2025

Aantal klachten in 2025
In 2025 zijn 5 klachten ontvangen bij de Klachtencommissie van Amphia. Van deze 5 klachten, zijn er 3 afgehandeld in 2024. Waarvan 1 klacht uit 2024 is ingetrokken in 2025. Daarnaast zijn er in 2025, 5 klachten uit 2024 afgehandeld. Dit verslag gaat over de afgehandelde klachten in 2025.

Van de afgehandelde klachten is bij 1 van de klagers in eerste instantie bemiddeld door de klachtenbemiddelaar.  
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	Klachten 2025
	Aantal klagers
	Aantal klacht- aspecten

	Ontvangen 
	5
	19

	Afgehandeld
	8
	31

	Waarvan ontvangen in 2025
	5
	12




Aangeklaagde beroepsdoelgroep
In ongeveer 65% van de klachten is de betrokken Amphia medewerker een medisch specialist. Een enkele keer geldt een verpleegkundige of teammanager als beklaagde.



Aard/ onderwerp van de klacht
In onderstaande grafieken is de verdeling van de klachtaspecten over verschillende categorieën zichtbaar. 









Klachten per zorgkern
In 2025 zijn de meeste klachtaspecten geregistreerd binnen de zorgkern Chirurgie. Hoewel het aantal klachten hier hoger ligt dan bij andere zorgkernen, zijn deze klachten in overgrote meerderheid als ongegrond beoordeeld. 
Binnen de overige zorgkernen bleef het aantal klachtaspecten beperkt. Ook daar zijn de meeste klachten als ongegrond aangemerkt. Het aantal gegronde klachten is over alle zorgkernen heen laag.





Ontwikkeling van het aantal klachten door de jaren heen 
Het aantal klachten is in 2025 beduidend lager dan de jaren daarvoor. In 2025 daalde het aantal klachten ten opzichte van de jaren daarvoor. Van het percentage gegrond verklaarde is de trend dalende. 






Gegrond klachten
In 2025 zijn de meeste klachtaspecten organisatorisch en behandel technisch van aard. Van de behandel technische klachtaspecten zijn 2 klachtaspecten door de Klachtencommissie gegrond verklaard. Op het organisatorisch- en relationeel vlak waren er bij beide 1 klachtaspect dat als gegrond werd verklaard. De meeste gegrond verklaarde klachtaspecten bevinden zich op het behandel technisch vlak. 
Samenvattend komt het merendeel van de gegrond bevonden klachtaspecten voort uit een gebrek aan communicatie en een onzorgvuldig behandeling van de zorgverlener richting de patiënt en naasten.



	
Gemiddelde looptijd klachten
Conform de Wet kwaliteit, klachten en geschillen zorg (Wkkgz) streeft de Klachtencommissie ernaar om elke klacht binnen 10 weken te behandelen. Vaak is hier meer tijd voor nodig, klager en beklaagden worden hierover geïnformeerd. Een looptijd van 10 weken is in 2025 één keer gehaald. De doorlooptijd loopt vaak op bij het plannen van een hoorzitting. Daarnaast is de doorlooptijd soms opgelopen op verzoek van klager. In 2025 bedroeg de gemiddelde looptijd 14 weken.













Aanpassing in de klachtenregeling
In 2025 is de klachtenregeling aangepast naar aanleiding van een toenemende stroom klachten die direct bij de Klachtencommissie werden ingediend, zonder voorafgaande behandeling door de klachtenbemiddelaars. Met de aanpassingen in de klachtenregeling wordt geborgd dat klachtbehandeling voortaan weer start bij de klachtenbemiddelaars, in lijn met de bedoeling van de Wkkgz


Aanbevelingen aan Raad van Bestuur
De Klachtencommissie heeft in 2025 in haar uitspraken aan de Raad van Bestuur Amphia geen aanbevelingen gedaan






	mw. mr. J.M. van Riessen
	Externe voorzitter

	dhr. mr. M.J.A. Poppelaars
	Extern commissielid op voordracht van de Clientenraad Amphia

	dhr. drs. P.T.W.M. Wilms
	Extern commissielid ter vertegenwoordiging van de huisartsen

	Dhr. C. Wong
	Commissielid – Klinisch geriater

	mw. drs. N.H.A.M. Denissen
	Commissielid – Reumatoloog

	dhr.  D. Koole PhD
	Commissielid – Chirurg

	mw. mr. I.S. van Es MSc
	Commissielid – Jurist/ Adviseur Kwaliteit & Veiligheid

	mw. J.C.M. van den Berg MSc
	Commissielid – Bedrijfsmanager

	mw. D. Backelandt
	Commissielid – Casemanager oncologie

	mw. M. Eeuwes
	Ambtelijk Secretaris


Samenstelling Klachtencommissie

















In 2025 verliet Miriam Faes (klinisch geriater), Philip Schormans (traumachirurg) en Nynke Rosier (Teamleidinggevende Flexbureau) de Klachtencommissie. Zij zijn opgevolgd door respectievelijk Chung Wong, Dave Koole en Dianne Backelandt. Met het vrijkomen van een interne functie heeft Marion Eeuwes haar taken binnen de Klachtencommissie overgedragen aan Esther van der Linden.
























Relationeel

Gegrond	
niet serieus genomen	onvoldoende begeleiding/informatie	Communicatie	1	Ongegrond	
niet serieus genomen	onvoldoende begeleiding/informatie	Communicatie	1	2	1	Geen uitspraak	
niet serieus genomen	onvoldoende begeleiding/informatie	Communicatie	1	Niet ontvankelijk/ ingetrokken	niet serieus genomen	onvoldoende begeleiding/informatie	Communicatie	



Behandeltechnisch

Gegrond	

Medicatie	Gemiste/ onjuiste/ te late diagnose	te vroeg met ontslag	Onderzoek	gewenste zorg niet verleend	herhaardelijke onnodige en pijnlijk	Onzorgvuldige behandeling	2	Ongegrond	
Medicatie	Gemiste/ onjuiste/ te late diagnose	te vroeg met ontslag	Onderzoek	gewenste zorg niet verleend	herhaardelijke onnodige en pijnlijk	Onzorgvuldige behandeling	1	2	1	2	1	1	5	Geen uitspraak	
Medicatie	Gemiste/ onjuiste/ te late diagnose	te vroeg met ontslag	Onderzoek	gewenste zorg niet verleend	herhaardelijke onnodige en pijnlijk	Onzorgvuldige behandeling	1	Niet ontvankelijk/ ingetrokken	Medicatie	Gemiste/ onjuiste/ te late diagnose	te vroeg met ontslag	Onderzoek	gewenste zorg niet verleend	herhaardelijke onnodige en pijnlijk	Onzorgvuldige behandeling	



Financieel

Gegrond	
Foutieve rekening	Ongegrond	Foutieve rekening	1	Geen uitspraak	Foutieve rekening	Niet ontvankelijk/ ingetrokken	Foutieve rekening	



Organisatorisch

Gegrond	
afspraken nakomen	coordinatie behandelingstraject	dossiervoering	nazorg niet geregeld	wachttijd opname	wachttijd polikliniek	Dossiervoering	1	Ongegrond	
afspraken nakomen	coordinatie behandelingstraject	dossiervoering	nazorg niet geregeld	wachttijd opname	wachttijd polikliniek	Dossiervoering	3	1	1	1	1	Geen uitspraak	afspraken nakomen	coordinatie behandelingstraject	dossiervoering	nazorg niet geregeld	wachttijd opname	wachttijd polikliniek	Dossiervoering	Niet ontvankelijk/ ingetrokken	
afspraken nakomen	coordinatie behandelingstraject	dossiervoering	nazorg niet geregeld	wachttijd opname	wachttijd polikliniek	Dossiervoering	1	



Klachtaspecten per zorgkern

Gegrond	
Pijncentrum	Interne geneeskunde	Hartcentrum	Mon-, Kaak,- en Aangezichtschirurgie	Chirurgie	Spoedeisende hulp (SEH)	2	2	Ongegrond	
Pijncentrum	Interne geneeskunde	Hartcentrum	Mon-, Kaak,- en Aangezichtschirurgie	Chirurgie	Spoedeisende hulp (SEH)	2	2	1	4	14	2	Geen uitspraak	
Pijncentrum	Interne geneeskunde	Hartcentrum	Mon-, Kaak,- en Aangezichtschirurgie	Chirurgie	Spoedeisende hulp (SEH)	1	1	Niet-ontvankelijk/ ingetrokken	
Pijncentrum	Interne geneeskunde	Hartcentrum	Mon-, Kaak,- en Aangezichtschirurgie	Chirurgie	Spoedeisende hulp (SEH)	1	



Aantal afgehandelde klachten 2020-2025 

Aantal klachten (afgehandeld)	2020	2021	2022	2023	2024	2025	11	11	7	12	18	8	



% gegronde klachtaspecten

aantal klachtaspecten	
2020	2021	2022	2023	2024	2025	33	23	37	56	74	32	Waarvan gegrond	
2020	2021	2022	2023	2024	2025	7	8	14	12	22	4	% gegrond t.o.v. totaal	
2020	2021	2022	2023	2024	2025	0.21	0.35	0.38	0.21	0.3	0.125	




Doorlooptijd Klachten (dgn)

Doorlooptijd (dgn)	24.13	24.14	24.15	24.16	25.01	25.02	25.03	81	129	109	97	120	91	70	Klacht#


Doorlooptijd (dgn)





onderwerp klachtaspecten

Gegrond	
Organisatorisch	Financieel	Behandeltechnisch	Relationeel	1	2	1	Ongegrond	
Organisatorisch	Financieel	Behandeltechnisch	Relationeel	7	1	13	4	Geen uitspraak	
Organisatorisch	Financieel	Behandeltechnisch	Relationeel	1	1	Niet ontvankelijk/ ingetrokken	
Organisatorisch	Financieel	Behandeltechnisch	Relationeel	1	
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