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1.1 Context en positionering

Het Charlotte Jacobs Instituut (CJI) is een opleidingsinstituut voor apothekers werkzaam binnen
de openbare farmacie en is onderdeel van de Koninklijke Nederlandse Maatschappij ter
bevordering der Pharmacie (KNMP). Het CJI hanteert deze regeling voor klachten, bezwaren en
beroep.

1.2 Juridische status

Deze regeling is complementair aan het Instituutsreglement en beschrijft de wijze waarop
klachten, bezwaren en beroepszaken zorgvuldig, onafhankelijk en transparant worden behandeld.
Formele procedures worden ingezet wanneer informele oplossingen, gebaseerd op
wederkerigheid en aanspreekbaarheid, niet toereikend zijn. De regeling wordt gelezen in
samenhang met het Instituutsreglement en de Onderwijs- en Examenregeling (OER). In geval van
tegenstrijdigheid gelden eerst het Besluit Opleidingseisen Openbare Farmacie (BOOF) en de
daarop gebaseerde besluiten; daarna gelden de statuten en reglementen van de KNMP.,

1.3 Begripsbepalingen

In deze regeling worden de volgende begrippen gehanteerd:

¢ Behandelaar: de binnen het instituut aangewezen persoon die een klacht of bezwaar
inhoudelijk onderzoekt en afhandelt. De behandelaar is niet betrokken geweest bij de
gebeurtenis waarop de klacht of het bezwaar betrekking heeft.

e Beroep: een verzoek aan de KNMP-Geschillencommissie tot toetsing van de wijze waarop een
klacht of bezwaar door het CJl is afgehandeld.

e Besluit: een schriftelijke, individuele beslissing van het CJI over toelating, vrijstelling,
voortgang, beoordeling, verlenging, beéindiging en diplomering van de opleiding, waartegen
bezwaar kan worden gemaakt overeenkomstig deze regeling.

e Bezwaar: een gemotiveerd verzoek aan het CJI tot heroverweging van een individueel besluit
dat door (of namens) het CJl is genomen over toelating, vrijstelling, voortgang, beoordeling,
verlenging, beéindiging of diplomering.

e CJI: het Charlotte Jacobs Instituut, onderdeel van de KNMP en opleidingsinstituut voor
apothekers in de openbare farmacie.

e Geschillencommissie: de onafhankelijke KNMP-Geschillencommissie die bevoegd is tot
behandeling van beroepen tegen besluiten van het CJI, na afronding van de interne klachten-
en bezwaarprocedure.

e Indiener: de persoon die een klacht, bezwaar of beroep indient.

e Klacht: elke uiting van onvrede over het handelen of nalaten van het CJI of van personen die
namens het CJI optreden, met inbegrip van bejegening, communicatie en organisatorische
aspecten van het onderwijsproces. Een klacht heeft geen betrekking op besluiten over
toelating, voortgang, beoordeling, verlenging, beéindiging of diplomering.

e Klachtenfunctionaris: de functionaris die verantwoordelijk is voor de coordinatie en
kwaliteitsbewaking van de klachten- en bezwaarafhandeling binnen het CJI. De
klachtenfunctionaris fungeert als centraal aanspreekpunt en ziet toe op voortgang,
zorgvuldigheid en naleving van procedures.

e KNMP: Koninklijke Nederlandse Maatschappij ter bevordering der Pharmacie (KNMP),
beroeps- en brancheorganisatie; het CJl is onderdeel van de KNMP.
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1.4 Reikwijdte en toepasselijkheid
1. Deze regeling beschrijft de procedures voor het indienen, behandelen en afdoen van klachten,
bezwaren en beroepen.

2. Het doel van deze regeling is bij te dragen aan een veilig, professioneel en transparant
leerklimaat, waarin klachten en bezwaren zorgvuldig worden behandeld.

3. Deregelingis van toepassing op alle deelnemers aan en betrokkenen bij het onderwijs van het
CJI.

2.1 Uitgangspunten
Voor de behandeling van klachten en bezwaren gelden de volgende uitgangspunten:
a) Hoor en wederhoor: alle betrokkenen krijgen gelegenheid om te worden gehoord.

b) Onafhankelijkheid: klachten en bezwaren worden behandeld door personen die niet
betrokken zijn geweest bij de aangelegenheid waarop de klacht of het bezwaar betrekking
heeft.

c) Transparantie: proces, stappen en termijnen worden helder gecommuniceerd.

d) Respectvolle bejegening: alle betrokkenen worden professioneel en onbevooroordeeld
benaderd.

e) Vertrouwelijkheid: informatie wordt gedeeld volgens het principe ‘zoveel als nodig en zo
weinig mogelijk’ en met inachtneming van de geldende privacywetgeving.

f) Zorgvuldigheid: de behandeling is objectief, feitelijk en goed onderbouwd.

2.2 Informele route, wederkerigheid en aanspreekbaarheid

Het CJI stimuleert dat deelnemers aan het onderwijs en overige betrokkenen elkaar tijdig
aanspreken en herstel van de samenwerking wordt bevorderen. Formele procedures worden
ingezet indien informele oplossingen niet toereikend zijn. De indiener behoudet te allen tijde het
recht om een klacht of bezwaar in te dienen.

3.1 Indienen van een klacht en ontvangstbevestiging
Een klacht wordt schriftelijk ingediend via het betreffende webformulier van het CJI. Na
ontvangst krijgt de indiener een schriftelijke ontvangstbevestiging.

3.2 Behandeling van de klacht
1. Het CJI wijst intern een behandelaar aan. De behandelaar is niet betrokken geweest bij de
gebeurtenis waarop de klacht betrekking heeft.

2. De behandelaar verzamelt relevante informatie en stelt de feiten vast.

3. Deindiener en andere betrokkenen krijgen gelegenheid om te worden gehoord (hoor en
wederhoor).
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3.3 Uitkomst en terugkoppeling
De indiener ontvangt een schriftelijke terugkoppeling met de bevindingen, de conclusie en
eventuele vervolgstappen of maatregelen.

3.4 Termijnen (klacht)
1. Klachten worden binnen twee weken na ontvangst in behandeling genomen.

2. De afhandeling vindt in beginsel binnen vier weken plaats.

3. Als meertijd nodig is, wordt de indiener tijdig geinformeerd, met motivering en een nieuwe
termijn.

4. Bezwaarprocedure

4.1 Bezwaar tegen een besluit

Een bezwaar is een gemotiveerd verzoek aan het CJI tot heroverweging van een individueel
besluit dat door (of namens) het CJI is genomen in het kader van toelating, vrijstelling, voortgang,
beoordeling, verlenging, beéindiging of diplomering.

4.2 Indienen van een bezwaar en ontvangstbevestiging

Een bezwaar wordt binnen twee weken na het betreffende besluit schriftelijk ingediend via het
betreffende webformulier van het CJI. Na ontvangst krijgt de indiener een schriftelijke
ontvangstbevestiging.

4.3 Behandeling van het bezwaar

1. Het CJI wijst intern een behandelaar aan die niet betrokken was bij het primaire besluit. Zo
nodig kan een externe deskundige bij de behandeling worden betrokken om de
onafhankelijkheid te waarborgen.

2. Deindiener wordt gehoord, tenzij de indiener hiervan afziet.

4.4 Beslissing op bezwaar en motivering
De behandelaar brengt advies uit; het CJI neemt vervolgens een beslissing op het bezwaar. De
beslissing op het bezwaar wordt schriftelijk en gemotiveerd verstrekt aan de indiener.

4.5 Termijnen (bezwaar)

1. Bezwaren worden binnen twee weken na ontvangst in behandeling genomen.

2. De afhandeling vindt in beginsel binnen vier weken plaats.

3. Als meertijd nodig is, wordt de indiener tijdig geinformeerd, met motivering en een nieuwe

termijn.

5. Beroep (extern)
5.1 Beroep bij de KNMP-Geschillencommissie

1. Als deindiener zich niet kan verenigen met de afhandeling van een klacht of bezwaar door het
CJI, kan beroep worden ingesteld bij de KNMP-Geschillencommissie.
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2. Op de behandeling van het beroep is de procedure van de Geschillencommissie van
toepassing.

6. Registratie, evaluatie, rapportage en gegevensbescherming

6.1 Registratie en dossiervorming
Het CJl registreert klachten, bezwaren en beroepszaken met inachtneming van de geldende
privacywetgeving.

6.2 Gegevensbescherming en vertrouwelijkheid

Informatie over klachten, bezwaren en beroepen wordt vertrouwelijk behandeld en uitsluitend
gedeeld met direct betrokkenen voor zover dit noodzakelijk is voor een zorgvuldige behandeling.
Het CJI verwerkt persoonsgegevens conform het privacybeleid van de KNMP en de Algemene
verordening gegevensbescherming (AVG).

6.3 Evaluatie en kwaliteitsverbetering
1. De klachtenfunctionaris evalueert jaarlijks de afhandeling van klachten en bezwaren en doet
zo nodig voorstellen tot verbetering.

2. Het CJI gebruikt signalen uit klachten en bezwaren (zo nodig geanonimiseerd) voor
kwaliteitsverbetering.

6.4 Jaarlijkse (geanonimiseerde) rapportage
Het CJI stelt jaarlijks een geanonimiseerde rapportage op over aantallen, aard en afhandeling van
klachten en bezwaren, ten behoeve van de kwaliteitsborging.

7. Slotbepalingen

7.1 Vaststelling, evaluatie en wijziging

Deze regeling wordt vastgesteld door het CJI. De regeling wordt periodiek geévalueerd en zo
nodig aangepast. Wijzigingen in deze regeling worden vastgesteld door het CJI en tijdig
bekendgemaakt aan deelnemers aan het onderwijs en overige betrokkenen.

7.2 Inwerkingtreding
Deze regeling treedt in werking op de datum van vaststelling.

7.3 Onvoorziene gevallen
In gevallen waarin deze regeling niet voorziet, beslist het CJI binnen de geldende kaders.
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