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Vooraf.

De klachtenprocedure bestaat uit twee luiken.

1. de signaalprocedure

2. de eigenlijke klachtenprocedure

1. De signaalprocedure

Wanneer gebruikers
 en/of cliënten aangeven dat zij geen klacht wensen te uiten, maar wel een signaal ( bemerking of een suggestie) wensen te geven.
2. De eigenlijke klachtenprocedure

Wanneer gebruikers en/of cliënten uitdrukkelijk kiezen voor het formeel neerleggen van een klacht en van mening zijn dat het geven van een signaal een onvoldoende krachtig middel is.

3. Belangrijke principes

We bouwen deze procedure in als een kans op verbetering. De klachtenprocedure is dus bij voorbaat een krachtig en positief middel om onze dienstverlening aan gebruikers en cliënten te optimaliseren.

De procedure is verbonden aan een aantal andere procedures in het handboek. Zo is zij bron van informatie voor het evaluatieproces van de organisatie, voor het strategisch beleid en het beoordelen van het handboek door de directie.

Tevens is een link voorzien met het toetsen van tevredenheid, permanente aandacht voor de tevredenheid.

De signaalprocedure wordt gehanteerd als preventiemaatregel ten opzichte van de eigenlijke klachtenprocedure. 
Wanneer gebruikers of cliënten een formele klacht wensen te uiten, is dit uiteraard ook rechtstreeks mogelijk.

I. Beschrijving van de procedure

1. Signaalprocedure.

1.1.Gebruikers en/of cliënten kunnen een signaal geven.

De medewerker tot wie cliënt en/of gebruiker zich richt, noteert het signaal op het registratieformulier signalen van gebruikers.

Hij meldt de gebruiker dat hij het formulier zal doorgeven en bevestigt de gebruiker dat hij maximaal na 30 kalenderdagen een antwoord krijgt op de vraag wat er met het signaal zal gebeuren, of gebeurd is.

De medewerker geeft het formulier door aan de direct leidinggevende. Deze geeft het formulier op zijn beurt door aan de betrokken directeur. De directie geeft een antwoord aan de medewerker die het signaal noteerde en is ook verantwoordelijk voor het doorgeven van deze informatie aan de gebruiker. Dit alles binnen de 30 kalenderdagen die volgen op het noteren van het signaal op het registratieformulier. Indien doorverwezen werd naar een collega-directie, is deze hiervoor verantwoordelijk. De betrokken directeur noteert de informatie in het register van signalen. De signalenregisters worden jaarlijks anoniem verwerkt door de dienst kwaliteit. Zij stellen een rapport samen dat mede als basis dient voor het nemen van preventieve en corrigerende maatregelen en het opstellen van de doelplannen. Het rapport is mede informatie voor de jaarlijkse beoordeling van het kwaliteitsgebeuren door de directie.

Het rapport wordt in de loop van de maand juni opgemaakt.

2. De klachtenprocedure.

een mondelinge klacht 
2.1.1.Binnenkomen van de klacht

De medewerker vult samen met de klager een klachtenformulier in. De medewerker licht toe welke procedure de klacht zal volgen (termijn van antwoord, werkwijze, wie zal antwoorden…).

Het klachtenformulier wordt aan de betrokken directie bezorgd en krijgt een volgnummer toegekend. De directeur meldt de klager dat hij het formulier ontvangen heeft en overloopt nog even wat opgeschreven werd. Hij bevraagt bij de klager of dit correct is, stelt eventuele vragen ter verduidelijking en spreekt af binnen welke termijn een antwoord zal gegeven worden. Deze periode kan maximaal 30 kalenderdagen bedragen vanaf het moment van het formuleren van de klacht. 

Een kopie van het formulier wordt ook bezorgd aan de algemeen directeur.

2.1.2.Behandelen van de klacht

De betrokken directie verzamelt informatie over wie intern betrokken moet worden bij het behandelen van de klacht.

Samen met de betrokkenen analyseert hij de klacht, beschrijft feiten en omstandigheden en stelt mogelijke oplossingen voor.

Betrokkenen krijgen binnen dit kader opdrachten. 
Indien het probleem ingrijpende, structurele maatregelen vraagt wordt dit opgenomen in de procedure preventieve en corrigerende maatregelen en wordt een link gelegd met het strategisch beleid. De gebruiker wordt hiervan op de hoogte gebracht en wordt ook geïnformeerd over de termijnen waarbinnen de strategische planning zal worden ontwikkeld.

Afhankelijk van de klacht maakt de betrokken directeur een rapport, of wordt onder hun verantwoordelijkheid een rapport opgemaakt. Dit rapport wordt opgenomen in het dossier en een kopie wordt aan de algemene directeur bezorgd.
2.1.3.Communicatie met de klager

De betrokken directeur neemt contact op met de klager, ten laatste 30 kalenderdagen na het neerleggen van de klacht. Dit kan telefonisch, maar de gebruiker krijgt in alle gevallen ook een schriftelijke bevestiging. Hierin krijgt de gebruiker een samenvatting van de situatie en de resultaten van de analyse. Daarnaast ook een motivatie van de besluiten en een voortel tot oplossing. Er worden indien nodig ook opvolgafspraken gemaakt. De gebruiker tekent deze overeenkomst, in geval hij hiermee akkoord kan gaan.

Indien de gebruiker niet akkoord gaat met de wijze waarop de klacht gehoord werd, kan hij vragen om de klacht voor te leggen aan de interne klachtencommissie (beschrijving in bijlage). Hij kan zich, indien gewenst laten bijstaan door een derde. Indien hij met de beslissing van de interne klachtencommissie niet kan akkoord gaan, kan hij zich schriftelijk wenden tot de leidende ambtenaar van het Vlaams Agentschap: De Administrateur Generaal van het VAPH. Sterrenkundelaan 30, 1030 Brussel.

Indien de klager akkoord kan gaan, wordt het formulier ter ondertekening voorgelegd. 

2.1.4.Afsluiten van de klacht 

De bevoegde directeur duidt een verantwoordelijke aan die bij de klager opvolgt of de oplossing afdoende is en een antwoord ervaren wordt op de klacht.
De verantwoordelijke medewerker maakt hier een kort verslag van dat eveneens opgenomen wordt in het klachtendossier. 

Dit alles binnen een periode van 20 dagen, volgend op de voorgestelde, of de genomen maatregelen.

De informatie wordt opgenomen in een klachtenregister. Het klachtenregister dient als basis voor een anoniem overzicht van de klachten waarvoor een oplossing moest worden gezocht of nog moet worden gezocht, in geval van nog te nemen preventieve en corrigerende maatregelen. Deze informatie wordt jaarlijks aan de dienst kwaliteit bezorgd en door de dienst kwaliteit verwerkt tot een rapport dat mede als basis dient voor het nemen van preventieve en corrigerende maatregelen en het opstellen van de doelplannen. Het rapport is mede informatie voor de jaarlijkse beoordeling van het kwaliteitsgebeuren door de directie.

Het rapport wordt in de loop van de maand juni opgemaakt.

2.1. Het afhandelen van een schriftelijke klacht.

Het afhandelen van een schriftelijke klacht loopt volledig gelijk met het afhandelen van een mondelinge klacht. Enkel bij het ontvangst van de klacht is er een verschil. De medewerker die een geschreven klacht ontvangt, geeft deze onmiddellijk door aan de bevoegde directie.  Deze neemt telefonisch contact op om het ontvangst te bevestigen en informeert vervolgens zelf over de procedure die zal gevolgd worden (termijn van antwoord, werkwijze, wie zal antwoorden…).

Hij bevraagt bij de klager of dit correct is, stelt eventuele vragen ter verduidelijking en spreekt af binnen welke termijn een antwoord zal gegeven worden. Deze periode kan maximaal 30 kalenderdagen bedragen vanaf het moment van het formuleren van de klacht. 

…Verdere stappen: zie procedure ontvangen mondelinge klacht.

3. Klachten betreffende beheer van gelden.

De toelevering van klachten betreffende het beheer van gelden volgen de gewone klachtenprocedure. De afhandeling verloopt verschillend. De formulieren worden doorgegeven aan de  directeur bedrijfsvoering, die ze bezorgt aan de interne toezichtsraad. De toezichtsraad neemt de verdere afhandeling van de klachten op zich.

4. Klachten betreffende een ontslag

Klachten naar aanleiding van een ontslag kunnen rechtstreeks, schriftelijk aan de interne klachtencommissie worden gemeld, geadresseerd aan de algemene directeur. 
II. Omschrijving van de procedure

1. Toepassingsgebied

· Alle klachten en signalen van gebruikers over de hulp – en dienstverlening in de gehele voorziening

2. Verklaring begrippen en afkortingen 

· Klacht: Met klacht wordt bedoeld elke vorm van uitdrukkelijke wens van gebruikers bepaalde feiten of omstandigheden aan te klagen met de bedoeling hierop een formeel antwoord te krijgen.

Afkortingen:

3. Formulieren, werkinstructies, praktische documenten
	Beschrijving document

	Signaalformulier gebruiker en/of cliënt

	Signalenregister

	Klachtenformulier

	Klachtenregister 

	Charter

	Toezichtsraad

	Interne klachtencommissie

	Rapport signalen

	Rapport klachten


5. Registraties en gegevensdocumenten

	Beschrijving document
	Wie
	Bewaartermijn

	Signaalformulier gebruiker en /of cliënt
	Directie
	5 jaar

	Rapport signalen
	Directeur kwaliteit
	5 jaar

	Signalenregister
	Directeur kwaliteit
	5 jaar

	Klachtenregister
	Directeur kwaliteit
	5 jaar

	Klachtenformulier
	Directie
	5 jaar

	Rapport klachten
	Directeur kwaliteit
	5 jaar


III. Procesgegevens omtrent het omgaan met dit document

Dit document is getoetst en goedgekeurd op 24 augustus 2015, door Directeur Zorg.
Naast de kopies aangegeven in de procedure ‘beheren en beheersen documenten van het kwaliteitshandboek’ worden verder geen kopies voorzien.

Dit document en zijn bijlagen worden geïnformeerd aan:

· Alle medewerkers via het kwaliteitshandboek

· De gebruikers (ouders/wettelijke vertegenwoordigers) op collectieve wijze: 

· De gebruikers (ouders/wettelijke vertegenwoordigers) op individuele wijze via het Charter
De twee voorlaatste exemplaren van dit document worden gearchiveerd door de kwaliteitscoördinator.

� Met gebruikers bedoelen we de ouders of wettelijke vertegenwoordigers van de cliënten. Cliënten zijn de personen met een verstandelijke handicap waarmee het dienstverleningscentrum een dienstverleningsrelatie heeft onder één of andere vorm.





� In geval de klacht een directielid betreft, wordt de klacht behandeld door de algemeen directeur.
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