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DOEL

· Het overleggen met en advies vragen aan de gebruikers (SMK 1.1.2)

· Het garanderen van medezeggenschap van de gebruiker inzake de hulp- en dienstverlening (SMK 1.1.4)

· Het ondersteunen en versterken van de mondigheid van de gebruikers (SMK 1.1.6)

· Het afstemmen van de communicatie op de eigenheid van de gebruiker (SMK 1.4.7)

· Het permanent aandacht hebben voor en periodiek peilen naar de tevredenheid van de gebruikers (SMK 1.5.1)

TOEPASSINGSGEBIED

De hulp- en dienstverlening van de gebruikers

VERWANTE DOCUMENTEN EN  HULPMIDDELEN

Doorschrijver bezigheidshuis

Verslagen teamvergaderingen BTH en DC

Schriftjes

Verslagen gebruikersraad

Verslagen bewonersraad

Verslagen deelnemersoverleg

Tevredenheidsenquête

Klachtenboek

WERKWIJZE

In principe is elk contact tussen gebruiker en medewerker een potentiële gelegenheid om de tevredenheid en ontevredenheid te uiten of ernaar te peilen.

1. Doorschrijver bezigheidshuis – verslag teamvergadering BTH

Non-verbale en verbale uitingen van ontevredenheid door bewoners / deelnemers worden door de medewerkers (in het bijzonder de individuele begeleider van een bewoner) doorgespeeld in de teamvergadering en / of genoteerd in de doorschrijver. 

Dit kan gaan over het gedrag van bewoners, evenals informatie die door ouders / familie is doorgespeeld.

2. Verslag overleg dagcentrum

De begeleiders van het dagcentrum maken gebruik van schriftjes voor de communicatie met ouders / familie. Relevante punten komen op het overleg tussen begeleiders van het dagcentrum en orthopedagoog.

3. Schriftjes

De begeleiders voorzien individuele schriftjes die met de gebruiker / bewoner / deelnemer worden meegegeven naar huis. In dit schriftje wordt regelmatig iets geschreven over gedane activiteiten, pedagogische of praktische afspraken of vragen. De gebruiker kan eveneens vragen, opmerkingen, suggesties of problemen noteren. In het dagcentrum kan men spreken van permanente toetsing omdat de schriftjes dagelijks pendelen tussen gebruiker en de directe begeleiders. In het bezigheidshuis is de frequentie afhankelijk van de komst van familie. Er kan geen schriftje worden meegegeven als bewoners niet worden afgehaald.

4. Collectieve overlegorganen

De vergaderingen voor collectief overleg zijn de forums waarbij het bespreken van (on)tevredenheid bij uitstek naar voren kunnen komen. (zie 4.6.5. Het organiseren van collectief overleg)

5. Enquête

Een tevredenheidsenquête, opgesteld met inspraak van de gebruikersraad, kan een overzicht geven van de mening van de gebruikers over de werking. Het initiatief voor een enquête kan uitgaan van de gebruikersraad of vanuit de voorziening. Zonder initiatieven van leden van de gebruikers of medewerkers van de voorziening, zorgt de directeur ervoor dat er om de drie jaar een enquête wordt gehouden.

Algemene leidraad bij het opstarten van een tevredenheidsonderzoek in de vorm van een enquête: 

Stap 1: 
bespreken van doel & doelgroep van de enquête en aanstellen van verantwoordelijke voor de enquête in onderling overleg in gebruikersraad en teamvergaderingen. 

Stap2: 
voorbereiden van het geheel en opstellen vragenlijst door aangestelde verantwoordelijke.
Stap 3: 
voorleggen aan directeur, gebruikersraad en teams. Directeur keurt al dan niet goed.

Stap 4: 
uitvoeren enquête door verantwoordelijke

Stap 5: 
verwerken van de verkregen gegevens door verantwoordelijke

Stap 6: 
bekendmaken van de resultaten door verantwoordelijke aan directeur, gebruikers en medewerkers

Stap 7: 
bespreken in één of meerdere van de relevante overlegorganen welke actie ondernomen kan worden, wanneer en door wie

Stap 8: 
implementeren van corrigerende en preventieve maatregelen (zie 4.6.8) indien de actie door 1 verantwoordelijke wordt ondernomen.


Indien de actie beter door meerdere mensen ondernomen worden, onder de vorm van een werkgroep, wordt die desgewenst samengesteld. Orthopedagoog en directeur zijn verantwoordelijk voor het samenstellen van de werkgroep.

Stap 9: 
uitvoeren van de actie. De werkgroep maakt een verslag op na elke bijeenkomst.
Stap 10:
evaluatie van de genomen acties 
Stap 11: 
bekend maken van de resultaten aan de betrokken via brief, schriftje,  gebruikersraad, personeelsvergadering, bewonersraad, enz.

6. Klachtenboek (zie ook 4.6.7.)

Het klachtenboek is het formele middel om ontevredenheid te uiten, waarbij de voorziening binnen de termijnen en regels van de klachtenprocedure een antwoord moet geven. Elke schriftelijke klacht wordt geregistreerd in het klachtenboek. Aan de dienstingang liggen klachtenformulieren die voor iedereen beschikbaar zijn. Het ingevulde formulier geeft de betrokkene af aan de directeur of laat die afgeven door iemand anders indien de persoon anoniem wenst te blijven.

REGISTRATIES

	Wat
	Wie
	Waar
	Bewaartermijn

	Doorschrijver
	Begeleiders BTH
	Opvoederslokaal
	10 jaar

	Verslag teamvergadering DC
	Begeleider DC
	Kaft in kast DC


	10 jaar

	Verslag teamvergadering BTH
	Begeleider BTH
	Kaft in kast BTH
	10 jaar

	Schriftje
	Begeleider en gebruiker
	Meegeven naar huis elke dag (DC) of bij afhaling bewoner (BTH)
	10 jaar

	Tevredenheidsenquête
	Aangestelde verantwoordelijke
	Opvoederslokaal 
	15 jaar

	Uitvoeren van de actie van een werkgroep
	Aangestelde werkgroep
	Opvoederslokaal
	10 jaar

	Klachtenboek
	Iedereen
	Dienstingang
	15 jaar


