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VOORAF

Schematische voorstelling:
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Je hebt een zeer groot probleem dat niet door je begeleider kan opgelost worden. We spreken van een klacht.

Samen met iemand die je vertrouwt, vul je het klachtenformulier in.


De directeur kijkt er eens goed naar.
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Als er echt een probleem is, zoekt hij een oplossing.


Hij kan ook zeggen dat het probleem niet kan opgelost worden.


De directeur hout je op de hoogte over wat er met de klacht gedaan wordt.
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Als die klaar is, wordt je verwittigd.


Je bent blij want alles is OK of …


Je bent helemaal niet tevreden…

( Als De Steiger het niet kan oplossen, kan je naar de klachtencommissie, samen met iemand die je vertrouwt.

( Als de Klachtencommissie het niet kan oplossen, kan je naar het Vlaams Fonds.

( Als het Vlaams Fonds het niet kan oplossen, kan het niet opgelost worden.
DOEL

· Het geven van een antwoord binnen overeengekomen termijnen op de door de gebruiker gestelde vragen (SMK 1.1.3)

· Het garanderen van medezeggenschap van de gebruiker (SMK 1.1.4)

· Het aanwenden van de ervaringsdeskundigheid van de gebruiker (SMK 1.1.5)

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

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

· Het organiseren van overleg met de gebruiker over de wijze waarop klachten afgehandeld worden (SMK 1.5.2)

· Het kenbaar maken aan de gebruiker dat hij zich tot het Vlaams Fonds kan wenden indien deze procedure geen voldoening geeft (SMK 1.5.2)

TOEPASSINGSGEBIED

· Alle klachten van gebruikers, medewerkers en derden met betrekking tot de hulp- en dienstverlening

· Een klacht is elke kennisgeving van een ernstige ontevredenheid over een aspect van de werking, hetzij inhoudelijk, hetzij organisatorisch, die niet onmiddellijk in overleg met het aanwezige en betrokken personeel kan opgelost worden en genoteerd wordt in het klachtenboek.

· Een klacht dient beschouwd te worden als een nadrukkelijk verzoek om constructieve kritiek ernstig te nemen en een mogelijkheid tot verbetering van de werking. Het is in géén geval een middel om personeelsleden of leidinggevenden te “straffen”.

· Gewone opmerkingen en vragen in verband met de werking, zelfs indien het gaat om een vraag tot aanpassing, worden niet beschouwd als klacht indien opgevangen en afgehandeld tijdens de gewone contacten tussen gebruikers of derden en personeel (zie 4.6.8: interne meldingen).

VERWANTE DOCUMENTEN EN HULPMIDDELEN

· Klachtenboek
· Klachtenformulier
· Bewonersraad
· Gebruikersraad
· Klachtencommissie
Alle documenten en briefwisseling met betrekking tot klachten en hun afhandeling worden bijgehouden door de directeur.

WERKWIJZE

1. FORMULERING VAN EEN KLACHT

· Een klacht kan genoteerd worden in het klachtenboek door gebruikers, personeel en derden (wanneer in het belang van een of meerdere gebruikers).

· We spreken enkel van een klacht als deze schriftelijk genoteerd staat in het klachtenboek.

· Ook anonieme klachten moeten onderzocht worden. In dit geval bestaat uiteraard geen verplichting tot het informeren van de betrokkenen  en is het niet mogelijk om de klacht te escaleren naar de klachtencommissie of het Vlaams Fonds.

2. UIT TE VOEREN TAKEN

· Registratie van de klacht

· De betrokkene bezorgt de klacht op een klachtenformulier in het klachtenboek of via brief aan de directie. Blanco klachtenformulieren kunnen gevonden worden aan de dienstingang.  Klachten aangaande de directie of klachtencommissie worden aan de voorzitter van de raad van bestuur gericht.
· De betrokkene ontvangt binnen de dertig dagen een schriftelijke reactie van de directeur of voorzitter van de raad van bestuur.
· Een klacht wordt in eerste instantie zonder uitzondering behandeld op niveau van de instelling door de directeur of door de voorzitter.

· Inschatting en toewijzing van de klacht

· De directeur of voorzitter voegt het ingevulde klachtenformulier toe aan het klachtenboek.

· De directeur of voorzitter is verantwoordelijk voor de inschatting en toewijzing van de klacht.

· Als een klacht onontvankelijk of ongegrond is, noteert de directeur of voorzitter dit op het klachtenformulier (incl. Datum). Directeur of voorzitter geeft hiervan een kopie aan de betrokkene.

· Het onderzoek

· De directeur of voorzitter hoort de betrokkene.

· De directeur of voorzitter beschrijft op het klachtenformulier welke stappen hij wilt ondernemen en zorgt dat deze worden uitgevoerd.

· De directeur of voorzitter kan zich laten bijstaan door ‘deskundigen’.

· Directeur of voorzitter en betrokkene bespreken samen de stappen en het termijn waarbinnen de klacht afgehandeld moet zijn (termijn is afhankelijk van de klacht).   

· De directeur of voorzitter geeft opnieuw een kopie aan de betrokkene

· Afsluiten van de klacht

· In geval van verwerping door de betrokkene heeft deze de mogelijkheid de klacht te escaleren: 

Als de voorziening het niet kan oplossen, kan men zich richten tot de Klachtencommissie.  Deze is samengesteld uit een afgevaardigde van de gebruikers, een afgevaardigde van de raad van bestuur en de directie.
Als de Klachtencommissie het niet kan oplossen, kan men zich richten tot het Vlaams Fonds.

Als het Vlaams Fonds het niet kan oplossen, kan het niet opgelost worden.
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