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DOEL

· Het opstellen, uitvoeren en evalueren van corrigerende en preventieve maatregelen (SMK 3.4)

· Het vrijwaren van de veiligheid en de gezondheid van de gebruiker (SMK 2.4)

TOEPASSINGSGEBIED

Alle elementen van de hulp-en dienstverlening, de processen en het kwaliteitssysteem

VERWANTE DOCUMENTEN EN HULPMIDDELEN

Klachtenboek
Doorschrijver

Verslagen

Schriftjes
VOORAF

Een corrigerende maatregel is een maatregel die wordt genomen om de oorzaken van een afwijking of een andere ongewenste situatie te elimineren om herhaling te voorkomen.

Een preventieve maatregel is een maatregel die wordt genomen om de oorzaken van een mogelijke afwijking of een andere ongewenste situatie te elimineren om het optreden daarvan te voorkomen.

We maken onderscheid tussen:
· Interne meldingen

· Klachten

· Resultaten tevredenheidsonderzoek

Verschil tussen interne melding en klacht:
Ten eerste: een klacht draait steeds om een probleem (negatief geladen). Een interne melding kan gaan over een probleem (negatief geladen) of een idee (positief geladen).

Ten tweede: het verschil heeft betrekking op de ernst. Een klacht is ernstiger dan een interne melding. Het is aan de melder om de ernst duidelijk te maken en te kiezen voor een interne melding of een klacht. We spreken pas van een klacht als de melder het probleem officieel en schriftelijk wilt noteren in het klachtenboek. Een herhaling van een interne melding (indien de genomen maatregelen voor de melder niet of niet voldoende bevredigend zijn) kan leiden tot een klacht.

Ten derde: de verantwoordelijkheid bij het behandelen van een interne melding kan in principe liggen bij elke medewerker van de voorziening. Bij een klacht ligt de verantwoordelijkheid bij de directeur.

WERKWIJZE

Het implementeren van corrigerende en preventieve maatregelen op basis van interne meldingen

· Melder
Gebruiker, personeelslid, derde

· Verantwoordelijke
Iedere werknemer in Huize De Steiger kan een interne melding of opmerking vernemen.  Afhankelijk van het inhoudelijke thema wordt er een verantwoordelijke aangesteld voor deze opmerking. Hij moet het probleem ‘behandelen’ (corrigerende maatregel) of het idee ‘behandelen’ (preventieve maatregel). Zowel een probleem als een idee kan gaan over verschillende thema’s: wel en wee, praktische, medische en pedagogische zaken – specifiek (aangaande een bepaalde gebruiker) of algemeen (aangaande de werking in het algemeen).  In onderstaand schema worden deze verantwoordelijkheden verduidelijkt.
· Registratie van de interne melding

De interne melding gebeurt meestal mondeling. In onderstaand schema verduidelijken we tot wie de melder zich moet richten en wie verantwoordelijk is voor de maatregel en de registratie van de melding.
Indien de melding schriftelijk gebeurt, kan dit:
· via de doorschrijver voor het personeel

· via het verslag van de teamvergadering voor het personeel

· via het schriftje voor ouder/voogd

· via het verslag van de gebruikersraad voor ouder/voogd

· Werkwijze voor het uitklaren van het probleem of het vormgeven van het idee

Eenmaal de gebruiker, het personeelslid of derde de interne melding gedaan heeft, heeft de verantwoordelijke, aangegeven in het onderstaande schema, de taak om ofwel het probleem uit te klaren ofwel het idee vorm te geven. De manier waarop hangt af van de aard van het probleem of het idee.

Let op ! Bij het onderzoeken van de basis van het idee kan men stuiten op een onderliggend probleem. Het is aan de verantwoordelijke om dit te zien, het idee vorm te geven en het onderliggende probleem daardoor te elimineren.

Hoe gaat de verantwoordelijke te werk?

1. Onderzoek naar de oorzaak van het probleem of de basis van het idee: bespreken in team

2. Afhankelijk van de ernst van het probleem of de reikwijdte van het idee: zelfstandig of in team bekijken hoe het probleem op te lossen, al dan niet in samenspraak met de melder

3. Uitvoeren van de maatregel
4. Evalueren van de maatregel
5. Nagaan of de melder tevreden is met de maatregel

· Registratie van de ‘maatregel’

Indien de verantwoordelijke ‘alleen’ tewerk ging: doorschrijver, schriftje en/of dossier

Indien de verantwoordelijke met het team tewerk ging: verslag teamvergadering of verslag bewonersraad

- Schema

	Melding door
	Melding over (probleem of idee)
	Verantwoordelijke corrigerende of preventieve maatregel
	Registratie van de melding en corrigerende maatregel

	Bewoner of deelnemer
	Wel en wee, medisch, praktisch
	(Individuele)* begeleider
	Doorschrijver, schriftje, dossier, verslag vergadering

	Ouder / voogd
	Medische zaken
	Verpleegkundige
	Doorschrijver, schriftje, dossier, verslag vergadering

	Ouder / voogd
	Praktische of pedagogische zaken aangaande een bewoner
	(Individuele)* begeleider
	Doorschrijver, schriftje, dossier, verslag vergadering

	Ouder / voogd / derde
	Praktische zaken aangaande de werking in het algemeen
	Hoofdopvoeder of directeur
	Doorschrijver, verslag vergadering

	Ouder / voogd / derde
	Inhoudelijke zaken aangaande de werking in het algemeen
	Orthopedagoog
	Doorschrijver, Verslag vergadering

	Ouder / voogd
	Financiële zaken
	Administratief personeel
	Verslag 

	Personeel
	Personeelszaken, wettelijke bepalingen
	Syndicale delegatie
	Verslag syndicale delegatie

	Personeel
	Personeelszaken, interne werking
	Hoofdopvoeder
	Verslag vergadering

	Personeel
	Financiële zaken
	Administratief personeel of directeur
	Verslag 


* individuele begeleider: enkel bij het bezigheidshuis. Als het om een melding gaat van vertrouwelijke aard, doet de gebruiker meestal beroep op de individuele begeleider.

· Voorbeelden van praktische zaken: meubilair, kledij, verlofregeling, hygiëne, enz.

· Voorbeelden van pedagogische zaken: gemoedstoestand, wensen, noden, probleemgedrag, enz.

· Voorbeelden van financiële zaken: factuur, zakgeldregeling, lonen, kampvergoeding, enz.

Het implementeren van corrigerende en preventieve maatregelen op basis van klachten

( Zie 4.6.7. Het afhandelen van klachten van gebruikers

Het implementeren van corrigerende en preventieve maatregelen op basis van resultaten van een tevredenheidsonderzoek

( Zie 4.6.6. Het toetsen van de tevredenheid van de gebruikers

