Kwaliteitshandboek Huize Eyckerheyde
4 Het kwaliteitssysteem
4.6.De gebruikersgerichte processen
4.6.5. Het afhandelen van klachten van gebruikers 
versie I
· Beoordeeld: 22/11/2012

· Goedgekeurd: 22/11/2012

· Geldig vanaf: 22/11/2012

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 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 beschrijven, in overleg met de gebruiker, van de manier waarop klachten worden afgehandeld. Het kenbaar maken van de klachtenprocedure aan de gebruiker. 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.)

Verwante documenten en hulpmiddelen

· Dagboek leefgroepen

· bewonersbespreking
· blauwdruk verslaggeving
· Verslag toezichtsraad

· klachtenregister

· protocol en charter
werkwijze om klachten van gebruikers af te handelen

De procedure is beschreven in het charter dat aan elke gebruiker wordt overhandigd bij opname.

MONDELING:

· Opmerkingen en vragen worden meestal opgevangen en (veelal) afgehandeld binnen de leefgroepen of in samenspraak met andere diensten. (Sommige zaken vindt men terug in de dagboeken van de leefgroepen, andere worden mondeling opgelost.) 

ERNSTIGER SITUATIES: 

· Indien de communicatie tussen een personeelslid en een familie vastloopt over een opmerking kan het personeelslid dit schriftelijk doorgeven aan de directie. 
De directie bekijkt samen met het personeelslid deze opmerking en bepaalt of er melding wordt gemaakt in het klachtenregister. Binnen de dertig dagen wordt er een antwoord geformuleerd.

· Tijdens een bewonersbespreking wordt er extra getoetst welke vragen of opmerkingen er leven. Deze worden ofwel onmiddellijk beantwoord, ofwel worden er afspraken rond gemaakt, ofwel doorgespeeld naar de collega die de vraag of opmerking kan beantwoorden.

· Met opmerkingen en vragen kan men ook terecht bij de personen van de gebruikersraad. De geuite ongenoegens komen via het verslag bij de directie terecht. De directie geeft antwoorden voor de volgende gebruikersraad. Het verslag wordt aangevuld met de antwoorden van de directie (onderlijnde passages). Veertien dagen voor de volgende vergadering van de gebruikersraad bekijken de leden van de stafvergadering terug het verslag en zien na of er ondertussen intern (HOV, staf, ....) nog afspraken gemaakt zijn rond de gestelde vraag. Dit wordt vermeld. Een kopij van het verslag wordt bewaard in de rode klachtenmap als registratie. 

· Een klacht kan rechtstreeks door de gebruiker of zijn wettelijk vertegenwoordiger, een bloed-of aanverwant of zijn vertrouwenspersoon gemeld worden bij de directie. Van deze (schriftelijke) klacht wordt bij ontvangst melding gemaakt in het klachtenregister.
De klacht kan steeds worden ingetrokken. De voorziening is ertoe gehouden binnen de dertig dagen na het indienen van de klacht aan de indiener schriftelijk mee te delen welk gevolg aan de klacht wordt gegeven. Indien de afhandeling van de klacht overeenkomstig de vastgestelde procedure de indiener geen voldoening schenkt, kan deze zich schriftelijk wenden tot de interne klachtencommissie. Deze commissie bestaat uit een vertegenwoordiger van de Raad van bestuur en een persoon aangeduid door de gebruikersraad.
Deze commissie behandelt de klacht, hoort alle partijen en tracht ze te verzoenen. Zij deelt binnen de dertig dagen het oordeel van de commissie aangaande de klacht mee aan de indiener en de voorziening. Indien beide leden van de commissie het oneens zijn worden beide standpunten meegedeeld.
Indien de klacht gegrond wordt bevonden moet de voorziening binnen de dertig dagen na de mededeling van het oordeel van de klachtencommissie aan de indiener schriftelijk meedelen welk gevolg hieraan werd gegeven.
Indien de afhandeling van de klacht de indiener nog steeds geen voldoening schenkt kan deze zich schriftelijk wenden tot de leidend ambtenaar van het Vlaams Agentschap voor Personen met een handicap. Deze gaat na of de voorziening al dan niet de reglementering heeft nageleefd en die in het laatste geval de nodige maatregelen treft met het oog op de naleving van de reglementering.


· Met klachten omtrent het beheer van gelden en goederen, kan men zich richten tot de toezichtsraad. Gewone opmerkingen, vragen en klachten worden in eerste instantie direct verholpen door de administratie van Huize Eyckerheyde. In tweede instantie worden deze afgehandeld door de directie. In derde instantie door de raad van bestuur. In dit geval gaat er ook een kopij van de klacht naar de toezichtsraad. Indien hierna het probleem zich nog niet heeft opgelost wendt men zich naar de toezichtsraad. In laatste instantie kan men terecht bij het Vlaams Agentschap voor personen met een handicap. 
De termijn van antwoorden van administratie tot raad van bestuur : binnen de maand, voor de toezichtsraad binnen de 7 maand. (men vergadert om de 6 maand). 


· Bemiddeling bij eenzijdig ontslag
De gebruiker of zijn wettelijk vertegenwoordiger heeft de mogelijkheid om het ontslag binnen de dertig dagen voor te leggen aan de klachtencommissie. 
Bij een klacht over éénzijdig ontslag door de voorziening kan steeds een onafhankelijke derde worden aangesproken. Deze heeft een bemiddelende rol. Deze oplossingen kunnen soms gevonden worden in het samenwerken met een andere voorziening.
Voor de behandeling van de betwisting van het ontslag of beëindiging van de ondersteuning wordt de klachtencommissie uitgebreid met een onafhankelijke derde. Deze derde wordt in onderling overleg door de gebruikersraad en de voorziening aangeduid voor een periode van 4 jaar, en zijn mandaat is hernieuwbaar. In bijlage vindt u terug welke persoon het mandaat op zich neemt.
De klachtencommissie hoort alle betrokken partijen binnen de dertig dagen nadat ze de betwisting van het ontslag of van de beëindiging van de ondersteuning ter behandeling voorgelegd heeft gekregen en probeert ze te verzoenen.  Het resultaat van de verzoening wordt opgenomen in de bewonersbespreking. Uitdrukkelijk wordt bepaald dat gezocht wordt naar samenwerking met een andere voorziening om de ondersteuning verder te kunnen zetten. Deze eventuele samenwerking wordt ook opgenomen in de bewonersbespreking.
Bij ontslag of stopzetting van de dienstverlening verbindt Huize Eyckerheyde zich ertoe mee te werken bij het zoeken naar een gepaste andere voorziening of oplossing. Na aanbod van datgene dat door de directie van Huize Eyckerheyde een alternatief wordt genoemd, kan de overeenkomst beëindigd worden.
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