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3.2.6. KLACHTENPROCEDURE

1. Doelstelling

De bewoner een ruime kans bieden tot inspraak over de werking van het woonzorgcentrum.

2. Toepassingsgebied

Deze procedure is van toepassing op alle geuite opmerkingen, suggesties en klachten, zowel mondeling als schriftelijk.

3. Definities

Klacht: uiting van niet akkoord met de werking van het woonzorgcentrum, op welk domein dan ook en ongeacht de oorzaak

Opmerking: lichtere vorm van niet akkoord dan een klacht, op welk domein dan ook

Suggestie: voorstel tot verbetering van de werking van ons woonzorgcentrum, op welk domein dan ook
4. Documenten

* melding van opmerkingen;

* opvolgingsregister klachten.

5. Verantwoordelijkheden en bevoegdheden

De directeur, dagelijks verantwoordelijke is rechtstreeks verantwoordelijk voor de opvolging van deze procedure. Alle medewerkers zijn verantwoordelijk voor het doorgeven aan de directe overste van klachten, opmerkingen en suggesties.

Indien de klachten handelen over de directeur, dagelijks verantwoordelijke kan men zich rechtstreeks richten tot de Raad van Beheer. Het is de taak van de afgevaardigd beheerder om deze klacht verder te onderzoeken en te behandelen.
6. Werkwijze

6.1. Schriftelijk

Op iedere kamer worden een aantal formulieren bedeeld conform bijlage.

Bij opname wordt de klachtenprocedure uitgelegd aan de bewoner en diens familie/mantelzorger. De directeur, dagelijks verantwoordelijke overhandigt deze procedure aan de bewoner of diens familie/mantelzorger.

Zowel bewoners, familieleden als personeelsleden kunnen deze formulieren invullen.

Deze formulieren kunnen gebruikt worden voor:

* het formuleren van een klacht;

*melding van seksueel grensoverschrijdend gedrag

* het melden van een reparatie die dient uitgevoerd te worden;

* het maken van een suggestie.

Deze formulieren dienen uiteindelijk bij de directeur, dagelijks verantwoordelijke bezorgd te worden. Personeelsleden mogen deze ook in ontvangst nemen maar dienen deze onverwijld door te geven aan de directeur, dagelijks verantwoordelijke. 
Alle formulieren worden eerst doorlopend genummerd en dan ingeschreven in een register dat volgende gegevens omvat:

	Datum
	Opmerking
	Opmerking van
	Opmerking genoteerd door
	Gevolg
	Bespreking met betrokkene of uitgevoerd

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


De directeur, dagelijks verantwoordelijke neemt volgende stappen:

* bij een melding van een reparatie: deze wordt doorgegeven aan de klusjesman ter uitvoering;

* bij een opmerking of klacht: dit wordt binnen de maand uitgezocht door de directeur, dagelijks verantwoordelijke en indien de naam van de betrokkene genoteerd is, wordt deze binnen deze periode geïnformeerd over het gevolg dat gegeven werd aan de opmerking of de klacht;

* bij een suggestie: dit wordt doorgegeven aan de betrokken dienst, aan de indiener wordt informatie gegeven over het gevolg dat gegeven wordt aan de suggestie en waarom men er wel of niet op ingaat.

6.2. Mondeling

Volgende zaken kunnen door bewoners/familieleden tegenover ieder personeelslid geformuleerd worden:

* het formuleren van een klacht;

*het melden van seksueel grensoverschrijdend gedrag

* het melden van een reparatie die dient uitgevoerd te worden;

* het maken van een suggestie.

Ieder personeelslid die dit verneemt, noteert dit op een formulier voor schriftelijke melding van deze zaken. Daarna wordt de zelfde procedure gevolgd als voor de schriftelijke melding.

Bijlage: meldingsformulier

(indien gewenst in te vullen): naam bewoner:

kamer nummer:

Betreft:

O melding van een reparatie;

O formulering van een opmerking of een klacht;

O melding van  seksueel grensoverschrijdend gedrag

O formulering van een suggestie

O ik wens een persoonlijk gesprek met de directie

…

…

…

…

Datum:

	Nummer
	Ontvangen
	Actie
	Afgehandeld
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