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Interne Klachtenregeling Ouder- en Kindhuis
Inleiding
Bij het Ouder- en Kindhuis streven wij naar een veilige en professionele omgeving voor ouders en kinderen. Ondanks onze inspanningen kan het voorkomen dat bewoners of hun vertegenwoordigers ontevreden zijn over bepaalde aspecten van de zorgverlening. In dat geval biedt deze klachtenregeling een formele en toegankelijke manier om klachten in te dienen en op te lossen.

Deze regeling is opgesteld conform de Wet kwaliteit, klachten en geschillen zorg (Wkkgz).

Definities
· Klacht: Elke uiting van ontevredenheid over de kwaliteit van de zorg, de werkwijze van medewerkers, of de bejegening van bewoners.
· Klager: De persoon die de klacht indient. Dit kan een ouder, voogd, verzorger of een andere direct betrokkenen zijn.
· Beklaagde: De medewerker of medewerker(s) tegen wie de klacht is gericht.
· Klachtenfunctionaris: De onafhankelijke functionaris binnen de organisatie die verantwoordelijk is voor de behandeling van klachten.
· Zorgaanbieder: Ons Berkenhof.
Doel

Het doel van deze regeling is om op een zorgvuldige, objectieve en respectvolle manier om te gaan met klachten en deze op te lossen. Dit draagt bij aan de verbetering van de kwaliteit van de zorg en de tevredenheid van cliënten.

Procedure

1.1 Mondelinge Klacht
In eerste instantie wordt de klager verzocht de klacht mondeling te bespreken met de betrokken medewerker. Dit bevordert een directe en informele oplossing van het probleem. 
Indien de klager zich ongemakkelijk voelt om de klacht direct met de betrokken medewerker te bespreken, kan de klacht direct worden voorgelegd aan de gedragsdeskundige 
(Susanne Bosman – s.bosman@onsberkenhof.nl) of de klachtenfunctionaris 
(Ilse Gout – i.gout@onsberkenhof.nl). 
1.2 Schriftelijke Klacht
Als een mondelinge afhandeling niet naar tevredenheid verloopt, of indien klager dit wenst, kan de klacht schriftelijk worden ingediend bij de klachtenfunctionaris. De klacht kan opgestuurd worden naar Wilhelminalaan 4, 9471 KN te Zuidlaren t.a.v. Klachtenfunctionaris I.Gout.
De schriftelijke klacht bevat:
- Naam en contactgegevens van de klager.
- Een duidelijke omschrijving van de klacht (wat is er gebeurd, wanneer, wie was betrokken).
- Eventuele gewenste oplossingen of acties van de kant van de klager. 

Voor advies of hulp kun je terecht bij een vertrouwenspersoon van het AKJ. Het AKJ voert in opdracht van alle gemeenten, verenigd in de VNG, het onafhankelijk vertrouwenswerk voor de Jeugdwet uit. Ze zijn te bereiken via 088 555 1000.
Behandeling van de Klacht

2.1 Ontvangstbevestiging
De klachtenfucntionaris bevestigt schriftelijk de ontvangst van de klacht binnen 5 werkdagen.
Er wordt een uitleg gegeven over de verdere procedure en een inschatting van de termijn waarbinnen de klacht wordt behandeld.

2.2 Onderzoek
De klachtenfunctionaris onderzoekt de klacht door met de betrokken partijen in gesprek te gaan. Dit kan bestaan uit gesprekken met de klager, beklaagde en eventuele getuigen. 
Alle betrokkenen worden op een respectvolle en vertrouwelijke manier gehoord. 

2.3 Oplossingsvoorstel
Binnen 6 weken na ontvangst van de klacht ontvangt de klager een schriftelijk verslag van het onderzoek en een voorstel voor een mogelijke oplossing. 
Indien er meer tijd nodig is om de klacht te behandelen, wordt de klager hiervan schriftelijk op de hoogte gebracht met een uitleg over de reden van de vertraging en een nieuwe termijn. 

2.4 Vertrouwelijkheid
Alle klachten worden vertrouwelijk behandeld. Alleen de personen die direct betrokken zijn bij de klacht of het onderzoek zullen toegang hebben tot de informatie. 

Externe Klachtenbehandeling
Indien de klager niet tevreden is met de afhandeling van de klacht binnen Ons Berkenhof, kan deze de klacht voorleggen aan een externe, onafhankelijke geschillencommissie, zoals de Geschillencommissie Zorg, of een toezichthouder zoals de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ).

Elke klacht wordt door Ons Berkenhof gebruikt als leermoment om de kwaliteit van de zorg te verbeteren. De klachtenfunctionaris rapporteert periodiek over de aard van de ingediende klachten en de genomen maatregelen aan het managementteam. Deze klachtenregeling wordt jaarlijks geëvalueerd om te waarborgen dat deze aansluit bij de behoeften van bewoners en voldoet aan de wettelijke eisen. Deze regeling is beschikbaar voor alle bewoners en medewerkers van Ons Berkenhof en kan op verzoek worden toegestuurd. 
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