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Algemene regeling klachtenbehandeling binnen Radar
1
Doel

· 
Voldoen aan de "Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector", de 
Arbeidsomstandighedenwet" , door middel van het bieden van laagdrempelige en 
effectieve procedure aan cliënten, hun (wettelijk) vertegenwoordigers en 
medewerkers om hun klachten kenbaar te maken.

· 
Bijdrage leveren aan het kwaliteitsbeleid van Radar door de klachtenregeling te 
gebruiken als een structureel instrument voor verbetering van de dienstverlening.
·      Verduidelijken van de verschillende mogelijkheden binnen Radar om een klacht 
bespreekbaar te maken, alsmede de wegen waarlangs klachten vervolgens 
worden behandeld.

1.1    Definities

1.1.1 Klacht van of namens een cliënt: 
 Een door de cliënt, diens (wettelijk) vertegenwoordiger of medewerker kenbaar   

 gemaakt bezwaar over een gedraging van Radar of voor Radar werkende personen, 
 die gevolgen heeft voor de klager. Onder gedraging wordt verstaan het handelen of  

 nalaten, alsmede het nemen van een beslissing.

1.1.2 Klacht van een medewerker, stagiaire of vrijwilliger.
 Een door een medewerker, stagiaire of vrijwilliger gemaakt bezwaar tegen  

 arbeidsomstandigheden, beslissingen betreffende de organisatie van het werk, te 
 volgen werkwijzen of methoden, bejegening van collega's of leidinggevenden of
 andere uit het werk voortvloeiende gebeurtenissen. Klachten inzake de CAO vallen
 niet onder deze regeling.
1.1.3 Klager:
    Degene door of namens wie de klacht is ingediend.
·     Een klacht kan worden ingediend door een cliënt, zijn (wettelijk)     

         vertegenwoordiger, een door hem daartoe schriftelijk gemachtigde of door 
          

    zijn nabestaande. 

·     Eenieder die aan Radar is verbonden door een arbeidsovereenkomst, 
        

         waaronder ook worden begrepen uitzendkrachten, vrijwilligers, stagiaires en 
    andere personen die in opdracht werkzaamheden verrichten, kan eveneens 
      

    een klacht indienen. 

1.1.4 Klachtenbehandeling:
·     Het onderzoek door  en de beoordeling van de commissie inzake de gegrondheid  

         van de klacht in de zin van de Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector, leidend tot
         een uitspraak, en het formuleren van een aanbeveling aan de Raad van Bestuur. 

·     Het onderzoek door en de beoordeling van de commissie inzake de gegrondheid
         van de klacht / het geschil in de zin van de Arbeidsomstandighedenwet, leidend 
         tot een uitspraak, en het formuleren van een aanbeveling aan de Raad van
         Bestuur.

·     Het onderzoek door en de beoordeling van de commissie inzake de gegrondheid 
    van de klacht / het geschil in de zin van seksueel misbruik /seksuele intimidatie,  
 leidend tot een uitspraak en het formuleren van een aanbeveling aan de Raad van

 Bestuur.
·    Het daadwerkelijk overgaan tot het oplossen van een klacht door
        lijnverantwoordelijken van Radar. 
1.1.5 Klachtenbemiddeling:

         Het onderzoeken door een onafhankelijk persoon van de mogelijkheid van een 
         minnelijke schikking van de klacht/ het geschil en het ondersteunen van de klager 
         i
n het daadwerkelijke schikkingproces.
 1.1.6 Vertrouwenspersoon: 


 De door de Raad van Bestuur aangestelde maar onafhankelijk werkende persoon 
 die als aanspreekpunt voor cliënten, hun vertegenwoordigers, of medewerkers, 
 buiten de lijn fungeert. 

1.1.7 Klachtencommissie:

         De klachtencommissie zoals bedoeld in wet- en regelgeving aangaande klachten,  

         cliënten en medewerkers in de zorgsector. 

1.2    Ondersteuning cliënten, geheimhouding en zorgvuldigheid
●       Ondersteuning cliënten.
         Cliënten die gebruik willen maken van de klachtenregeling of betrokken worden bij 
         de afhandeling van een klacht dienen ondersteuning te krijgen. Indien van 
                   

         toepassing door medewerkers in de begeleiding of afhankelijk van de situatie door   

         een geschikte persoon in overleg met de vertrouwenspersoon. De communicatie
         gedurende de hele procedure is tevens aangepast aan de individuele
         mogelijkheden van de cliënt. Alle bepalingen die volgen in deze en afgeleide
         regelingen dienen in het licht van deze opmerkingen gelezen te worden. 
●      Geheimhouding en zorgvuldigheid. 
         Voor de personen die betrokken zijn of worden bij de uitvoering van deze regeling
         geldt dat zij bij hun taakvervulling rekening houden met de privacy en de
         persoonlijke integriteit van zowel de klager als degene over wie geklaagd wordt  

         geheel volgens de Wet Bescherming Persoonsgegevens. Zij hebben een   

         geheimhoudingsplicht ten aanzien van alle gegevens met een vertrouwelijk
         karakter of waarvan vertrouwelijkheid redelijkerwijs vermoed kan worden.  
         NB:
         Dit artikel geldt niet niet voor klachten betreffende seksueel misbruik of
         klachten  betreffende seksuele intimidatie bij en door volwassen cliënten. Daarvoor 

         wordt verwezen naar het protocol: "Signaleren en melden van (vermoedens van ) 

         seksueel misbruik bij en door volwassen cliënten".

2        Werkwijze

          (Zie ook stroomschema op de laatste bladzijde) 

2.1     Indienen van klachten

 
De klachten kunnen op drie plaatsen kenbaar worden gemaakt:
  
1. Het meest gebruikelijke is het de klacht neer te leggen in de ‘lijn’, te beginnen  
    bij de voorziening waarop de klacht betrekking heeft. Er kunnen echter redenen 
    zijn om hiervan af te wijken;

2. Bij de vertrouwenspersoon;

3. Bij de klachtencommissie.

2.1.1  Indienen en behandelen van een klacht in de lijn.
●        Binnen alle eenheden van Radar worden klachten opgevat als instrument ter
          
verbetering van de dienstverlening; de klachten kunnen mondeling (telefonisch) 
of schriftelijk worden geuit bij betrokkenen in de lijn zoals bijvoorbeeld de 
persoonlijk ondersteuner of het hoofd
●
de klacht wordt zo spoedig mogelijk afgehandeld

●
het hoofd is ervoor verantwoordelijk dat de klacht naar behoren

          
wordt afgehandeld. Hij/zij spreekt nadrukkelijk af op welke wijze

          de aanpak en de afhandeling van de klacht gaat plaats vinden en door wie

●
het hoofd draagt er zorg voor dat de klacht eventueel besproken 
wordt in het 
team om herhaling te voorkomen, verbeteringen te realiseren en 
bewustwording te stimuleren.

●
de klacht is afgehandeld als in redelijkheid getracht is de klacht op te lossen en

 
hierover aan de klager is teruggekoppeld.

●
indien een klacht niet met bevredigend resultaat voor de klager kan worden 
afgesloten, wijst de betrokkene in de lijn de klager (vroegtijdig) op de 
mogelijkheid 
om de klacht 
voor te leggen aan de manager van de regio cq kind, 
jeugd en gezinsondersteuning, de raad van bestuur of buiten de lijn aan de 
vertrouwenspersoon of de klachtencommissie.


Klachten worden te allen tijde gerapporteerd in de managementrapportage, zodat 
alertheid mbt het mogelijk bijstellen van beleid mogelijk is.
2.1.2  Indienen bij en behandelen door de vertrouwenspersoon
●
Een klager kan rechtstreeks zijn klacht mondeling of schriftelijk voorleggen aan 
de vertrouwenspersoon. Een klager kan worden doorverwezen door een 
leidinggevende uit de lijn.

Tevens kan de klachtencommissie de vertrouwenspersoon vragen te bemiddelen 
in een klacht.
●
De vertrouwenspersoon maakt met de klager afspraken over de te volgen weg 
teneinde te komen tot een bevredigend resultaat voor de klager. Bemiddeling met 
de afdeling of voorziening waarop de klacht betrekking heeft of doorverwijzing 
naar de klachtencommissie behoren tot de mogelijkheden. 
●
Ernstige klachten of klachten met een structureel karakter worden door de 
vertrouwenspersoon geregistreerd op de daarvoor afgesproken manier, ten 
behoeve van managementinformatie.
2.1.3 Indienen bij en behandelen door de klachtencommissie.
●
Klagers kunnen zich schriftelijk, rechtstreeks, via een medewerker in de lijn of via 
de vertrouwenspersoon wenden tot de klachtencommissie.


●
Bij het formuleren van de klacht kunnen klagers ondersteund worden door de 
vertrouwenspersoon, door de ambtelijke secretaris van de klachtencommissie of 
door ieder ander die hij/zij wenst.
●
Een klacht wordt binnen twee weken na indiening ervan voorgelegd aan de 
commissie. Tevens ontvangt de klager binnen dezelfde termijn een bevestiging 
van ontvangst van zijn klacht en informatie over het verdere verloop van de 
afhandeling van de klacht.
●      
De ambtelijk secretaris stuurt een kopie van de klacht naar de aangeklaagde.

          Deze wordt in de gelegenheid gesteld om binnen een redelijke termijn, in ieder 
geval voorhet plaatsvinden van de hoorzitting, een schriftelijke reactie te geven 
op de klacht. Er vindt bij voorkeur een hoorzitting plaats, het streven is in 
aanwezigheid van zowel klager als aangeklaagde. Van de aangeklaagde wordt 
verwacht dat hij zijn of haar medewerking verleent aan een goede behandeling 
van de klacht.
●
De commissie doet uitspraak binnen een termijn van twee maanden nadat de 
klacht is binnengekomen. Indien de klachtbehandeling langer dan twee maanden 
duurt, zal de commissie hiervan gemotiveerd mededeling doen aan de klager en 
degene(n) tegen wie de klacht is gericht. De commissie vermeldt binnen welke 
termijn zij verwacht uitspraak te doen. 
●
Binnen één maand na ontvangst van een afdoeningbericht deelt de directie de 
klager en degene(n) tegen wie de klacht is gericht gemotiveerd schriftelijk mede 
of er naar aanleiding van de uitspraak van de commissie maatregelen worden 
getroffen en zo ja, welke. De commissie ontvangt een afschrift hiervan. Bij 
afwijking van de termijn van één maand deelt de bestuurder dit tijdig met 
redenen omkleed mee aan de commissie, de klager en degene(n) tegen wie 
de 
klacht is gericht. Daarbij wordt aangegeven binnen welke termijn de directie 
haar standpunt kenbaar zal maken. 

2.2
Klachtenjaarverslagen


De hoofden, de managers van de regio's cq kind, jeugd en 
gezinsondersteuning, de vertrouwenspersonen en de klachtencommissie maken 
allen een jaarverslag/jaaroverzicht ten behoeve van de Raad van Bestuur. In de 
verslagen wordt melding gemaakt van de aard en frequentie van de voorgekomen 
klachten. Daarnaast wordt vermeld welke corrigerende en preventieve 
maatregelen zijn genomen in de afhandeling van de klachten. 

De kwaliteitsfunctionaris maakt op grond van aangeleverde gegevens een 
openbaar verslag waarin in ieder geval het aantal en de aard van de door de 
klachtencommissie behandelde klachten wordt aangegeven. Tevens wordt kort de 
klachtenregeling vermeld, de samenstelling van de klachtencommissie en de 
manier waarop een en ander onder de aandacht van de cliënten is gebracht.

Afschriften van dit verslag worden naar de in de kwaliteitswet aangegeven 
instanties gestuurd w.o. aan de inspecteur van het staatstoezicht op de 
volksgezondheid en ter kennisname naar de centrale en decentrale cliëntenraden 
de Raad van Toezicht en de Ondernemingsraad.

N.B. 
Samenhang klachten, fobo’s en calamiteiten

Voor cliënten, cliëntvertegenwoordigers en medewerkers zal niet altijd duidelijk 
zijn of een melding een klacht of een fobo betreft (een klacht kan worden 
ingediend naar aanleiding van een fout). Omdat klachten en fobo’s gescheiden 
afhandelingcircuits hebben is het van belang zijn om de melding het juiste of zelfs 
beide circuits in te laten gaan. 


Een calamiteit is dusdanig ingrijpend van aard dat de gebeurtenis het niveau van 
de klachten- of fobomelding overstijgt, ook al kan een fout een calamiteit tot 
gevolg hebben. Een calamiteit komt immers altijd terecht op managementniveau, 
van waaruit preventieve of beleidsmaatregelen genomen kunnen worden.

Bij twijfel dient een medewerker te overleggen met zijn leidinggevende hoe te 
handelen.

3   
 Bijlagen

“stroomschema” 

4        Verwijzing en samenhang

· Waardering en resultaat.  Klachtenbehandeling cliënten.

· Iedere klacht een gratis advies (Aanzet tot een visie op klachten augustus 2003) 

· Regeling vertrouwenspersoon cliënten/ouders/vertegenwoordigers.

· Regeling klachtencommissie RADAR

· Kader Klachtenafhandeling van afdelingen DOK en voorzieningen Radar.


Omschrijving werkgebied


Deze klachtenregeling is van toepassing voor alle voorzieningen en geledingen 
van Radar.


Wijzigingen.

Wijzigingen tweede versie:

· Afbakening klachten die in aanmerking komen voor registratie.

· Splitsen van algemene klachten regeling en regeling voorkoming seksueel 
misbruik en seksuele intimidaties.

Wijzigingen derde versie:

· bijstelling n.a.v. opmerkingen uit CCR vergadering van 7 maart 2007

· bijstelling klachtencommissie 
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