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REGELING ALGEMENE KLACHTENCOMMISSIE

1 Doel:

· Door deze regeling wordt de samenstelling en het functioneren van één algemene klachtencommissie vastgelegd zoals bedoeld in wet- en regelgeving aangaande klachten cliënten en medewerkers in de zorgsector.

· Daarbij wordt de afhandeling van klachten die bij de commissie worden ingediend beschreven. 

1.1  Definities

Algemene Klacht: 
· Een door de cliënt, diens (wettelijke) vertegenwoordiger of medewerker kenbaar gemaakt bezwaar bij een leidinggevende (ergens in de lijn), de directie, de vertrouwenspersoon, of de klachtencommissie van Radar, betreffende de dienstverlening of werkomstandigheden. 

Klacht betreffende seksueel misbruik: 

· Elke vorm van seksuele contacten van (collega)medewerkers, (mede)cliënten of anderen die tegen de zin van de klager plaats vinden, of zonder dat hij/zij het gevoel heeft (gehad) de seksuele contacten te kunnen weigeren. Het gaat om seksuele contacten vaak in een afhankelijke positie, waarbij sprake kan zijn van lichamelijk of relationeel overwicht, emotionele druk of dwang.

Klacht betreffende seksuele intimidatie: 

· Van seksuele intimidatie is sprake indien een persoon door dienstverleners, (mede)cliënten of anderen wordt geconfronteerd met seksueel getinte woorden of gedragingen waarvan de betrokkene laat blijken en/of de dader redelijkerwijs moet begrijpen dat de betrokkene deze woorden of gedragingen ongewenst vindt. 

Klager: 

· Degene door of namens wie de klacht is ingediend. Een klacht kan worden ingediend door de cliënt, zijn (wettelijke) vertegenwoordiger, een door hem daartoe schriftelijk gemachtigde of door zijn nabestaande. 

· Tevens kan eenieder die krachtens een arbeidsovereenkomst aan de stichting is verbonden waaronder ook worden begrepen uitzendkrachten, vrijwilligers , stagiaires en andere personen die in opdracht werkzaamheden verrichten een klacht indienen. 

Klachtenbehandeling:

· Het onderzoek door de commissie naar de gegrondheid van de klacht/ het geschil en het formuleren van een advies.

Klachtenbemiddeling:

· Het onderzoeken van de mogelijkheid van een minnelijke schikking van de klacht/ het geschil en het ondersteunen van de klager daarbij. 

Vertrouwenspersoon: 

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

Commissie:

· De klachtencommissie zoals bedoeld in wet- en regelgeving aangaande klachten, cliënten en medewerkers in de zorgsector.

1.2  Vooraf:

· Voor 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 voor alle gegevens met een vertrouwelijk karakter of waarvan vertrouwelijkheid redelijkerwijs vermoed kan worden.  
· De directie verleent gelet op bovenstaande haar medewerking aan een ongestoorde uitoefening van taken en bevoegdheden van de commissie. 
Meldplicht

· Een ieder die een gegrond vermoeden heeft dat ten aanzien van een cliënt of medewerker van de stichting seksueel misbruik of seksuele intimidatie plaatsvindt is gehouden daarvan melding te doen bij de cliëntenvertrouwenspersoon, de direct leidinggevende (ergens in de lijn), de Directie of de klachtencommissie eventueel met de vraag zijn/haar anonimiteit te waarborgen

2 Werkwijze:

2.1  Samenstelling commissie

· Binnen Radar functioneert één klachtencommissie voor alle klachten die echter afhankelijk van de aard van de binnengekomen klacht van samenstelling kan veranderen.

· De commissie bestaat uit de volgende leden:

· Een vaste voorzitter en plaatsvervangende voorzitter. Beiden bij voorkeur jurist. De voorzitter en plaatsvervangende voorzitter worden voorgedragen door de leden van de klachtencommissie en benoemd door de directie.

· Drie ‘variabele’ leden op bindende voordracht van de Centrale Cliëntenraad en twee op voordracht van de OR.

· Drie ‘variabele’ leden op bindende voordracht van de directie.

De variabele leden zijn tegelijkertijd elkaars vervangers.

Bij het voordragen van drie leden dienen zowel de centrale cliëntenraad, de OR alsook de directie ermee rekening te houden dat specifieke deskundigheid met betrekking tot klachten op het gebied van seksueel misbruik of seksuele intimidatie, algemene klachten van cliënten en hun vertegenwoordigers en klachten van medewerkers gewaarborgd is. 

De leden en de plaatsvervangend leden zijn op generlei wijze betrokken bij de stichting. 

· Afhankelijk van de binnengekomen klacht wordt deze behandeld door de voorzitter (of diens vervanger), één van de variabele leden op bindende voordracht van de Centrale Cliëntenraad of OR en één van de leden op voordracht van de directie, enwel die leden die de specifieke deskundigheid hebben op het gebeid van de te behandelen klacht. Het is de klager die kiest welk lid uit de groep van vijf  ‘op voordracht door Centrale Cliëntenraad of OR”, hij of zij zal kiezen. De directie geeft aan welk lid op voordracht van de directie de klacht zal behandelen. 

· De directie van de stichting benoemt de leden en de plaatsvervangende leden. 

· Een lid of plaatsvervangend lid dient zich van deelname aan de behandeling van een klacht te onthouden, indien hij/zij in een relatie staat tot de klager of degene tegen wie de klacht gericht is. 

· De leden en plaatsvervangend leden worden benoemd voor een periode van 3 jaar. Herbenoeming is ten hoogste tweemaal mogelijk. 

· De directie kan om gewichtige redenen het lidmaatschap van een lid van de commissie beëindigen. Over het voornemen tot een besluit ter zake betreffende een lid benoemd op voordracht van de centrale cliëntenraad of OR, pleegt de directie overleg met de centrale cliëntenraad of OR. 

· De commissie stelt voor de continuïteit een rooster van aftreden op. Bij tussentijds uittreden van een van de commissieleden dient de directie op zo kort mogelijke termijn in de vacature te voorzien.

· De commissie krijgt een ambtelijk secretaris toegewezen.

2.2 Indiening van een klacht bij de commissie
· Een klacht wordt bij voorkeur schriftelijk ingediend bij de commissie. Indien de een klacht mondeling bij de commissie wordt ingediend, wordt deze door de ambtelijke secretaris in het bijzijn van de klager op schrift gesteld. 

· De klager ontvangt binnen vijf werkdagen een bevestiging van ontvangst en informatie over het verloop van de klachtenbehandeling. Tegelijkertijd stelt de voorzitter van de commissie de directie en degene(n) tegen wie de klacht is gericht op de hoogte van de binnenkomst van de klacht en het verloop van de klachtenprocedure.

· Een klacht wordt binnen twee weken na indiening ervan voorgelegd aan de commissie.

· De commissie zorgt voor adequate registratie van de klacht en het verloop van de afhandeling.

2.3 Het niet of niet verder behandelen van een klacht

De klachtencommissie heeft de mogelijkheid een klacht niet ontvankelijk te verklaren en daardoor niet verder) behandelen, m.n.:

· Een klacht die gericht is op schadevergoeding wordt, met advies, doorgewezen naar de directie.

· Wanneer iemand rechtstreeks een klacht neerlegt bij de klachtencommissie heeft de voorzitter de bevoegdheid om, vóór de klacht door de commissie wordt behandeld, een poging te doen de klacht via bemiddeling van de vertrouwenspersoon op te laten lossen. Bemiddeling vindt niet plaats in het geval van klachten betreffende seksueel misbruik en seksuele intimidatie.

· Bij meldingen van het vermoeden van seksueel misbruik of seksuele intimidatie schakelt de klachtencommissie altijd eerst de (cliënten)vertrouwenspersoon in voor nader onderzoek, tenzij de klager naar het oordeel van de commissie of de Directie gegronde redenen heeft om de (cliënten)vertrouwenspersoon niet in te schakelen.

· Indien tijdens de behandeling van een klacht blijkt dat er sprake is of het vermoeden bestaat van een strafbaar feit, zal de voorzitter van de klachtencommissie dit onmiddellijk melden bij de directie en de klacht niet verder behandelen. De directie treedt vervolgens onmiddellijk in contact met bevoegde instanties.

· De klager kan altijd lopende het onderzoek, de klacht intrekken. De commissie stelt dan de vertrouwenspersoon en de directie onmiddellijk op de hoogte. Voordat de commissie definitief de klacht naast zich neer legt, onderzoekt zij of de klager mogelijk onder druk is gezet om de klacht in te trekken. Als de ingetrokken klacht verder niet in behandeling wordt genomen, wordt de aangeklaagde onmiddellijk (schriftelijk) op de hoogte gesteld van het feit dat de klacht is ingetrokken.

2.4 Behandeling van een klacht.

Algemene beginselen voor de commissie: 

· De zittingen van de commissie bij de behandeling van een klacht zijn besloten. 
· De commissie past het principe van hoor en wederhoor toe. Hiertoe roept zij partijen op of geeft de gelegenheid schriftelijke toelichting te geven, raadpleegt stukken of stelt zich ter plaatse op de hoogte. 

· Indien de klager of aangeklaagde een cliënt is, dient een vorm gevonden te worden waardoor de cliënt, indien hij dat wenst, wordt bijgestaan in de procedure en waardoor de communicatie op een voor de cliënt begrijpelijke wijze verloopt. De vertrouwenspersoon voor cliënten kan een belangrijke rol spelen in het zoeken naar iemand die de cliënt kan bijstaan en de manier waarop met de cliënt wordt gecommuniceerd. Alle verdere bepalingen opgenomen in deze procedure dienen in dit licht bezien te worden.

Verdere afhandeling

· De klager en de degene(n) tegen wie de klacht is gericht, ontvangen de op de klacht betrekking hebbende gegevens van de andere partij. 

· De klager en degene(n) tegen wie de klacht is gericht kunnen zich op hun verzoek laten bijstaan door een door hen aan te wijzen persoon buiten de kring van mensen die direct of indirect bij de klacht en/of betrokkene(n) zijn betrokken. 

· De commissie kan indien daar behoefte aan is specifieke deskundigen raadplegen. 

· Als het onderzoek is afgerond vindt standpuntbepaling plaats door de voltallige commissie. De commissie beslist onafhankelijk, zonder last of ruggespraak. De commissie beslist bij meerderheid van stemmen. 

· 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. 

· Afschriften van de uitspraak van de commissie of van het bericht van uitstel worden gestuurd naar de directie, naar de klager, naar degene(n) tegen wie de klacht gericht is en eventueel de vertrouwenspersoon. De uitspraak bevat in ieder geval: een oordeel van de commissie over de gegrondheid van de klacht, en een eventuele aanbeveling. 

· 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 directie 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. 
2.5 Aanvullende bepalingen specifiek voor klachten betrekking hebbend op seksueel misbruik en seksuele intimidaties:

· Als een klacht, naar de mening van de commissie, daar aanleiding toe geeft vindt berichtgeving aan de directie onmiddellijk plaats. 
· Indien het naar het oordeel van de commissie wenselijk of mogelijk is, adviseert zij de directie over tussentijdse en/of tijdelijke maatregelen als dit noodzakelijk is voor de veiligheid van de klager. 

· Bij berichtgeving en/of verslaglegging aan de directie wordt anonimiteit van de klager indien gewenst gewaarborgd. 
· Indien de aangeklaagde weigert te worden verhoord, zal de commissie aan betrokkene per aangetekend schrijven de klacht bekend maken en hem/haar uitnodigen daarop alsnog schriftelijk of mondeling te reageren binnen een termijn van een week. Voldoet aangeklaagde ook hieraan niet, dan wordt de klacht als onbetwist in de procedure opgenomen. Hiervan wordt aangeklaagde schriftelijk in kennis gesteld. 

· De commissie hoort afzonderlijk de klager die een klacht heeft ingediend, de aangeklaagde tegen wie een klacht is ingediend en anderen indien dit naar oordeel van de commissie noodzakelijk is. Tijdens de behandeling van de klacht vindt er geen confrontatie plaats tussen klager en aangeklaagde. 
· Indien de klager of aangeklaagde daarom verzoekt, zal hij worden verhoord door personen van de sekse die zijn voorkeur heeft. 
· Van alle hoorgesprekken worden verslagen opgesteld, welke door gehoorde en de leden van de commissie worden ondertekend. 
· Weigert een gehoorde ondertekening dan wordt in het verslag daarvan melding gemaakt met vermelding van redenen. Een afschrift van het verslag wordt gehoorde uitgereikt binnen een week na het horen. 
· Indien de commissie de klacht ongegrond acht, stelt de Directie al het nodige in het werk om de aangeklaagde van iedere blaam te zuiveren. 

· Klager en aangeklaagde kunnen schriftelijk bezwaar aantekenen bij de directie tegen het oordeel van de commissie. Dit bezwaar dient te worden ingediend binnen twee weken na ontvangst van het bezwaarschrift. De directie beslist binnen vier weken na ontvangst van het bezwaarschrift en doet schriftelijke mededeling van haar beslissing aan de indiener van het bezwaarschrift. 

· Klager, aangeklaagde, commissie en cliëntenvertrouwenspersoon worden dadelijk schriftelijk in kennis gesteld van het besluit en/of de maatregel dat/die de directie naar aanleiding van het verslag van de commissie neemt. 

2.5 Registratie en archivering
· Van iedere klacht wordt door de commissie een dossier aangelegd. De klager en degene tegen wie de klacht is gericht hebben het recht op inzage in het deel van het gevormde klachtdossier dat op hen betrekking heeft. 

· De dossiers worden gedurende vijf jaren na het afdoeningbericht bewaard, tenzij er ter beoordeling van de voorzitter van de commissie redenen zijn het dossier langer te bewaren. Als de bewaartermijn verstreken is worden de dossiers vernietigd. 
· De commissie brengt jaarlijks vóór 1 maart aan de directie schriftelijk verslag uit over het afgelopen jaar. De gegevens van dit verslag zijn niet rechtstreeks tot personen herleidbaar. Dit verslag wordt verwerkt in het kwaliteitsjaarverslag van de stichting. 

2.6 Faciliteiten

· Kosten die door de commissie gemaakt worden in verband met de bemiddeling of behandeling van een klacht komen voor rekening van Radar. 

· De stichting draagt zorg voor de ondersteuning van de commissie door middel van een ambtelijk secretaris. 

2.7 Slotbepalingen t.a.v. het functioneren van de commissie

· Ten behoeve van haar functioneren kan de commissie nadere regels stellen. 

· In gevallen waarin het reglement niet voorziet, beslist de voorzitter van de commissie, zo nodig na de commissie en/of de Directie te hebben geraadpleegd. 

3 Taken verantwoordelijkheden en bevoegdheden.

Klachtencommissie

· Onderzoekt de klacht of het geschil, al dan niet met raadpleging van adviseurs. 

· Formuleert een advies. 

· Draagt zorg voor het registreren van de klachten en geschillen en het jaarlijks uitbrengen voor 1 maart  aan de Directie. 

· Is bevoegd zich te wenden tot alle personen en organen van Radar indien dit voor de uitvoering van de taken noodzakelijk is. 

· Is bevoegd na toestemming van de cliënt inzage te hebben in het dossier van een cliënt, voor zover dat relevant is voor het oplossen van en klacht. 

· Is bevoegd bedrijfsgegevens in te zien indien dit voor de uitvoering van de taken noodzakelijk is.

Ambtelijk secretaris

· Voert de correspondentie en verslaglegging ter ondersteuning van de klachtencommissie uit. 

· Houdt een adequate registratie bij van klachten die bij de commissie worden ingediend. 

· Beheert en vernietigt dossiers in opdracht van de klachtencommissie. 

· Draagt zorg dat alle betrokken partijen de beschikking hebben over de stukken over de bemiddeling c.q. behandeling van de klacht. 

· Draagt zorg voor het actueel houden en verspreiden van het overzicht met namen en correspondentieadressen van vertrouwenspersoon en klachtencommissie. 

· Verricht overige werkzaamheden voor de commissie in overleg met de voorzitter. 

4 Verwijzing en samenhang

· “Wet klachtrecht cliënten zorgsector” en de “Arbo-wet”. 

· Iedere klacht een gratis advies, een visie op klachten Radar
· Algemene klachtenprocedure Radar
· Klachtenregelingen voor voorzieningen Radar
· MKG 4.5 Waardering en resultaat.

5 Omschrijving werkgebied

Deze regeling is van toepassing voor alle voorzieningen en geledingen van RADAR.

6 Wijzigingen.

Eerste versie Radar
	Opgesteld door: 
	Goedgekeurd door:
	Uitgereikt aan:

	
	                                      Directie.
	Clustermanagers wonen en alle hoofden van de woonvormen.

	May Verbrugge-Eijkemans,

Kwaliteitsfunctionaris.
	
	Clustermanagers dagbesteding en alle hoofden van de voorzieningen dagbesteding.

	
	
	Clustermanager kind- en jeugdzorg en alle hoofden van de voorzieningen behorend tot dit cluster

	Documenteigenaar:

afdeling .Afdeling kwaliteit
	
	Hoofden afdelingen DOK en steunpunt OZL


Datum van uitgifte:

20 december 2004

RADAR                                            KW RE MKG 4.5-1                                          Pagina 5 van 7
maart 2004                              

[image: image1.jpg]