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Door AI gegenereerde inhoud is mogelijk onjuist.]Regeling Complimenten-Klachten-Verbetersuggesties

Algemeen
Wat betekenen de begrippen in deze regeling? 
In deze regeling gebruiken we een aantal begrippen. Hier is een overzicht van wat ze betekenen:
	Begrip
	Omschrijving

	Aangeklaagde
	Degene op wie de klacht betrekking heeft, bijvoorbeeld een medewerker.

	Bestuurder
	De persoon die leiding geeft aan de organisatie.

	Cliënt
	Iedereen die zorg vraagt of zorg krijgt van de zorgaanbieder.

	Compliment
	Een compliment is een positieve opmerking of lofuiting die iemand geeft om waardering, bewondering of erkenning uit te drukken. Een compliment kan mondeling, schriftelijk of d.m.v. een attentie gegeven worden.

	Familieraad
	Groep familieleden van cliënten die namens de cliënten meedenkt en adviseert over de zorg.

	Geschillencommissie
	Een onafhankelijke instantie waar je een klacht kunt indienen als je niet tevreden bent met de oplossing vanuit Horizon

	Klacht
	Een bezwaar of uiting van onvrede over de zorg of dienstverlening die wordt aangeboden.

	Klachtencoördinator
	Medewerker die helpt bij het oplossen van klachten en deze registreert

	Klager
	Degene die een klacht indient.

	Verbetersuggestie
	Een verbetersuggestie is een constructieve opmerking, mondeling of schriftelijk, die tot doel heeft een werkwijze of situatie beter te maken.  

	Vertegenwoordiger
	Iemand die namens de cliënt een klacht indient, bijvoorbeeld een familielid.

	Wkkgz
	Wet kwaliteit klachten en geschillen zorg, die regels geeft voor zorg en klachten.

	Wzd
	Wet zorg en dwang voor cliënten met psychogeriatrische of verstandelijke beperkingen.

	Zorg
	Alle vormen van zorg of dienstverlening die Horizon biedt.

	Zorgaanbieder
	Horizon Zorgcentrum, Boeier 2, 1721 GA Broek op Langedijk



In dit document gebruiken we hij/hem. Hiermee verwijzen we naar alle genders.

Complimenten
Wat gebeurt er met complimenten?
Cliënten en hun vertegenwoordigers zijn meestal tevreden over de zorg en dienstverlening die zij ontvangen. Cliënten uiten die tevredenheid vaak dagelijks aan de medewerkers. Het zou te ver gaan om elke opmerking die een cliënt maakt als compliment te registreren. Naast deze dagelijkse opmerkingen zijn er ‘groter’ gegeven complimenten. Denk aan een brief of een e-mail van een dankbaar familielid, een taart of een gevulde droppot of een mooie review op Zorgkaart Nederland. Dit zijn complimenten om te delen met elkaar en te registreren.
Het stilstaan bij de positieve reacties helpt medewerkers om hun werk vol te houden en het goed te doen.
Giften en geschenken
Giften en geschenken zijn complimenten van een bijzondere aard. In het document BL. Giften en geschenken.docx staat beschreven hoe we hiermee omgaan.
Klachten
Wat gebeurt er met klachten? 
[bookmark: _Hlk195532922]Het oplossen van een klacht, begint met het herkennen ervan. Een cliënt of vertegenwoordiger van de cliënt uit zijn onvrede. Degene bij wie hij deze onvrede uit, probeert de klacht op lossen of, als hij dit niet kan, verwijst naar iemand die dit waarschijnlijk wel kan.
Is de klager niet tevreden met de geboden oplossing, dan kan hij de klacht schriftelijk, op papier of via e-mail, indienen bij de klachtencoördinator. De klachtencoördinator gaat in gesprek met de klager en probeert de klacht op te lossen.
Leidt ook dit gesprek niet tot een oplossing, dan kan zal de klachtencoördinator de klacht doorzetten naar de bestuurder, die eveneens d.m.v. een gesprek met de klager op zoek gaat naar een oplossing. Komt ook hier geen oplossing uit, dan rest de klager alleen nog een gang naar de onafhankelijke geschillencommissie.
Wie kan optreden als vertegenwoordiger van de cliënt?
· een vertegenwoordiger volgens de wet, d.w.z. de echtgenoot of geregistreerd partner, een kind, een kleinkind, een broer, een zus (of een ouder)
· een gemachtigde
· een mentor, een bewindvoerder of curator
Als iemand vindt dat hij of zij onterecht niet als vertegenwoordiger van de cliënt wordt gezien, kan die persoon daar ook een klacht over indienen.
De rol van de klachtencoördinator
· De klachtencoördinator helpt op de volgende manieren:
· Informatie geven over de klachtenregeling.
· Advies geven en helpen bij het indienen van een klacht.
· Samen met de klager werken aan een oplossing en het herstellen van de relatie met degene(n) over wie de klacht gaat.
	
De klachtencoördinator probeert altijd een duurzame oplossing te vinden. Hij registreert alles wat hij doet en rapporteert dit aan de bestuurder. Als de klachtencoördinator denkt dat hij zijn werk niet goed kan doen of benadeeld wordt, meldt hij dit direct bij de bestuurder.
Klachten over de klachtencoördinator zelf behandelt de bestuurder.
Wat doet de bestuurder met klachten?
· De bestuurder bekijkt of hij bevoegd is om de klacht te behandelen. Als dat niet zo is, krijgt de klager een schriftelijke uitleg waarom.
· De bestuurder stuurt klachten over een andere zorgaanbieder door, tenzij de klager aangeeft dat niet te willen.
· Sommige klachten, zoals die onder de Wet zorg en dwang (Wzd) vallen, stuurt de bestuurder door naar de Klachten Commissie Onvrijwillige Zorg (KCOZ).
Overige bepalingen m.b.t. klachten
Geheimhouding
Iedereen die te maken heeft met de behandeling van een klacht, moet vertrouwelijk omgaan met informatie die hij ontvangt. Alleen als de wet het vereist of het noodzakelijk is voor de klachtenregeling, mag deze informatie worden gedeeld.
Opslag en bewaartermijn
De klachtencoördinator en de bestuurder bewaren alle documenten over een klacht in een digitaal dossier. Alleen zij hebben toegang tot deze documenten. Een klachtendossier wordt maximaal twee jaar bewaard, behalve als de zorgaanbieder besluit deze termijn te verlengen. De informatie over klachten wordt niet bewaard in het dossier van de cliënt.
Andere mogelijkheden om klachten in te dienen
Deze regeling sluit niet uit dat je ook bij andere instanties een klacht kunt indienen.
Kosten
Het indienen van een klacht kost niets. De klager en degene op wie de klacht betrekking heeft hoeven geen kosten te betalen.
Eventuele reiskosten die de klager maakt om de locatie of de geschillencommissie te bereiken en portokosten zijn voor rekening van de klager. Horizon biedt altijd de mogelijkheid om kosteloos een e-mail te sturen en om gesprekken digitaal te voeren.
Verbetersuggesties
Wat gebeurt er met verbetersuggesties?
In de zorg gaat heel veel goed, maar er kan ook vaak iets verbeterd worden. Dat is voor medewerkers niet altijd goed zichtbaar. De meeste werkzaamheden worden door verschillende mensen verricht. Het is dan belangrijk dat iedereen duidelijk heeft hoe hij een taak moet uitvoeren. Voor sommige taken is dat goed omschreven. Zo zijn er voor alle verpleegtechnische handelingen zorgprotocollen. Er zijn echter taken en processen die niet zo strak vast liggen. Soms kunnen die handiger of prettiger (voor de cliënt) gedaan worden. Cliënten en hun vertegenwoordigers zien dat soms eerder en duidelijker dan de medewerkers. Het is fijn als zij hun ideeën en bevindingen delen. Belangrijk is het dat medewerkers een verbetersuggestie dan ook als zodanig herkennen en actie ondernemen.
De medewerker die de verbetersuggestie ontvangt, luistert goed naar de suggestie en neemt deze mee naar het werkoverleg van zijn team of geeft de suggestie door aan de leidinggevende. De leidinggevende zorgt voor terugkoppeling naar degene die de suggestie deed, waarin hij aangeeft wat ermee gedaan is en waarom.

Algemeen m.b.t. deze regeling
Publicatie van deze regeling
De bestuurder zorgt ervoor dat cliënten en hun vertegenwoordigers worden geïnformeerd over deze klachtenregeling:
· Bij het aangaan van een zorgovereenkomst.
· Door een exemplaar van de regeling op verzoek te verstrekken.
· Door de regeling op de website van de zorgaanbieder te plaatsen.
Evaluatie
De bestuurder evalueert deze regeling binnen twee jaar na de start en daarna wanneer hij dit nodig vindt. Bij elke evaluatie vraagt hij input van de klachtencoördinator, de ondernemingsraad en de familieraad.
Onvoorziene situaties
In situaties waar deze regeling geen oplossing biedt, beslist de bestuurder wat er gebeurt.
Vaststelling en aanpassing van de regeling
De bestuurder stelt deze regeling vast en kan hem aanpassen. Voordat een wijziging definitief is, vraagt hij advies aan de familieraad en goedkeuring van de ondernemingsraad.

Gegevens van de klachtencoördinator 
Manager kwaliteit 
kwaliteit@horizonzorgcentrum.nl 
	
Gegevens van de geschillencommissie
Geschillencommissie
Postbus 90600
2509 LP Den Haag
www.degeschillencommissie.nl
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