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Bijlage 2

Klachten Protocol 

De behandeling van klachten

Bent u ergens ontevreden over, of heeft u een klacht over onze zorg/dienstverlening? We gaan graag in gesprek met u en zoeken samen naar een oplossing. 
De volgorde waarin de klacht afgehandeld wordt binnen de Sterkerij is als volgt;
1. Een begeleider stelt degene die ontevreden over hem is in de gelegenheid om diens ontevredenheid met hem te bespreken. De begeleider betrekt anderen bij het gesprek als dit bevorderlijk is voor de oplossing van de onvrede en de deelnemer daartegen geen bezwaar maakt. 
2. Begeleiders maken ontevreden deelnemers zo nodig attent op de klachtenregeling en de klachtenfunctionaris. 
3. Begeleiders bespreken onvrede van deelnemers in het team waarvan zij deel uitmaken met als doel de onvrede weg te nemen en / of te voorkomen dat opnieuw onvrede ontstaat. 
4. Indien een deelnemer een leidinggevende vertelt dat hij ontevreden is over een begeleider, stelt de leidinggevende de deelnemer in de gelegenheid om de onvrede met hem te bespreken. De betreffende begeleider is bij dit gesprek aanwezig tenzij de leidinggevende of de deelnemer dit niet wenselijk vindt. 
Wilt of kunt u deze klacht niet bespreekbaar maken met de vaste begeleiding en of een van de coaches, dan kunt u de onafhankelijke ondersteuning hierbij krijgen en kunt u contact opnemen met onze onafhankelijke klachtenfunctionaris. 
· De klachtenfunctionaris heeft ten minste de volgende taken: 
a. hij informeert deelnemers, begeleiders en derden over de klachtenregeling; b. hij adviseert degenen die overwegen een klacht in te dienen en helpt hen desgevraagd bij het formuleren daarvan; 
c. hij helpt deelnemers en evt. hun vertegenwoordigers dan wel hun nabestaanden met het oplossen van hun onvrede. 
· De klachtenfunctionaris richt zich bij het verrichten van zijn werkzaamheden op het bereiken van een duurzame oplossing van de onvrede en op herstel van de relatie tussen degene die een beroep op hem doet en degene op wie diens onvrede betrekking heeft. 
· De Sterkerij beschrijft de taken en de werkwijze van de klachtenfunctionaris nader in een functiebeschrijving. 
· De klachtenfunctionaris verricht zijn werkzaamheden overeenkomstig de wet en de voor hem geldende beroepsnormen en functiebeschrijving. De Sterkerij onthoudt zich van inmenging in de wijze waarop de klachtenfunctionaris zijn werkzaamheden in een concreet geval verricht. 
· De klachtenfunctionaris registreert zijn contacten met deelnemers, de werkzaamheden die hij naar aanleiding daarvan heeft verricht en de resultaten daarvan. Op basis van deze registratie stelt de klachtenfunctionaris periodiek een rapportage op van zijn werkzaamheden en zijn bevindingen. Deze rapportage brengt hij uit aan het Bestuur van de Sterkerij. De klachtenfunctionaris kan in zijn rapportage aanbevelingen opnemen. 
· De Sterkerij stelt de klachtenfunctionaris in staat om zijn taak naar behoren te vervullen en draagt ervoor zorg dat de klachtenfunctionaris niet wordt benadeeld wegens de uitoefening van zijn functie. 
· Indien hij van mening is dat hij zijn taak niet naar behoren kan vervullen of indien hij van mening is dat hij wordt benadeeld wegens de uitoefening van zijn functie, kan de klachtenfunctionaris dit rechtstreeks melden bij leidinggevende van De Sterkerij. De Sterkerij onderzoekt zo’n melding en neemt zo nodig passende maatregelen. 

Het indienen van een klacht 
1. Een klacht kan schriftelijk of per e-mail worden ingediend bij de Sterkerij 
2. Een klacht kan worden ingediend door: 
a. de deelnemer; 
b. diens vertegenwoordiger; 
c. diens gemachtigde; 
d. diens zaakwaarnemer; 
e. diens nabestaanden. 
3. Een persoon die meent dat hij ten onrechte niet als vertegenwoordiger van een deelnemer wordt beschouwd kan daarover een klacht indienen. 
4. Indien de klacht nog niet is besproken met de klachtenfunctionaris is de Sterkerij bevoegd om de klager voor te stellen alsnog met behulp van de klachtenfunctionaris te proberen de klacht informeel op te lossen. Indien de klager ingaat op dit voorstel neemt de Sterkerij de klacht niet in behandeling. 
De klachtenfunctionaris gaat de klacht met u in behandeling nemen en kijkt welke procedure hierbij past. 
Als er vanuit de kant van deze klachtenfunctionaris informatie ontbreekt zal hij indien nodig informatie in gaan winnen. 
De klachtenfunctionaris gaat vertrouwelijk om met de besproken informatie, luistert naar uw verhaal en kan meedenken over uw vragen en/of ondersteunen. 

De gegevens van de klachtenfunctionaris;
Naam: J.Harbers
Email: jharbers@harberstrucks.nl 

Vertrouwenspersoon De Sterkerij
· De vertrouwenspersoon speelt binnen De Sterkerij een belangrijke rol in het beleid ongewenste omgangsvormen binnen onze organisatie. Ongewenst gedrag is er in verschillende gradaties. Met onze vertrouwenspersoon kan de werknemer van de Sterkerij vertrouwelijke zaken bespreken. De vertrouwenspersoon biedt een luisterend oor en kijkt samen met de werknemer naar oplossingsmogelijkheden. Het gaat voornamelijk om eerste opvang. Samen met de client/werknemer wordt bekeken wat de eventuele vervolgstappen zijn.
· De vertrouwenspersoon kan op ieder moment ingeschakeld worden. Dit kan rechtstreeks. 
· De vertrouwenspersoon houdt de meldingen bij in een jaarrapportage en geeft de aard van de meldingen weer in het bestuurs-management overleg zonder daarbij de naam van de melder te benoemen (geheimhoudingsplicht). Het is belangrijk dat het bestuur-management van de Sterkerij weet wat er binnen het bedrijf speelt (aard van de melding)
· De vertrouwenspersoon is onafhankelijk van de Sterkerij. Client/medewerkers zijn op de hoogte van de vertrouwenspersoon. De vertrouwenspersoon is voorgesteld in de nieuwsbrief van de Sterkerij. In een client/medewerkers overleg heeft hij uitleg gegeven over zijn rol als vertrouwenspersoon. De informatie staat in het huisreglement.

Naam vertrouwenspersoon;
Naam: Andy van der Stouw
Email: a.vanderstouw@reggedok.nl
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