Volledige regeling Klachtenregeling

Deze folder bevat slechts een samenvatting van de
‘Klachten- en geschillenregeling Zuidwester'.

Een exemplaar van deze regeling kunt u opvragen bij
de Klachtencommissie Zuidwester.

Zuidwester richt zich op het vergroten van het
persoonlijk welzijn van mensen met een verstan-
delijke beperking en op jongeren met sociale en Klachtencommissie Zuidwester
gedragsproblematiek. Zuidwester biedt cliénten op Postbus 16

respectvolle wijze zorg, ondersteuning, begeleiding 3240 AA Middelharnis

en behandeling binnen een veilige omgeving. e-mail: klachtencie.bewoners@zuidwester.org

|
telefoon:0187-898888 "= "
Cliénten van Zuidwester wonen momenteel verspreid (vragen naar ambtelijk secretaris klachtencommissie) IJ Z IJ n

in Zuid-Holland, Zeeland en West-Brabant.
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Niet tevreden, wat nu?

Doorgaans heeft Zuidwester tevreden cliénten. Geluk-
kig maar. Wij doen immers elke dag weer ons best om
de ondersteuning aan uw wensen te laten voldoen.
Toch kan er wel eens iets misgaan. U kunt een klacht
hebben over onze dienstverlening of vinden dat er een
fout besluit is genomen. Ook kan er onvrede zijn over
de manier waarop het personeel u benadert of over het
naleven van afspraken.

Blijf met deze klachten of ontevredenheid niet rondlo-
pen. Wij nemen uw klachten zonder meer serieus. Ook
om de kwaliteit van Zuidwester verder te verbeteren.

Waar kunt u met uw klacht terecht?

Bij de betrokken medewerker

U kunt uw klacht het beste aankaarten bij de betrokken
medewerker. Een gesprek biedt helderheid en lost vaak
al veel op. Onderling overleg is bovendien direct en snel
te realiseren.

Bij de teamleider, leidinggevende of de regiomanager
Misschien vindt u het niet gemakkelijk om direct naar
de medewerker zelf toe te stappen. U kunt uw klacht
dan ook bespreken met de teamleider. Ook kunt u zich
tot de teamleider wenden wanneer uw gesprek met de
betrokken medewerker niet tot resultaat heeft geleid.
Komt u er dan nog niet uit, dan kunt u uw klacht kwijt
bij de leidinggevende of de regiomanager.

Hulp

Vindt u het lastig om uw klacht onder woorden te
brengen, dan kuntuiemand uituw omgeving vragenom
te helpen. Een lid van de Klachtencommissie Zuidwester
kan ook hulp bieden, zonder dat u uw klacht officieel
voorlegt aan die commissie. Hij of zij kan u helpen uw
klacht te formuleren en u ondersteunen bij het zoeken
naar een oplossing, als u dat wilt door te bemiddelen. Zo
nodig kan het lid van de Klachtencommissie Zuidwester
u ook informatie geven over de klachtenprocedure.

Vindt u onvoldoende gehoor bij de betrokken medewer-
ker, de teamleider, de leidinggevende of de regiomanager,
dan kunt u een klacht indienen bij de Klachtencommissie
Zuidwester. Het is in principe mogelijk om ook direct de
klachtencommissie in te schakelen. Maar de commissie zal
u in dat geval wel vragen waarom u deze weg bewandelt
en er in de regel op aandringen uw klacht toch eerst te
bespreken met de medewerker of diens leidinggevende.

De klachtencommissie bestaat uit zes leden, waarvan
er één de onafhankelijke voorzitter is. Vier leden zijn
afkomstig uit verschillende sectoren in de zorg en één lid
uit de Centrale Cliéntenraad. De commissie heeft ook een
ambtelijk secretaris, waarbij u natuurlijk ook terecht kunt
voor nadere informatie, bijvoorbeeld wie er lid zijn van de
commissie.

Schriftelijk

Een klacht indienen bij de Klachtencommissie Zuidwester
gebeurt schriftelijk. U schrijft op waarover u niet tevre-
den bent en stuurt uw brief naar de ambtelijk secretaris
van de commissie. Heeft u moeite uw klacht op papier te
zetten, dan kan een lid van de klachtencommissie u daarbij
helpen.

Oordeel en uitspraak

De klachtencommissie stuurt u een ontvangstbevestiging.
Daarin staat ook hoe het vervolg van de procedure eruit-
ziet en op welke termijn u een uitspraak kunt verwachten.
De klachtencommissie beoordeelt uw klacht onpartijdig
en baseert zich daarbij onder meer op een gesprek met
u en met degene over wie de klacht gaat. Daarna volgt de
uitspraak.

De klachtencommissie verstuurt de uitspraak aan u, als
klager, aan degene tegen wie uw klacht is gericht en
aan de Raad van Bestuur van Zuidwester.

De commissie kan daarbij aanbevelingen doen. De Raad
van Bestuur zal u binnen een maand na dagtekening
van de uitspraak meedelen of er naar aanleiding van de
uitspraak reden is tot het nemen van maatregelen, ook
als uw klacht niet gegrond is verklaard.

Beroep

De commissie zal in haar uitspraak tevens aangeven of
de mogelijkheid bestaat hiertegen in beroep te gaan
en zo ja, bij welke instantie.




