Klachtenprocedure versie 5.0: stroomdiagram (versie 2.0)
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|Een formele klacht is altijd schriftelijk!

Begin van de klacht

kan ook hier zijn
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Een gebruiker of vertegen-
woordiger uit een formele
klacht aan de directie

Formele klacht
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Ontvanger
(kan ook betrokkene zijn)
- Verwijst naar betrokken Ontvanger
personeelslid of - Registreert de klacht
- Gaat met de gebruiker - Licht afdelingshoofd in
naar betrokkene.
- Een klacht over de school ¢
wordt doorgegeven aan de )
directie van de school. Afde'lln 'ShOOfd
- Noteert dit ongenoegen in - Duidt in overleg met de
het logboek ontvanger een klachten-
- Ongenoegens van de opvolger aan .
gebruikers die via de - Noteert deze klacht in het
busbegeleiders of leer- logboek
krachten komen, worden ¢
via het secretariaat van de
scholen gecon}munlceerd‘ Klachtenobvolger
naar het afdelingshoofd die —p_g_'
: - - Registreert procesverloop
dit noteert in het logboek. .
o A op het formulier
- Ook organisatiegerichte M A
Wachten in logboek Klachtenbehandeling
achten in logboe - Analyseert de klacht
noteren.
- Vraagt voorstellen van
- Behandelt het ongenoegen . R
. oplossing aan gebruiker
zo snel mogelijk en ten
X - Formuleert voorstellen en
laatste binnen de 30 dagen
S bespreekt
na het indienen van het
ongenoegen.
- Informeert gebruiker over
de oplossing.
- Registreert de oplossing in
het logboek.
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Opgelost?
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Einde ongenoegen

nee

Formulier
— "Klachten-
behandeling”
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Formulier
"Klachten-
behandeling”

Klachtenopvolger
Geeft mogelijkheid aan om

Klachtenopvolger

- Informeert de gebruiker
binnen de 30 dagen na het
indienen van de klacht over
welk gevolg aan de klacht
gegeven werd.

- Informeert de betrokkenen.

- Spreekt termijn af voor
evaluatie indien dit van
toepassing is,

- Evalueert na de
afgesproken termijn.

Tevreden na
evaluatie?

Einde klacht bij
personeelslid

v

een formele klacht in te
dienen bij de directie

Y

Formele klacht
door gebruiker
aan directie?

nee

Einde klacht bij

personeelslid

A 4

aan directie

Directie

- Bevestigt de gebruiker schriftelijk

dat er een schriftelijke klacht is.

- Duidt in overleg met het afdelings-
hoofd een klachtenopvolger aan.

- Afdelingshoofd noteert deze

v

Klachtenopvolger

- Registreert procesverloop op het
formulier "Klachtenbehandeling"

- Analyseert de klacht

- Vraagt voorstellen van oplossing

aan gebruiker
- Formuleert voorstellen en
bespreekt met betrokkene
- Volgt de klacht op en handelt af
- Licht de directie in

4.6.7. 5

Afdelingshoofd (Met oog op corrigerende en/of preventieve maatregelen)
- Genereert trimestrieel een rapport met ongenoegens / klachten /formele klachten aan directie / klachten aan de klachtencommissie uit het logboek

- Bespreekt dit op de organisatieraad en / of intern overleg.

- De sociale dienst bespreekt de trimestriéle rapporten op het overleg van de sociale dienst.

troomdiagram (versie 2.0)

Is er een
consensus?

1. Formulier
"Klachtenbehandeling"

2. Klachtenregister

Formulier
"Klachtenbehandeling”

Directie
- Geeft mogelijkheid aan om
een schriftelijke, formele

Directie

Informeert de gebruiker
schriftelijk binnen de 30
dagen na het indienen van de
klacht over welk gevolg aan
de klacht gegeven werd

l

Klachtenopvolger Informeert
alle betrokkenen
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Klachtenopvolger

- Spreekt een termijn af
voor evaluatie indien
dit van toepassing is

- Evalueert na de
afgesproken termijn

Tevreden na
evaluatie?

Einde formele klacht
aan directie
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klacht in te dienen bij de
klachtencommissie

- Geeft de contactgegevens
van de personen die deel
uit maken van de
klachtencommissie (KC)
aan de gebruiker

Formele klacht
door gebruiker
aan KC?

nee

Einde formele klacht

aan directie

Begin van de klacht

kan ook hier zijn

De voorziening ontslaat gebruiker
eenzijdig: KC wordt uitgebreid met
een onpartijdige derde

Formele klacht
interne klach-
tencommissie

Klachtencommissie

- De gebruiker kan zich laten
bijstaan door een derde

- Toetst de formulering van
de klacht bij de gebruiker

- Onderzoekt en behandelt
de klacht

- Hoort de partijen en poogt
ze te verzoenen

- Informeert de gebruiker
schriftelijk over haar
oordeel binnen de 30 dagen

- Informeert het diensten-
centrum over haar oordeel

A 4

Dienstencentrum: directie
Informeert de gebruiker schrif-

telijk binnen 30 dagen na oor-deel

van de KC over welk gevolg aan
de klacht gegeven werd

A 4

Dienstencentrum: directie

- Neemt contact met het
afdelingshoofd

- Afdelingshoofd noteert de
klacht in het logboek

Y

Formele klacht
aan VAPH

Leidend ambtenaar VAPH

- Gaat na of het diensten-
centrum de reglementering
heeft nageleefd

- Treft eventueel
maatregelen met het oog
op het naleven van de
reglementering

Dienstencentrum

Stelt zich in voorkomend
geval in orde met de
reglementering en informeert
de gebruiker hierover

nee

Is gebruiker
tevreden met
afhandeling?

ja

Einde formele klacht
aan klachtencommissie
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Directie

- Geeft mogelijkheid aan om
een schriftelijke, formele
klacht in te dienen bij het
VAPH

- Geeft de contactgegevens
van het VAPH aan de
gebruiker
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