Klachtenregeling JDK

Wedoen bij JDKonze uiterste best om uzo goed mogelijk vandienst te zijn. Het verlenen
vanzorgisechter mensenwerk, enditbetekentdatonzezorgverlening nietaltijdfoutloos
verloopt, of niet volgensuw verwachtingen plaatsheeft. Mocht uomwelkereden danook
niet tevreden zijn met de zorgverlening van JDK, dan kunt u een beroep doen op onze
klachtenprocedure.

Inhetonderstaande reglement geven wijaan wat door onsonder eenklacht verstaan
wordt en wat u kunt doen in het geval u een klacht heeft.

Wat is een klacht?

Elk bericht dat uaan de stichting stuurt en waarin u aangeeft ontevreden tezijn over
enige gedraging van een medewerker of persoon werkzaam uit naam van JDK, zal door
onsworden behandeld alseenklacht. Onder eenbericht vallen hier zowel mondelinge,
schriftelijke als digitale berichten enonder gedragingen vallen ook die beslissingen die
binnen JDK genomen worden enwaar u bijbetrokken bent en gevolgen van ondervindt.

Wie kan een klacht indienen?

ledereen die direct of indirect te maken heeft of heeft gehad met de zorg- en
dienstverleningvan JDK kan eenklachtindienen, dit betreft duszowel clienten alseigen
medewerkers. Maar ook bijvoorbeeld uw partner, familielid of curator. Nabestaanden van
clienten kunnen eveneens een klacht indienen.

Bij wie kan een klacht worden ingediend?

U kunt uw klacht bij iedere medewerker van [zorginstelling] en bij de directeur
neerleggen. JDK heeft eeninterneklachtenfunctionaris aangewezen omute helpen bij
het bepalen van uwklacht en hetindienen hiervan. In sommige gevallen wilt ude klacht
nietinternneerleggen ofisdit gezien de aard van deklacht niet goed mogelijk. Hetisdan
goed om te weten dat uop elk moment in de klachtenprocedure ervoor kunt kiezen om
uw klacht inte dienen bij de externe geschilleninstantie waar JDK bij is aangesloten.
Contactgegevens van zowel de interne klachtenfunctionaris als de externe
geschilleninstantiezijn onderaan ditklachtenreglementtevinden.

Hoe wordt een klacht ingediend?
Bijhetbehandelenvaneenklacht hanteren wijinprincipe hetvolgende stappenplan:
Eerst praten

Zodra een klacht isbinnengekomen zal er een poging gedaan worden om via een gesprek
tussen partijen tot een oplossing te komen. Bij JDK gaan wij uit van de gedachte dat het
aankaartenvaneenprobleem bijdebetrokken partijveel leedkanvoorkomen. Wijvragen
danookaltijdvanuomineersteinstantie te proberendeklacht samenoptelossen. U
kunter hierbijnatuurlijk altijd voorkiezen om uzelf te laten vertegenwoordigenbij een
eventueel gesprek, of later in de procedure.



Is de klacht na een gesprek opgelost, dan wordt deze oplossing op schrift gesteld op het
daarvoor bestemde klachtenformulier en ondertekenen beide partijen deze voor akkoord.
Hiermee beschouwen wij de klacht dan als afgehandeld en slaan wij het
klachtenformulier alleen op voor interne kwaliteitsdoeleinden.

Schriftelijke klacht

Ophetmoment dat een gesprek met de betrokken partijen niet tot een oplossing heeft
geleid, of wanneer een gesprek gezien de omstandigheden nietlanger mogelijk is,kaner
eenschriftelijke klacht wordeningediend viahetklachtenformulier. Dit formulier komt
vervolgensbijdeinterneklachtenfunctionaristerecht. Dezezaleenbeoordeling maken
van de tenemen stappen, er zalin ieder geval aan alle betrokkenen de mogelijkheid
geboden worden om hunkantvan dezaak toe te lichten. Alle partijen kunnen er hierbij
voor kiezen om zich te laten vertegenwoordigen door een derde.

De taak van de klachtenfunctionarisisominonderling overleg tot een oplossing te komen
waar iedereen mee kan leven. De klachtenfunctionaris kan een beoordeling geven en
namens JDK een standpunt innemen, hijkan echter niet een bindende uitspraak geven op
deklacht. De beslistermijn voor deze stap is op basis van de Wet Kwaliteit, Klachtenen
Geschillenin de Zorg vastgesteld op maximaal zes weken. JDK stelt u schriftelijk op de
hoogte wanneer wijvan meningzijn dat er meer tijd nodig is voor de behandeling van uw
klacht. In datgeval kan de termijn met maximaal vier weken verlengd worden.

Indieneropditpuntinhet proceseenoplossing wordt gevonden, zal deze oplossing
worden opgeschreven in het klachtenformulier en door alle betrokkenen voor akkoord
ondertekend. Hiermee is de klacht afgehandeld. Ook in dit geval zal het klachtenformulier
endeafhandeling alleen bewaardwordenvoorkwaliteitsverbeteringsdoeleinden.

Geen interne oplossing

Indien ook met behulp van een klachtenfunctionaris geen oplossing wordt gevonden voor
deklacht, of wanneer de aard van de klacht deze wegniet mogelijk maakt, kunt uer altijd
voor kiezenomeenklachtinte dienen bij de externe geschilleninstantie. Deze instantie
zal dan eenuitspraak doen en een advies geven voor de oplossing van de klacht.

Deprocedure bijdeexterneklachtencommissie houdtindatuwklachtschriftelijk naarde
commissie wordt toegestuurd. De klachtencommissie zal vervolgens zowel de klager als
debeklaagde inde gelegenheid stellen om de klacht toe te lichten, enzal waar nodigom
extrainformatie verzoeken. Het toelichten kanschriftelijk, maarook mondeling worden
gedaan.

Naalle partijen de mogelijkheid tehebbengegeven omgehoord teworden, zalde
klachtencommissie binnen een termijn vantwee tot maximaal zes maanden eenoordeel
gevenover de gegrondheid van deklacht enhaar oordeel over eventuele oplossingen. Op
hetmoment datdeklachtencommissie meertijdnodigheeftdandezetermijn,zalzijalle
partijenschriftelijk mededeling doenvan denieuwe termijn. Deuitsprakenvande
geschilleninstantiezijnbindend, JDKzal zich aan de uitspraak moeten houden. Naast het



bindend advies heeftde geschilleninstantie ook de mogelijkheidomeenboeteopte
leggen tot maximaal € 25.000,00.

Na de uitspraak

Afhankelijk vande uitspraak van de klachtencommissie en demogelijkheid omde
zorgverlening door te zetten, zal JDK metuop zoek gaan naar eeninterne oplossing. Als
deze niet mogelijk is, kan een oplossing ook bestaan uit het afsluiten van de
zorgverlening. Hierbijzal JDKhulpaanbieden inhetzoeken vaneenvervangende
zorgverlenerindien ditgewenstis,ofzalzijzorgdragen voor eencorrecte beeindiging van
de zorgverlening.

Contactgegevens

Interne klachtenfunctionaris
Contactpersoon Celine van deKraats
Adresgegevens Bijlmerdreef1289

1103 TV Amsterdam Postcode enplaats

E-mail c.vandekraats@ioneerendiehetkunnen.nl

Contactpersoon JDK

Alsuniet goedweet met wieuuwvraag, ongerustheid of klacht het beste kunt bespreken,
kuntualtijd contact opnemen met despeciaal aangestelde contactpersoonvande
stichting zelf. Dat geldt ook voor situatieswaarinuin eerste instantie niet terecht kanbij
debetrokken medewerker of directie vandestichting. De contactpersoonzaludan
adviserenmetwieuuw vraag, ongerustheid ofklacht het beste kunt bespreken. De
contactpersoon gaat vertrouwelijk om met uwinformatie en handelt zelf geenklachten
af.

Vertrouwenspersoon bestuur’

Voorklachten over discriminatie, seksuele intimidatie, geweld of agressie kuntudirect
contact opnemen met de vertrouwenspersoon van JDK, Heleen Terwijn. Deze externe
vertrouwenspersoon begeleidt u bijhet zoeken naar mogelijkheden voor eenoplossingen
kan ook kan ook nagaan of door bemiddeling een oplossing kan worden bereikt.
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