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Inleiding

Eenuiting vanonvrede of een klacht door een cliënt of zijn naasten zijn belangrijke signalen ten aanzien vande
door de cliënt ervaren kwaliteit en veiligheid vande zorg enondersteuning. Door adequaat om tegaanmet deze
signalen kan escalatieworden voorkomenen kaner gewerktwordenaanhet herstel vanhet vertrouwenvande
cliënt. Voor de zorgmedewerkers endeorganisatie is het daarnaast belangrijk omvan klachten te leren en
verbetermaatregelen te treffen om te voorkomendat de onvredeblijft bestaanof zich herhaalt in de toekomst.

Werken aan vertrouwen

Voor het leren van klachten zijn eengoede communicatiemet de klager, heldere afspraken en zorgvuldige
evaluatie (omna te gaanof de situatie ook daadwerkelijk is verbeterd) vanbelang. Door goed te luisterennaar
suggesties, klachten enandere uitingen vanonvrede kunnenwe lerenwat cliënten of hunnaastenbelangrijk
vinden. Zo kunnenwehiermee rekeninghoudenen/of kunnenweverwachtingenbijsturen als dezeniet realistisch
zijn. Doel is dat cliënten zich gehoord engesteund voelen en steeds over voldoende informatie beschikken over
het verblijf, de behandeling of de zorg die gebodenwordt door Laurens. Juist alsweeen foutmakenof als de zorg
niet aande verwachtingen vaneencliënt of naaste voldoet, is het belangrijk omdaar openover te zijn. Om
vervolgensmet elkaar te kijkenhoewe in de toekomst gaan voorkomendat de situatie zich herhaalt. Of hoe
verwachtingen kunnenworden ingevuld ofmoetenwordenbijgesteld. Zowerkenweaanhet (behoudof het
herstel van) vertrouwen tussen Laurens als zorgaanbieder ende cliënt enhunnaasten.

Voorkomen beter dan genezen

Laurens streeft ernaar omzo snelmogelijk in gesprek te zijnmet cliënten enhunnaasten over hun suggesties,
klachten, en andere uitingen vanonvrede. Eenbelangrijke rol is hierbij weggelegd voor de betrokkenmedewerker
(of team) omde klacht te ontvangenenmogelijk ook op te lossenmet de cliënt, al dannietmet ondersteuning van
de leidinggevende. Door het tijdig aandacht gevenaan klachten en samen te zoekennaar eenoplossing hoopt
Laurens de relatiemet degenedie onvrede ervaart te kunnen verbeteren endaarmee te voorkomendat
ontevredenheid ontstaat of toeneemt.

Verbeteren van de kwaliteit van zorg

Naast het oplossen vande klacht enhet herstel vande relatiemet de cliënt/naastenwil Laurens van klachten
leren omde kwaliteit van zorg ende veiligheid voor de cliënten te verbeteren. Bij iedere klachtmoet het
uitgangspunt zijn: “Wat kan er geleerdworden vaneen klacht,wie kan er leren vaneen klacht enhoe kanhiervan
geleerdworden?” Laurenswil een cultuur creërenwaarin cliënten, naasten enmedewerkers zich veilig en
gesteund voelen om tedurvenpraten over iets dat fout is gegaanof dreigt te gaan.Opdezemanier kan er continu
wordengewerkt aande klanttevredenheid en aanhet verbeteren enbehouden van kwaliteit vande zorg.

Klachtenregeling

Hoe klachten vancliëntenbinnen Laurenswordenbehandeld, is geregeld in deze klachtenregeling. De regeling is
gebaseerd opdemodelregeling vanActiz en LOCenvoldoet aandeeisendiewet- en regelgeving aaneen
klachtenregeling stelt.
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Hoofdstuk 1 Algemene bepalingen

Artikel 1 Begripsomschrijvingen
Voor de toepassing vandezeKlachtenregelingwordt verstaanonder:

a. zorgaanbieder: stichting Laurens
b. raad vanbestuur: raad vanbestuur van Laurens
c. directeur: domeindirecteur van Laurens. Dit kan zijnWonenmetZorg, Kortdurende zorg of Thuiszorg
d. domein:WonenmetZorg, Kortdurende zorg of Thuiszorg
e. cliënt: natuurlijke persoondie zorg vraagt, danwel zorg aanwie zorgaanbieder zorgverleent.
f. klacht

nalaten daarvan, alsmedeover het zorgaanbieder of door eenpersoondie voor de zorgaanbieder
werkzaam is. Een formele klacht betreft een klacht die schriftelijk of per e-mail is ingediendbij de
directeur/raad vanbestuur, al danniet in combinatiemet een verzoek tot schadevergoeding;

g. klager: degenedie de klacht indient
h. aangeklaagde : degeneopwiens besluit ofwiens handelen betrekking heeft;
i. cliëntenraad :

belangen vancliënten vaneen locatie (domeinWmZ)danwel de gemeenschappelijke belangen van
cliënten vaneendomein (KdZ, TZ) danwel de gemeenschappelijke belangen vandecliënten vande
dagbesteding behartigt en functioneert op basis vandeWmcz2018;

j. centrale cliëntenraad : eendoor de zorgaanbieder ingesteld orgaandat de gemeenschappelijke
belangen vancliëntenbehartigt in aangelegenhedendie een locatie (WmZ)danwel domein (KdZ, TZ)
danwel de dagbesteding vande zorgaanbieder overstijgen en functioneert op basis vandeWmcz20181;

k. klachtenfunctionaris : degenedie zich binnendeorganisatie bezig houdtmet opvang, behandeling,
bemiddeling en registratie van klachten vancliënten;

l. zorg : zorg of dienst als omschrevenbij of krachtens deWet langdurige zorg of deZorgverzekeringswet
danwel handelingenophet gebied vande individuele gezondheidszorg als bedoeld in deWet opde
beroepen in de individuele gezondheidszorg niet zijndeWlz-zorg of Zvw-zorg, alsmedeandere
handelingenmet eenander doel danhet bevorderen of bewaken vandegezondheid vande cliënt.

Artikel 2 Bij wie kan een cliënt terecht als hij ontevreden is?

1. Een cliënt/naaste/vertegenwoordiger kan zijn ontevredenheid besprekenmet:

a. demedewerker overwie hij niet tevreden is;
a. diens leidinggevende;
b. klachtenfunctionaris.

2. De uiting vanonvrede overeenkomstig het eerste lid kanmondeling, telefonisch, schriftelijk, per email of via de
websitewordengedaan. Voor het indienen vaneen klachtwordt verwezennaar artikel 5.

Artikel 3 De medewerker en diens leidinggevende

1. Eenmedewerker stelt degenedie ontevredenover hem is in de gelegenheid omdiens onvredemet hem
tebespreken. Demedewerker betrekt anderenbij het gesprek als dit bevorderlijk is voor de oplossing van
deonvrede endecliënt daartegengeenbezwaarmaakt.

2. Medewerkersmakenontevredencliënten zonodig attent opde klachtenregeling ende
klachtenfunctionaris.

3. Medewerkers besprekenonvrede vancliënten in het teamwaarvan zij deel uitmakenmet als doel de
onvredeweg te nemenen/of te voorkomendat opnieuwonvrede ontstaat.

4. Indien eencliënt een leidinggevende vertelt dat hij ontevreden is over eenmedewerker, stelt de
leidinggevendede cliënt in de gelegenheid omdeonvredemet hem tebespreken. De betreffende
medewerker is bij dit gesprek aanwezig tenzij de leidinggevendeof de cliënt dit nietwenselijk vindt. Lid 2
en3 vandit artikel zijn vanovereenkomstige toepassing opbespreking vandeonvrededoor een
leidinggevende.

5. Onvredewordt zo snelmogelijk opgevangendoor demedewerker en/of leidinggevende. Het streven is de
onvredebinneneen termijn van 6wekenop te lossen. Indien dit niet haalbaar is, kan dit termijnmet 4
wekenworden verlengd. Indien een zorgvuldige behandeling vandeonvrededit vereist kande
behandeling langer durendanhet hierbovenaangegeven termijn. De cliëntwordt hierover geïnformeerd.
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Artikel 4 De klachtenfunctionaris

1. De klachtenfunctionaris heeft tenminste de volgende taken:

a. cliënten/naasten/vertegenwoordigers helpenmet het oplossen vanhunonvrede;
b.het adviseren vandegenendie overwegeneen klacht in te dienenenhendesgevraagdondersteunen
bij het formuleren daarvan;
c. cliënten,medewerkers enderden informerenover de klachtenregeling.

2. .De klachtenfunctionaris richt zich bij het verrichten van zijnwerkzaamhedenophet bereiken vaneen
duurzameoplossing vandeonvrede enopherstel vande relatie tussendegenedie eenberoepophem
doet endegeneopwie diens onvredebetrekking heeft.

3. DeRaad vanBestuur beschrijft de taken endewerkwijze vande klachtenfunctionaris nader in een
functiebeschrijving.

4. De klachtenfunctionaris verricht zijnwerkzaamhedenovereenkomstig dewet ende voor hemgeldende
beroepsnormenen functiebeschrijving. De zorgaanbieder onthoudt zich van inmenging in dewijze
waaropde klachtenfunctionaris zijnwerkzaamheden in eenconcreet geval verricht.

5. De klachtenfunctionaris registreert zijn contactenmet cliënten, dewerkzaamhedendie hij3naar
aanleiding daarvanheeft verricht ende resultaten daarvan.Opbasis vandeze registratie stelt de
klachtenfunctionaris periodiek een (geanonimiseerde) rapportage op van zijnwerkzaamhedenen zijn
bevindingen. Deze rapportagebrengt hij uit aandeRaad vanBestuur. De klachtenfunctionaris kan in zijn
rapportage aanbevelingenopnemen. De rapportagewordt gedeeldmet deCentraleCliëntenraad.

6. De zorgaanbieder stelt de klachtenfunctionaris in staat omzijn taak naar behoren te vervullen endraagt
ervoor zorg dat de klachtenfunctionaris nietwordt benadeeldwegens deuitoefening van zijn functie.

7. Indien hij vanmening is dat hij zijn taak niet naar behoren kan vervullen of indien hij vanmening is dat hij
wordt benadeeldwegens deuitoefening van zijn functie, kan de klachtenfunctionaris dit rechtstreeks
meldenbij de Raad vanBestuur. DeRaad vanBestuur onderzoekt zo’nmelding enneemt zonodig
passendemaatregelen.

8. Klachten over de klachtenfunctionariswordenbehandeld opbasis vandeze klachtenregeling,met dien
verstandedat de klachtenfunctionaris daarbij zelf geen rol heeft.

Artikel 5 Indienen van een klacht

1. 1. Een klacht kan schriftelijk of per e-mailworden ingediendbij de directeur vanhet desbetreffende
domein en/of deRaad vanBestuur.
2. Een klacht kanworden ingedienddoor:

2. de cliënt;
- diens vertegenwoordiger;
- diens gemachtigde;
- diens zaakwaarnemer;
- diens nabestaanden.

3. Eenpersoondiemeent dat hij ten onrechte niet als vertegenwoordiger van eencliëntwordt beschouwd
kandaarover een klacht indienen.

4. Indien de klacht nogniet is besprokenmet de klachtenfunctionaris is de directeur/Raad vanBestuur
bevoegdomde klager voor te stellen alsnogmet behulp vande klachtenfunctionaris te proberende
klacht informeel op te lossen. Indien de klager ingaat opdit voorstel neemtdedirecteur/Raad vanBestuur
de klacht niet in behandeling. De directeur/Raad vanBestuur neemtde klacht alsnog in behandeling als
de klager hem laatwetendat het niet gelukt is de klacht informeel op te lossen.

Artikel 6 Bevoegdheid van de directeur/Raad van Bestuur

1. 1. De directeur/Raad vanBestuur beoordeelt of hij bevoegd is omvaneen klacht kennis te nemen. Indien
dit naar zijn oordeel niet het geval is, deelt hij dit schriftelijk en gemotiveerdmeeaande klager.

2. De directeur/Raad vanBestuur is niet bevoegdomklachten te behandelen over beslissingendie in artikel
55WZDgenoemdworden. Deze klachten stuurt deRaad vanBestuur ter behandeling door aande
KlachtencommissieOnvrijwillige Zorg (www.KCOZ.nl).

3. Indien dedirecteur/Raad vanBestuur een klacht niet in behandeling neemtomdat deze betrekking heeft
op eenandere zorgaanbieder, stuurt de directeur/Raad vanBestuur de klacht door naar de zorgaanbieder
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opwie de klacht betrekking heeft, tenzij de klager desgevraagdbezwaarmaakt tegendoorzending van
zijn klacht.

Artikel 7 Ontvankelijkheid van de klacht

1. 1. De directeur/Raad vanBestuur verklaart een klacht niet-ontvankelijk als:
- dezelfde klacht reeds door de directeur/Raad vanBestuur is behandeld;
- een gelijke klacht nog in behandeling is;
- de klachtwordt ingedienddoor eenpersoondie daartoe niet bevoegd is;
- de klacht betrekking heeft op eengebeurtenis die langer dan twee jaar geledenheeft

plaatsgevonden, tenzij de klacht tevens een verzoek tot schadevergoeding betreft, in dat geval
geldt dewettelijke verjaringstermijn.

2. Indien dedirecteur/Raad vanBestuur een klacht niet-ontvankelijk verklaart, deelt hij dit schriftelijk en
gemotiveerdmeeaande klager.

Artikel 8 Werkwijze bij beoordeling van een klacht

1. De directeur/Raad vanBestuur neemtbinnen vijfwerkdagennaontvangst vande klacht contact opmet
de klager enmet degeneopwie de klacht betrekking heeft om tebesprekenhoede klacht behandeld zal
worden.Opbasis hiervanbepaalt de directeur/Raad vanBestuur de te volgenprocedure en stelt de klager
endegeneopwie de klacht betrekking heeft hiervan in kennis. Indien de klachtmede strekt tot
vergoeding vangeleden schade (aansprakelijkheidsstelling)wordt de aansprakelijkheidsverzekering bij
de beoordeling vande klacht betrokken via de secretaris Raad vanBestuur.

2. Bij de behandeling vaneen klacht neemtdedirecteur/Raad vanBestuur het volgende in acht:
a. een klachtwordt niet beoordeeld dannadat degeneopwie de klacht betrekking heeft gelegenheid
heeft gekregenomopde klacht te reageren;
b. indien eenonderzoek plaatsvindt naar de gang van zakenwaaropde klacht betrekking heeftwordt dit
niet uitgevoerd door degeneopwie de klacht betrekking heeft of door diens directe collega of
leidinggevende;
c. de uitkomst van eenonderzoek naar de gang van zakenwaaropde klacht betrekking heeftwordt
medegedeeld aande klager en aandegeneopwie de klacht betrekking heeft, zij krijgen gelegenheid om
ophet onderzoek te reageren enworden in kennis gesteld van elkaars reactie.

Artikel 9 Stopzetting behandeling van de klacht

Een klachtwordt niet verder behandeld, indien de klager de klacht intrekt. De klager kande klacht intrekkendoor
schriftelijk of per e-mail aandedirecteur/Raad vanBestuur te kennen te gevendat hij geen verdere behandeling
vande klachtwenst.

Artikel 10 Beoordeling klacht door de directeur/Raad van Bestuur

1. De directeur/Raad vanBestuur beoordeelt klachten zo spoedigmogelijk. Indien dedirecteur/Raad van
Bestuur voorziet dat voor de beoordeling vande klachtmeer dan zeswekennodig zijn, deelt hij dit, voor
het verstrijken vandeze termijn, schriftelijk of per e-mail, inclusiefmotivatie,meeaande klager en aan
degeneopwie de klacht betrekking heeft. DeRaad vanBestuurmeldt tevens binnenwelketermijn het
oordeel alsnoggegeven zalworden. Deze termijn is niet langer dan tienweken, te rekenen vanaf de dag
vanontvangst vande klacht door deRaad vanBestuur.

2. Indien dedirecteur/Raad vanBestuur concludeert dat de klacht ook binnende verlengde termijn niet
beoordeeld kanworden, deelt de directeur/Raad vanBestuur dit schriftelijk of per e-mailmeeaande
klager endegeneopwie de klacht betrekking heeft. De directeur/Raad vanBestuur geeft aanwaaromde
klacht niet binnende termijn beoordeeld kanwordenenbinnenwelke termijn alsnog eenoordeel zal
volgen. De directeur/Raad vanBestuur verzoekt de klager omhembinnen tweeweken te latenwetenof
hij het oordeelwil afwachten ende klacht niet voorlegt aandegeschillencommissie. Indien de klager
hiertoe niet bereid is ende voorkeur geeft aan indiening vande klacht bij de geschillencommissie, is de
directeur/Raad vanBestuur bevoegdomde klachtenprocedure te beëindigen.

3. De directeur/Raad vanBestuur zendt zijn oordeel over de klacht aande klager en aandegeneopwie de
klacht betrekking heeft. Hij geeft in zijn oordeelweer hoede klacht is behandeld, hijmotiveert zijn oordeel
over de klacht en geeft aanof de klacht aanleiding geeft ommaatregelen te nemenen zo jawelke dit zijn
enbinnenwelke termijn deze zullen zijn gerealiseerd.
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4. De directeur/Raad vanBestuur vermeldt dat de klager, indien hij niet tevreden is over de uitkomst vande
klachtenprocedure, zoals beschreven in de in het vierde lid bedoeldemededeling, demogelijkheid heeft
omde klacht ter beoordeling aandegeschillencommissie voor te leggen. De directeur/Raad vanBestuur
vermeldt tevens binnenwelke termijn de klager dit kandoenen vermeldt het adres endewebsite vande
geschillencommissie.

Artikel 11 Beoordeling klacht die op meerdere zorgaanbieders betrekking heeft

1. Indien een klacht betrekking heeft op zorg die doormeerdere zorgaanbieders in onderlinge samenhang
wordt aangebodenende klagermeldt dat hij de klacht ook bij andere zorgaanbieders heeft ingediend en
prijs stelt op gecombineerde behandeling vande klacht door de verschillende zorgaanbieders bij wie hij
de klacht heeft ingediend, neemtdedirecteur/Raad vanBestuur contact opmet de andere
zorgaanbieders bij wie de klacht is ingediend.

2. De directeur/Raad vanBestuur spreektmet de andere zorgaanbieders af hoede klacht behandeld zal
worden zodat dit leidt tot eengezamenlijk oordeel vandegezamenlijke zorgaanbieders danwel eenop
elkaar afgestemdoordeel vande verschillende zorgaanbieders afzonderlijk.\

3. Onder zorgaanbiedersworden in dit artikel ook verstaan: aanbieders vanmaatschappelijke
ondersteuning en jeugdhulp.

Artikel 13 Geschillencommissie

1. Indien een klacht, na behandeling conformdeze regeling, niet naar tevredenheid vande klager is
opgelost en de klager daarin niet berust, is sprake vaneengeschil.

2. De klager kan eengeschil voorleggenaandegeschillencommissie (www.degeschillencommissiezorg.nl).

Artikel 13 Geheimhouding

Een ieder die betrokken is bij de behandeling van klachten endaarbij de beschikking krijgt over gegevenswaarvan
hij het vertrouwelijke karakter kent of redelijkerwijsmoet vermoeden is verplicht tot geheimhouding daarvan,
behoudens voor zover eenwettelijk voorschrift tot bekendmaking verplicht of uit zijn taak bij de uitvoering vande
klachtenregeling denoodzaak tot bekendmaking voortvloeit.

Artikel 14 Archivering en bewaartermijn klachtendossier

1. 1.Alle bescheidenmet betrekking tot een klachtwordenbewaard in eenapart dossier. Eendossierwordt
maximaal twee jaar bewaard. DeRaad vanBestuur is bevoegddebewaartermijn van eendossier te
verlengen.

2. Documentenmet betrekking tot een klachtwordenniet in het dossier vande cliënt bewaard.Welworden
deuitkomsten van klachtbemiddeling (de gemaakte afspraken) vermeldt in het dossier vande cliënt.

Artikel 15 Overige klacht- en meldmogelijkheden

Deze regeling laat demogelijkhedenomklachten voor te leggenaanandere instanties onverlet.

Artikel 16 Kosten

Voor de behandeling van klachtenwordengeen kosten in rekening gebracht aande klager of de aangeklaagde.

Artikel 17 Openbaarmaking klachtenregeling

DeRaad vanBestuur brengt deze regeling onder de aandacht van cliënten enhun vertegenwoordigers door hen
bij het aangaan vandeovereenkomst te attenderen opdeze regeling, door hundesgevraagdeenexemplaar van
de regeling te verstrekken endoor de regeling opdewebsite te plaatsen.

Artikel 18 Evaluatie

1. De Raad vanBestuur evalueert deze klachtenregeling binnen twee jaar na inwerkingtreding en
vervolgens zo vaak als deRaad vanBestuur ditwenselijk vindt.

2. DeRaad vanBestuur betrekt bij iedere evaluatie tenminste de klachtenfunctionaris en de centrale

5



cliëntenraad.

Artikel 19 Onvoorziene omstandigheden

In situatieswaarin deze regeling niet voorziet, beslist deRaad vanBestuur.

Artikel 20 Vaststelling en wijziging regelingen

1. Deze regelingwordt vastgesteld en kanwordengewijzigd door deRaad vanBestuur.
2. Voorgenomenbesluiten tot vaststelling ofwijziging vandeze regeling legt het bestuur ter advisering voor

aande centrale cliëntenraad enaandecliëntenraden, die geenonderdeel zijn vande centrale
cliëntenraad.

Artikel 22 Datum van inwerkingtreding

Deze regeling treedt inwerking op 1 januari 2023.
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