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ZORGATELIER

REGLEMENT KLACHTENREGELING CLIENTEN

Eigenaar: Directie / Codrdinator Zorgatelier
HKZ-referentie: Kleine Organisaties - Thema: Leren, evalueren en verbeteren
Wettelijke basis: Wet kwaliteit, klachten en geschillen zorg (Wkkgz)

1. Doel van de regeling

Het zorgatelier streeft naar de hoogste kwaliteit van zorg en begeleiding. Mocht een cliént of diens
vertegenwoordiger ontevreden zijn, dan biedt deze regeling een laagdrempelige, transparante
procedure om klachten op te lossen, herhaling te voorkomen en te leren van feedback.

2. Definities

o Klacht: Een uiting van ontevredenheid over de zorgverlening, de bejegening, de
organisatie of de veiligheid binnen het zorgatelier.

o Klager: De cliént met NAH, of diens wettelijk vertegenwoordiger / familie namens de
cliént.

e Aangeklaagde: Het zorgatelier, een specifieke medewerker of een vrijwilliger.

3. Stappenplan bij ontevredenheid of klachten
Ontevredenheid

—> Stap 1: Informele dialoog

—> Stap 2: Klachtenfunctionaris

—> Stap 3: Geschillencommissie

Stap 1: De informele dialoog: Direct bespreken

e Procedure: De klager bespreekt de ontevredenheid direct met de betrokken begeleider of
de codrdinator van het zorgatelier.

e Doel: Omdat cliénten met NAH soms moeite hebben met communicatie of sneller frustratie
kunnen ervaren door overprikkeling, heeft een direct, rustig en oplossingsgericht gesprek
in een prikkelarme ruimte altijd de voorkeur.

e Termijn: Er wordt direct gezocht naar een passende, informele oplossing.
Stap 2: Formele klacht en de Klachtenfunctionaris

e Procedure: Indien het gesprek in Stap 1 niet tot een oplossing leidt, kan de klager de
klacht officieel en schriftelijk indienen bij de onafhankelijke klachtenfunctionaris [1].

o Onafhankelijkheid: Het zorgatelier is hiervoor aangesloten bij een externe, erkende
Wkkgz-klachteninstantie: Er is iets misgegaan.nl.

¢ Rol functionaris: De functionaris biedt gratis opvang, ondersteunt de klager bij het
formuleren van de klacht en bemiddelt onafhankelijk tussen klager en het zorgatelier.
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o Wettelijke termijn: Het zorgatelier moet binnen maximaal 6 weken na indiening van de
klacht een officieel, schriftelijk besluit nemen waarin de maatregelen en het oordeel over
de gegrondheid worden toegelicht. (Verlenging met 4 weken is onder voorwaarden
mogelijk).

Stap 3: De Geschillencommissie: Bindend oordeel

e Procedure: Is de klacht na Stap 2 nog niet naar tevredenheid opgelost? Dan is er sprake
van een geschil. De klager kan de klacht voorleggen aan de externe geschillencommissie
waarbij het zorgatelier is aangesloten: Er is iets misgegaan.nl.

o Uitspraak: De geschillencommissie doet een bindende uitspraak voor beide partijen en
kan eventueel een schadevergoeding toekennen.

4. Informatievoorziening aan cliénten

Om te voldoen aan de HKZ-eisen moet u kunnen aantonen dat cliénten actief op de hoogte zijn van
deze regeling. Het zorgatelier regelt dit via:

1. De website: Een directe, vindbare link naar deze klachtenregeling op de homepage.

2. Informatiekaart: Een visuele, sterk vereenvoudigde infographic (met iconen) in het
atelier zelf, speciaal ontworpen voor cliénten met cognitieve beperkingen of afasie.

3. Zorgovereenkomst: De klachtenregeling wordt als vaste bijlage meegeleverd en
besproken tijdens de intake.

5. Registratie en Analyse

Alle binnengekomen formele klachten worden anoniem geregistreerd in het digitale
kwaliteitssysteem van het zorgatelier. De directie analyseert deze gegevens jaarlijks om structurele
verbeteringen door te voeren in de werkprocessen (bijvoorbeeld het aanpassen van het
prikkelprotocol).
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