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1. Inleiding

Bij Wender staat het leveren van goede zorg voorop. Mocht u toch ergens ontevreden over zijn dan
bieden bewonersvergaderingen en dagelijkse contactmomenten de gelegenheid om dit te bespreken
en samen naar oplossingen te zoeken. Mocht uw klacht naar uw mening niet of onvoldoende zijn
opgelost of voelt u zich niet gehoord, dan kent Wender onderstaand klachtenreglement

waarin de opvang en afhandeling van klachten wordt beschreven.

2. Begripsbepalingen

a. Client(e)
Degene die gebruikmaakt of gebruik heeft gemaakt van de hulp- en of dienstverlening van
Wender.

b. Medewerker
Degene met wie door een van de stichtingen een der volgende overeenkomst(en) is gesloten dan
wel afspraken zijn gemaakt:
1. Arbeidsovereenkomst;
2. Overeenkomst tot opdracht;
3. Stage-overeenkomst;
4

Vrijwilligersovereenkomst dan wel afspraken voor het verrichten van vrijwilligerswerk;

c. Manager

Leidinggevende van een voorziening/regio of afdeling.

d. Directeur Primair Proces

Leidinggevende vallend onder de bestuurder.
e. Bestuur (bestuurder)
Het bestuur is belast met het besturen van de stichtingen onder toezicht van de Raad van

Toezicht.

f. Instelling
De Stichting Wender
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Stichting Wender
Oostergoweg 1d
8933 AB Leeuwarden

g. Klacht

Een mondelinge of schriftelijke uiting van ongenoegen van (of namens) een cliént over de wijze
waarop hij/zij behandeld is door een van de stichtingen of door een medewerk(st)er van een
van de stichtingen. Het ongenoegen kan betrekking hebben op elk handelen of nalaten of het

nemen van een besluit dat gevolgen heeft voor de cliént.

h. Klager
De persoon die een klacht heeft ingediend. Behalve de cliént zijn gerechtigd een klacht in te
dienen, namens en met medeweten en instemming van cliént:
- diens wettelijk vertegenwoordiger;
- diens gemachtigde;
- diens nabestaanden (tenzij cliént bij leven heeft laten weten dat hij hier niet mee instemt);

- diens zaakwaarnemer.

i. Wettelijk vertegenwoordiger
Een wettelijk vertegenwoordiger is iemand die een minderjarige of een persoon die onder
curatele is geplaatst, vertegenwoordigt. In beide gevallen behartigt de wettelijk
vertegenwoordiger de belangen van de minderjarige of onder curatele geplaatste bij
rechtshandelingen. In het eerste geval zijn dit de oorspronkelijke ouders of voogd, in het laatste
geval de curator. Een partner, kind, broer of zus of andere familie kan een cliént ook
vertegenwoordigen, mits dit officieel schriftelijk geregeld is. Ben je niet meer in staat jouw
eigen financiéle en andere persoonlijke belangen te behartigen? Dan kan de rechter een curator
benoemen. Hierdoor worden je persoonlijke belangen én jouw vermogen beschermd. Ben je
onder curatele gesteld, dan ben je ‘handelingsonbekwaam’. Dat betekent dat je zonder

toestemming van de curator geen rechtshandelingen mag verrichten.

j. Gemachtigde
Een gemachtigde is iemand die de procedure namens jou mag voeren. Natuurlijk kan dit een
advocaat of rechtsbijstand zijn, maar ook een familielid of kennis mag optreden als jouw

vertegenwoordiger. Een machtiging moet altijd schriftelijk vastgelegd worden.

k. Nabestaande
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De partner of echtgenoot/echtgenote van de overledene en bloedverwanten van de overledene

in de eerste graad en in de tweede graad in de zijlijn.

. Zaakwaarnemer
Een zaakwaarnemer behartigt de belangen van een ander zonder dat hij daartoe op grond van

de wet of overeenkomst verplicht is.

m. Klachtenfunctionaris
De door de instelling aangewezen persoon die is belast met de opvang en bemiddeling bij

klachten van cliénten.

n. Vertrouwenspersoon
De door de instelling aangewezen persoon die is belast met het ondersteunen van cliénten bij

het nemen van stappen die nodig zijn om voor hun belang op te komen.

o. Geschil
Geschil over een besluit of over het functioneren van een zorgaanbieder jegens een cliént dat
aan het oordeel van de geschillencommissie wordt onderworpen. Wender is aangesloten bij de

Geschillencommissie Zorg.
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3. Interne klachtenprocedure

Klager kan zijn klacht op verschillende manieren kenbaar maken:

- bij de medewerker(s) van de voorziening waar de klacht is ontstaan;

- bij de klachtenfunctionaris;

- bij de vertrouwenspersoon;

- bij de Geschillencommissie Zorg

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

Klager bespreekt de klacht bij voorkeur eerst met de medewerker tegen wie de klacht

gericht is, met het doel om gezamenlijk tot een bevredigende oplossing te komen.

Klager neemt contact op met de klachtenfunctionaris wanneer het bespreken van de klacht
met direct betrokkenen niet tot de gewenste oplossing heeft geleid, of wanneer klager zich
niet wil of kan wenden tot de persoon tegen wie de klacht gericht is. De
klachtenfunctionaris is te bereiken via e-mail of telefoon. De klachtenfunctionaris neemt
binnen vijf werkdagen contact op met klager, telefonisch of via e-mail. De
klachtenfunctionaris inventariseert en formuleert samen met klager de inhoud van de

klacht. Indiening van de klacht is mogelijk zonder melding aan de begeleider/zorgverlener.

Het contact tussen klager en klachtenfunctionaris is vertrouwelijk. De klachtenfunctionaris

onderneemt naar aanleiding van dit contact geen actie zonder toestemming van klager.

De klager legt, desgewenst met ondersteuning van de klachtenfunctionaris, de klacht voor
aan de manager van de voorziening/regio of afdeling waarop de klacht betrekking heeft. Als
het om een indiening van een klacht gaat zonder melding aan begeleider/zorgverlener, dan
zal de klacht in eerste instantie worden voorgelegd aan de manager van de

voorziening/regio of afdeling.

De manager dient ter eigen oordeelsvorming de klager en betrokken medewerker(s) te
horen. De klachtenfunctionaris is hierbij op verzoek aanwezig en heeft een ondersteunende

en bemiddelende rol;

De manager geeft binnen twee weken na ontvangst van de klacht gemotiveerd uitsluitsel

over zijn/haar beoordeling van de klacht en eventuele maatregelen die daarmee verband

versie november 2022



3.7

3.8

3.9

3.10

3.1

3.12

3.13

3.14

houden. Op verzoek van klager kan dit zowel mondeling als schriftelijk plaatsvinden. De

klachtenfunctionaris wordt op de hoogte gesteld van deze beoordeling;

De termijn waarin de beoordeling plaatsvindt kan met ten hoogste een week worden

verlengd indien de manager de klager hiervan gemotiveerd op de hoogte stelt.

Indien de klacht betrekking heeft op handelen van de manager of indien de klacht, naar het
oordeel van de klager, qua procedure en/of inhoud niet correct is afgehandeld kan de klager
de klacht mondeling of schriftelijk indienen bij de Directeur Primair Proces. De
klachtenfunctionaris heeft hierbij een ondersteunende en bemiddelende rol. Indien de
klager de klacht mondeling wenst in te dienen dan wordt hij/zij daartoe in de gelegenheid

gesteld binnen een week nadat hij/zij daartoe de wens te kennen heeft gegeven.

De Directeur Primair Proces geeft binnen een week na ontvangst van de klacht uitsluitsel
over zijn/haar beoordeling van de klacht. De Directeur Primair Proces informeert de

bestuurder over het besluit en stelt de klachtenfunctionaris hiervan op de hoogte.

Indien de klacht naar het oordeel van de klager qua inhoud of procedure niet naar
tevredenheid van een antwoord is voorzien kan de klacht worden voorgelegd aan de
bestuurder. Dit kan zowel mondeling als schriftelijk. De klachtenfunctionaris heeft hierbij

een ondersteunende en bemiddelende rol.

De bestuurder geeft binnen een week na ontvangst van de klacht uitsluitsel over zijn/haar

beoordeling van de klacht.

De organisatie dient de klacht binnen zes weken af te handelen. De organisatie kan de
termijn van zes weken voor het afhandelen van de klacht met vier weken verlengen, als dit

in het belang is van de zorgvuldigheid. Uiteraard wordt klager hier tijdig over ingelicht;

Indien de klacht naar het oordeel van klager qua inhoud en/of procedure niet naar
tevredenheid van een antwoord is voorzien kan de klacht worden voorgelegd aan de

Geschillencommissie Zorg.

Om een geschil voor te leggen aan de Geschillencommissie Zorg moet wel eerst de interne

procedure worden doorlopen.

Wanneer klager, na een gevolgde interne procedure, kiest voor het indienen van een klacht
bij de Geschillencommissie Zorg, zet de klachtenfunctionaris samen met klager en manager
en/of Directeur Primair Proces en/of bestuurder (afhankelijk van de betrokkenheid) de
uitgevoerde stappen en de conclusies op schrift. Klager en andere betrokkenen

ondertekenen dit en onderschrijven daarmee de juiste weergave. Dit document wordt
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beschikbaar gesteld aan de geschillencommissie wanneer het geschil aan een van deze

commissies door klager wordt voorgelegd.

3.15 De mogelijkheid tot het indienen van een klacht vervalt door verjaring na twee jaren. De
termijn van verjaring begint te lopen op de dag volgend op die waarop het desbetreffende
handelen heeft plaatsgevonden, dan wel het moment waarop de betrokkene van het

handelen op de hoogte had kunnen zijn.

3.16  De klager kan te allen tijde zijn klacht intrekken, ook zonder opgave van reden.
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