Klachtenreglement deelnemers Buiten Gewoon

Inhoudsopgave

Hoofdstuk 1 Algemene BEPAIINGEN ..c..eocuiiieeec ettt s s s s e st s aee s 2
Artikel 1 BegripSOmMSCRIJVINGEN ...cciiiiictecteeeee ettt e e e s e e s reessaesaeesaeesnes 2
[ KeTo] o (0| QA (- Tol g1 o] o 17 | o V- USSR 3
Artikel 2 Bij wie kan een cliént terecht als hij ontevredenis? .....ccccocveveevieieeceecececee e 3
Artikel 3 De medewerker en diens |eidingEeVENdE .........cocueeieeciieiieeceeeeeee e 3
Artikel 4 De KlachtenfuNCHiONAMS .. cceeviirireeieiererte ettt sttt et et sbe e e enaens 4
Hoofdstuk 3 KlachtenbehanNdeling ..........coouiiiiiiiiiiee et s et e 5
Artikel 5 Hetindienen van @en KIaCht......c.cocoiiriiiriinieetccee ettt 5
Artikel 6  Bevoegdheid van de ZOrghORT ...t s 5
Artikel 7 Ontvankelijkheid van de KIaCht.........ooueeiieiieeceeeeeeeee e s 6
Artikel 8  Werkwijze bij beoordeling van een KIlacht .........cc.eeeeieiieiieceeeeeee e 6
Artikel 9 Stopzetting behandeling van de KIacht .......c.oouveiieieiiceee e 6
Artikel 10 Beoordeling klacht dOOr d& ZOIZhOE T ......ccvieieeiieieceece et 7
Artikel 11 Beoordeling klacht die op meerdere zorgaanbieders betrekking heeft.........ccccoveuenenns 7
Artikel 12 Geschillencommissie en KlIachteNCOMMISSIE......covirerierinireetee e 8
Artikel 13 Archivering en bewaartermijn klachtendosSier.......cccceveeeieie s 8
Artikel 14 LCT=] o TC 5 aTo U 11 oSSR 8
Hoofdstuk 4  OVerge BEPalINGEN ......ocueiiieeeeceeceecee ettt e see e s e e s e e s e e st e saaeens 9
Artikel 15 Overige klacht- en meldmogelijKheden ..........c.ooueeiecieiieceeeee e 9
Artikel 16 103 =Y o TSROSO 9
Artikel 17 Openbaarmaking Klachtenregeling.........ccueeueeiieiiecieeeeeee e 9
Artikel 18 EVAIUGTIE c.veeeeieiecee ettt ettt s et s b s e e e e et e s be et et e s teere e e entesreeneennens 9
Artikel 19 Onvoorziene omstanNdigNEAEN........ccoieii ittt ettt 9
Artikel 20 Vaststelling en Wijziging reBeliNg .......ooeeueeiie et 9

Artikel 21 Datum van inWerkingtrediNg.........cocueeeeiiiiieciece ettt te et et e e e e teeteereens 10




Hoofdstuk 1

Begripsomschrijvingen

Algemene bepalingen

Voordetoepassing van deze regelingwordt verstaan onder:

zorgboerderij: een instellingw aarin zorgwordt gecombineerd met landbouw

zorgboer: een rechtspersoon of een natuurlijke p ersoon die een zorgbo erd erij in

cliéntnatuurlijke persoon diezorg vraagt dan wel aan wied e zorgboer zorg verleent

Artikel 1
1.
a.
b.
stand houdt
c.
d. klacht
e. klager
f. aan geklaagd e
g. cliéntenraad
h. klachtenfunctionaris

zorg

of heeft verleend;

uiting van onvred eover een handeling, of
het nalaten daarvan, alsmedeover het
nemen van een besluit,dat gevolgen h eeft
voor een cliént,door de zorgaanbied er of
door een persoon dievoordezorg-
aanbied er werkzaam is, die schriftelijk of
per email is ingediend bijd e zorgboer, al
dan niet in combinatie met een verzoek tot
schadevergoeding;

degenedie een klacht indient;

degeneop wiensbesluit of op wiens
handelen of nalaten de klacht b etrekking
h eeft;

decliéntenraad dieop grond van de Wet
med ezeggenschap cliénten zorginstellingen
is ingesteld ten behoevevan decliénten
van dezorgaanbieder;

degenediebinnen deorganisatiediede
zorgboerderijin stand houdt,belast is met
deopvangvan klachten van cliénten;

zorgof dienst als omschreven bijof
krachtensde Wet langdurige zorg,de
Zorgverzekeringw et, ) eugdw et of de Wet
maatsch app elijke ondersteuningdan wel



handelingen op het gebied van de

individu ele gezondheidszorg als bedoeld in
deWetopdeberoepen in deindividuele
gezondheidszorg inclusief Wlz-zorgof Zvw-
zorg, alsmedeanderehandelingen met een
ander doeldan het bevorderen of b ew aken
van de gezondheid van decliént.

Hoofdstuk 2  Klachtopvang

Artikel2  Bijwie kan een cliént terecht als hijontevreden is?

Een cliént kan zijn ontevred enh eid b espreken met:

a.

b
C.
d

demedewerker over wiehijniet tevreden is;
diens leidin ggevende;
deklachtenfunctionaris.

d e vertrouw ensp ersoon.

Artikel3  De medewerker en diens leidingge vende

Een med ew erker stelt degenedieontevreden over hem is in d e gelegenheid om
diensontevredenheid met hem tebespreken. De med ew erker betrekt anderen bij
het gesprek als dit bevorderlijk is voor deoplossing van deonwrede en decliént
daartegen geen b ezw aar maakt.

Med ew erkers maken ontevred en cliénten zo nodig attent op de klachtenregeling en
deklachtenfunctionaris.

Med ew erkers b espreken onvred e van cliénten in het team waarvan zijd eel uitmaken
met alsdoeldeonwedewegtenemen en /of tevoorkomen dat opnieuw onvred e
ontstaat.

Indien een cliént een leidinggevende vertelt dat hijontevreden is over een
med ew erker, stelt de leidinggevended e cliént in de gelegenheid om deonvrede met
hemtebespreken.Debetreffendemedew erker isbijdit gesprek aanw ezigtenzijde
leidinggevend eof decliént dit niet w enselijk vindt. Lid 2 en 3 van dit artikel zijn van
overeen komstigetoepassingop bespreking van deonvrededoor een leidinggevende.



Artikel 4 De klachtenfunctionaris

1. De klachtenfunctionaris h eeft ten minsted e volgendetaken:
a. hijinformeert cliéenten, med ew erkers en derden over d e klachtenregeling;
b. hij ad viseert d egenen die overw egen een klacht in tedienen en helpt hen
desgevraagd bijhet formuleren daarvan;
C. hijhelpt cliéenten en hun vertegenwoordigers dan welhun nabestaanden met

het oplossen van hunonwrede.

2. De klachtenfunctionaris richt zich bijh et verrichten van zijn w erkzaamheden op het
bereiken van een duurzameoplossing van deonvred e en op herstel van derelatie
tussen degenedie een beroep ophem doet en degeneop wiediensonvrede
b etrekkin gh eeft.

3. Dezorgboer beschrifft detaken en dew erkwijze van d e klachtenfunctionaris nad er in
een functieb eschrijving.

4, De klachtenfunctionaris verricht zijn w erkzaamh eden overeenkomstigdewet en de
voor hem geldendeberoepsnormen en functieb eschrijving. De zorgbo er onthoudt
zich van inmenging in dewijzew aarop de klachtenfunctionaris zijn w erkzaamh ed en
in een concreet geval verricht.

5. De klachtenfunctionaris registreert zijn contacten met cliéenten,d ew erkzaamhed en
diehijnaar aanleidingdaarvan heeft verricht en deresultaten daarvan. Op basis van
dezeregistratie stelt de klachtenfunctionaris p eriodiek een rapportage op van zijn
werkzaamhed en en zijn bevindingen. Dezerapportagebrengt hijuit aan deRaad van
Bestuur. De klachtenfunctionaris kan in zijn rapportage aanbevelingen opnemen.

6. Dezorgboer stelt de klachtenfunctionaris in staat om zijn taak naar behoren te
verwullen en draagt ervoor zorgdat de klachtenfunctionaris niet wordt b enad eeld
wegensdeuitoefeningvan zijn functie.

7. Indien hijvan meningisdat hij zijn taak niet naar behoren kan vervullen of indien hij
van meningisdat hijwordtbenad eeld wegens de uitoefening van zijn functie, kan de
klachtenfunctionaris dit rechtstreeks melden bijde zorgboer. De zorghoer onderzo ekt
zo’n melding en neemt zo nodigpassendemaatregelen.

8. Klachten over d e klachtenfunctionaris, hetzijin defunctie van klachtenfunctionaris,
hetzijin een anderefunctiebijdezorgboerderij, worden behandeld op basis van deze
klachtenregeling, met dien verstandedat de klachtenfunctionaris daarbij zelf geen rol
heeft. De klager kan zich voor advies en bijstand bij een klacht over d e klachten-
functionariswenden tot een door de zorgboer aan tewijzen waarnemend
klachtenfunctionaris.



Hoofdstuk 3  Klachtenbehandeling

Artikel 5 Het indienen van een klacht

1. Een klacht kan schriftelijk of per emailworden ingediend bijde zorgboer.
2. Een klacht kan worden ingediend door:

a. decliént;

b. diens vertegenwoordiger;

C. diens gemachtigd e;

d. diens zaakw aarnemer;

e. diensnabestaanden.

3. Een persoondiemeent dat hijten onrechteniet als vertegenwoordiger van een cliént
wordt beschouwd kan daarover een klacht indienen.

4, Indien de klacht nogniet is b esproken met d e klachtenfunctionaris isd e zorgboer
bevoegd om de klager voor testellen alsnogmet behulp van de klachtenfunctionaris
teproberen deklacht informeel op telossen. Indien d e klager ingaat op dit voorstel
neemt dezorgboer deklacht niet in benandeling. De zorgboer neemt de klacht
alsnogin behandeling als d e klager hem laat weten dat het niet gelukt is d e klacht
informeel op telossen.

Artikel6  Bevoegdheid van de zorgboer

1. Dezorgboer beoordeelt of hijbevoegd is om van een klacht kennistenemen. Indien
dit naar zijn oordeel niet het geval is, d eelt hijdit schriftelijk en gemotiveerd mee aan
deklager.

2. Dezorgboerisniet bevoegd om klachten tebehandelen over beslissingen die in

artikel 55 van de Wet zorgen dwang en artikel 10:3 van de Wet verplichte geestelijke
gezondheidszorg genoemd worden. Deze klachten stuurt deRaad van Bestuurter
behandelingdoor aan de klachtencommissiedieop basis van de Wet zorgen dwang
of de Wet verplichte geestelijke gezondh eidszorg is ingesteld.

3. Indien dezorgboer een klacht niet in behandelingneemt omdat deze b etrekking
heeft op een andere zorgaanbieder, stuurt de zorgboer de klacht doornaarde
zorgaanbied er op wied e klacht b etrekkin g h eeft, tenzij d e klager d esgevraagd
bezw aar maakt tegen doorzendingvan zijn klacht.



Artikel7  Ontvankelijkheid van de klacht

1. Dezorgboer verklaart een klacht niet-ontvankelijk als:

a. dezelfd e klacht van d ezelfd e klager reeds doorde zorgboer isbehandeld;

b. dezelfd e klacht van d ezelfd e klager reeds in behandelingis bijd e Land elijke
Klachtencommissie Landbouw en Zorgof bij Geschillencommissie Landbouw
en Zorg

C. een gelijke klacht nogin behandelingis;
deklacht wordt ingediend door een persoon diedaartoeniet bevoegd is;
deklacht b etrekkin g h eeft op een gebeurtenis die langer dan tw ee jaar
geled en h eeft plaatsgevonden, tenzijd e klacht tevens een verzoek tot
schadevergoedingb etreft, in dat geval geldt dewettelijke verjaringstermijn.

2. Indien dezorgboer een klacht niet-ontvankelijk verklaart, d eelt hijdit schriftelijk en
gemotiveerd mee aan de klager.

Artikel8 Werkwijze bijbeoordeling van een klacht

1. De zorgboer neemt binnen vijf werkd agen naontvan gst van de klacht contact op met
deklager en met degeneop wiedeklacht b etrekkingh eeft omtebespreken hoede
klacht behandeld zalworden. Op basis van d eze gesprekken b epaalt de zorgboerde
tevolgen procedure en stelt d e klager en degene op wied e klacht b etrekkin g h eeft
hiervan in kennis.

2. Bijdebehandeling van een klacht neemt de zorgboer het volgende in acht:
a. een klacht wordt niet beoordeeld dan nadat degeneop wied e klacht
b etrekkin gh eeft gelegenh eid h eeft gekregen om op de klacht tereageren;
b. indien een onderzoek plaatsvindt naar d e gang van zaken w aarop d e klacht

betrekkingh eeft wordt dit niet uitgevoerd doordegeneop wied e klacht
b etrekkin gh eeft of doordiens directe collega of leidinggevende;

C. deuitkomst van een onderzoek naar d e gan g van zaken waarop de klacht
betrekkin gh eeft wordt med eged eeld aan de klager en aan degeneop wiede
klacht b etrekkin g h eeft, zij krijgen gelegenheid om op het onderzoekte
reageren en worden in kennis gesteld van elkaars reactie.

Artikel9  Stopzettingbehandeling van de klacht

Een klacht wordt niet verder behandeld, indien de klager d e klacht intrekt. De klager kan de
klacht intrekken door schriftelijk of per e-mail aan de zorgboer te kennen te geven dat hij
geen verderebehandeling van de klacht w enst.



Artikel 10 Beoordeling klacht door de zorgboer

1. De zorgboer beoordeelt klachten zo spoedig mogelijk. Indien de zorgboer voorziet
dat voordebeoordeling van de klacht meer dan zes w eken nodig zijn, d eelt hijdit,
voor het verstrijken van d ezetermijn, schriftelijk of per e-mail mee aan de klager en
aan degeneop wiedeklacht betrekkingh eeft. De zorgboer meldt tevens binnen
w elke termijn het oordeel alsnog gegeven zalworden.Dezetermijn isniet langer dan
tien weken,terekenen van af dedag van ontvangst van de klacht doord e zorgboer.

2. Indien dezorgboer concludeert dat de klacht ookbinnen de verlengd etermijn niet
beoordeeld kan worden, deelt d e zorgboer dit schriftelijk of per email mee aan de
klager en degeneop wied e klacht betrekkingheeft. De zorgboer geeft aan waarom
deklacht niet binnen determijn beoordeeld kan worden en binnen w elke termijn
alsnog een oordeel zal volgen. De zorgboer verzoekt d e klager om hem binnen tw ee
weken telaten weten of hijhet oordeel wil afwachten en de klacht niet voorlegt aan
deklachtencommissie of d e geschillencommissie. Indien de klager hiertoeniet b ereid
is en devoorkeur geeft aan indiening van de klacht bijd e klachtencommissieof de
geschillencommissie, is de zorgboer bevoegd om de klachtenprocedurete
beéindigen.

3. De zorgboer zendt zijn oordeel over d e klacht aan de klager en aan degeneop wiede
klacht b etrekkin gh eeft. Hij geeft in zijn oordeel weer hoede klacht is behandeld, hij
motiveert zijn oordeel over d e klacht en geeft aan of de klacht aanleidin g geeft om
maatregelen tenemen en zo jaw elkedit zijn en binnen w elke termijn deze zullen zijn
gerealiseerd.

4. Dezorgboer vermeldt dat de klager, indien hijniet tevred en isover d euitkomst van
deklachtenprocedure, zoalsbeschreven indein het derdelid bedoeldemededeling,
demogelijkh eid heeft om de klacht ter beoordeling aan de Land elijke
Klachtencommissie Landbouw en Zorgdan welde Geschillencommissie voor te
leggen.De zorgboer vermeldt tevens binnen w elke termijn d e klager dit kan doen en
vermeldt het adres en dew ebsite van de klachtencommissie en de
geschillencommissie.

Artikel11 Beoordeling klacht die op meerdere zorgaanbieders betrekking
heeft

1. Indien een klacht b etrekkingh eeft op zorgdiedoor meerdere zorgaanbied ers in
onderlinge samenhangwordt aan geboden en de klager meldt d at hijd e klacht ook bij
andere zorgaanbied ers h eeft ingediend en prijs stelt op gecombineerdebehandeling
van de klacht doordeverschillende zorgaanbied ers bijwiehijde klacht h eeft



ingediend,neemt de zorgboer contact op met deandere zorgaanbieders bijwiede
klacht is ingediend.

Dezorgboer spreekt met deanderezorgaanbieders af hoedeklacht behandeld zal
worden zodat dit leidt tot een gezamenlijke oord eel van d e gezamenlijke
zorgaanbied ers dan w el een op elkaar af gestemd oordeel van de verschillende
zorgaanbied ers afzond erlijk.

Onder zorgaanbied ersworden in dit artikel ook verstaan: aanbied ers van
maatsch app elijke ondersteuning en jeugdhulp.

Artikel 12 Geschillencommissie en Klachtencommissie

Indien een klacht,nabehandeling conform dezeregeling, niet naar tevred enheid van
deklager is opgelost en de klager daarin niet b erust, kan de klager d e klacht
voorleggen aan de Landelijke Klachtencommissie Landbouw en Zorg,dan wel een
geschil aanhan gig maken bijd e Geschillencommissie Landbouw en Zorgvan De
Stichting Geschillen in de Landbouw c.a.

Artikel 13 Archiveringen bewaartermijn klachtendossier

Dezorgboer bewaart alle b esch eid en met b etrekkingtot een klacht in een dossier.
Een dossier wordt maximaal tw ee jaar bew aard. De zorgboerisbevoegd de
bew aartermijn van een dossier teverlengen.

Documenten met b etrekkingtot een klacht worden niet in het dossier van decliént
bew aard.

Artikel 14 Geheimhouding

Een ieder diebetrokken isbijdebehandeling van klachten en daarbijdeb eschikking krijgt
over gegevens w aarvan hijhet vertrouw elijke karakter kent of red elijkerw ijs mo et
vermoed en is verplicht tot geh eimhoudingdaarvan,behoudens voor zover een w ettelijk
voorschrift tot bekendmaking verplicht of uit zijn taak bijdeuitvoeringvan de
klachtenregelingd enoodzaak tot b ekendmakin g voortvlo eit.



Hoofdstuk 4  Overige bepalingen

Artikel 15 Overige klacht- en meldmogelijkheden

Dezeregelinglaat d e mogelijkh ed en om klachten voor te leggen aan andereinstanties
onverlet.

Artikel16 Kosten

Voordebehandeling van klachten brengt dezorgboer geen kosten in rekening aan de klager
of degeneop wied e klacht b etrekkin g h eeft.

Artikel17 Openbaarmaking klachtenregeling

Dezorgboerbrengt dezeregelingonder de aandacht van cliénten en hun vertegenwoor-
digersdoorhen bijh et aangaan van deovereenkomst te attenderen op dezeregeling o.a. via
deuitdeelbrief Landelijke Klachtenregeling Landbouw en Zorg, door hun desgevraagd een
exemplaar van deregelingte verstrekken en doorderegelingopdewebsitevan de
zorgboerderijteplaatsen.

Artikel 18 Evaluatie

1. Dezorgboer evalueert deze klachtenregelingbinnen tw ee jaar nainwerkingtreding
en vervolgens zo vaak als deRaad van Bestuurdit wenselijk vindt.
2. Dezorgboer betrekt bijied ere evalu atieten minste d e klachtenfunctionaris,d e

ondernemingsraad en decliéntenraad.

Artikel 19 Onvoorziene omstandigheden

In situaties waarin dezeregelingniet voorziet, b eslist de zorgboer

Artikel 20 Vaststelling en wijzigingregeling
1. Dezeregelingwordt vastgesteld en kan worden gew ijzigd doorde zorgboer.
3. Voorgenomen besluiten tot vaststellin g of wijziging van dezeregeling legt de

zorgboer ter advisering voor aan decliéntenraad en ter instemmingvoor aan de
ondernemingsraad.



Artikel 21 Datum van inwerkingtreding

Dit reglement treedt in werkingop 21-1-2021



