4.6.5 Het afhandelen van klachten van gebruikers
  
TOEPASSINGSGEBIED
Deze klachtenprocedure is van toepassing op alle aspecten van de ondersteuning aan de gebruikers van FIOLA vzw. Dit omvat eveneens de rechten van de gebruiker zoals geformuleerd in het wijzigingsbesluit van 17 maart 2017 met betrekking tot individuele inspraak en het dossier van de gebruiker. 
Voor klachten met betrekking tot de collectieve inspraak moet de gebruiker zich schriftelijk (!) wenden tot de leidend ambtenaar van het VAPH.
In geval van betwisting van eenzijdige beëindiging van de ondersteuning kan de gebruiker zich binnen de 30 dagen wenden tot de klachtencommissie. Hij hoeft dit niet vooraf schriftelijk te doen! De klacht gaat dan rechtstreeks naar de klachtencommissie en stap 1 van de procedure wordt overgeslagen. De opzegtermijn wordt opgeschort voor de duur van de bemiddeling en het resultaat van de bemiddeling zal worden opgenomen in het IDO.
Klachten en ontevredenheden m.b.t. misbruik en geweld behoren niet tot het toepassingsgebied van deze procedure. Hiervoor verwijzen we naar 4.6.6 Het voorkomen, detecteren van en gepast reageren op grensoverschrijdend gedrag t.a.v. gebruiker.
TERMEN EN DEFINITIES
Klacht: een klacht is een ontevredenheid die blijvend is, na bespreking met begeleider en/of Platformcoach en die handelt over het toepassingsgebied waarop deze procedure betrekking heeft.
Schriftelijke klacht: een schriftelijke klacht is een klacht die via brief, email of het klachtenformulier van FIOLA wordt ingediend.


ALGEMEEN
Doorheen zijn ondersteuning kan de gebruiker opmerkingen, suggesties, (on)tevredenheden of klachten hebben t.a.v. FIOLA vzw.
Hierbij wordt de gebruiker in eerste instantie doorverwezen naar zijn begeleider. Op deze wijze wil FIOLA de communicatie tussen gebruiker en begeleider versterken en oneigenlijk en veelvuldig gebruik van de klachtenprocedure voorkomen. De platformcoach kan hierbij ondersteunend werken. De begeleider maakt hiervan registratie in Willow onder Opvolging Cliënt.
Indien het om een opmerking, een suggestie of een (on)tevredenheid gaat, treedt procedure 4.6.4 Individuele en collectieve inspraak in werking.
Indien de gebruiker niet tevreden is na dit gesprek, bieden we de mogelijkheid aan om een klacht in te dienen. Op dat moment start deze procedure.

WIJZE VAN INDIENEN
Een klacht kan worden ingediend mondeling, via brief of email naar klachten@fiolavzw.be. (Naam gebruiker en onderwerp van de klacht = noodzakelijk) De cliënt kan hierbij ondersteund worden door iemand van onze voorziening of een vertrouwenspersoon. De cliënt kan zijn klacht ook rechtstreeks richten aan de directie. Op elk moment kan de cliënt zijn klacht intrekken. 
De begeleider en/of platformcoach die de klacht ontvangt, vult het klachtenformulier in Willow onder Opvolging Cliënt en onder het domein 'Klachten'. De kwaliteitscoördinator krijgt automatisch een melding in de mailbox klachten@fiolavzw.be wanneer dit gebeurt.
Mogelijke klachten die binnen komen via privacy@fiolavzw.be worden door de beheerder van deze mailbox doorgestuurd naar klachten@fiolavzw.be


WERKWIJZE
De medewerker die een klacht ontvangt, brengt de begeleider en/of platformcoach hiervan op de hoogte. De begeleider en/of platformcoach neemt contact op met de cliënt, vult het klachtenformulier in Willow onder Opvolging Cliënt.
De kwaliteitscoördinator krijgt hiervan automatisch melding en registreert de klacht in het daartoe bestemde klachtenregister. Hij brengt eveneens de lokale teamverantwoordelijke en platformcoach op de hoogte.
Stap 1
De lokale teamverantwoordelijke en/of platformcoach gaan in gesprek met de cliënt (en zijn vertrouwenspersoon) en er wordt gezocht naar een antwoord op de klacht. Binnen de 30 dagen wordt dit antwoord schriftelijk gecommuniceerd met de cliënt (en zijn vertrouwenspersoon).
Wanneer de cliënt akkoord gaat met het antwoord, dan is de klacht afgehandeld. De cliënt kan zijn akkoord bevestigen met een handtekening op het klachtenformulier, maar dit is niet verplicht. Hij kan ook bevestigen op een andere manier. (bv. mondeling of door te knikken voor akkoord, …) 
Alle ondernomen stappen worden genoteerd op het klachtenformulier dat wordt bijgehouden in het dossier van de cliënt in Willow onder de rubriek Opvolging Cliënt.

Stap 2
Indien de cliënt niet akkoord gaat met het geformuleerde antwoord uit stap 1, dan wordt de klacht verder behandeld door de interne klachtencommissie. De lokale teamverantwoordelijke brengt de algemeen directeur hiervan op de hoogte en die roept op zijn beurt de klachtencommissie samen. De cliënt kan zich laten bijstaan door een derde.
Samenstelling klachtencommissie, zie onder
Indien het een klacht betreft i.v.m. het stopzetten van de ondersteuning, wordt de klachtencommissie uitgebreid met een onafhankelijke derde. Deze persoon heeft een mandaat voor 4 jaar. Voor FIOLA vzw is dit Liesbeth Vincke. De opzegtermijn wordt opgeschort voor de duur van de bemiddeling door de klachtencommissie en het resultaat van deze bemiddeling wordt opgenomen in het IDO.
De klachtencommissie hoort de betrokken personen en probeert ze te verzoenen. Binnen de 30 dagen nadat ze de klacht ter behandeling ontving, deelt de klachtencommissie schriftelijk haar oordeel over de klacht mee aan de cliënt en aan de voorziening. Indien de leden van de klachtencommissie het niet met elkaar eens zijn, worden de verschillende standpunten meegedeeld. 
Als de klachtencommissie oordeelt dat de klacht gegrond is, moet de voorziening binnen de 30 dagen na het meedelen van het oordeel schriftelijk een oplossing voorstellen aan de gebruiker.
Alle ondernomen stappen worden genoteerd op het klachtenformulier dat wordt bijgehouden in het dossier van de cliënt in Willow onder de rubriek Opvolging Cliënt.

Stap 3
Indien de cliënt niet akkoord gaat met het voorstel van de klachtencommissie, kan hij zich richten tot de leidend ambtenaar van het VAPH. (klachten@vaph.be) Dit dient schriftelijk te gebeuren. Deze onderzoekt dan of de reglementering nageleefd werd. Indien dit niet het geval is, treft hij de nodige maatregelen om dit in orde te brengen.
Indien de cliënt niet akkoord gaat met het oordeel van het VAPH en het voorstel van FIOLA vzw, dan stopt mogelijks de ondersteuning. Hiervoor verwijzen we hier naar 4.6.3 Het beëindigen van de ondersteuning.

OMSCHRIJVING VAN HET KLACHTRECHT
Besluit van de Vlaamse Regering van 15 december 1993 tot vaststelling van algemene erkenningsvoorwaarden van voorzieningen bedoeld in het decreet van 27 juni 1990 houdende oprichting van een Vlaams Fonds voor de Sociale Integratie van Personen met een Handicap. (Inspraakbesluit)​

Wijzigingsbesluit van 17 maart 2018
TOP
SAMENSTELLING VAN DE KLACHTENCOMMISSIE
De klachtencommissie bestaat uit twee afgevaardigden. Eén afgevaardigde van de dienst en één van de gebruikers. (*) Het kiezen van een afgevaardigde voor de dienst gebeurt op de vergadering van de Raad van Bestuur van de organisatie. 
De afgevaardigde van FIOLA vzw is Pieter De Backer 
De afgevaardigde van de gebruikers (*) is Anita Van Eeghem 
Bij ontstentenis kan het ook een persoon zijn door de gebruiker of zijn vertegenwoordiger aangeduid.
De expert in bemiddeling in geval van betwisting bij ontslag is Liesbeth Vincke
De directeur van Fiola vzw maakt geen deel uit van de klachtencommissie en neemt dus niet deel aan deze commissievergaderingen.
(*) aangezien Fiola niet over een collectief overlegorgaan beschikt en er op die manier geen vertegenwoordiger kan gekozen worden, hebben we gezocht naar een ouder die bereid is deze rol op zicht te nemen. Indien er vragen zijn hierover, kan u zich steeds wenden tot brecht.deschepper@fiolavzw.be



