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Visie en uitgangspunten
Het Advies en Klachtenbureau Jeugdzorg (AKJ) wil ervoor zorgen dat cliënten binnen de jeugdzorg bij gevoelens van onvrede of onmacht altijd een beroep kunnen doen op onafhankelijke professionele vertrouwenspersonen. Doel van het AKJ is het verbeteren van de positie van volwassenen en jeugdige cliënten in de jeugdzorg.

Het AKJ wil voor cliënten in de jeugdzorg een betrouwbare organisatie zijn, die

naast de cliënten staat, hen actief ondersteunt en opkomt voor hun belangen, en hen
objectieve informatie en advies geeft over hun rechten binnen de jeugdzorg.

Toch kan het voorkomen dat cliënten ontevreden zijn over de manier waarop medewerkers van het AKJ hen van dienst zijn. Het AKJ vindt het heel belangrijk, dat de cliënt deze onvrede kan uiten, en dat hier serieus op gereageerd wordt.
De drempel om onvrede over het werk van de vertrouwenspersonen te uiten wenst het AKJ zo laag mogelijk te maken, zodat snel, serieus en adequaat op de onvrede ingegaan kan worden. 
De mogelijkheden tot het uiten van onvrede zijn vastgelegd in deze klachtenregeling.
Het AKJ wil  tevens leren van de reacties van haar cliënten en zal haar dienstverlening hierop toetsen.  Eens per jaar doen zowel de verantwoordelijken binnen het AKJ als de klachtencommissie verslag van de analyse van de ingediende klachten en de adviezen aan het bestuur van het AKJ. Aan de hand van deze gegevens, kijken we jaarlijks hoe we de dienstverlening op basis van de analyse en adviezen kunnen verbeteren.

Doel

Cliënten van het AKJ hebben  de mogelijkheid om onvrede over de dienstverlening van het AKJ  kenbaar te maken, zodat duidelijk wordt waar de problemen liggen en bekeken wordt welke oplossing daarvoor te vinden is.
Wij spreken van een cliënt als die één of meerdere malen contact heeft gehad met een medewerker van het AKJ omtrent een vraag of klacht over de jeugdzorg.

Werkwijze

In de procedure is een interne en externe route te onderscheiden. Hierbij wordt gestimuleerd allereerst de interne route te bewandelen, zodat zo laagdrempelig en spoedig mogelijk een oplossing gevonden kan worden. Het is echter mogelijk dat een cliënt direct kiest voor de externe route.
Hieronder is de interne en externe route gegeven, waaruit de werkwijze per onderdeel duidelijk wordt alsmede de termijnen en uitgangspunten voor behandeling van een klacht.
Als de cliënt niet tevreden is
Wanneer de cliënt ontevreden is over de manier waarop een medewerker zijn/haar werk doet of over een beslissing die genomen is, is het aan te raden dat de cliënt dit zo snel mogelijk met de betrokken medewerker bespreekt. De medewerker neemt hier tijd voor, en maakt een kort verslag, wat aan cliënt wordt opgestuurd Daarnaast stelt de medewerker zijn/haar leidinggevende op de hoogte van de klacht die speelt. Wanneer duidelijk is dat de klacht niet kan worden opgelost door het met de betrokken medewerker te bespreken, of wanneer de cliënt dit niet wil, dan wordt de cliënt doorverwezen naar de leidinggevende van de betrokken medewerker voor bemiddeling.
Wanneer de cliënt van mening is dat een bemiddelingsgesprek niet de beste weg is, of wanneer hij/zij niet tevreden is met de uitkomst van het bemiddelingsgesprek, dan kan de cliënt een klacht indienen bij de klachtencommissie.

Hieronder bespreken we de procedure van de bemiddeling met leidinggevende en de procedure bij de Klachtencommissie.

Bemiddeling met leidinggevende
Het indienen van een klacht voor bemiddeling
De betrokken medewerker meldt aan de cliënt de naam, telefoonnummer (regiokantoor) en postadres van de leidinggevende. In het geval de cliënt met de betrokken medewerker niet tot een oplossing is gekomen, kan hij/zij schriftelijk of telefonisch de leidinggevende verzoeken om een bemiddelingsgesprek.

De leidinggevende kan telefonisch contact met de cliënt opnemen en bespreken wat het probleem is, en wat mogelijke oplossingen zijn. Wanneer dit afdoende is, bevestigt de leidinggevende dit gesprek en de gemaakte afspraken schriftelijk aan de cliënt, en tevens aan de betrokken medewerker.

Wanneer dit onvoldoende is, of wanneer de cliënt hierom verzoekt, nodigt de leidinggevende (binnen 2 weken na kennisname van de klacht) de cliënt en de betrokken medewerker uit voor een bemiddelingsgesprek. De cliënt kan, indien hij/zij dat zelf prettig vindt een persoon meenemen die hem/haar bijstaat in het bemiddelingsgesprek. In dit gesprek wordt gekeken waar de problemen liggen en welke oplossing daarvoor te vinden zijn. Van dit gesprek wordt een verslag gemaakt en binnen twee weken toegestuurd aan de cliënt. De cliënt heeft de mogelijkheid op het verslag te reageren.

Wanneer blijkt dat de klacht niet kan worden opgelost door een bemiddelingsgesprek, dan wordt de cliënt doorverwezen naar de Klachtencommissie. Dit wordt schriftelijk bevestigd, met toevoeging van de gegevens van de klachtencommissie.
Klachtencommissie

De commissie
De Klachtencommissie die de klacht behandelt, bestaat uit een voorzitter en minimaal twee andere leden. Zowel de voorzitter, de plaatsvervangend voorzitter als de overige leden van de Klachtencommissie werken niet bij het AKJ en hebben daar ook nooit gewerkt. De commissie wordt ondersteund door een secretaris en deze wordt ingehuurd door het AKJ.

Het indienen van een klacht bij de Klachtencommissie
Wanneer de cliënt een klacht heeft over een gedraging van een medewerker van het AKJ, kan de cliënt een klacht indienen bij de klachtencommissie. 
De cliënt kan de klacht schriftelijk indienen bij het secretariaat van de klachtencommissie. Het adres en het telefoonnummer van het secretariaat vindt de cliënt op de website van het AKJ en eventueel op de schriftelijke bevestiging van het bemiddelingsgesprek.
De klacht kan te allen tijde worden ingediend. Wanneer de cliënt wil klagen over een gedraging van een medewerker van meer dan een jaar geleden, dan kan de klachtencommissie aan de cliënt vragen wat de reden is dat deze klacht veel later dan de onvrede is ontstaan is ingediend. De klachtencommissie kan dan besluiten de klacht alsnog ontvankelijk te verklaren en motiveert dit dan schriftelijk. 
In de klacht van de cliënt moet duidelijk zijn over welke medewerker de klacht gaat en op welke gedraging de klacht betrekking heeft.
Wanneer de cliënt tegelijkertijd met het indienen van een klacht een bemiddelingsgesprek met de leidinggevende heeft aangevraagd, dan zal de klachtencommissie de klacht niet direct in behandeling nemen. De klachtencommissie wacht dan eerst de uitkomst van het bemiddelingsgesprek af.

De cliënt ontvangt binnen 5 werkdagen een ontvangstbevestiging van de ingediende klacht(en). De commissie stuurt dan ook een kopie van de klachtbrief aan de medewerker over wie een klacht is ingediend.

Als er nog geen bemiddelingsgesprek heeft plaatsgevonden, zal de secretaris van de klachtencommissie bij de leidinggevende van de medewerker informeren of zij openstaan voor bemiddeling. Zo ja, dan zal de secretaris ook aan de cliënt vragen of hij/zij openstaat voor bemiddeling. Het staat de cliënt dan vrij te kiezen voor een bemiddelingsgesprek of voor directe klachtbehandeling door de klachtencommissie. Wanneer de cliënt kiest voor een bemiddelingsgesprek, staat de mogelijkheid voor een klachtbehandeling door de klachtencommissie daarna nog open.

De behandeling van de klacht
De commissie zal de cliënt, na het ontvangen van de klacht, daarover willen spreken. De cliënt krijgt daarom een uitnodiging voor een hoorzitting. De medewerker over wie een klacht is ingediend en de leidinggevende ontvangen ook een uitnodiging voor die hoorzitting. De commissie verzoekt hen om een verweerschrift en aanvullende stukken in te dienen, naar aanleiding van de klacht. De cliënt ontvangt hiervan uiteraard een kopie. De cliënt heeft zelf ook de mogelijkheid om voor aanvang van de hoorzitting aanvullende stukken in te dienen, die volgens de cliënt van belang zijn voor de klachtbehandeling. De hoorzitting vindt in principe plaats in het regiokantoor van het AKJ wat het dichtst bij de woonplaats van cliënt ligt. De cliënt kan, als dat prettig wordt gevonden, een persoon meenemen naar de hoorzitting.

Zowel de cliënt als de medewerker kunnen, met redenen omkleed, de klachtencommissie verzoeken om niet gezamenlijk gehoord te worden.

Van de hoorzitting wordt een verslag gemaakt. Dit verslag wordt naar de cliënt toegestuurd, waarna de cliënt kan kijken of hij/zij zich kan vinden in de weergave van de hoorzitting. De cliënt kan de opmerkingen naar de commissie sturen. Deze reactie wordt dan aan het verslag gehecht. Ook de medewerker krijgt de mogelijkheid tot reactie op het verslag.
De termijn waarbinnen de commissie een uitspraak doet is vier weken na het indienen van de klacht. Als dit de commissie niet lukt, kan zij de termijn verlengen. Daarover ontvangen de cliënt en de medewerker dan een bericht met daarin ook de reden voor het verlengen van de termijn.

De commissie geeft in haar uitspraak aan of zij de klacht(en) gegrond, gedeeltelijk gegrond of niet gegrond vindt. De commissie kan in haar uitspraak ook aanbevelingen aan de Raad van Bestuur van het AKJ doen. De uitspraak van de commissie is een advies aan de Raad van Bestuur. Dit advies is niet bindend.

Dit betekent dat uiteindelijk de Raad van Bestuur van het AKJ bepaalt of de uitspraak en het advies van de klachtencommissie worden overgenomen. Binnen vier weken na ontvangst van de uitspraak van de commissie zal de Raad van Bestuur de cliënt hierover berichten. Daarbij wordt ook aangegeven of en, zo ja, welke maatregelen naar aanleiding van de klacht(en) genomen worden.
Dossierbeheer
De secretaris van de klachtencommissie legt van de behandeling van de klacht een dossier aan en beheert het klachtendossier. Het klachtdossier bij de klachtencommissie wordt eenzelfde periode als de reguliere dossiers van cliënten na de afhandeling van de klacht bewaard, namelijk 5 jaar . Op de dossiers bij de klachtencommissie is het privacyreglement van het AKJ van toepassing.
Terugkoppeling en monitoring
Omdat het AKJ wil leren van de klachten die cliënten indienen, worden de uitspraak van de klachtencommissie en de reactie van de bestuurder teruggekoppeld in de organisatie, waar nodig geanonimiseerd. Dit gebeurt door het publiceren op Intranet. Verbeterpunten die mogelijk voortkomen uit een klacht, of uit het advies van de klachtencommissie, worden besproken in de teams. Tevens worden deze verbeterpunten opgenomen in de kwaliteitscyclus van het AKJ.
De kosten verbonden aan het indienen van een klacht
Aan de behandeling van de ingediende klacht door het AKJ zijn geen kosten verbonden.

Reglement klachtencommissie
Het reglement van de klachtencommissie is  in te zien op de website www.akj.nl of op te vragen bij het secretariaat van de Klachtencommissie.

Adres Secretariaat Klachtencommissie

AKJ Centraal Bureau

Nijenburg 150

1081 GG Amsterdam

020 521 99 50

www.akj.nl
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