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Samenvatting klachtenregeling cliënten
Vastgesteld 1 juli 2025

Doel van de klachtenregeling
De klachtenregeling waarborgt het recht van cliënten (en/of hun vertegenwoordigers) om klachten in te dienen over de hulpverlening en omgang door medewerkers van Kenter Jeugdhulp. Klachten worden gezien als kans om te leren en de kwaliteit van zorg te verbeteren.

Opbouw van de klachtenprocedure
1. Voorkomen en vroegtijdig bespreken
 Medewerkers worden geacht signalen van onvrede vroegtijdig te herkennen en te bespreken met cliënten en/of hun vertegenwoordigers.

2. Rol Klachtenfunctionaris
a. Onafhankelijk en neutraal binnen Kenter.
b. Eerste aanspreekpunt voor cliënten met klachten.
c. Biedt informatie, advies, ondersteuning en (waar mogelijk) bemiddeling.
d. Zorgt voor begeleiding van het proces en bewaakt voortgang.

3. Rol Vertrouwenspersoon (Jeugdstem)
a. Onafhankelijk van Kenter.
b. Gratis ondersteuning bij klachten of vragen over rechten.
c. Kan helpen bij formuleren en indienen van klachten.

4. Rol Klachtencommissie (voor cliënten <18 jaar)
a. Onafhankelijk, met externe voorzitter.
b. Beoordeelt klachten formeel, doet uitspraak (gegrond / ongegrond) en geeft aanbevelingen.
c. Bestuur beslist over te nemen maatregelen.

5. Rol Geschillencommissie (voor cliënten ≥18 jaar met jeugd-ggz)
a. Externe commissie, bindend oordeel.
b. Ook bevoegd tot toekennen schadevergoeding.
c. Klacht moet eerst intern zijn behandeld tenzij sprake is van bijzondere omstandigheden.

Specifieke routes
· Wvggz-klachten: via GGZ Noord-Holland Noord.
· Grensoverschrijdend gedrag: aparte procedure, te verkrijgen via klachtenfunctionaris.
· Tuchtzaken: via Tuchtcollege voor de Gezondheidszorg of SKJ bij beroepsmatig handelen.

Registratie en evaluatie
· Klachten worden geanonimiseerd geregistreerd.
· Jaarlijks rapportage in het jaardocument.
· Informatie wordt gebruikt ter verbetering van de hulpverlening
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