Jaarverslag externe klachtenfunctionaris COBA 2022

Laagdrempelige procedures

In 2022 is er door COBA meerdere malen duidelijk naar alle medewerkers, vrijwilligers, en cliénten
van COBA gecommuniceerd hoe de klachtenprocedure werkt en welke stappen iemand kan
ondernemen om een klacht in te dienen. Hierbij is extra aandacht besteedt aan het communiceren
van de procedures naar nieuwe medewerkers. Naast deze communicatie is de te volgen procedure
inclusief contactgegevens voor alle personen binnen COBA te vinden. Ook zijn de
vertrouwenspersonen geinstrueerd door te verwijzen naar de klachtenfunctionaris wanneer dit
nodig lijkt te zijn. Deze acties geven vertrouwen dat indien nodig mensen de interne en externe
klachtenfunctionarissen en vertrouwenspersonen kunnen bereiken.

Klachten

In 2022 zijn er bij de klachtenfunctionaris geen klachten of andere meldingen binnengekomen. De
cultuur die binnen COBA heerst is informeel, open en zorgzaam te noemen wat mogelijk bijdraagt
aan het lage aantal incidenten en klachten binnen de organisatie.

Controle

Om te controleren of het aantal klachten en meldingen ook daadwerkelijk een correct beeld schetsen
van de situatie in de organisatie zijn er in 2022 door de externe klachtenfunctionaris meerdere
informele gesprekken gevoerd. Gesprekken met medewerkers, de beide directieleden en met een
voormalig client en vrijwilliger. Deze gesprekken geven geen aanleiding om te vermoeden dat de
procedures niet werken of dat er klachten zijn geweest waarbij de klachtenfunctionaris mogelijk een
rol had kunnen of moeten spelen.

Opleiding en deskundigheidsbevordering

De externe klachtenfunctionaris heeft gedurende 2021 de door het CBKZ verzorgde opleiding
Klachtenfunctionaris in de zorg met succes afgerond. Deze opleiding behandelde het klachtrecht
waaronder ook de Wet kwaliteit, klachten en geschillen zorg (Wkkgz), mediation en
communicatievaardigheden, en de invoering en evaluatie van het klachtenmanagement in
organisaties. Het volbrengen van deze opleiding leverde 16 registerpunten op voor de
geaccrediteerde deskundigheidsbevordering voor bij Registerplein geregistreerde
Klachtenfunctionarissen in de gezondheidszorg. De klachtenfunctionaris heeft in 2022 deelgenomen
aan intervisie bijeenkomsten om de vakkundigheid op peil te houden.

Adviezen

Ondanks het feit dat COBA niet verplicht is te voldoen aan de Wkkgz vereisten is het een goed besluit
om de kwaliteit die deze wetgeving vereist ook na te streven in de eigen organisatie. 2022 was het
derde jaar waarin er een externe klachtenfunctionaris aangesteld was en we zien dat het beleid en
de procedures rondom kwaliteit en klachten goed vorm heeft gekregen. Het blijft belangrijk aandacht
te besteden aan het onderwerp en het bestaan en de werkwijze van de klachtenprocedure te blijven
communiceren met bestaande en nieuwe medewerkers.
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