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Inleiding
[bookmark: _8yp76qym7vh9][bookmark: _wzsl0mqdtsvo]Next Arnhem heeft een klachtenregeling en is aangesloten bij Klachtenportaal Zorg. Wij beschouwen klachten als belangrijke signalen en nemen elke klacht en melder serieus. Bij elke klacht evalueren we kritisch ons eigen handelen en passen we, indien nodig, onze werkwijze aan. Door klachten actief te bespreken en passende maatregelen te nemen, blijven we onze zorg verbeteren en afstemmen op de behoeften van onze cliënten. 
[bookmark: _5oxaksylvu32]
[bookmark: _oljz0l2ebbi3]Ontvangen klachten
In 2024 hebben wij twee officiële klachten via onze klachtenfunctionaris ontvangen. 

Klacht 1
Inhoud
Deze klacht werd ingediend door een cliënt die beschermd woont bij Next en gaat over het gedrag van een begeleider. Volgens cliënt is die fysiek onheus bejegend door de begeleider, terwijl de begeleider dit niet zo ziet. Cliënt heeft daarbij naar eigen zeggen fysieke klachten opgelopen. Daarnaast heeft cliënt zich rondom het voorval onveilig gevoeld en wenst geen contact met de begeleider. Cliënt doet geen aangifte en zal de begeleider voortaan vermijden.

Oplossing
Cliënt heeft de onvrede kenbaar bij een andere begeleider en diens persoonlijke begeleider, die cliënt hebben doorverwezen naar de klachtenfunctionaris. Na gesprekken met de klachtenfunctionaris en gesprekken tussen het managementteam en de begeleider, is besloten de begeleider twee weken op non-actief te zetten. Begeleider heeft sinds het voorval geen groepsdiensten meer gedraaid op de woonlocatie van cliënt of andere woonlocaties.

Verbetermaatregelen
Er zijn geen verdere verbetermaatregelen getroffen. De route van klachtmelding heeft gewerkt en cliënt voelt zich gehoord.

Klacht 2
Inhoud
Deze klacht werd ingediend door een cliënt die bij Next ambulant begeleid wordt en gaat over het gedrag van een begeleider. Cliënt vindt dat begeleider over diens grenzen is gegaan in de onderlinge begeleidingsrelatie.
Cliënt heeft begeleider verzocht om niet meer in gesprek te treden nadat cliënt zich onttrokken had aan een begeleidingsmoment, maar dat wordt meermaals genegeerd. Diens kritiek op de zorg wordt volgens cliënt door begeleider in verband gebracht met diens stoornis. Nazorg na deze voorvallen ontbreekt grotendeels volgens cliënt. Hierdoor voelt cliënt zich onveilig in het contact met begeleider en wenst het contact niet te herstellen. De wens is dat Next in gesprek gaat met begeleider en daarover een terugkoppeling geeft naar cliënt.

Oplossing
Cliënt heeft meerdere gesprekken gevoerd met de cliëntvertrouwens-persoon, soms met en soms zonder de klachtenfunctionaris erbij. Hierna is besloten dat cliënt een andere begeleider krijgt en cliënt is daarmee akkoord gegaan.
De klachtenfunctionaris heeft samen met cliënt het klachtentraject geëvalueerd, omdat de functionaris in de rol van teamleider leidinggevende is van de begeleider in kwestie.

Verbetermaatregelen
Er is besloten om binnen de organisatie op zoek te gaan naar een nieuwe klachtenfunctionaris. Wegens diens andere rol als teamleider kan de schijn van belangenverstrengeling gewekt worden. Medio voorjaar 2025 wordt een nieuwe functionaris zonder leidinggevende rol geïnstalleerd.
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