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Klachtenregeling  
 
1. Inleiding 
Stichting Helden van Hackforts hecht veel waarde aan goede zorg, open 
communicatie en een veilige woonomgeving. Ondanks onze inzet kan het 
voorkomen dat een bewoner, vertegenwoordiger of betrokkene niet tevreden is 
over de zorgverlening, begeleiding, dienstverlening of bejegening. 
Deze klachtenregeling is opgesteld conform de Wet kwaliteit, klachten en geschillen 
zorg (Wkkgz) en beschrijft op welke wijze klachten binnen Stichting Helden van 
Hackforts worden behandeld. 
 
Doel van deze regeling is: 

• Klachten op een laagdrempelige en zorgvuldige wijze te behandelen; 
• Herstel van vertrouwen en verbetering van de communicatie te bevorderen; 
• Te leren van klachten en de kwaliteit van zorg en dienstverlening te 

verbeteren. 

 
 



2. Begripsbepalingen 
 
Klacht 
Elke uiting van onvrede over een gedraging, beslissing, zorgverlening of 
dienstverlening van Stichting Helden van Hackforts of van personen die werkzaam 
zijn binnen de organisatie. 
Klager 
De bewoner, cliënt of diens wettelijk vertegenwoordiger die een klacht indient. 
Vertegenwoordiger 
Een persoon die namens de cliënt optreedt, zoals een ouder, mentor, curator, 
bewindvoerder of gemachtigde. 
Klachtenfunctionaris 
Een onafhankelijke klachtenfunctionaris die ondersteuning biedt bij het indienen en 
behandelen van klachten conform de Wkkgz. 
Zorgaanbieder 
Stichting Helden van Hackforts. 

 
3. Uitgangspunten 
Stichting Helden van Hackforts gaat bij klachten uit van de volgende 
uitgangspunten: 

• Klachten worden serieus genomen; 
• Iedere cliënt heeft het recht een klacht in te dienen; 
• Klachten worden vertrouwelijk behandeld; 
• De klager mag zich laten ondersteunen door een vertegenwoordiger; 
• De klager mag zich op ieder moment rechtstreeks wenden tot de 

onafhankelijke klachtenfunctionaris; 
• Het indienen van een klacht mag geen negatieve gevolgen hebben voor de 

zorgverlening. 

 
4. Informele bespreking van onvrede 
Wanneer een cliënt of vertegenwoordiger ontevreden is, wordt bij voorkeur eerst 
geprobeerd de onvrede informeel te bespreken met de direct betrokken 
medewerker of leidinggevende. 
Het doel hiervan is om gezamenlijk tot een oplossing te komen. 
De cliënt of vertegenwoordiger is niet verplicht deze stap te volgen en mag zich 
direct wenden tot de onafhankelijke klachtenfunctionaris. 

 
5. Indienen van een formele klacht 
Indien de onvrede niet naar tevredenheid wordt opgelost of wanneer de klager dit 
wenst, kan een formele klacht worden ingediend. 



Een klacht kan schriftelijk, mondeling of per e-mail worden ingediend bij de 
onafhankelijke klachtenfunctionaris. 
De klacht bevat bij voorkeur: 

• Naam en contactgegevens van de klager; 
• Naam van de cliënt indien dit een vertegenwoordiger betreft; 
• Een duidelijke omschrijving van de klacht; 
• Datum of periode waarop de klacht betrekking heeft; 
• Eventuele eerdere stappen die zijn ondernomen. 

 
6. Rol van de onafhankelijke klachtenfunctionaris 
Stichting Helden van Hackforts is aangesloten bij een onafhankelijke 
klachtenfunctionaris via Klachtenportaal Zorg. 
De klachtenfunctionaris: 

• Ondersteunt de klager kosteloos; 
• Helpt bij het formuleren van de klacht; 
• Geeft uitleg over de klachtenprocedure; 
• Begeleidt gesprekken tussen betrokken partijen; 
• Probeert door bemiddeling tot een passende oplossing te komen; 
• Opereert onafhankelijk en behartigt niet de belangen van de zorgaanbieder. 

De klachtenfunctionaris kan gesprekken voeren met betrokken medewerkers of 
leidinggevenden indien dit noodzakelijk is voor de behandeling van de klacht. 

 
7. Behandeling van de klacht 
De klachtenfunctionaris bevestigt binnen vijf werkdagen de ontvangst van de 
klacht. 
De klacht wordt zorgvuldig onderzocht. Daarbij kunnen zowel de klager als 
betrokken medewerkers worden gehoord. 
Stichting Helden van Hackforts streeft naar een open, respectvolle en 
oplossingsgerichte behandeling van klachten. 

 
8. Schriftelijke reactie en termijnen 
De zorgaanbieder geeft de klager uiterlijk binnen zes weken na ontvangst van de 
klacht een schriftelijke reactie. 
In deze reactie staat: 

• Een samenvatting van de klacht; 
• De bevindingen van het onderzoek; 
• Eventuele conclusies; 
• Welke maatregelen of acties worden genomen. 



Indien meer tijd nodig is voor de behandeling van de klacht, kan deze termijn 
eenmaal met maximaal vier weken worden verlengd. De klager wordt hierover tijdig 
schriftelijk geïnformeerd. 

 
9. Geschillencommissie 
Wanneer de klacht niet naar tevredenheid wordt opgelost, kan de klager het geschil 
voorleggen aan de erkende geschillencommissie waarbij Stichting Helden van 
Hackforts is aangesloten via Klachtenportaal Zorg. 
De klachtenfunctionaris informeert de klager over de mogelijkheden, voorwaarden 
en verdere procedure. 

 
10. Vertrouwelijkheid en registratie 
Alle klachten worden vertrouwelijk behandeld. 
Klachten en de wijze van afhandeling worden geregistreerd in een centraal 
klachtenregister conform de geldende privacywetgeving (AVG). 
Alleen noodzakelijke persoonsgegevens worden verwerkt. 
Gegevens uit klachten kunnen geanonimiseerd worden gebruikt voor 
kwaliteitsverbetering binnen de organisatie. 

 
11. Evaluatie en kwaliteitsverbetering 
Stichting Helden van Hackforts gebruikt signalen, meldingen en klachten om de 
kwaliteit van zorg en dienstverlening te verbeteren. 
Deze klachtenregeling wordt minimaal jaarlijks geëvalueerd en indien nodig 
aangepast aan gewijzigde wet- en regelgeving of organisatorische ontwikkelingen. 

 
12. Contactgegevens 
Stichting Helden van Hackforts 
Amersfoortseweg 3 
7313 AA Apeldoorn 
info@heldenvanhackforts.nl 
Onafhankelijke klachtenfunctionaris 
Via Klachtenportaal Zorg 
www.klachtenportaalzorg.nl 
 
 


