[bookmark: _Toc224832932]Klachten/meldingen van onvrede cliënten/cliëntvertegenwoordigers 2025
	Totaal klachten/meldingen van onvrede in verslagperiode
	5

	Totaal klachten via de klachtencommissie
	5

	Totaal klachten bij SKJ
	0

	Totaal klachten/meldingen bij Jeugdstem
	1



	Analyse/oorzaken
	Klacht 1 (start 2024)
Onderwerp: handelen medewerkers  

Klachtomschrijving: klager stelt vragen over onzorgvuldig handelen door Anacare tijdens de hulpverlening aan zijn kinderen, waaronder ongeoorloofd kindcontact, gesprekken met de moeder in bijzijn van het kind, onjuiste verslaglegging, onverwachte inzet van parallel ouderschap en onterechte diagnose van een persoonlijkheidsstoornis. Hij wil hierover een gesprek met de klachtencommissie en verzoekt onafhankelijkheid, vertrouwelijkheid en inzage in evaluaties.

Afhandeling: de klager werd uitgenodigd voor een gesprek met de directie en de leidinggevende, waarbij zij toegezegd hebben dat ze een terugkoppeling zouden geven op zijn ingebrachte punten. In deze terugkoppeling zijn de punten echter niet gegrond verklaard, waardoor de klacht is uitgemond in een meningsverschil zonder voor klager bevredigende oplossing.
Status: afgebroken zonder de klacht op te lossen

Onderwerp: afhandeling klachtencommissie
Klachtomschrijving: klager verwijt Anacare en de klachtencommissie het niet naleven van wet- en regelgeving, beroepscodes en de klachtenprocedure, waardoor het belang van kind en ouders wordt geschaad.

Afhandeling: de externe klachtencommissie neemt de klacht niet in behandeling wegens onvoldoende concrete formulering, afwijking van de procedure en wisselende klachten. Zij adviseren klager om zich tot een externe instantie zoals de Kinderombudsman te wenden.
Status: niet in behandeling genomen

Klacht 1a:
Onderwerp: dezelfde klacht

Klachtomschrijving: klager dient dezelfde klacht nogmaals in via Jeugdstem en de Privacy Officer

Afhandeling: het dossier is al verwijderd op verzoek van de cliënt en er is geen begeleiding geboden aan de jeugdige. Jeugdstem laten weten dat we geen actie meer ondernemen









Klacht 2
Onderwerp: handelen van medewerker

Klachtomschrijving: de klager vindt dat er zonder toestemming informatie is gedeeld, die is opgenomen in een VTO-verslag.

Afhandeling: klager is de mogelijkheid geboden contact op te nemen met de leidinggevende via de klachtenbemiddelaar. Er is echter geen verder contact geweest met de klager.
Status: Afgehandeld

Klacht 3
Onderwerp: handelen van medewerker

Klachtomschrijving: klager vindt dat jeugdzorgwerkers zich niet aan afspraken houden, verkeerde adviezen geven en hun schema aanpassen aan de wens van henzelf i.p.v. het afgesproken plan te volgen.

Afhandeling: er is contact geweest met de leidinggevende. Dit werd als voldoende beschouwd. Klager vond het belangrijk dat de informatie bij de leidinggevende lag.
Status: Afgehandeld

Klacht 4: 
Onderwerp: handelen medewerkers

Klachtomschrijving: Klager geeft aan dat Anacare volgens hem onjuiste en verdraaide rapportages maakt, waarbij negatieve punten worden benadrukt en positieve feiten worden weggelaten. Dit schaadt volgens hem zijn dochter en kleindochter in procedures met jeugdzorg. Hij voelt zich niet gehoord in gesprekken en heeft weinig vertrouwen in een eerlijke behandeling.

Afhandeling: Klager is een gesprek aangeboden om zijn ongenoegen te uiten en te bespreken met de praktijkbegeleider. Klager wil hier geen gebruik van maken en stopt daarmee de klachtenprocedure.
Status: afgehandeld

Klacht 5: 
Onderwerp: handelen medewerkers

Klachtomschrijving: Klager vindt dat Anacare partijdig handelt en ze voelt zich niet gehoord in het traject rond haar zoon. Ze ervaart geen veilige samenwerking, ziet dat afspraken niet worden nagekomen en ze vindt dat er onjuiste informatie in verslagen staat. Ze heeft hierdoor de samenwerking stopgezet. 

Afhandeling: Klager heeft ervoor gekozen om de klachtenprocedure te pauzeren omdat ze nu contact heeft met Jeugdstem.
Status: lopende


	Verbeteractie(s)
	· Afspraken maken met ketenpartners over het delen van rapportages/documenten
· Sturen op het activeren van Carenzorgt
· De klachtenregeling aanpassen 
· De zorgovereenkomst van Anacare voor aanvang van de zorg laten onderteken door de gezaghebbende(n) en door kinderen van 12 jaar en ouder 
· De mogelijkheid bieden om de zorgovereenkomst digitaal te kunnen ondertekenen 
· Cliënten die al in zorg zijn de zorgovereenkomst mailen en digitaal laten ondertekenen
· Aanmelden bij Klachtenportaal Zorg om cliënten in de gelegenheid te stellen om een klacht onafhankelijk in te dienen bij een externe klachtencommissie
· Cliënten een bemiddelaar via Anacare bieden om tot een oplossing van de klacht te komen 
· Elke klager de kans geven om via de klachtenbemiddelaar in gesprek te gaan met de praktijkbegeleider of leidinggevende, afhankelijk van de aard van de klacht
· Rapporteren en evalueren samen met de cliënt 
· Controleren/bespreken van de verslaglegging met betrokkenen voordat deze wordt vastgelegd, vooral bij gevoelige onderwerpen zoals diagnostiek
· Het schriftelijk vastleggen van expliciete toestemming (of weigering) voor kindcontact en dit bevestigen naar alle partijen
· Heldere kaders vaststellen over hoe en via welke kanalen wordt gecommuniceerd
· Geen inhoudelijke één-op-één afspraken met slechts één ouder maken. Alle afspraken moeten voor beide ouders gelijk zijn
· Transparantie waarborgen door informatie, besluiten en vervolgstappen altijd gelijktijdig met beide ouders te communiceren

	Risico’s voor komende periode
	· Communicatie via de mail of app, kan anders geïnterpreteerd worden dan bedoeld is 
· Cliënten krijgen vaak hulp vanuit het gedwongen kader en zijn het niet eens met de hulp. Hierdoor is het risico op klachten groter
· Het gebruik van CarenZorgt kan ervoor zorgen dat de cliënt of iemand uit het systeem sneller een klacht indient 
· Klagers zetten de klachtenprocedure in, om van een medewerker/organisatie “af te komen” die te confronterend is/de problematiek doorziet
· De zorgovereenkomst wordt niet getekend 
· Als rapportages niet binnen 2 dagen in ONS staan, kunnen er fouten gemaakt worden, doordat collega’s niet op de hoogte zijn
· Als RTO’s niet elke 6 weken gepland worden kan de samenwerking met de keten stagneren
· Toename van klachten, bezwaarprocedures en juridische stappen door gebruik van AI Tools

	Stand van zaken
	· De ingediende klachten zijn afgehandeld 
· Direct contact met de leidinggevende is positief ervaren. Dit heeft bijgedragen aan een zorgvuldige en persoonlijke afhandeling van de klacht
· De klachtenregeling is aangepast en op de website geplaatst 
· De zorgovereenkomst wordt ondertekend voor aanvang van de hulp, door de gezaghebbende ouders (en kinderen ouder dan 12 jaar), waarbij expliciete toestemming wordt gegeven voor het plannen en uitvoeren van kindcontacten 
· Ondertekengemak is aangeschaft en geïnstalleerd bij alle praktijkbegeleiders
· De zorgovereenkomsten worden verstuurd naar cliënten die al in zorg zijn en deze kunnen digitaal ondertekend worden
· Anacare is aangesloten bij het Klachtenportaal Zorg 
· Het e-mailadres klachtenbemiddeling@anacare.nl  is actief 




