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1 We luisteren naar je klacht en pakken het aan

Motena gaat constructief om met klachten, meldingen en suggesties van onze klanten. Het opzetten van een
systeem waarbij klanten problemen kunnen melden en klachten kunnen formuleren zet aan om
verbetervoorstellen te formuleren en uit te voeren.

Klachten en meldingen worden vooral oplossingsgericht behandeld. Motena heeft een organisatiebrede
meldingsprocedure waardoor elke klacht, melding en suggestie van klanten van Motena op een uniforme
manier geregistreerd, onderzocht en opgevolgd wordt. Hierdoor wordt aan de hand van maatregelen passend
gereageerd om de situatie te herstellen of te verbeteren en gelijkaardige klachten in de toekomst te vermijden.

We behandelen de klachten vertrouwelijk.

2 Hoe dien je een klacht in?

Het indienen van een melding door een klant kan gebeuren op verschillende manieren:

Bij de dienst zelf

e mondeling: telefonisch of persoonlijk bij een medewerker van het dienstencentrum;

e schriftelijk: versturen van een brief naar het Pluk-de-dagcentrum: Sint-Rochusstraat 12, 8800
Rumbeke

¢ mailen kan naar plukdedag@motena.be

e op de website staan de contactgegevens van het Pluk-de-dagcentrum Sint Henricus:
https://www.plukdedagcentrum.be/

e daarvind je ook een contactformulier oa voor het indienen van een klacht, suggestie of opmerking.

Bij de ombudsdienst van Motena
e voor centrale klachten bij Motena of klachten waar je met de betrokken dienst niet uit geraakt
verloopt dit via ombudsdienst@motena.be; gekoppeld aan het formulier op de website
www.motena.be
e schriftelijk uitdrukken van de melding en deze deponeren in de postbus of afgeven aan een
medewerker van Motena: Gasthuisstraat 10 te 8800 Roeselare

Er zijn weinig vormvereisten om de drempel tot het indienen van een melding zo laag mogelijk te houden.

Om een correcte opvolging van de klacht te verzekeren, moedigen we klanten evenwel steeds aan om geen
anonieme klachten in te dienen.

De communicatie over klacht/melding/suggestie gebeurt zo veel als mogelijk met de klant of melder zelf.
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3 Hoe gaat het verder?

Elke klacht wordt geregistreerd en opgevolgd:

e Voor elke klacht wordt een codrdinator aangeduid.

e De coodrdinator onderzoekt de ontvankelijkheid van de klacht

e De melder krijgt bericht dat de klacht werd ontvangen

e Erwordtverdere info verzameld en gezocht naar een oplossing

e Binnen de 30 dagen mag je een antwoord op je vraag verwachten of een toelichting waarom we je
nog geen antwoord kunnen bezorgen

In het Pluk-de-dagcentrum Sint Henricus is directeur Katrien Decoene de klachtencodrdinator. Je kan Katrien
bereiken via 051 26 90 34 of per mail katrien.decoene@motena.be.

Periodiek worden alle klachten per dienst en over Motena heen ook geanalyseerd om na te gaan welke acties
we kunnen ondernemen om onze dienstverlening te verbeteren en dergelijke klachten in de toekomst te
vermijden.

4 Nog steeds ontevreden?

Dan kan je ook een klacht indienen bij het Departement Zorg van de Vlaamse Overheid via
woonzorglijn@vlaanderen.be
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