werkom »

talent, perspectief, resaltanc

18/10/2018

Afdeling:

Proces:

Proces eigenaar:

Proces autorisator:

Toelichting:

Input proces:

Output proces:

Kritische proces
indicatoren:

Vervolgprocedure:

Definities:

Indiener

Ontvanger

Klachtencoordinator

Afhandelaar

Directie
Klachtenprocedure Werkom
Klachtencooérdinator

Algemeen directeur

Deze klachtenprocedure is bedoeld voor de behandeling van alle klachten, tenzij
de klachtenregeling ongewenste omgangsvormen van toepassing is.

Voor de afthandeling van bezwaarschriften in het kader van de Awb en ter
invulling van de geschillencommissie uit de cao voor de sociale werkvoorziening
hanteert Werkom het reglement commissie bezwaarschriften.

(NB: Klachten en bezwaarschriften over de uitvoering van de Participatiewet
worden behandeld door de gemeente die de uitvoering gemandateerd heeft.)

Klacht

Afgehandelde klacht

- Doorsturen ontvangen klachten

- Keuze afhandelaar

- Afhandelen klacht binnen de afgesproken termijn
- Monitoren afhandeling en registratie

N.v.t.

Degene die een klacht heeft en ter behandeling indient.

De medewerker van Werkom bij wie de klacht binnenkomt. Klachten die worden
ontvangen via een algemeen mailadres of de website, worden rechtstreeks
doorgestuurd naar de klachtencoérdinator.

De klachtencodrdinator is een medewerker van de afdeling directie- en
bestuursondersteuning, die daarvoor wordt aangewezen door de directeur.

De klachtencodrdinator bepaalt wie de aangewezen medewerker is om de klacht
af te handelen. Hij overlegt met de betreffende medewerker binnen welke termijn
de indiener een reactie ontvangt. De afhandelaar van een klacht functioneert in
Werkom minimaal op het niveau van casemanager, jobcoach of afdelingsleider.
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processchema:

klachtenregister

5. indiener
akkoord?

klachtenregister

omschrijving:

Een klacht kan per brief, mail, of via het klachtenformulier van de
website binnenkomen. Voor de doelgroepen is het mogelijk de klacht
mondeling in te dienen met bemiddeling van een casemanager,
jobcoach of leidinggevende.

Alle binnengekomen klachten moeten worden doorgestuurd naar de
klachtencodrdinator bij de afdeling directie- en bestuursondersteuning.

De klachtencodrdinator registreert de klacht en (rekening houdend met
H.9 van de Algemene wet bestuursrecht):

- beoordeelt de ontvankelijkheid van de klacht

- wijst de klacht aan een afhandelaar toe en stemt de
afhandelingstermijn af;

- stuurt de indiener een ontvangstbevestiging en informeert deze over
de vermoedelijke reactietijd als de klacht niet binnen twee werkdagen
kan worden afgehandeld.

De afhandelaar handelt de klacht af binnen de afgesproken termijn en
informeert de indiener en cc de klachtencodrdinator schriftelijk over de
bevindingen en conclusie(s).

Wanneer de indiener niet akkoord is met de conclusie(s),
heroverweegt de afhandelaar deze en probeert hij tot een
aanvaardbare uitkomst te komen met de indiener. Lukt dit — ook na
overleg met zijn leidinggevende - niet, dan geeft de afhandelaar de
klacht terug aan de klachtencodrdinator.

De klachtencodrdinator legt de klacht voor aan de directeur, die een
standpunt bepaalt en de indiener hierover informeert.

De klachtencodrdinator monitort en registreert de wijze waarop de
klacht is afgehandeld inclusief eventuele reactie(s) van de indiener.

verantwoordelijk:

indiener

ontvanger

klachtencoordinator

afhandelaar

afhandelaar

directie

klachtencodrdinator
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