Bijlage 14 - Klachtenregeling Opdrachtnemer

Klachtenregeling Opdrachtnemer behorende bij de Europese
openbare aanbesteding aangaande de Opdracht voor
Bedrijfskleding.

Doel van de klachtenregeling:

1. Het op een zorgvuldige wijze omgaan met de klachten van klanten en cliénten. Een klacht is een
uiting van ongenoegen over <naam Opdrachtnemer invullen>, haar diensten en haar producten,
zoals onzorgvuldigheid en fouten in de uitvoering van de dienstverlening, het niet nakomen van
gemaakte afspraken en onbeleefd optreden van medewerkers van <naam Opdrachtnemer
invullen>, welke niet na enige toelichting of onmiddellijke correctie kan worden verholpen.

2. \Verbetering van de kwaliteit van de dienstverlening.

Uitgangspunt van de klachtenregeling:

Het waarborgen van een evenwicht tussen een zorgvuldige klachtbehandeling enerzijds en het
voorkomen van formalisering en bureaucratisering anderzijds. De regeling bevat daarom de
minimumeisen waaraan een klachtbehandeling moet voldoen. Meer mag, minder mag niet. Met
aanvullingen moet terughoudend worden omgesprongen.

Samenvatting van de klachtenregeling:

e Klachten kunnen zowel mondeling als schriftelijk worden ingediend.

e De ontvangst van een schriftelijke klacht wordt altijd schriftelijk bevestigd door <naam
Opdrachtnemer invullen>.

e In een aantal omschreven gevallen hoeft de klacht niet behandeld te worden.

e De behandeling van een schriftelijke klacht vindt niet plaats door degene over wie een klacht is
ingediend (aangeklaagde). Die persoon krijgt wel een afschrift van het klaagschrift met
bijbehorende stukken.

e De klager en de aangeklaagde worden, wanneer de klacht over individuele begeleiding gaat, in de
gelegenheid gesteld hun standpunt mondeling/schriftelijk toe te lichten, conform het principe
van hoor en wederhoor. Telefonisch horen is toegestaan met instemming van de klager. Dit geldt
ook voor het horen van de aangeklaagde. Van het horen kan de klager afzien.

o De klager wordt schriftelijk in kennis gesteld van de resultaten van het horen en de eventueel
daaraan verbonden conclusies.

e Indien de klager tevreden is (dit mag telefonisch worden geverifieerd) dan is de klacht afgedaan.

Uiteraard is het bovenstaande omkleed met afhandelingstermijnen.

Actoren en verantwoordelijkheden:
Klager
Klager is de persoon die een klacht indient.

Aangeklaagde
Degene over wie de klacht is ingediend.

Medewerker

Degene die een dienstverband heeft bij <naam Opdrachtnemer invullen> of onder verantwoordelijkheid
van <naam Opdrachtnemer invullen> zijn/haar diensten aanbiedt. De medewerker probeert de klacht
direct op te lossen en af te handelen, communiceert de klacht indien nodig in het werkoverleg en meldt
de klacht door middel van het klachten- en verbeterformulier bij de klachtbehandelaar.
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Leidinggevende

Degene die verantwoordelijk is voor het organisatieonderdeel bij <naam Opdrachtnemer invullen> wordt
in kennis gesteld van binnengekomen klachten betreffende zijn afdeling. Mondelinge klachten worden
door medewerkers via het klachten- en verbeterformulier gemeld. De leidinggevende formuleert naar
aanleiding van de mondelinge klachten eventuele corrigerende en preventieve maatregelen en zend het
klachten- en verbeterformulier naar de kwaliteitscodrdinator. De leidinggevende wordt door de
klachtbehandelaar over schriftelijke klachten geinformeerd.

Klachtbehandelaar

Een door de vestigingsmanager aangewezen medewerker voor de behandeling van klachten. De
klachtbehandelaar adviseert de vestigingsmanager over de vraag of een klacht in behandeling moet
worden genomen, behandelt klachten en bewaakt daarbij de termijnen. Rapportage over de (samenhang
tussen verschillende) klachten en het doen van aanbevelingen ter verbetering van de kwaliteit aan het
vestigingsmanagement en de kwaliteitsco6rdinator behoren tot het takenpakket.

Vestigingsmanager/hoofd stafafdeling

Degene die verantwoordelijk is voor de vestiging van <naam Opdrachtnemer invullen>.
Eindverantwoordelijke voor de behandeling van klachten in zijn regio/afdeling, met uitzondering van
klachten die hemzelf betreffen. In dat geval is de naast hogere manager verantwoordelijk.
Ondertekent de ontvangstbevestiging en de brief die dient ter afhandeling van de klacht.

De procedure:
1) Mondelinge klachten:

a. Mondelinge klachten worden zo snel mogelijk afgehandeld. De klachtontvanger is daarbij in
situaties die direct opgelost kunnen worden veelal ook klachtbehandelaar. In dit stadium kan ook
de aangeklaagde klachtbehandelaar zijn.

b. Geverifieerd wordt of de klager tevreden is over de afhandeling van de klacht en wordt, indien hij
niet tevreden is, erop geattendeerd dat het mogelijk is een schriftelijke klacht in te dienen bij de
vestigingsmanager.

c. Mondeling afgehandelde klachten worden ten behoeve van de kwaliteitsverbetering middels het
klachten- en verbeterformulier aan de direct leidinggevende gezonden.

d. De direct leidinggevende formuleert eventuele corrigerende en preventieve maatregelen en
zendt het ingevulde klachten- en verbeterformulier naar de kwaliteitscodrdinator.

2) Schriftelijke klachten:
Een schriftelijke klacht dient te voldoen aan de volgende vereisten:
a. nhaam en het adres van de indiener;
b. dagtekening;
c. een omschrijving van de gedraging waartegen de klacht is gericht;
d. geboortedatum, wanneer de klacht over de individuele begeleiding gaat.

Indien aan de vormvereisten niet is voldaan wordt de klager in de gelegenheid gesteld de ontbrekende
zaken aan te vullen. Hiervoor staat een termijn van 2 weken. De vraag kan gecombineerd worden met het
zenden van de ontvangstbevestiging.

Schriftelijke klachten worden na ontvangst via de vestigingsmanager aan de klachtbehandelaar
overhandigd. De klachtbehandelaar tekent de klacht aan op het klachten- en verbeterformulier, stuurt dit
direct na de eerste reactie richting klager ter registratie aan de kwaliteitscodrdinator en stelt de
leidinggevende van de klacht in kennis.
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3) Ontvangstbevestiging en niet in behandeling nemen van de klacht:
De klachtbehandelaar gaat na of de klacht in behandeling moet worden genomen. Eventueel wordt hierbij
de hulp van de jurist ingeroepen. Een klacht hoeft niet in behandeling te worden genomen indien zij
betrekking heeft op een gedraging:
a. waarover reeds eerder een klacht is ingediend;
b. die langer dan een jaar voor indiening van de klacht heeft plaatsgevonden;
c. indien er sprake is van een medisch oordeel van de bedrijfsarts; wanneer de klager het niet eens
is met de conclusie van een bedrijfsarts kan hij/zij gebruik maken van een second opinion;
d. die door het instellen van een procedure aan het oordeel van een rechterlijke of andere instantie
onderworpen is, dan wel onderworpen is geweest;
e. die deel uitmaakt van de opsporing of vervolging van een strafbaar feit en terzake van het
desbetreffende feit een strafvervolging is ingesteld en het onderzoek ter terechtzitting is
begonnen, dan wel onherroepelijk uitspraak is gedaan.

Indien het klaagschrift in behandeling wordt genomen, dan stelt de klachtbehandelaar een
ontvangstbevestiging op.

Indien het klaagschrift niet in behandeling wordt genomen dan stelt de klachtbehandelaar (i.o.m. de
vestigingsmanager) een brief 'niet in behandeling nemen klacht' op.

Zowel de ontvangstbevestiging als de brief ‘niet in behandeling nemen klacht’ worden door de
vestigingsmanager ondertekend en zo snel mogelijk doch uiterlijk binnen 2 weken verstuurd na ontvangst
van het klaagschrift.

4) Behandeling van de klacht:

a. Wanneer de klacht individuele begeleiding betreft, stuurt de klachtbehandelaar een kopie van de
klacht naar de aangeklaagde, met het verzoek om op de klacht te reageren. Termijn voor reactie
bedraagt 2 weken. Mocht bijvoorbeeld in verband met vakantie hieraan niet voldaan kunnen
worden, dan wordt de klachtbehandelaar hierover geinformeerd en zal deze de klager op de
hoogte stellen.

b. De klager wordt, in ieder geval wanneer de klacht individuele begeleiding betreft, door de
klachtbehandelaar in de gelegenheid gesteld zijn klacht mondeling/schriftelijk (eventueel
telefonisch) toe te lichten. Met klager wordt afgesproken hoe en wanneer deze toelichting zal
plaatsvinden. Gestreefd wordt naar een toelichtend gesprek binnen 2 weken na de vraag om
toelichting. Klager kan van het nader horen afzien.

c. De klachtbehandelaar bepaalt hoe de klacht verder wordt behandeld en adviseert de
vestigingsmanager over de afhandeling. De vestigingsmanager stelt klager en aangeklaagde
binnen 6 weken na ontvangst van de klacht schriftelijk in kennis van de resultaten van het horen
en de eventueel daaraan verbonden conclusies. Indien blijkt dat de termijn van 6 weken
ontoereikend is, kan deze worden verlengd met telkens twee weken. Klager en aangeklaagde
worden hiervan in kennis gesteld.

5) Dossier:
Het dossier van de klacht (brieven en andere voor de klachtafhandeling relevante documenten) wordt
door de klachtbehandelaar gearchiveerd. Dossiers worden twee jaar bewaard.

6) Verslaggeving:

De klachtbehandelaar doet elk kwartaal verslag over de behandelde klachten aan het
vestigingsmanagement en de kwaliteitscoordinator aan de hand van kengetallen, die niet tot personen
herleidbaar zijn. Gerapporteerd wordt over aantal klachten, aard en wijze van afhandeling. Ook kunnen
aanbevelingen worden gedaan voor preventieve maatregelen om structureel verbeteringen aan te
kunnen brengen.

7) Schema:

In het onderstaande schema is in chronologische volgorde weergegeven wie verantwoordelijk is voor
welke stappen in de procedure en welke termijnen er gelden.
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Procedurele stap

Uitvoering door

iTermijn VELETHENT CTT]

1. Mondelinge klachten afhandelen, zo nodig Mondeling z.s.m.
communiceren in werkoverleg, en middels klachten-
en verbeterformulier melden bij direct
leidinggevende.

2. Toetsen bij mondelinge klachten of de klager Medewerker z.s.m.
tevreden is over de afhandeling en opperen van de
mogelijkheid tot het indienen van een schriftelijke
klacht.

3. Zo nodig formuleren van corrigerende en Leidinggevende z.s.m.
preventieve maatregelen naar aanleiding van
mondelinge klacht en ingevuld klachten- en
verbeterformulier zenden aan kwaliteitscodrdinator.

4, Overhandigen schriftelijke klachten aan Vestigingsmanager :z.s.m.
klachtbehandelaar.

5. Toetsen of klachten in behandeling worden Vestigingsmanager : Binnen 7 dagen na ontvangst
genomen. + klacht
Indien ja, dan opstellen ontvangstbevestiging. klachtbehandelaar,
Indien nee, dan opstellen brief ‘niet in behandeling eventueel
nemen klacht’. ondersteund door
Brief wordt getekend door de vestigingsmanager. jurist

6. Nalopen schriftelijke klachten op vormvereisten en Klachtbehandelaar : Binnen 7 dagen na ontvangst
klager eventueel in de gelegenheid stellen klacht; kan gecombineerd
ontbrekende zaken aan te vullen. worden met no. 5

7. Registratie schriftelijke klachten op klachten- en Klachtbehandelaar :Direct nano.5
verbeterformulier en ter kennisneming zenden aan
kwaliteitscoodrdinator.

8. Kopie klacht overhandigen aan aangeklaagde. Klachtbehandelaar :z.s.m.
Reactie aangeklaagde (schriftelijk/ mondeling). Aangeklaagde 2 weken

9. Zo nodig horen klager ( kan ook telefonisch). Klachtbehandelaar : Afspraak gemaakt binnen 2
Klager mag van horen afzien. weken

10. Informeren en adviseren vestigingsmanager. Klachtbehandelaar : Binnen 6 weken na ontvangst
Beslissing door vestigingsmanager. Vestigingsmanager  klacht

11. Opstellen afhandelingsbrief. Klachtbehandelaar : Binnen 6 weken na
Ondertekening afhandelingsbrief. Vestigingsmanager  ontvangst klacht

12. Dossiervorming. Klachtbehandelaar

13. Verslaggeving aan vestigingsmanager en Klachtbehandelaar | Per kwartaal

kwaliteitscodrdinator.
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