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klachtenprocedure





1. ALGEMEEN


Inleiding


Dit is een protocol voor het omgaan met klachten die bij Dorcas Hulp Nederland (hierna: Dorcas) binnenkomen. Dorcas is dit als CBF-keurmerkhouder verplicht op grond van art. 4 lid 3 sub f van het Reglement CBF-Keur.





Doelstellingen


De klachtenprocedure kent de volgende doelstellingen:


Het recht doen aan de individuele klager


Het bevorderen van de kwaliteit van de werkprocessen van Dorcas





Definitie van een klacht


Een klacht is informatie die aangeeft dat er iets verkeerd is gegaan of fout is aan een uiting of activiteit van Dorcas, volgens de beleving van de klager. Een klacht geeft informatie aan Dorcas hoe zij uitingen of activiteiten kan verbeteren.





Algemene richtlijnen:


Alle klachten worden zo snel mogelijk, maar uiterlijk binnen twee weken, beantwoord.


Alle klachten worden geregistreerd.


Alle nodige maatregelen worden getroffen om de (structurele) tekortkoming op te lossen.


Beroep is mogelijk bij directie c.q. bestuur van Dorcas.





2. INTERNE PROCEDURE


Aanname van een klacht


Afdeling Bedrijfsbureau is verantwoordelijk voor correcte aanname van alle klachten. Na binnenkomst van een schriftelijke klacht wordt deze door afdeling Bedrijfsbureau gescand en geregistreerd. De betrokken medewerker signaleert de (structurele) tekortkoming in de dienstverlening of werkprocessen en de nodige maatregelen worden getroffen. 





Registreren van een klacht


Elke klacht, telefonisch of schriftelijk, moet als volgt worden geregistreerd:


Datum binnenkomst klacht


Naam van de medewerker die de klacht heeft behandeld


Naam, adres en registratienummer van de klager


Type klacht (kort aangeven)


Omschrijving klacht


Omschrijving actie Dorcas (indien mogelijk kopie van de reactie van Dorcas)





Verwerken van een klacht


De leden van het managementteam (MT) zijn verantwoordelijk voor de behandeling van de klachten. Elk lid van het MT benoemt binnen haar/zijn afdeling een persoon de klachten die op haar/zijn afdeling betrekking hebben behandelt. Alle klachten die gericht zijn aan de directeur of het bestuur worden volgens bovenstaande lijn behandeld, maar op naam van de directeur gesteld en door hem beoordeeld en ondertekend. In geval van een klacht gericht aan het bestuur wordt het bestuur in kennis gesteld van de behandeling van de klacht.





Archiveren van een klacht


Zodra een klacht is beantwoord stuurt de behandelaar klacht en antwoord naar afdeling Bedrijfsbureau. De klacht en de schriftelijke reactie op de klacht worden door afdeling Bedrijfsbureau op volgnummer als mail (+ evt bijlagen) in een mailmap ‘Klachtenregistratie DHN’, submap ‘Jaar 200x’ in Outlook gearchiveerd. 





3. SLOTBEPALINGEN


De klachtenprocedure is openbaar. In alle gevallen waarin de klachtenprocedure niet voorziet, beslist de directeur van Dorcas. 
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