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Inleiding

Palet Welzijn staat voor deskundige dienstverlening, die wordt verleend door betrokken en
enthousiaste medewerkers. Toch kan het gebeuren dat u ontevreden bent of dat u een klacht heeft.
Wij hopen dat u of uw vertegenwoordiger, uw ongenoegen of wensen in dat geval naar voren brengt.
Wij zien uw onvrede of klacht als een mogelijkheid om onze diensten te verbeteren.

In gesprek gaan met betrokken medewerker(s)

Wij raden u ten zeerste aan om uw onvrede in eerste instantie aan de betreffende medewerker(s) of
leidinggevende te melden. Wellicht weet de medewerker niet dat u ergens ontevreden over bent en
verbetert de situatie als hij daarop gewezen wordt. In veel gevallen is het probleem in een direct
gesprek goed op te lossen. Van onze medewerkers wordt verwacht dat zij serieus op vragen,
opmerkingen en klachten ingaan.

Formele en informele klachten

Ten aanzien van klachten wordt onderscheid gemaakt tussen ‘informele klachten’ en ‘formele
klachten’. Palet Welzijn streeft ernaar om onvrede zoveel mogelijk in een goed gesprek met elkaar
op te lossen.

Als dat lukt wordt deze ‘informele klacht zorgvuldig door de betrokken medewerker/manager,
indien gewenst met ondersteuning van de klachtenfunctionaris, behandeld en opgenomen in ons
klachtenregister. Dat stelt ons in staat om de klachten te analyseren en ervan te leren.

Als het gesprek over uw onvrede niet leidt tot een bevredigende oplossing, dan kunt u uw klacht
schriftelijk indienen bij de directeur. De directeur kan u voorstellen om de klacht, desgewenst met
behulp van de klachtenfunctionaris, alsnog informeel op te lossen. Mocht u dat niet willen, dan
wordt de klacht een formele klacht en zal de directeur de klacht in behandeling nemen. De
directeur zal een onderzoek uitvoeren naar de aard van de klacht en vervolgens een uitspraak over
de klacht doen. Voor het onderzoek naar de klacht kan de directeur zich laten bijstaan door
inhoudelijk deskundigen.

De klachtenfunctionaris
Wilt u uw onvrede met een onafhankelijk persoon bespreken? Of vindt u dat u onvoldoende gehoor
krijgt bij de direct betrokkenen? Neemt u dan contact op met de onafhankelijke
klachtenfunctionaris. Bij de klachtenfunctionaris kunt u terecht voor:

e Een luisterend oor

e Informatie en advies

e Bemiddeling

e Ondersteuning bij het opstellen van een formele klacht

De klachtenfunctionaris doet geen uitspraak over wie er gelijk heeft, maar bemiddelt bij het zoeken
van een oplossing waarin alle betrokkenen zich kunnen vinden. Uitgangspunt daarbij is wat u zou
willen bereiken met uw klacht. Alle klachten worden door de klachtenfunctionaris vertrouwelijk
behandeld. De klachtenfunctionaris onderneemt geen stappen zonder uw toestemming.
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Als u een klacht voorlegt wordt uw melding geregistreerd. De verzamelde gegevens worden, zonder
namen van betrokkenen te noemen, in een rapport verwerkt. Dit rapport wordt gebruikt om de
kwaliteit van de dienstverlening te verbeteren.

U kunt de klachtenfunctionaris op verschillende manieren bereiken.

Telefoon: 06- 2506 7956
E-mail: klacht@paletwelzijn.nl
Post: Fundis Holding

B.V.

Postbus 571

2800 AN Gouda
T.a.v. de klachtenfunctionaris

Landelijke Geschillencommissie Zorg

Formele klachten van Wlz-deelnemers worden, conform de Wkkgz, in behandeling genomen door
de directeur van Palet Welzijn. Wanneer u het niet eens bent met de uitspraak van de directeur,
kunt u zich wenden tot de Landelijke Geschillencommissie Zorg. Op dat moment wordt uw klacht
een geschil.

De klachtenfunctionaris kan u hierover meer informatie geven. Of kijk op
www.degeschillencommissie.nl.

Klachten over onvrijwillige zorg

Als uw klacht gaat over onvrijwillige zorg en dus over de Wet Zorg en Dwang, kunt u uw klacht in
eerste instantie aan de betreffende medewerker(s) of leidinggevende melden. Het is mogelijk dat
daarmee uw onvrede over de onvrijwillige zorg kan worden opgelost.

Wilt u uw onvrede over onvrijwillige zorg liever met een onafhankelijk persoon bespreken? Of
vindt u dat u onvoldoende gehoor krijgt bij de direct betrokkenen? Neemt u dan contact op met de
onafhankelijke cliéntenvertrouwenspersoon. Bij de cliéntenvertrouwenspersoon kunt u terecht
voor ondersteuning bij:

e Hetverhelderen van uw klacht

e Hetzoeken naar een oplossing

e Hetopstellen van een formele klacht

e Gesprekken waar de klacht besproken wordt

e Doorverwijzing naar de Klachten Commissie Onvrijwillige Zorg (KCOZ)

Wie is uw cliéntenvertrouwenspersoon Wet zorg en dwang?

Palet Welzijn werkt samen met de onafhankelijke cliéntenvertrouwenspersonen (CVP) van
Zorgstem. Meer informatie vindt u op www.zorgstemvertrouwenspersonen.nl of telefonisch: 088
678 1000.

Als bemiddeling door de cliéntenvertrouwenspersoon echter niet slaagt, kunt u de klacht over
onvrijwillige zorg voorleggen aan de Klachten Commissie Onvrijwillige Zorg (KCOZ). De
cliéntenvertrouwenspersoon kunt u hier alles over vertellen. Meer informatie vindt u op
www.kcoz.nl.

Let op; dit geldt alleen voor onze WLZ cliénten van de Ontmoetingscentra en de Dag & Doe
Centra.
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Algemene bepalingen

Artikel1 Begripsomschrijvingen

1. Voor de toepassing van deze regeling wordt verstaan onder:

a.Fundis:
onderdeel

b. Raad van Bestuur:
c. aanbieder:
d.directeur:

e.cliént:

f. formele klacht:

g. informele klacht:

i. aangeklaagde:

j. cliéntenraad:

groep van bedrijven die zorg en welzijn leveren en waar Palet Welzijn
van uitmaakt.

de Raad van Bestuur van Fundis, medebestuurder van Palet Welzijn.
Palet Welzijn

operationeel bestuurder van Palet Welzijn

natuurlijke persoon die gebruik maakt of heeft gemaaktvan de
dienstverlening. In dit document verstaan we onder cliénten tevens
deelnemers.

uiting van onvrede over een handeling, of het nalaten daarvan, alsmede over
het nemen van een besluit, dat gevolgen heeft voor een cliént, door Palet
Welzijn of door een persoon die voor de aanbieder werkzaam is, die
schriftelijk of per e- mailis ingediend bij de directeur, al dan nietin
combinatie met een verzoek tot schadevergoeding;

uiting van onvrede over een handeling, of het nalaten daarvan, alsmede over
het nemen van een besluit, dat gevolgen heeft voor een cliént, door Palet
Welzijn of door een persoon die voor de aanbieder werkzaam is, die
mondeling, schriftelijk of per e-mail is ingediend bij de klachtenfunctionaris/
(locatie)-manager/ medewerker van de aanbieder.

klager: degene die een klacht indient;

degene op wiens besluit of op wiens handelen of nalaten de klacht
betrekking heeft;

de cliéntenraad die op grond van de Wet medezeggenschap cliénten
zorginstellingen is ingesteld ten behoeve van de cliénten van de
aanbieder;

klachtenfunctionaris: degene die als extern onafhankelijk functionaris
binnen de organisatie die de aanbieder in stand houdt, belast is met de
opvang van klachten van cliénten;

L. cliéntvertrouwenspersoon: degene die als externe onafhankelijke functionaris cliénten van de

m. zorg

organisatie ondersteunt bij vragen en klachten over onvrijwillige zorg.

zorg of dienst als omschreven bij of krachtens de Wet langdurige zorg, de
Zorgverzekeringwet of de Wet Maatschappelijke Ondersteuning dan wel
handelingen op het gebied van de individuele gezondheidszorg als
bedoeld in de Wet op de beroepen in de individuele gezondheidszorg niet
zijnde Wlz-zorg of Zvw-zorg, alsmede andere handelingen met een ander
doel dan het bevorderen of bewaken van de gezondheid van de cliént.
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n. maatschappelijke ondersteuning: maatschappelijke ondersteuning zoals bedoeld in de Wet
op de maatschappelijke ondersteuning 2015.

2. Indien binnen de organisatie die de aanbieder in stand houdt meerdere cliéntenraden zijn
gevormd, dient in deze regeling voor ‘cliéntenraad’ gelezen te worden: ‘gezamenlijke
cliéntenraden’. Indien binnen de organisatie die de aanbieder in stand houdt een centrale
clientenraad is gevormd en de cliéntenraden hun bevoegdheid zoals bedoeld in artikel 3, eerste
lid, onderdeel k Wmcz aan deze centrale cliéntenraad hebben overgedragen, dient in deze regeling
voor ‘cliéntenraad’ gelezen te worden: ‘centrale cliéntenraad’.

Hoofdstuk 2 Klachtopvang

Artikel 2 Bij wie kan een cliént terecht als hij ontevredenis?
Een cliént kan zijn ontevredenheid bespreken met:

a. de medewerker;
b. diens leidinggevende;
c. de klachtenfunctionaris;

d.de cliéntvertrouwenspersoon in geval van klachten over onvrijwillige zorg

Artikel 3 De medewerker en diens leidinggevende

1. Een medewerker stelt degene die ontevreden is in de gelegenheid om diens
ontevredenheid met hem te bespreken. De medewerker betrekt anderen bij het gesprek
als dit bevorderlijk is voor de oplossing van de onvrede en de cliént daartegen geen
bezwaar maakt.

2. Medewerkers maken ontevreden cliénten zo nodig attent op de klachtenregeling,
de klachtenfunctionaris.

3. Medewerkers bespreken onvrede van cliénten in het team waarvan zij deel uitmaken met als
doel de onvrede weg te nemen en/ of te voorkomen dat opnieuw onvrede ontstaat.

4. Indien een cliént een leidinggevende vertelt dat hij ontevreden is over een medewerker, stelt de
leidinggevende de cliént in de gelegenheid om de onvrede met hem te bespreken. De betreffende
medewerker is bij dit gesprek aanwezig tenzij de leidinggevende of de cliént dit niet wenselijk
vindt. Lid 2 en 3 van dit artikel zijn van overeenkomstige toepassing op bespreking van de onvrede
door een leidinggevende.
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Artikel 4 De klachtenfunctionaris

1. De klachtenfunctionaris heeft ten minste de volgende taken:

a. hijinformeert cliénten, medewerkers en derden over de klachtenregeling;

b. hij adviseert degenen die overwegen een klacht in te dienen en helpt hen desgevraagd bij
het formuleren daarvan;

C. hij helpt cliénten en hun vertegenwoordigers dan wel hun nabestaanden met het oplossen

van hun onvrede.

2. De klachtenfunctionaris richt zich bij het verrichten van zijn werkzaamheden op het bereiken van
een duurzame oplossing van de onvrede en op herstel van de relatie tussen degene die een beroep
op hem doet en degene op wie diens onvrede betrekking heeft.

3. De directeur beschrijft de taken en de werkwijze van de klachtenfunctionaris nader in een
functiebeschrijving.

4. De klachtenfunctionaris verricht zijn werkzaamheden overeenkomstig de wet en de voor hem
geldende beroepsnormen en functiebeschrijving. De aanbieder onthoudt zich van inmenging in de
wijze waarop de klachtenfunctionaris zijn werkzaamheden in een concreet geval verricht.

5. De klachtenfunctionaris registreert zijn contacten met cliénten, de werkzaamheden die hij naar
aanleiding daarvan heeft verricht en de resultaten daarvan. Op basis van deze registratie stelt de
klachtenfunctionaris periodiek een rapportage op van de formele én informele klachten (aard van
de klacht, opvolging, stand van zaken), zijn werkzaamheden en zijn bevindingen. Deze rapportage
brengt hij periodiek uit aan de directeur of een daartoe aangewezen afgevaardigde. De
klachtenfunctionaris neemt in zijn rapportage aanbevelingen op.

6. De aanbieder stelt de klachtenfunctionaris in staat om zijn taak naar behoren te vervullen en
draagt ervoor zorg dat de klachtenfunctionaris niet wordt benadeeld wegens de uitoefening van
zijn functie.

7. Indien hij van mening is dat hij zijn taak niet naar behoren kan vervullen of indien hij van
mening is dat hij wordt benadeeld wegens de uitoefening van zijn functie, kan de
klachtenfunctionaris dit rechtstreeks melden bij de directeur. De directeur onderzoekt zo’n
melding en neemt zo nodig passende maatregelen.

8. Klachten over de klachtenfunctionaris, hetzij in de functie van klachtenfunctionaris, hetzij
in een andere functie bij de aanbieder, worden behandeld op basis van deze
klachtenregeling, met dien verstande dat de klachtenfunctionaris daarbij zelf geen rol heeft.
De klager kan zich voor advies en bijstand bij een klacht over de klachtenfunctionaris wenden
tot een door de directeur aan te wijzen waarnemend klachtenfunctionaris.
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Hoofdstuk 3 Klachtenbehandeling

Artikel 5 Het indienen van een klacht

1. Een formele klacht kan schriftelijk of per e-mail worden ingediend bij de directeur. Voor het
indienen van een informele of formele klacht, kan de klachtenfunctionaris desgewenst de klager
ondersteuning bieden.

U kunt uw klachtbrief versturen naar:

E-mail: klacht@paletwelzijn.nl
Post: Palet Welzijn
t.a.v. de directie
Antwerpseweg 7

2803 PB Gouda

2. Een klacht kan worden ingediend door:
a de cliént;

b. diens vertegenwoordiger;

C diens gemachtigde;

d diens zaakwaarnemer;

e diens nabestaanden.

3. Een persoon die meent dat hij ten onrechte niet als vertegenwoordiger van een cliént
wordt beschouwd kan daarover een klacht indienen.

4. Indien de klacht nog niet is besproken met de klachtenfunctionaris is de directeur bevoegd om
de klager voor te stellen alsnog met behulp van de klachtenfunctionaris te proberen de klacht
informeel op te lossen. Indien de klager ingaat op dit voorstel neemt de directeur de klacht niet in
behandeling. De directeur neemt de klacht alsnog in behandeling als de klager hem laat weten dat
het niet gelukt is de klacht informeel op te lossen.

Artikel 6 Bevoegdheid van de directeur

1. De directeur beoordeelt of hij bevoegd is om van een klacht kennis te nemen. Indien dit naar zijn
oordeel niet het gevalis, deelt hij dit schriftelijk en gemotiveerd mee aan de klager.

2. De directeur is niet bevoegd om klachten te behandelen over beslissingen die in artikel 55 Wzd
genoemd worden en over de nakoming van verplichtingen die in artikel 55 Wzd genoemd worden.
Deze klachten stuurt de directeur ter behandeling door aan de Klachtencommissie Onvrijwillige

Zorg. Dit geldt alleen voor onze WLZ cliénten van de Ontmoetingscentra en de Dag & Doe Centra.

3. Indien de directeur een klacht niet in behandeling neemt omdat deze betrekking heeft op een
andere aanbieder, stuurt de directeur de klacht door naar de aanbieder op wie de klacht betrekking
heeft, tenzij de klager desgevraagd bezwaar maakt tegen doorzending van zijn klacht.

4. Indien de klacht betrekking heeft op de directeur, of de directeur rechtstreeks bij de klacht
betrokken is, wordt deze in behandeling genomen door de Raad van Bestuur van Fundis.
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Artikel 7 Ontvankelijkheid van de klacht

1. De directeur verklaart een klacht niet-ontvankelijk als:

a. dezelfde klacht van dezelfde klager reeds door de directeur is behandeld;

b. een gelijke klacht nog in behandeling is;

C. de klacht wordt ingediend door een persoon die daartoe niet bevoegd is;

d. de klacht betrekking heeft op een gebeurtenis die langer dan twee jaar geleden heeft

plaatsgevonden, tenzij de klacht tevens een verzoek tot schadevergoeding betreft, in dat
geval geldt de wettelijke verjaringstermijn (5 jaar).

2. Indien directeur een klacht niet-ontvankelijk verklaart, deelt hij dit schriftelijk en
gemotiveerd mee aan de klager.

Artikel 8 Werkwijze bij beoordeling van een klacht

1. De directeur neemt binnen tien werkdagen na ontvangst van de klacht contact op met de klager
en met degene op wie de klacht betrekking heeft om te bespreken hoe de klacht behandeld zal
worden, of laat dit namens hem doen. Op basis van deze gesprekken bepaalt de directeur de te
volgen procedure en stelt de klager en degene op wie de klacht betrekking heeft hiervan in kennis.

2. Bijde behandeling van een klacht neemt de directeur het volgende in acht:

a. een klacht wordt niet beoordeeld dan nadat degene op wie de klacht betrekking
heeft gelegenheid heeft gekregen om op de klacht te reageren;

b. indien een onderzoek plaatsvindt naar de gang van zaken waarop de klacht betrekking
heeft wordt dit niet uitgevoerd door degene op wie de klacht betrekking heeft of door
diens directe collega of leidinggevende;

C. de uitkomst van een onderzoek naar de gang van zaken waarop de klacht betrekking heeft
wordt medegedeeld aan de klager en aan degene op wie de klacht betrekking heeft, zij
krijgen gelegenheid om op het onderzoek te reageren en worden in kennis gesteld van
elkaars reactie.

Artikel 9 Stopzetting behandeling van de klacht

Een klacht wordt niet verder behandeld, indien de klager de klacht intrekt. De klager kan de klacht
intrekken door schriftelijk of per e-mail aan de directeur te kennen te geven dat hij geen verdere
behandeling van de klacht wenst.

Artikel 10 Beoordeling klacht door de directeur

1. De directeur beoordeelt klachten zo spoedig mogelijk. Indien de directeur voorziet dat voor de
beoordeling van de klacht meer dan zes weken nodig zijn, deelt hij dit, voor het verstrijken van deze
termijn, schriftelijk of per e-mail mee aan de klager en aan degene op wie de klacht betrekking
heeft. De directeur meldt tevens binnen welke termijn het oordeel alsnog gegeven zal worden. Deze
termijn is niet langer dan tien weken, te rekenen vanaf de dag van ontvangst van de klacht door de
directeur.
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2. Indien de directeur concludeert dat de klacht ook binnen de verlengde termijn niet beoordeeld
kan worden, deelt de directeur dit schriftelijk of per e-mail mee aan de klager en degene op wie de
klacht betrekking heeft. De directeur geeft aan waarom de klacht niet binnen de termijn beoordeeld
worden en binnen welke termijn alsnog een oordeel zal volgen.

3. De directeur zendt zijn oordeel over de klacht aan de klager en aan degene op wie de klacht
betrekking heeft. Hij geeft in zijn oordeel weer hoe de klacht is behandeld, hij motiveert zijn oordeel
over de klacht en geeft aan of de klacht aanleiding geeft om maatregelen te nemen en zo ja welke
dit zijn en binnen welke termijn deze zullen zijn gerealiseerd.

4. De directeur vermeldt dat de klager, indien hij niet tevreden is over de uitkomst van de
klachtenprocedure, zoals beschreven in de in het derde lid bedoelde mededeling, de mogelijkheid
heeft om de klacht ter beoordeling aan de geschillencommissie voor te leggen. De directeur
vermeldt tevens binnen welke termijn de klager dit kan doen en vermeldt het adres en de website
van de geschillencommissie.

Artikel 11 Beoordeling klacht die op meerdere aanbieders betrekking heeft

1. Indien een klacht betrekking heeft op dienstverlening of zorg die door meerdere aanbieders in
onderlinge samenhang wordt aangeboden en de klager meldt dat hij de klacht ook bij andere
aanbieders heeft ingediend en prijs stelt op gecombineerde behandeling van de klacht door de
verschillende aanbieders bij wie hij de klacht heeft ingediend, neemt de directeur contact op met
de andere aanbieders bij wie de klacht is ingediend. Deze bepaling is tevens van toepassing
wanneer een klacht betrekking heeft op zorg/dienstverlening die door andere bedrijven van Fundis
wordt aangeboden.

2. De directeur spreekt met de andere aanbieders af hoe de klacht behandeld zal worden zodat
dit leidt tot een gezamenlijk oordeel van de gezamenlijke aanbieders dan wel een op elkaar
afgestemd oordeel van de verschillende aanbieders afzonderlijk.

Artikel 12 Geschillencommissie

1. Indien een klacht van een Wlz-deelnemer, na behandeling conform deze regeling, niet naar
tevredenheid van de klager is opgelost en de klager daarin niet berust, is er sprake van een geschil.

2. De klager kan een geschil voorleggen aan de geschillencommissie.
3. Geschillen m.b.t. WZD-klachten kunnen niet aan de geschillencommissie worden voorgelegd.

Artikel 13 Archivering en bewaartermijn klachtendossier

1. De directeur bewaart alle bescheiden met betrekking tot een klachtin een dossier.
Een dossier wordt maximaal twee jaar bewaard. Wanneer er sprake zou kunnen zijn van een
schadevergoeding wordt het dossier maximaal vijf jaar bewaard. De directeur is bevoegd de
bewaartermijn van een dossier te verlengen.

2. Documenten met betrekking tot een klacht worden niet in het dossier van de cliént bewaard.
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Artikel 14 Geheimhouding

Eenieder die betrokken is bij de behandeling van klachten en daarbij de beschikking krijgt over
gegevens waarvan hij het vertrouwelijke karakter kent of redelijkerwijs moet vermoeden is verplicht
tot geheimhouding daarvan, behoudens voor zover een wettelijk voorschrift tot bekendmaking
verplicht of uit zijn taak bij de uitvoering van de klachtenregeling de noodzaak tot bekendmaking
voortvloeit.

Hoofdstuk 4 Overige bepalingen

Artikel 15 Overige klacht- en meldmogelijkheden
Deze regeling laat de mogelijkheden om klachten voor te leggen aan andere instanties onverlet.

Artikel 16 Kosten

Voor de behandeling van klachten brengt Palet Welzijn geen kosten in rekening aan de klager of
degene op wie de klacht betrekking heeft. Indien een klacht wordt voorgelegd aan de
Geschillencommissie Zorg, zijn daar kosten aan verbonden. Nadere informatie over de kosten zijn
te vinden op: www.degeschillencommissiezorg.nl.

Artikel 17 Openbaarmaking klachtenregeling

De directeur brengt deze regeling onder de aandacht van cliénten en hun vertegenwoordigers door
hen bij het aangaan van de overeenkomst te attenderen op deze regeling, door hun desgevraagd
een exemplaar van de regeling te verstrekken en door de regeling op de website van de aanbieder
te plaatsen.

Artikel 18 Evaluatie

1. De directeur evalueert deze klachtenregeling binnen twee jaar na inwerkingtreding en
vervolgens zo vaak als de directeur dit wenselijk vindt.

2. De directeur betrekt bij iedere evaluatie ten minste de klachtenfunctionaris, de
ondernemingsraad en de cliéntenraad.

Artikel 19 Onvoorziene omstandigheden

In situaties waarin deze regeling niet voorziet, beslist de directeur.

Artikel 20 Vaststelling en wijziging regeling
1. Deze regeling wordt vastgesteld en kan worden gewijzigd door de directeur

2. Voorgenomen besluiten tot vaststelling of wijziging van deze regeling legt de directeur ter
instemming voor aan de cliéntenraad en ter instemming voor aan de ondernemingsraad.
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Artikel 21 - Externe mogelijkheden bij onvrede

Indien u geen Wlz-zorg ontvangt en u het niet eens bent met de uitspraak van de directeur en u ook
met bemiddeling door de klachtenfunctionaris niet tot een oplossing komt, kunt u zich wenden tot
een onafhankelijke instantie buiten Palet Welzijn.

Afhankelijk van de aard van uw klacht zijn er de volgende mogelijkheden:

o Gemeente: Veel welzijnsactiviteiten worden in opdracht van de gemeente uitgevoerd. U kunt
daarom uw klacht ook kenbaar maken bij de gemeente waarin u woont.

¢ Ombudsman (Sociaal Domein): Indien uw gemeente een Ombudsman of een Ombudsman
Sociaal Domein heeft, kunt u daar terecht voor een onafhankelijke beoordeling van uw klacht.

e Andereinstanties: U behoudt altijd de mogelijkheid om uw klacht voor te leggen aan andere
instanties die voor u van toepassing zijn, zoals de Nationale Ombudsman.

De klachtenfunctionaris kan u desgewenst informeren en ondersteunen bij het vinden van de juiste
instantie.

Artikel 22 - Communicatie over de klachtenregeling

Palet Welzijn zorgt ervoor dat deze klachtenregeling voor iedereen toegankelijk is:

o De klachtenregeling is te vinden op onze website.

o Medewerkers en vrijwilligers van Palet Welzijn worden geinformeerd over de klachtenregeling

en kunnen u wegwijs maken als u een klacht wilt indienen.

Artikel 23 - Datum van inwerkingtreding
Dit reglement treedt in werking op september 2021 en is gewijzigd op 22 januari 2026.
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Bijlagen

Bijlage 1: Klachtenprocedure informele klacht

Klachten procedure

Informele klacht
C Melding klacht ) Bij medawarker Per mail Telefonisch Par briaf C Klant )
(kacht@paletwalzijnnl)
Kiachtenformudier Archiveren klacht {ze Kachtentormraier Archiveren Wachs (zie ( Secrotariaat )
rivdien en opstunen wekrinstructie) irmadian en archiveren wekrinstouctie)
naae {zie werkeatructie)
Machignpaletaelzijnri.
Archiveren Macht (zie
werkinstructie)
Binren 3 dagen een
cotvangatbevestgirg
nnar klager
Bepalen, eventusel n
avadeg met LG, wie de
betrokhken madewerker

Klachs doorsiunen fiaar
f Klacht leiden naar pis!e) betrobken medewerker

X madowerker {ot vervanger) mat het
verzoek to1 athandeling
Kiachtopvang doar
medawarker Madewarker {of varvangar)
Is ze¥ i stoat het
Klachtengeapek te

voeren

T —— S

JA NEE

( Batrokken madowerker )




( Registratia on uch‘mw'ng)
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JA

Binnen 5 werkdagen na
ontvangst klacht

CONLACT OROEYNEN Om
Mache te besproven /
een atspeaak te maken
om de dachs te

oespreken
|

Kiacht bespeeken mat
klager. Za nodig dager
actent maken op de
Machtenvegeing, de
Machtenfunctionans an
vervelgstappen

NEE

Bespreken met
hoe dit aen te pakken

|
Brnen 5 wekdagen na
ontvangst Macht
cantact cpnemen mas
Kager om e kacht to
besproken, danwe! can
wlspconk te maken am
de kacht te besgeeken

/

Klach: bespreden met

dager. Zo nodg
attent meken ap de
klachtenregelng, de

klazhzerfanctionars en

veroigstappen

Kiacht afgehandald ]

Kacht malen nasr
marager mat
toalchting waarom de
Kacht reet kan worden

Manager stuur klacht
naar directour.
—_— Directeur start

proecedure famele

\)‘mu Klacht

Hat Machzerformddier
mallen naor

Kachtg@paletwelzijnnl
I

Archiveren Yacht op (

SharePont

Klacht geancmiseerd
toevocgen an hat
aversicht klachten

Tearmbaspreking I

£ans per jaar Klachten
on resutaten
behandelng bespreken
in MT averdeg. 7o nodg

Socrotariaat )

(i, )

Orvwrede van klager
bespreken in team met
als doelf crwrede
wegnemen enfol
veorkomen dat opricuw
orvrede ontstaat

Batrokken medewarker/
beloidsmedowerkar




Bijlage 2: Klachtenprocedure formele klacht

C Melding klacht

Cdogelijkheid tot informele oplossi

nagaan

( Ontvankelijkheid klacht

( Contact opnemen

( Beoordeling klacht
( Verzenden oordesl
( Verzenden oordeel

A
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Klachten procedure

Formele klacht

Klacht schriftelijk of per mail indienen
bij de directeur

Controleren of klacht al via
de informele weg is
behandeld. Bespreek tavens
de mogelijkheid van
ondersteuning
klachtenfunctionaris en wijs
hem/haar op de
klachtenregeling

/\

JA

Bepalen of klacht
ontvankelijk is voor
behandeling

NEE

Volg eerst de informele
klachtenprocedure

L ——

JA

Binnen 10 dagen na
ontvangst klacht contact
opnemen met klager en
beklaagde

Bespreken hoe de klacht
behandeld zal woredn. Op
basis van de gesprekken de
te volgen procedure bepalen

Klager en beklaagde hierover
informeren

Binnen 6 weken na ontvangst
klacht een gordeel
uitbrengen over de klacht.
Lukt dit niet dan schriftelij
aan klager en bekiaagde
mededelen binnen welke
termijn het oordeel gegeven
zal worden. Dit is niet langer
dan 10 weken na de klacht

Verzenden cordeel inclusief
motivatie en eventuele
verbateracties aan klager en
beklaagde

Archiveren klacht op
SharePoint

NEE

Binnen 10 dagen na
ontvangst klacht contact
opnemen met klager waarom
klacht niet ontvankelijk is
voor behandeling.

Klant

Directeur

C

Secretariaat

J

Pagina 15 van 14



