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1. Algemeen

Stichting Team Toekomst hecht grote waarde aan zorgvuldige, veilige en professionele
dienstverlening. Wanneer betrokkenen ontevreden zijn over de dienstverlening,
bejegening of werkwijze van de stichting, biedt deze regeling een duidelijke procedure
voor behandeling van klachten.

2. Doel van de klachtenregeling

Deze klachtenregeling heeft als doel:

* Het bieden van een laagdrempelige mogelijkheid om klachten te melden;
¢ Het zorgvuldig en objectief behandelen van klachten;

¢ Het herstellen van vertrouwen;

¢ Het verbeteren van de kwaliteit van dienstverlening;

3. Definities

Klager: iedere jongere, ouder/verzorger, medewerker, vrijwilliger of
samenwerkingspartner die een klacht indient.

Klacht: een formele, schriftelijke uiting van ongenoegen over gedragingen, besluiten of
werkwijzen.

Interne klachtenfunctionaris: aangewezen medewerker die toeziet op correcte
afhandeling.

Externe klachtencommissie: onafhankelijke derde partij die klachten beoordeelt indien
interne afhandeling onvoldoende is.
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4. Klachtenprocedure
4.1 Voortraject

In principe bespreekt de klager het ongenoegen eerst met de betrokken medewerker.
Indien dit niet tot een oplossing leidt, dient de klacht worden besproken met de
leidinggevende.

4.2 Indienen klacht

Een formele klacht wordt schriftelijk ingediend binnen twee maanden na het ontstaan
van de klacht.

Wat moet er minimaal in de klachtbrief/mail staan:
1. Jenaam
2. Je contactinformatie zoals een telefoonnummer waarop je goed te bereiken bent;
3. Datum waarop je de klacht indient
4. De naam van de persoon waar de klacht over gaat

5. Korte omschrijving van de klacht, per wanneer de klacht speelt en wat je reeds
hebt ondernomen om je klacht kenbaar te maken.

Als jouw klacht gericht is tegen de directeur, dan kun je je brief richten aan het Bestuur
van Team Toekomst.

4.3 Behandeling

Binnen 5 werkdagen na versturen van de klacht, krijg je een bewijs van ontvangst van je
klacht. De klacht wordt zorgvuldig onderzocht, waarbij hoor en wederhoor wordt
toegepast. De klacht wordt in beginsel binnen 6 weken afgehandeld. De
behandeltermijn kan met een periode van 6 weken worden verlengd.

4.4 Uitkomst

De klager ontvangt een schriftelijke terugkoppeling met bevindingen en eventuele
maatregelen.

5. Vertrouwelijkheid en Privacy

Alle betrokkenen zijn verplicht tot geheimhouding. Persoonsgegevens worden verwerkt
conform de AVG.
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6. Registratie en Rapportage

Klachten worden geregistreerd en geanonimiseerd opgenomen in het jaarlijkse
kwaliteitsverslag. Structurele signalen worden gebruikt ter verbetering van beleid en
uitvoering.

7. Vaststelling en Evaluatie

Deze regeling wordt vastgesteld door het bestuur van Stichting Team Toekomst en
minimaal eenmaal per twee jaar geévalueerd.
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