Interne klachtenprocedure 1ZB Q)le

passie voor missie

1. ALGEMEEN

1.1 Doelstellingen
Dit is een protocol voor het omgaan met klachten die bij de 1ZB binnenkomen. Voor dit klachtenprotocol gelden de
volgende doelstellingen:
« de IZB staat voor maximale dienstverlening aan allen die op enige wijze bij de missie van de I1ZB betrokken zijn;
» hetklachtenprotocol dient ertoe om het huidige niveau van dienstverlening te handhaven en te verhogen;
* met behulp van dit protocol wil de IZB de oorzaak van eventuele klachten wegnemen en klachten in de toekomst
voorkomen;
» hetklachtenprotocol helpt betrokken medewerkers om klachten af te handelen op een vooraf vastgestelde
eenduidige wijze;
» het protocol verschaft bestuur en/of management inzicht in het totale aantal, de soort en de ernst van klachten en
kan leiden tot aanbevelingen voor de werkprocessen.

1.2 Definitie van een klacht

Een ieder heeft het recht om over een handeling of besluit van de organisatie bij de klachtencommissie een klacht in te
dienen. Een handeling van een persoon, werkzaam bij de organisatie, wordt aangemerkt als een handeling van de
organisatie, voor zover deze handeling aan de organisatie kan worden toegerekend.

Een klacht kan op diverse manieren aan de IZB ter kennis gebracht worden: per brief, per email of per telefoon.

1.3 Algemene richtlijnen
Met klachten wordt als volgt omgegaan:
+ alle klachten worden zo snel mogelijk, maar uiterlijk binnen 7 werkdagen beantwoord met een ontvangstbevestiging;
+ bij de ontvangstbevestiging wordt aangegeven welke actie er ondernomen zal worden om de klacht af te handelen;
« afhandeling van de klacht geschiedt binnen 14 werkdagen; wanneer het onmogelijk is om deze termijn te halen,
ontvangt de klager' daarover bericht en wordt aangegeven binnen welke termijn de klacht wel afgehandeld zal
worden;
» de toon van de reactie is respectvol;
 alle klachten worden genoteerd op een daartoe bestemd formulier en opgenomen in het klachtenregister;
« beroep tegen de reactie op een klacht is mogelijk bij de directie van de 1ZB; dit beroep dient schriftelijk (per brief of
per e-mail) ingediend te worden; de contactgegevens zijn:
- post: IZB, t.a.v. directie, Breestraat 59-61, 3811 BH Amersfoort.
- e-mail: directie@izb.nl.

1.4 Informatie over het klachtenprotocol
Het klachtenprotocol is beschikbaar via de website van de IZB (www.izb.nl). Informatie over het klachtenprotocol kan
opgevraagd worden bij het secretariaat van de IZB (via het emailadres info@izb.nl).

1.5 Beroepsmogelijkheid

Wanneer er ontevredenheid is over de afwikkeling van een klacht, kan de klager schriftelijk beroep aantekenen bij de
directie van de 1ZB. Wanneer de klacht betrekking had op een uiting of actie van de directeur, kan de klager beroep
aantekenen bij het bestuur van de I1ZB via de secretaris van het bestuur. Voor een beroep op directie of bestuur gelden
dezelfde regels en termijnen als genoemd onder 1.3.

Mocht de ontevredenheid over de afwikkeling van de klacht na de beroepsmogelijkheid blijven bestaan, dan bestaat de
mogelijkheid van het indienen van een klacht bij de externe klachtencommissie. Verwezen wordt naar het reglement voor
de onafhankelijke externe klachtencommissie, die gepubliceerd is op de website van de IZB.



2. INTERNE PROCEDURE

2.1 Potentiéle klachten
Opzeggingen:
Wanneer een lidmaatschap of donateurschap beéindigd wordt zonder opgave van reden beoordeelt het secretariaat van
de 1ZB of er mogelijk sprake kan zijn van een achterliggende klacht. In dergelijke gevallen wordt altijd contact opgenomen
om duidelijkheid te krijgen over de oorzaak van de beéindiging.
« De betrokken medewerker bevestigt dat het bericht van opzegging is ontvangen, bedankt voor de steun aan de 1ZB
en vraagt waarom het lid / de donateur opzegt.
» De medewerker legt uit dat de IZB leden en donateurs serieus neemt en graag de informatie verwerkt om de
dienstverlening te verbeteren.
» Wanneer er sprake is van een achterliggende klacht, wordt daarmee omgegaan conform dit protocol.

Wanneer er sprake is van opzegging met omschrijving van reden wordt dezelfde procedure gehanteerd.

Bij overige klachten wordt een route gekozen naar bevind van zaken, maar in ieder geval binnen de richtlijnen van het
klachtenprotocol.

2.2 Registratie van een klacht
Elke klacht wordt geregistreerd. Daarbij worden altijd de volgende gegevens genoteerd:
» datum van binnenkomst klacht;
« initialen van de medewerker die de klacht behandeld heeft;
e naam, adres, postcode, woonplaats van de klager;
» telefoonnummer en eventueel e-mail adres van de klager;
» relatienummer, type relatie met de 1ZB (lid, donateur, anders);
« type klacht (kort aangeven; bijvoorbeeld: ‘opzegging met als reden xxxxxxx');
+ duidelijke omschrijving / samenvatting van wat klager zegt;
» omschrijving van de actie die de I1ZB aan de klager toezegt;
« kopie van de actie ter afhandeling van de klacht wordt gedeponeerd in klachtenregister.

2.3 Verwerking van een klacht
De I1ZB hanteert de volgende interne procedure bij de afhandeling van een klacht.
» een keer per week worden klachten ingevoerd in een database;
 alle registratiegegevens als hierboven in artikel 2.2 bedoeld, worden ingevuld;
« erwordt een datum ingevoerd waarop verondersteld mag worden dat de toegezegde actie van de IZB is uitgevoerd;
deze datum ligt uiterlijk 21 werkdagen na het binnenkomen van de klacht;
» voordat contact opgenomen wordt met klager, wordt eerst intern gecontroleerd of de beloofde actie tot oplossing
van de klacht ook daadwerkelijk is uitgevoerd;
» op deze datum wordt per e-mail of per telefoon gecheckt of de klager tevreden is met de uitgevoerde actie;
* hetresultaat van deze check wordt geregistreerd;
« als de klager niet te bereiken was, als er geen reactie op de e-mail kwam of als de klacht niet opgelost werd, wordt de
bovenstaande procedure herhaald;
» als de klager meermalen overdag niet bereikbaar blijkt, wordt er een keer 's avonds gebeld.

2.5 Kwaliteitscontrole

Steekproefsgewijs worden de in het klachtenprotocol beschreven processen op kwaliteit gecontroleerd door het hoofd
bedrijfsvoering en financién van de IZB.

" Overal waar in dit protocol sprake is van klager’ en ‘hij’ wordt tevens bedoeld: ‘klaagster’ en ‘zij". 2



2.6 Kwaliteit communicatie met klager
Bij het communiceren met een eventuele klager krijgen de volgende boodschappen een plaats in het contact:
» klager wordt bedankt voor het feit dat hij de moeite nam om de IZB te informeren;
» klager wordt meegedeeld dat wij het heel vervelend voor hem vinden dat hij deze ervaring met ons had;
+ inde richting van klager wordt herhaald welke oplossing de 1ZB eerder met hem heeft afgesproken om de klacht af
te handelen;
» aan klager wordt gevraagd of de beloofde oplossing naar behoren is uitgevoerd;
« zoja: aan klager wordt gevraagd of hij een cijfer wil geven voor de afhandeling van de klacht (score 1 tot en met 10);
« zo nee: aan klager wordt gevraagd hoe de 1ZB volgens hem de klacht alsnog zou moeten afhandelen;
» de eerder genoemde acties worden herhaald, totdat de klacht tot tevredenheid is afgehandeld.

2.8 Klachten ten gevolge van interne storing

Als er een incorrecte uiting of handeling heeft plaatsgevonden ten gevolge van een interne storing in een databestand,
anticipeert de IZB op klachten door de betrokkenen bericht te geven over de interne storing ten einde klachten te
voorkomen.

2.9 Management informatie

In de eerste week van elk nieuw kwartaal worden klachten gecumuleerd en per rubriek gerapporteerd aan het hoofd
bedrijfsvoering en financién in het kader van de kwartaalrapportage bedrijfsvoering. Het hoofd bedrijfsvoering en
financién bepaalt in overleg met de directeur welke maatregelen er genomen dienen te worden en hoe de kwaliteit
verhoogd kan worden. De bedoelde evaluatie vindt plaats op basis van een heldere uitsplitsing van soorten klachten en
klagers.
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