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Inleiding

Deze klachtenregeling is van toepassing op klachten van of namens klanten aan wie diensten worden verleend door de organisatie Werkmatch
Deze regeling bestaat uit twee onderdelen:

I. Klachtenbemiddeling door medewerker en/of klachtenfunctionaris;

II. Klachtenbehandeling door de klachtencommissie.

De klager is niet verplicht om eerst het bemiddelingstraject te volgen alvorens zijn klacht

aan de klachtencommissie voor te leggen. De klager is te allen tijde vrij in die keuze.

Voor wat betreft deel II is er gebruik gemaakt van de modelregeling die o.a. door het LOC
 is opgesteld. Deze is op enkele plekken aan de situatie van Werkmatch  aangepast.

Werkmatch wil met de klachtenregeling aan de gebruikers van de door haar aangeboden

diensten een mogelijkheid bieden een klacht over een handelen of nalaten van Werkmatch en de voor haar werkzame personen gehoord en beoordeeld te krijgen. De regeling is

ondergeschikt aan de Nederlandse wetgeving. Dit betekent dat de klager zijn klacht altijd

aanhangig kan maken bij een daartoe bevoegde rechterlijke instantie.

Doelstellingen

De doelstellingen van de klachtenregeling zijn:

- Recht doen aan de individuele klager;

- Het bieden van een procedure voor opvang, bemiddeling en behandeling van klachten van klagers;
- De mogelijkheid creëren om een eventueel beschadigde relatie tussen een persoon werkzaam in de 
  instelling en de klager te herstellen, uitgaande van gelijkwaardigheid van klager en aangeklaagde;

- Het systematisch verzamelen van klachten om een beter zicht te krijgen op tekortkomingen van de 
  organisatie ten einde de kwaliteit van dienstverlening te kunnen bewaken dan wel te verbeteren.

Uitgangspunten

Uitgangspunten hierbij zijn:

- Werkmatch biedt de mogelijkheid van klachtenopvang, die zo veel mogelijk gericht is op

  herstel van het vertrouwen in de relatie tussen klager en aangeklaagde;

- Werkmatch geeft er de voorkeur aan dat de klager zich eerst tot de dienstverlener wendt,   

  die de klacht heeft veroorzaakt om te trachten op deze wijze tot een oplossing te komen;

- de klachtenregeling is laagdrempelig en kosteloos;

- de klachtenregeling is begrijpelijk, leesbaar en eenvoudig;

- de klachtencommissie is onafhankelijk, onpartijdig en deskundig;

- de procedure is overzichtelijk en met deze regeling gewaarborgd;

- beide partijen kunnen zich door derden laten bijstaan tijdens de procedure.

Vaststellen en wijzigen van de regeling

De klachtenregeling wordt vastgesteld door de directie van Werkmatch, na consultatie van medewerkers en na bestudering van alle eventueel ingediende klachten. 

Artikel 1       Begripsomschrijvingen geldend voor de klachtenregeling

In deze klachtenregeling wordt verstaan onder:

1. Reïntegratie dienstverlener
Werkmatch Besloten Vennootschap en alle bij Werkmatch behorende organen of bedrijven. 
Deze worden in het kader van deze klachtenregeling vertegenwoordigd door de directie of vestigingsmanagement van de afzonderlijke locaties.

2. Klant
Degene die gebruik wil maken, gebruik maakt of gebruik heeft gemaakt van het

dienstverleningaanbod van de dienstverleneraanbieder.

3. Klager

Een klant, de wettelijk vertegenwoordiger, de zaakwaarnemer, de gemachtigde of

nabestaande die een klacht ter behandeling aanbiedt aan de re-integratieaanbieder dan wel

aan de externe onafhankelijke klachtencommissie.

4. Aangeklaagde

Degene tegen wie de klacht zich richt.

5. Klacht

Een uiting van onvrede van of namens de klant over de dienstverlening en/of

dienstverlening of bejegening door de dienstaanbieder of door onder

verantwoordelijkheid van de dienstaanbieder werkzame personen en/of instellingen

jegens een cliënt.

6. Gedraging

Enig handelen of nalaten alsmede het nemen van een besluit dat gevolgen heeft voor een cliënt.

7. Medewerker

Degene die in loondienst is van Werkmatch alsmede degene die onder verantwoordelijkheid van Werkmatch zijn of haar diensten aanbiedt.

8. Klachtenopvang

Het geven van informatie en advies naar aanleiding van vragen en klachten alsmede het bieden van ondersteuning en bemiddeling gericht op herstel van de relatie tussen klager en aangeklaagde.

9. Klachtenfunctionaris

De medewerker die door de Directie Werkmatch is belast met de opvang en

bemiddeling van klachten van klanten.

10. Klachtenbehandeling

Het onderzoek door de klachtencommissie naar de oorzaak van een klacht resulterend in een niet–bindend oordeel dat het karakter heeft van een zwaarwegend advies aan de re-integratieaanbieder.

11. Klachtencommissie

De commissie die tot taak heeft behandeling van klachten volgens de procedure vastgelegd in deel II van deze klachtenregeling.
DEEL I:       Klachtenbemiddeling door de medewerker of de klachtenfunctionaris

Artikel 2

Artikel 2.1 Indienen van een klacht

1. Het gebruik van de klachtenregeling staat open voor de klant. Ook vertegenwoordigers van de klant 
    kunnen een klacht indienen.

2. Een klacht kan zowel mondeling als schriftelijk worden ingediend bij:

- een medewerker, een leidinggevende, de directie;

- de klachtenfunctionaris;

- de klachtencommissie
3. Mondelinge klachten worden schriftelijk verwerkt en aangetekend door de medewerker en/of leidinggevende en altijd doorgezonden naar de klachtenfunctionaris
4. De medewerker, leidinggevende of de directie kunnen de klacht ook
doorverwijzen naar de klachtenfunctionaris.

5. De klachtenfunctionaris neemt de klacht niet in behandeling als:

- eenzelfde klacht van dezelfde klager nog in behandeling is;

- deze al eerder is afgehandeld en zich geen nieuwe feiten hebben voorgedaan;

- de klacht uitsluitend een aansprakelijkstelling inhoudt;

- deze anoniem wordt ingediend.

In dit laatste geval wordt de klacht wel geregistreerd.

Artikel 2.2 Bemiddeling door betrokken medewerker of leidinggevende

1. De betrokken medewerker zal in het contact met de cliënt pogen het

probleem direct op te lossen. In sommige gevallen moet intern navraag

worden gedaan naar de gang van zaken. In de communicatie over deze

mondelinge klachten is van belang dat de cliënt de ruimte wordt geboden zijn

klacht te formuleren en toe te lichten. De medewerker is erop gericht de

klacht zo goed mogelijk in beeld te krijgen.

2. Voor zover mogelijk wordt de oorzaak van de klacht weggenomen, c.q. wordt

de fout of het gebrek hersteld. Indien herstel niet mogelijk is, gaat de

medewerker na hoe herhaling kan worden voorkomen. In overleg tussen

cliënt en medewerker kan de leidinggevende of de klachtenfunctionaris bij de

behandeling van de klacht worden betrokken.

3. De medewerker gaat na of het bereikte resultaat voor de cliënt bevredigend

is. De medewerker en/of leidinggevende hebben 2 weken de tijd om te

bemiddelen.

4. Indien de klant niet tevreden is, wordt de klant gewezen op de mogelijkheid

een mondelinge of schriftelijke klacht in te dienen bij de verantwoordelijk

leidinggevende, de klachtenfunctionaris of direct bij de onafhankelijke

klachtencommissie.

Artikel 2.3 klachtopvang en bemiddeling door de klachtenfunctionaris

1. De klachtenfunctionaris is het best bereikbaar per email (klachten@werkmatch.nl) en op vaste tijden aanwezig en bereikbaar.
2. De klachtenfunctionaris stelt de klant in de gelegenheid zijn klacht mondeling

en/of schriftelijk uiteen te zetten. Zo nodig verleent hij de nodige hulp bij het

formuleren van de klacht en is hij de klager behulpzaam bij het vinden van

een bevredigende oplossing voor de klacht.

3. De klachtenfunctionaris geeft de klager informatie en voorlichting over de

klachtenregeling en doet, uitgaande van de aard en inhoud van de klacht,

voorstellen voor een eventuele verdere aanpak van de klacht. Hij wijst tevens

op de bevoegdheid van de klager de klacht rechtstreeks voor te leggen aan

de externe onafhankelijke klachtencommissie.

4. De klachtenfunctionaris treedt naar aanleiding van het gevoerde overleg in

voorkomende gevallen bemiddelend op tussen klager en degene op wie de

klacht betrekking heeft.

De klachtenfunctionaris heeft 2 weken de tijd om te bemiddelen. Indien een

medewerker en/of leidinggevende reeds hebben bemiddeld heeft de

klachtenfunctionaris nog (1) een week de tijd om te bemiddelen.

5. De klachtenfunctionaris stuurt een ontvangstbevestiging zodra hij een

schriftelijke klacht ontvangen heeft.

6. De klachtenfunctionaris zorgt voor een goede afstemming van zijn

werkzaamheden met andere daarvoor in aanmerking komende personen en

diensten die een taak hebben in de opvang en klachten van klant .

7. De klachtenfunctionaris legt een register aan van alle contacten en

ingediende klachten.

8. De klachtenfunctionaris heeft ter uitvoering van zijn functie de volgende

bevoegdheden:

a. Het inwinnen van informatie en het raadplegen van en inzien van stukken

mits hij hiervoor toestemming heeft van de klager.

b. Vrije toegang tot alle locaties van Werkmatch, met inachtneming van de wet

bescherming persoonlijke gegevens en rekening houdend met organisatorische 
belemmeringen in tijd en plaats.

De klachtenfunctionaris maakt slechts gebruik van zijn bevoegdheden indien

daartoe gronden aanwezig zijn en in relatie tot het doel waartoe zij gegeven

zijn.

9. De klachtenfunctionaris doet, voor zover nodig, regelmatig aanbevelingen aan

de directie inzake mogelijkheden voor bewaking en bevordering van

de kwaliteit van zorg op grond van signalen, ontvangen tijdens de door hem

geboden ondersteuning.

10. De klachtenfunctionaris maakt jaarlijks een verslag voor de Directie,

het regiomanagement en de klachtencommissie. Ten behoeve van het

jaarverslag wordt een samenvatting gemaakt. In dit verslag worden geen tot de

individuele persoon herleidbare gegevens opgenomen.

Het half jaarlijkse verslag bevat in ieder geval:

a. Het aantal klachten gespecificeerd naar vestiging.

b. Het aantal klachten gespecificeerd naar beroepsgroep.

c. Een indicatie van de aard van de klachten.

d. Het aantal naar tevredenheid opgeloste en het aantal onopgeloste klachten.

e. De samenwerking tussen de klachtenfunctionaris en andere medewerkers.

f.  Eventuele voorstellen ter verbetering van het kunnen functioneren van de

    klachtenopvang en/of de klachtenfunctionaris.

g. Eventuele voorstellen tot andere te treffen maatregelen.

11. De klachtenfunctionaris heeft een geheimhoudingsplicht ten aanzien van

hetgeen hem in het kader van zijn functie bekend is geworden.

Artikel 2.4 Doorverwijzing naar de klachtencommissie

1. De tijdige behandeling van een klacht heeft hoge prioriteit. Behandeling van

een klacht in overleg met alle mogelijk betrokken Werkmatch functionarissen

(uitvoerend medewerker, leidinggevende, klachtenfunctionaris en Directie) dient in maximaal 3 weken na ontvangst van de klacht te zijn gerealiseerd. Het resultaat van de bemiddeling wordt op schrift gezet en verstuurd naar de betrokken partijen.

2. Als de klant gebruik wil maken van de klachtencommissie, krijgt hij de

klachtenbrochure van Werkmatch en de klachtenregeling van de onafhankelijke door

Werkmatch ingestelde klachtencommissie toegezonden.

Artikel 2.5 Aansprakelijkstelling

1. Tijdens verblijf binnen één van de locaties of door de behandeling door de

reïntegratie aanbieder kan er sprake zijn van schade waarvoor een cliënt een

schadeclaim wil indienen. De klant kan zich hiervoor tot de vestigingsmanager of tot de

klachtenfunctionaris wenden. We onderscheiden schade aan personen of aan zaken.

Personenschade kan ontstaan door bijvoorbeeld fouten in de behandeling of

de verzorging of door storende apparatuur. Men spreekt van zaakschade als

bijvoorbeeld een bril of kunstgebit beschadigd wordt of zoek raakt (buiten de

schuld van de klant).

2. Wanneer de klant van mening is dat hij schade heeft geleden en daarvoor

een financiële genoegdoening eist, kan hij de instelling aansprakelijk stellen.

Dit dient schriftelijk te gebeuren. De klachtenfunctionaris kan de cliënt bij het

op schrift stellen van een schadeclaim behulpzaam zijn.

3. De brief, waarin de klant de instelling voor de schade aansprakelijk stelt,

wordt doorgezonden naar de aansprakelijkheidsverzekeraar van de instelling,

die voor verdere afhandeling verantwoordelijk is.

DEEL II:       Klachtenbehandeling door de externe onafhankelijke klachtencommissie

Artikel 3

Artikel 3.1 Aanmelding van een klacht

1. Een klager kan over elk feit een klacht indienen. De periode tussen het uiten

van de klacht en het plaatsvinden van het feit of de gebeurtenis waarover

wordt geklaagd is hierbij niet gelimiteerd.

2. a. De klager kan zijn klacht middels een klachtenformulier opvraagbaar via onze website, schriftelijk indienen bij de klachtencommissie opsturen aan:

Werkmatch B.V.

T.a.v. de klachtencommissie
Postbus 23371

3001 KJ  Rotterdam

Of mailen naar: klachten@werkmatch.nl 
Of telefonisch: 010-4780159 
b. Een klacht wordt schriftelijk en ondertekend ingediend bij de voorzitter van

de Klachtencommissie Werkmatch.
c. Klachten, ontvangen door de reïntegratie aanbieder en gericht aan (de voorzitter

van) de klachtencommissie, worden direct na ontvangst doorgestuurd naar de Voorzitter van de   

Klachtencommissie Werkmatch.

3. De klager kan zich bij het indienen van een klacht door derden laten bijstaan.

Zo de klager dit wenst, verleent de reïntegratie aanbieder hulp bij het indienen en/of

formuleren van de klacht.

4. De klager behoudt in alle gevallen de mogelijkheid zich te wenden tot een

andere daartoe geëigende (externe) instantie, zoals de Geneeskundige

Inspectie, het Regionaal Tuchtcollege, de Burgerlijke rechter, de

Administratieve rechter of de Strafrechter.

5. De klachtencommissie behandelt geen schadeclaims. Deze worden terstond

verwezen naar de aansprakelijkheidsverzekering. Hiervan wordt de klager op

de hoogte gesteld. Als de klacht ook andere aspecten omvat, die los staan

van de aansprakelijkheidsstelling kan de klachtencommissie deze wel in

behandeling nemen.

Artikel 3.2 Behandeling van de klacht door de klachtencommissie

1. De klachtencommissie stuurt direct, doch uiterlijk binnen één week, na

ontvangst van de klacht een bevestiging van ontvangst aan klager en een

kopie aan de aangeklaagde en de directie van de reïntegratie aanbieder. 
De klachtencommissie verzoekt hierbij, na overleg met klager, de reïntegratie aanbieder
te bezien of de klacht in der minne tussen klager en aangeklaagde

bevredigend voor klager kan worden opgelost. De reïntegratie aanbieder informeert

de klachtencommissie binnen twee weken of de bemiddeling het gewenste

resultaat heeft opgeleverd. Indien dit niet het geval blijkt, gaat de

klachtencommissie tot behandeling van de klacht over. Uiterlijk binnen drie na ontvangst van de klacht brengt de klachtencommissie de indiener op de hoogte indien de klacht niet in behandeling wordt genomen.
De bemiddelingspoging wordt niet ondernomen indien klager geen prijs stelt op

bemiddeling dan wel uit de klacht blijkt dat eerdere contacten tussen klager

en reïntegratie aanbieder over de klacht kennelijk zonder resultaat zijn gebleven.

2. De klachtencommissie zendt alle stukken die klager, de aangeklaagde en de

reïntegratie aanbieder aan de klachtencommissie overleggen in kopie toe aan de

wederpartij en stelt deze daarbij in de gelegenheid hierop, binnen 14 dagen

na ontvangst van de bescheiden, schriftelijk te reageren.

3. De klachtencommissie stelt zowel de klager, de reïntegratie aanbieder
als de aangeklaagde in de gelegenheid een mondelinge toelichting te geven

op de klacht in een zitting van de klachtencommissie. De klachtencommissie

overlegt met klager wie uitgenodigd worden voor de zitting van de

klachtencommissie. De klachtencommissie kan indien gewenst de bij de klacht betrokken

partijen uitnodigen en vermeldt de namen van de leden van de klachtencommissie

die de klacht zullen behandelen, alsmede de plaats waar de zitting zal

worden gehouden. Klager en aangeklaagde worden in aanwezigheid van

elkaar gehoord, tenzij één van de partijen hiertegen bezwaar maakt. De

reïntegratie aanbieder laat zich ter zitting vertegenwoordigen door medewerkers die

inhoudelijk op de hoogte zijn en zo mogelijk beslissingsbevoegdheid hebben.

De klachtencommissie kan besluiten dat in voorkomende gevallen

schriftelijke toelichtingen voldoende zijn.

4. De klacht wordt door de leden dan wel plaatsvervangende leden van de

klachtencommissie behandeld. De klachtencommissie bestaat tijdens de

zitting uit een voorzitter, twee leden die het werkveld vertegenwoordigen

waarop de klacht betrekking heeft, en een lid dat op voordracht van een

klantorganisatie is benoemd. Behandeling van de klacht door een niet

voltallige commissie leidt tot een nietige uitspraak.

5. De klager kan zijn klacht schriftelijk intrekken tijdens de procedure. De

behandeling door de klachtencommissie wordt hierop gestaakt.

6. Van de mondelinge behandeling wordt door de commissie een verslag

gemaakt. De klager en de aangeklaagde krijgen hiervan een afschrift

toegezonden.

7. Binnen vier weken na indiening van de klacht - indien de bemiddelingspoging

van artikel 2.2 lid 1 niet heeft gewerkt  - neemt de

commissie die de klacht in de zitting heeft behandeld één van de volgende

beslissingen:

a. de klager of de klacht is niet-ontvankelijk;

b. de klachtencommissie is onbevoegd van de klacht kennis te nemen;

c. de klacht is ongegrond;

d. de klacht is geheel of gedeeltelijk gegrond.

8. De klachtencommissie kan aanbevelingen doen aan de reïntegratie aanbieder
gericht op het nemen van maatregelen ten aanzien van de klager of klant
in het algemeen. Met betrekking tot klachten die een aansprakelijkstelling

inhouden spreekt de klachtencommissie zich uitsluitend uit over de gedraging

die tot de aansprakelijkstelling heeft geleid en niet over de aansprakelijkheid

zelf. De beslissing wordt door de klachtencommissie gemotiveerd en

schriftelijk meegedeeld aan de klager, de aangeklaagde en aan de

reïntegratie aanbieder. Hierbij wijst de klachtencommissie partijen op de mogelijkheid

om –indien van toepassing- binnen een termijn van zes weken in beroep te

gaan bij de Landelijke Beroepscommissie Klachten (http://www.lbkz.nl/)
9. Indien de klachtencommissie voorziet dat de termijn van vier weken genoemd

in lid 8, eerste zin, te kort is, deelt de klachtencommissie schriftelijk en

gemotiveerd aan klager, de aangeklaagde en aan de reïntegratie aanbieder mee

waarom de klachtenbehandeling meer tijd vergt. Tevens deelt de klachtencommissie

mee op welke termijn zij een beslissing zal nemen.

10. Indien de klachtencommissie oordeelt dat de klacht of de klager niet

ontvankelijk is of de klachtencommissie niet bevoegd is van de klacht te

behandelen, kan zij bij haar beslissing een advies aan de klager geven

gericht op de mogelijkheid de klacht bij de meer aangewezen instantie in te

dienen.

11. In spoedeisende gevallen neemt de voorzitter van de klachtencommissie

direct na ontvangst van de klacht, in ieder geval binnen 1 (een) week, een

voorlopige beslissing en deelt deze mee aan klager, de aangeklaagde en de

reïntegratie aanbieder. De klachtencommissie gaat vervolgens over tot behandeling

van de klacht volgens de geldende procedure.

Artikel 3.3 Gevolg van de uitspraak van de klachtencommissie

Indien de klacht geheel of gedeeltelijk gegrond is verklaard door de

klachtencommissie, stuurt de reïntegratie aanbieder binnen 2 weken na

ontvangst van de uitspraak een schriftelijke en gemotiveerde reactie op de

uitspraak aan de klager en de aangeklaagde en een afschrift hiervan aan de

klachtencommissie. Indien de reïntegratie aanbieder voorziet, dat de termijn niet kan

worden gehaald, deelt zij dit schriftelijk en gemotiveerd mee aan klager en

aangeklaagde.

Artikel 3.4 Vertegenwoordiging en bijstand

1. De klager, de aangeklaagde en de reïntegratie aanbieder kunnen zich bij de

behandeling van de klacht laten vertegenwoordigen en/of zich laten bijstaan

door een adviseur of deskundige en getuigen.

2. Indien gewenst of noodzakelijk kan de klachtencommissie zich laten bijstaan

of adviseren door een externe deskundige. De deskundige wordt per voorval

aangezocht en verricht zijn werkzaamheden met inachtneming van hetgeen

in deze regeling is bepaald

Artikel 3.5 Geheimhouding

1. Elk lid van de klachtencommissie en voorts een ieder, die bij de behandeling

van de klacht wordt betrokken, is tot geheimhouding verplicht ten aanzien

van alle gegevens waarvan hij het vertrouwelijke karakter kent of vermoedt,

tenzij een wettelijk voorschrift hem tot bekendmaking verplicht of de

noodzaak tot bekendmaking hieruit voortvloeit.

2. De klachtencommissie deelt partijen en overige bij de klacht betrokkenen,

voorafgaand aan elke behandeling van de klacht, de in lid 1 omschreven

plicht mee.

Artikel 3.6 Het verstrekken van informatie

1. De reïntegratie aanbieder verstrekt aan de klachtencommissie tijdig voor de zitting

alle voor de behandeling van de klacht relevante informatie.

2. Na het indienen van de klacht dient de cliënt een schriftelijke machtiging af te

geven waarmee hij/zij toestemming verleent voor het verstrekken van

inlichtingen aan de klachtencommissie door de reïntegratie aanbieder en instemt met

inzage in de medische- en verpleegkundige dossiers ofwel het

hulpverleningsdossier voor zover deze de klacht betreffen. Indien de cliënt

geen machtiging afgeeft, kan in de meeste gevallen de klacht niet in

behandeling genomen worden. De betrokken hulpverlener, medewerker of

vertegenwoordiger van de instelling wordt hierover geïnformeerd.

3. Indien de cliënt is overleden dient de wettelijke vertegenwoordiger of

familieleden van de overleden cliënt, een schriftelijke machtiging af te geven

waarmee toestemming wordt verleend voor het verstrekken van inlichtingen

aan de klachtencommissie door de reïntegratie aanbieder en in te stemmen met

inzage in de medische en verpleegkundige dossiers voor zover deze de

klacht betreffen.

4. De klachtencommissie kan de bij de klacht betrokken klager en aangeklaagde

verzoeken binnen een door de klachtencommissie te bepalen termijn

schriftelijk inlichtingen te geven en onder hen berustende stukken in te

zenden voor zover deze de klacht betreffen.

5. Medewerkers zijn verplicht aan het verzoek bedoeld in het vorige lid te

voldoen.

6. Alle op de klacht betrekking hebbende documenten zijn door alle betrokken

partijen in te zien. Documenten waarin één van de partijen geen inzage wordt

verleend, worden niet meegenomen in de uiteindelijke oordeelsvorming.

Artikel 3.7 Bezwaar maken tegen de deelneming van een lid van de klachtencommissie

aan de behandeling van een klacht.
Klager, aangeklaagde en de reïntegratie aanbieder kunnen bezwaar maken tegen

deelneming van een lid van de klachtencommissie aan de behandeling van

de klacht. Het bezwaar moet worden gemotiveerd. De klachtencommissie

beoordeelt het bezwaar. Indien de klachtencommissie het bezwaar gegrond

acht, neemt de plaatsvervanger van het gewraakte lid de behandeling van de

klacht over.

Artikel 3.8 Terugtreden door een lid van de klachtencommissie

Een lid van de klachtencommissie dient zich terug te trekken, indien zijn

onpartijdigheid niet is gewaarborgd. De plaatsvervanger neemt de

behandeling van de klacht over.

Artikel 3.9 Kosten

Voor een klager zijn er geen kosten verbonden aan het indienen van een

klacht. De kosten voor een vertegenwoordiger en/of een adviseur of deskundige zijn

voor rekening van degene, die de vertegenwoordiger, adviseur of deskundige

heeft ingeschakeld.

Artikel 4 Instellen van een klachtencommissie

Artikel 4.1 De klachtencommissie

1. De Directie stelt een klachtencommissie in na advies te hebben

ingewonnen bij de leidinggevende of vestigingsmanager en benoemt de leden, te weten:

a. een voorzitter, bij voorkeur een jurist, niet zijnde een bestuurslid of

werknemer van de reïntegratie aanbieder;

b. per sector twee expertleden. De expertleden hebben specifieke kennis van

de sector waarop de klacht betrekking heeft. 

c. een lid dat door de Centrale Klantenraad wordt voorgedragen.

Tevens benoemt de Directie voor de voorzitter en elk van deze

leden op gelijke wijze een plaatsvervanger.

2. De benoeming van de voorzitter, de leden en plaatsvervangende leden

geschiedt voor een periode van drie jaar. Zij kunnen voor twee aansluitende

perioden van drie jaar worden herbenoemd. Er geldt een benoemingsregeling.

3. De leden en plaatsvervangende leden van de klachtencommissie kunnen om

de volgende redenen door de Directie uit hun functie worden

ontheven:

a) wegens verwaarlozing van hun taak

b) wegens andere redenen op grond waarvan de handhaving als lid niet kan

worden verlangd

c )op eigen verzoek.

De Directie zal in de eerste twee gevallen slechts tot ontheffing uit

de functie overgaan na de klachtencommissie hierover te hebben gehoord.

Leden die op voordracht zijn benoemd, kunnen enkel ontheven worden van

hun taak na consultatie van degenen die het lid hebben voorgedragen.

4. De commissie komt minimaal 2 maal per jaar bijeen of zo vaak als de voorzitter

of de meerderheid van de leden zulks nodig oordelen.

Artikel 4.2 Kosten van de leden van de klachtencommissie

De leden en plaatsvervangende leden van de klachtencommissie ontvangen

van Werkmatch een vooraf overeengekomen vergoeding alsmede een vergoeding

voor eventuele reis- en verblijfkosten.

Artikel 4.3 Ondersteuning van de klachtencommissie

De commissie wordt ondersteund door een ambtelijk secretaris die tot taak

heeft o.a. de administratieve verwerking zoals registreren, verslagleggen en

het voeren van correspondentie. De wijze waarop de ambtelijk secretaris

klachten registreert, geschiedt zodanig dat de privacybescherming van de

klager en aangeklaagde gewaarborgd is. Uitgangspunt is hetgeen is

vastgesteld in de diverse van toepassing zijnde wettelijke bepalingen.

Artikel 4.4 Geheimhouding

De leden van de klachtencommissie en andere bij de procedures betrokkenen

hebben een geheimhoudingsplicht ten aanzien van hetgeen hen in

het kader van hun functie als lid van de klachtencommissie dan wel in het

kader van hun betrokkenheid daarbij bekend is geworden, tenzij een

wettelijk voorschrift hem tot bekendmaking verplicht of noodzaak tot

bekendmaking hieruit voortvloeit.

Artikel 4.5 Gegevens registratie

De commissie legt een archief aan waarin de klachtendossiers worden

bewaard. Slechts de leden van de commissie hebben toegang tot dit archief.

De commissie draagt er zorg voor dat de toegankelijkheid tot dit archief voor

anderen dan de commissie zelve wordt voorkomen. Registratie en dossiers

worden gedurende 10 jaar bewaard in dit archief en daarna vernietigd.

Artikel 4.6 Jaarverslag

De klachtencommissie maakt na afloop van elk jaar vóór 1 september een verslag

ten behoeve van (het jaarverslag van) de reïntegratie aanbieder.
Dit verslag geeft een overzicht van de aard en het aantal van de door de klachtencommissie behandelde klachten. In het verslag worden geen namen of tot personen herleidbare gegevens vermeld.

Artikel 5 Slotbepalingen

1. Alle bestaande klachtenregelingen van de deelnemende Werkmatch onderdelen

vervallen bij het inwerktreden van deze regeling.

2. In alle gevallen waarin deze regeling niet voorziet, beslist de Directie, gehoord hebbende de klachtencommissie.

� Landelijke Organisatie Klantraden.
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