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Artikel 1 Begripsomschrijvingen 
- Organisatie: naam 
- Bestuur: orgaan dat wettelijk verantwoordelijk is voor de organisatie en daar leiding aan 

geeft. 
- Cliënt: een natuurlijk persoon die gebruik maakt of heeft gemaakt van de diensten van 

de organisatie. 
- Medewerker: alle personen die (betaald of niet betaald) werkzaamheden of diensten 

verrichten voor de organisatie. 
- Klacht: een mondelinge of schriftelijke uiting van ongenoegen over de wijze  
- waarop hij/zij is behandeld.  
- Klager: degene die zich tot de functionaris klachtbehandeling en/of de 

klachtencommissie wendt met een klacht. 
- Aangeklaagde: degene over wie de klager een klacht heeft ingediend. 
- Functionaris klachtbehandeling: door het bestuur aangewezen functionaris die binnen 

de organisatie belast is met het ontvangen van de klacht van de klager. De functionaris 
klachtenbehandeling vangt klager op en adviseert over de route van de 
klachtbehandeling en zet waar nodig de klacht door. De functionaris klachtenbehandeling 
voert regie over de doorloop van de klachtenbehandeling. Niet tot de taken van de 
functionaris klachtbehandeling behoort het voeren van bemiddelingsgesprekken, maar 
kan dat wel stimuleren.  

- Bemiddelaar: een neutrale procesbegeleider die belast is met het in gesprek brengen 
van de klager en aangeklaagde om na te gaan of partijen tot een oplossing kunnen 
komen. Deze bemiddelaar kan een erkend mediator zijn maar ook een neutrale derde die 
binnen of buiten de organisatie werkzaam is en waar beide partijen vertrouwen in 
uitspreken. 

- Klachtencommissie: de commissie ingesteld en in stand gehouden door het bestuur 
van de organisatie om klachten van cliënten en medewerkers te behandelen en daarover 
aanbevelingen te doen aan het bestuur. 

- Vertrouwenspersoon: door het bestuur aangewezen persoon die belast is met opvang, 
begeleiden en adviseren van medewerkers bij grensoverschrijdend gedrag dan wel 
integriteitsschendingen.. 

- Schriftelijk: via de e-mail of per post. 
 

Artikel 2 Doel 
1. Een goede, laagdrempelige en zorgvuldige procedure bieden voor de opvang, 

bemiddeling en behandeling van klachten van cliënten en medewerkers waarbij klagers 
serieus worden genomen en getracht wordt onvrede op te lossen. 

2. Het zo mogelijk bevorderen van herstel van de vertrouwensrelatie tussen klager en de 
organisatie. 

3. Mede op basis van de aard en inhoud van ontvangen klachten worden eventuele 
(structurele) tekortkomingen gesignaleerd en gebruikt om tot kwaliteitsverbetering binnen 
de organisatie te komen. 

 

Artikel 3 Reikwijdte 
1. Deze regeling kan gebruikt worden door cliënten en medewerkers. 



 
 
2. Mits het een klacht betreft over dienstverlening die niet langer dan drie maanden geleden 

heeft plaatsgevonden dan wel binnen een termijn van drie maanden na beëindiging van 
de relatie met de organisatie. 

 
 
 

Artikel 4. Informele klachtenbehandeling 
1. Klager wordt geacht eerst te proberen om samen met degene over wie hij een klacht 

heeft, tot een oplossing te komen, al dan niet met hulp van een leidinggevende.  
2. Indien op voornoemde wijze niet tot een bevredigende oplossing wordt gekomen of 

indien klager deze weg niet kan of wil bewandelen, kan klager de klacht bespreken met 
de functionaris klachtbehandeling. 

3. De functionaris klachtbehandeling registreert deze klacht en noteert de datum van de 
klacht. 

4. De functionaris klachtbehandeling tracht de klacht in eerste instantie via gesprekken met 
klager, beklaagde en andere partijen, die kunnen bijdragen aan een oplossing, de klacht 
informeel op te lossen. Onder genoemde partijen valt ook het eventueel betrekken van 
een (externe) bemiddelaar en/of mediator. Deze periode duurt maximaal twee maanden 
en kan alleen na instemming van de klager worden verlengd met nog eens twee 
maanden. 

5. Is de informele klachtbehandeling niet toereikend of wenst klager uitdrukkelijk een 
oordeel over de klacht van een onafhankelijke derde, dan zorgt de functionaris 
klachtbehandeling voor formele klachtbehandeling zoals beschreven in artikel 5 van deze 
regeling. 

 

Artikel 5. Formele klachtenbehandeling 
1. Klachtencommissie  

a. De klachtencommissie bestaat uit drie leden, die geen afhankelijkheidsrelatie 
hebben met de organisatie. 

b. De zittingstermijn van de leden is drie jaar. Leden kunnen elk moment ontslag 
nemen. Ze zijn na afloop van de zittingstermijn terstond hernoembaar. 

c. De leden van de commissie worden benoemd door het bestuur. 
d. De commissie is zodanig samengesteld dat zij voldoende deskundig is voor het 

behandelen van klachten.  
2. Indienen van de klacht  

a. De klager dient de klacht schriftelijk en ondertekend in bij de klachtencommissie. 
b. De klacht bevat ten minste de naam van de klager, de dagtekening, een 

omschrijving van de klacht.  
3. Behandeling van de klacht 

a. De secretaris van de klachtencommissie tekent op de ingediende klacht de datum 
van ontvangst aan.  

b. Na ontvangst van de klacht deelt de secretaris van de klachtencommissie het 
bestuur, de klager en de aangeklaagde binnen zes werkdagen schriftelijk mee dat 
de commissie een klacht in onderzoek heeft.  

c. De secretaris van de klachtencommissie onderzoekt of de klacht voldoet aan de 
eisen als gesteld in Artikel 1en Artikel 5.2. Indien dit het geval is, wordt de klager 
gemeld dat de klacht ontvankelijk is. Indien alleen niet aan de eisen van Artikel 
5.2 is voldaan, wordt de klager in de gelegenheid gesteld het verzuim binnen 
twee weken te herstellen.  

d. Indien uiteindelijk niet is voldaan aan de eisen, kan de klachtencommissie de 
klacht niet-ontvankelijk verklaren. Indien de klacht niet-ontvankelijk wordt 
verklaard, dan wordt dit aan het bestuur, de klager en de aangeklaagde gemeld. 



 
 

e. Indien de klager tijdens de procedure bij de klachtencommissie de klacht intrekt, 
deelt de klachtencommissie dit binnen zes werkdagen schriftelijk mee aan het 
bestuur en de aangeklaagde. 

f. De klachtencommissie is, in verband met de voorbereiding van de behandeling 
van de klacht, gerechtigd alle gewenste inlichtingen in te winnen die zij voor haar 
taak en de desbetreffende klacht nodig acht. Zij kan daartoe deskundigen 
inschakelen en hen zo nodig uitnodigen voor de zitting. De kosten waarvan de 
commissie vindt dat die redelijk zijn en gemaakt moeten worden, worden ten laste 
van het bestuur gebracht.  
 

4. Hoorzitting 
a. De klacht wordt behandeld op een besloten hoorzitting van de 

klachtencommissie, op een door de voorzitter te bepalen plaats en tijdstip, uiterlijk 
binnen vier weken na ontvankelijk verklaren van de klacht.  

b. Tijdens de hoorzitting worden klager en aangeklaagde buiten elkaars 
aanwezigheid in de gelegenheid gesteld hun visie te geven over de klacht.  

c. Klager en aangeklaagde kunnen zich tijdens de zitting laten bijstaan (bijvoorbeeld 
door een vertrouwenspersoon in geval van grensoverschrijdend gedrag of een 
deskundige) of laten vertegenwoordigen door een zelf te kiezen gemachtigde.  

d. De klager kan van het horen afzien indien hij vooraf schriftelijk te kennen geeft 
geen gebruik te willen maken van het recht te worden gehoord. 

e. De aangeklaagde kan kiezen voor een schriftelijke reactie. Hij kan van het horen 
afzien, indien hij vooraf schriftelijk te kennen geeft geen gebruik te willen maken 
van het recht te worden gehoord.  

f. Van de zitting wordt een verslag gemaakt. Het verslag bevat minimaal de namen 
en de functie van de aanwezigen, een zakelijke weergave van wat over en weer 
is gezegd. Het verslag wordt ondertekend door de voorzitter en de secretaris.  
 

5. Uitspraak  
a. De klachtencommissie vergadert en besluit achter gesloten deuren over de 

gegrondheid van de klacht en over de eventuele voorgestelde maatregelen.  
b. De klachtencommissie rapporteert haar bevindingen schriftelijk aan het bestuur, 

binnen vier weken nadat de zitting heeft plaatsgevonden.  
c. De in lid 2 genoemde termijn kan met vier weken worden verlengd. Deze 

verlenging meldt de klachtencommissie met redenen omkleed aan de klager, de 
aangeklaagde en het bestuur.  

d. De klachtencommissie geeft in haar advies een gemotiveerd oordeel over het al 
dan niet gegrond zijn van de klacht en deelt dit oordeel schriftelijk mee aan de 
klager, de aangeklaagde, de functionaris klachtbehandeling en het bestuur. De 
klachtencommissie kan in haar advies tevens een aanbeveling doen over de door 
het bestuur te treffen maatregelen.  
 

6. Beslissing  
a. Binnen vier weken na ontvangst van het advies van de klachtencommissie deelt 

het bestuur aan de klager, de aangeklaagde, de functionaris klachtbehandeling en 
de klachtencommissie schriftelijk mee of hij het oordeel over de gegrondheid van 
de klacht deelt en of hij naar aanleiding van dat oordeel maatregelen neemt en 
welke deze zijn. De mededeling gaat vergezeld van het advies van de 
klachtencommissie en het verslag van de zitting, tenzij zwaarwegende belangen 
zich daartegen verzetten.  

b. Deze termijn kan met ten hoogste vier weken worden verlengd. Deze verlenging 
meldt het bestuur met redenen omkleed aan de klager, de aangeklaagde, de 



 
 

functionaris klachtbehandeling en de klachtencommissie.  
 

7. Beroep 
a. Wanneer klager niet tevreden is over de beslissing van het bestuur, staat het 

klager vrij zich te wenden tot de burgerlijk rechter. 
 

Artikel 6. Geheimhouding 
1. De personen die betrokken zijn bij de uitvoering van deze regeling en in dat kader 

beschikking hebben dan wel krijgen over gegevens waarvan zij het vertrouwelijke 
karakter kennen of redelijkerwijs kunnen vermoeden, zijn tot geheimhouding verplicht. 

2. Bij de behandeling van de klacht wordt de vigerende privacywet- en regelgeving in acht 
genomen. 

 

Artikel 7. Kosten 
1. Aan de klager of beklaagde worden geen kosten in rekening gebracht ten behoeve van 

de (interne en externe) klachtenbehandeling.  
2. De kosten voor bijstand van de klager of beklaagde komen voor rekening van 

respectievelijk de klager of beklaagde. 
 

Artikel 8. Beschikbaar stellen faciliteiten 
1. Het bestuur stelt aan functionaris klachtbehandeling en de leden van de 

klachtencommissie die middelen en faciliteiten ter beschikking, die zij redelijkerwijs nodig 
hebben ter vervulling van hun taken. 

 

Artikel 9. Communicatie en rapportage 
1. Het bestuur brengt deze klachtenregeling op passende wijze onder de aandacht van de 

cliënten en de medewerkers.  
2. Over ieder kalenderjaar waarin klachten zijn ontvangen, rapporteert de functionaris 

klachtbehandeling geanonimiseerd aan het bestuur over het aantal en aard van de 
klachten en over de klachtafhandeling. Tevens worden de maatregelen vermeld die het 
bestuur heeft getroffen naar aanleiding van het advies en de aanbevelingen van de 
klachtencommissie.  

 

Artikel 10. Vaststelling en wijziging van deze regeling 
1. Het bestuur stelt deze regeling vast en kan deze, al dan niet op voorstel van 

belanghebbenden, wijzigen of intrekken. 
Alvorens het bestuur besluit tot wijziging of intrekking van de regeling, worde de 
functionaris klachtbehandeling en de klachtencommissie  in de gelegenheid gesteld 
advies uit te brengen over de voorgenomen wijziging(en). 

 

Artikel  11. Slotbepalingen 
1. In alle gevallen waarin deze regeling niet voorziet beslist het bestuur, gehoord hebbende 

de functionaris klachtenbehandeling en de klachtencommissie. 
2. Deze regeling treedt in werking op (datum invullen). 
 
 

 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 


