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1. Inleiding
Dit document bestaat uit twee delen.

Deel 1 is de afhandeling van klachten van belanghebbenden.
Deel 2 is de afhandeling van klachten over certificaathouders.

Dit document is opgezet met als doel het vastleggen van de wijze waarop de Stichting
Kwaliteitsregister Sociaal Domein (KRSD) klachten van belanghebbenden en certificaathouders
behandelt. Dit om de klachten naar tevredenheid van de belanghebbende en KRSD af te kunnen
handelen en hiermee de dienstverlening te optimaliseren.

Een klacht is elke uiting van ontevredenheid over een gedraging, handeling of nalaten, onjuistheid,
onduidelijkheid en/of onvolledigheid van inhoudelijke informatie van een belanghebbende.

Hoofdstuk 9 van de Algemene wet bestuursrecht (Awb) geeft eenieder het recht om over de wijze
waarop een bestuursorgaan zich in een bepaalde aangelegenheid tegenover hem respectievelijk haar
of een ander heeft gedragen, een klacht in te dienen bij dat bestuursorgaan. De klachtenregeling van
het KRSD dient als aanvulling op de bepalingen van Hoofdstuk 9 van de Awb.

Aan een klacht worden de volgende eisen gesteld:

De klager moet een belang hebben. In de klacht wordt dat belang aangegeven.

De klacht dient ingediend te worden maximaal 6 maanden na het moment waarop de reden
tot de klacht ontstond.

De klacht dient schriftelijk te worden opgesteld in de Nederlandse of Engelse taal.

De klacht is herkenbaar als klacht door het woord “klacht” in de aanhef of omschrijving.

De klacht bevat de naam en contactgegevens van de klager.

De klacht bevat een datum van indiening.

De klacht kan niet gaan over een certificatiebesluit, hiervoor is er de mogelijkheid van
bezwaar en beroep. Zie hiervoor het reglement persoonscertificering artikel 28 en 29.

N

Nowuhw



KRS D

00 O o o

2. Klachten van belanghebbenden

2.1. Ontvangen van een klacht

Klachten worden uitsluitend in behandeling genomen als zij aan de eisen voldoen. De medewerker
van KRSD die een klacht ontvangt is verantwoordelijk voor het melden van de klacht aan de
directeur/bestuurder. De klacht wordt meteen (via e-mail of telefoon) aan de directeur/bestuurder
gemeld. Als het gaat om een incident wordt dit ook gemeld aan de directeur/bestuurder, die het
incident registreert.

2.2. Inhoud van de klacht
De klacht dient ondertekend te worden en moet ten minste bevatten:

a. De naam en het adres van de indiener
b. De dagtekening
c. Een omschrijving van de gedraging waartegen de klacht is gericht.

Klaagschriften die niet gedagtekend zijn worden geacht gedagtekend te zijn op de dag van ontvangst
Indien het klaagschrift in een vreemde taal is gesteld en een vertaling voor een goede behandeling
van de klacht noodzakelijk is, dien de indiener zorg te dragen voor een vertaling.

2.3. Registreren van een klacht
De directeur/bestuurder registreert de klacht in het klachtenregister. De klacht wordt binnen vijf
werkdagen vanaf dagtekening intern besproken.

2.4. Behandelen klacht

De directeur/bestuurder geeft aan wie de klacht gaat behandelen (klachteigenaar). KRSD zal de
behandeling van de klacht niet laten geschieden door een persoon die bij de gedraging waarop de
klacht betrekking heeft, betrokken is geweest tenzij de klacht betrekking heeft op een gedraging van
KRSD zelf dan wel haar directeur/bestuurder.

Deze klachteigenaar krijgt de ingekomen documenten en gaat de klacht doornemen en vervolgens
behandelen. De klachteigenaar brengt de indiener schriftelijk op de hoogte van het inschrijven van de
klacht in het klachtenregister. De termijn hiervoor is vijf werkdagen vanaf dagtekening. Incidenten
worden besproken tijdens het kantooroverleg.

De klachteigenaar onderzoekt na overleg met de directeur/bestuurder de oorzaak van de klacht en de
omvang, formuleert correctie (herstel) en treft eventueel een corrigerende maatregel en geeft aan
welke documenten er worden gewijzigd. De termijn hiervoor is vijftien werkdagen vanaf dagtekening.

2.5. Toetsingskader voor goede uitvoering

Alle documenten en e-mails die tijdens de afthandeling worden gebruikt, worden aan de
directeur/bestuurder gestuurd zodat deze de documenten kan archiveren. De directeur/bestuurder
controleert de voortgang van de klachtenbehandeling. Na afhandeling van de corrigerende maatregel
geeft de klachteigenaar de datum van invoering aan. De directeur/bestuurder noteert alle gegevens in
het klachtenregister en archiveert de documenten van de klacht.

2.6. Mogelijke uitkomsten van een klacht
In iedere fase van de klachtbehandeling kan het bestuur nagaan of de klager doormiddel van een
informele afhandeling van zijn klacht tevreden gesteld kan worden.

Zodra het bestuur naar tevredenheid van de klager aan diens klacht tegemoet is gekomen, vervalt de
verplichting tot het verder toepassen van deze regeling. De klager ontvangt in dat geval een
schriftelijke kennisgeving van de afsluiting van de procedure. Aan de betrokkene wordt een kopie van
deze kennisgeving verstrekt.

2.7. Terugkoppelen van een klacht

De klachteigenaar koppelt na goedkeuring door de directeur/bestuurder, de corrigerende/genomen
maatregelen binnen 6 weken terug aan de indiener van de klacht. Hiervan wordt een aantekening
gemaakt. De klacht en de afhandeling wordt besproken op het eerstvolgende kantooroverleg.
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2.8. Analyse van een klacht

De directeur/bestuurder controleert de genomen maatregel op doeltreffendheid. Een analyse van de

klachten wordt besproken met de directeur/bestuurder. Het resultaat wordt gebruikt voor de
managementreview.

De directeur/bestuurder archiveert de klacht.
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3. Klachten over certificaathouders

3.1 Ontvangen van een klacht

Klachten worden uitsluitend in behandeling genomen als zij aan de eisen voldoen. De medewerker
van KRSD die een klacht ontvangt is verantwoordelijk voor het melden van de klacht aan de
directeur/bestuurder. De klacht wordt meteen (via e-mail of telefoon) aan de directeur/bestuurder
gemeld.

3.2 Registreren van een klacht
De directeur/bestuurder registreert de klacht in het klachtenregister. De klacht wordt binnen vijf
werkdagen vanaf dagtekening besproken met de directeur/bestuurder.

3.3 Behandelen klacht

De directeur/bestuurder geeft aan wie de klacht gaat behandelen (klachteigenaar). Deze
klachteigenaar krijgt de ingekomen documenten en gaat de klacht doornemen en vervolgens
behandelen. De klachteigenaar brengt de indiener op de hoogte van het inschrijven van de klacht in
het klachtenregister. De termijn hiervoor is vijf werkdagen vanaf dagtekening.

De certificaathouder op wiens gedraging de klacht betrekking heeft, wordt een afschrift van de klacht
alsmede de daarbij meegezonden stukken toegezonden.

KRSD stelt de klager en degene op wiens gedraging de klacht betrekking heeft, in de gelegenheid te
worden gehoord. Van het horen van de klager kan worden afgezien indien de klacht kennelijk
ongegrond is dan wel indien de klager heeft verklaard geen gebruik te willen maken van het recht te
worden gehoord. Tevens wordt er van het recht te worden gehoord afgezien indien de klager niet
binnen een door de KRSD gestelde redelijke termijn verklaard heeft dat hij gebruik wil maken van dit
recht. Van het horen wordt een verslag gemaakt.

De klachteigenaar onderzoekt de oorzaak van de klacht en start, indien nodig, de procedure schorsing
en intrekking op. Alle documenten en e-mails die tijdens de afhandeling worden gebruikt, worden aan
de directeur/bestuurder gestuurd zodat deze de documenten kan archiveren.

De directeur/bestuurder controleert de voortgang van de klachtenbehandeling of de voortgang van de
procedure schorsing en intrekking.

3.4 Terugkoppelen van een klacht

De klachteigenaar koppelt de genomen corrigerende/maatregelen binnen 6 weken, na overleg en
goedkeuring door de directeur/bestuurder, terug aan de indiener van de klacht. Hiervan wordt een
aantekening gemaakt. KRSD kan de afhandeling ten hoogste vier weken verdagen. Van de verdaging
wordt schriftelijk mededeling gedaan aan de klager. De klacht en de afhandeling wordt besproken op
het eerstvolgende kantooroverleg.

3.5 Analyse van een klacht

De directeur/bestuurder controleert de genomen maatregel op doeltreffendheid. Een analyse van de
klachten/schorsing en intrekking wordt besproken met de directeur/bestuurder. Het resultaat wordt
gebruikt voor de managementreview. De directeur/bestuurder archiveert de klacht en/of de
afhandeling van de procedure schorsing en intrekking.



