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Klachtenprocedure voor Stichting Opvang de Ezelsociéteit

Inleiding

Stichting Opvang de Ezelsociéteit streeft ernaar om een veilige en respectvolle omgeving te
bieden voor zowel de ezels als de medewerkers en vrijwilligers. Wij waarderen feedback en
nemen klachten serieus om onze dienstverlening te verbeteren. Deze klachtenprocedure is
bedoeld om klachten op een eerlijke, snelle en zorgvuldige manier af te handelen.

1. Definities

- Klacht: Elke uiting van ontevredenheid over de diensten, gedragingen of beslissingen van
Stichting Opvang de Ezelsociéteit, haar medewerkers, vrijwilligers en bestuursleden.

- Klant: ledereen die een klacht indient, inclusief medewerkers, vrijwilligers, bezoekers en
andere betrokkenen.

2. Klachtenregistratie

Een klacht kan schriftelijk of via e-mail worden ingediend. Om een klacht zo effectief mogelijk te
behandelen, verzoeken wij de volgende gegevens te verstrekken:

- Naam, adres en contactgegevens van de klager
- Datum van de gebeurtenis waarover wordt geklaagd
- Een duidelijke beschrijving van de klacht

- Eventuele relevante documenten of bewijsmateriaal

3. Indienen van een klacht
Klachten kunnen worden ingediend via:

- E-mail: info@ezelsocieteit.nl of bestuur@ezelsocieteit.nl met als onderwerp “klacht”

- Post: Stichting Opvang de Ezelsociéteit, Zwitserse kade 5, 3707 HZ Zeist onder vermelding van
“klacht”

4. Ontvangstbevestiging

Binnen vijf werkdagen na ontvangst van de klacht ontvangt de klager een schriftelijke
ontvangstbevestiging. Hierin staat:

- De datum van ontvangst
- Een korte samenvatting van de klacht

- De verwachte termijn waarbinnen een inhoudelijke reactie volgt
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5. Behandeling van de klacht
De behandeling van de klacht verloopt in de volgende stappen:

1. Onderzoek: De klacht wordt onderzocht door een onafhankelijke klachtenfunctionaris die niet
direct betrokken is bij de zaak.

2. Gesprek: Indien nodig, wordt er een gesprek gepland met de klager om de klacht nader te
bespreken en verduidelijking te verkrijgen.

3. Oplossing: Op basis van het onderzoek en het gesprek wordt een voorstel voor een oplossing
geformuleerd.

6. Termijn**

Binnen vier weken na ontvangst van de klacht ontvangt de klager een schriftelijke reactie met:
- De bevindingen van het onderzoek

- Een eventuele oplossing of maatregelen die genomen worden

- Eentoelichting indien de klacht niet gegrond wordt bevonden

7. Beroep

Als de klager het niet eens is met de afhandeling van de klacht, kan binnen twee weken na de
schriftelijke reactie een beroep worden ingediend. Het beroep wordt beoordeeld door een
onafhankelijke commissie bestaande uit drie personen (een vrijwilliger, een medewerker en het
bestuurslid met de portefeuille HR) die niet betrokken zijn bij de oorspronkelijke
klachtbehandeling. Binnen vier weken na ontvangst van het beroep ontvangt de klager de
uitspraak van de commissie.

8. Vertrouwelijkheid

Alle klachten worden vertrouwelijk behandeld. Alleen betrokkenen bij de afhandeling van de
klacht hebben toegang tot de informatie.

9. Registratie en Analyse

Alle klachten en de wijze van afhandeling worden geregistreerd. Periodiek worden de klachten
geanalyseerd om verbeterpunten te identificeren en de dienstverlening van Stichting Opvang de
Ezelsociéteit te verbeteren.
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10. Contact

Voor vragen over deze klachtenprocedure kunt u contact opnemen met de secretaris van de
stichting via E-mail: bestuur@ezelsocieteit.nl

Met vriendelijke groet,

Bestuur en medewerkers

Stichting Opvang de Ezelsociéteit

Zwitserse kade 5

3707 HZ Zeist
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