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KLACHTENREGELING ARBONH

1. Begripsbepalingen

Klachten Een schriftelijke uitleg van ontevredenheid die voortvloeit uit een relatie tussen
ArboNH en klant en/of tussen personen en ArboNH
Klager Klant of opdrachtgever van ArboNH of werkgever van een klant die ingevolge het

bepaalde in deze klachtenregeling een klacht indient, niet zijnde een medewerker
van ArboNH of iemand die in opdracht van/op verzoek van één van beiden
werkzaamheden verricht

Directeur De directeur van ArboNH

Manager De verantwoordelijk manager over het team consulenten die de begeleiding
uitvoeren

Klant lemand die in het kader van de re-integratie een traject volgt bij ArboNH

Aangeklaagde ArboNH, een medewerker van ArboNH of de directie van ArboNH , dan wel een
derde die in opdracht van ArboNH activiteiten t.b.v. van de klant verricht

Klachtenfunct. De klachtenfunctionaris die belast is met het toezicht op de behandeling van
klachten bij ArboNH en omtrent deze klachtenbehandeling (alsmede de daaruit
voortvloeiende of daaruit samenhangende aangelegenheden) adviseert aan de
directeur

Coodrdinator Deze draagt zorg voor registratie van de klacht, het contact met de klager en het
bijeenroepen van de klachtenfunctionaris

2. Doelstelling en uitgangspunt klachtenregeling

De doelstelling van deze klachtenregeling is het tijdige naar tevredenheid van alle betrokken partijen
proberen op te lossen van een klacht, voor zover ArboNH verantwoordelijk (dan wel een derde die in
opdracht van ArboNH activiteiten in het kader van het verzuimbegeleiding verricht) is voor (het
ontstaan van) de klacht. De klachten worden vertrouwelijk behandeld.
Daarbij gelden de volgende uitganspunten:

- Het besteden van aandacht aan de klager

- Het wegnemen van de oorzaak van de klacht en het oplossen daarvan
- Voor zover van toepassing, het doe van aanbevelingen t.o.v. de te nemen maatregelen om
soortgelijke klachten in de toekomst zo veel mogelijk te voorkomen.

3. Indienen van klachten

3.1 Klachten worden per brief of mailbericht klachten@arbonh.nl ingediend bij de teamleider
verzuim en/of directeur.
- De schriftelijke klacht dient een minimaal aantal gegevens te bevatten, te weten: datum,

naam klager, adres, reden van indiening klacht, tegen wie de klacht gericht is en de
handtekening van de klager.
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- Ontbreken relevante gegevens dan wordt de klager in de gelegenheid gesteld, deze
binnen 5 werkdagen na ontvangst van de klacht door de directeur, alsnog aan te vullen.
Gebeurt dit niet (tijdig) dan wordt de klacht niet in behandeling genomen.

- Klachten moeten binnen één jaar, nadat datgene zich heeft voorgedaan waarop de klacht
betrekking heeft, zijn ingediend.

3.2 De directeur ontvangt alle binnengekomen brieven. Na controle op volledigheid wordt de
volgende actie ondernomen: Binnen 5 werkdagen wordt een ontvangstbevestiging met
daarin vermeld de routing en afhandelingstermijnen van de klacht aan de klager
gezonden.

3.3 Klachten worden niet in behandeling genomen, dan wel niet verder behandeld, indien de
klacht:

- Anoniem s

- Al eerder door de klachtencommissie in behandeling is genomen

- Ten tijde van de indiening mede aanleiding is (geweest) voor de werkgever om een
procedure, aanhangig te maken bij rechterlijke instantie

- Door het kenbaar maken van een voornemen tot het instellen van een procedure, dan
wel door het instellen van een procedure aan het oordeel van enige rechterlijke instantie
onderworpen gaat

- Isingediend, nadat van dit artikel bedoelde termijn is verstreken. Indien de klacht op
grond van bepaalde niet verder in behandeling genomen wordt, ontvangt de klager
daarvan zo spoedig mogelijk bericht onder vermelding van de reden.

- Klachten die betrekking hebben op gedragingen en / of uitingen die langer dan 1 jaar
voor indiening van de klacht hebben plaatsgevonden worden niet in behandeling
genomen.

Binnen 4 weken na ontvangst van de klacht wordt de klager schriftelijk in kennis gesteld van het niet
in behandeling nemen van de klacht.
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4. Verwerking van de klacht
4.1.De klacht zal worden behandeld en onderzocht door de verantwoordelijke manager
welke functioneert als onafhankelijke klachtenfunctionaris.
Als er vragen of onduidelijkheden zijn, neemt deze manager contact met u op. Dit
gebeurt ook tussendoor om u op de hoogte te houden van de status omtrent de
afhandeling van de klacht.

Ook wordt de mening van de betreffende beklaagde van ArboNH gevraagd.

4.2.Een klacht zal altijd behandeld worden door een persoon die niet rechtstreeks betrokken
is bij uw klacht.

4.3. Op basis van de verzamelde informatie wordt er een beslissing en indien van toepassing
maatregelen genomen. Binnen 6 weken na ontvangst van de klacht ontvangt u schriftelijk
antwoord van de verantwoordelijk manager, inclusief de voorgestelde oplossing(en) of te
nemen maatregel(en).

Intern wordt hier eigenaarschap, deadlines en een verificatie aan gekoppeld.

Indien dit niet plaats kan vinden binnen deze termijn zal u vooraf op de hoogte worden
gesteld, ons beleid is om dit proces met maximaal 4 weken te verlengen.

5. Niet eens met de beslissing

Bent u het niet eens met de beslissing? Dan kunt u binnen 6 weken na de beslissing
schriftelijk bezwaar indienen bij de directie van ArboNH via klachten@arbonh.nl

Stap 1. U wordt uitgenodigd om uw bezwaar toe te lichten. Binnen 6 weken hierna ontvangt
u van de klachtenfunctionaris van de directie schriftelijk bericht over de beslissing.

Stap 2. Indien we er niet met u uit kunnen komen zal uw klacht verander worden in een

geschil. Een geschil wordt in behandeling genomen door een onafhankelijke

geschilleninstantie voor arbodiensten. In dit geval is dit de geschillencommissie

arbodiensten. Wij zijn niet aangesloten bij deze commissie maar erkennen wel de uitspraken
van deze commissie.

Indien uw klacht gaat over een medisch oordeel/handelen kunt zich wenden tot het
Regionale Tuchtcollege voor gezondheidszorg.

Bij klachten omtrent aanstellings-/medische keuringen kunt u zich wenden tot de Commissie

Klachtenbehandeling Aanstellingskeuringen.
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Bij klachten over een van onze leveranciers kunt u bij ons uw klacht indienen. Wij zullen deze
communiceren richting onze leveranciers. Het is verstandig om tevens zelf een klacht in te
dienen bij deze partij. U kunt via uw casemanager de contactgegevens hiervoor ontvangen.

6 Klachtenregistratie

Ingekomen klachten worden door de klachtencoérdinator geregistreerd ArboNH naar:
- Aantal klachten

- Onderwerp van de klacht —aard van de klacht
- Wijze van afdoening
- N.a.v. de klacht getroffen maatregelen

De onafhankelijke klachtenfunctionaris bewaakt het proces met inbegrip van de doorlooptijden. Deze
klachten worden jaarlijks geévalueerd door de directie van ArboNH door middel van een
directiebeoordeling. Hier wordt een trendanalyse uitgevoerd om potentiéle verbeteringen voor de
organisatie te ontdekken.
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