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Klachtenreglement stichting Florancia  
Inleiding  

Voor u ligt het klachtreglement van stichting Florancia. In dit klachtenreglement wordt geregeld hoe klachten worden opgevangen en behandeld van klanten, deelnemers, bezoekers en derden over een handelswijze of gedraging van stichting Florancia of diens medewerkers.
 Het klachtenreglement is vastgesteld door de voorzitter van stichting Florancia..  
 

Samenhang met de gedragscode medewerkers. 

De gedragscode is van toepassing op medewerkers en bestuursleden.
Medewerkers hebben de mogelijkheid om ongewenste situaties ten aanzien van seksuele intimidatie, agressie en geweld (ongewenste omgangsvormen) te kunnen beëindigen middels het indienen van een klacht 
Klachten op grond van de gedragscode worden door dezelfde klachtencommissie afgehandeld als klachten van klanten over gedragingen van (medewerkers van) stichting Florancia.  

Klachtencommissie 

De klachtencommissie bestaat uit een voorzitter, die niet werkzaam is bij stichting Florancia. 
De twee andere leden zijn wel werkzaam bij stichting Florancia, en stellen zich neutraal op. 
De voorzitter van de klachtencommissie zorgt ervoor dat er verslag wordt gemaakt van de vergaderingen van de klachtencommissie, stuurt de stukken naar de directie van stichting Florancia.  

De klachtencommissie van stichting Florancia is geïnstalleerd in 2016, en bestaat uit de volgende leden:  
	Naam   
 
 
 
 
 
  
	 

	De heer C.J.G.J. de Jong, voorzitter

De heer M.P.W. Pansters, participe

De heer M.F.P.W. Delissen, participe
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Daar waar de mannelijke persoonsvorm wordt gebruikt, is ook de vrouwelijke persoonsvorm van toepassing.  
De klachtenregeling treedt in werking met ingang van 2015 
Inleiding klachtenreglement stichting Florancia
Wettelijk kader 

Op grond van de Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector (WKCZ) is stichting Florancia verplicht om een regeling te treffen voor de behandeling van klachten over een gedraging van haar of van voor haar werkzame personen jegens een cliënt. De getroffen regeling moet op passende wijze onder de aandacht van cliënten gebracht worden.  

De klachtenregeling moet erin voorzien dat klachten worden behandeld door een klachtencommissie die bestaat uit ten minste drie leden. De voorzitter mag niet werkzaam zijn voor of bij stichting Florancia. De klachtencommissie dient haar werkzaamheden te verrichten volgens een door de commissie op te stellen reglement. Voorts geeft de wet (in artikel 2 lid 2 WKCZ) een aantal voorschriften met betrekking tot de samenstelling van de klachtencommissie en de te volgen procedure bij de behandeling van klachten.  

Doel van de wet is versterking van de rechtspositie van de klant. Maar de wetgever gaat er ook van uit dat een goede klachtenregeling zal bijdragen aan de kwaliteit van de zorg- en dienstverlening.  

Interne klachtenbemiddeling 

Voorafgaand aan de officiële externe klachtenprocedure – die indiening van de klacht bij de klachtencommissie – kan interne klachtenbemiddeling plaatsvinden. De medewerker die binnengekomen klachten in eerste instantie behandeld is de klachtenfunctionaris. Dit kan in veel gevallen een externe procedure voorkomen. De klant kan echter nooit gedwongen worden om zijn klacht eerst lang de interne weg aan de orde te stellen. De wet vereist dat de klant vrij gelaten wordt in zijn keuze om de klacht al dan niet direct aanhangig te maken bij de klachtencommissie.  

De klant informeren 

Bij de aanvang van de hulp- en dienstverlening en bij de informele melding van een klacht, dient de klant op de hoogte te worden gesteld van de mogelijkheid tot indiening van een klacht bij de klachtencommissie en de wijze waarop dit dient te geschieden.  

Doelstelling van de klachtenbehandeling 

De klachtenbehandeling kent de volgende doelstellingen: 
a)   Het recht doen aan de individuele klager; 

b) Het bieden van een procedure voor opvang, bemiddeling en behandeling van klachten van klagers; 

c) De mogelijkheid creëren om een eventueel beschadigde relatie tussen een persoon werkzaam voor de organisatie en de klager te herstellen, uitgaande van gelijkwaardigheid van klager en aangeklaagde; 

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

Uitgangspunten  

Uitgangspunten bij de klachtenbehandeling zijn: 

· Stichting Florancia biedt de mogelijkheid van klachtenbehandeling die zoveel mogelijk gericht is op het herstel van het vertrouwen in de relatie tussen klager en aangeklaagde; 

· Stichting Florancia geeft er de voorkeur aan dat de klager zich eerst tot de medewerker wendt, die de klacht heeft veroorzaakt om te trachten op deze wijze tot een oplossing te komen; 

· De klachtenbehandeling is laagdrempelig en kosteloos; 

· De klachtenregeling is begrijpelijk, leesbaar en eenvoudig; 

· De klachtencommissie is onafhankelijk, onpartijdig en deskundig; 
· De klachtenprocedure is overzichtelijk en met deze regeling gewaarborgd; 
·  Betrokkenen kunnen zich door derden laten bijstaan tijdens de procedure. 

Begripsomschrijvingen 

Artikel 1 
1. Klacht:  
Een uiting van onvrede door een klant van stichting Florancia over een behandeling, bejegening of dienstverlening (niet-zijnde de inhoud van een Wmo-besluit) van of namens stichting Florancia. De klager kan voor het indienen van een klacht gebruik maken van een klachtenformulier.  Als een klant het niet eens is met een Wmo-besluit, dan kan daartegen bezwaar worden ingediend.  

2. Klachtenbehandeling: 
Het onderzoek naar een klacht, resulterend in een niet juridisch afdwingbare uitspraak van de klachtenfunctionaris over de gegrondheid van de klacht, al dan niet vergezeld van aanbevelingen. 

3. Klachtencommissie: 
De onafhankelijke commissie, die ingesteld is en in stand gehouden wordt door de directtie van stichting Florancia. De klachtencommissie bestaat uit drie personen. De voorzitter is niet werkzaam bij een van beide organisaties. De klachtencommissie behandelt ook klachten die worden ingediend door medewerkers op grond van de gedragscode.  

4. Klachtencoördinator:  

Degene die binnen stichting Florancia de voortgang van de klachtenbehandeling bewaakt. Voor de interne procedure (via de klachtenfunctionaris) is de klachtencoördinator de directiebestuurder. Voor de externe procedure (via de klachtencommissie) is de klachtencoördinator de klachtenfunctionaris.  

5. Klachtenfunctionaris: 

Degene die door stichting Florancia belast is met interne bemiddeling van klachten. Tevens degene die binnen Stichting Florancia voortgang van de externe klachtenbehandeling bewaakt en zo nodig zorg draagt voor de contacten van de betrokkenen bij Stichting Florancia met de klachtencommissie. De klachtenfunctionaris beheert de klachtdossiers en stelt het jaarverslag op. 

6. Klager: 
De klant die (mondeling of schriftelijk) een klacht indient over een gedraging van Stichting Florancia of van een medewerker.  

7. Medewerker:  
Een persoon werkzaam bij Stichting Florancia, inclusief personen die bij de organisatie hun opleiding volgen en onder verantwoordelijkheid van werknemers diensten verlenen. Ook vrijwilligers, die in opdracht van de organisatie werken vallen onder “medewerker”. 

8. Organisatie: 
Stichting Florancia, gevestigd aan de Heesvenstraat 22 5715 AD te Lierop.  

Indiening van de klacht 

Artikel 2 

1. Het recht tot het indienen van een klacht komt toe aan: 

a) de klant; 

b) een personeelslid van Stichting Florancia; 

c) zijn/haar wettelijke vertegenwoordig(st)er; 

d) zijn/haar nabestaanden; 

e) personen die door de klant zijn gemachtigd. 

2. Een klacht kan mondeling, schriftelijk of per mail worden ingediend bij de klachtenfunctionaris via de hoofdvestiging van Stichting Florancia. De klager kan desgewenst gebruik maken van een klachtenformulier.  
a) De klacht is voorzien van:  

i) naam, adres en eventueel telefoonnummer van de klager;  
ii) de naam van degene over wie geklaagd wordt;  iii) een omschrijving van het handelen of nalaten waarop de klacht betrekking heeft. 

b) Indien de klacht mondeling wordt ingediend, legt de klachtenfunctionaris deze op schrift vast en toetst bij de klager of de klacht juist is geformuleerd. Vervolgens wordt de klacht door de klager ondertekend. De klager ontvangt hiervan een afschrift.  

3. De klager dient de klacht binnen 6 weken na de gedraging c.q. handeling waarop de klacht betrekking heeft in te dienen.  

4. Op binnengekomen klachten die niet aan de voorwaarden voor behandeling voldoen wordt binnen 7 dagen door de klachtenfunctionaris telefonisch contact opgenomen met de klager om informatie te verstrekken over de voorwaarden voor de aanmelding van een klacht. De klager kan hierop nogmaals, maar dan voldaan aan de bovengenoemde voorwaarden van aanmelding, zijn klacht indienen.   

5. De klager is te allen tijde gerechtigd de klacht in te trekken. De klager dient hiervan schriftelijk mededeling te doen of te laten doen aan de klachtenfunctionaris. 

6. Bij intrekking van de klacht door de klager blijft de klachtenfunctionaris of de klachtencommissie bevoegd onderzoek te doen naar de klacht. De klager wordt hiervan in kennis gesteld.  

7. Niet kan worden geklaagd over de inhoud van een besluit van Stichting Florancia waartegen ook een bezwaarschrift kan worden ingediend. Bij een klacht bedoeld als een bezwaarschrift wordt de klager door de klachtenfunctionaris geïnformeerd hoe een bezwaarschrift kan worden ingediend. 

8. Klachten worden in eerste instantie middels de interne procedure door de klachtenfunctionaris afgehandeld. Na afhandeling van de interne procedure kan de klager desgewenst de klacht ook indienen bij de klachtencommissie.  

9. Indien de klager zich rechtstreeks wenst te wenden tot de klachtencommissie zonder gebruik te maken van de interne procedure, moet daarvoor ruimte worden geboden.  

Interne behandeling van de klacht door de klachtenfunctionaris 

Artikel 3 
 

1. De klachtenfunctionaris bevestigt in de regel zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen één week schriftelijk de ontvangst van de klacht. In deze ontvangstbevestiging wordt vermeld wanneer en op welke wijze er contact opgenomen zal worden met de klager. 

2. Indien de klachtenfunctionaris van oordeel is dat de klacht niet in behandeling kan worden genomen, deelt de klachtenfunctionaris dit zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen vier weken na het ontvangen van de klacht schriftelijk en met redenen omkleed mede aan de klager en degene waarover wordt geklaagd. 

3. De klachtenfunctionaris zendt zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen één week na ontvangst van de klacht, een afschrift van de klacht aan degene waarover is geklaagd.  

4. De klachtenfunctionaris verstrekt de directeur-bestuurder en leidinggevende(n) van de desbetreffende medewerker of afdeling een kopie van de klacht. 

5. De klachtenfunctionaris gaat eerst na of de klacht reeds rechtstreeks met de betrokken medewerker is opgenomen en of er reden is om dit alsnog te doen, in die zin dat de medewerker contact met de klager opneemt en tot een zodanig resultaat komt dat de klacht kan worden ingetrokken.  

6. De klachtenfunctionaris onderzoekt de klacht op mogelijke tekortkomingen bij Stichting Florancia die verband kunnen houden met het functioneren van een medewerker of onvolkomenheden in de organisatie. Wanneer de klacht betrekking heeft op een medewerker, dan zal door de klachtenfunctionaris bij de medewerker om een reactie worden gevraagd. De leidinggevende bespreekt de klacht met de betreffende medewerker. 

Wanneer de klacht betrekking heeft op een gedraging van Stichting Florancia zal de klacht door de klachtenfunctionaris met de leidinggevende van de betreffende afdeling besproken worden.  

7. De klachtenfunctionaris neemt vervolgens telefonisch contact op met de klager om te overleggen op welke wijze de klacht verder behandeld zal gaan worden: direct telefonisch of door een gesprek met de klachtenfunctionaris van Stichting Florancia. Het is aan Stichting Florancia om te bepalen of ook de betrokken medewerker aanwezig is bij het gesprek.  

8. Zowel van een telefonische klachtenbespreking als van een gesprek bij Stichting Florancia maakt de klachtenfunctionaris een schriftelijke samenvatting met conclusie(s). De klachtenfunctionaris wijst de klager op de mogelijkheid om de klacht bij de klachtencommissie in te dienen.  

9. De klachtenfunctionaris koppelt het resultaat van dit gesprek, en de reactie van de betreffende medewerker of afdeling, terug aan de leidinggevende(n) en de directeurbestuurder in verband met de te nemen (organisatorische) aanpassingen of maatregelen.  

10. De klachtenprocedure wordt afgesloten door per brief een samenvatting van hetgeen besproken is en de conclusie(s) omtrent eventueel te nemen maatregelen naar de klager te sturen. 

11. Van iedere klacht maakt de klachtenfunctionaris een dossier dat wordt bewaard.  

12. Stichting Florancia streeft ernaar om de klacht binnen 4 weken af te handelen.  

Samenstelling klachtencommissie 

Artikel 4 
 

1. De klachtencommissie bestaat uit ten minste 3 leden, t.w.:  

a. een voorzitter. De voorzitter is niet werkzaam voor of bij Stichting Florancia
b. twee leden van stichting Florancia
2. De leden van de klachtencommissie worden door Stichting Florancia voorgedragen en benoemd voor een periode van drie jaar. Zij kunnen na het verstrijken van hun zittingsperiode aansluitend nog eenmaal voor eenzelfde periode worden benoemd. 

3. Aan de behandeling van voorgelegde klachten nemen tenminste deel: de voorzitter en twee overige leden van de klachtencommissie. Klachten die betrekking hebben op (medewerkers van) Stichting Florancia worden behandeld door de voorzitter van de klachtencommissie en directie. 
4. Het lidmaatschap van de klachtencommissie eindigt: 

a. doordat een commissielid zijn lidmaatschap opzegt; 

b. door het overlijden van een commissielid; 

c. door het verstrijken van de periode waarvoor een commissielid is benoemd; 

d. doordat een commissielid op verzoek van de overige commissieleden door het bestuur uit zijn functie wordt ontheven wegens: i) verwaarlozing van zijn taak; 

ii) andere redenen op grond waarvan handhaving als lid niet kan worden verlangd; iii) door royement van een commissielid op grond van het niet naleven van artikel 15 van dit reglement. 

Wraking en verschoning 

Artikel 5 
 

1. De klager en/of degene waarover wordt geklaagd kan bezwaar maken tegen de deelneming van een lid van de klachtencommissie aan de behandeling van de klacht (wraking) wanneer zich ten aanzien van dat lid feiten of omstandigheden voordoen die het vormen van een onpartijdig oordeel over de klacht zouden kunnen bemoeilijken. 

2. De overige leden van de klachtencommissie beslissen of dit bezwaar terecht is gemaakt. Bij staking van stemmen wordt dit geacht het geval te zijn. De beslissing wordt schriftelijk medegedeeld aan de klager en degene waarover wordt geklaagd. 

3. Een lid van de klachtencommissie kan zich onttrekken aan de behandeling van een klacht (verschoning) wanneer zich ten aanzien van dat lid feiten of omstandigheden voordoen die het vormen van een onpartijdig oordeel over de klacht zouden kunnen 

bemoeilijken. Hij is verplicht dit te doen, indien de overige leden van de klachtencommissie, die aan de behandeling van de klacht zullen deelnemen, van oordeel zijn dat voornoemde feiten of omstandigheden zich ten aanzien van hem voordoen. 

4. In geval van terecht bezwaar of onttrekking wordt het betrokken lid vervangen door een ander lid van de klachtencommissie. 

Behandeling van de klacht door de klachtencommissie 

Artikel 6 

1. De secretaris van de klachtencommissie bevestigt in de regel zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen 2 weken, schriftelijk de ontvangst van de klacht. 

2. Indien de klachtencommissie van oordeel is dat de klacht niet in behandeling kan worden genomen, deelt de secretaris dit zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen vier weken na het ontvangen van de klacht, schriftelijk en met redenen omkleed mede aan de klager en degene waarover wordt geklaagd. 

3. De secretaris zendt zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen twee weken na ontvangst van de klacht, een afschrift van de klacht aan degene waarover is geklaagd. De betreffende medewerker, of bij een klacht over een gedraging van de organisatie, de leidinggevende van de betreffende afdeling is in de gelegenheid binnen 14 dagen na ontvangst van de klacht een schriftelijk verweer aan de klachtencommissie toe te zenden.  

4. De secretaris zendt het verweer zo spoedig mogelijk in afschrift toe aan de klager, die daarop binnen 14 dagen na verzending nog schriftelijk commentaar bij de klachtencommissie kan indienen. 

5. De klachtencommissie roept, indien zijzelf of tenminste een der partijen zulks wenselijk acht, beide partijen op om ter mondelinge behandeling van de klacht te verschijnen en bepaalt daartoe dag, uur en plaats. 

a) Bij niet verschijnen van een der partijen kan de klachtencommissie te harer beoordeling opnieuw een verschijnen van partijen bepalen of haar beslissing geven met vermelding van het niet verschijnen. 

6. Indien de klachtencommissie het nodig oordeelt, of indien een van de partijen daarom verzoekt, zullen partijen afzonderlijk worden gehoord. Indien tot afzonderlijk horen van de partijen wordt overgegaan, zal de klachtencommissie alleen die informatie bij haar overwegingen betrekken waarop de wederpartij de gelegenheid heeft gehad te reageren. 

7. De zittingen van de klachtencommissie zijn besloten.  

Bijstand 

Artikel 7 
 

1. De klager en degene waarover wordt geklaagd kunnen zich doen bijstaan of doen vertegenwoordigen door een door hem/haar/hen aan te wijzen persoon. 

2. De kosten hiervan komen voor rekening van de klager respectievelijk de beklaagde. 

3. Ingeval van een klacht in het kader van de Gedragscode medewerkers Stichting Florancia kan de klachtencommissie onderzoek laten plaatsvinden door een deskundige. De kosten hiervan komen voor rekening van de organisatie. 

Het verstrekken van inlichtingen 

Artikel 8 

1. De klachtenfunctionaris of de klachtencommissie kan ter beoordeling van de klacht nadere informatie inwinnen bij de klager, bij degene over wie geklaagd wordt, bij de organisatie, alsmede bij derden. Voor het inwinnen van informatie bij derden is toestemming nodig van betrokkene(n). 
2. Van het inwinnen van nadere informatie wordt schriftelijk aantekening gehouden door de klachtenfunctionaris of de klachtencommissie. Deze aantekening wordt opgenomen in het dossier (van de klacht) en bevat datum, inhoud en eventueel plaats of bron van de verkregen informatie. 

3. Van alle bescheiden betrekking hebbend op een klacht wordt ten spoedigste een afschrift gezonden aan de klager, degene waarover wordt geklaagd en, indien dit niet dezelfde persoon is, de Directeur-bestuurder van de betreffende organisatie. 

4. Onverlet het bepaalde in artikel 8.2 en artikel 8.3 is de klachtencommissie verplicht alle bescheiden en/of informatie, betrekking hebbend op de klacht, vertrouwelijk te behandelen en geheimhouding te verzekeren ten opzichte van de bij de behandeling van de klacht betrokken personen, indien dit gevraagd wordt door degene van wie deze bescheiden en/of informatie afkomstig zijn/is.   

Inzagerecht 

Artikel 9 
 

Zowel de klager als de betrokken medewerker als de betreffende organisatie, worden in de  gelegenheid gesteld alle naar aanleiding van de klacht ingediende stukken in te zien.  Stukken die door een van de partijen worden ingediend onder de conditie dat de andere partij hierin geen inzage mag hebben, worden niet in behandeling genomen en spelen bij de uiteindelijke oordeelsvorming geen rol. 

Beslissing klachtencommissie 

Artikel 10  
 

1. De klachtencommissie neemt binnen één maand nadat de klacht bij haar is ingediend met inachtneming van artikel 4 een beslissing omtrent de gegrondheid van de klacht. 

2. De klachtencommissie stelt de klager, degene over wie is geklaagd en, indien dit niet dezelfde persoon is, de directeur-bestuurder van de betreffende organisatie, uiterlijk 2 maanden na indiening van de klacht schriftelijk en met redenen omkleed in kennis van haar oordeel over de gegrondheid van de klacht, al dan niet vergezeld van aanbevelingen. 

3. Bij afwijking van de in artikel 10.1 genoemde termijn, doet de klachtencommissie daarvan met redenen omkleed mededeling aan de klager, degene over wie is geklaagd en -indien dit niet dezelfde persoon is- de directeur-bestuurder, onder vermelding van de termijn waarbinnen de klachtencommissie haar oordeel over de klacht zal uitbrengen. 

Maatregelen directeur-bestuurder 

Artikel 11 
 

1. De directeur-bestuurder van Stichting Florancia deelt de klager en de klachtencommissie binnen een maand na ontvangst van het in artikel 10 bedoelde oordeel van de 

klachtencommissie schriftelijk mede of zij naar aanleiding van dat oordeel maatregelen zal nemen en zo ja welke. Indien de directeur-bestuurder de door de klachtencommissie voorgestelde maatregelen niet overneemt, dient dit uitdrukkelijk en met redenen omkleed te worden vermeld. 

2. Bij afwijking van de in artikel 11.1 genoemde termijn, doet de directeur-bestuurder daarvan met redenen omkleed mededeling aan de klager en de klachtencommissie, onder vermelding van de termijn waarbinnen het bestuur zijn standpunt aan hen kenbaar zal maken. 

3. Zowel bij aanvang van de, interne dan wel externe, klachtenprocedure als gedurende de looptijd van het onderzoek kan de directeur-bestuurder tijdelijke voorzieningen treffen, indien dit voor het welzijn van de klager noodzakelijk is, dan wel als er sprake is van een onhoudbare situatie. 

Periodieke rapportage 

Artikel 12 
1. De klachtenfunctionaris maakt jaarlijks geanonimiseerd haar bevindingen bekend in een rapport waarin aantal, aard en inhoud van de ingediende klachten en de eventuele aanbevelingen van de klachtenfunctionaris worden vermeld. Tevens wordt in dit jaarverslag een overzicht gepresenteerd van de door de klachtenfunctionaris gesignaleerde structurele knelpunten. Dit rapport wordt uitgereikt aan de directeurbestuurder van Stichting Florancia.  
2. De klachtencommissie maakt jaarlijks geanonimiseerd haar bevindingen bekend in een rapport waarin aantal, aard en inhoud van de ingediende klachten, het oordeel van de commissie en de eventuele aanbevelingen van de commissie worden vermeld. Hierbij wordt onderscheid gemaakt tussen klachten van klanten en klachten in het kader van de Gedragscode medewerkers Stichting Florancia. 

3. Tevens wordt in dit verslag een overzicht gepresenteerd van de door de commissie gesignaleerde structurele knelpunten.  

4. Dit rapport wordt uitgereikt aan de directeur-bestuurder van Stichting Florancia
Verslag 

Artikel 13 
 

1. De directeur-bestuurder van Stichting Florancia stelt over elk kalenderjaar een openbaar verslag op, waarin het aantal en de aard van de door de klachtenfunctionaris én door de klachtencommissie behandelde klachten geanonimiseerd worden aangegeven.  

2. De klachten in het kader van de Gedragscode medewerkers Stichting Florancia worden in dit openbare verslag niet opgenomen. 

Bekendmaking klachtenregeling 

Artikel 14 

De organisatie brengt de klachtenregeling op passende wijze onder de aandacht van de klanten. 

Geheimhouding 

Artikel 15  

1. De klachtenfunctionaris is tot geheimhouding verplicht ten aanzien van alle de partijen betreffende gegevens en informatie die hem bij de behandeling van de klacht ter kennis zijn gekomen en voorts is ieder die bij de behandeling van de klacht wordt betrokken eveneens tot geheimhouding verplicht. 

2. Elk lid van de klachtencommissie is op straffe van royement tot geheimhouding verplicht ten aanzien van alle de partijen betreffende gegevens en informatie die hem bij de behandeling van de klacht ter kennis zijn gekomen en voorts is ieder die bij de behandeling van de klacht wordt betrokken eveneens tot geheimhouding verplicht. 

3. De klachtencommissie deelt partijen en overige bij de klacht betrokkenen, voorafgaand aan elke behandeling van de klacht, de artikel 15.1 omschreven plicht mede. 

Beschikbaar stellen faciliteiten 

Artikel 16  
1. De organisatie stellen aan de leden alsmede aan de secretaris van de klachtencommissie die middelen en faciliteiten ter beschikking, die zij redelijkerwijs nodig hebben ter vervulling van hun taken. 

2. Het lidmaatschap van de klachtencommissie is onbezoldigd. De organisatie vergoeden de door de leden van de klachtencommissie in redelijkheid gemaakte onkosten in de uitoefening van hun functie.  

Kosten procedure 

Artikel 17  
 

Aan de behandeling van de klacht zijn voor de klager, behoudens eventuele kosten van bijstand en advies, geen kosten verbonden. 

Bekorten termijnen 

Artikel 18  
 

Indien de klachtencommissie van oordeel is dat de behandeling van de klacht een spoedeisend karakter heeft, dan kan zij de in dit reglement genoemde termijnen bekorten. De klachtencommissie deelt dit de betrokkenen zo spoedig mogelijk schriftelijk en met opgave van redenen mede. 

Vaststelling en wijziging van dit reglement 

Artikel 19  

Dit reglement wordt vastgesteld, gewijzigd of ingetrokken door de directeur-bestuurder van Stichting Florancia. 

Slotbepalingen 

Artikel 20  

1. In alle gevallen waarin dit reglement niet voorziet, beslist de directeur-bestuurder van Stichting Florancia. 
2. Het klachtenreglement treedt in werking op juni 2015. 
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