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Stap 1 
Er wordt nagegaan voor wie de klacht bestemd is.  
 
1. Een andere instantie dan Re-turn is onderwerp van de klacht 

- de klacht wordt direct doorgestuurd aan de betreffende instantie 
- de klager wordt op de hoogte gesteld van het doorsturen 
- de ontvangst van de klacht wordt geregistreerd in het klachtregistratieformulier van Re-turn 

 
Er worden geen verdere stappen ondernomen. 
  
2. de klacht is niet voor Re-turn maar ook niet voor een andere instantie bestemd 

- De klacht wordt direct teruggezonden aan de indiener. 
- de ontvangst van de klacht wordt geregistreerd in het klachtregistratieformulier van Re-turn 

 
Er worden geen verdere stappen ondernomen. 
 
3. De klacht betreft medewerkers of ingehuurde medewerkers van Re-turn  

- Het klachtenreglement treedt in werking 
 
Stap 2 
Schriftelijk 
Een klacht die schriftelijk ontvangen wordt moet minimaal voorzien zijn van de volgende gegevens: 

a) de naam en het adres van de indiener; 
b) de dagtekening; 
c) een omschrijving van de gedraging waartegen de klacht is gericht. 
d) ondertekening 

Als deze gegevens niet compleet zijn de klager daarop attent maken en aanvulling afwachten. 
 
Mondeling 
Als een klager mondeling zijn/haar klacht indient moet deze een klachtformulier overhandigd worden met het 
verzoek deze in te vullen. 
 
Beiden moeten worden gericht aan de directeur: 
 
Re-integratiebureau Re-turn B.V. 
t.a.v. Ragna van Hummel, directeur 
Gansstraat 146 
3582 EM Utrecht 
 
Stap 3 
De ingediende klacht wordt geregistreerd in het klachtenregistratieformulier van Re-turn. 
 
Stap 4 
De ingediende klacht wordt gearchiveerd in het dossier van de klager. 
 
Stap 5 
De directeur stuurt een ontvangstbevestiging met daarin 

- een exemplaar van het klachtenreglement 
- de datum van ontvangst van de klacht 
- een beknopte weergave van de klacht 
- de afhandelingtermijn (4 weken na ontvangst) 
- de verdere procedure 
- de mogelijkheid om gehoord te worden dan wel daarvan af te zien 
- de contactpersoon (behandelaar) 
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Stap 6 
De directeur stuurt een afschrift van de klacht inclusief een kopie van eventuele ingezonden stukken aan 
degene op wiens gedraging de klacht betrekking heeft. 
 
Stap 7 
De directeur beoordeelt  de gegrondheid van de klacht. 
 
indien ongegrond 

- dit wordt door de directeur aan klager medegedeeld  
 
er worden geen verdere stappen ondernomen 
 
indien (gedeeltelijk) gegrond 

- wijst een behandelaar aan die niet bij de genoemde gedraging waarop de klacht betrekking heeft 
betrokken is geweest 

- beoordeelt of een hoorzitting noodzakelijk is (ga naar stap 8, anders naar stap 10) 
 
Stap 8 
De behandelaar belegt binnen twee weken na de ontvangstbevestiging van de klacht een hoorzitting met:  
de klager 
de directeur 
de beklaagde (indien van toepassing) 
zichzelf  
 
Stap 9  
De behandelaar notuleert en maakt een verslag dat hij of zij aan alle betrokkenen toe doet komen. Het verslag 
wordt gearchiveerd in het dossier van de klager en genoteerd in het klachtenregistratieformulier. 
 
Stap 10 
De directeur/behandelaar beslist over het afhandelen van de klacht en onderneemt actie. 
 
1.  Zodra Re-turn naar tevredenheid van de klager aan diens klacht tegemoet is gekomen wordt aan de klager 
schriftelijk medegedeeld dat Re-turn ervan uit gaat dat de klacht naar tevredenheid is afgehandeld. 
 
2. Indien de klager niet tevreden blijkt over deze afhandeling van zijn klacht zal deze alsnog volgens het 
Klachtenreglement worden behandeld. 
 
Stap 11 
De directeur/behandelaar 

- stelt de klager schriftelijk en gemotiveerd in kennis van de bevindingen van het onderzoek naar de 
klacht alsmede van de eventuele conclusies die zij daaraan verbindt.  

- stuurt een afschrift aan degene over wiens gedraging is geklaagd 
 
Stap 12 
Alle stukken, bevindingen, conclusies enzovoort worden gearchiveerd in het dossier van de klager. Zodra de 
klacht is afgehandeld zal het dossier van de klager worden verwijderd. De gegevens worden opgenomen in het 
klachtenregistratieformulier. 
 
 
Bijlage: klachtenregistratieformulier



      

 

 

Klachtenregistratieformulier 
Voor extern gebruik Uitsluitend voor intern gebruik 
Klachtnummer  Klager  
Datum ontvangst klacht  Dossiernummer  
Behandelaar  Beklaagde  
Beknopte omschrijving van de klacht  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Opmerkingen  

Ondernomen actie ם Klacht doorgestuurd aan: 
 Klacht geretourneerd ם
 Klachtenreglement van toepassing ם

  

Ontvangstbevestiging verzonden Ja/nee            Datum:   
Gegrond Ja/nee/gedeeltelijk   
Hoorzitting ja/nee Ja/nee   
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Geanonimiseerd verslag toegevoegd 
aan registratie 

Ja/nee Integrale verslag toegevoegd aan 
dossier 

Ja/nee 

Verslag toegezonden aan 
betrokkenen 

Ja/nee   

Acties en maatregelen  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

Actieplan toegezonden aan 
betrokkenen 

Ja/nee Actieplan opgenomen in dossier Ja/nee 

Klant tevreden gesteld Ja/nee   
Vervolgacties  

 
 
 
 
 
 
 

  

Vervolgactieplan toegezonden aan 
betrokkenen 

Ja/nee Vervolgactieplan opgenomen in 
dossier 

Ja/nee 

Datum afsluiting klacht1    
 

1 Externe Geschillenregeling OVAL 
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Bent u niet tevreden met de afhandeling of de uitkomst van uw klacht door onze organisatie? Dan kunt u de klacht voorleggen aan de onafhankelijke Geschillencommissie 
van OVAL via www.klachtregeling.nl. 
Privacyverklaring (AVG) 
De in dit formulier verzamelde persoonsgegevens worden uitsluitend gebruikt voor het zorgvuldig registreren, behandelen en evalueren van deze klacht conform onze 
privacyverklaring en de AVG-wetgeving. 
 


