Klachtenprocedure

Inleiding
Karuna ziet elke klacht als een aanleiding om de organisatie, aanpak, processen of communicatie te verbeteren. Een van de kernprincipes van Karuna is: VOORTDURENDE VERBETERING. Een klacht wordt dan ook niet gezien als iets lastigs, maar als een kans. Klachten zijn voor Karuna een waardevolle bron van informatie met betrekking tot de kwaliteit van ons werk, de communicatie hierover, en het beeld dat anderen hebben over het functioneren van Karuna. Daarnaast wil Karuna goede contacten onderhouden met haar relaties (partners en donoren). Het correct en tijdig afhandelen van klachten speelt daarbij een belangrijke rol. Karuna neemt klachten serieus. Om onze partners en donoren te verzekeren van een goede afhandeling is een klachtenprocedure ontwikkeld. Deze procedure geldt voor alle klachten die Karuna bereiken. Het beleid met betrekking tot de klachten is gericht op het verkrijgen van inzicht in de inhoud en vervolgens te analyseren wat er kan worden verbeterd en hoe. Hiervoor is het essentieel goed te luisteren naar de wensen, verwachtingen en aanbevelingen van de persoon die de klacht heeft ingediend. Indien nodig nemen wij op basis van de klacht maatregelen ter verbetering van onze aanpak, processen, communicatie en kwaliteit van ons werk. 

De procedure:
1. Als relatie of donor kun je een klacht sturen naar: Karuna Foundation,  Zijpendaalseweg53-a, 6814CD Arnhem. Je kan ook bellen naar 026 - 3553198, een e-mail sturen naar bdgf@karunafoundation.nl.
2. De klacht wordt meteen na ontvangst geregistreerd.  

3. Vervolgens wordt de klacht geregistreerd.

4. Je ontvangt binnen drie werkdagen na binnenkomst een bevestiging van de ontvangst van de klacht waarin tevens wordt aangegeven op welke termijn u een antwoord kunt verwachten. De directeur van Karuna is verantwoordelijk voor de coördinatie en afhandeling van de klacht. 

5. Nadat de achtergrond van de klacht intern is onderzocht, worden de benodigde stappen genomen om adequaat op de klacht te reageren.

6. Elke klacht wordt naar het bestuur gestuurd en daar ook besproken.

7. Uitgangspunt is dat de klacht zo snel mogelijk wordt beantwoord, indien mogelijk door middel van een persoonlijk gesprek. Hierbij mag de totale doorlooptijd na binnenkomst van de klacht de termijn van een maand in principe niet overschrijden. Wanneer de klacht niet binnen deze termijn (of de termijn die specifiek met jou is overeengekomen) is afgehandeld, dan word je hiervan tijdig op de hoogte gesteld en worden nadere afspraken gemaakt. Dit kan in voorkomende gevallen gebeuren indien er zeer specifieke inspanningen in een ontwikkelingsland nodig zijn, die cruciaal zijn voor het behandelen van de klacht.

8. Een klacht wordt door de directeur afgehandeld; of wel door een persoonlijke gesprek ofwel door een ondertekende brief.

9. Een klacht wordt als afgehandeld beschouwd als de relatie of donor  het antwoord heeft ontvangen, waarbij Karuna Foundation overtuigd is, naar redelijkheid en billijkheid en in lijn met de zwaarte van de klacht, alles in het werk te hebben gesteld om de klacht naar behoren te beantwoorden. 

10. Vervolgens wordt de afhandeling van de klacht in de bestuursvergadering besproken en geëvalueerd. Er wordt duidelijk schriftelijk gedocumenteerd wat er van de klacht is geleerd en welke aanpassing het eventueel teweeg heeft gebracht. 
11. De uitkomst hiervan zal aan de betrokkene worden gecommuniceerd.
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