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Begripsbepalingen
· Klager: een vrijwilliger of badgast die een klacht indient.
· Beklaagde: de persoon over wie een klacht is ingediend.
Doel
· een veilige omgeving te bevorderen;
· duidelijkheid te geven over een correcte procedure;
· een zorgvuldige behandeling van klachten te waarborgen;
· te verbeteren van veiligheid en welzijn;
· het formeel registreren, waarderen en benutten van positieve feedback van vrijwilligers en badgasten. Het structureel vastleggen van complimenten zorgt ervoor dat goede werkwijzen worden herkend en herhaald. 
Indienen van een klacht
Dien de klacht schriftelijk in bij het bestuur. Mailadres: info@zwembad-dehazelaar.nl
De klacht bevat:
· naam van de klager;
· naam van de beklaagde;
· omschrijving van de klacht;
· dat en locatie van het voorval (indien bekend);
· eventuele getuigen.
Indienen van een compliment
Dien een compliment schriftelijk of mondeling in bij het bestuur en/of vrijwilliger.
Het compliment bevat een open communicatie en waardering.
Zie ook: https://www.transformatio.nl/de-kunst-van-het-complimenteren/
Procedure klacht
· het bestuur bevestigt het ontvangst van de klacht binnen 1 week;
· het bestuur bespreek met de bestuursleden de klacht tijdens het aankomende werkoverleg (1x per maand);
· Binnen 2 maanden na ontvanst van de klacht, geeft het bestuur een reactie aan de klager en/of beklaagde. Hierbij wordt aangegeven welke maatregelen worden getroffen;
· Na 2,5 maand neemt het bestuur contact op met de klager en/of beklaagde en evalueert de maatregelen en vraagt na of er naast de maatregelen nog acties  nodig zijn.
Procedure compliment
· Het compliment wordt ontvangen door het bestuur, geregistreerd in een digitaal bestand en opgeslagen op de Drive.
· Het compliment wordt ontvangen en eventueel met collega vrijwilliger gedeeld;
· Tijdens het zwemseizoen worden complimenten gedeeld met alle vrijwilligers.
Registratie/dossier klachten
· De klachten worden geregistreerd door de secretaris van het bestuur in een digitaal overzicht en opgeslagen op de Drive;
· In de agenda van het bestuursoverleg wordt “Klachtenafhandeling” opgenomen. Er wordt besproken of er een trend naar voren komt. Daarnaast kan worden vastgesteld of er structurele maatregelen genomen moeten worden om nieuwe klachten te voorkomen;
· Aan het einde van het zwembadseizoen wordt aan de vrijwilligers een terugkoppeling gegeven over de klachten en eventuele trends met structurele maatregelen.
Vertrouwelijkheid
Alle betrokkenen zijn verplicht tot geheimhouding over hetgeen hen in het kader van de klachtbehandeling bekend is geworden. 





