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Klachtenprocedure dOT vzw
dOT vzw streeft naar een kwaliteitsvolle dienstverlening. Wij vinden het belangrijk dat ontevredenheid snel bespreekbaar wordt gemaakt. U kan hiervoor steeds terecht bij de regionale teamcoaches of bij de directie. Indien u een schriftelijke klacht wil indienen, volgt u onderstaande stappen.

Stap 1: Behandeling door de directeur
· U ontvangt zo snel mogelijk een ontvangstbevestiging.
· De directeur onderzoekt de klacht en geeft alle betrokken partijen de kans om hun verhaal toe te lichten (telefonisch of persoonlijk).
· Binnen 30 dagen ontvangt u een schriftelijk antwoord.
· Indien u niet tevreden bent met de behandeling of het resultaat, kan u een tweede gesprek met de directeur aanvragen.
· Indien de situatie niet opgelost is, gaat u naar Stap 2.

Stap 2: Behandeling door de klachtencommissie
· Richt uw schriftelijke klacht aan:
Ruth Kusé
Turnhoutsebaan 139a, 2140 Borgerhout
Ruth.Kuse@dotvzw.be
· U ontvangt zo snel mogelijk een ontvangstbevestiging.
· Een ad-hoc klachtencommissie wordt samengesteld. Deze kan bestaan uit: 
· Een bestuurder of lid van de Algemene Vergadering
· Een vertegenwoordiger van de gebruikers
· Een expert met relevante kennis
· Indien nodig, nodigt de voorzitter u uit voor een gesprek.
· Binnen 30 dagen ontvangt u een schriftelijk antwoord van de voorzitter van de commissie.
· Na dit antwoord eindigt de interne klachtenprocedure. Indien u nog steeds niet tevreden bent, gaat u naar Stap 3.

Stap 3: Externe opvolging
· U kan terecht bij de JO-lijn van het Agentschap Jongerenwelzijn:
Koning Albert II-laan 32, 1030 Brussel
Tel: 0800 900 33
· De procedure van de JO-lijn vindt u op hun website of kan u bij hen opvragen.
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