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Jaarverslag 2016 Klachtenregeling Ferm Werk

Kennisnemen van:

Het jaarverslag 2016 Klachtenregeling Ferm Werk

Inleiding:

Uw raad heeft in het verleden aangegeven veel belang te hechten aan een goede (onafhankelijke)
klachtenregeling bij Ferm Werk. Eind 2014 is die klachtenregeling tot stand gekomen. Begin 2015 is een
klachtencoérdinator aangesteld. Het dagelijks bestuur van Ferm Werk heeft onlangs het jaarverslag 2016
Klachten vastgesteld.

Kernboodschap:

In het jaarverslag staat vermeld dat in 2016 een evaluatie van de regeling heeft plaatsgevonden. Dat heeft
geleid tot enkele aanpassingen. Er zijn nadere afspraken gemaakt over de communicatie, de vervanging
van de klachtencodrdinator en er is een mogelijkheid in het leven geroepen laagdrempelig te reageren
zonder direct een formele klacht in te dienen (feedbackformulier).

Uit de cijfers blijkt dat het aantal klachten niet is gestegen ten opzichte van 2015. Bijna de helft van de
klachten heeft betrekking op ‘bejegening door personeel van Ferm Werk'. Er zijn 24 klachten met
betrekking tot bejegening binnengekomen. Ter vergelijking: over 2016 zijn 556 aanvragen levensonderhoud
en 2710 aanvragen inkomensondersteunende regelingen behandeld. Het aantal klachten met betrekking tot
de afhandeltermijn van aanvragen is afgenomen ondanks het stijgen van het aantal aanvragen. Veel van de
klachten konden worden afgedaan door een gesprek met de leidinggevende of de consulent.

Financién:

Nvt




Vervolg:

Nvt

Bijlagen:

1. 17.007722 Jaarverslag 2016 Klachtenregeling Ferm Werk

De secretaris

drs. M.H.J.




l)) FERM WERK

KLACHTEN

jaarverslag 2016

I HeP &N
AT

o

" l

h

Februari 2017
Ellen Mastenbroek
Klachtencodrdinator
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1. Inleiding

Ferm Werk kent sinds 2014 een klachtenregeling op grond van de Algemene wet bestuursrecht.
Klachten worden op grond van deze klachtenregeling behandeld. De klachtencodrdinator houdt van
binnengekomen klachten een registratie bij. Hierin wordt vastgelegd waar de klacht betrekking op had,
hoe de klacht binnen Ferm Werk werd opgepakt en binnen welke termijn de klacht afgehandeld werd.
Per kwartaal wordt hierover gerapporteerd aan het MT van Ferm Werk. Deze gegevens zijn nu
gebundeld in het jaarverslag 2016.

In 2016 heeft een evaluatie van de klachtenregeling van Ferm Werk plaatsgevonden en dit heeft
geleid tot een aantal kleine aanpassingen. In dit jaarverslag wordt het proces van evaluatie van de
klachtenregeling Ferm Werk beschreven.

Hierna volgt een cijfermatige weergave van de behandelde klachten in 2016. Een geanonimiseerd
overzicht van de klachten is als bijlage bijgevoegd.

Vervolgens wordt kort ingegaan op de opvolging van de aanbevelingen uit het jaarverslag van 2015.
In het laatste hoofdstuk worden getrokken over de klachtbehandeling in 2016 en aanbevelingen
gedaan naar aanleiding daarvan.



2. Evaluatie klachtenregeling Ferm Werk
Eind 2014 is de klachtenregeling Ferm Werk vastgesteld door het algemeen bestuur. Daarbij werd
afgesproken om de regeling na een jaar te evalueren, met als doel te onderzoeken wat praktisch,
beter of sneller kan verlopen, maar ook wat inhoudelijk aan het proces nog verbeterd kan worden. Eén
van de conclusies uit het eind 2015 gehouden klanttevredenheidsonderzoek was dat de drempel om
onvrede te uiten hoog is. Daarom is ook getracht een antwoord te geven op de vraag hoe deze
drempel verlaagd kan worden.

De cliéntenraad Ferm Werk en medewerkers die direct met de uitvoering van de klachtenregeling te
maken hebben en die in direct contact staan met cliénten, zijn gevraagd om tips en verbeterpunten
over de klachtenprocedure te geven.

Aandachtspunten die hieruit naar voren zijn gekomen zijn:

¢ De huidige klachtenregeling voldoet, maar het is een vrij formele en ontoegankelijke tekst.
Zijn er mogelijkheden om de regeling eenvoudiger te formuleren en duidelijker aan te geven
wat de informele en de formele route inhouden?

¢ De publiekstekst op internet kan eenvoudiger,

¢ Hoe schep je vertrouwen dat een klant mag hebben dat de organisatie het prima vindt om
klachten te ontvangen?

¢ Hoe creéer je een veilige omgeving waarin mensen hun onvrede durven te uiten?

¢ Is er een mogelijkheid om na elk contact de klanttevredenheid te meten via een mail of een
enquéteformulier?

Op grond van deze aandachtspunten zijn de volgende acties ondernomen:

1. De tekst van de klachtenregeling en de tekst op de website zijn aangepast: eenvoudiger
taalgebruik en duidelijke omschrijving van het proces

2. Om de continuiteit te kunnen waarborgen als de klachtencoérdinator langdurig afwezig is
wegens ziekte of vakantie, zijn er afspraken gemaakt over vervanging.

3. Om cliénten in staat te stellen laagdrempelig te reageren zonder dat het een directe klacht
betreft is een feedbackformulier ingevoerd. Daarmee is de mogelijkheid gecreéerd om te
reageren voordat het tot een officiéle klacht komt. Deze methode komt tegemoet aan de vraag
naar laagdrempelig maken van de mogelijkheid om je klacht te uiten. Bijkomend voordeel is
dat op het formulier ook opmerkingen of suggesties voor verbeteringen kunnen worden
doorgegeven.



3. Cijfers

In het jaar 2016 heeft Ferm Werk in totaal 52 klachten ontvangen. Ter vergelijking: in 2015 werden

55 klachten ingediend.

In de tabellen hieronder worden de ontvangen klachten gespecificeerd naar gemeente, aard van de

klacht, wijze van afhandeling.

Gemeente Q1 Q2 Q3 Q4 Totaal
2016
Woerden 12 7 11 3 33
Bodegraven-Reeuwijk - 3 1 5 9
Montfoort 1 3 - 2 6
Qudewater 1 2 - 1 4
Totaal aantal klachten 14 15 12 11 52
Aard van de klacht Q1 Q2 Q3 Q4 Totaal
2016
Bejegening door personeel van Ferm Werk 5 7 5 7 24
Communicatie met en bereikbaarheid van Ferm Werk | 4 5 2 3 14
Fouten in de uitvoering m.b.t. uitkeringsverstrekking 6 2 4 1 13
Afhandelingstermijnen aanvraag/betaling 7 2 - 1 10
Stukken kwijtgeraakt bij Ferm Werk - 2 1 - 3

o Indeze tabel is het totaal meer dan het aantal klachten omdat er regelmatig sprake is van een

combinatie van factoren waarover de klacht gaat;

Voor zover mogelijk zijn de klachten informeel afgehandeld door direct met de klager in gesprek te

gaan of telefonisch contact op te nemen, en door het probleem direct op te lossen (bijvoorbeeld

uitbetaling uitkering, afhandeling aanvraag)

Afhandeling o Q2 Q3 Q4 Totaal
2016
Gesprek met leidinggevende telefonisch 2 4 3 2 11
Gesprek met consulent (in persoon of telefonisch) 7 5 6 1 19
Schriftelijk afgedaan via brief of email 1 3 - 2 6
Hoor-gesprek met klachten codrdinator en 4 3 3 7 17

leidinggevende

|_Ingetrokken

1

1

o Indeze tabel is het totaal meer dan het aantal klachten omdat er regelmatig sprake is van een

combinatie van reactie namelijk eerst telefonisch of in een gesprek en daarna nog een

schriftelijke bevestiging;

¢ In verband met de ernst van de klachten in combinatie met de duur van termijn van

afhandeling van de klacht heeft de directie afgelopen jaar in twee gevallen besloten om de

klager een bloemetje te sturen.
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4. Opvolging Aanbevelingen 2015
In het jaarverslag van 2015 zijn een drietal aanbevelingen gedaan. Hieronder worden deze
aanbevelingen weergegeven en aangevuld met de acties die er naar aanleiding hiervan zijn
ondernomen.

. Communicatie:
Geef mensen goede en duidelijk informatie, zodat op voorhand duidelijk is wat de rechten en plichten
zijn en binnen welke termijn men een reactie kan verwachten, zorg voor een goede bereikbaarheid, en
kom (terugbel) afspraken na. Verbetering van informatievoorziening is ook een aandachtpunt uit de
resultaten van het klanttevredenheidsonderzoek.
- Telefonisch spreekuur is ingevoerd. Tijdens het telefonisch spreekuur is er een optimale
bezetting om mensen te woord te staan.
- Er zijn stappen genomen ter verbetering van de informatie op de website. Dit proces loopt
nog.
- Begin 2016 is de folder “Extra’s bij een laag inkomen” ontwikkeld en verspreid onder de
doelgroep.
- Na een periode van wisselende bezetting is er sinds begin 2016 een vast team van personeel
aan de poort.

. Klantvriendelijkheid:
Treedt mensen objectief en zonder vooroordelen tegemoet en behandel ze gelijkwaardig
- Medewerkers van receptie en klantcontactcentrum hebben een training “Klantgerichtheid”
gevolgd.
- Erwordt door leidinggevenden continu aandacht geschonken het in praktijk brengen van de
mensgerichte visie van Ferm Werk (bijvoorbeeld tijdens personeelsbijeenkomsten en
werkoverleggen).

. Cultuur binnen de organisatie:
In de loop van 2015 is een koers ingezet waarbij de centrale thema’s zijn: Verbinden, bezielen en
corrigeren (aanspreken). Zorg dat medewerkers zich betrokken voelen bij de organisatie en bij hun
cliénten, en dat medewerkers zich verantwoordelijk voelen om de vraag of klacht op te lossen in
plaats van door te verwijzen naar een ander.

- Erwordt continu aandacht besteed aan het in de praktijk brengen van de mensvisie.



5. Conclusies 2016 en acties 2017

Wat valt op?

1. Het aantal klachten over afhandelingstermijnen is gehalveerd ten opzichte van 2015.
De werkvoorraad is beter onder controle. De doorlooptijd (de periode tussen de indiening van de
aanvraag en de afgifte van de beschikking) voor aanvragen levensonderhoud is het afgelopen jaar
sterk verkort. In 2016 werd 93% van de aanvragen levensonderhoud binnen 8 weken afgehandeld (In
2015 was dit 66%).

2. Het overgrote deel van de klachten heeft betrekking op het team Inkomen.
Reden hiervoor kan zijn dat een fout of een lange afhandelingstermijn op gebied van
inkomen/inkomensondersteuning direct gevolgen heeft voor de financiéle situatie van de cliént. De
behoefte om beklag te doen over kwesties die de financién betreffen is vermoedelijk groter dan
wanneer het gaat over begeleiding naar werk/participatie.
Onderzoeken naar de rechtmatigheid van de uitkering (door handhaving) worden soms ervaren als
een inbreuk op de privacy, wat kan leiden tot klachten over bejegening.

3. Het aantal klachten over bejegening blijft stabiel.
In 2016 heeft Ferm Werk 556 aanvragen voor levensonderhoud en 2710 aanvragen voor
inkomensondersteunende regelingen afgehandeld. Er zijn 24 klachten over bejegening ontvangen.
Afgezet tegen het aantal klantcontacten is het aantal klachten laag. Dit neemt niet weg dat elke klacht
over bejegening zeer serieus genomen wordt. De klacht wordt altijd besproken met de betrokken
medewerker om ook diens kant van het verhaal te horen. Vervolgens wordt met individuele
medewerker bekeken wat hij of zij anders had kunnen doen en hoe herhaling in de toekomst te
voorkomen.

Acties 2017

De aanbevelingen uit 2015 blijven onverminderd van kracht: communicatie, klantvriendelijkheid en het
omgaan met mensen volgens de visie van Ferm Werk zijn belangrijke aandachtspunten. Er wordt
continu gestreefd naar verbetering van de dienstverlening.

Aandacht voor en bekendheid van de regeling voor klachten blijft een belangrijk aandachtspunt.
In de zomer van 2017 zal het gebruik van het feedbackformulier “Uw mening is belangrijk”
geévalueerd worden.
Intern zal er aandacht besteed worden aan de klachtenregeling in de werkoverleggen van de
afdelingen werk, participatie en inkomen. Dit dient een tweeledig doel:

- Medewerkers nogmaals wijzen op de manieren waarop klachten kunnen worden ingediend

zodat zij cliénten correct kunnen informeren.
- Bespreken van de klachten van afgelopen jaar teneinde daaruit lering te trekken.

BIJLAGE: geanonimiseerd klachtenoverzicht 2016
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