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Protocol klachtenbehandeling Stichting CAV Mentorschap 
Vastgesteld door het bestuur van Stichting CAV Mentorschap op 28 augustus 2026. Stichting CAV 

Mentorschap is gevestigd te Zoetermeer. 

1. Inleiding 

De rechtbank benoemt Stichting CAV Mentorschap als mentor. De uitvoering is in handen van de 

ervaren mentoren van Stichting CAV. Wanneer een uiting van onvrede binnenkomt, wordt eerst 

geprobeerd deze informeel op te lossen. Dit gebeurt in eerste instantie door de mentor van de cliënt 

en in tweede instantie na tussenkomst van de teamleider mentorschap. Als de klager niet tevreden is 

met de aangereikte oplossing, kan hij of zij een formele klacht indienen. 

2. Doel van de klachtenregeling 

De klachtenregeling heeft als doel klachten zorgvuldig, toegankelijk en effectief te behandelen. 

Daarbij wordt beoogd om: 

• klachten correct en tijdig af te handelen; 

• duidelijke regels te bieden voor een effectieve klachtenbehandeling; 

• waar mogelijk de vertrouwensrelatie tussen de klager en mentor te herstellen; 

• klachten van buiten de organisatie laagdrempelig toegankelijk te maken; 

• structurele tekortkomingen in processen, uitingen, handelingen of gedragingen te signaleren 

en te benutten voor kwaliteitsverbetering; 

• de belangen van zowel de klager als de aangeklaagde te waarborgen via een duidelijke 

procedure voor informele en formele afhandeling. 

3. Wie kan een klacht indienen? 

De klachtenregeling staat open voor de volgende personen en partijen: 

• cliënten zelf; 

• nabestaanden van cliënten, tot één jaar na het overlijden van de cliënt; 

• derden die professioneel betrokken zijn bij de cliënten, zoals bewindvoerders, 

maatschappelijk werkers, gemeentelijke instanties en rechtbanken; 

• andere personen die namens een cliënt een klacht indienen, mits zij daartoe door de cliënt 

zijn gemachtigd en handelen in het belang van de cliënt. 
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4. Wanneer is sprake van een klacht? 

Een klacht is een schriftelijk (e-mail volstaat ook) en uitdrukkelijk als klacht ingediende uiting van 

onvrede over de dienstverlening, nadat is geprobeerd de onvrede informeel op te lossen. Een klacht 

kan betrekking hebben op het handelen of nalaten van Stichting CAV Mentorschap of van personen 

die aan de organisatie zijn verbonden. 

Een klacht kan onder meer gaan over: 

• gedrag, beslissingen, bejegening, werkwijze of dienstverlening van de organisatie of daaraan 

verbonden personen; 

• het interne proces, zoals de gang van zaken of de gevolgde procedure. 

5. Rollen en verantwoordelijkheden 

5.1 Klachtenfunctionaris 

De klachtenfunctionaris is verantwoordelijk voor de centrale opvang en registratie van klachten, de 

bewaking van het proces en de rapportage. De klachtenfunctionaris behandelt de klacht niet 

inhoudelijk, maar ziet erop toe dat de klacht tijdig in behandeling wordt genomen en bevestigt de 

ontvangst schriftelijk aan de klager. 

5.2 Klachtencommissie 

De klachtencommissie ziet toe op de naleving van de doelen van dit klachtenprotocol. 

6. Begrippen 

• Stichting: Stichting CAV Mentorschap. 

• Raad van Toezicht: de Raad van Toezicht van de stichting. 

• Bestuur: het bestuur van de stichting. 

• Teamleider mentorschap: de werknemer van de stichting die als leidinggevende fungeert 

van de mentoren. 

• Mentor: aangewezen mentor die belast is met de uitvoering van het mentorschap. 

• Cliënt: iemand bij wie de stichting tot mentor is benoemd. 

• Klacht: een schriftelijk (e-mail volstaat ook) en uitdrukkelijk als klacht ingediende uiting van 

onvrede over de dienstverlening van de stichting welke niet informeel (door mentor en/of 

teamleider mentorschap) tot een oplossing heeft geleid. 

• Klachtenfunctionaris: de door de Raad van Bestuur aangewezen werknemer met een 

coördinerende rol in de afhandeling van klachten. Deze medewerker is niet werkzaam in een 

van de teams.  

• Klager: degene die de klacht indient. 

• Klachtencommissie: orgaan van de stichting die de klachten onderzoekt en beoordeelt of 

deze gegrond of ongegrond zijn. De klachtencommissie bestaat uit minimaal de bestuurder 

en de klachtenfunctionaris.  
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7. Reikwijdte van de regeling 

Deze regeling geldt uitsluitend voor cliënten (of andere personen namens de cliënt), nabestaanden 

van cliënten en derden die professioneel betrokken zijn bij cliënten van de stichting. Zij kunnen zich 

bij het indienen en behandelen van een klacht laten vertegenwoordigen of bijstaan. Indien nodig 

helpt een medewerker de cliënt bij het op schrift stellen van de klacht. 

8. Het indienen van een klacht 

Een klacht moet schriftelijk worden ingediend en worden gericht aan de klachtencommissie. De 

klachtbrief bevat in ieder geval: 

a. naam, adres, woonplaats of vestigingsplaats van de klager; 

b. telefoonnummer en/of e-mailadres van de klager; 

c. een duidelijke beschrijving van de klacht; 

d. het standpunt of de bezwaren van de klager, inclusief relevante feiten; 

e. een duidelijke omschrijving van een eventuele vordering. 

9. Behandeling van de klacht 

1. De klachtenfunctionaris ontvangt en registreert de klacht, bevestigt de ontvangst schriftelijk 

(e-mail volstaat ook) aan de klager en zorgt dat de klacht in behandeling wordt genomen. 

2. De klachtenfunctionaris beoordeelt eerst of de uiting van onvrede al is besproken met de 

mentor en/of teamleider. Als dat nog niet is gebeurd, moet dit alsnog plaatsvinden. 

3. De bestuurder behandelt de klacht inhoudelijk en beoordeelt of de gedraging waarover 

wordt geklaagd in strijd is met wettelijke voorschriften of interne regelingen, past binnen de 

overeengekomen dienstverlening en na afweging van alle feiten en omstandigheden 

redelijkerwijs toelaatbaar is. 

4. Binnen zes weken ontvangt de klager schriftelijk en gemotiveerd bericht over de uitkomst 

van het onderzoek, waaronder of de klacht gegrond is en welke maatregelen eventueel zijn 

of worden genomen. 

5. Als de klager het niet eens is met de bevindingen of maatregelen, kan de klacht afhankelijk 

worden voorgelegd aan de toezichthoudende kantonrechter. 

10. Wanneer wordt een klacht niet behandeld of wordt de 

behandeling gestaakt? 

Een klacht hoeft niet in behandeling te worden genomen of de behandeling kan worden gestaakt als: 

• de uiting van onvrede niet eerst is besproken met de mentor en/of teamleider; 

• de gedraging of uitlating waarop de klacht betrekking heeft langer dan achttien maanden 

vóór indiening van de klacht heeft plaatsgevonden; 

• de klager zich voor of tijdens de behandeling over hetzelfde bezwaar of dezelfde klacht tot 

de kantonrechter of een andere burgerlijke rechter heeft gewend; 

• de klacht anoniem is ingediend; 

• dezelfde klacht over hetzelfde geval al eerder is ingediend. 
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Als een klacht niet in behandeling wordt genomen, ontvangt de klager hiervan binnen vier weken na 

ontvangst van de klacht schriftelijk bericht. Is de klager het daarmee niet eens, dan kan hij of zij 

afhankelijk van het onderwerp beroep instellen bij de toezichthoudende kantonrechter. 

11. Registratie en rapportage 

1. Elke klacht wordt ontvangen en geregistreerd door de klachtenfunctionaris. 

2. De klachtenfunctionaris informeert de klager zo nodig over de termijn waarop een reactie 

kan worden verwacht. 

3. Wanneer een klacht is opgelost of afgehandeld, wordt dit direct gemeld aan de 

klachtenfunctionaris. Deze legt vast hoe de klacht is afgehandeld. 

4. De klachtenfunctionaris archiveert afgehandelde klachten. 

5. De klachtenfunctionaris stelt periodiek een klachtenoverzicht op voor bespreking in de 

klachtencommissie. 

6. Ten minste eenmaal per jaar rubriceert en analyseert de klachtenfunctionaris alle 

geregistreerde klachten. De analyse, inclusief eventuele aanbevelingen, wordt ter evaluatie 

voorgelegd aan het bestuur. Het bestuur rapporteert hierover jaarlijks aan de Raad van 

Toezicht en geanonimiseerd in het jaarverslag. 

12. Slotbepaling 

Deze regeling treedt in werking met terugwerkende kracht per 9 januari 2025 en geldt voor 

onbepaalde tijd. 

 


