VYOS ABB

versterkt en verdiept

Klachtenregeling opleidingen, trainingen en cursussen VOS/ABB Vereniging
per 1 mei 2023

VOS/ABB neemt alle klachten van klant/leden serieus en gaat er vertrouwelijk mee om.
Elke klacht is immers voor de organisatie een kans om de dienstverlening te verbeteren.

Een klacht kan op verschillende manieren binnenkomen.

¢ Tijdens of na de training bij de trainer

¢ Tijdens of na de training bij het secretariaat per e-mail

¢ Tijdens of na de training bij het secretariaat per telefoon

Wanneer er een klacht binnenkomt bij de trainer (bijvoorbeeld tijdens de cursus), dan maakt
die hiervan melding bij de trainingscoordinator via het klachtenformulier.

Wanneer er bij het secretariaat per e-mail een klacht binnenkomt, wordt deze doorgestuurd
naar de trainingscoordinator met een cc naar de directeur van VOS/ABB, de
trainingsontwikkelaar en de trainer.

Bij ontvangst van de klacht, per e-mail, telefoon of persoonlijk, stuurt de ontvanger binnen 3
dagen na binnenkomst van de klacht een schriftelijke ontvangstbevestiging, ondertekend
door de directeur, naar de klager. Wanneer een klacht per telefoon binnenkomt bij het
secretariaat, maakt het secretariaat hier melding van via het klachtenformulier en stuurt dit
naar de trainingscoordinator. De trainingscodrdinator registreert de klacht op het
klachtenformulier, wanneer dit nog niet is gedaan.

De trainingscoodrdinator archiveert daarbij alle gevoerde correspondentie en maatregelen in
de klachtenmap. Wanneer de klacht is afgehandeld, tekent de trainingscodrdinator het
klachtenformulier af en archiveert dit in de klachtenmap.

Mocht het niet lukken de klacht binnen een maand af te handelen, dan stuurt de
trainingscoordinator de klager ten minste een week voor het einde van de termijn hierover
een brief met daarbij de reden waarom de klacht niet binnen de gestelde termijn
afgehandeld kan worden en een datum waarvoor de klager uitsluitsel kan verwachten.

Afgehandelde klachten worden vijf jaar bewaard.
Mocht afhandeling onverhoopt niet tot tevredenheid stemmen, dan zal de klacht worden

voorgelegd aan (een) onafhankelijke derde(n), te weten mr. A Dekker advocaat te Den Haag.
Het oordeel van deze onafhankelijke derde(n) beschouwt VOS/ABB Vereniging als bindend.
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