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1. Inleiding
Durven & Doen hecht grote waarde aan de kwaliteit van haar trainingen, leerervaringen en dienstverlening. Toch kan het voorkomen dat een deelnemer, opdrachtgever of andere betrokkene niet tevreden is over onze producten of werkwijze. Wij nemen klachten serieus — niet als bedreiging, maar als kans om te leren en te verbeteren.
Deze klachtenprocedure beschrijft hoe klachten kunnen worden ingediend, hoe wij ze behandelen en welke termijnen wij hanteren. Het document maakt deel uit van ons CRKBO-kwaliteitsdossier.
2. Wat is een klacht?
Een klacht is een schriftelijke uiting van ontevredenheid van een deelnemer, opdrachtgever of andere betrokkene over:
1. de kwaliteit van een training, leerervaring of andere dienst van Durven & Doen
1. het gedrag of handelen van een trainer, begeleider of medewerker van Durven & Doen
1. de organisatie, communicatie of administratieve afhandeling rondom een product of dienst
1. de naleving van gemaakte afspraken, overeenkomsten of de algemene voorwaarden

Een klacht is geen:
1. algemene vraag om informatie
1. verzoek om wijziging van een afspraak of overeenkomst
1. melding van een fout die direct en naar tevredenheid wordt hersteld
3. Hoe dien je een klacht in?
Klachten kunnen worden ingediend via:

	E-mail
	info@durvenendoen.nl

	Post
	Kalverwei 13 4854 RP Bavel

	Telefoon
	0767002442— na telefonisch contact volgt altijd een schriftelijke bevestiging



Bij het indienen van een klacht vragen wij de volgende informatie:
1. Naam en contactgegevens van de klager
1. Naam van de training of leerervaring waarop de klacht betrekking heeft
1. Datum van de training of het incident
1. Een duidelijke omschrijving van de klacht
1. Wat de klager verwacht als oplossing of uitkomst4. Behandeling van de klacht — stap voor stap

	Stap 1
	Ontvangstbevestiging — binnen 5 werkdagen



Na ontvangst van een klacht stuurt Durven & Doen binnen 5 werkdagen een schriftelijke ontvangstbevestiging. Hierin staat:
1. Bevestiging dat de klacht is ontvangen
1. De naam van de behandelaar
1. De verwachte doorlooptijd

	Stap 2
	Onderzoek — binnen 10 werkdagen



De klacht wordt zorgvuldig onderzocht. Dit kan inhouden:
1. Een gesprek met de betrokken trainer of medewerker
1. Het raadplegen van relevante documenten (evaluaties, deelnemerslijsten, correspondentie)
1. Indien gewenst: een gesprek met de klager voor toelichting of aanvulling

De behandelaar is een persoon die niet direct betrokken was bij de situatie waarover de klacht gaat.

	Stap 3
	Reactie & uitkomst — binnen 15 werkdagen



Binnen 15 werkdagen na ontvangst van de klacht ontvangt de klager een schriftelijke reactie met daarin:
1. De bevindingen van het onderzoek
1. Het oordeel over de klacht (gegrond / gedeeltelijk gegrond / ongegrond)
1. De eventuele maatregelen die Durven & Doen neemt
1. Informatie over de mogelijkheid tot verdere escalatie indien de klager niet tevreden is met de uitkomst

Indien meer tijd nodig is voor het onderzoek, wordt de klager hiervan tijdig op de hoogte gesteld met vermelding van de nieuwe termijn.

	Stap 4
	Escalatie — externe klachteninstantie



Als de klager niet tevreden is met de uitkomst van de klachtbehandeling, kan de klacht worden voorgelegd aan een externe, onafhankelijke instantie. Durven & Doen is als CRKBO-geregistreerde instelling aangesloten bij:

	Externe instantie
	Mayet Mediators

	Adres
	Keiweg 153 4902 PD oosterhout

	Postbus
	

	Website
	Mayetmediators.nl

	E-mail
	jbolle@mayet.nl




5. Termijnen overzicht

	Ontvangstbevestiging
	Binnen 5 werkdagen na ontvangst klacht

	Onderzoeksfase
	Maximaal 10 werkdagen

	Schriftelijke reactie
	Binnen 15 werkdagen na ontvangst klacht

	Verlenging
	Mogelijk met schriftelijke kennisgeving aan klager

	Bewaartermijn klachten
	Minimaal 5 jaar




6. Registratie en gebruik van klachten
Elke klacht wordt geregistreerd in het klachtenregister van Durven & Doen. Het register bevat minimaal:
1. Datum van ontvangst
1. Naam en contactgegevens van de klager (geanonimiseerd in rapportages)
1. Omschrijving van de klacht
1. Oordeel (gegrond / gedeeltelijk gegrond / ongegrond)
1. Genomen maatregelen
1. Datum van afhandeling

Klachten worden minimaal jaarlijks geanalyseerd door de directie. De uitkomsten worden gebruikt om de kwaliteit van het aanbod en de dienstverlening structureel te verbeteren. Relevante bevindingen worden gedeeld met de betrokken trainers en medewerkers.


7. Vertrouwelijkheid
Durven & Doen behandelt klachten vertrouwelijk. Persoonsgegevens worden uitsluitend verwerkt voor de afhandeling van de klacht en worden niet zonder toestemming gedeeld met derden, tenzij wettelijk verplicht. Klachten worden geanonimiseerd verwerkt in interne rapportages en kwaliteitsverslagen.


8. Contactgegevens klachtenbehandeling

	Naam contactpersoon:
	[invullen]



	Functie:
	[invullen]



	E-mailadres:
	[invullen]



	Telefoonnummer:
	[invullen]



	Postadres:
	[invullen]




9. Vaststelling
Deze klachtenprocedure is vastgesteld door de directie van Durven & Doen en geldt voor alle deelnemers, opdrachtgevers en overige betrokkenen.

	  
Naam directeur
Durven & Doen
Datum: _______________
	
	  
Handtekening
Durven & Doen
Datum: _______________
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