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Reglement klachtrecht


Klachtenreglement
Artikel 1 Begripsomschrijvingen
1.1 
Expert Opinion BV: rechtspersoon, dat de outplacement c.q. reïntegratie van een klant verzorgt of doet verzorgen. 
1.2
Directie: de persoon die krachtens opgedragen bevoegdheden eindverantwoordelijk is voor de uitvoering van de werkzaamheden in de organisatie.

1.3
Klant: een natuurlijk persoon die gebruik maakt, gebruik wenst te maken of gebruik heeft gemaakt van de diensten van Expert Opinion BV.

1.4
Klacht: een mondelinge of schriftelijke uiting van ongenoegen van een klant over de wijze waarop hij/zij is behandeld door Expert Opinion BV of haar vertegenwoordiger.



Het ongenoegen kan betrekking hebben op handelingen en beslissingen of op het nalaten daarvan ten aanzien van de klant van Expert Opinion BV

1.5
Klager: een persoon, in relatie staand tot Expert Opinion BV, die een klacht voorlegt of voorgelegd wil zien aan de directie.

Artikel 2 Indiening van de klacht
2.1 Het recht tot indienen van een klacht komt toe aan de klant;

2.2
Een klacht kan mondeling of schriftelijk worden ingediend bij de Directie.

2.3
De klager is te allen tijde gerechtigd de klacht in te trekken. De klager dient hiervan schriftelijk mededeling te doen aan de directie.

2.4
Bij intrekking van de klacht door de klager blijft de Directie bevoegd onderzoek te doen naar de klacht. De klager wordt hiervan in kennis gesteld. 

Artikel 3 Behandeling van de klacht
3.1
De Directie bevestigt binnen 14 dagen schriftelijk de ontvangst van de klacht.

3.2
Indien de Directie van oordeel is dat de klacht niet in behandeling kan worden genomen, deelt de Directie dit binnen 4 weken schriftelijk en met redenen omkleed aan de klager mede.

3.3
De Directie is verplicht alle bescheiden en/of informatie, betrekking hebbend op de klacht, vertrouwelijk te behandelen en geheimhouding te verzekeren.  

3.4.1 De behandeling van de klacht gebeurt door een persoon die niet bij de gedraging en/of uitlating waarop de klacht betrekking heeft betrokken is geweest.

3.5
De cliënt wordt in de gelegenheid gesteld gehoord te worden.

Artikel 4 Inzagerecht
Zowel de klager als de instelling, worden in de gelegenheid gesteld alle op de klacht betrekking hebbende stukken in te zien. 


Stukken die door een van de partijen worden ingediend onder de conditie dat de andere partij hierin geen inzage mag hebben, worden niet in behandeling genomen en spelen bij de uiteindelijke oordeelsvorming geen rol.

Artikel 5 Beslissing Directie
5.1
De Directie neemt binnen 6 weken nadat de klacht bij haar is ingediend een beslissing omtrent de gegrondheid van de klacht. 



De Directie stelt de klager uiterlijk 6 weken na indiening van de klacht schriftelijk en met redenen omkleed in kennis van haar oordeel over de gegrondheid van de klacht, al dan niet vergezeld van aanbevelingen.

5.2
Bij afwijking van de in 5.1 genoemde termijn, doet de Directie daarvan met redenen omkleed mededeling aan de klager onder vermelding van de termijn waarbinnen de Directie haar oordeel over de klacht zal uitbrengen.

Artikel 6 Periodieke rapportage
De Directie maakt jaarlijks geanonimiseerd haar bevindingen bekend in een rapport waarin aantal, aard en inhoud van de ingediende klachten, het oordeel van de Directie en de eventuele aanbevelingen van de Directie worden vermeld. Tevens wordt in dit verslag een overzicht gepresenteerd van de door de Directie gesignaleerde structurele knelpunten. 

Artikel 7 Verslag
8. Het bestuur stelt over elk kalenderjaar een openbaar verslag op, waarin het aantal en de aard van de door de Directie behandelde klachten geanonimiseerd worden aangegeven. 

Artikel 8 Bekendmaking klachtenregeling
9.1 
Expert Opinion BV brengt de klachtenregeling op passende wijze onder de aandacht van de klanten via de website:www.expertopinion.eu.

9.2
Het reglement treedt in werking op 1 januari 2007.

