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VerTaal (hierna: "de onderwijsorganisatie") streeft altijd naar de hoogste kwaliteit in onze (geleverde) diensten. Echter, het kan voorkomen dat u als betrokkene niet volledig tevreden bent. Wij hechten veel waarde aan uw feedback en zien een klacht als een kans om onze onderwijsorganisatie verder te verbeteren.

Dit klachtenreglement beschrijft de procedure die gevolgd wordt wanneer een cursist, medewerker of andere betrokkene een klacht heeft over de onderwijsorganisatie. Ons doel is om klachten op een transparante, zorgvuldige en vertrouwelijke manier te behandelen, zodat we samen kunnen werken aan oplossingen en verbeteringen.

Wij waarderen uw vertrouwen in onze organisatie en nodige u uit om uw ervaringen met ons te delen.

1. Begripsbepalingen
· Klacht: een klacht wordt gedefinieerd als een uiting van ontevredenheid over de onderwijsorganisatie, een geleverde dienst, medewerker, eerdere conflictervaring met anderen of situatie waarbij de klachtindiener aangeeft dat zijn verwachtingen, behoeften of rechten niet is voldaan.

· Klachtindiener/betrokkene: degene die een klacht heeft en indient.

· Beklaagde: degene tegen wie de klacht is gericht.

· Klachtencommissie: een onafhankelijke partij die de klachten onderzoek en beoordeelt.

Afhankelijk van de context kan de klacht intern of extern (formeel via een klachtencommissie) worden ingediend.
2. Reikwijdte

Dit reglement geldt voor klachten van cursisten, medewerkers en andere betrokkenen van de onderwijsorganisatie met betrekking tot onderwijs en begeleiding, gedrag van medewerkers, cursisten of derden binnen de organisatie en organisatorische en facilitaire zaken.

3. Rechten en plichten klachtindiener
Iedereen heeft het recht om ontevredenheid of een probleem kenbaar te maken aan de onderwijsorganisatie. Dit kan mondeling of schriftelijk (via de klachtencommissie) ingediend worden. 

De klachtindiener heeft recht op: 

· Transparantie: hoe de klacht wordt afgehandeld, een verwachte tijdsduur van de behandeling, de stappen in de klachtenprocedure en eventuele uitkomsten en oplossingen.

· Eerlijkheid en zorgvuldigheid: de klacht wordt serieus genomen en objectief behandeld. De onderwijsorganisatie behandelt de klacht zorgvuldig en binnen de -in dit reglement- vastgestelde termijn.
· Vertrouwelijkheid: de klacht wordt vertrouwelijk behandeld. Persoonsgegevens van de klachtindiener en anderen worden alleen gedeeld worden met de beklaagde(n) en voor het doel van  de klachtbehandeling.
· Herstel: de klachtindiener heeft het recht op een uitkomst. Dit kan variëren van oplossing in overleg met alle betrokken partijen.
·  Toegang tot onafhankelijke bemiddeling: de klachtindiener heeft in bepaalde situaties (wanneer intern de klacht niet opgelost kan worden) het recht op toegang tot een onafhankelijke bemiddelaar en zijn klacht schriftelijk indienen bij www.klachtregeling.nl. 
         
Voordat een klacht door één van de commissies van www.klachtregeling.nl in behandeling wordt genomen, dient de klacht éérst bij de onderwijsorganisatie zelf te worden behandeld. Als de interne klachtafhandeling niet naar tevredenheid van de klachtindiener wordt afgehandeld, kan hierover een klacht worden ingediend via www.klachtregeling.nl. 
Bovenstaande rechten dragen bij aan een rechtvaardige behandeling van de klachtindiener en  een veilige vertrouwensband tussen de onderwijsorganisatie en de klachtindiener.

4. Klachtenprocedure
4.1  Informele afhandeling
· De klachtindiener probeert de klacht eerst rechtstreeks te bespreken met de betrokkenen of desbetreffende medewerker.

· Indien de klacht niet naar tevredenheid is opgelost, kan de klacht formeel ingediend worden.

4.2  Formele indiening en afhandeling
· De klacht wordt door indiener schriftelijk overreikt aan het bestuur van de onderwijsorganisatie. Dit kan per e-mail naar info@vertaalonderwijs.nl of via het klachtenformulier op www.vertaalonderwijs.nl
· De klacht bevat de naam en contactgegevens van de indiener, een duidelijke omschrijving van de klacht, eventuele relevantie bewijsstukken en datum van indiening. 
· De onderwijsorganisatie neemt de klacht in behandeling en probeert samen met de klachtindiener en beklaagde tot een oplossing te komen. Indien de klacht tegen de onderwijsorganisatie is, meldt de klachtindiener de klacht rechtstreeks bij www.klachtregeling.nl. Deze onafhankelijke klachtencommissie wordt door de onderwijsorganisatie kenbaar gemaakt bij de klachtindiener.
4.3  Behandeling klacht

· Binnen 2 weken na ontvangst van een formele (schriftelijke) klacht krijgt de klachtindiener een schriftelijke bevestiging.

· Een klacht wordt uiterlijk 4 weken na datum in behandeling genomen: indien dit niet het geval is, wordt de indiener binnen dit vastgestelde termijn gemotiveerd op de hoogte gesteld.

· Uiterlijk 6 weken na de ontvangstdatum wordt een klacht afgehandeld. 

· De klacht wordt behandeld door een onafhankelijke persoon binnen de onderwijsorganisatie die niet bij de klacht betrokken is. In geval van een klacht tegen de onderwijsorganisatie, meldt de klachtindiener zijn bezwaar via www.klachtregeling.nl. 

4.4  Registratie & evaluatie

Alle klachten worden door het bestuur geregistreerd voor evaluatiedoeleinden. De onderwijsorganisatie rapporteert jaarlijks de geregistreerde klachten en evalueert deze, indien nodig worden er verbetermaatregelen genomen.
4.5  Klachtenlijn College van Arbitrage Inburgeren

Wanneer de klacht niet naar tevredenheid is afgehandeld, kan de klacht door de indiener worden ingediend bij het College van Arbitrage Inburgeren van Blik op Werk. Blik op Werk zal de indiener verwijzen naar de juiste kanalen.







Wijzigingen reglement
Dit klachtenreglement wordt jaarlijks herzien en is beschikbaar op www.vertaalonderwijs.nl en bij de administratie van Vertaal onderwijsorganisatie. Door het indienen van een klacht gaat de klachtindiener akkoord met de procedure zoals beschreven in het reglement.
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