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Inleiding

De VeiligheidsAcademie Noord-Holland streeft ernaar om kwalitatief hoogstaande
opleidingen, cursussen en trainingen aan te bieden. Toch kan het voorkomen dat
een cursist niet tevreden is. Om deze klachten zorgvuldig te behandelen, heeft de
VeiligheidsAcademie Noord-Holland deze klachtenregeling opgesteld.

Artikel 1: Definities

Klacht: Elke schriftelijke uiting van ontevredenheid van een cursist of opdrachtgever
met betrekking tot de dienstverlening van de VeiligheidsAcademie Noord-Holland.
Klager: De persoon die een klacht indient.

Klachtenfunctionaris: De aangewezen medewerker van de VeiligheidsAcademie
Noord-Holland die verantwoordelijk is voor de behandeling van klachten.

Artikel 2: Doelstelling

Het doel van deze klachtenregeling is om op een zorgvuldige, transparante en
vertrouwelijke wijze klachten van cursisten of opdrachtgevers af te handelen en waar
mogelijk oplossingen te bieden.

Artikel 3: Indiening van een klacht
1. Een klacht kan schriftelijk worden ingediend via het klachtenformulier op de
website van de VeiligheidsAcademie Noord-Holland of per e-mail aan
klachten@veiligheidsacademienh.nl
2. De klacht dient te worden voorzien van:

- Naam, adres en contactgegevens van de klager;

- Een duidelijke omschrijving van de klacht;

- Eventuele relevante documenten of bewijzen.
3. De klacht moet binnen zes weken na het ontstaan van de klacht worden
ingediend.
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Artikel 4: Bevestiging van ontvangst

De klager ontvangt binnen vijf werkdagen een schriftelijke bevestiging van de
ontvangst van de klacht. In deze bevestiging staat:

- Een korte omschrijving van de klacht;

- De termijn waarbinnen een inhoudelijke reactie wordt verwacht;

- De naam en contactgegevens van de klachtenfunctionaris.

Artikel 5: Behandeling van de klacht

1. De klachtenfunctionaris zal de klacht zorgvuldig onderzoeken. Dit kan inhouden
dat er aanvullende informatie wordt opgevraagd bij de klager of andere betrokkenen.
2. De klachtenfunctionaris streeft ernaar om binnen vier weken na de ontvangst van
de klacht een inhoudelijke reactie te geven. Indien dit niet mogelijk is, wordt de
klager hiervan op de hoogte gesteld met een uitleg en een nieuwe termijn.

3. De klager wordt op de hoogte gesteld van de uitkomst van de klacht en eventuele
maatregelen die naar aanleiding van de klacht worden genomen.

Artikel 6: Beroep

Indien de klager zich niet kan vinden in de afhandeling van de klacht, kan hij of zij
binnen vier weken na de afhandeling in beroep gaan bij een onafhankelijke
geschillencommissie. De contactgegevens van deze commissie worden bij de
reactie op de klacht verstrekt.

Artikel 7: Vertrouwelijkheid en registratie

1. De klachtenfunctionaris behandelt alle klachten vertrouwelijk.

2. Klachten en de wijze van afhandeling worden geregistreerd en gedurende twee
jaar bewaard om herhaling te voorkomen en de kwaliteit van de dienstverlening te
verbeteren.

Artikel 8: Kosten

De behandeling van klachten is kosteloos voor de klager. Eventuele externe kosten
(zoals juridische kosten) zijn voor eigen rekening van de klager, tenzij anders
bepaald door de geschillencommissie.

Artikel 9: Inwerkingtreding

Deze klachtenregeling treedt in werking op 01-08-2024 en vervangt alle eerdere
klachtenregelingen van de VeiligheidsAcademie Noord-Holland.
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