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Klachten procedure



1. Doel

Klachten op een correcte, tijdige (binnen acht weken na ontvangst) en adequate wijze af te handelen. 

2. Betrokkenen

Alle medewerkers. 

3. Definitie

Een klacht is een telefonisch, mondelinge of schriftelijke reactie van een klant (werkgever/werknemer), die een probleem, ervaart met de dienstverlening van ArboActie. 

4. Aanpak en werkwijze

Klachten van klanten kunnen ArboActie mondeling en schriftelijk bereiken. Mondeling tijdens telefonisch contacten, tijdens spreekuur contacten of tijdens verschillende overlegvormen. Schriftelijk komen klachten via de post, per fax of per e-mail. 

Bij een mondelinge klacht vraagt de arbodienst de klant deze op schrift te stellen en te versturen naar ArboActie. Indien dit op problemen stuit, neemt de medewerker van ArboActie de klacht telefonisch aan. De ontvanger van de klacht informeert de klager over de wijze van afhandeling, het tijdspad van afhandeling en de wijze waarop ArboActie de klager op de hoogte houdt. De klacht behandelaar verstuurt een schrijven met een ontvangst bevestiging en het tijdspad van afhandeling. 

Iedere klacht wordt door de ontvanger van de klacht geregistreerd en afgegeven aan de klacht behandelaar. Die registreert het in het centrale klachtenregister, verzendt binnen twee weken een ontvangstbevestiging aan de klager en geeft aan op welke wijze de klacht bij ArboActie wordt behandeld. Tevens bewaakt hij intern de afhandeling van de klacht en de voortgang in de uitvoering van correctieve en preventieve maatregelen. De klacht behandelaar handelt de klacht af binnen zes weken, door een toelichting te geven op de oorzaak en de genomen maatregelen. Tevens geeft hij aan of en zo ja wat gedaan moet worden om de klacht naar de klager te herstellen. De klacht behandelaar stelt een schriftelijke reactie op naar de klant die in het team wordt besproken. 

Indien de klacht is afgehandeld en een reactie naar de klager is verstuurd, tekent de klachtenbehandelaar de klacht af in het klachtenregister.

De klacht behandelaar is verantwoordelijk voor het archiveren van alle correspondentie rond klachten. 
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