RBConnect

KLACHTENPROCEDURE RBCONNECT

RBConnect Codperatie U.A. is een social enterprise cooperatie zonder winstoogmerk, opgericht in
2024. Bij RBConnect zetten we ons in voor een duurzame en eerlijke wereld door middel van
expertise vergroting, kennisdeling en netwerkvorming. Dit doen wij op basis van onze brede
ervaring met de juridische, beleidsmatige, politieke en praktische aspecten van maatschappelijk
verantwoord ondernemen.

Hoewel RBConnect natuurlijk hoopt dat u, als afnemer van onze trainingen of andere diensten,
tevreden bent, kan het toch gebeuren dat dit niet zo is. Het is belangrijk dat u dan een klacht indient.
Wij beschouwen iedere klacht als een kans om de kwaliteit van onze diensten en dienstverlening te
verbeteren. Daarnaast geeft het ons de mogelijkheid om samen met u op zoek te gaan naar een
passende oplossing'.

In deze klachtenprocedure zetten we uiteen wat u moet doen als u een klacht hebt, zodat we deze op
passende wijze kunnen afhandelen.

Artikel 1 — Doel en Toepassingsgebied

1.1 Deze klachtenprocedure heeft als doel een transparante, eerlijke en tijdige afhandeling van
klachten te waarborgen voor afnemers van onze diensten, zoals opdrachtgevers of cursisten die
deelnemen aan trainingen en workshops op het gebied van verantwoord en duurzaam ondernemen
bij RBConnect.

1.2 De procedure is van toepassing op alle onze afnemers en betreft al onze diensten, zowel
inhoudelijk als organisatorisch.

Artikel 2 — Definities

o Afnemer: Partij die gebruikmaakt van de diensten van RBConnect.

o Klacht: ledere schriftelijke uiting van ontevredenheid van een afnemer over activiteiten van
RBConnect zoals adviezen en trainingen, personen die voor, namens of met RBConnect
activiteiten verrichten, de organisatie, of andere aan de activiteiten van RBConnect
gerelateerde aspecten.

o Klager: De afnemer die een klacht indient.

¢ Klachtenfunctionaris: Het bestuurslid van RBConnect dat verantwoordelijk is voor de
afhandeling van klachten.

e Beroep: Schriftelijke kennisgeving dat een klacht niet tijdig of niet naar tevredenheid is
afgehandeld.

e Onafhankelijke derde: Een externe, niet aan RBConnect verbonden deskundige, die door de
organisatie is aangewezen om bindende uitspraken te doen in geval van beroep.

Artikel 3 — Indienen van een Klacht
3.1 Klachten dienen binnen 14 dagen nadat de situatie waarover de klacht gaat zich heeft
voorgedaan, schriftelijk te worden ingediend via e-mail (klachten@rbconnect.nl) of per post gericht
aan:
RBConnect — Klachtenafhandeling
T.a.v. Klachtenfunctionaris, Janneke Bazelmans
Maire Hofstedelaan 22
3601 BR Maarssen
3.2 De klacht dient de volgende informatie te bevatten:
e Naam en contactgegevens van de klager.
e Omschrijving van de klacht met relevante details.
e Eventuele eerdere communicatie over de klacht.
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e Gewenste oplossing of actie.

3.3 Alle klachten worden strikt vertrouwelijk behandeld. Dit betekent dat de communicatie over de
klacht verloopt tussen de klager en de klachtenfunctionaris. De informatieuitwisseling over de klacht
blijft tot hen beperkt, tenzij de klachtenfunctionaris oordeelt dat het in het kader van hoor en
wederhoor noodzakelijk is om derden om nadere informatie te vragen. In dat geval wordt de klager
hiervan tijdig (dat wil zeggen: voorafgaand aan de communicatie naar de betreffende derden) op de
hoogte gesteld. Los hiervan onthouden beide partijen zich van evt. communicatie over de klacht naar
buiten, bijvoorbeeld via social media, totdat de klachtenfunctionaris de klacht heeft afgehandeld.

Artikel 4 — Behandeling van de Klacht

4.1 Na ontvangst van de klacht stuurt de klachtenfunctionaris binnen 5 werkdagen een
ontvangstbevestiging naar de klager. Als de klachtenfunctionaris, na bestudering van de klacht,
vragen of onduidelijkheden heeft, neemt hij/zij contact op met de klager.

4.2 De klachtenfunctionaris neemt binnen 4 weken na ontvangst van de klacht contact op met de
klager om tot een passende oplossing te komen. Dit contact verloopt, afhankelijk van de klacht en de
beschikbare contactgegevens, telefonisch, per post of via email.

4.3 Indien meer tijd nodig is voor onderzoek, wordt de klager hiervan tijdig op de hoogte gesteld. De
reden voor uitstel wordt toegelicht en er wordt een indicatie gegeven van de verwachte
afhandelingstermijn.

4.4 De klachtenfunctionaris neemt binnen 6 weken na ontvangst van de klacht een besluit over de
gegrondheid van de klacht en de wijze van afhandeling. De klager ontvangt binnen een week na dit
besluit bericht over de uitkomst van de procedure.

Artikel 5 — Beroep bij Onafhankelijke Derde

5.1 Indien de klager niet tevreden is met de uitkomst van de klachtbehandeling, kan binnen 4 weken
na ontvangst van het bericht over de uitkomst van de procedure, beroep worden aangetekend tegen
het besluit van de klachtenfunctionaris bij een onafhankelijke derde.

5.2 De onafhankelijke derde is de Geschillencommissie.nl, een externe klachtenbemiddelaar die is
aangesteld door RBConnect.

5.3 De beroepsinstantie behandelt en beoordeelt de klacht conform gestructureerde
klachtenafhandelingsproces.

Artikel 6 — Registratie en Bewaartermijn

6.1 Alle klachten, de wijze van afhandeling en de uitkomsten worden geregistreerd in een centraal
klachtenregister.

6.2 De klachtenregistratie wordt gedurende ten minste 2 jaar bewaard.

Slotbepalingen
e Het bestuur van de codperatie analyseert per kwartaal de geregistreerde klachten en zal,
indien noodzakelijk, maatregelen nemen om nieuwe klachten te voorkomen of om
procedures te verbeteren indien dit nodig is.
e Deze klachtenprocedure treedt in werking op 7 maart 2025.
e De procedure is te allen tijde in te zien via de website en wordt opgenomen in de studiegids.
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https://www.degeschillencommissie.nl/procesinformatie/

