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1.
Doelstelling

Er zorg voor dragen dat elke medewerker in staat wordt gesteld om uitingen van ontevredenheid - welke betrekking hebben op de dienstverlening - van cliënten, aanbieders en van hemzelf, in de organisatie bespreekbaar te maken.
Er zorg voor dragen dat klachten worden geregistreerd en gearchiveerd op zodanige wijze dat wordt voldaan aan de wettelijke eisen op dit gebied.

2.
Verantwoordelijkheden en bevoegdheden

Iedere medewerker is verantwoordelijk voor:

· de melding van een uiting van ontevredenheid;

· voor zover mogelijk, afhandeling van de door hem ontvangen klacht.

De directeur van Rosman Financieel Advies is verantwoordelijk voor het registreren en rapporteren van klachten.

3.
Verwijzingen

WFT Klachtenformulier 

Bevestigingsbrief 

Klachtenregistratie 

Dossiervorming 
 4.
Werkwijze
4.1
Soort klachten
De uitingen van ontevredenheid zijn te onderscheiden in klachten en fouten. Beide soorten worden geregistreerd in het Klachtenregister 
Klachtenformulier

	Ingediend door:
	Ontvangen d.d.:
	Nr.

	Naam klager:
	Telefoonnummer:

	Adres en woonplaats:

	Omschrijving van de klacht:

	Besproken met:
	d.d.

	Behandelaar:
	Afgehandeld voor:

	Ondernomen actie:

	Resultaat:

	Afgehandeld d.d.:
	Paraaf:

	
	
	
	
	


Bevestigingsbrief “klachten” (directie)

Betreft: Klacht, nummer 

Geachte mevrouw, heer,

Hiermee bevestigen wij de ontvangst van uw klacht, wij hebben uw klacht geregistreerd onder bovengenoemd nummer.

Uw klacht heeft betrekking op (omschrijving klacht).

Wij danken u voor het melden van uw klacht. Hierdoor zijn wij in staat om de dienstverlening van ons bedrijf verder te optimaliseren. Het spreekt voor zich dat wij uw klacht intern onderzoeken en voor (datum) inhoudelijk op uw klacht reageren.

Wij vertrouwen erop u hiermee voldoende te hebben geïnformeerd.

Met vriendelijke groet,
Klachten registratie 

	Klachtnr
	Naam
	Datum Klacht
	Oorzaak Klacht
	Trend
	Datum Afhandeling
	Omschrijving Afhandeling
	Afgehandeld
	Naam

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Dossiervorming “klachten”

Algemeen

Het klachtendossier wordt door de directie gearchiveerd op zodanige wijze dat dit minimaal voldoet aan de eisen van de wet.

Dossier

In het klachtendossier wordt informatie opgeslagen over de betreffende klacht. Hiertoe wordt onder andere geregistreerd:

· de naam en het adres van de consument die een klacht heeft ingediend;

· de van de consument ontvangen klacht, met de daarbij behorende dagtekening van ontvangst;

· een omschrijving van de klacht;

· een beschrijving van de wijze waarop de klacht is behandeld;

· als de klacht is afgehandeld wordt deze toegevoegd aan het klachtenregister;

· afgehandelde klachten worden ten minste 7 jaar bewaard nadat de klacht afgehandeld;

· eventuele vernietiging zal op aanwijzing en onder toezicht van de directie plaatsvinden door een gespecialiseerd bedrijf.

