








Klachtenregeling 

IntenZie betreffende traingen, coaching en begeleiding.


Overwegende dat het voor een zorgvuldige omgang met een deelnemer en/of diens wettelijk vertegenwoordiger  gewenst is dat deze zich met eventuele klachten over de uitvoering van een training, coaching en/of begeleiding kan wenden tot een klachtencommissie indien bespreking van zijn/haar onvrede met de trainer(s), coach en/of begeleider(s) van IntenZie niet tot een bevredigend resultaat leidt.


Doel
De klachtenregeling is bedoeld als een laagdrempelige manier om:
· Tegemoet te komen aan de indiener van de klacht en zo mogelijk oplossen van diens onvrede;
· Bij te dragen aan de kwaliteitsverbetering van de training, coaching en begeleiding.

Inhoud van de klacht
Klachten kunnen over vele zaken gaan, om hier een inhoud aan te geven zijn er enkele voorbeelden.
· inhoud of uitvoering van de training, coaching en/of begeleiding;
· omgangsvorm met de indiener of diegene die hij/zij vertegenwoordigd;
· de verstrekte informative of voorlichting
· de organisatie van de training, coaching en/of begeleiding.

De klachtenregeling is niet bedoeld voor de behandeling van schadeclaims, hiervoor kan de indiener zich tot de burgelijk rechter wenden.

Artikel 1 begrippen
Deelnemer
Ieder die feitelijk deelneemt of heeft deelgenomen aan een training, coaching, of is begeleid van/door IntenZie of die zich definitief hiervoor heft aangemeld of geldig is aangemeld.

Wettelijk vertegenwoordiger
Diegene die namens een minderjarige en/of wilonbekwaam geacht persoon zijn/of haar belangen behartigt, dit kunnen ouders, gezamenlijk gezag van ouder en stiefouder,of voogd zijn.

Klachtencommissie
De klachtencommissie van IntenZie trainingen, coaching en begeleiding.

Vennoten
De drie vennoten van IntenZie.

Training, coaching, begeleiding
De training, coaching og begeleiding die door of namens IntenZie wordt aangeboden of georganiseerd

Trainer, coach, begeleider
De persoon die in opdracht van Intenzie de traing, coaching of begeleiding uitvoert.











Klacht
Schriftelijke uitting van onvrede over een training, coaching of begeleiding, gericht aan de klachtencommissie met het verzoek om een obderzoek in te stellen en een oordeel te vellen.

Indiener
Diegene die een schriftelijke klacht bij de klachtencommissie heeft ingediend.

Artikel 2 Ontvankelijkheid
1. De  Deelnemer of wettelijk vertegenwoordiger kan tot drie maanden na afsluiting van de training, coaching of begeleiding een schriftelijke klacht over de uitvoering van de traing, coaching en/of begeleiding in dienen bij de klachtencommissie. 
2. Een formele klacht wordt altijd schriftelijk ingediend en ondertekend en bevat tenminste:
· De naam, het adres van de Indiener;
· De dagtekening;
· Een nauwkeurige omschrijving van de klacht;
· De periode waarin de klacht is ontstaan.
3. Klachten kunnen worden verstuurd naar:
IntenZie
t.a.v. klachtencommissie
Postbus 2491
7302 ER Apeldoorn
4. Klachten worden vertrouwelijk  en in beslotenheid behandeld, met alleen de direct betrokkenen.
5. De klachten en verder dossiervorming worden voor een periode van drie jaar bewaard, en zullen daarna vernietigd worden.

Artikel 3 Samenstelling van de klachtencommissie
1. De klachtencommissie bestaat in eerste instantie uit de persoon die names IntenZie  de training, coaching en/of begeleiding heeft uitgevoerd en daarnaast de vennoten van IntenZie.

Artikel 4 Taak van de klachtencommissie 
1. De klachtencommissie heeft als taak om bij haar ingediende klacht(en) te onderzoeken en daarover een oordeel te geven. Dit oordeel heeft de vorm van een advies aan de vennoten.

Artikel 5 Klachten procedure
1. De klachtencommissie verstuurd ,na het ontvangen van een klacht, binnen 1 week een bevestiging van ontvangst naar de indiener en de betrokken trainer, coach en/of begeleider.
2. De klachten commissie onderzoekt de ontvankelijkheid van de klacht.
3. Mocht de klacht niet ontvankelijk worden geacht dan zal de klachtencommissie dit schriftelijk en met onderbouwing aan de indiener  en de betrokken trainer,coach en/of begeleider laten weten.
4. Mocht de klacht wel ontvankelijk zijn dan zal de klachtencommissie de trainer, coach en/of begeleider hem/haar in de gelegenheid stellen om een schriftelijke reactie te geven op de klacht.
5. De klachtencommissie stelt de indiener  en de betrokken trainer,coach en/of begeleider in de gelegenheid te worden gehoord in elkaars aanwezigheid, maakt hiervan schriftelijk verslag, welke deel uitmaken van de terug koppeling aan de vennoten.
6. De in lid 4 genoemde toepassing kan achterwege gelaten worden, voor diegene die heeft verklaard hier geen gebruik van te willen maken.
7. Indien bovenstaande niet leidt tot tevredenheid is er en beroepsmogelijkheid bij een onafhankelijke derde die niet werkzaam is bij IntenZie. In onderling overleg zal een onafhankelijke derde  worden aangewezen.













Artikel 6 Oordeel van de klachtencommissie
1. De klachtencommissie komt binnen vier weken na ontvangst van de klacht tot haar oordeel. 
2. De klachten commssie stuurt dit oordeel naar de vennoten en zal ook een  afschrift versturen  aan de indiener. Dit oordeel heeft de karakter van een advies.
3. Is verlenging van de in lid 1 genoemde periode noodzakelijk dan maakt de klachtencommissie dit aan de betrokkenen schriftelijk bekend, deze verlenging is maximal 4 weken.
4. Het oordeel van de eerder genoemde onafhankelijke derde is bindend en de daaruit voortkomende consequenties dienen zo snel mogelijk te worden afgehandeld.

Artikel 7 Beroepsmogelijkheid
1. In geval van een beroepsmogelijkheid zal ,  na ontvangst van de bindende uitspraaak van de onafhankelijke derde, zowel de indiener als betrokken trainer, coach en/of begeleider de uitspraak toegestuurd krijgen.
2. Alle consequenties  die voortkomen uit de uitspraak van de onafhankelijke derde worden zo snel mogelijk afgehandeld.

Artikel 8 Reactie Vennoten
1. Binnen twee weken na ontvangst van het oordeel van de klachtencommissie maken de vennoten hun schriftelijke reactie op het oordeel van de klachtencommissie bekend aan de indiener en de betrokken trainer, coach en/of begeleider. 
2. Deze reactie is bindend voor alle partijen tenzij er sprake is van  een beroeps-mogelijkheid.
3. Een verlenging van de reactie-termijn is mogelijk met maximal twee weken. Dit zal tevens schriftelijk bekend worden gemaakt aan de indiener en de betrokken trainer, coach en/of begeleider.
4. Alle consequenties die voortkomen uit een bindende uitspraak worden schriftelijk vastgelegd en zowel naar indiener als betrokken trainer, coach en/of begeleider verstuurd.



Apeldoorn, 1 november 2011
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