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KLACHTEN-, B EZW AREN EN G ESCHILLENR EG ELING  

P3TRANSFER    

Inleiding  

D e klachten, bezw aar- en geschillenregeling is vastgesteld door directie op 25 januari 2010 en is direct 

daarna in w erking getreden. D e regeling ziet erop toe dat afnem ers van de diensten van P3transfer en 

andere betrokkenen hun onvrede kunnen uiten over de uitvoering van de diensten van P3transfer D e 

Klachten-, bezw aar-  en geschillenregeling past in het algem ene kw aliteitsbeleid van P3transfer. 

Klachtenbehandeling is tevens een vorm  van kw aliteitsbew aking. H et handelen van m edew erkers en dus van 

de organisatie w ordt getoetst aan de norm en van behoorlijke dienstverlening en cursusuitvoering: is in de 

gegeven situatie de afnem er op een fatsoenlijke en/of correcte w ijze en volgens de bestaande regels 

behandeld? D e regeling is van belang voor allen die betrokken zijn bij de activiteiten van P3transfer.  

D eze klachten, bezw aren en geschillen regeling is van toepassing op alle activiteiten van P3transfer. H et gaat 

hier zow el om  educatieve diensten (zie definitie hieronder) als om  EVC- procedures als om  andere 

activiteiten van P3transfer. Klachten dienen binnen tw ee m aanden gerekend vanaf de dag w aarop de 

gebeurtenis (die aanleiding w as voor de klacht) heeft plaatsgevonden.   

H et geschillen gedeelte van deze procedure is echter alleen toegankelijk voor individuele afnem ers van de 

educatieve diensten van P3transfer. Educatieve diensten zijn in deze gedefinieerd als het geven van 

onderw ijs, opleiding en/of training al dan niet m et inbegrip van levering van lesm ateriaal en al dan niet m et 

inbegrip van het daarover af te leggen exam en of de te volgen andere vorm  van toetsing.  

M et deze klachten -, bezw aren- en geschillenregeling voldoet P3transfer aan het bepaalde in de algem ene 

voorw aarden voor particulieren bij artikel 15.2. (zie w w w .p3transfer.nl)  O ok w ordt hierm ee voldaan aan 

artikel 2.7. van de kw aliteitscode voor EVC- procedures, w aarin bepaald w ordt dat de deelnem er het recht 

heeft om  in bew aar te gaan en de m ogelijkheid hiertoe geregeld dient te zijn. M eer inform atie over de te 

volgen procedures voor het verkrijgen van een ervaringscertificaat is terug te vinden op de sites 

w w w .hetevcloket.nl of w w w .p3transfer.nl.  

D e klachten, bezw aren en geschillen kennen een vertrouw elijk karakter en w orden als zodanig behandeld. 

D e directeur houdt een registratie bij van alle klachten, bezw aren en geschillen m et: datum  van 

binnenkom st, aard klacht, besluit, actie in de organisatie, datum  afhandeling. D it w ordt jaarlijks aangeboden 

opgenom en in het jaarverslag.  

D e registratie van (de klacht en de w ijze van  afhandeling) w ordt door P3transfer 2 jaar na afhandeling 

bew aard.  

Procedure  

D e Klachten -, bezw aren- en geschillenregeling kent de volgende onderdelen:  

Klacht 
A ls iem and (een afnem er van diensten van P3transfer) een klacht, m ondelinge of schriftelijk, indient bij een 

m edew erker van P3transfer, tracht deze in een gesprek m et de klager zelf tegem oet te kom en aan de klacht. 

D e m edew erker kan naar eigen oordeel een andere collega inschakelen om  m eer objectiviteit te bereiken. 

D it gebeurt b innen 7 dagen  nadat de klacht is ingediend. D e m edew erker beoordeelt zelf of de klacht van 

dien aard is dat hierover de directeur m oet w orden geïnform eerd. D it is het geval bij klachten die van m eer 

structurele aard zijn. O verigens kan in dit stadium  de klager direct een bezw aar indienen bij de directeur. 

Voor een bezw aar w ordt gebruik gem aakt van een standaardform ulier. 

Bezw aar 
A ls een klager het niet eens is m et de afdoening in het inform ele stadium  of direct een bezw aar w enst in te 

dienen, kan het bezw aar schriftelijk w orden ingediend bij de directeur. D e directeur geeft de klager de 
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gelegenheid het bezw aar toe te lichten en hoort de betrokken m edew erker en neem t een beslissing op het 

bezw aar. In deze beslissing w ordt het bezw aar gegrond of ongegrond verklaard. D e norm  voor gegrond of 

ongegrond is de m ate w aarin de dienstverlening al dan niet correct heeft plaatsgevonden. Is een bezw aar 

gegrond verklaard, dan w ordt tevens verm eld op w elke w ijze in de toekom st deze situatie w ordt voorkom en, 

bijvoorbeeld een verbetering of aanpassing in het w erkproces. Indienen van een bezw aar kan binnen drie 

w eken nadat de gebeurtenis heeft plaatsgevonden of nadat de klacht is afgew ikkeld.  

D e directeur rondt het onderzoek naar het bezw aar en de beslissing eveneens af b in nen vier w eken  na 

ontvangst. D it gebeurt schriftelijk m et een kopie naar de beklaagde. D e klager w ordt m edegedeeld dat hij, 

als hij het niet eens is m et de conclusie zijn bezw aar binnen drie w eken schriftelijk kan voorleggen aan de 

onafh ankelijke com m issie. (alleen voor de individuele afnem er van educatieve diensten).  

Geschil bij onafhankelijke com m issie (alleen voor individuele afnem ers van educatieve 

diensten)  

A ls de klager het niet eens is m et de beslissing van de directeur ontstaat een geschil. H ij kan binnen drie 

w eken zijn klacht schriftelijk voorleggen aan de onafhankelijke com m issie. D e onafhankelijke com m issie stelt 

de klager in de gelegenheid de klacht toe te lichten en hoort de beklaagde. D e onafhankelijke com m issie 

rondt haar onderzoek binnen drie w eken af en stelt de klager schriftelijk van de beslissing op de hoogte.  

D e uitspraak van de onafhankelijke com m issie is voor P3transfer bindend. 

D e klager heeft altijd het recht om  de voor ieder norm ale rechtsgang te volgen.  

A dressen in het kader van de klachtenregeling P3transfer.  

Bezwaar bij P3transfer:  

stuur uw klacht naar M evr. M .A.M . Koevoets-Korem ans M BA, directeur P3transfer;  

Postbus 699  

4970 A R Etten-Leur 

 

G eschil bij de onafhankelijke instelling:  

Stuur uw klacht naar D e G eschillencom m issie (voor Particuliere O nderwijsinstellingen).  

Postbus 90600 

2509 LP D en H aag 

Tel: 070-3105310 

Fax: 070-3658814 
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KLACHTENFO RM U LIER 
KLAG ER 
Klacht ingediend door  D atum  indiening  

N am ens  Telefoonnum m er  

A dres  Faxnum m er  

Postcode+Plaats  E-m ailadres  

Klacht opgenom en door    

KLACHT 
O m schrijving klacht: 

 

 

 

AFHAND ELING  KLACHT 
1. O m schrijving behandeling  

 

 

 

 

2. Reactie beklaagde (m edew erker etc.) O pgevraagd d.d.  O ntvangen 

d.d.: 

 

 

3. Reactie naar klager Verstuurd d.d.:  D oorlooptijd:  

 

4. Reactie klager: 

 O  afgew ikkeld d .d. ______ 

(N a afhandeling originelen naar 

directiesecretariaat!!) 

O  om gezet in b ezw aar d.d. ______ 

(N a om zetting in bezw aar alle originele 

docum enten naar directiesecretariaat) 

AFHAND ELING  B EZW AAR D IRECTIE P3 
1. O m schrijving form ele behandeling  G em eld aan directeur d.d.  

 

2. Reactie beklaagde (m edew erker etc.) O pgevraagd d.d.  O ntvangen 

d.d.: 
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3. Reactie naar klager Verstuurd d.d.:  D oorlooptijd:  

 

4. Reactie klager: 

 O  afg ew ikkeld d .d. ______ 

 

O  om gezet in geschil d.d . ______ 

 

AFHAND ELING  G ESCHIL G ESCHILLENCO M M ISSIE 
1. O m schrijving form ele behandeling  G em eld aan 

geschillencom m issie d.d. 
 

 

2. Reactie beklaagde (m edew erker etc.) O pgevraagd d.d.  O ntvangen 

d.d.: 

 

 

3. Reactie naar klager Verstuurd d.d.:  D oorlooptijd:  

 

4. Reactie klager: 

 O  afg ew ikkeld d .d. ______ 

 

 

B ehandeld  d oor:  Afgew ikkeld  op:  

Eind resultaat: 

 

A LTIJD  D E O R GIN ELEN  V A N  H ET KLA CH TEN FO RM U LIER N A A R H ET 

D IREC TIESECR ETA RIA A T.  


