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KLACHTENREGELING TCI Compiti

Artikel 1 Begripsbepalingen  

In deze regeling wordt verstaan onder:
a. klacht: een schriftelijke uiting van ontevredenheid over gedragingen en beslissingen dan wel het nalaten van  gedragingen en het niet nemen van beslissingen van de aangeklaagde;
b. klager: een (ex-)cursist, een ouder/voogd/verzorger van een minderjarige (ex-)cursist; 
c. aangeklaagde: de medewerker tegen wie een klacht is ingediend; 

c. klachtenbemiddelaar: de persoon als bedoeld in artikel 2;   

d. het bevoegd gezag: de directie van TCI Compiti B.V.    

Artikel 2 Behandeling van de klachten  
Mocht er een klacht zijn, dan gaat de klager eerst het gesprek aan met degene die de klacht betreft (de aangeklaagde). Samen wordt gezocht naar een oplossing. Indien dit op enigerlei wijze niet mogelijk is dan legt de klager zijn klacht voor aan de directie. Ook hier wordt geprobeerd tot een oplossing te komen. Als laatste middel kan de klager zijn klacht bij de klachtenbemiddelaar indienen. 
Artikel 3 De klachtenbemiddelaar, instelling en taken
1. Er is een onafhankelijke klachtenbemiddelaar die de klacht onderzoekt en het bevoegd gezag hierover adviseert. 

2. De klachtenbemiddelaar geeft gevraagd of ongevraagd advies aan het bevoegd gezag over: a. (on)gegrondheid van de klacht; b. het nemen van maatregelen; c. overige door het bevoegd gezag te nemen besluiten. 

3. De klachtenbemiddelaar neemt, ter bescherming van de belangen van alle direct betrokkenen, de grootst mogelijke zorgvuldigheid in acht bij de behandeling van een klacht. De klachtenbemiddelaar is verplicht tot geheimhouding van alle zaken die hij/zij in die hoedanigheid verneemt. Deze plicht vervalt niet nadat de betrokkene zijn taak als  klachtenbemiddelaar heeft beëindigd. 

4. De klachtenbemiddelaar brengt jaarlijks aan het bevoegd gezag schriftelijk verslag uit van zijn/haar werkzaamheden. 

5. De klachtenbemiddelaar wordt benoemd voor een periode van vier jaar.   
Artikel 4 De procedure bij de klachtenbemiddelaar, indienen van een klacht  
1. De klager dient de klacht in bij: a. het bevoegd gezag; of b. de klachtenbemiddelaar. 
2. De klacht dient binnen een jaar na de gedraging of beslissing te worden ingediend, tenzij de klachtenbemiddelaar anders beslist. 
3. Indien de klacht bij het bevoegd gezag wordt ingediend, verwijst het bevoegd gezag de klager naar de klachtenbemiddelaar, tenzij toepassing wordt gegeven aan het vierde lid. 
4. Het bevoegd gezag kan de klacht zelf afhandelen indien hij van mening is dat de klacht op een eenvoudige wijze kan worden afgehandeld. Het bevoegd gezag meldt een dergelijke afhandeling op verzoek van de klager aan de klachtenbemiddelaar. 
5. Indien de klacht wordt ingediend bij een ander orgaan dan de in het eerste lid genoemde, verwijst de ontvanger de klager aanstonds door naar de klachtenbemiddelaar of naar het bevoegd gezag. De ontvanger is tot geheimhouding verplicht. 
6. Het bevoegd gezag kan een voorlopige voorziening treffen. 
7. Op de ingediende klacht wordt de datum van ontvangst aangetekend.
8. Na ontvangst van de klacht deelt de klachtenbemiddelaar het bevoegd gezag, de klager en de aangeklaagde binnen 1 week schriftelijk mee dat hij/zij een klacht onderzoekt. Binnen 2 weken wordt schriftelijk meegedeeld over het eventueel niet in behandeling nemen van de klacht.
9. Klager en aangeklaagde kunnen zich laten bijstaan of laten vertegenwoordigen door een gemachtigde. 
10. Indien de klager tijdens de procedure bij de klachtenbemiddelaar de klacht intrekt, deelt de klachtenbemiddelaar dit aan de aangeklaagde en het bevoegde gezag mee. 
Artikel 5 Inhoud van de klacht 
1. De klacht wordt ingediend:                                                                                                                                                                    - schriftelijk via Gieterijstraat 4A, 4814 DA te Breda; of                                                                                                                                                                           - in een mail via klacht@compiti.nl                                                                                                                                
2. De klacht bevat ten minste: a. de naam en het adres van de klager; b. de dagtekening; c. een omschrijving van de klacht. 
3. Indien niet is voldaan aan het gestelde in het tweede lid, wordt de klager in de gelegenheid gesteld het verzuim binnen twee weken te herstellen. Is ook dan nog niet voldaan aan het gestelde in het tweede lid, dan kan de klacht niet-ontvankelijk worden verklaard.
4. Indien de klacht niet-ontvankelijk wordt verklaard wordt dit aan de klager, de aangeklaagde en het bevoegde gezag gemeld. 
Artikel 6 Vooronderzoek 
De klachtenbemiddelaar is in verband met de voorbereiding van de behandeling van de klacht bevoegd alle gewenste inlichtingen in te winnen. Hij/zij kan daartoe deskundigen inschakelen en hen zo nodig uitnodigen voor een hoorzitting. Indien hieraan kosten zijn verbonden, is vooraf machtiging van het bevoegde gezag vereist. 
Artikel 7 Nader onderzoek
1. De klachtenbemiddelaar bepaalt plaats en tijdstip van de zitting waarin de klager en de aangeklaagde in de gelegenheid worden gesteld te worden gehoord. De hoorzitting vindt plaats binnen 4 weken na ontvangst van de klacht. 
2. De klager en de aangeklaagde worden buiten elkaars aanwezigheid gehoord, tenzij de klachtenbemiddelaar anders bepaalt. 
3. Van het horen van de klager kan worden afgezien indien de klager heeft verklaard geen gebruik te willen maken van het recht te worden gehoord. 
4. Van de hoorzitting wordt een verslag gemaakt. Het verslag bevat: a. de namen en de functie van de aanwezigen; b. een zakelijke weergave van wat over en weer is gezegd. 
6. Het verslag wordt ondertekend door de klachtenbemiddelaar. 
Artikel 8 Het advies
1. De klachtenbemiddelaar beslist in volstrekte onafhankelijkheid over het advies. 
2. De klachtenbemiddelaar rapporteert zijn/haar bevindingen schriftelijk aan het bevoegd gezag, binnen twee weken nadat de hoorzitting heeft plaatsgevonden. Deze termijn kan met twee weken worden verlengd. Deze verlenging meldt de klachtenbemiddelaar met redenen omkleed aan de klager, de aangeklaagde en het bevoegd gezag. 
3. De klachtenbemiddelaar geeft in haar advies een gemotiveerd oordeel over het al dan niet gegrond zijn van de klacht en deelt dit oordeel schriftelijk mee aan de klager en de aangeklaagde. 
4. De klachtenbemiddelaar kan in haar advies tevens een aanbeveling doen over de door het bevoegd gezag te treffen maatregelen.   
Paragraaf 9 Besluitvorming door het bevoegd gezag, beslissing op advies 
1. Binnen twee weken na ontvangst van het advies van de klachtenbemiddelaar deelt het bevoegd gezag aan de klager en de aangeklaagde en de klachtenbemiddelaar schriftelijk gemotiveerd mee of hij het oordeel over de gegrondheid van de klacht deelt en of hij naar aanleiding van dat oordeel maatregelen neemt en zo ja welke. De mededeling gaat vergezeld van het advies van de klachtenbemiddelaar en het verslag van de hoorzitting, tenzij zwaarwegende belangen zich daartegen verzetten. 
2. Deze termijn kan met ten hoogste twee weken worden verlengd. Deze verlenging meldt het bevoegd gezag met redenen omkleed aan de klager, de aangeklaagde en de klachtenbemiddelaar. 
3. De beslissing als bedoeld in het eerste lid wordt door het bevoegd gezag niet genomen dan nadat de aangeklaagde in de gelegenheid is gesteld zich mondeling en/of schriftelijk te verweren tegen de door het bevoegd gezag voorgenomen beslissing.
Artikel 10 Openbaarheid 
1. Het bevoegde gezag legt deze regeling ter inzage. 
2. Het bevoegde gezag stelt alle belanghebbenden op de hoogte van deze regeling. 
Artikel 11 Evaluatie 
De regeling wordt binnen vier jaar na inwerkingtreding door het bevoegde gezag en de klachtenbemiddelaar geëvalueerd. 
Artikel 12 Wijziging van het reglement
Deze regeling kan door het bevoegd gezag worden gewijzigd of ingetrokken, na overleg met de klachtenbemiddelaar, met inachtneming van de vigerende bepalingen. 
Artikel 13 Klachtenlijn en College van Arbitrage

Stichting Blik op Werk biedt de mogelijkheid een klacht met betrekking tot de kwaliteit van het geleverde taal- en ONA-aanbod bij haar in te dienen. Heeft klager de klacht nog niet ingediend bij TCI Compiti B.V. , dan zal Blik op Werk klager verwijzen naar TCI Compiti B.V. Heeft klager de klachtenprocedure van TCI Compiti B.V. al doorlopen, dan wordt de klacht doorgestuurd naar het College van Arbitrage. De uitspraak van het College van Arbitrage is bindend, Het adres van klachtenlijn en College van Arbitrage is: Stichting Blik op Werk, Postbus 2707/3500 GS  Utrecht.
Artikel 14 Overige bepalingen 
1. In gevallen waarin de regeling niet voorziet, beslist het bevoegd gezag. 
2. Deze regeling kan worden aangehaald als “klachtenregeling TCI Compiti”. 
3. Deze regeling treedt in werking op 1 mei 2017 De regeling is vastgesteld op 25 april 2017.
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