Klachtenregeling - Hospitality in de Zorg (HIDZ)

Artikel 1 - Definities
Hospitality in de Zorg (HIDZ), gevestigd aan de Den-Uylborch 22 te Rosmalen, biedt cursussen
en trainingen op het gebied van communicatieve vaardigheden en professionalisering van

teams.

Trainer: degene die, na toestemming van HIDZ, trainingsactiviteiten aanbiedt of namens
HIDZ optreedt.

Klant: iedere afnemer van een dienst van HIDZ, zoals een opdrachtgever, cursist of
deelnemer.

Klacht: een mondelinge of schriftelijke uiting van ongenoegen over de wijze waarop de
klant is behandeld door HIDZ of een medewerker van HIDZ.

Onafhankelijke derde: een van HIDZ onafhankelijke partij die, indien nodig, een klacht
beoordeelt. HIDZ heeft hiervoor mevrouw mr. M.J.E.M. Wielinga — van Dillen te Wijk bij
Duurstede aangewezen. Mevrouw Wielinga-van Dillen is te bereiken via
info@wielinga-advocatuur.nl

Artikel 2 - Geheimhouding
Alle betrokkenen bij de behandeling van een klacht zijn verplicht tot geheimhouding van
vertrouwelijke informatie.

Artikel 3 -Indienen van een klacht

Een klacht kan alleen worden ingediend door de klant zelf.

Klachten kunnen mondeling of schriftelijk worden ingediend via e-mail of per post bij
HIDZ. Een klacht kan worden gericht aan mevrouw E. van Bilsen
esther@hospitalityindezorg.nl of Den-Uylborch 22, 5241 HB in Rosmalen.

Na ontvangst van een schriftelijke klacht ontvangt de klager binnen 5 werkdagen een
bevestiging.

Artikel 4 - Klachtenprocedure

1.

2.

De klant legt de klacht bij voorkeer eerst voor aan de direct betrokkene. Deze meldt de
klacht bij HIDZ.

Indien dit niet leidt tot een oplossing, volgt een bemiddelingsgesprek tussen de klager,
de betrokken persoon en de eigenaar van HIDZ. Indien de klacht betrekking heeft op de
eigenaar, treedt een trainer op als bemiddelaar.

Indien geen oplossing wordt bereikt, kan de klacht worden voorgelegd aan de
onafhankelijke derde. Deze beoordeelt de klacht en doet een bindende uitspraak voor
HIDZ. Binnen 14 dagen zal HIDZ ervoor zorgen dat deze uitspraak wordt opgevolgd. De
kosten hiervan zijn voor rekening van HIDZ.

Artikel 5 - Termijnen en afhandeling

HIDZ streeft ernaar klachten binnen 4 weken volledig af te handelen.

Indien dit niet haalbaar is, wordt de klager binnen deze termijn geinformeerd met een
toelichting en een indicatie van de verwachte afhandelingstermijn.

De klager ontvangt altijd een schriftelijke terugkoppeling van de uitkomst.
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Artikel 6 - Uitsluitingen

Klachten die uitsluitend betrekking hebben op een eis tot schadevergoeding worden nietin
behandeling genomen.

Artikel 7 - Registratie van klachten

¢ Alle klachten worden geregistreerd, inclusief inhoud, afhandeling en uitkomst.
o Klachten worden vertrouwelijk behandeld en minimaal 2 jaar bewaard.

Artikel 8 - Doelstelling

HIDZ streeft ernaar klachten zo snel mogelijk in goed overleg op te lossen en gebruikt klachten
ter verbetering van de dienstverlening.



