
   
Legenda 
 

  Klant 

  Interactie 

Proces klachtenbehandeling 

Dit proces geeft de interne routing weer van de behandeling van 
klachten. 

 

Klant meldt klacht mondeling of 

schriftelijk/per e-mail 

Interactie ontvangt mondelinge en 

schriftelijke klachten van cursist 

Indien schriftelijk Indien mondeling 

Interactie stuurt binnen 
één werkdag 

ontvangstbevestiging 

per e-mail naar klant 

Interactie benaderd de betreffende persoon over de klacht. 

Interactie ontvangt binnen twee werkdagen terugkoppeling 

van de betreffende persoon 

Interactie neemt binnen drie werkdagen telefonisch contact 

op met klant en handelt klacht af 

Indien klant tevreden is Indien klant ontevreden 

is 

Klacht is afgehandeld, 
klacht gaat mee in 

verbetertraject 

 

Samen met klant wordt 
er naar een oplossing 
gezocht, klacht gaat 

mee in verbetertraject 

Interactie laat de klant 
tijdens het 

telefoongesprek weten 
dat de klacht serieus 

wordt genomen 

Indien klant  nog steeds  

ontevreden is 

Er wordt een derde 
onafhankelijke partij 
ingeschakeld om een 
oplossing te zoeken 

voor het probleem 


