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Behandeling van klachten binnen TOZ 

 
Technisch Opleidingscentrum Zuid doet er alles aan om uw cursus en studie zo goed 
mogelijk te laten verlopen. Heeft u opmerkingen of klachten laat het ons weten. We vragen 
U de klacht schriftelijk in te dienen. De klacht kan per mail worden verstuurd naar info@to-
zuid.nl. Tevens is er een klachtenformulier te downloaden vanuit de website. Technisch 
Opleidingscentrum Zuid hanteert intern een klachtenprocedure, te vinden op onze website 
www.technischopleidingscentrumzuid.nl . Binnen 4 weken zal Technisch Opleidingscentrum 
Zuid reageren op deze klacht. Indien uw klacht niet naar tevredenheid is afgehandeld, kunt u 
de klacht indienen bij de geschillencommissie van de NRTO, de brancheorganisatie voor het 
particulier onderwijs. 
 
 
Een klacht is een mondelinge of schriftelijke uiting van ontevredenheid van een klant of 
leerling over een geleverde dienst of product, of afspraak met Technisch Opleidingscentrum 
Zuid en die een negatieve invloed kunnen hebben. Herhaling van klachten dient te worden 
voorkomen door het wegnemen van de oorzaak ervan. De ontvangst en de opvolging van de 
klacht dient onmiddellijk met de klant te worden teruggekoppeld. 
 
Indien een klacht na onderzoek gegrond is verklaard en de oorzaak aan Technisch 
Opleidingscentrum Zuid is toe te wijzen dan wordt overwogen de procedures aan te passen 
en corrigerende maatregelen toe te passen om herhaling van de klacht te voorkomen. 
 
Ook van afwijkingen wordt de oorzaak vastgesteld. Oorzaken kunnen liggen in het afwijken 
van de standaard procedures, constateringen tijdens scholingsprocessen, verstoring van de 
goede gang van zaken of omdat initiatieven nog niet zijn geformaliseerd. Afwijkingen 
worden gebruikt om preventieve maatregelen vast te stellen. 
 

• Voor ieder externe klacht wordt door de ontvanger bekeken wie er verantwoordelijk 
voor is. De verantwoordelijke is  verantwoordelijk is voor het oplossen, de 
afwikkeling, registratie en correcte terugkoppeling met de klant.  

• De verantwoordelijke registreert klachten en communiceert intern met de 
leidinggevende over de follow-up.  

• Overige registraties ter verbetering worden door de medewerker geregistreerd in 
een klachtenregister, welke tijdens het interne teamoverleg besproken wordt. 

• De status van alle registraties hieromtrent en de eventuele structuren en trends van 
klachten worden onderzocht tijdens de directiebeoordeling.  

• De corrigerende en preventieve maatregelen van de directie zijn er mede op gericht 
om doormiddel van aanpassing van de processen de kans op herhaling te 
verminderen en bij voorkeur geheel uit te sluiten.  
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Klachtenprocedure

Verant 
woorde

lijke
Input Werkwijze Output Toelichting/ instructie

Opdrachtgever - 
leerling

Voordat een formele klacht wordt ingediend zal TO-Z er 
alles aan doen om in te spelen op specifieke behoeften 
en situaties die zich voordoen. Dit om (potentiële) 
klachten snel op te pakken en hierop in te spelen 
voordat het komt tot het echte klacht. TO-Z stelt zich 
daarbij open en pro-actief op en handelt daarbij conform 
de regels van de gedragscode NRTO.
Als een opdrachtgever of leerling toch wenst over te 
gaan tot een formele klacht, dan kan deze schriftelijk 
(bijvoorbeeld via email) worden ingediend.

Gedragscode 
NRTO

Indienen klacht Schriftelijke klacht

Registratie klacht

Onderzoeken 
klacht

Klachtendossier

Resultaat 
terugkoppelen

Maatregelen 
invoeren / 
toepassen

Alle formele klachten worden geregistreerd in het 
klachtenregister. De indiener ontvangt hiervan een 
bevestiging. In de bevestiging wordt aangeven dat de 
uiterlijk binnen 4 weken gereageerd zal worden op de 
klacht.

De klacht wordt toegewezen aan een behandelaar. Deze 
onderzoekt de situatie en beoordeelt hoe de klacht heeft 
kunnen ontstaan en wat de eventuele oorzaak daarvan 
is. 

Binnen 4 weken na het indienen van de klacht wordt de 
reactie verstuurd. Daarbij wordt aangegeven hoe de 
klacht is beoordeeld en welke maatregelen en acties er 
zullen worden ondernomen. Ook wordt aangegeven 
binnen welke termijn deze acties worden ondernomen.
Indien niet binnen 4 een inhoudelijke reactie kan worden 
gestuurd, ontvangt de indiener hiervan bericht waarin 
een nieuwe termijn wordt bepaald.

De acties naar aanleiding van de klacht worden 
uitgevoerd binnen de gestelde termijnen zoals in de 
reactie naar de indiener gesteld. Afhandeling wordt 
gedocumenteerd in het klachtendossier.

Schriftelijke klachtOpleidings-
coördinator

Aangewezen 
klachten-

behandelaar

Opleidings-
coördinator

Manager 
Opleidingen

Klachten-
register

Offerte/
Overeenkomst

Geschillen 
commissie 
inschakelen

Klacht naar 
tevredenheid 

opgelost

Nee

Uitspraak 
geschillen 
commissie 
opvolgen

Klachten-
register

Klachtendossier

Klachtendossier
Resultaat 

onderzoek en te 
nemen acties

Resultaat 
onderzoek en te 

nemen acties

Opdrachtgever - 
leerling

Indien de indiener niet tevreden is met de afhandeling 
van de klacht, kan een klacht bij de Geschillen 
commissie van NRTO worden ingediend. 
Op klachten bij de geschillen commissie zijn de 
regelementen van NRTO van toepassing.
Info: www.nrto.nl/kwaliteit/geschillencommissie/ 

De uitspraak van de geschillen commissie is bindend 
voor betrokken partijen.

Opdrachtgever - 
leerling

Alle betrokkenen

Klachtendossier 
sluitenJa


