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Iedereen die betrokken is bij de Duke of Edinburgh's International Award for Young People zet zich in om de hoogste kwaliteit ondersteuning en service te bieden voor alle aspecten van het Award programma. We erkennen echter ook dat er soms dingen misgaan, en voor deze situaties hebben we een klachtenbeleid en -procedure. Het volledige document kunt u hieronder lezen, maar op deze pagina vindt u een samenvatting van hoe u een klacht kunt indienen en wat er gebeurt als u een klacht indient.


Wanneer dit proces gebruiken?
Onze klachtenprocedure moet het laatste redmiddel zijn. In de meeste gevallen is het makkelijker om klachten lokaal op te lossen. Als u nog niet hebt geprobeerd om de zaak in uw eigen omgeving op te lossen, zullen we u vragen om dat eerst te proberen, tenzij er uitzonderlijke omstandigheden zijn.
Als je hebt geprobeerd de zaak op te lossen en toch een klacht wilt indienen, vragen we je het formulier onderaan dit beleid in te vullen en naar ons te sturen via info@award.nl.
Probeer alle gevraagde gegevens te verstrekken.


Wanneer dit proces niet gebruiken
Als je denkt dat iemand in direct gevaar is of dreigt te worden geschaad (zoals bij een zorgwekkende situatie), moet je onmiddellijk contact opnemen met je Award Coördinator of met Award Nederland. Als dat niet mogelijk of gepast is, moet je contact opnemen met de relevante autoriteiten in uw regio.
We accepteren geen anonieme klachten omdat het niet mogelijk is om informatie te verduidelijken of te controleren zonder met je te praten. Als je ons echter vraagt om jouw identiteit vertrouwelijk te houden, zullen we ons best doen om dat te doen, maar dit kan betekenen dat we ernstig worden beperkt in de manier waarop we jouw klacht kunnen onderzoeken.
Als de kwestie die je aan de orde stelt betrekking heeft op zeer ernstige zaken, zoals mogelijke fraude, discriminatie, corruptie of onethisch gedrag, kun je de zaak aankaarten in het kader van ons klokkenluiderbeleid.
We accepteren normaal gesproken geen klachten als er meer dan drie maanden zijn verstreken sinds je je bewust werd van het probleem waarover je contact met ons opneemt.


Hoe lang duurt het?
We zullen je klacht zo snel mogelijk behandelen. Je kunt direct een bevestiging van je klacht verwachten. We houden je op de hoogte van de voortgang en houden je regelmatig op de hoogte van het tijdschema. We kunnen niet precies zeggen hoe lang het duurt om je klacht te onderzoeken, omdat dit afhangt van de complexiteit van de kwesties en hoe lang het duurt om informatie van andere mensen te verzamelen. We zullen ons onderzoek echter zo snel mogelijk afronden en je gedurende het onderzoek op de hoogte houden. We streven ernaar om de zaak binnen 30 dagen op te lossen en als dat niet mogelijk is, sturen we je binnen deze termijn een voortgangsrapport.
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Wat als ik niet tevreden ben met het resultaat?
Ons beleid staat één beroep toe waarbij de zaak opnieuw wordt bekeken door een onafhankelijke, externe vertrouwenspersoon. De details van dit proces worden hieronder in ons beleid uiteengezet.
Meer informatie
We hopen dat deze pagina een goed overzicht geeft van onze klachtenprocedure. Lees voordat je een klacht indient eerst het onderstaande beleidsdocument, waarin alle details staan over hoe we omgaan met klachten.
Als je hulp of begeleiding nodig hebt, neem dan contact met ons op via info@award.nl
en we zullen er alles aan doen om je te helpen.


1. INLEIDING
1.1 Dit Klachten- en Geschillenbeleid (Beleid) beschrijft de procedure die moet worden gebruikt bij het behandelen van een klacht of geschil met betrekking tot de acties van Award bestuursleden, medewerkers en vrijwilligers, wanneer het niet mogelijk is gebleken om de zaak via informele kanalen ter plaatse op te lossen. Het is altijd onze wens dat zaken lokaal worden opgelost en de procedures en processen die hier worden beschreven moeten alleen worden gezien als een laatste redmiddel.

Dit beleid biedt specifiek geen dekking:

1.2 Activiteiten of acties van individuele medewerkers, vrijwilligers of deelnemers gerelateerd aan een Award Centrum die specifiek zijn voor het werk van die persoon binnen de school of organisatie. Dergelijke specifieke klachten moeten worden gericht aan de betreffende school of organisatie en zullen worden behandeld in overeenstemming met hun beleid.

1.3 kwesties met betrekking tot bescherming of klokkenluiden die worden behandeld aan de hand van het relevante beleid. Hoewel veel van de procedures vergelijkbaar zijn, worden deze zaken behandeld volgens verschillende regels en processen. Als iemand een geval van bescherming of klokkenluiden aan de orde wil stellen, moet hij/zij het relevante beleid en de relevante procedures raadplegen via onze website www.award.nl

1.4 Interne grieven, klachten, geschillen en tuchtkwesties van werknemers van Award Nederland tegen andere werknemers, zoals behandeld in het personeelshandboek van Award Nederland.


2. DEFINITIES
Klacht en Geschil: een klacht tegen of geschil met of tussen individuen of Award Centra en Award Nederland, naar voren gebracht door een individu, een vrijwilliger van een Award Centrum of een vrijwilliger of medewerker van Award Nederland.

Klokkenluiden: het melden van zeer ernstig gedrag of zaken die in het algemeen belang zijn en niet als klacht of geschil kunnen worden beschouwd. Klokkenluiden wordt meestal gebruikt wanneer illegale activiteiten worden ontdekt, ernstige of institutionele discriminatie plaatsvindt, mogelijke fraude of corruptie of onethisch gedrag wordt vastgesteld. Zie voor meer informatie over het klokkenluiderbeleid op onze website www.award.nl.
Award Nederland: Nederlandse organisatie met een licentie van de International Award Foundation.
Award Centrum: Nederlandse organisatie met een sub-licentie van Award Nederland
Vexatiore klacht: betekent elke klacht die voldoet aan een of meer van de volgende criteria:
2.1 volhardt in het doorzetten van een klacht terwijl de procedure voor het afhandelen van klachten volledig en correct is geïmplementeerd en uitgeput

2.2 Herhaalde onwil om gedocumenteerd bewijs als feitelijk te accepteren, ontkenning van ontvangst van een adequaat antwoord, ondanks correspondentie die hun klacht beantwoordt, of het niet accepteren van feiten die redelijkerwijs mogelijk zijn geverifieerd

2.3 Regelmatige en voortdurende aandacht voor een triviale kwestie in een mate die niet in verhouding staat tot het belang ervan

2.4 Voortdurend nieuwe kwesties naar voren brengt of probeert het contact te verlengen door verdere zorgen of vragen naar voren te brengen terwijl de klacht wordt behandeld. Dit geldt niet voor nieuwe kwesties die aanzienlijk verschillen van de oorspronkelijke klacht en die moeten worden aangepakt.

2.5 Onredelijke klachten of eisen die voor Award Nederland een belasting vormen in termen van benodigde middelen die niet in verhouding staan tot de ernst van de bewering of klacht, en waarbij de klacht duidelijk bedoeld is om te storen of te ergeren, of tot gevolg heeft dat een andere persoon wordt lastiggevallen, of anderszins kan worden gekarakteriseerd als obsessief of kennelijk onredelijk

2.6 Herhaalde klachten en beschuldigingen zijn die voorbijgaan aan eerder geleverde acties en antwoorden

3. HET DOEL VAN DIT BELEID
Het doel van dit beleid is:
3.1 zorgen voor een klachtenprocedure die door Award Nederland wordt geïmplementeerd en die eerlijk, duidelijk en gebruiksvriendelijk is voor iedereen die een klacht wil indienen
3.2 Ervoor zorgen dat alle klachten eerlijk en tijdig worden onderzocht
3.3 Om ervoor te zorgen dat klachten, waar mogelijk, in der minne worden geschikt

3.4 Het verzamelen van informatie die Award Nederland helpt haar prestaties en werkwijzen te verbeteren, in het bijzonder met betrekking tot de algemene bestuurspraktijk van Award Nederland.

3.5 De vertrouwelijkheid van het klachtenafhandelingsproces waarborgen om zowel de klager als de eventuele respondent tijdens het proces te beschermen.

4. ACTIES TER ONDERSTEUNING VAN DE IMPLEMENTATIE
Voor een volledige implementatie van dit beleid zal Award Nederland:
4.1 bekendheid geven aan het bestaan van dit beleid en de bijbehorende procedures door het gemakkelijk beschikbaar te stellen op de website van Award Nederland

4.2 Zorg ervoor dat de nationale directeur en alle bestuursleden van Award Nederland op de hoogte zijn van het beleid

4.3 Zorg ervoor dat alle Award Centra en samenwerkende partners op de hoogte zijn van dit beleid
4.4 Zorg ervoor dat alle medewerkers en vrijwilligers van Award Nederland en de Award Centra die betrokken zijn bij activiteiten voor en namens Award Nederland op de hoogte zijn van de procedure voor het indienen van een klacht

Als er een klacht wordt ontvangen:
4.5 Twee personen aanwijzen die de communicatie tussen de klager en de respondent ontvangen en afhandelen

4.6 De directeur op de hoogte stellen van ontvangen klachten en de afhandeling daarvan
5. VERTROUWELIJKHEID
5.1 Alle informatie over klachten wordt vertrouwelijk behandeld, waarbij alleen informatie wordt verstrekt aan de relevante partijen en in overeenstemming met alle relevante vereisten voor gegevensbescherming en wettelijke vereisten met betrekking tot het onderwerp van de klacht.

5.2 Anonieme klachten worden niet geaccepteerd.

5.3 Naar goeddunken van degenen die de klacht onderzoeken, kan de identiteit van de klager worden achtergehouden voor een respondent. Van deze mogelijkheid mag alleen gebruik worden gemaakt als het achterhouden van de informatie het vermogen van de respondent om de klacht te behandelen niet ondermijnt. Er wordt van uitgegaan dat als de zaak wordt doorverwezen naar overheidsinstanties, dan is het achterhouden van de identiteit van de klager wellicht geen optie.


6. VERANTWOORDELIJKHEID
6.1 De directeur draagt de algehele verantwoordelijkheid voor dit beleid en de uitvoering ervan.

6.2 Twee medewerkers van Award Nederland worden door de directeur aangewezen om klachten te ontvangen. Zij zijn verantwoordelijk voor het op de hoogte stellen van de directeur van alle ontvangen klachten en voor het afhandelen van de communicatie tussen de klager en de respondent.

6.3 Wanneer een klacht wordt ingediend die betrekking heeft op de directeur, wordt de bestuursvoorzitter van Award Nederland op de hoogte gebracht. Als een klacht betrekking heeft op een van de aangewezen werknemers van de Award Nederland, wordt deze persoon onmiddellijk door de directeur uit de procedure verwijderd en wordt een andere werknemer vervangen.

6.4 De directeur is verantwoordelijk voor de acties, in overeenstemming met dit beleid, nadat een klacht is ontvangen.

7. PRINCIPES VAN HET KLACHTEN- EN GESCHILLENBELEID

7.1 Alles moet in het werk worden gesteld om klachten en geschillen zo dicht mogelijk bij de plaats van het conflict op te lossen. Dit betekent lokaal of nationaal. Een beroep doen op het klachten- en geschillenbeleid van de Award Nederland moet worden gezien als een laatste redmiddel. Als er geen moeite is gedaan om de zaak lokaal op te lossen, behoudt Award Nederland zich het recht voor om de zaak door te verwijzen naar de betreffende school/organisatie waar het Award Centrum onder valt.

7.2 Alle klachten en geschillen worden serieus genomen, snel afgehandeld, tijdig afgehandeld en het onderhouden van relaties bevorderd.

7.3 Het proces van klachten- en geschillenafhandeling moet robuust zijn en voorkomen dat iemand de uitkomst van een klacht kan manipuleren.

7.4 Een klacht of geschil wordt alleen in behandeling genomen als het:
7.4.1 schriftelijk worden ingediend.
7.4.2 binnen het toepassingsgebied van dit beleid vallen.
7.4.3 worden ingediend binnen drie maanden na de datum waarop de klager redelijkerwijs voldoende feiten kende om de kwestie te melden.
7.4.4 identificeer de klager en geef contactgegevens.
7.4.5 vermeld de relatie van de klager tot de organisatie.
7.4.6 geef de basis voor de klacht in 1000 woorden of minder, en in een duidelijke en beknopte verklaring, inclusief al het bewijsmateriaal dat beschikbaar is, inclusief data en tijdstippen.
7.4.7 details geven over de formele of informele oplossingsacties die tot nu toe zijn ondernomen om te proberen het probleem op te lossen.
7.4.8 beschrijven wat de klager als een acceptabele uitkomst zou beschouwen.
7.4.9 als er een redelijke overtuiging is dat een klacht vexatoir of kwaadwillig is, dan zal deze niet in behandeling worden genomen.
7.5 Dit beleid mag niet worden gebruikt als individuen het niet eens zijn met het beleid van de International Award Foundation of Award NL, of met richtlijnen in het International Handbook. Als u zich zorgen maakt over dergelijke zaken, moet u dit via Award Nederland melden, zodat het overlegproces van de International Award Foundation kan worden gebruikt.

7.6 Om ervoor te zorgen dat de melding ten alle tijden goed aankomt, wordt de ontvangst van klachten gemonitord door de onafhankelijke, externe vertrouwenspersoon van Award Nederland die alle ontvangen kwesties rapporteren aan de directeur.

7.7 De medewerkers van de Award Nederland die verantwoordelijk zijn voor de afhandeling van de klacht:
7.7.1 moeten alle betrokken partijen de kans krijgen om hun standpunten duidelijk naar voren te brengen, zodat alle feiten duidelijk zijn en worden begrepen.
7.7.2 moet alle feiten en standpunten in overweging nemen.
7.7.3 kan, binnen de grenzen van vertrouwelijkheid, het advies inwinnen van andere deskundigen of adviseurs.
7.7.4 moeten een oplossing zoeken die recht geeft op een eerlijk proces, in lijn is met onze waarden en aanvaardbaar is voor beide partijen.
7.7.5 moeten de factoren waarop ze hun aanbeveling hebben gebaseerd vastleggen.
7.7.6 moet het proces zo snel als redelijkerwijs mogelijk is onderzoeken en afsluiten.
7.7.7 Moeten ervoor zorgen dat, waar mogelijk, de klachtenprocedure wordt afgehandeld in een taal die aanvaardbaar is voor die specifieke klager of respondent.

7.8 De procedure biedt de mogelijkheid om één keer in beroep te gaan tegen elke aanbeveling die voortkomt uit een klacht door zowel de respondent als de klager, en de beslissing na de beroepsprocedure, zoals goedgekeurd door het bestuur van Award Nederland, zal definitief zijn.

7.9 Als de Award Nederland van mening is dat de klacht betrekking heeft op een misdrijf, moet de klager worden geadviseerd en aangemoedigd om de zaak te allen tijde te melden bij de relevante autoriteiten in het rechtsgebied van het misdrijf. De Award Nederland zal het misdrijf alleen direct melden als er naar het oordeel van de directeur, in overleg met de juridisch adviseur van de Award Nederland, voldoende bewijs is om de beschuldiging te onderbouwen.

7.10 Als de klacht een medewerker van de Award Nederland als respondent betreft, is de procedure geregeld in het Handboek voor Werknemers van de Award Nederland. Zodra de beslissing is bekrachtigd door de directeur, zal de beslissing worden uitgevoerd door de directeur via de juiste interne processen, in overeenstemming met de relevante wetgeving.

8. PROCES VAN KLACHTENBEHANDELING
8.1 Zoals hierboven vermeld, moet alles in het werk worden gesteld om klachten en geschillen zo dicht mogelijk bij de plaats van het conflict op te lossen. Dit betekent lokaal of nationaal. Een beroep doen op de klachten- en geschillenprocedure van de Award Nederland moet worden gezien als een laatste redmiddel. Als er geen moeite is gedaan om de zaak lokaal op te lossen, behoudt Award Nederland zich het recht voor om de zaak door te verwijzen naar de school/organisatie van het betreffende Award Centrum.

8.2 Als een plaatselijke oplossing niet mogelijk is, moeten klachten worden ingediend bij Award Nederland:

per e-mail naar info@award.nl, of

per post of persoonlijk aan: 
Charles Petitweg 35-4A, 4827 HJ in Breda

Na ontvangst van een klacht:

8.3 De klachtencommissie bevestigt de klacht binnen zeven dagen. Bevestiging betekent niet noodzakelijkerwijs dat de klacht is geaccepteerd in overeenstemming met het beleid; het is slechts een bevestiging dat de door de klager gestuurde informatie is ontvangen.

8.4 De klachtencommissie logt de klacht en e-mailen de directeur om hen te informeren dat er een klacht is ontvangen en noteren de respondent, als die er is. Als de respondent van de klacht een van deze drie personen is, dan wordt die persoon uitgesloten van de distributielijst voor die specifieke klacht en alleen als respondent op de hoogte gebracht volgens de onderstaande procedure.

8.5 Als een klacht betrekking heeft op de directeur, wordt de zaak onmiddellijk doorverwezen naar de bestuursvoorzitter van Award Nederland. Als een klacht is gericht tegen een medewerker van de Award Nederland, is de procedure in het Handboek voor medewerkers van toepassing.

8.6 De klachtencommissie die de klachten ontvangen, zorgen ervoor dat de klacht voldoet aan de bovenstaande eisen.

Als de klacht aan deze criteria voldoet, dan:

8.7 De klager wordt door de Award Nederland op de hoogte gesteld dat de klacht is geaccepteerd en in behandeling wordt genomen. Er wordt een beknopte lijst gegeven van de gebieden die moeten worden onderzocht en een verzoek voor de klager om te bevestigen dat hij/zij akkoord gaat met een onderzoek naar de klacht op deze basis. Zodra de bevestiging is ontvangen, gaat de procedure verder zoals hieronder beschreven.
Als de klacht niet aan deze criteria voldoet, dan:
8.8 De Award Nederland stelt de klager ervan op de hoogte dat de klacht niet voldoet aan de eisen van het beleid en verzoekt de klager om ofwel: opnieuw aan te geven waarom de klacht wel moet voldoen aan de criteria of aanvullende informatie te verstrekken zodat de Award Nederland actie kan ondernemen naar aanleiding van de klacht. Als de klachtencommissie na ontvangst van de herformulering of aanvullende informatie van mening is dat de klacht voldoet aan de criteria, dan volgt de procedure uit paragraaf 9.

8.9 Als, na terugverwijzing naar de klager en in overleg met de directeur, wordt overeengekomen dat er onvoldoende informatie is verstrekt om te rechtvaardigen dat de klacht voldoet aan de criteria, zal de Award Nederland de klager informeren dat de klacht niet voldoet aan de eisen van het Beleid en eindigt de procedure.

8.10 Als de klacht betrekking heeft op een lid van de klachtencommissie dat ook een actieve vrijwilliger, medewerker of deelnemer is die gerelateerd is aan een Award Centrum, kan Award Nederland, zodra de klacht als geldig is geaccepteerd onder dit beleid, afhankelijk van de aard van de zaak en het evenwicht tussen vertrouwelijkheid en transparantie, naar eigen goeddunken, het betreffende Award Centrum informeren dat er een klacht is ontvangen met betrekking tot die persoon.
9. AFHANDELING VAN EEN KLACHT

9.1 Na ontvangst van een klacht van de Award Nederland zal het aangewezen personeel van de Award Nederland:
9.1.1 Bevestigen dat er geen sprake is van belangenverstrengeling met betrekking tot de klacht
9.1.2 indien nodig voor de afhandeling van de klacht, de Award Nederland om extra ondersteuning vragen, hetzij rechtstreeks, hetzij door deskundigen of adviseurs met gespecialiseerde vaardigheden in te schakelen

9.2 Indien de zaak van dien aard wordt geacht dat de voortdurende betrokkenheid van de respondent een veiligheids- of reputatierisico vormt voor de Award Nederland, een Award Centrum of de achterban, kan het aangewezen personeel:
9.2.1 Een aanbeveling doen aan de directeur voor schorsing van de respondent met betrekking tot activiteiten van de Award Nederland terwijl de zaak wordt onderzocht.
9.2.2 Als de respondent een actieve vrijwilliger is die gerelateerd is aan een Award Centrum of een personeelslid, en met toestemming van de directeur, een aanbeveling tot schorsing en details van de klacht doorgeven aan een geschikte contactpersoon bij het betreffende Award Centrum.
9.2.3 Als de respondent een werknemer van de Award Nederland is, de aanbeveling voor schorsing in overeenstemming met het Handboek voor Werknemers doorgeven aan de directeur voor actie in het kader van de relevante interne procedure.


9.3 Binnen vijf werkdagen zullen de aangewezen medewerkers via de Award Nederland:
9.3.1 Vul een klachtendocument in met details over de vermeende omstandigheden van de klacht, inclusief data, plaatsen, tijd en betrokken personen.
9.3.2 Deel het klachtendocument met de klager en geef de klager tussen de 5 en 14 dagen de tijd (of een redelijke tijd voor de klager om de relevante informatie te bekijken en te accepteren), voordat het klachtendocument aan de respondent wordt verstrekt: en vervolgens,
9.3.3 de klager en de verweerder op de hoogte stellen van een voorgesteld tijdschema voor maatregelen naar aanleiding van de klacht

9.4 Mochten de personeelsleden tijdens het onderzoek van de zaak verdere kwesties identificeren die verder gaan dan de kwesties die zijn beschreven in het klachtendocument, hetzij door de respondenten, de klagers of derden, dan krijgen zij de volledige procedure en rechten die zijn toegewezen aan de oorspronkelijke respondenten in de procedure. Wanneer dit een aanpassing vereist van de eerder gecommuniceerde tijdlijnen, zal deze verandering en de reden daarvoor schriftelijk worden meegedeeld aan alle respondenten en klagers.

9.5 Nadat de zaak onderzocht en overwogen is, beslist de klachtencommissie of de klacht (of elk deel ervan) gegrond, gedeeltelijk gegrond of niet gegrond is. Ze zullen ook aanbevelen of er een sanctie nodig is en een algemene aanbeveling over de klacht uitbrengen aan de directeur.

9.6 Als de aanbeveling geen sanctie is, zal de Award Nederland de klager en de respondent van deze aanbeveling op de hoogte stellen. Als de klager hier bezwaar tegen maakt, kan hij in dit stadium de beroepsprocedure starten die hieronder in paragraaf 10 wordt beschreven.

9.7 Als de aanbeveling een vorm van sanctie is, wordt de aanbeveling ter bekrachtiging doorgegeven aan de directeur van Award Nederland. Als de aanbeveling meerdere onafhankelijke sancties inhoudt, mag de directeur elke sanctie afzonderlijk bekrachtigen.

9.8 Als de directeur de aanbevolen sanctie goedkeurt, zal de Award Nederland de respondent en de klager hiervan op de hoogte stellen en de aanbevolen maatregelen nemen. Als de klager of de respondent bezwaar maakt tegen de aanbevolen sanctie, kunnen ze in dit stadium de beroepsprocedure starten die hieronder in Sectie 10 wordt beschreven.

9.9 Als de directeur de aanbeveling niet goedkeurt, wordt de aanbeveling terugverwezen naar de klachtencommissie voor heroverweging.

9.10 Na bestudering van de opmerkingen van de directeur legt de klachtencommissie een herziene aanbeveling en onderbouwing ter goedkeuring voor aan de directeur.

9.11 Als een zaak meerdere respondenten heeft, zal de directeur afzonderlijke aanbevelingen doen voor onafhankelijke overweging in de zaak van elke individuele respondent.

9.12 Wanneer de directeur de klager en de respondent informeert over de uitkomst, zal hij duidelijk aangeven of de klacht gegrond, gedeeltelijk gegrond of niet gegrond is en de redenen die tot deze beslissing hebben geleid; waar mogelijk zal hij verwijzen naar alle belangrijke kwesties die door de klager naar voren zijn gebracht op basis van de bevindingen van het onderzoek. De mededeling zal ook aanbevelingen bevatten die zullen worden gedaan op basis van de uitkomst van de klacht in de geest van voortdurende verbetering.

9.13 Er wordt ook uitgelegd hoe de klager in beroep kan gaan als hij ontevreden is over de gevolgde procedure of de uitkomst van de klacht en hoe hij gecontacteerd kan worden.

9.14 Zowel de klager als de respondent hebben recht op één beroep onder deze procedure. Zodra het beroep zoals hieronder beschreven is gehoord, is de bekrachtiging van de aanbeveling definitief.

10. BEROEPSPROCEDURE

10.1 Zowel de klager als de respondent kan beroep aantekenen tegen een beslissing door een schriftelijke kennisgeving per e-mail, per post of persoonlijk aan de Award Nederland te sturen. De beroepsbrief moet voldoende basis bieden om het beroep te kunnen behandelen en alle informatie bevatten die nodig is om het beroep te kunnen beoordelen. Dit beroep moet worden ingediend binnen zeven werkdagen na ontvangst van de kennisgeving van de Award Nederland door de klager respectievelijk de respondent, of door de partij die beroep aantekent in termen van de acties met betrekking tot Paragraaf 9.

10.2 In het geval van een zaak waarbij meerdere respondenten betrokken zijn, wordt een beroep alleen per individu bekeken en heeft het alleen invloed op de specifieke aanbeveling waarvoor het beroep is ingediend en niet op beslissingen met betrekking tot de andere partijen die geen beroep hebben aangetekend.

10.3 De beroepsbrief zal worden bekeken door twee bestuursleden die hiervoor benoemd zijn. Als dit als een geldig beroep wordt beschouwd, zal de klacht, samen met het beroep dat is ingediend door de partij die in beroep gaat, worden beoordeeld door de benoemde bestuursleden, ondersteund door personeel van de Award Nederland als dat nodig is, maar met uitzondering van de persoon die de oorspronkelijke klacht heeft onderzocht. Er kunnen extra mensen worden aangetrokken om de benoemde bestuursleden te adviseren en te ondersteunen.

10.4 Na bestudering van het beroep en de klacht doen de benoemde bestuursleden een aanbeveling aan de directeur.

10.5 Als de directeur de aanbeveling en (eventuele) sanctie goedkeurt, zal de Award Nederland de respondent en de klager hiervan op de hoogte stellen en de aanbevolen acties ondernemen. De goedkeuring van de directeur van deze uitkomst van het beroep is definitief.

10.6 Als de directeur de aanbeveling niet goedkeurt, wordt de aanbeveling voor heroverweging terugverwezen naar de benoemde bestuursleden. Na bestudering van de opmerkingen van de directeur zullen de bestuursleden een herziene aanbeveling ter goedkeuring voorleggen aan de directeur. De goedkeuring van dit resultaat van het beroep is definitief. Als de herziene aanbeveling niet wordt geaccepteerd, neemt de directeur de maatregelen die het nodig acht.

11. DOCUMENTATIE EN REGISTRATIE

11.1 	De klacht en de aanbeveling, samen met kopieën van de communicatie met de klager en de respondent, worden door de Award Nederland maximaal zeven jaar bewaard.

11.2 	Ten behoeve van het leren van de instelling maakt de directeur een geanonimiseerde samenvatting van de klacht en de daaruit voortvloeiende aanbevelingen voor gebruik door de Award Nederland in interne communicatie.


12. MONITOREN EN LEREN VAN KLACHTEN

12.1 De directeur is verantwoordelijk om jaarlijks verslag uit te brengen aan het bestuur van Award Nederland over ingediende klachten en vereiste corrigerende maatregelen. Deze rapporten moeten jaarlijks worden herzien om trends te identificeren die erop kunnen wijzen dat er verdere actie moet worden ondernomen.


13. EFFECTIVITEIT EN TOEPASBAARHEID

13.1 Dit beleid wordt minstens om de drie jaar herzien en indien nodig bijgewerkt. Het is van kracht vanaf de datum van vaststelling, 26 juni 2024.

Laatst herzien: 26 juni 2024
Dit beleid is van toepassing op klachten die zijn ingediend op of na de bovenstaande ingangsdatum.

Klachtensjabloon



GEGEVENSBESCHERMING: Dit formulier wordt gebruikt om informatie te verzamelen voor het verzamelen van conforme gegevens als onderdeel van het klachtenproces. Wij delen uw persoonlijke gegevens die u op dit formulier invult niet met derden. Wij nemen de privacy van uw persoonlijke gegevens serieus. De gegevens die u ons verstrekt, worden veilig opgeslagen en we bewaren de gegevens die we via dit formulier verzamelen zeven jaar, in overeenstemming met de geldende AVG-wetgeving.


	Naam:

	Contact e-mail:

	Contactnummer:

	Contactmethode van voorkeur:

	Je relatie tot  Award Nederland (d.w.z. werknemer, vrijwilliger, ouder/verzorger):

	Klachtoverzicht (wat is er volgens jou fout gegaan, inclusief data en tijdstippen of gemelde incidenten. Geef een duidelijke lijst van zaken die je onderzocht wilt hebben. Schrijf niet meer dan 1.000 woorden en houd er rekening mee dat er mogelijkheden zijn om meer bewijs aan te dragen als dat nodig is).

	Geef details over de acties die tot nu toe zijn ondernomen om het probleem op te lossen:

	Wat is het gewenste resultaat van de klachtenprocedure?



Houd er rekening mee dat het invullen en verzenden van dit formulier een e-handtekening is.



Ik (naam invullen) ...........................................................................................................................

begrijpt dat alle informatie die over mezelf of namens iemand anders wordt gegeven, beperkt is tot wat relevant is voor het onderzoek van de klacht, en alleen wordt doorgegeven aan mensen die deze informatie nodig hebben om de klacht te onderzoeken, erop te reageren en op te lossen.





Datum: ..............................................................................................................................................
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