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S R

Beoordeling:
- Documentatie compleet is.
- Onafhankelijke behandelaar
- Vldoende kennis
- Voldoende tijd en capaciteit

S R S

Binnen 3 werkdagen na ontvangst.

I R SI I

In overleg met betrokken partijen 
(intern en/of extern):
- conclusie gegrondheid klacht met 
observaties;
- Verbetermaatregelen om klacht op 
te lossen en te voorkomen;
- Aanraden verantwoordelijkheden;
- Aanraden tijdschema;
- Toevoegen aan Klachtenoverzicht.

Hoor en wederhoor indien klacht 
gaat over een persoon C S R S (C) S

Inclusief informeren over 
mogelijkheid van beroep I S R I

I S R S

Nee

Tevens dossier completeren en 
sluiten. C SI R S

Ja                 
Indien klant ontevreden over 
afhandeling of besluitvorming 
door DGBC. R I

Zijn er structurele oorzaken of 
kunnen we er iets van leren?

Ja

R I

Nee               

1) Behandelaar: 

- Klachten worden veelal rechtstreeks via Helpdesk behandeld of door de QA Manager.

4.2.1 Klachtenbehandeling

 Proceseigenaar:

 QA Manager

Toepassingsgebied: 
Alle uitingen van ontevredenheid van klanten van DGBC (zijnde 
projecteigenaren, assessoren, licentiehouders, trainees en participanten).

Doel: 
Klachten snel en professioneel afhandelen en inzicht krijgen in structurele 
klachten (leereffect).
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KLACHT 

Registreren  
Klacht 

Beoordelenen toewijzen  
aan behandelaar 

Brief, E-mail,  
(telefoon)gesprek 

KLACHT  
AFGEHANDELD 

Beoordelen benodigde aktie 

Uitvoeren  
benodigde aktie 

Bevestigen  
aktie naar de klant 

Bevestiging afspraken, inclusief 
termijn 

VERBETERPROCEDURE 

 
Responsible 

Accountable 

Support 

Consult 

Inform 
 

Klacht 
afgehandeld? 

Kans op 
herhaling? 

Bevestiging  
uitgevoerde aktie 

Gebruiken mogelijkheid  
tot beroep BEROEPSPROCEDURE 

Ontvangstbevestiging  
(incl. behandelaar) 

Klachtenformulier 

Bevestigen ontvangst 
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 Proceseigenaar:

 QA Manager

Toepassingsgebied: 
Alle uitingen van ontevredenheid van klanten van DGBC (zijnde 
projecteigenaren, assessoren, licentiehouders, trainees en participanten).

Doel: 
Klachten snel en professioneel afhandelen en inzicht krijgen in structurele 
klachten (leereffect).

H
oo

fd
 C

er
tif

ic
er

en
 e

n 
Be

he
er

Be
ha

nd
el

aa
r1)

Ve
ro

or
za

ke
r

BR
E 

G
lo

ba
l

H
el

pd
es

km
ed

ew
er

ke
r

Q
A

 M
an

ag
er

A
ct

ie
ne

m
er

 
Responsible 

Accountable 

Support 

Consult 

Inform 
 

Criteria en aandachtspunten:

- Zowel klachtenbehandeling als beroep helder beschreven inclusief betrokkenen/verantwoordelijkheden

- Helderheid in verschil klacht en beroep (op een beslissing). Eerst klacht dan pas beroep!

- Kosten klachtbehandeling bij beroep (refunding indien terecht): kostenoverzicht at www.breeam.nl

- Doorlooptijden Klacht/beroep: Beantwoorden < 3 werkdagen, Afhandeling conform te maken afspraak

- Standaardformulier voor klachten optioneel, kan structuur bieden aan klant


