
 

Klachtenreglement Refugee Team 
Datum: 15-04-2025 

1. Doel van het klachtenreglement 
Dit klachtenreglement beschrijft hoe klachten van cursisten, cliënten, medewerkers of 
andere betrokkenen bij Refugee Team worden behandeld. Het doel is om klachten 
zorgvuldig, vertrouwelijk en binnen redelijke termijnen af te handelen, en om te leren van 
klachten om onze dienstverlening te verbeteren. 

2. Definitie van een klacht 
Een klacht is elke uiting van ongenoegen over een gedraging of uitlating van Refugee 
Team of van een bij Refugee Team werkzame persoon jegens een cursist, cliënt, 
medewerker of andere betrokkene. 

3. Bekendmaking klachtenreglement 
Cursisten, cliënten en medewerkers worden bij aanvang van hun traject of dienstverband 
geïnformeerd over het klachtenreglement. Daarnaast is het klachtenreglement terug te 
vinden op de website van Refugee Team en via het interne medewerkersportaal. 

4. Indienen van een klacht 
Een klacht kan mondeling, schriftelijk of digitaal worden ingediend. Bij voorkeur gebruikt 
de klager het klachtenformulier op de website van Refugee Team. 

5. Ontvangstbevestiging 
De klachtenfunctionaris bevestigt de ontvangst van de klacht binnen 5 werkdagen aan de 
klager. 

6. Niet in behandeling nemen van een klacht 
Indien besloten wordt een klacht niet in behandeling te nemen, wordt dit binnen 10 
werkdagen schriftelijk en gemotiveerd aan de klager gemeld. 

7. Behandeling van de klacht 
De klacht wordt behandeld door de klachtenfunctionaris, Matthias, in overleg met het 
managementteam (MT) en/of relevante betrokkenen. Binnen 2 weken na ontvangst 
ontvangt de klager een inhoudelijke reactie. 

8. Termijn afhandeling klacht 
klacht wordt uiterlijk binnen 6 weken na ontvangst afgehandeld. Indien verlenging 
nodig is, wordt de klager hierover tijdig geïnformeerd. 

9. Escalatie 
Indien de klacht na interne behandeling niet naar tevredenheid is afgehandeld, kan de 
klager zich wenden tot een onafhankelijke derde, zoals de externe vertrouwenspersoon of 
een geschillencommissie zoals benoemd door Blik op Werk. 

10. Registratie en evaluatie 
Alle klachten worden geregistreerd door de klachtenfunctionaris en minimaal jaarlijks 
geëvalueerd door het MT om structurele verbeteringen door te voeren. 

Vastgesteld door het managementteam van Refugee Team. proces 



 

 



 

11. Mogelijkheid tot heroverweging 
Indien de klager niet tevreden is met de afhandeling, kan hij of zij de klacht opnieuw indienen 
via de website of de desbetreffende contactpersoon ter heroverweging. 

12. Mogelijkheid tot verwijzing naar het college van arbitrage 
• Indien een klacht niet naar tevredenheid van de klager is afgehandeld, kan de 

klager het geschil voorleggen aan het College van Arbitrage van Blik op Werk. 
• Het College van Arbitrage behandelt geschillen tussen deelnemers/cursisten en de 

organisatie conform de bepalingen van Bijlage 9 van de Handleiding Keurmerk 
Inburgeren. 

• Een verzoek tot arbitrage dient schriftelijk te worden ingediend bij het College van 
Arbitrage via de website van Blik op Werk: www.blikopwerk.nl 

• Aan de behandeling van een arbitragezaak zijn kosten verbonden. Dit zijn de 
bedragen(volgens de op het moment van indiening geldende tarieven van het 
College van Arbitrage): Voor de Keurmerkhouder is dit € 1.500,00 euro en voor de 
Cursist/Klager is dit € 50,00. De partij die in het gelijk wordt gesteld, ontvang de 
bijdrage retour. De uitspraak is bindend voor beide partijen.  

 

 


