Klachtenprocedure: externe klanten
Deze klachtenprocedure behandelt klachten van externe klanten, zijnde afnemers van buiten de organisatie. De interne klanten of de afnemers binnen de organisatie (de medewerkers van de organisatie) zijn het voorwerp van een andere, interne, klachtenprocedure.
Doel van de procedure 
Het doel van deze procedure is het structureren van het proces van behandeling van klachten binnen de Huizen van het Nederlands. 

Door deze structurering dienen klachten van externe klanten zodanig te worden ontvangen, geregistreerd, behandeld en geëvalueerd dat: 

· de klager zo goed als mogelijk tevreden wordt gesteld; 

· herhaling van de klacht wordt voorkomen. 

Een klacht is een uiting van ontevredenheid van een gebruiker over de dienstverlening of gebrek daaraan van een Huis van het Nederlands. 
Het voorwerp van de klacht kan enkel gaan over:

· de werking van het Huis van het Nederlands

· de concrete handelingen van een persoon werkzaam in opdracht van het Huis van het Nederlands (de personeelsleden van het Huis van het Nederlands).
Stap 1: Indienen van een klacht 

De externe klant dient een klacht in. Er zijn verschillende mogelijkheden om een klacht in te dienen:
· via een brief naar het Huis van het Nederlands, gericht aan de klachtenbehandelaar;
· elektronisch via een email naar de klachtenbehandelaar van het huis van het Nederlands;
· mondeling: telefonisch naar de klachtenbehandelaar of één van de medewerkers van het Huis van het Nederlands;
· mondeling: persoonlijk aan één van de medewerkers van het Huis van het Nederlands.
Na de ontvangst van een klacht wordt deze klacht geregistreerd in het daarvoor voorziene document. Van een klacht dienen de volgende gegevens te worden geregistreerd: 

· datum ontvangst; 

· naam van de klager 
· telefoonnummer en/of contactgegevens van de klager
· naam ontvanger van de klacht; 

· korte omschrijving klacht: de feiten van de klacht en het tijdstip waarop deze hebben plaatsgevonden.
· oorzaak; 

· oplossing die werden voorgesteld door de ontvanger aan de klager.

Indien de medewerker de klacht ontvangt, wordt dit document doorgegeven aan de klachtenbehandelaar. De klachtenbehandelaar is een medewerker binnen het Huis van het Nederlands die de bevoegdheid heeft om de klachten te ontvangen, te registreren en de afhandeling te coördineren. 

Stap 2: Ontvankelijkheid van de klacht en feedback naar de klant

De klachtenbehandelaar gaat na of de klacht ontvankelijk is en brengt de klager hiervan op de hoogte met een ontvangstmelding binnen 10 werkdagen, te rekenen vanaf de dag van de registratie van de klacht. Volgende klachten worden niet als ontvankelijk beschouwd: 

· klachten die niet tot de (decretale) bevoegdheid en werking van het Huis van het Nederlands behoren; 

· klachten die al eerder volgens de klachtenprocedure behandeld werden; 

· klachten waarbij klager anoniem wilt blijven; 

· klachten waarbij de klager geen persoonlijk belang kan aantonen; 

· klachten waarbij de feiten zich meer dan één jaar voor het indienen van de klacht hebben voorgedaan; 

· klachten die betrekking hebben op de toepasselijke decreten, besluiten of reglementen; de klacht moet gaan over een specifiek dossier waarbij de klant individueel en actueel betrokken is.
· klachten die duidelijk ongegrond zijn; 

· klachten over feiten die het voorwerp uitmaken van een gerechtelijke procedure;
· klachten die deel uitmaken van overmacht, klachten die het Huis van het Nederlands zelf niet kon voorkomen;
· klachten die het voorwerp zijn van een verzekeringsprocedure;
· klachten waarvoor formele beroepsmogelijkheden zijn voorzien;
· klachten waarbij het Huis van het Nederlands geen betrokken partij is.
Voor klachten waar het Huis van het Nederlands geen bevoegdheid over heeft en die de opleidingscentra als onderwerp hebben, kan de klager doorverwezen worden naar de klachtenprocedure van het betreffende consortium (via de ombudsdienst van het consortium). Dit is een onderdeel van de samenwerkingsovereenkomst tussen het Huis van het Nederlands en het betrokken consortium. 
Binnen de 10 werkdagen, te rekenen van de dag van de registratie van de klacht, wordt de klager op de hoogte gebracht van de ontvankelijkheid via een ontvangstmelding.

Stap 3: De behandeling van de ontvankelijke klachten
De klachten behandelaar stelt de mogelijke oorzaken van de klacht vast en onderzoekt of de klacht gegrond is. De klachtenbehandelaar gaat na of een structurele oplossing mogelijk is. De klachtenbehandelaar doet tevens aanbevelingen ter voorkoming van nieuwe klachten, alsook verbetervoorstellen van procedures. 
Waar de klachtenbehandelaar geen geschikte behandeling kan uitvoeren of in de onmogelijkheid verkeert om de klacht te behandelen, kan de klacht voor behandeling opgenomen worden door de Raad van Bestuur van het Huis van het Nederlands.

De klachtenbehandelaar is verantwoordelijk voor de analyse en archivering van de klachten  en andere daaraan gerelateerde documenten. De klachten worden bijgehouden en jaarlijks gerapporteerd aan de raad van bestuur, de consortia en de overheid in het maartdossier. 

De klachtenbehandeling gebeurt binnen de 45 werkdagen na de registratie van de klacht

De klachten worden als volgt ingedeeld: 

· Gegrond: het Huis van het Nederlands heeft een fout gemaakt;
· Gegrond en gecorrigeerd: klager heeft gelijk, maar tijdens de procedure is de fout van het Huis van het Nederlands gecorrigeerd;
· Deels gegrond: zowel het Huis van het Nederlands als de klager hebben een deel in de fout; 

· Ongegronde klachten: het Huis van het Nederlands heeft geen deel in de fout.
Stap 4: Oordeel van de klachtenbehandelaar
De klachtenbehandelaar brengt de klager schriftelijk op de hoogte van de klachtenbehandeling binnen de 45 werkdagen na de registratie van de klacht.
Als de klachtenbehandeling onvoldoende oplossing biedt is de klager aangewezen op de Vlaamse ombudsdienst (www.vlaamseombudsdienst.be).
Wie klachten heeft in verband met discriminatie en racisme kan terecht bij het Centrum voor gelijkheid van kansen en voor racismebestrijding op het telefoonnummer 0800 12 800 of via de website http://www.diversiteit.be .
 

