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Begin 130 

Ontvangst telefonische / mondeling klacht.

Klager verzoeken klacht schriftelijk in te dienen. 

(Medewerker)

Registratie van de klacht op klachtregistratie-

formulier en informeren van de directie.

(Kwaliteitsmanager)

Klacht

Klachtregistratie

formulier 130.1
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Betreft klacht

over Veturo?

(Vestigingsmanager)

Beoordelen of de klacht 

gevolgen dient te hebben voor de 

beslissing m.b.t. de certificatie.

(Directeur)

Nee

Klacht

E-mail

TOEPASSINGSGEBIED: Klachten, niet zijnde 

bezwaren en beroepen als bedoeld in hoofdstukken 

6 en 7 van de Algemene wet bestuursrecht.

 Zowel de certificaathouder als de gebruiker van een door Veturo gekeurde lift heeft het recht om 

over de wijze waarop Veturo zich in een bepaalde aangelegenheid jegens hem of een ander heeft gedragen, een 

klacht in te dienen bij Veturo. Een gedraging van een persoon, werkzaam onder de verantwoordelijkheid van 

Veturo, wordt aangemerkt als een gedraging van Veturo. 

Overige stukken
(indien van toepassing)

Indien Veturo een klacht van derden, zoals een opdrachtgever, ontvangt over 

het voldoen aan het WSCS door het  bedrijf of persoon die een aanvraag voor 

certificaat heeft ingediend of certificaathouder is, dient  Veturo de klager te 

verwijzen naar het bedri jf of persoon.Klager doorverwijzen.

(Vestigingsmanager)

Ernstige klacht?

(Vestigingsmanager)

Ja

Extra keuring 

uitvoeren?

(Directeur)

Ja

Extra keuring laten inplannen.

(Directeur)

De kosten zijn in 

beginsel  voor rekening 

van de certificaathouder

Einde 130 

Nee

Nee

Klacht

Ja

Schriftelijke klacht?

(Vestigingsmanager)

Ja

Ontvangst schriftelijke klacht. De klacht moet 

ondertekend zijn, de naam en adres van de 

indiener bevatten, een dagtekening hebben en een 

omschrijving van de gedraging waar de klacht 

tegen is gericht. Indien in een vreemde taal gesteld 

en een vertaling voor een goede behandeling van 

het klacht noodzakelijk is, dient de indiener zorg 

te dragen voor een vertaling. De klachtdocument 

inleveren bij de Kwaliteitsmanager. 

(Vestigingsmanager)

Nee

Komt klacht 

schriftelijk?

(Vestigingsmanager)

Nee

Einde 130 

Zomogelijk met klager klachtformulier invullen. 

Per E-mail klacht over en weer bevestigen.

(Vestigingsmanager) 

Ja

Overige stukken
(indien van toepassing)

Directie wijst klacht-afhandelaar aan.

(Directeur)
Klacht en overige 

stukken
(indien van toepassing)

Klachtregistratie

formulier 130.1

Alternatief

Hoofdstuk 4.7 "Klachtregeling van document: WCSC-Liften 

Gebruiksfase: 2015 versie 01-10-2015v2, geeft zowel de certificaat-

houders als de gebruikers van certificaten het recht een klacht in te dienen 

bij Veturo BV. Het artikel eist ook een openbaar toegankelijke procedure, 

zodat deze procedure terug te vinden is op de website van Veturo.

Hoofdstuk 9 "Klachtbehandeling" van de Algemene wet bestuursrecht (Awb), geeft een ieder het recht een klacht in te dienen bij Veturo BV over de manier waarop 

hij door Veturo, of door een medewerker van Veturo, wordt bejegend mits deze klacht betrekking heeft op wettelijke certificatie-activiteiten. In verband met een 

zorgvuldige klachtbehandeling handelt Veturo conform de volgende voorschriften van de Awb. Dit hoofdstuk is samengevat op instructie 130 voor Veturo.

Deze klachtprocedure behandelt ook de zienswijzeprocedure, zoals genoemd in de 

Algemene wet bestuursrecht (afdeling 4.1.2 Awb) en geeft invulling aan hoofdstuk 9 Awb.  

De klacht-afhandelaar is 

nooit diegene waarop de 

klacht betrekking heeft



 

Klachtafhandeling Procedure 130 

Datum: 15 april 2019 

Pagina 2 van 3 
Doel: De eenduidige werkwijze bij de behandeling van klachten. 

 

 

Beoordelen van de klacht. En vaststellen of klacht een

incident betreft of structureel is die aanleiding moet

zijn tot aanpassing van de werkwijze.

(Klachtafhandelaar)

Eenvoudige zaak?

(Klachtafhandelaar)
Nee
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Registratie klachtafhandelaar en het overdragen van de klachtdocumenten aan de klachtafhandelaar.

(Kwaliteitsmanager)

Klacht en overige

stukken
(indien van toepassing)

Klachtregistratie

formulier 130.1
Bevestiging van de klacht.

(schriftelijk of per E mail)

(Klachtafhandelaar)

Ontvangstbevestiging

Mail ontvangst-

bevestiging

Ja

Afhandeling initiëren en

afhandelingstermijn vaststellen.

(Klachtafhandelaar)

Klacht en overige

stukken
(indien van toepassing)

Klachtregistratie

formulier 130.1
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Klacht afhandelen en vastleggen.

(Klachtafhandelaar)

Klacht en overige

stukken
(indien van toepassing)

Klachtregistratie

formulier 130.1

Klacht en overige

stukken
(indien van toepassing)

Klachtregistratie

formulier 130.1

Incident?

(Klachtafhandelaar)
Nee

Ja

Indiener informeren en met indiener binnen 3 weken

oplossing vaststellen voor de afhandeling.

Alle betrokken partijen worden hierin betrokken.

(Klachtafhandelaar)

Oplossing bespreken met de indiener en vastleggen op

het klachtregistratieformulier met de vermelding:

“Incident”.

(Klachtafhandelaar)

Klacht en overige

stukken
(indien van toepassing)

Klachtregistratie

formulier 130.1

Klacht en overige

stukken
(indien van toepassing)

Klachtregistratie

formulier 130.1
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Afhandeltermijn van 3 weken is

vanaf indienen van de klacht.

Directie wijst klacht-afhandelaar aan.

(Directeur)

Klacht en overige

stukken
(indien van toepassing)

Klachtregistratie

formulier 130.1
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Afhandeling

akkoord?

(Directeur)

Ja

In het directie-overleg wordt bepaald of

aanvullende maatregelen nodig zijn.

(Directeur)

Extra actie gewenst?

(Directeur)

Ja

Aanvullende actie initiëren.

(Directeur)

Directie-verslag

Directie-verslag

Einde 130

Actie ondernemen naar de klachteigenaar,

zodat klacht alsnog correct afgehandeld wordt.

(Directuer / Klachtafhandelaar)

Nee

Nee

Jaarlijks moeten de geregistreerde

klachten in het jaarverslag worden

gepubliceerd. En gerapporteerd in de

jaarrapportage aan I-SZW.

(Kwaliteitsmanager)

Jaarverslag

Alle documenten archiveren en resultaat

klacht afhandeling in directie inbrengen.

(Directeur)

Jaarrapportage

Arbeidsinspectie
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Uitwerken en implementeren van het verbetervoorstel. Indien nodig
een vervolgonderzoek naar de invoering van het voorstel. Alle acties

worden geregistreerd op het klachtregistratieformulier.
(Kwaliteitsmanager)

Klachtregistratie

formulier 130.1

Kwaliteitssysteem3
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Klachtregistratie

formulier 130.1

Bedenken van een verbetervoorstel (binnen 10 dagen) en bespreken
met de kwaliteits-manager en betrekt indiener hierbij.

Het verbetervoorstel moet een structurele verbetering inhouden van
de werkwijze.

Het verbetervoorstel wordt ingevuld op het klachtenformulier.
Informeren van de indiener over de afhandeling van de klacht.

(Klachtafhandelaar)

Klacht en overige

stukken
(indien van toepassing)

Klachtregistratie

formulier 130.1

 
Veturo is verantwoordelijk voor alle beslissingen, op wat voor niveau dan ook, 

over de werkwijze waarop klachten worden behandeld. 
 


