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Inleiding

Bij Steiger B willen we de wereld graag een beetje mooier maken. En het liefst maken we het daarbij
iedereen naar de zin. Maar dat lukt niet altijd. Soms omdat iemand het gewoon niet met ons eens is. Soms
omdat iemand zich niet fair behandeld voelt. En soms omdat we gewoon een fout hebben gemaakt, want
niets menselijks is ons vreemd. In al die gevallen kan dat leiden tot een klacht. En wat je in ieder geval van
Steiger B mag verwachten, is dat we luisteren naar die klacht. Om daarvoor te zorgen hebben we deze
klachtenprocedure. Heb je als opdrachtgever of kandidaat te maken met Steiger B, dan lees je in deze
procedure hoe je je klacht kenbaar kunt maken en wat je vervolgens kunt verwachten.

Begripsbepalingen
e Steiger B: het bureau voor arbeidsbemiddeling gevestigd te Hilversum aan de Van Hengellaan 25.
e Klager: opdrachtgevers en kandidaten.
e Klacht: iedere schriftelijke uiting van ontevredenheid van een klager met betrekking tot de
dienstverlening en of gedragingen en/of uitlatingen van een medewerker van Steiger B.
e Klachtencodrdinator: Sabina Cantineaux.

Stappen procedure
1. Indienen. Mail je klacht naar klachten@steigerb.nl [werkdag 1].

2. Ontvangst, registratie, beoordeling duidelijkheid en volledigheid. De klacht wordt ontvangen door
de klachtencoordinator. Zij legt de klacht vast in het klachtenregister, beoordeelt of er
aanvullende informatie nodig is, stuurt jou als klager een ontvangstbevestiging en een tijdpad
waarbinnen stap 3 tot en met 5 worden verricht en vraagt zo nodig om aanvullende informatie
[werkdag 3].

3. Beoordeling klacht. Door de klachtencodrdinator wordt een reactie gevraagd van de betrokken
medewerker. Er zijn dan 2 mogelijkheden:

a. De medewerker doet een voorstel voor een oplossing, die door de klachtencodrdinator
aan jou wordt voorgelegd [werkdag 5].

b. De medewerker ziet redelijkerwijs geen mogelijkheden om jou tegemoet te komen en
geeft dat schriftelijk en beargumenteerd aan. De klachtencodrdinator stuurt deze reactie
naar je toe [werkdag 5].

4. Jij bent weer aan zet! Er zijn 2 mogelijkheden:

a. Jeaccepteert de reactie van de medewerker.

b. Je bentnog niet tevreden en geeft dat schriftelijk en beargumenteerd aan via
klachten@steigerb.nl. De klachtencoordinator legt in dat geval de klacht met de reactie

vanuit de medewerker (uit stap 3) voor aan de directie.
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5. Hoor- en wederhoor directie. Een lid van onze directie neemt contact op met je op en luistert naar
je verhaal. De directie overlegt eveneens met de medewerker [binnen 10 werkdagen na ontvangst

van jouw reactie in stap 4b].

6. Besluit directie en afsluiting procedure. De directie doet een nieuw voorstel of blijft bij de reactie
die je eerder van de medewerker hebt ontvangen. Via de klachtencoérdinator word je hierover
geinformeerd [binnen 5 werkdagen na stap 5]. De procedure wordt hiermee afgesloten.



