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Nederland
1. Indien de klant een klacht heeft over een product of dienst van HKNN, wordt deze verzocht de klacht

zo spoedig mogelijk te melden via secretariaat@hknn.nl. HKNN zal zich inspannen om in een
persoonlijk gesprek met de klager tot een voor beide partijen aanvaardbare oplossing te komen,
waarbij een lerende en ontvankelijke houding wordt aangenomen.

2. Indien de klacht na een persoonlijk gesprek niet is opgelost of zich niet leent voor een dergelijk
gesprek, kan de klant binnen twaalf maanden na het ontstaan van de klacht een formele schriftelijke
klacht indienen bij:

Bestuur HKNN

t.a.v. voorzitter Mireille de Wee
Nachtegaallaan 5

2225 SX Katwijk aan Zee

3. Het bestuur van HKNN zal binnen 14 dagen een schriftelijke ontvangstbevestiging van de klacht aan
de klant sturen waarin de afhandelingstermijn wordt vermeld. Het bestuur van HKNN zal intern
nadere informatie inwinnen bij de medewerker(s) die tot het moment van de klacht verantwoordelijk
was (waren) voor de zaak. Het bestuur zal vervolgens alle informatie beoordelen en de argumenten
van beide kanten afwegen. Vervolgens zal het bestuur (als er een materieel of financieel belang) is, in
contact treden met de klager en de betreffende medewerker(s). Op basis van beoordeling van de
klacht wordt de betreffende klant schriftelijk geinformeerd over het standpunt en de onderliggende
argumenten alsook de voorgestelde oplossing van de klacht.

4, Alle klachten worden vertrouwelijk behandeld.

5. HKNN draagt zorg voor een correcte registratie van klacht in de klachtenadministratie. Hierin staan
de volgende gegevens:
a. naam, adres en woonplaats van de klant;
b. omschrijving van de klacht;
C. nadere toelichting op de klacht;
d. datum van indiening van de klacht;
e. de naam van de medewerker die de zaak of zaken waarop de klacht betrekking heeft,

behandelt of beheert;

de training of overige dienst waarop de klacht betrekking heeft;

de gevoerde correspondentie over de klacht;

de status van de klacht (in behandeling/afgehandeld)

de datum en wijze van afhandeling van de klacht en de eindbeoordeling van de klacht
(gegrond/ongegrond).
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6. De administratie van de klacht wordt bewaard tot 2 jaar na athandeling. De klant kan tijdens de
behandeling van zijn klacht, maar ook daarna, zijn gegevens opvragen uit de klachtenadministratie.

7. Indien de klacht ongegrond wordt verklaard of de klant het niet eens is met de voorgestelde
oplossing, kan deze zich wenden tot een onafhankelijke derde. Binnen acht weken na ontvangst van
het bezwaar wordt, tenzij schriftelijk anders medegedeeld, een besluit genomen. De uitspraak van
de onafhankelijke derde is bindend voor beide partijen.

8. Bovenstaande procedure laat onverlet het recht van de klant om zich tot de burgerlijke rechter te
wenden.
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