Bijlage 5 
Werkinstructie meldingen en klachten

	Werkwijze


	· Alle meldingen, klachten, complimenten en verbetervoorstellen over kleding en textiel worden via Topdesk gemeld.

 

Géén spoed meldingen/klachten
· Bij géén spoed (ma-vr) neemt de Opdrachtnemer binnen 24 uur contact op met de melder en koppelt terug aan Opdrachtnemer.
· Binnen 5 werkdagen dient de Opdrachtnemer de melding/klacht afgehandeld te hebben. De Opdrachtnemer dient aan te geven welke acties ondernomen zijn. 95% van de niet spoed klachten moet aan deze antwoordtermijn voldoen.

Spoed meldingen/klachten
· Bij spoed neemt de Opdrachtnemer binnen één uur contact op met de melder. De klacht wordt gelijk opgelost en afgehandeld. 99% van de spoed klachten moet binnen het uur zijn afgehandeld.

In de kwartaalrapportage geeft de Opdrachtnemer aan:
· Aantal klachten onderverdeeld tussen spoed en niet spoed klachten.
· Reactietermijn (hoeveelheid klachten binnen termijn afgehandeld en afgemeld)

· Trend van de klachten, indien van toepassing
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