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Cedeo-erkenning 

1. Achtergrond 

Er zijn in Nederland naar schatting ruim 8.500 commerciële opleidingsinstituten die een veelvoud aan 
maatwerk- en open opleidingen aanbieden. Voor veel opleidingsfunctionarissen vormt dit enorme 
aanbod een onoverzichtelijk en, in kwalitatieve zin, ondoorgrondelijk geheel. Daarnaast zijn er enkele 
duizenden organisaties die zich richten op het brede terrein van organisatieadvies, juridisch advies en 
intensieve begeleiding door middel van coaching. 
Om zicht te bieden op instituten die aantoonbaar naar tevredenheid van bedrijven en organisaties 
cursussen, trainingen, opleidingen, organisatieadvies of coaching hebben verzorgd, voert Cedeo te 
Rotterdam klanttevredenheidsonderzoeken uit onder inkopers van deze diensten. 
Op dit moment zijn op deze wijze zo’n 800 instituten op basis van marktwaardering geselecteerd en in 
het Cedeo-bestand opgenomen. 

2. Criteria 

Om in aanmerking te komen voor erkenning stelt Cedeo duidelijke eisen in de vorm van kwantitatieve 
en kwalitatieve criteria. 
Kwantitatieve criteria ter borging van de continuïteit: 
• De organisatie heeft meer dan vijf opdrachtgevers. 
• De organisatie is minimaal drie jaar actief. 
• De organisatie heeft een minimum jaaromzet van € 250.000,-. 
 
Kwalitatieve criteria: 
• De organisatie moet kunnen aangeven op welke wijze het haar aanbod ontwikkelt. 
• De organisatie heeft op een bedrijfsgerichte wijze, bij meerdere organisaties, positieve resultaten 

geboekt. Of dit zo is, wordt gemeten aan de hand van een Klanttevredenheidsonderzoek. 
• De organisatie moet in haar handelen aantoonbaar bedrijfsgericht zijn. 

3. Methode 

Cedeo verleent zowel een erkenning voor Maatwerk en Open Bedrijfsopleidingen, voor Coaching, 
Bedrijfsadvies, Outplacement, Loopbaanbegeleiding, Juridisch - en Organisatie Advies.  
Hieronder volgt een toelichting op de onderzoeksmethoden die aan de erkenningen ten grondslag 
liggen. 
 
Tijdens het Klanttevredenheidsonderzoek benadert Cedeo (opleidings)functionarissen en 
opdrachtgevers met een aantal gerichte vragen over hun ervaringen met de onderzochte organisatie. 
Hoe waarderen zij de samenwerkingsrelatie, de dienstverlening en de prestaties van uw organisatie? 
Centraal staat daarbij telkens de vraag in hoeverre het instituut erin is geslaagd gewekte 
verwachtingen en gedane beloften daadwerkelijk waar te maken. Pas bij een hoge mate van 
tevredenheid onder de ondervraagde functionarissen over de verschillende stappen in het voor-, 
uitvoerings-, en natraject én indien het instituut voldoet aan de vereiste basiscriteria rondom kwaliteit, 
continuïteit en bedrijfsgerichtheid (zie punt 2), komt het in aanmerking voor Cedeo-erkenning. 
Cedeo stelt zich op het standpunt dat voor de aangevraagde erkenning tenminste 80% van de 
benaderde opdrachtgevers zich dient uit te spreken in termen van ‘tevreden’ tot ‘zeer tevreden’. 
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Afhankelijk van het uitgevoerde onderzoek verleent Cedeo de volgende erkenningen: 
• Cedeo-erkend Maatwerk Bedrijfsopleidingen 
• Cedeo-erkend Open Bedrijfsopleidingen 
• Cedeo-erkend Coaching 
• Cedeo-erkend Coach 
• Cedeo-erkend Accountancy Opleidingen 
• Cedeo-erkend Advocatuur Opleidingen 
• Cedeo-erkend Assessment 
• Cedeo-erkend Juridisch Advies 
• Cedeo-erkend Organisatieadvies 
• Cedeo-erkend Bedrijfsadvies 
• Cedeo-erkend Interim management 
• Cedeo-erkend Onderwijsadvies of Onderwijsbegeleiding 
• Cedeo-erkend Outplacement, Loopbaanbegeleiding en –coaching 
• Cedeo-erkend Werving & Selectie 
• Cliëntenaudit Blik op Werk 

 
Erkenningen hebben een geldigheid van 2 jaar na afgifte. 

4. Procedure 

Nadat het instituut zich heeft aangemeld voor Cedeo-erkenning, wordt de volgende procedure 
gehanteerd: 
• Het instituut krijgt een vragenlijst toegezonden waaruit moet blijken dat het instituut voldoet aan de 

kwalitatieve en kwantitatieve criteria. 
• Cedeo bestudeert de vragenlijst en voert het onderzoek uit. 
• Cedeo bezoekt het instituut. Gedurende dat bezoek worden met de directie de uitkomsten van het 

onderzoek besproken, en saillante informatiepunten, door het instituut verstrekt in de vragenlijst, 
nader tegen het licht gehouden. Cedeo stelt daarnaast aanvullende vragen met betrekking tot 
zorg rondom kwaliteit, continuïteit en bedrijfsgerichtheid. 

• Op basis van de vragenlijst, de geregistreerde ervaringen van opdrachtgevers en het bezoek, 
worden conclusies getrokken die resulteren in een advies. 

• Dit advies wordt uitgebracht aan het Bestuur van de Stichting Cedeo. Dit advies kan zijn: 
• toekennen van de Cedeo-erkenning en daarmee: 
  (continuering van) publicatie en opname in de Nederlandse Opleidingen Databank; 
  (continuering van) positieve advisering door de Opleidingenhelpdesk; 
• geen toekenning of continuering van de erkenning. 

• Het Stichtingsbestuur verleent al dan niet de Cedeo-erkenning. Bij een positieve uitspraak zijn de 
onderzoeksresultaten openbaar en bij Cedeo te verkrijgen. 

• Daar waar in de rapportage van het klanttevredenheidonderzoek wordt gesproken over “hij” kan 
ook “zij” worden gelezen. 
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Klanttevredenheidsonderzoek 

Klanttevredenheidsonderzoek Cedeo Maatwerk opleidingen 

Aantal referenten geïnterviewd: 6 
 

Score tevredenheid  1 2 3 4 5 

Voortraject    66% 17% 

Opleidingsprogramma    50% 50% 

Uitvoering    17% 83% 

Opleiders    17% 83% 

Trainingsmateriaal   17% 33% 17% 

Accommodatie      

Natraject    50% 33% 

Organisatie en Administratie    50% 50% 

Relatiebeheer    50% 50% 

Prijs-kwaliteitverhouding   17% 17% 50% 

Tevredenheid opleiding / samenwerking totaal    50% 50% 

 
 1 = zeer ontevreden  

2 = ontevreden 
3 = noch ontevreden/noch tevreden 
4 = tevreden 
5 = zeer tevreden 

 Eén referent heeft geen zicht op het voortraject. 
 Twee referenten hebben te weinig zicht op het trainingsmateriaal 
 Geen van de referenten heeft zicht op de accommodatie 
 Eén referent heeft te weinig zicht op het natraject 
 Eén referent heeft te weinig zicht op de prijs-kwaliteitverhouding 
 
 
 

Toelichting op de gegeven antwoorden: 

 

Voortraject 
Meerdere respondenten vertellen dat zij al vaker naar tevredenheid trainingen door PCI Languages 
(hierna te noemen: PCI) hebben laten verzorgen. Voor sommigen dateert die samenwerking al van 
jaren geleden. Op basis van de goede ervaringen komen zij steeds weer bij dit instituut terug. Anderen 
zijn via bijvoorbeeld een collega of via internet bij dit bureau terecht gekomen. “Ik heb voor hen 
gekozen vanwege de mogelijkheid een intensieve één-op-één training door hen te laten verzorgen 
voor een buitenlandse collega”, aldus een zeer tevreden referent. Hij vervolgt zijn toelichting als volgt: 
“Vooraf is van de betreffende collega in een persoonlijk intakegesprek het niveau bepaald. PCI is 
daarbij heel nauwkeurig te werk gegaan. Dat is ook allemaal netjes teruggekoppeld. Ik ben daar zeer 
tevreden over.”  
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Voor de andere respondenten is het voortraject ook helemaal naar tevredenheid verlopen. Zij lichten 
toe dat zij zelf meestal eerst contact opnemen met hun vaste contactpersoon en dat de verdere 
afstemming rechtstreeks tussen trainer en deelnemer verloopt. Op basis van die contacten stelt PCI 
een plan van aanpak op. Na goedkeuring daarvan door de opdrachtgever, gaat de training uiteindelijk 
van start. Degene die op dit onderdeel geen beoordeling geeft, vertelt dat hij persoonlijk niet bij het 
voortraject betrokken is geweest. “De samenwerking is gestart door een collega van mij. Dus daar kan 
ik verder niet zoveel over kwijt. Voor mij persoonlijk zijn de contacten in ieder geval plezierig gegaan. 
Ik heb telefonisch informatie opgevraagd en ik heb een intakegesprek met de trainer gevoerd.” Een 
andere respondent vertelt nog dat hij ook niet het gehele voortraject heeft meegemaakt. Hij baseert 
zijn score ‘vier’ echter op de positieve geluiden die hij van zijn vervanger heeft gehoord. “Ik weet dat 
de medewerkers vooraf een test hebben ingevuld en dat zij een intakegesprek hebben gehouden. Dat 
is allemaal prima gegaan”, zo zegt hij. 

Opleidingsprogramma 
Hierboven kwam al ter sprake dat PCI, op grond van de contacten vooraf, een plan van aanpak heeft 
gepresenteerd. Alle geïnterviewden geven aan dat dat geheel voldeed aan de wensen van hun 
deelnemers. Zij vertellen dat hun deelnemers op de inhoud zelf ook invloed gehad hebben, aangezien 
zij vooraf een intakegesprek met de trainer hebben gevoerd en daarin van gedachten hebben 
gewisseld over hun trainingsbehoefte en doelen. Geen van de respondenten heeft op- of 
aanmerkingen over de wijze waarop dat gegaan is. Ook over de financiële kant van de zaak is men 
tevreden. Men stelt dat deze ‘helder’ en ‘duidelijk’ is en dat men daarbij niet voor verrassingen is 
komen te staan. 

Uitvoering 
Vijf opdrachtgevers hebben de uitvoering van de trainingen met een score vijf gewaardeerd. De zesde 
geïnterviewde heeft een vier gegeven. Lovend is men daarmee over de trainingen zelf. Uiteraard 
baseert men zich daarbij tevens op de reacties die men daarover van de deelnemers heeft gekregen. 
“Onze deelnemer, iemand uit het buitenland, is zelfs inmiddels met een vervolgtraining gestart. Hij 
heeft de eerste training als erg goed ervaren. Voor mij was het verschil ook direct merkbaar”, verklaart 
een respondent. Voor hem ligt de kracht van de bijeenkomst in het één-op-één les krijgen. Een ander 
licht toe dat zijn medewerkers de training in groepen volgen. “We hebben een training voor beginners 
en een voor gevorderden. Onze deelnemers zijn zeer tevreden over hoe het gaat. Hun vordering is 
heel goed. Het blijft echter voor hen wel lastig om in het Nederlands te praten”, zo stelt hij. Onder de 
respondenten is ook iemand die zelf een training bij PCI heeft gevolgd. Hij licht toe: “De trainer heeft 
veel kennis en ervaring. Ik kan erg veel vragen stellen. Dat de bijeenkomsten zo op maat zijn, heeft 
voor mij echt vruchten afgeworpen.” Ook de tussentijdse contacten verlopen voor de opdrachtgevers 
naar wens. Enkelen hebben met regelmaat even contact met de trainer. Anderen spreken de trainer 
alleen wanneer daar aanleiding voor is. En één referent merkt op dat hij schriftelijk wordt geïnformeerd 
over de voortgang. 

Opleiders 
Vijf respondenten hebben de score vijf toegekend aan dit onderdeel, om hun enthousiasme over de 
kwaliteiten van de trainers, die door PCI worden ingezet, te onderstrepen. Niet iedereen kent de 
trainers persoonlijk. Zij baseren zich bij dit onderwerp op de reacties die zij van hun deelnemers 
hebben gekregen. Het is voor hen bovendien een goede graadmeter dat hun medewerkers met 
sprongen vooruit zijn gegaan. Men noemt de trainers ‘kundig’, ‘met veel kennis’, ‘professioneel’, 
‘hulpvaardig’ en ‘flexibel’. “De trainer is iemand, die een nieuw leven in Nederland heeft opgebouwd. 
Dat zorgt voor een punt van herkenning bij onze deelnemers. Hij heeft een goede aansluiting met hen 
en dat bevordert de leerprestaties”, aldus een zeer tevreden referent. 
  



Klanttevredenheidsonderzoek   

© Cedeo 2017 PCI Languages 

5 

Trainingsmateriaal 
Twee opdrachtgevers hebben geen score toegekend, omdat zij simpelweg geen zicht hebben op het 
gebruikte lesmateriaal. Een derde respondent licht toe waarom hij aan dit onderdeel de score ‘drie’ 
heeft gegeven: “Het door PCI aangeleverde materiaal bleek te moeilijk voor de deelnemers. Daarom 
is er verder door de trainer gebruik gemaakt van losbladig materiaal.” De overige drie referenten 
vertellen dat zij tevreden zijn over het gebruikte lesmateriaal. Degene die een vijf heeft toegekend, 
zegt het te waarderen dat het materiaal voor zijn deelnemers ‘op maat’ is. “Dus met de terminologie uit 
onze branche”, verduidelijkt hij. Een ander merkt nog op dat het goed te gebruiken is als 
ondersteuning tijdens de bijeenkomsten en ook als naslagwerk. “Maar”, zo zegt hij, “het is soms wat 
kinderlijk. Dan is het even zoeken naar de link met je eigen werkveld en niveau.” 

Accommodatie 
Geen van de referenten heeft zicht op de accommodatie, aangezien de trainingen door PCI op hun 
eigen locatie verzorgd zijn. Om die reden hebben zij geen score toegekend aan dit onderdeel. 

Natraject 
Eén geïnterviewde heeft te weinig zicht op het natraject. Om die reden heeft hij geen score toegekend 
aan dit onderdeel. De overige respondenten hebben er, middels hun score, blijk van gegeven dat de 
afronding voor hen naar tevredenheid is. Sommigen stellen dat hun deelnemers na afloop een 
certificaat of diploma hebben ontvangen. “Ook dat is soepel verlopen. Onze deelnemer heeft een 
exemplaar ontvangen en wij als opdrachtgever ook”, aldus een van hen. Voorts licht men toe dat de 
deelnemers na afloop over het algemeen een evaluatieformulier invullen en dat men zelf meestal een 
voortgangsrapportage ontvangt. “Verder hebben wij na afloop eigenlijk geen contact meer gehad. Dat 
is prima zo. Onze deelnemers zouden zelf wel graag een vervolg willen. Dit is uit kostenoverwegingen 
echter nog niet gebeurd. Om die reden kan ik ook niet stellen dat ons doel nu al is behaald. Daarvoor 
is een vervolg echt nodig”, aldus een referent. De overige opdrachtgevers zijn unaniem van oordeel 
dat hun doelstellingen zijn behaald. “Ik vraag me alleen nog wel af wat PCI verder aanbiedt, buiten 
deze training. Dat is me nog niet duidelijk”, geeft een respondent nog als extra toelichting. 

Organisatie en Administratie 
Met betrekking tot de organisatie en administratie door PCI verloopt alles over het algemeen naar 
tevredenheid, zo laten alle respondenten weten. Men vindt dat het instituut telefonisch goed 
bereikbaar is. En ook het plannen van data gaat altijd soepel. Een zeer tevreden referent zegt 
daarover: “Ja, dat was heel duidelijk. De dagen stonden vast. De bijeenkomsten waren altijd op 
woensdag.” Voorts vertelt men dat de gemaakte afspraken altijd worden nagekomen. Dat betreft 
tevens de financiële afhandeling. “De facturatie gaat altijd goed”, aldus een tevreden referent. 

Relatiebeheer 
Alle geïnterviewden geven aan dat zij tevreden tot zeer tevreden zijn over de wijze waarop PCI de 
contacten met hen onderhoudt. Persoonlijk contact heeft men óf met de directeur óf met een 
medewerker van het secretariaat. Dat verloopt voor hen allemaal prima. Men beoordeelt dat als 
‘prettig’ en ‘laagdrempelig’. Dat men, buiten het persoonlijk contact, verder geen schriftelijke informatie 
zoals een nieuwsbrief ontvangt, is voor hen geen probleem. “Ik ben daar ook geen fan van”, zo laat 
een van hen weten. Voor hen is het belangrijker dat zij het instituut weten te vinden, wanneer dat 
nodig is. 

Prijs-kwaliteitverhouding 
Eén referent heeft geeft aan dat hij geen vergelijk heeft met de prijs-kwaliteitverhouding van andere 
aanbieders. Om die reden heeft hij geen score toegekend aan dit onderdeel. “Ik heb echter wel het 
gevoel dat PCI vrij duur is”, zegt hij. Degene die de score ‘drie’ heeft gegeven, vindt de trainingen ook 
niet goedkoop. “De subsidie maakt het acceptabel”, zo merkt hij op. De overige vier opdrachtgevers 
zijn er tevreden over. Drie van hen hebben op basis daarvan een vijf gescoord. Eén van hen stelt: “Ik 
ben er gewoon ruim tevreden over.” Een ander licht toe: “De kwaliteit van de trainingen van dit 
instituut is goed. En wat ik heel fijn vind, is dat ze echt maatwerk leveren. In dat licht bezien, ben ik 
van mening dat ze een prima prijsstelling hanteren.” 
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Tevredenheid opleiding / samenwerking totaal 
‘Maatwerk’, ‘korte lijnen’, ‘snel kunnen schakelen’, ‘flexibiliteit’ en ‘één-op-één trainen’ worden door de 
geïnterviewden als de sterkste kanten van PCI Languages beschouwd. Zij zijn op grond daarvan 
overall tevreden tot zeer tevreden over de trainingen die dit instituut voor hen verzorgt. Het wordt door 
hen gewaardeerd dat er heel veel aandacht is voor de wensen van de individuele deelnemers. “En ik 
vind hun flexibiliteit in het plannen van de bijeenkomsten echt een pluspunt. Wij moeten de 
bijeenkomsten nu eenmaal af en toe verzetten, wanneer onze medewerkers offshore zijn. Dat gaat 
altijd soepel”, aldus een tevreden respondent. Eén opdrachtgever heeft hierboven met betrekking tot 
het trainingsmateriaal een kanttekening geplaatst. Een ander heeft dat nog gedaan bij de prijs-
kwaliteitverhouding. Andere aandachtspunten zijn niet genoemd. Op grond daarvan beveelt men PCI 
Languages van harte aan. 
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Bezoekverslag 
 
Dit bezoekverslag is opgesteld door Cedeo. Het vormt een samenvatting van het gesprek dat adviseur 
Mevrouw H.A.D.M. van Emst voerde met PCI Languages op 17-03-2017. 

Algemeen 
PCI Languages (hierna te noemen PCI) verzorgt sinds 1989 taalcursussen op maat voor het 
bedrijfsleven, voor onderwijsinstellingen en (semi) overheidsorganisaties. Het instituut biedt ongeveer 
45 taal-trainingen aan en is 24/7 bereikbaar. Bij alle taaltrainingen wordt het aspect ‘cultuur’ 
geïntegreerd zodat de cursist in staat is om in het betreffende land op een juiste manier zaken te 
doen. PCI is gespecialiseerd in cursussen voor expats en hun familie. Mede dankzij een nauwkeurige 
inventarisatie van (persoonlijke) leerdoelen, in combinatie met de behoefte vanuit de organisatie, en 
de leerstijl van de cursist, is PCI in staat om succesvolle maatwerktrajecten te realiseren. De 
persoonlijke benadering staat centraal binnen alle trajecten. In 2015 is PCI door RTLZ uitgeroepen tot 
meest succesvolle zakelijke taal-trainingsinstituut. Het gesprek vond plaats met mevrouw I.M. de 
Pimentel (directeur). 

Kwaliteit 
Docenten zijn freelancers met wie men al jarenlang samenwerkt. Zij zijn allen native speakers die 
beschikken over de juiste diploma’s, bij voorkeur academisch geschoold zijn, en veel ervaring hebben 
opgebouwd in het lesgeven binnen het bedrijfsleven. Per taal(gebied) is men goed op de hoogte van 
alle actuele ontwikkelingen die meteen in de betreffende trainingen kunnen worden ingepast. Indien 
men een specifieke vraagstelling krijgt voorgelegd, dan kan men binnen een database op zoek naar 
een specialistische trainer die past bij de vraag. PCI hanteert als uitgangspunt de persoonlijke 
benadering. Dat betekent dat de directeur periodiek contact met de cursist opneemt om te kijken of 
men tevreden is over de dienstverlening. Kwaliteit, dienstbaarheid en flexibiliteit zijn kwalificaties die 
bij PCI hoog in het vaandel staan. Evaluaties vormen daarbij een belangrijke basis om de 
dienstverlening te meten. Dat gebeurt zowel met de opdrachtgever als met de deelnemer. Trajecten 
starten met een persoonlijke intake, waarna deelnemers eveneens een midterm- en uiteindelijk een 
progress-report ontvangen. Ook docenten handelen binnen de vastgestelde protocollen. Zo moeten zij 
om de vijf lessen een rapportage insturen zodat er, indien noodzakelijk, tijdig bijsturing kan 
plaatsvinden. 

Continuïteit 
PCI monitort eveneens alle technologische ontwikkelingen zodat deze in de uitvoering optimaal 
kunnen worden toegepast. Veel trajecten worden dan ook vormgegeven via de ‘blended learning’ 
methode. Onderwijs op afstand (bijvoorbeeld via Skype) vormt binnen de dienstverlening een 
belangrijke pijler zodat men ook internationaal 24/7 service kan verlenen. Online groepslessen vormen 
eveneens een variant die steeds meer wordt toegepast. De mogelijkheden van online trainen evenals 
het verfijnen van methodes, vormen de komende periode aandachtspunten om nog beter aansluiting 
op de vraag te kunnen bewerkstelligen. Vanwege het brede aanbod, de focus op innovatie en de 
persoonlijke service, kan PCI bogen op een brede en loyale klantenkring waarbij (inhoudelijke) kennis 
en het aanleren van vaardigheden in de uitvoering centraal staan. Op basis van het uitgevoerde 
klanttevredenheidsonderzoek en de informatie die is verstrekt, acht Cedeo de continuïteit van PCI 
Languages voor maatwerktrajecten voor de komende tijd voldoende geborgd. 

Bedrijfsgerichtheid 
PCI is lid van de NRTO en ISO-9001 gecertificeerd. Dat onderstreept haar sterke focus op kwalitatief 
goede processen. De crisis heeft de concurrentiepositie sterk beïnvloed zodat men nog nadrukkelijker 
de marktbewegingen moet monitoren. Het uitgangspunt blijft de eigen identiteit die PCI nastreeft 
omdat haar diensteverlening al 33 jaar in hoge mate wordt gewaardeerd. 
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Conclusie van de Stichting Cedeo Bedrijfsopleidingen 
 
Op basis van de positieve uitslag van het uitgevoerde Klanttevredenheidsonderzoek is het instituut 
toegestaan voor de periode van twee jaar het predikaat ‘Cedeo-erkend’ te voeren.  
 
Daarnaast heeft het instituut recht op: 
• De mogelijkheid om gebruik te maken van de vermelding ‘Cedeo-erkend’ voor PR-activiteiten 
• Opname in de Nederlandse Opleidingen Databank waaruit de volgende publicaties verschijnen:  

- Opleidingenmonitor Compact 
- Opleidingenmonitor Professioneel 
- Opleidingenmonitor Corporate 
Deze uitgaven vormen voor opleidingsverantwoordelijken de bron om te zoeken naar voor de  
organisatie geschikte opleidingen; 

• Positieve advisering via de opleidingenhelpdesk 
• Opname op de website van Cedeo: www.cedeo.eu 
 
 
 
 

http://www.cedeo.nl/
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