
 

 

 KLACHTENPROCEDURE    

 

U i te raard  doen  w i j  ons  u i te rs te  bes t  om  u  zo  goed  moge l i j k  van  d iens t  te  z i j n .   

Ind ien  u  onverhoop t  toch  e en  k lach t  hee f t  over  de  d ie ns tve r len ing  van  ons  kan to or ,  dan  kun t  u  d i t  

sch r i f te l i j k  aan  ons  kenbaa r  maken .  Wi j  zu l len  uw  k lach t  i n  behande l ing  nemen vo lgens  de  h ie ronder  

beschreven  in te rne  k lach te nprocedure .   

 

 

Vastste l l ing  van  de  k lacht   

 

Om we lke  k lach ten  gaa t  he t?   

 

Onder  een  k lach t  word t  i n  deze  ve rs taan  iedere  me ld i ng  van  een  k lan t ,  waaru i t  b l i j k t  da t  n ie t  aan  d iens  

ve rwach t ing  i s  vo ldaan  en  we lke  n ie t  he t  ka rak te r  hee f t  van  een  sne l  te  ve rhe lpen  misvers tand  en  

waarvan  du ide l i j k  i s  da t  de  me ld ing  ind r ingender  aandach t  v raag t  van  ons  kan too r .   

 

Stappenpla n  

 

We lke  s tappen  d ienen  door  u  ondernomen te  worden?   

 

S tap  1   

 

-U  word t  ve r zoch t  uw k lach t  schr i f te l i j k  b i j  ons  in  te  d i enen ,  l i e fs t  zowe l  pe r  pos t  a l s   

pe r  ema i l .   

-U  word t  ve r zo ch t  uw k lach t  i n  ieder  geva l  te  voorz ien  van  uw NAW gegevens ,  de   

omschr i j v ing  van  uw k lach t ,  uw hand teken ing  en  de  da tum van  ve rzend ing  van  uw  

k lach t .   

 

S tap  2   

 

E lke  k lach t  word t  ge reg is t r ee rd  in  ons  k lach tenreg is te r .  Per  k lach t  worden  de  vo l gende  gegeven s  

opgenomen in  he t  k lach ten reg is te r :   

-  Uw NAW-gegevens ;   

-  de  ind ien ingsda tum van  d e  k lach t ;   

-  de  naam van  de  k lach tve ran twoorde l i j ke ;   

-de  k lach tgegevens  (zoa ls  po l i snummer) ;   

-  een  omschr i j v ing  van  de  k lach t ;   

-  de  da tum en  de  w i j ze  van  a fhande l ing  van  de  k lach t ;   

-  de  gevoerde  co r responde n t ie  met  be t rekk ing  to t  de  k lach t ;   

-  over ige  re levan te  documenten ;   

 

S tap  3   

 

Wi j  s te l l en  U  schr i f te l i j k  (v i a  de  s tandaard  beves t ig ingsbr ie f )  op  de  hoog te  van  onze  on tvangs t  van  de  

k lach t  i n  de  da tum waarop  deze  in  behande l ing  i s  genomen.  Deze  beves t ig ing  wo rd t  b innen  5  werkdagen  

nada t  de  k lach t  door  ons  i s  on tvangen  per  ema i l  en  pe r  pos t  ve rs tuurd .  In  de  beves t ig ingsbr ie f  worden  

onders taande  pun ten  opgenomen.  -Toe l i ch t ing  /  u i tee nze t t i ng  van  onze  in te rne  k lach tenprocedure ;  -

Verme ld ing  van  de  ve rwach te  te rmi jn  waarb innen  een  inhoude l i j ke  reac t ie  za l  worden  gegeven  ( tussen  

de  10  en  20  werkdagen ,   

a fhanke l i j k  van  de  omvang  van  de  k lach t  en  he t  benod igde  onderzoek) ;  - In fo rma t ie  over  de  aanges lo ten  

gesch i l l encommiss ie .   

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

S tap  4   

 

B i j  he t  i n  behande l ing  nemen van  uw k lach t  door lopen  w i j  i n te rn  de  vo lgende  ac t i epun ten :   

-Bes tuder ing  van  he t  doss i e r ;   

- Inw innen  van  nadere  in fo rmat ie  .  Zoa ls  he t  v ragen  va n  een  nadere   

toe l i ch t ing  van  de  k lach t .  Tevens  kan  in  deze  fase  worden   

gever i f i ee rd  o f  en  zo  ja  hoe  de  k lach t  voor  een  g roo t  gedee l te  reeds  op  te  losse n  va l t ;   

-Vervo lgens  fo rmu le ren  w i j  on s  s tandpun t  (schr i f te l i j k ) .  D i t  doen  w i j  op  een  zo  du i de l i j k  en  eenvoud ig  

moge l i j ke  man ie r .   

 

S tap  5   

 

He t  u i te inde l i j ke  s tandpun t  word t  schr i f te l i j k  (pe r  ema i l  en  per  pos t )  aan  u  meegedee ld .  In  deze  

bes l i ss ingsbr ie f  word t  he t  s tandpun t  onderbouwd met  fe i ten  en  a rgumenten .  Ook  word t  aangegeven  to t  

we lke  ins tan t ie  u  z i ch  kun t  wenden  ind ien  u  he t  oneens  ben t  me t  de  bes l i ss ing .  S tap  6   

B innen  5  werkdagen  na  he t  ve rs tu ren  van  de  bes l i ss in gsbr ie f ,  zu l len  w i j  con tac t  met  u  opnemen 

( te le fon isch  o f  pe r  e -ma i l ) ,  om te  in fo rmeren  o f  u  me t  ons  s tandpun t  in  kun t  s temmen/  met  onze  

bes l i ss ing  akkoord  kun t  gaan .   

Kun t  u  z i ch  in  ons  s tandpu n t  v inden  en  akkoord  gaan  met  onze  bes l i ss ing ,  dan  s l u i ten  w i j  he t  

k lach tendoss ie r  a f  onder  ve rme ld ing  van  uw akkoord  en  de  da tum waarop  d a t  i s  be re ik t .   

S temt  u  onverhoop t  n ie t  i n  met  onze  bes l i ss ing ,  dan  kun t  u  de  k lach t  b innen  3  maanden  na  on tvangs t  

van  onze  bes l i ss ingsbr ie f ,  voor leggen  aan  de  St i ch t in g  K lach ten ins t i tuu t  F inanc ië le  d iens tve r len ing  

(K iF iD) .  Ons  kan toor  za l  vo l led ig  medewer k ing  ve r lenen .   

Wi j  zu l len  uw bes lu i t  om u  to t  de  K iF iD  te  wenden  a lsmede de  u i te inde l i j ke  bes l i ss ing  toevoegen  aan  he t  

k lach tendoss ie r .   

 

 


