Klachtenprocedure Stichting VVE-010

Definitie van een klacht

Het begrip klacht wordt omschreven als een formeel kenbaar gemaakte uiting van ongenoegen over
een geleverde dienst of een bejegening die de klager in het contact met VVE-010, diens medewerkers
of een van haar onderaannemers heeft ervaren. Voorbeelden van klachten in de zin van deze regeling
gaan over: onjuiste informatie verstrekken, lange afhandeltermijnen van een verzoek om informatie
etc. Dit alles vanuit de optiek van de klager.

Indienen van klachten

Klachten dienen uitsluitend schriftelijk, per e-mail of via het klachtenformulier op onze website te
worden ingediend. De ingediende klachten worden direct overgedragen aan de directie. De directie
beoordeelt de klacht en zorgt er voor dat de behandeling van de klacht, binnen 2 werkdagen na
binnenkomst van de klacht, bevestigd wordt aan de klager.

Behandeling van klachten

De directie onderzoekt de klacht, eventueel in overleg met de klager en de betrokken medewerker(s).
U ontvangt binnen vier weken na binnenkomst van de klacht een antwoord op uw klacht.

Heeft de klacht betrekking op het gebied van het bemiddelen in betaalrekeningen, spaarrekeningen
en verzekeringen, dan wordt na intern onderzoek door de directie contact opgenomen met het
secretariaat van de stichting BVVB Collectief en legt de klacht, de resultaten van het onderzoek en de
voorgestelde oplossingsrichting ter goedkeuring voor. In overleg met de stichting BVVB Collectief
wordt binnen vier weken na binnenkomst van de klacht een definitief standpunt ingenomen met
betrekking tot de ingediende klacht.

De directie stelt de klager gemotiveerd op de hoogte (dit kan zowel in een persoonlijk gesprek als
schriftelijk). Indien dit in een persoonlijk gesprek plaatsvindt, wordt de strekking van het gesprek
altijd aan de klager bevestigd.

Indien u van mening bent dat uw klacht niet wordt gehonoreerd en/of op de juiste wijze is verwerkt
verwijzen wij u naar het klachtenprotocol van onze branchevereniging op
https://bvvb.nl/leden/klachtenprotocol.

Geschillencommissie

Stichting VVE-010 is tevens aangesloten bij De Geschillencommissie. Indien een klacht niet naar
tevredenheid is opgelost kan deze worden voorgelegd aan deze commissie. Zie voor informatie
hierover: www.degeschillencommissie.nl/over-ons/commissies/vve-management-zakelijk.

Dossiervorming

Klachten worden door de directie geregistreerd in het klachtenregister en vervolgens op datum van
afhandeling gearchiveerd. Dossiers van afgehandelde klachten dienen ten minste tot één jaar na
datum afhandeling te worden bewaard. Vernietiging van klachtendossiers zal op aanwijzing of onder
toezicht van de directie/vestigingsleider plaatsvinden.
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