
KTACHTENPROCEDURE

Algemeen

Artikel 1

ln deze procedure wordt uerstoon onder.
o. Klocht: iedere (schriftelijke) melding oon Renport Vostgoed Monogement B.V. uon een

cìiënt von Renport Vostgoed Monogement 8.V., wooruit bìijkt dot niet oon diens
verwochting is voìdoon en die niet het korokter heeftvon een sneì te verhelpen
misverston d of gebrek oon jnformotie en wootvon het duidelijk is, geìet op de
teleurstelling bij de cliënt, dot dit aondochl uerdient op een hoog niveou in de organisotie
von Renport Vostgoed Monogement B.V.;

b. Kloger: de cliënt von Renport Vostgoed Monogement B.V. die een Kìocht indient en/of
dìens gemochtigde;

c. Klochtuerontwoordelijke: een persoon die de Klocht behondelt en die niet bij de gedraging
waarop de Klocht betrekking heeft, betrokken is geweest;

d. Klochtenregister: het klochtenregister von Renpart Vostgoed Monogement B.V.

Artikel2

De behondeling von een Klocht geschiedt door een persoon die niet bij de gedragingwaarop de
Klocht betrekking heeft, betrokken is geweest. De directie uon Renport Vostgoed Monogement
B.V. heeft de compliance officervon Renport Vostgoed Monogement B.V. oangewezen als
Klochtverontwoordelijke. lndien de Klocht betrekking heeft op de complionce officer von
Renport Vostgoed Monogement B.V. zelf , zal een onder lid uon de directie uon Renport Vostgoed
Mo nogement B.V. ols de Klochtvero ntwoordelijke optreden.

lndienen Klocht

Artikel 3

Klochten kunnen schriftelijk of per e-moil ingediend worden bij Renport Vostgoed Monogement
B.V. Een Kloger kon de Klocht rechtstreeks indienen bij de Klochtuerontwoordelijke don wel bij
iedere ondere werknemer uon Renport Vostgoed Monogement B.V. ln het gevol woann de Kìocht
wordt ingediend bij een werknemer uon Renpart Vostgoed Monogement 8.V., niet zijnde de
Klochtuerontwoordelijke, zol de ontuongende werknemer uon Renport Vostgoed Monogement
B.V. de Klocht ter behondeling doorgeven oon de Kìochtverontwoordelijke.

Artikel 4

lndien een Klocht per telefoon wordt ingediend, verzoekt degene die de Klocht ontuongt Kìoger
om de Klocht schriftelijk of per e-moil in te dienen en geeft hierbij aan dat Renport Vostgoed
Monogement B.V. geen telefonische Klochten in behondeling neemt.

Artikel 5

Een schriftelijke of vio e-moil ingediende Klocht dient ondertekend te zijn en bevot ten minste:
o. de naom en het odres von de Kloger;
h. de dogtekening;
c. een omschrijuing von de gedroging waortegen de Klocht is gericht.

De omschrijving ols bedoeld in sub c. uon dit ortikel, dient noor het oordeel van de
Klochtuerontwoordelijke voldoende te zijn om de Klocht naar behoren te kunnen behondelen. De
Klochtverontwoordeìijke informeert de Kloger binnen twee weken no ontvongst van de Klocht
indien dit niet het geuol is.
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Behondeling Klocht

Artikel 6

Renport Vostgoed Monogement B.V. neemt een Klocht die, ook no een herhoold uerzoek oon de
Kloger, niet in overeenstemming met de uereisten ols genoemd in ortikel 5 wordt ingediend,
niet in behondeling. De Kloger wordt hierouer schriftelijk geïnformeerd.

Artikel 7

Renport Vostgoed Monogement B.V. is niet verplicht de Klocht in behondeìing te nemen indien
de Klocht betrekking heeft op een gedroging die langer don een joar vóôr indiening von de
Klocht heeft plootsgevonden. lndien de Klocht niet in behondeling wordt genomen, u,rordt de
Klager hierouer binnen een week no ontuongst uon de Klocht geïnformeerd.

Artikel 8

lndien de Klocht in behandeling wordt genomen, bevestigt de Klochtverontwoordelijke dit
schriftelijk binnen een week no ontvongst uon de Klocht aan de Kloger. Tevens urordt hierbij
vermeld binnen welke termijn de Klocht zal worden atgehondeld.

Artikel 9

lndien een Klocht betrekking heeft op een gedroging von een medewerker von Renport Vostgoed
Manogement B.V. kon de Klochtverontwoordelijke deze persoon over de ingediende Klocht in
kennis stellen. lndien de Kloger dit niet wenselijk ocht, dient deKager dit oan de
Klochtverontwoordelijke te melden. lndien de Klochtveronturoordelijke uon mening is dot het
uooreen goede behondelingvande Klochtnoodzokelijkisomdebetreffendemedewerkervon
Renpart Vostgoed Monogement B.V. over de Klocht te horen, zol de Klochtuerontwoordelijke
hiertoe overgoon ondonks helbezwoor von de Kloger.

Artikel 10

Een Klocht wordt zorgvuldig, verifieerboor en consistent behondeld.

Artikel 11

Een Klacht wordt in beginsel binnen zes weken no dogtekening von de ontvongstbevestiging
door Renport Vostgoed Monogement B.V. of zeuen weken no het indienen von de Kìocht
ofgehondeld. Dit geschiedt door middel von een schriftelijke reoctie nomens Renport Vostgoed
Monogement B.V. oon de Kloger. lndien de complexiteit uan de Klocht vereist dol de
Klochtverontwoordelijke een longere behandeltermijn gebruikt, wordt de Kloger hierover
sch riftelijk gdinformeer d.

Artikel 12

lndien de Klochtverontwoordelijke nodere informotie nodig heeft von de Kloger voor de
behondelin g von de Klocht, verzoekt de Klochtverontwoordelijke deze informotie schriftelijk oon
de Klager. Tevens geeft de Kìochtverontwoordelijke doarbij een termijn oon voor de
beontwoording. De termijnen oìs bedoeld in ortikel 11 worden verlengd met de door de
Klochtverontwoordelijke gegeven termijn voor het verstrekken van de gevraagde informotie.

Artikel 13

De Klochtvero ntwoordelij ke:
o. bestudeert het dossier woorop de Klocht betrekking heeft en uerzomelt verder olle

informotie die benodigd is uoor een zorgvuldige behandeìing von de Klocht;
b. wint,voorzovernoodzokelijkvooreen odequote behondelingvonde Klacht, nodere

informotie in bij de Kloger;
c. hoort indien noodzokelijk de betrokken medewerker uon Renport Vostgoed Monogement

B.V.;
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d. beoordeelt het Klochtdossier;
e. bespreekt het Klochtdossier met een lid von de Directie uon RenportVostgoed

Monogement B.V.;
f. neemt een gemotiveerd stondpuntin en legt dit stondpunt u0stin het Klochtdossier, en
g. informeert de Klager over het stondpunt uon Renport Vostgoed Monogement B.V. inzoke

de Klocht.

Afhondeling Klocht

Artikel 14

De Klochtverontwoordelijke stelt deKloger schriftelijk en gemotiveerd in kennis von het oordeel
von Renport Vostgoed Monogement B.V. omtrent de Klocht. Bij een geheìe of gedeeltelijke
afwijzing von de Klocht stelt de Klochtuerontwoordelijke de Klogerin kennis von de
mogelijkheid om de Klocht binnen dne maonden no ontvongst von het oordeel von Renport
Vostgoed Monogement B.V. inzoke de Klochtin te dienen bij het Klochteninstituut Finonciëìe
Dienstuerlening (KiFiD) en uon de mogelijkheid om het geschil oanhongig te maken bij de
burgerlijke rechter.

Artikel 15

lndien de Kager niet okkoord gaal met het door de Klochtverontwoordelijke, nomens Renport
Vostgoed Monogement 8.V., ingenomen standpunt kan de Kloger dit schriftelijk en gemotiveerd
oongeven bij de Klochtvero ntwoordelijke.

Artikel 16

lndien de stondpuntenwisseling, uolgend op de reoctie uon Kloger zools omschreven in ortikel
15, niet noor teuredenheid von Kloger of de Klochtverontwoordelijke kon worden ofgesloten en
er sproke is von een blijvend geschil, wijst de Kìochtverontwoordelijke de Klager wederom op de
moge'lijkheid om de Kìocht binnen dne moonden no ontuongst von het oordeel von Renport
Vostgoed Monogement B.V. inzoke de Klochtin te dienen bij het Klochteninstituut Finonciële
Dienstuerlening (KiFiD) en op de mogelijkheid om het geschil oanhongig te moken bij de
burgerlijke rechter.

Beheer Klqcht

Artikel 17

De Klachtverontwoordelijke zorgt eruoor dot in het Klachtenregister ten oonzien uon een Klocht
ten minste de uolgende gegeuens worden opgenomen:
a. naom en adres gegevens van de Klager;
b. noom van de Klachtuerontwoordelijke die de Klocht heeft behondeld;
c. omschrijvin g von de Klocht met dogtekening von ontuongst von de Klocht;
d. gevoerde correspondentie met betrekking tot de Klocht;
e. dotum van afhandeling von de Klocht, en
f. een beschrijving uon de wijze waorop de Klacht is otgehandeld.

Artikel 1B

Een Klochtdossier wordt, nadat de Klocht door de Klochtuerontwoordelijke nomens Renport
Vostgoed Monogement B.V. is ofgehandeld ten minste gedurende de periode von één jaar
bewaord.

Artikeì 19

Alle Klochten (ingediend,in behøndeling en ofgehandeld) worden geregistreerd in het
Klochtenregister, onder verontwoordeìijkheid von de complionce officer von Renport Vostgoed
Monogement B.V.
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