
KLACHTENPROCEDURE ZEKEREZAAK

1 Doel
Het eenduidig behandelen en voorkomen van klachten met betrekking tot Zekerezaak.

2 Verantwoordelijkheden en bevoegdheden
rechthebbende: De rechthebbende kan een klacht indienen bij Zekerezaak. De persoon zoals genoemd in de beschikking is gemachtigd om een klacht in te dienen.
Aannemer klacht: De eigenaar/bewindvoerder is bevoegd tot ontvangen van de klacht.
Eigenaar: Verantwoordelijk voor het beheer van de klachtenregistratie. Verantwoordelijk voor de status van de klachten. Verantwoordelijk voor het uitvoeren van de jaarlijkse klachtenanalyse. 
Bewindvoerder: Is verantwoordelijk voor het sturen van een ontvangstbevestiging. Is verantwoordelijk voor een correcte behandeling van de individuele klacht conform deze procedure. Controleren of de ondernomen actie doeltreffend is geweest. 

3 Norm
Klachten behandelen binnen de maximale doorlooptijd van 3 weken. Het voorkomen van dezelfde soort klachten in de toekomst, mits deze betrekking hebben op de processen van Zekerezaak.
4 Prestatie indicator
Klachtenregistratie, overzicht van behandelde klachten,en de klachtenanalyse.
5 Inhoud van procedure
Plan:
· Een ontvangstbevestiging naar de klager sturen. (binnen 72 uur na ontvangst van de klacht)
· Indien de klant geen schriftelijke behandeling wenst, maar de klacht voor Zekerezaak van belang is, dient de klacht ook geregistreerd en behandeld te worden zonder dat de klant daarbij betrokken is.

Do:

· Benodigde stukken en/of gegevens verzamelen

· De verkregen informatie onderzoeken en de oorzaak van de klacht vaststellen

· De oplossing voor de afhandeling van de klacht aan klager voorleggen en schriftelijk bevestigen.  

· Er voor zorg dragen dat de overeengekomen oplossing doorgevoerd wordt. 

· Wanneer alle gegevens van de klacht verzameld zijn dient het klachtenregister volledig ingevuld te worden en kan de klacht worden afgehandeld.

· Originele klachten of klachtenformulieren met bijbehorende correspondentie worden gearchiveerd.

· Jaarlijks de klachtenanalyse uitvoeren. 

Check:

· Monitoren van lopende klachten 

· Controleren of de gestelde norm is gehaald

· Controleren of de ondernomen actie doeltreffend is geweest doordat de klacht zich niet herhaalt.

· Controleren of de klacht naar tevredenheid is opgelost schriftelijk dan wel mondeling.

Act:
· Indien blijkt (b.v. uit de klachtenanalyse) dat de procedure niet goed of onvolledig is uitgevoerd, dient men actie te ondernemen om als nog tot de juiste uitvoering van de procedure te komen. Vervolgens de oorzaak achterhalen om herhaling in de toekomst te voorkomen.

· Na uitvoering van de klachtenanalyse kan blijken dat er noodzaak is, om passende actie (in de vorm van preventieve maatregelen) te nemen die herhaling in de toekomst moet voorkomen. Bijvoorbeeld indien een bepaald soort klacht veelvuldig voorkomt.

Wanneer blijkt dat de klacht ongegrond wordt verklaard door de bewindvoerder staat de rechthebbende het vrij om zijn of haar klacht in richting te kantonrechter te verzenden. Dit is mogelijk door een schrijven naar de kantonrechter te sturen met daarin een omschrijving van de klacht. De kanronrechter zal beslissen of een zitting nodig zal zijn.
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6 Risico inventarisatie

· Klacht niet als klacht herkennen en/of erkennen. 

· Daardoor de klacht niet registreren.

· Daardoor de klacht niet behandelen

· Bewindvoerder wacht te lang met het bevestigen van de ontvangst van de klacht waardoor de reactietermijn in gevaar komt.

· Gegevens van de klacht worden niet (volledig) in het klachtenregister opgenomen. Hierdoor is de klachtenanalyse niet objectief.

7 Beheersmaatregelen
· Analyseren of alle ontvangen klachten zijn opgenomen in het klachtenregister.

