Kantoorklachtenregeling Amsterdamse M eester s advocatenkantoor

Artikel 1 begripsbepalingen

In deze kantoorklachtenregeling wordt verstaan onde

- klacht: iedere schriftelijke uiting van ongenoegen vamafens de cliént jegens de advocaat of

de onder diens verantwoordelijkheid werkzame pensaver de totstandkoming en de uitvoering

van een overeenkomst van opdracht, de kwaliteitdeadienstverlening of de hoogte van de

declaratie, niet zijnde een klacht als bedoeldairagraaf 4 van de Advocatenwet.

- klager: de cliént of diens vertegenwoordiger die eentdi&enbaar maakt.

- klachtenprocedure de op het kantoor gehanteerde procedure voor behagdan klachten;

- klachtenregeling: dit document, zijnde de schriftelijke weergave darmop het kantoor gehanteerde
klachtenprocedure.

- klachtenfunctionaris: de persoon, niet zijnde de advocaat tegen widatdt is gericht, aan wie de behandeling
van de klacht is overgedragen, zijnde mr. G. Sadipe Hoofddorp.

- klachtenregistratieformulier: een intern te gebruiken formulier ter uitvoeringn e in de klachtenregeling
vastgelegde procedure.

- Geschillencommissie Advocatuur: de commissie ingesteld door de Stichting Gescliutlemmissies voor
consumentenzaken (SGC) en die voor Beroep en BEBBB) waar het kantoor betwiste en onbetaaldeayeil
declaraties kan voorleggen en waar prijs-/kwafiggschillen kunnen worden aanhangig gemaakt aleaiehet
kantoor aangereikte oplossing niet tot tevredenleadtd.

- Geschillenregeling Advocatuur: de bij de Geschillencommissie Advocatuur gehanteprdcedure tot
beslechting van geschillen tussen advocaten entetié

- Reglement Geschillencommissie Advocatuur: het reglement waarin de werkwijze van de Gesclilemmissie
Advocatuur is neergelegd.

Artikel 2 doelstellingen

Deze kantoorklachtenregeling heeft tot doel:

a. het vastleggen van een procedure om klachtegliéaren binnen een redelijke termijn op

een constructieve wijze af te handelen.

b. het vastleggen van een procedure om de oorzealehklachten van cliénten vast te stellen.

c. behoud en verbetering van bestaande relatiasmiddel van goede klachtenbehandeling.

d. medewerkers te trainen in cliéntgericht reagereklachten.

e. verbetering van de kwaliteit van de dienstvénigmet behulp van klachtbehandeling en

klachtanalyse.

Artikel 3 toepassingsbereik

1. Deze kantoorklachtenregeling is van toepassinigdere overeenkomst van opdracht tussen
Amsterdamse Meesters advocatenkantoor en de cliént.

2. Amsterdamse Meesters advocatenkantoor draagipor klachtafhandeling conform

de kantoorklachtenregeling.

Artikel 4 informatie bij aanvang dienstverlening

1. Amsterdamse Meesters advocatenkantoor wijstiéiet @rop dat het kantoor een kantoorklachteniegel
hanteert en dat deze van toepassing is op de déglesting. Deze kantoorklachtenregeling is openlgaanaakt
en is te vinden op de websitevw.amsterdamsemeesters.nl

2. Amsterdamse Meesters advocatenkantoor heefievédgemene voorwaarden opgenomen dat bij de
Geschillencommissie Advocatuur een klacht, dieefzandeling niet is opgelost, kan worden voorgetegd
verkrijging van een bindende uitspraak en heefbijlile opdrachtbevestiging kenbaar gemaakt.

3. Amsterdamse Meesters advocatenkantoor meldiéde dat het Reglement Geschillencommissie Aduaoat
kan worden opgevraagd bij de secretaris van de éssigrop het adres Postbus 90600, 2509 LP Den Haag.
Artikel 5 interne klachtprocedure

1. Indien een cliént het kantoor benadert met ésehk dan wordt de klacht doorgeleid naar mr. Gigper
van GJ-Legal te Hoofddorp, die daarmee optreedtlathtenfunctionaris.

2. De klachtenfunctionaris stelt degene over wigeislaagd in kennis van het indienen van de klantgtelt de
klager en degene over wie is geklaagd in de gelegdreen toelichting te geven op de klacht.

3. Degene over wie is geklaagd tracht samen meliéle tot een oplossing te komen al dan niet sadnkomst
van de klachtenfunctionaris.

4. De klachtenfunctionaris handelt de klacht ahkimvier weken na ontvangst van de klacht of dadtopgave
van redenen mededeling aan de klager over afwijkémgdeze termijn met vermelding van de termijn
waarbinnen wel een oordeel over de klacht wordegeq.
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5. De klachtenfunctionaris stelt de klager en degarer wie is geklaagd schriftelijk op de hoogta tat
oordeel over de gegrondheid van de klacht, al detnvergezeld van aanbevelingen.
6. De klachtenfunctionaris houdt het klachtdoskigr
7. Indien de klacht naar tevredenheid is afgehahdekenen de klager, de klachtenfunctionaris e over
wie is geklaagd het oordeel over de gegrondheiddeakiacht.
8. Wanneer in het contact met de cliént de kla@tttot tevredenheid wordt afgehandeld wordt dedtige
voorgelegd aan de Geschillencommissie Advocatuur.
Artikel 6 geheimhouding en kosteloze klachtbehandeling
1. De klachtenfunctionaris en degene over wie idagggd nemen bij de klachtbehandeling geheimhouiging
acht.
2. De klager is geen vergoeding verschuldigd veokakten van de interne behandeling van de klacht.
Artikel 7 klachtregistratie
1. Alle klachten worden geregistreerd volgens athtenregistratieformulier
2. De klachtenfunctionaris registreert en classéit de klacht
3.De klacht wordt geclassificeerd

- naar wijze van indiening als

A. mondeling
B. schriftelijk

- naar aard van de klacht volgens onderstaaaiggarieén

I. klachten over werkwijze van/bejegening doeradivocaat

. klachten over juridisch-inhoudelijke aspeattean de dienstverlening

[l. klachten over financiéle aspecten van dendiverlening

IV. klachten over praktijkvoering in het algemee
4. Een klacht kan in meerdere klassen worden irejdde
5. Indien de klacht naar tevredenheid is afgehahdekenen de betrokken advocaat en de klachtetidniacis
het Klachtenregistratieformulier.
Artikel 8 verantwoordelijkheden
1. De betrokken advocaat van Amsterdamse Meesiecxzatenkantoor en daarna de klachtenfunctiongnis z
verantwoordelijk voor de behandeling en afhandeliaig de klachten.
2. De klachtenfunctionaris is verantwoordelijk va@an volledige invulling van het klachtenregistfarmulier.
3. De betrokken advocaat van Amsterdamse Meedleosatenkantoor houdt de klachtenfunctionarisep d
hoogte van de verdere afthandeling van de klacht.
4. De klacht dient binnen vier weken schriftelijxatt het kantoor afgehandeld te zijn.
5. De klachtenfunctionaris zorgt voor een reactiarrde klager.
6. De klachtenfunctionaris houdt het klachtendodsije
Artikel 9 analyse van de klachten
1. De klachtenregistratieformulieren worden na afteding van de klacht verzameld bij de klachtenfiomaris.
2. De klachtenfunctionaris brengt van de afhandelian klachten periodiek verslag uit.
3. De klachtenfunctionaris verwerkt de gegevenmaakt jaarlijks een analyse.
4. De klachtenfunctionaris doet tevens aanbevaetitgevoorkoming van nieuwe klachten, alsmede ter
verbetering van procedures
Artikel 10 intern bespreken
1. Eenmaal per jaar worden de klachtengegevenasip ian een analyse op het kantoor besproken.
2. Maatregelen ter verbetering worden voorbereidepiand.
3. De klachtenfunctionaris is verantwoordelijk véat voorbereiden van deze vergadering en het maken
een analyse.
Artikel 11 Preventieve actie
1. Op grond van de jaarlijkse analyse van de ké&atdhinctionaris beslist het kantoor over de te nemen
preventieve maatregelen ter verbetering van deiteitalan de dienstverlening.
2. De te nemen maatregelen worden gezamenlijk mahdlyse gepresenteerd in de kantoorvergadering.
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