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UYTAM Hypotheken en Verzekeringen — Klachtenprocedure en -beleid

1. Inleiding en doel

UYTAM Hypotheken en Verzekeringen (hierna: "UYTAM") hecht grote waarde aan een goede relatie met haar
klanten. Ondanks zorgvuldige dienstverlening kan het voorkomen dat een klant niet tevreden is over het advies,
de bemiddeling of de bejegening door UYTAM. Een goede klachtenprocedure zorgt ervoor dat klachten snel,
zorgvuldig en op eenduidige wijze worden behandeld, en dat UYTAM leert van klachten om de dienstverlening
te verbeteren.

Dit beleid beschrijft hoe UYTAM als financieel dienstverlener (adviseur en bemiddelaar in hypotheken en
verzekeringen) omgaat met klachten van klanten, conform de eisen die de Wet op het financieel toezicht (Wft),
het Besluit Gedragstoezicht financiéle ondernemingen (BGfo) en de Autoriteit Financiéle Markten (AFM)
hieraan stellen, en conform het reglement van het Klachteninstituut Financiéle Dienstverlening (Kifid).

Doelstellingen van dit beleid zijn:

» het bieden van een laagdrempelige, duidelijke en toegankelijke klachtenprocedure voor klanten;
» het zorgvuldig, tijdig en consistent behandelen van klachten;

 het voorkomen van escalatie door klachten intern goed op te lossen;

» het structureel signaleren en analyseren van klachten om de dienstverlening te verbeteren;

 het voldoen aan de wettelijke verplichting tot een interne klachtenprocedure en aansluiting bij een erkende
geschilleninstantie (Kifid).

2. Wettelijk kader

Kader Relevantie

Verplicht financiéle dienstverleners tot een adequate interne

Wit/ BGfo klachtenprocedure en het bijhouden van een klachtenregistratie.

Wft-vergunninghouders die adviseren/bemiddelen richting consumenten zijn
Aansluiting Kifid verplicht aangesloten bij het Klachteninstituut Financiéle Dienstverlening
(Kifid) als externe, onafhankelijke geschilleninstantie.

Toezicht op zorgplicht en klantbelang centraal; klachtenafhandeling is hier

AFM-normen
onderdeel van.

Zorgvuldige en rechtmatige verwerking van persoonsgegevens tijdens de

s klachtbehandeling (zie ook het Privacy- en AVG-beleid van UYTAM).

3. Definitie van een klacht

Onder een klacht wordt verstaan: iedere uiting van ontevredenheid van een klant (of diens gemachtigde) over het
handelen of nalaten van UYTAM of een van haar medewerkers, in het kader van de geleverde advies- of
bemiddelingsdienstverlening, waarbij de klant een reactie of oplossing verwacht.

Voorbeelden van klachten in onze branche zijn onder meer:

+ ontevredenheid over het gegeven hypotheek- of verzekeringsadvies;
» klachten over de snelheid, communicatie of bereikbaarheid van de adviseur;

+ onenigheid over gedeclareerde advies- of bemiddelingskosten;
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UYTAM Hypotheken en Verzekeringen — Klachtenprocedure en -beleid

» klachten over de afhandeling van een schademelding of polismutatie;
» klachten over de wijze waarop met persoonsgegevens is omgegaan.

Een enkele vraag, verzoek om informatie of eerste melding van onvrede die direct en naar tevredenheid van de
klant wordt opgelost, hoeft niet als formele klacht geregistreerd te worden, maar de medewerker beoordeelt dit
zorgvuldig: bij twijfel wordt het als klacht behandeld en geregistreerd.

4. Rollen en verantwoordelijkheden

Rol Verantwoordelijkheid
L Eindverantwoordelijk voor het klachtenbeleid, ziet toe op naleving en

Directie i
structurele verbetering.

Klachtenfunctionaris / Ontvangt, registreert en codrdineert de behandeling van klachten, bewaakt

Compliance Officer termijnen, is aanspreekpunt richting Kifid.

Betrokken Levert feitelijke informatie aan over het dossier, werkt mee aan onderzoek

medewerker/adviseur en herstel.

Leidinggevende Wordt betrokken bij klachten over eigen teamleden of bij escalaties.
Herkennen klachten, registreren of doorgeleiden naar de

Alle medewerkers ; . - .
klachtenfunctionaris, en bejegenen klanten coulant en professioneel.

5. Interne klachtenprocedure

5.1 Indienen van een klacht

Een klant kan een klacht op de volgende manieren indienen:

« mondeling, telefonisch of tijdens een gesprek met de adviseur;

 schriftelijk per post;

» per e-mail, via een daarvoor bestemd klachtenadres (bijv. klachten@uytam.nl);
 via een klachtenformulier op de website.

De klachtenprocedure van UYTAM is voor klanten kenbaar via de website, het dienstverleningsdocument en
desgevraagd via de adviseur.

5.2 Ontvangst en registratie

1. ledere klacht wordt, ongeacht de wijze van binnenkomst, doorgeleid naar de klachtenfunctionaris en
geregistreerd in het klachtenregister met datum, klant, aard van de klacht en betrokken dossier.

2. Binnen 5 werkdagen na ontvangst stuurt UYTAM een schriftelijke ontvangstbevestiging aan de klant, met
vermelding van de verwachte behandeltermijn en de naam van de behandelaar.

5.3 Onderzoek en behandeling

3. De klachtenfunctionaris (of een daartoe aangewezen collega die niet zelf bij de klacht betrokken is)
onderzoekt de klacht: dossierstukken worden bekeken en de betrokken medewerker(s) worden gehoord.

4. Waar nodig wordt aanvullende informatie bij de klant opgevraagd.
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5. UYTAM streeft ernaar klachten binnen 2 weken af te handelen. Is dit niet haalbaar, dan ontvangt de klant
uiterlijk binnen 6 weken na ontvangst een inhoudelijke, schriftelijke reactie, met een toelichting bij
eventuele verdere vertraging.

5.4 Uitkomst en afsluiting

De klant ontvangt een schriftelijke, gemotiveerde reactie met de conclusie van UYTAM en, indien van
toepassing, het aanbod tot een oplossing (zoals herstel, coulance of een andere passende maatregel). Hierbij
wordt de klant ook gewezen op de mogelijkheid om de klacht, indien deze niet naar tevredenheid is opgelost,
voor te leggen aan Kifid (zie hoofdstuk 6).

6. Externe geschillenbeslechting: Kifid

Is de klant niet tevreden met de uitkomst van de interne klachtenbehandeling, of ontvangt de klant niet binnen de
gestelde termijn een reactie, dan kan de klacht worden voorgelegd aan het Klachteninstituut Financiéle
Dienstverlening (Kifid), waarbij UYTAM is aangesloten.

+ Kifid behandelt klachten van consumenten over financiéle producten en diensten onafhankelijk van de
financiéle dienstverlener.

» Een klacht kan doorgaans pas bij Kifid worden ingediend nadat de interne klachtenprocedure van UYTAM
is doorlopen.

» Meer informatie en het klachtenformulier van Kifid zijn te vinden via www.kifid.nl.

UYTAM vermeldt haar Kifid-aansluithummer op de website, in het dienstverleningsdocument en in de
definitieve reactie op een klacht.

7. Vertrouwelijkheid en bejegening

» Klachten worden vertrouwelijk behandeld en uitsluitend gedeeld met medewerkers die betrokken zijn bij
het onderzoek of de oplossing.

« Het indienen van een klacht heeft geen nadelige gevolgen voor de relatie tussen de klant en UYTAM,;
klanten worden hierin serieus genomen en met respect behandeld.

» Persoonsgegevens die in het kader van de klachtbehandeling worden verwerkt, vallen onder het Privacy- en
AVG-beleid van UYTAM.

8. Registratie, analyse en verbetering

« Alle klachten worden centraal vastgelegd in een klachtenregister, met daarin onder meer de aard van de
klacht, het betrokken product/dienst, de doorlooptijd en de uitkomst.

» De klachtenfunctionaris analyseert periodiek (minimaal jaarlijks) trends en terugkerende oorzaken van
klachten.

» Bevindingen en verbeterpunten worden gerapporteerd aan de directie en, waar relevant, vertaald naar
aanpassingen in processen, training of communicatie.

» Deze analyse maakt onderdeel uit van de periodieke compliance-rapportage van UYTAM.

9. Klachten over medewerkers (interne dimensie)

Een klacht van een klant kan (mede) betrekking hebben op het handelen van een individuele medewerker. In dat
geval wordt de klacht, naast de reguliere klachtafhandeling richting de klant, ook intern besproken met de
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betrokken medewerker en diens leidinggevende. Waar structurele tekortkomingen worden geconstateerd, kan dit
leiden tot aanvullende training, coaching of, in ernstige gevallen, arbeidsrechtelijke maatregelen conform de
daarvoor geldende interne procedures.

10. Communicatie naar klanten

» De klachtenprocedure is vindbaar op de website van UYTAM en wordt actief onder de aandacht gebracht
in het dienstverleningsdocument.

» Klanten worden bij het indienen van een klacht proactief geinformeerd over de te verwachten doorlooptijd
en de mogelijkheid van Kifid als vervolgstap.

11. Evaluatie en actualisatie

Dit beleid wordt jaarlijks geévalueerd door de klachtenfunctionaris/Compliance Officer en, indien nodig, eerder
geactualiseerd naar aanleiding van wetswijzigingen, wijzigingen in het Kifid-reglement, of bevindingen uit de
klachtenanalyse. Wijzigingen worden vastgesteld door de directie.

12. Vaststelling

Deze Klachtenprocedure en dit -beleid zijn vastgesteld door de directie van UYTAM Hypotheken en
Verzekeringen en treden in werking per de datum vermeld op de titelpagina.

Namens de directie:

Naam:

Functie:

Datum en handtekening:
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