|g Verschuren & Schrama

ADVOCATEN

KANTOORKLACHTENREGELING

Naam kantoor: Verschuren & Schrama Advocaten

Plaats: Den Haag

Naam klachtenfunctionaris: mr. P. Celikkal (ASV Advocatenkantoor)
Adres kantoor: Zuid-Hollandlaan 7, 2596 AL Den Haag
E-mailadres: info@asv-advocaat.nl

Plaatsvervangend klachtenfunctionaris: Y.W.G. Verschuren (Verschuren & Schrama Advocaten)

Adres kantoor: Mercuriusweg 26, kantoor 2.04, 2516AW Den Haag
E-maladres: verschuren@vs-advocaten.nl
Inleiding

Deze kantoorklachtenregeling is vastgesteld conform artikel 6.28 van de Verordening op de
advocatuur. Na invulling van bovenstaande velden kan dit document worden toegevoegd aan het
kantoorhandboek en/of gepubliceerd op de website.

Artikel 1 - Begripsbepalingen

In deze regeling wordt verstaan onder:

e Kantoor: Advocatenkantoor Verschuren & Schrama Advocaten, gevestigd te Den Haag.

¢ Klager: een cliént of andere betrokkene die een klacht indient over een advocaat of medewerker
van het kantoor.

¢ Klacht: iedere schriftelijke (waaronder elektronisch per e-mail) uiting van ongenoegen van of
namens een cliént over de totstandkoming en/of uitvoering van een overeenkomst van opdracht,
de kwaliteit van de dienstverlening of de hoogte van de declaratie.

¢ Klachtenfunctionaris: de binnen het kantoor aangewezen advocaat die is belast met de
behandeling van klachten en niet betrokken is (geweest) bij de zaak waarop de klacht betrekking
heeft; bij afwezigheid of (mogelijke) belangenverstrengeling treedt de plaatsvervangend
klachtenfunctionaris op.

Artikel 2 - Doelstellingen

Deze regeling heeft tot doel:

1. klachten van cliénten zorgvuldig, laagdrempelig en binnen een redelijke termijn af te handelen;
2. de kwaliteit van de dienstverlening te bevorderen door klachten structureel te analyseren;

3. de relatie met de cliént te behouden en te versterken via zorgvuldige klachtenafhandeling;

4. te voldoen aan artikel 6.28 Verordening op de advocatuur.

Artikel 3 - Toepassingsbereik

1. Deze regeling is van toepassing op iedere overeenkomst van opdracht tussen het kantoor en de
cliént.
2. Iedere advocaat en medewerker van het kantoor handelt overeenkomstig deze regeling.
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Artikel 4 - Bekendmaking en toepasselijkheid

1. Deze regeling is openbaar (beschikbaar op de website van het kantoor) en wordt op verzoek
kosteloos verstrekt.

2. De advocaat wijst de cliént voor of bij het aangaan van de overeenkomst van opdracht op deze
regeling en de toepasselijkheid daarvan; dit wordt vastgelegd in de opdrachtbevestiging.

Artikel 5 - Klachtenfunctionaris

1. Het kantoor wijst als klachtenfunctionaris aan: P. Celikkal en als plaatsvervanger: Y.W.G.
Verschuren.

2. De klachtenfunctionaris handelt onafhankelijk en zorgvuldig en bewaakt de termijnen.

3. De klachtenfunctionaris houdt een klachtdossier bij.

Artikel 6 — Procedure

1. Indiening: Een klacht wordt schriftelijk (per e-mail of brief) ingediend bij de
klachtenfunctionaris.

2. Ontvangstbevestiging: Binnen vijf (5) werkdagen bevestigt de klachtenfunctionaris schriftelijk
de ontvangst aan de klager.

3. Behandeling: De klachtenfunctionaris stelt de betrokken advocaat op de hoogte, vraagt om een
reactie en tracht partijen tot een oplossing te brengen. De klacht wordt in beginsel afgehandeld
binnen vier (4) weken. Indien deze termijn niet haalbaar is, wordt de klager tijdig en gemotiveerd
geinformeerd onder vermelding van een nieuwe termijn.

4. Oordeel: De klachtenfunctionaris deelt het gemotiveerde oordeel schriftelijk aan klager en
betrokken advocaat mee en kan aanbevelingen doen.

Artikel 7 - Geheimhouding, privacy en kosteloze behandeling

1. De klachtenfunctionaris en alle bij de behandeling betrokken personen betrachten
geheimhouding.

2. De klacht wordt behandeld met inachtneming van de AVG en privacyregels.

3. Aan de behandeling van de klacht zijn voor de klager geen kosten verbonden.

Artikel 8 — Registratie, analyse en verbetering

1. Iedere klacht wordt geregistreerd met onderwerp, datum, betrokkenen, doorlooptijd, uitkomst
en eventuele verbetermaatregelen.

2. Minimaal jaarlijks worden de klachten geanalyseerd om trends te signaleren; het kantoor stelt
waar nodig kwaliteitsverbeteringen vast.

Artikel 9 - Externe geschillenregeling

1. Indien een klacht na afronding van de interne procedure niet tot tevredenheid is opgelost, kan
het geschil worden voorgelegd aan de Geschillencommissie Advocatuur. De Geschillencommissie
Advocatuur is bevoegd kennis te nemen van geschillen betreffende de totstandkoming en
uitvoering van de dienstverleningsovereenkomst, over de kwaliteit van de dienstverlening en over
de hoogte van de declaratie, mits partijen hierover een overeenkomst hebben gesloten waarin
naar de commissie wordt verwezen.

2. Het kantoor wendt de externe geschillenregeling pas aan na afronding van de interne
klachtenprocedure.

3. De cliént kan het geschil uiterlijk twaalf (12) maanden na de schriftelijke reactie van de
klachtenfunctionaris aanhangig maken.
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Artikel 10 - Inwerkingtreding en publicatie

Deze regeling is vastgesteld op 6 mei 2025 en alsdan in werking getreden. Zij zal gepubliceerd
worden op de website van het kantoor en is op verzoek kosteloos verkrijgbaar.

Vastgesteld door:

Y.W.G. Verschuren
Verschuren & Schrama Advocaten



