Klachtenregeling MC Verzekeringen

Bij MC Verzekeringen doen wij er alles aan om u zo goed mogelijk van dienst te zijn. Toch kan het
gebeuren dat u niet tevreden bent over onze dienstverlening. In dat geval horen wij dat graag van
u. Uw klacht biedt ons de kans om onze dienstverlening te verbeteren.

Deze klachtenregeling beschrijft hoe u een klacht kunt indienen en op welke wijze wij deze
behandelen.

1. Wat verstaan wij onder een klacht

Een klacht is iedere uiting van ongenoegen van een klant over de dienstverlening van MC
Verzekeringen, waaruit blijkt dat niet aan uw verwachtingen is voldaan.

Het gaat dus verder dan een eenvoudig misverstand, een verzoek om informatie of een verschil
van mening over advies. Zodra duidelijk is dat u teleurgesteld bent in onze dienstverlening,
behandelen wij dit als een formele klacht.

2. Hoe kunt u een klacht indienen

U kunt uw klacht op verschillende manieren bij ons indienen:
e Per e-mail: info@mcverzekeringen.nl

e Per post:
o MC Verzekeringen
T.a.v. Klachtenbehandeling
Westerveldstraat 24
8021BW

e Telefonisch: 085-8782866

e Via uw adviseur of contactpersoon: deze zal uw klacht doorzetten naar onze
klachtenbehandelaar

Vermeld in uw bericht in ieder geval:
e uw naam, adres en contactgegevens;
e een korte omschrijving van de klacht;
e eventuele relevante gegevens, zoals polisnummers of eerdere correspondentie.

Na ontvangst registreren wij uw klacht in ons klachtenregister. In het klachtenregister worden in
ieder geval uw naam, contactgegevens, de datum van ontvangst, een omschrijving van de klacht,
de naam van de klachtbehandelaar, de wijze van afhandeling, de datum van afsluiting en de status
(in behandeling/afgehandeld) vastgelegd. U heeft het recht om inzage te krijgen in de gegevens
die wij over uw klacht hebben geregistreerd in ons klachtdossier.



3. Behandeling van uw klacht
Zodra wij uw klacht hebben ontvangen, verloopt de behandeling als volgt:

1. Toewijzing klachtbehandelaar
Uw klacht wordt binnen 48 uur toegewezen aan een klachtbehandelaar. Dit is, indien
mogelijk, iemand anders dan degene over wie de klacht gaat of die bij uw dossier
betrokken is geweest.

2. Ontvangstbevestiging
U ontvangt binnen één week een schriftelijke bevestiging dat uw klacht in behandeling is
genomen. Hierin staat ook de naam en functie van uw klachtbehandelaar.

3. Behandeling en onderzoek
De klachtbehandelaar bestudeert uw dossier zorgvuldig, hoort indien nodig betrokken
medewerkers en vraagt — als er onduidelijkheden zijn — nadere informatie bij u op. Om een
zorgvuldige beoordeling te waarborgen, kan de klachtbehandelaar het dossier bespreken
met een collega (vier ogen-principe).

4. Reactietermijn
Wij streven ernaar uw klacht binnen zes weken volledig af te handelen.
Bij complexere klachten kan de afhandeling maximaal drie maanden duren. Als deze
termijn niet haalbaar blijkt, informeren wij u tijdig schriftelijk over de reden en de nieuwe
termijn.

5. Uitkomst
Zodra wij uw klacht hebben beoordeeld, ontvangt u een gemotiveerde schriftelijke
reactie. In deze brief leggen wij uit hoe wij tot ons standpunt zijn gekomen.

4. Niet tevreden over de uitkomst?

Bent u het niet eens met onze reactie, dan kunt u binnen vier weken na ontvangst van ons
standpunt schriftelijk reageren. Uw klacht wordt dan herzien in een interne vervolgprocedure,
waarbij een andere medewerker of leidinggevende uw dossier opnieuw beoordeelt.

Blijft u het ook daarna oneens met onze beslissing? Dan kunt u binnen drie maanden na
afronding van de interne klachtenprocedure uw klacht voorleggen aan het Klachteninstituut
Financiéle Dienstverlening (KiFiD).

Contactgegevens Kifid:

Klachteninstituut Financiéle Dienstverlening (KiFiD)
Postbus 93257

2509 AG Den Haag

Website: www.kifid.nl

Vermeld bij uw klacht aan Kifid het AFM-vergunningnummer van MC Verzekeringen:
12019164

MC Verzekeringen: Wij luisteren, handelen en verbeteren.
Heeft u een klacht? Laat het ons weten, wij nemen uw mening serieus.



5. Bewaartermijn en privacy

Wij bewaren uw klachtdossier minimaal één jaar na de afhandeling van de klacht. Alle gegevens
worden vertrouwelijk behandeld conform de geldende privacywetgeving (AVG).

6. Leren van klachten

Iedere klacht bevat waardevolle informatie over de kwaliteit van onze dienstverlening.

Wij registreren alle klachten centraal en analyseren deze jaarlijks om te beoordelen welke
verbeteringen mogelijk zijn in onze organisatie, werkwijze en communicatie.

Op deze manier gebruiken wij uw feedback om onze dienstverlening continu te verbeteren.

7. Eindverantwoordelijkheid

De directie van MC Verzekeringen is eindverantwoordelijk voor de naleving van deze
klachtenregeling en voor de communicatie met het Klachteninstituut Financiéle Dienstverlening.

MC Verzekeringen: Wij luisteren, handelen en verbeteren.
Heeft u een klacht? Laat het ons weten, wij nemen uw mening serieus.



