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Dit klachtenreglement beschrijft de procedures voor het indienen, behandelen en
afhandelen van klachten binnen NovaVera Bewind en Advies. Het doel is een transparante,
eerlijke en professionele aanpak van klachten te waarborgen, in lijn met het Besluit
kwaliteitseisen curatoren, bewindvoerders en mentoren (BWBR0034760), de richtlijnen van
het Landelijk Kwaliteitsbureau CBM en het Aegis-keurmerk. Het reglement wordt verstrekt
bij de start van de dienstverlening en is tevens beschikbaar op de website.

Artikel 1. Doel en reikwijdte

Het doel van dit klachtenreglement is het bieden van een duidelijke procedure voor het indienen en
behandelen van klachten door cliénten, hun familieleden of instellingen die bij de cliént betrokken zijn. Het
reglement geldt voor alle diensten die NovaVera Bewind en Advies uitvoert in het kader van
beschermingsbewind.

Artikel 2: Definities

a. Klacht: Elke uiting van ontevredenheid over de dienstverlening van NovaVera Bewind en Advies.

b. Klager: Degene die de klacht indient (cliént, diens partner, naaste familie of instelling).

c. Klachtenfunctionaris: De functionaris binnen NovaVera die verantwoordelijk is voor de behandeling van
klachten.

d. Aangeklaagde: Degene op wie de klacht betrekking heeft.

Artikel 3: Indjenen van een klacht

1. Klachten kunnen schriftelijk of per e-mail worden ingediend bij de klachtenfunctionaris.

2. Indien het niet mogelijk is een klacht schriftelijk of per e-mail in te dienen, kan de klacht mondeling
worden doorgegeven. De klachtenfunctionaris legt de mondelinge klacht schriftelijk vast, waarna de klager
deze ontvangt ter bevestiging en accordering.

3. Een klacht bevat minimaal: naam, adres en woonplaats van de klager; datum waarop de klacht is ontstaan;
een duidelijke omschrijving van de klacht; en eventuele bewijsstukken.

4.Indien gewenst kan een klacht anoniem worden ingediend, voor zover dit de behandeling van de klacht
toelaat.

5. Een klacht moet binnen 12 maanden na beéindiging van het bewind worden ingediend om ontvankelijk te
zijn.

Artikel 4: Behandeling van klachten

1. Binnen 5 werkdagen ontvangt de klager een schriftelijke ontvangstbevestiging.

2. Binnen 14 werkdagen wordt de klacht inhoudelijk behandeld. Indien dit niet mogelijk is, wordt de klager
tijdig geinformeerd en wordt een nieuwe redelijke termijn gesteld (maximaal 6 weken).

3. De klachtenfunctionaris onderzoekt de klacht en kan betrokkenen horen.

4. Indien de klacht betrekking heeft op de bewindvoerder/directeur zelf, wordt de klacht conform het
vierogenprincipe voorgelegd aan het kantoor waarmee NovaVera een waarnemingsovereenkomst heeft. Dit
kantoor beoordeelt de klacht onafhankelijk en adviseert over de afhandeling.

5. De afhandeling en uitkomst worden schriftelijk vastgelegd en met de klager gedeeld.

Artikel 5: Oplossing en maatregelen

1. Indien de klacht gegrond is, neemt NovaVera passende maatregelen, zoals een aanpassing van de
werkwijze, een verontschuldiging of, indien van toepassing, vergoeding van nodeloos veroorzaakte kosten.
2. Indien de klacht ongegrond is, wordt dit met een toelichting schriftelijk gemotiveerd.
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Artikel 6: Escalatie en externe behandeling

1. Indien de klager niet tevreden is met de uitkomst, kan de klacht intern worden geéscaleerd naar de
directie (of, indien de klacht tegen de directie zelf gericht is, naar het kantoor van de
waarnemingsovereenkomst).

2. Indien dit geen oplossing biedt, kan de klacht worden voorgelegd aan de Geschillencommissie
Bewindvoering of een andere onafhankelijke klachteninstantie, zoals Aegis.

3. De klager heeft altijd het recht om rechtstreeks een klacht in te dienen bij de kantonrechter.

Artikel 7: Registratie en bewaarplicht

1. Alle klachten worden geregistreerd in een centraal klachtenregister.

2. Dit register bevat de aard van de klacht, de afhandeling en de genomen maatregelen.

3. Het klachtenregister kan op verzoek worden ingezien door de kantonrechter en wordt minimaal 7 jaar
bewaard.

Artikel 8: Privacy en vertrouweljjkheid

1. Alle klachten worden vertrouwelijk behandeld, in overeenstemming met de Algemene Verordening
Gegevensbescherming (AVG).

2. Persoonsgegevens worden uitsluitend gebruikt voor de klachtbehandeling en kwaliteitsverbetering.

Artikel 9: Evaluatie

1. Het klachtenreglement wordt jaarlijks geévalueerd en indien nodig aangepast.

2. Evaluatie vindt plaats op basis van geregistreerde klachten, ervaringen van cliénten en wettelijke
wijzigingen.

Dit klachtenreglement is vastgesteld door de directie van NovaVera Bewind en Advies en treedt in werking
per 1 februari 2026.
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