NL: KLACHTENREGLEMENT VAN STICHTING KREDA
(U KUNT DEZE VOORWAARDEN OOK OP DE WEBSITE WWW.KREDA.NL RAADPLEGEN)

1. Openbaarheid van het Klachtenreglement
De Klachtenregeling van Stichting Kreda kan door iedereen worden geraadpleegd op de website
www.kreda.nl. De Klachtenregeling is ook publiek opvraagbaar via mail: info@kreda.nl

2. Definitie van ‘klacht’

Stichting Kreda definieert een klacht als een geschreven uiting van ontevredenheid over de
dienstverlening van de Stichting in brede zin. Wij nemen slechts schriftelijke klachten in
behandeling die in het Nederlands, het Engels of het Pools zijn geschreven.

3. Klachtenbehandeling

In de afhandeling van een klacht hechten wij een grote waarde aan objectiviteit, zorgvuldigheid en
effectiviteit.

Een klacht kan schriftelijk worden ingediend via een e-mail gericht aan info@kreda.nl, of per brief
naar Stichting Kreda, Heereweg 466, 2161 DH Lisse, of persoonlijk worden afgegeven bij onze
administratie.

Uiterlijk na 5 werkdagen (buiten vakanties om) van de ontvangst van de klacht wordt een
ontvangstbevestiging naar de klager verstuurd.

De klager wordt uiterlijk binnen een periode van 4 weken (buiten vakanties om) na ontvangst door
ons geinformeerd over de afhandeling van de klacht of het eventueel niet in behandeling nemen
van de klacht.

Anonieme klachten of klachten waarvan de afzender niet kan worden getraceerd, worden niet in
behandeling genomen.

Los van de terugkoppeling van uw klacht door de (eind)verantwoordelijke onafhankelijke
functionaris van Stichting Kreda, heeft de klager de mogelijkheid om tussentijds te informeren
naar de status van klachtbehandeling via ons algemene telefoonnummer 0657 64 20 23 of door
een e-mail te sturen aan: info@kreda.nl

Een klacht kan schriftelijk of in de vorm van een gesprek tussen partijen afgehandeld worden
waarvan een schriftelijke verslag binnen 5 werkdagen (buiten vakanties om) wordt gemaakt. In het
geval van een gesprek heeft de klager de mogelijkheid om binnen 5 werkdagen (buiten vakanties
om) schriftelijk te reageren op de juistheid en de volledigheid van het verslag.

4. Geschillen

Als partijen in onderling overleg niet tot een oplossing van het geschil komen, wordt mediation
toegepast. Er wordt in een gezamenlijk overleg een onpartijdige en onafhankelijke bemiddelaar
ingeschakeld. De kosten van deze bemiddeling zullen door partijen gesamenlijk gedragen worden,
ieder voor gelijk deel.



PL: PROCEDURA ROZPATRYWANIA SKARG STICHTING KREDA
(NINIEJSZE WARUNKI UCZESTNICTWA ZNAJDUJA SIE ROWNIEZ NA STRONIE WWW.KREDA.NL)

1. Transparancja Procedury Rozpatrywania Skarg
Procedura Rozpatrywania Skarg jest ogdlnie dostepna na stronie www.kreda.nl. Kazdy moze sie
zwrécic¢ o udostepnienie Procedury Rozpatrywania Skarg poprzez e-mail: info@kreda.nl .

2. Definicja ,,skargi”

Stichting Kreda definiuje skarge jako pisemny wyraz niezadowolenia ze s$wiadczonych przez
Stichting Kreda ustug w szerokim tego stowa znaczeniu. Tylko pisemne skargi w jezyku
niderlandzkim, angielskim oraz polskim podlegajg rozpatrzeniu.

3. Rozpatrzenie skargi

Przy rozpatrywaniu skargi przywigzujemy duzg uwage do objektywnosci, starannosci oraz
efektywnosci.

Skarga moze byc¢ ztozona pisemnie listem skierowanym na adres mailowy: info@kreda.nl , lub
listem wystanym pocztg na adres: Stichting Kreda, Heereweg 466, 2161 DH Lisse, lub listem
ztozonym osobiscie w administracji Stichting Kreda.

Skarzgcy otrzyma powiadomienie o otrzymaniu skargi najdalej po 5 dniach roboczych (poza
wakacjami) od momentu wptyniecia do nas skargi.

Skarzacy otrzyma od nas informacje o wyniku rozpatrzenia skargi, ewentualnie o nie przyjeciu
skargi do rozpatrzenia, w terminie do 4 tygodni od jej otrzymania (poza wakacjami).

Anonimowe skargi lub skargi, ktérych autoréw nie da sie z pewnoscig ustalié, nie bedg brane pod
uwage.

W okresie przeznaczonym na rozpatrzenie lub odrzucenie skargi przez ostatecznie za to
odpowiedzialnego niezaleznego funkcjonariusza Stichting Kreda, skarzgcy ma mozliwos¢ uzyskania
informacji o statusie skargi przez telefon nr: 0657 64 20 23 lub przez e-mail: info@kreda.nl .
Skarga moze by¢ rozpatrzona pisemnie lub podczas rozmowy pomiedzy stronami, z ktérej
sporzadzony zostanie pisemny raport w przeciggu 5 dni (poza wakacjami).

W przypadku rozmowy Skarzgcy ma mozliwos¢ ztozenia pisemnej reakcji dotyczgcej prawidtowosci
oraz kompletnosci raportu w przeciggu 5 dni (poza wakacjami).

4. Réznice
Jezeli strony nie dojdg wspdlnie do porozumienia, nastgpi mediacja. Strony razem powofajg
bezstronnego niezaleznego mediatora. Koszty mediacji pokryjg po réwno strony.



