
Klachtenreglement Infinitum B.V.  
 

Artikel 1 begrippen 
 
In deze regeling wordt verstaan onder: 

▪ De organisatie:  Infinitum B.V.  
▪ De directie:  de aandeelhouders van de organisatie  
▪ Dossierbehandelaar: de medewerkers van de organisatie die dossiers beheren 
▪ Medewerker:  de medewerkers van de organisatie  
▪ Klant:   de persoon die een dienst afneemt van de organisatie 
▪ Brancheorganisatie: NOVEX 
▪ Klager:   de persoon die een bezwaar of klacht indient 
▪ Bezwaar:  een mondeling dan wel schriftelijke uiting van onvrede over de       

    dienstverlening van de organisatie 
▪ Klacht:   een schriftelijke en uitdrukkelijk als klacht bij de organisatie 

   ingediende uiting van onvrede over het eerder ingediende 
bezwaar.   

 
Artikel 2 toepasselijkheid 
 
Deze klachten- en bezwarenregeling geldt uitsluitend voor klanten van de organisatie, diens 
nabestaanden en derden die op een professionele wijze zijn betrokken bij klanten van de 
organisatie. Zij kunnen zich bij de indiening en behandeling van de klacht door iemand laten 
vertegenwoordigen en/of bijstaan.  
 
Artikel 3 bezwaar 
 
Een bezwaar wordt zo spoedig mogelijk, maar uiterlijk binnen 14 dagen, behandeld door de 
dossierbehandelaar of diens vervanger. De dossierbehandelaar probeert voor zover mogelijk 
samen met de klager tot een oplossing te komen waar beide partijen zich in kunnen vinden. 
Indien dit niet lukt, wordt de klacht intern voorgelegd aan collega’s. De klager ontvangt 
vervolgens een schriftelijke reactie op het kenbaar gemaakte bezwaar.  
 
Artikel 4 klacht 
 
Een klacht kan uitsluitend schriftelijk worden ingediend bij de organisatie. De klachtenbrief dient 
in ieder geval de volgende gegevens te bevatten: 

▪ Naam, adres en woonplaats van de klager; 
▪ E-mailadres en/of telefoonnummer van de klager; 
▪ Dagtekening; 
▪ Een duidelijke weergave van de klacht; 

 
Artikel 5 niet behandelen 
 
Een klacht wordt niet in behandeling genomen of de behandeling wordt gestaakt, indien: 

▪ De uiting van onvrede niet eerst met de dossierbehandelaar is besproken; 
▪ De klager zich voor of tijdens de behandeling van dezelfde klacht tot de NOVEX wendt; 
▪ De klacht anoniem is ingediend; 
▪ Het feit waarover wordt geklaagd langer dan 3 maanden voor indiening heeft 

plaatsgevonden; 
 



Van het niet in behandeling nemen van de klacht wordt de klager binnen een termijn van 4 
weken na ontvangst van de klacht schriftelijk in kennis gesteld.  
 
Indien de klager het niet eens is met het niet in behandeling nemen van de klacht, kan hij/zij 
hiertegen in beroep gaan bij de NOVEX. 
 
Artikel 6 behandeling 
 
Een klacht wordt ontvangen door een andere medewerker van Infinitum B.V. dan de 
dossierbehandelaar tegen wie de klacht zich richt. De medewerker die de klacht in behandeling 
neemt stuurt een schriftelijke ontvangstbevestiging naar de klager en informeert hem over het 
vervolg van de procedure: 

a) De medewerker gaat na of geprobeerd is het bezwaar weg te nemen/op te lossen; 
b) De medewerker gaat na of de gedraging/situatie waarover geklaagd is: 

- In strijd is met een wettelijk voorschrift of een voor de organisatie geldende 
regeling; 

- In overeenstemming is met de dienstverlening waartoe de organisatie zicht heeft 
verbonden; 

- Na afweging van alle feite en omstandigheden toelaatbaar moet worden geacht; 
c) De klager ontvangt binnen 6 weken na de ontvangstbevestiging een schriftelijke en 

gemotiveerde reactie op zijn klacht. Deze reactie vermeld ook welke maatregelen er 
getroffen zijn/worden naar aanleiding van de bevindingen.  

 
Artikel 7 geheimhouding 
 
Alle bezwaren en klachten worden onder strikte geheimhouding afgewikkeld. Indien het 
noodzakelijk is bij derden informatie op te vragen, zal vooraf toestemming aan de klager 
worden gevraagd.  
 
Artikel 8 bewaartermijn 
 
Klachten worden gearchiveerd in een centraal registratiesysteem. Daarin wordt opgenomen of 
en wanneer de klacht is afgehandeld. De klacht wordt maximaal 7 jaar bewaard.  
 
Artikel 9 inwerkingtreding 
 
Deze regeling treeft in werking op 01-01-2026 en geldt voor onbepaalde tijd.   
 
 
 
 
 

 


