D( I DE KEMPENAER
{ ADVOCATEN SINDS 1816

KANZLEIBESCHWERDEREGELUNG DE KEMPENAER ADVOCATEN

(zu Artikel 6.28 Rechtsanwaltsverordnung [Verordening op de advocatuur])

Artikel 1 Begriffsbestimmungen

In dieser Kanzleibeschwerderegelung wird Folgendes verstanden unter:

- Beschwerde: jeder schriftliche Ausdruck der Unzufriedenheit vom bzw. im Namen des
Mandanten gegeniiber dem Rechtsanwalt oder den unter seiner
Verantwortung tatigen Personen Uber das Zustandekommen und die
Ausfiihrung eines Dienstleistungsvertrags, die Qualitat der Dienstleistungen
oder die Hohe der Rechnung, der nicht eine Beschwerde im Sinne von § 4
Rechtsanwaltsgesetz [Advocatenwet] ist;

- Beschwerdefiuhrer: der Mandant oder sein Vertreter, der eine Beschwerde vorbringt;
- Sachbearbeiter: der mit der Erledigung der Beschwerde beauftragte Rechtsanwalt.

Artikel 2 Anwendbarkeit

1. Diese Kanzleibeschwerderegelung findet Anwendung auf jeden Dienstleistungsvertrag zwischen De
Kempenaer Advocaten und dem Mandanten.

2. De Kempenaer Advocaten tragt Sorge fir die Beschwerdeerledigung gemaR dieser Beschwerderegelung.

Artikel 3 Ziel

Ziel dieser Kanzleibeschwerderegelung ist:

a. das Festlegen eines Verfahrens zur Erledigung von Beschwerden von Mandanten in einer angemessenen
Frist und in konstruktiver Weise;

b. das Festlegen eines Verfahrens zur Feststellung der Ursachen der Beschwerden von Mandanten;

c. das Pflegen und Verbessern von bestehenden Geschéaftsbeziehungen durch eine gute
Beschwerdeerledigung;

d. das Uben von Mitarbeitern im mandantenorientierten Reagieren auf Beschwerden;

e. das Verbessern der Dienstleistungsqualitat mithilfe von Beschwerdeerledigung und Beschwerdeanalyse.

Artikel 4 Informationen bei Anfang der Dienstleistung

1. Diese Kanzleibeschwerderegelung wurde veroffentlicht. Der Rechtsanwalt macht den Mandanten beim
Eingehen des Dienstleistungsvertrags darauf aufmerksam, dass die Kanzlei eine
Kanzleibeschwerderegelung anwendet, die auf die Dienstleistung Anwendung findet.

2. Beschwerden im Sinne von Artikel 1 dieser Kanzleibeschwerderegelung, die nach der Bearbeitung nicht
behoben sind, kénnen dem ordentlichen Gericht vorgelegt werden.

Artikel 5 Internes Beschwerdeverfahren

1. Eine Beschwerde hat innerhalb von drei Monaten nach dem Zeitpunkt, an dem der Mandant von der
Handlung oder Unterlassung, die zur Beschwerde veranlasst hat, Kenntnis genommen hat bzw.
verniinftigerweise hatte Kenntnis nehmen kénnen, erhoben zu werden.

2. Die Beschwerde wird zuerst dem bearbeitenden Rechtsanwalt vorgelegt. Derjenige, der Gegenstand der
Beschwerde ist, versucht zusammen mit dem Mandanten eine Losung herbeizufiihren, gegebenenfalls
nach Einschaltung von De Kempenaer Advocaten.

3. Der bearbeitende Rechtsanwalt beziehungsweise der Mandant kann die Beschwerde dem
Geschéftsfiihrungsausschuss (MT) vorlegen.

4. Das MT kann die Beschwerde anschlieRend zur Bearbeitung annehmen oder an einen bestimmten
Sachbearbeiter weiter verweisen.
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Das MT / der Sachbearbeiter unterrichtet denjenigen, der Gegenstand der Beschwerde ist, tber die
erhobene Beschwerde und gibt dem Beschwerdefiihrer und derjenige, der Gegenstand der Beschwerde ist,
die Gelegenheit, eine Erlduterung zur Beschwerde zu geben.

Das MT / der Sachbearbeiter erledigt die Beschwerde innerhalb von vier Wochen nach Eingang der
Beschwerde oder teilt dem Beschwerdefiihrer begriindet eine Abweichung von dieser Frist mit unter
Angabe der Frist, innerhalb derer schon eine Beurteilung der Beschwerde gegeben wird.

Das MT / der Sachbearbeiter unterrichtet den Beschwerdefiihrer und denjenigen, der Gegenstand der
Beschwerde ist, schriftlich Giber die Beurteilung der Begriindetheit der Beschwerde, gegebenenfalls
zusammen mit Empfehlungen.

Wurde die Beschwerde zur Zufriedenheit erledigt, wird die Beurteilung der Begriindetheit bzw. die
Erledigung der Beschwerde festgelegt.

Artikel 6 Verschwiegenheit und unentgeltliche Beschwerdeerledigung

1.

2.

De Kempenaer Advocaten und derjenige, der Gegenstand der Beschwerde ist, bewahren Verschwiegenheit
bei der Beschwerdeerledigung.
Der Beschwerdefiihrer schuldet keine Vergiitung firr die Kosten der Beschwerdeerledigung.

Artikel 7 Verantwortlichkeiten

1.

Der betreffende Rechtsanwalt bzw. der Sachbearbeiter bzw. das MT ist verantwortlich fiir die Bearbeitung
und eine rechtzeitige Erledigung der Beschwerden.

Derjenige, der Gegenstand der Beschwerde ist, bzw. der Sachbearbeiter hilt das MT lber die
Beschwerdebearbeitung und ihren Fortgang, die Erledigung und eine mégliche Lésung vollstandig
informiert.

Der betreffende Rechtsanwalt bzw. der Sachbearbeiter bzw. das MT halt den Beschwerdefiihrer liber die
Erledigung der Beschwerde informiert und fiihrt die Beschwerdeakte. Dem Beschwerdefiihrer wird eine
schriftliche Bestatigung der Beschwerdeerledigung geschickt und ein Hinweis dafiir gegeben, wann eine
Antwort zu erwarten ist.

Artikel 8 Beschwerderegistrierung

1.
2.

Das MT / der Sachbearbeiter registriert die Beschwerde mit dem Gegenstand der Beschwerde.

Eine Beschwerde kann mehreren Bereichen zugeordnet werden:

I Beschwerden tber Arbeitsweise von/Betreuung durch den Rechtsanwalt

Il Beschwerden Uber rechtlich-inhaltliche Aspekte der Dienstleistung

II. Beschwerden Uber finanzielle Aspekte der Dienstleistung

V. Beschwerden liber die Kanzleifiihrung im Allgemeinen

Das MT / der Sachbearbeiter erstattet zeitweise Bericht tiber die Beschwerdeerledigung und gibt
Empfehlungen zur Verhinderung neuer Beschwerden sowie zur Verbesserung der Verfahren.
Mindestens einmal im Jahr werden die Berichte und Empfehlungen in der Kanzlei besprochen und zur
Beschlussfassung vorgelegt.



