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[bookmark: _Toc497394156][bookmark: _Toc214530952][bookmark: _Toc183159577]Klachtenbeleid Pensioenfonds PGB
Pensioenfonds PGB (PGB) vindt het belangrijk om een klachtenbeleid te hebben. Het uitgangspunt daarbij is dat elke klacht wordt gezien als een kans: een kans om te leren, te verbeteren en het vertrouwen van onze deelnemers en werkgevers te versterken. Door klachten te benaderen als waardevolle feedback en kansen voor verbetering, maar ook haar dienstverlening verder professionaliseren. Een zorgvuldige, transparante en lerende klachtafhandeling draagt bij aan het vertrouwen van deelnemers en werkgevers in PGB als pensioenuitvoerder.

[bookmark: _Toc214530953][bookmark: _Toc496268756][bookmark: _Toc497394157][bookmark: _Toc183159579]Wat kun je van PGB verwachten als je een klacht hebt?
· duidelijkheid op welke verschillende manieren je een klacht kunt indienen;
· duidelijkheid in iedere stap van de klachtenprocedure, zo weet je waar je aan toe bent; 
· dat PGB graag helpt tijdens het klachtenproces.
PGB staat voor: 
· een laagdrempelige uitvoering van het klachtenbeleid; 
· het oplossen van klachten op een zo persoonlijk en efficiënt mogelijke wijze;
· het afhandelen van klachten binnen 10 werkdagen. Lukt dit niet? Dan krijg je een persoonlijke terugkoppeling met een nieuwe heldere verwachting en/of termijn. 
[bookmark: _Toc214530954]Klacht
Hieronder verstaat PGB, conform artikel 14f Besluit uitvoering Pensioenwet: iedere uiting van ontevredenheid die door een deelnemer, gewezen deelnemer, andere aanspraakgerechtigde of pensioengerechtigde wordt gericht aan PGB. 

Een klacht wordt door PGB zelf onderzocht en beoordeeld. Soms wordt een klacht rechtstreeks opgelost met de deelnemer, gewezen deelnemer, andere aanspraakgerechtigde of pensioengerechtigde. 

Als dat niet lukt, dan kan de klacht worden voorgelegd aan de Klachtencommissie van PGB. De klachtencommissie behandelt namens het bestuur van PGB de klachten en mag namens het bestuur besluiten nemen. Meer informatie over de Klachtencommissie Pensioenfonds PGB vind je hier. 

[bookmark: _Toc214530955]Geschil
Hieronder verstaat PGB, conform artikel 14f Besluit uitvoering Pensioenwet, een geschil ontstaan na de gehele of gedeeltelijke afwijzing van een klacht over de uitvoering van het pensioenreglement door de uitvoerder of een klacht als bedoeld in artikel 14j, derde lid Besluit uitvoering Pensioenwet. 

Er is sprake van een geschil als PGB er na het doorlopen van de interne klachtenprocedure niet in geslaagd is om de klacht naar tevredenheid van de klager op te lossen en de klager blijft van mening dat PGB niet juist gehandeld heeft. Dat kan ook als PGB de klacht niet tijdig beoordeeld heeft. 

In die gevallen kan het geschil worden voorgelegd aan een onafhankelijke instantie: Geschillen Instantie Pensioenfondsen (GIP). De GIP bekijkt op basis van haar eigen bevoegdheid of zij kan helpen. De GIP heeft daarvoor eigen reglementen die van toepassing zijn op elk geschil dat bij de GIP gemeld wordt.

Burgerlijke rechter
Je kunt de klacht of het geschil ook voorleggen aan de burgerlijke rechter. Er bestaat geen wettelijke of reglementaire verplichting om eerst de gang naar de Klachtencommissie Pensioenfonds PGB en de GIP te doorlopen. 

Interne Ombudsman om verder te helpen 
PGB heeft een eigen Interne Ombudsman. PGB doet er alles aan om een klacht op waarde te schatten. In situaties waarin dat niet goed gelukt is, kan de Interne Ombudsman om hulp gevraagd worden. PGB kan zelf de Interne Ombudsman inschakelen met een bemiddelingsverzoek. De (gewezen) deelnemer, andere aanspraakgerechtigde of gepensioneerde kan ook zelf een hulpverzoek bij de Interne Ombudsman neerleggen. 

De Interne Ombudsman luistert naar belanghebbenden en signaleert mogelijke verbeteringen. De Interne Ombudsman draagt via bemiddeling, praktijkonderzoek en advisering bij aan een betere ervaring met PGB. Meer informatie over de Interne Ombudsman vind je hier. 

[bookmark: _Toc214530956][bookmark: _Toc183159581]Transparante terugkoppeling voor een breed publiek  
PGB hecht waarde aan transparantie over klachten. Wij publiceren op onze website de verbeteringen naar aanleiding van de ontvangen signalen. Je krijgt daarmee inzicht of andere deelnemers eerder met een soortgelijke klacht te maken hadden en hoe wij dit afhandelden. 

[bookmark: _Toc214530957][bookmark: _Toc183159582]Transparante manier van rapporteren in het jaarverslag 
PGB rapporteert over geregistreerde klachten in het jaarverslag en deelt de klachten in naar duidelijke categorieën. Daarnaast rapporteren wij over de belangrijkste verbeteringen die door de klachten zijn gerealiseerd. 
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