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UITSPRAAK 26-008
in de zaak nr. TrV 25-010
ingediend door: [naam klaagster], te [plaatsnaam],
hierna te noemen ‘klaagster’,
met betrekking tot: [naam  aangeslotene]  ([naam

dochteronderneming]), hierna te

noemen ‘aangeslotene’.

De Tuchtraad heeft kennisgenomen van het dossier, waaronder:
- de klacht van klaagster van 1 mei 2025 en de aanvulling daarop van
18 juli 2025,
- het verweer van aangeslotene van 9 oktober 2025,
- de repliek klaagster van 12 november 2025,
- de dupliek van aangeslotene van 28 november 2025.

Deze zaak betreft een verzoek tot het instellen van een onderzoek als
bedoeld in
artikel 6 lid 2 onder f van het Reglement Tuchtraad Verzekeraars, hierna te
noemen ‘het Reglement’.

2. De tuchtklacht in het kort

In de kern gaat de klacht over het niet meenemen van de door klaagster
aan de benadeelden voorgeschoten buitengerechtelijke kosten in de
schadeafwikkeling, onheuse bejegening en een onzorgvuldige
klachtafhandeling.

3. De achtergrond van de zaak

Op 20 maart 2018 heeft een ongeval plaatsgevonden waarbij drie
gezinsleden (hierna te noemen: ‘de benadeelden’) letselschade hebben
opgelopen. Een verzekerde van aangeslotene is aansprakelijk voor dit
ongeval, reden waarom aangeslotene de letselschadeafwikkeling ter hand
heeft genomen. Medio februari 2019 hebben de benadeelden zich tot
klaagster gewend met het verzoek hen bij te staan bij de verdere
behandeling van hun letselschade door aangeslotene. In 2021 heeft [naam
rechtsbijstandsverzekeraar] (hierna: [naam rechtsbijstandsverzekeraar])
zich, als rechtsbijstandsverzekeraar van de benadeelden, tot klaagster
gericht met het bericht dat zij op verzoek van de benadeelden de
behandeling van hun letselschadezaken van klaagster overneemt. Nadien
heeft klaagster naar haar zeggen aan aangeslotene verzocht de
openstaande buitengerechtelijke en medische kosten, die klaagster heeft
voorgeschoten, in de schadeafwikkeling met aangeslotene mee te nemen.
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Klaagster is ontevreden gebleven over de gehele gang van zaken en heeft
zich rechtstreeks tot de Tuchtraad gewend en een klacht tegen
aangeslotene ingediend.

4, De klachten bij de Tuchtr

In de kern komt de klacht van klaagster erop neer dat aangeslotene de door
klaagster voorgeschoten buitengerechtelijke kosten ten onrechte buiten de
schadeafwikkeling heeft gelaten, waardoor zij én de benadeelden zijn
benadeeld. Zij stelt dat aangeslotene hierdoor verschillende gedragscodes
heeft geschonden.

Ook stelt klaagster dat aangeslotene haar onheus heeft bejegend en haar
klacht onzorgvuldig heeft behandeld. Zij heeft twee keer een directieklacht
ingediend. Klaagster is van mening dat de klachtafhandeling niet voldoet
aan de norm die de Tuchtraad in eerdere uitspraken heeft uitgewerkt. Bij
aangeslotene werden de klachten namelijk in behandeling gegeven bij de
schadebehandelaar die ook de eerdere directieklacht had afgehandeld en
daarvan zelf onderwerp was. Verder stelt klaagster nog dat de head of legal,
(advocaat in loondienst) als ‘klachtenman’ de klacht “mede namens de
directie” behandelde en de schadebehandelaar (interne coordinator binnen
hetzelfde letselschadeteam) aanstuurt, wat een belangenconflict oplevert.
De schadebehandelaar behandelt volgens klaagster ook klachten over
directe collega’s in haar eigen team, waardoor risico op wegkijken en
interne mildheid ontstaat, waarvoor de Tuchtraad al eerder waarschuwde.
Bij de reactie op de tweede klacht is de naam van de behandelaar
weggelaten, wat volgens klaagster de mogelijkheid belemmert om te
controleren of niet alsnog “de eigen afdeling” of de klachtenman zelf de
klacht afdeed. Tot slot geeft klaagster aan dat de beantwoording van de
directieklacht niet is ondertekend door de directie.

: Het stan nt van aan loten

5.1 Aangeslotene stelt allereerst dat klaagster niet kan worden
ontvangen in haar klachten omdat ze niet als belanghebbende in de zin van
artikel 6 lid 2, aanhef en onder f, van het Reglement kan worden
aangemerkt.

5.2 Verder is aangeslotene van mening dat de verzoeken tot betaling
van de buitengerechtelijke kosten die zij heeft ontvangen correct zijn
beoordeeld en betaald. Aangeslotene vindt het verwijt dat zij niet
constructief zou hebben gehandeld onbegrijpelijk, omdat herhaaldelijk is
gevraagd om facturen toe te sturen. Klaagster heeft deze volgens
aangeslotene niet aangeleverd, waardoor verdere behandeling onmogelijk
was.
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Ook is met belangenbehartiger [naam rechtsbijstandsverzekeraar] een
vaststellingsovereenkomst tot stand gekomen met BGK-clausules. Verder is
het niet aan aangeslotene te wijten dat de verhouding tussen klaagster en
de benadeelden is verstoord.

5.3 Aangeslotene vindt ook dat =zij bij de klachtafhandeling niet
tuchtrechtelijk verwijtbaar heeft gehandeld. Aangeslotene ontving twee
klachtbrieven van klaagster (december 2023 en mei 2025), beide gericht
aan de directie en uiteindelijk behandeld door [naam 1], interne
klachtencoordinator. De klachten zijn hiermee inhoudelijk behandeld
conform het interne klachtenprotocol, dat geen aparte “directieklacht” kent.
[naam 1] staat onder supervisie van de klachtenman van aangeslotene,
[naam 2]. Beiden waren niet betrokken bij de schadebehandeling van de
drie dossiers die klaagster behandelde en waaruit de twee klachten zijn
voortgevloeid. Aangeslotene betwist dat [naam 1] en [naam 2] in de
klachtbehandeling hun eigen gedrag zouden beoordelen. In dat kader merkt
aangeslotene op dat het interne beleid en proces voor klachtbehandeling
onder toezicht staan van de Stichting Toezicht Verzekeraars (hierna: Stv).
Die beoordelen ook de wijze van behandeling en het klachtprotocol van
aangeslotene door middel van een audit. Ook in 2025 is de conclusie daaruit
dat het proces en beleid voldoen aan de door Stv gestelde eisen.

5.4 Volgens aangeslotene bestaat er geen verplichting tot een aparte
“directieklacht”. Wel erkent aangeslotene dat een klager zich niet serieus
genomen kan voelen wanneer een aan de directie gerichte klacht niet door
de directie wordt ondertekend, en zij neemt dit mee in haar proces.

5.5 Tot slot is ook geen sprake van onheuse bejegening en s
aangeslotene alles overziend van mening dat zij niet tuchtrechtelijk
verwijtbaar heeft gehandeld.

: Het oor [ van Tuchtr
6.1 De Tuchtraad heeft op de voet van artikel 5 lid 2 van het Reglement
tot taak te oordelen over klachten van een in de bijlage genoemde
belanghebbende met betrekking tot het naleven van de Gedragscode
Verzekeraars en daarover uitspraak te doen. Aan de Tuchtraad ligt daarbij
de vraag voor of aangeslotene de goede naam van of het aanzien van en
het vertrouwen in het verzekeringsbedrijf heeft geschaad.

6.2 De Tuchtraad acht zich voldoende ingelicht en acht een mondelinge
behandeling niet nodig.

Beoordeling ontvankelijkheid

6.3 Allereerst beoordeelt de Tuchtraad de ontvankelijkheid van
klaagster. Daarbij toetst de Tuchtraad bij een rechtstreeks ingediende
klacht, op grond van de artikelen 5 lid 2 en 6 lid 2, aanhef en onder f, van
het Reglement of de indiener van de klacht een belanghebbende is zoals
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bedoeld in artikel 1, aanhef en onder f, van het Reglement. Daarin is
bepaald dat onder ‘belanghebbende’ wordt verstaan: de in de bijlage
genoemde natuurlijke personen en organisaties, niet zijnde consument, en
degenen die hen terzijde staan.

6.4 De benadeelden die (in hun verhouding tot aangeslotene)
gedurende een bepaalde periode door klaagster zijn bijgestaan, zijn als
belanghebbende aan te merken in de zin van artikel 1, aanhef en onder f,
van het Reglement, en klaagster heeft hen in die periode bijgestaan.
Daarbij is van belang dat klaagster heeft gesteld - en door aangeslotene
niet is betwist - dat zij buitengerechtelijke kosten en medische kosten heeft
voorgeschoten en deze niet bij de benadeelden in rekening heeft gebracht.
Klaagster heeft derhalve een zelfstandig financieel belang bij betaling van
deze kosten door aangeslotene. Dat de bijstandsrelatie inmiddels is
beéindigd, doet hieraan niet af, nu de klacht ziet op gedragingen in de
periode waarin de bijstand feitelijk is verleend. De Tuchtraad is dan ook van
oordeel dat klaagster in haar klacht kan worden ontvangen.

Inhoudelijke beoordeling

6.5 Ten aanzien van het klachtonderdeel dat ziet op het niet betrekken
van buitengerechtelijke kosten bij het schaderegelingstraject, stelt de
Tuchtraad vast dat een factuur uit 2019 is voldaan en dat aangeslotene zich
herhaaldelijk bereid heeft verklaard om andere facturen in behandeling te
nemen, mits deze nader werden onderbouwd en toegezonden. Niet is
gebleken dat klaagster deze aanvullende facturen, anders dan in de
procedure bij de Tuchtraad, aan aangeslotene heeft toegezonden. Onder
deze omstandigheden kan niet worden vastgesteld dat aangeslotene ten
onrechte heeft geweigerd buitengerechtelijke kosten te vergoeden. Dit
gedeelte van de klacht acht de Tuchtraad dan ook ongegrond.

6.6 Onder verwijzing naar onder meer de uitspraak met nummer TrV
21-008 stelt de Tuchtraad voorop dat noch de Wft noch de Gedragscode
Klachtbehandeling 2024 het begrip ‘directieklacht’” kent en dat
aangeslotene niet verplicht is deze mogelijkheid te bieden. Het
klachtenprotocol van aangeslotene voorziet ook niet in het indienen van een
aparte directieklacht. Verder acht de Tuchtraad van belang dat
aangeslotene heeft erkend dat een klager zich niet serieus genomen kan
voelen wanneer een klacht die op directieniveau wordt ingediend, door de
klachtencoordinator wordt afgedaan zonder dat de reactie door een
directielid is ondertekend. Aangeslotene heeft aangegeven dat dit punt
wordt meegenomen in het klachtenprotocol en het interne klachtproces. De
Tuchtraad acht de klacht van klaagster ook op dit punt daarom ongegrond.

6.7 Ten aanzien van de klachtbehandeling heeft aangeslotene
voldoende toegelicht dat de eerste klacht is behandeld door een andere
medewerker dan degene die bij de schadeafwikkeling betrokken was. In de
beantwoording van die klacht heeft aangeslotene toegelicht dat zij de
volgens klaagster onbetaald gebleven facturen niet heeft ontvangen en
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daarom niet kon betalen, zodat de klacht wordt afgewezen. Zij heeft daarbij
tevens aangeboden dat klaagster die facturen alsnog ter beoordeling bij
aangeslotene kan indienen. In de beantwoording wordt klaagster voorts, in
overeenstemming van artikel 5 van het Klachtenprotocol van aangeslotene,
erop gewezen dat zij als zij het niet eens is met deze beslissing, een klacht
kan indienen bij het Kifid.

De Tuchtraad constateert dat in de tweede klacht (door aangeslotene
overgelegd als productie 1 bij haar verweer) niet is geklaagd over de wijze
van behandeling van de eerste klacht. In die tweede klacht wordt wel -
onder verwijzing naar de gelijktijdig bij de Tuchtraad ingediende
(onderhavige) tuchtklacht - met herhaling van de eerdere klachten
aangestuurd op het alsnog betalen van openstaande kosten, zonder
evenwel de desbetreffende facturen bij te sluiten. Gelet op haar
beantwoording van de eerste klacht mocht aangeslotene onder die
omstandigheden in haar beantwoording van de tweede klacht, die in wezen
een bezwaar tegen haar beslissing op de eerste klacht inhield, volstaan met
de beslissing dat zij het eerder ingenomen standpunt handhaaft. Dat die
beslissing is genomen door dezelfde medewerker die de eerste klacht heeft
behandeld, is weliswaar niet gelukkig, maar is in dit specifieke geval
onvoldoende voor een tuchtrechtelijk verwijt, nu het in wezen een bezwaar
tegen de beslissing op de eerste klacht betrof waarvoor, overeenkomstig
het Klachtenprotocol, de weg naar het Kifid was aangewezen.

6.8 Ten slotte is niet gebleken van onheuse of onbehoorlijke bejegening.
Het geschil heeft zich beperkt tot een inhoudelijke discussie over de
vergoeding van kosten en de wijze van onderbouwing daarvan.

1. D lissin
De Tuchtraad verklaart de klacht van klaagster ongegrond.

Aldus is beslist op 9 juni 2026 door mr. M.A.F. Tan-de Sonnaville, voorzitter,
en mr. C.E. du Perron, mr. C.A. Streefkerk, mr. J.A. Schaap, en mr. C.E.CJ.
Ponsioen, leden, in tegenwoordigheid van mr. S. Rutten als secretaris.



