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Uitspraak Tuchtraad Verzekeraars 26-010 van 29 juli 2026

in de zaak met [dossiernummer] van

de heer [naam |] en mevrouw [naam 2], wonende te [woonplaats] hierna te noemen

‘klagers’,

tegen

[naam aangeslotene], hierna te noemen ‘aangeslotene’.

l. De kern van de zaak

.1 Deze zaak gaat over de telefonische en digitale bereikbaarheid van aangeslotene bij het
opvragen van informatie over een ontvangen factuur. De Tuchtraad is van oordeel dat
hoewel de bereikbaarheid via het algemene nummer te wensen overliet en de
debiteurenafdeling niet rechtstreeks bereikbaar was, geen sprake is geweest van
tuchtrechtelijk verwijtbaar gedrag. Voor klagers bestond nog de mogelijkheid om via andere
communicatiekanalen contact met aangeslotene op te nemen. Er zijn geen aanwijzingen dat
klagers deze mogelijkheden hebben benut. Ook weegt mee dat de klachtenafdeling adequaat
en inhoudelijk heeft gereageerd op de klacht van klagers. Aandachtspunt voor aangeslotene
is wél de toegankelijkheid van haar algemene nummer. Aangeslotene heeft aangegeven haar
contactmogelijkheden nader te zullen bekijken.

2. De procedure

2.1 Het verloop van de procedure blijkt uit:
- de brief van de voorzitter van de Geschillencommissie Kifid van 9 december 2025,
- het e-mailbericht van aangeslotene van 20 januari 2026,
- het verweer van aangeslotene van |6 februari 2026,
- de repliek van klagers van | maart 2026,
- de dupliek van aangeslotene van 16 maart 2026.

22 Deze zaak betreft een doorzending door de voorzitter van de Geschillencommissie Kifid
als bedoeld in artikel 6 lid 2, onder a, van het Reglement Tuchtraad Verzekeraars, hierna:
‘het Reglement’.

23 De Tuchtraad heeft de klacht in raadkamer behandeld op basis van de stukken uit het
dossier.
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Het geschil
De klacht

Na het tweemaal verlenen van pechhulp ontvingen klagers twee nota's van aangeslotene.
Klagers hadden een aantal vragen waarover ze met aangeslotene wilden overleggen.
Gebleken is toen dat de debiteurenafdeling niet rechtstreeks bereikbaar was, terwijl
aangeslotene dit wel als mogelijkheid had genoemd in haar betalingsherinneringen. Daar
kwam nog bij dat aangeslotene via het door haar vermelde algemene telefoonnummer slecht
bereikbaar was. Volgens klagers leidt dit ertoe dat zij onvoldoende in contact konden komen
met de juiste afdeling en dat communicatie moeizaam verliep. Zij wijzen er tevens op dat
binnen de verschillende afdelingen van aangeslotene onduidelijk is waar de
verantwoordelijkheden liggen.

Het verweer

Aangeslotene heeft verweer gevoerd. In de kern voert zij aan dat zij niet tuchtrechtelijk
verwijtbaar heeft gehandeld. De communicatie en bereikbaarheid hadden wellicht
aanvankelijk beter gekund maar waren verklaarbaar en niet onder de maat. Bovendien heeft
zij nadien adequaat gereageerd op het verzoek om contact en op klachten van klagers.

De beoordeling
Ontvankelijkheid

Ook na het doorsturen van een klacht door de voorzitter van de Geschillencommissie Kifid
beoordeelt de Tuchtraad de ontvankelijkheid zelfstandig. Klagers zijn geen consument in de
zin van artikel Isub e van het Reglement, aangezien ze geen financiéle dienst afnemen (maar
een dienst in natura). Zij voldoen daarom wel aan het belanghebbendebegrip zoals
opgenomen in artikel | sub f van het Reglement. Dit betekent dat klagers ontvankelijk zijn
in hun klacht.

Inhoudelijke beoordeling

De Tuchtraad heeft op de voet van artikel 5 lid | van het Reglement tot taak erop toe te
zien dat de aangeslotenen ten opzichte van consumenten de goede naam van of het aanzien
van en het vertrouwen in de bedrijfstak in stand houden. Bij de uitoefening van deze taak
toetst de Tuchtraad het handelen of nalaten van de aangeslotenen met name aan de in de
bijlage bij het Reglement opgenomen toepasselijke gedragscodes, keurmerken of ereregelen
zoals tot stand gebracht door de beroeps- of bedrijfsorganisatie.

Allereerst overweegt de Tuchtraad dat van een verzekeraar mag worden verwacht dat zij
haar communicatiekanalen zodanig inricht dat klanten efficiént met haar kunnen
communiceren en dat duidelijk is via welke kanalen dit kan. Daarbij geldt echter niet dat zij
in alle gevallen telefonisch (in persoon) bereikbaar moet zijn [TrV dossiernummer].

In de situatie van klagers is de Tuchtraad van oordeel dat geen sprake is van tuchtrechtelijk
verwijtbaar handelen door aangeslotene. Hoewel aangeslotene niet altijd via het algemene
nummer goed bereikbaar was en de debiteurenafdeling niet rechtstreeks bereikbaar was, is
niet gebleken dat klagers geen gebruik konden maken van andere, wel functionerende,
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contactmogelijkheden. Bovendien hebben klagers er zelf voor gekozen zich pas in een laat
stadium bij aangeslotene te melden. Voorts is er geen aanwijzing dat aangeslotene bij haar
digitale communicatiekanalen onvoldoende klantvriendelijk of welwillend heeft gehandeld.
De Tuchtraad weegt hierbij mee dat uit het dossier blijkt dat de klachtenafdeling adequaat
en inhoudelijk heeft gereageerd. Aandachtspunt is wél de toegankelijkheid van het algemene
nummer. Aangeslotene heeft aangegeven haar contactmogelijkheden nogmaals onder de
loep te zullen nemen.

5. De beslissing
De Tuchtraad oordeelt dat de klacht van klagers ongegrond is.
Aldus is beslist op 29 juli 2026 door mr. M.A.F. Tan-de Sonnaville, voorzitter, mr. C.E. du

Perron, mr. C.E.CJ. Ponsioen, mr. JA. Schaap en mr. C.A. Streefkerk, leden, in
tegenwoordigheid van mr. S. Rutten, secretaris.
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