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Uitspraak Tuchtraad Verzekeraars 26-011 van 27 augustus 2026

in de zaak met dossiernummer TrV 25-022 van

[naam klaagster], wonende te [woonplaats], hierna te noemen ‘klaagster’,

tegen

[naam aangeslotene], hierna te noemen ‘aangeslotene’,
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De kern van de zaak

Klaagster heeft een beroep gedaan op haar zakelijke rechtsbijstandverzekering bij
aangeslotene in verband met een zakelijk geschil met haar voormalig franchisegever.
Aangeslotene heeft dekking verleend voor het deel van het geschil over misgelopen bonussen
en dekking geweigerd voor het deel van het geschil over bedrijfsbe€indiging. De klacht gaat
over het niet verder behandelen van het gedekte deel van het geschil door aangeslotene en
het gebrek aan communicatie daarover. Daarnaast gaat de klacht over de klachtbehandeling
door aangeslotene. De Tuchtraad oordeelt de klacht gegrond. Aangeslotene heeft niet
voldaan aan de professionele standaard door onvoldoende uitleg te geven over de interne
behandelmogelijkheden en door in reactie op de klacht van klaagster te stellen dat zij zelf
heeft gekozen voor externe behandeling. Ook heeft de klachtbehandeling te lang geduurd
en is klaagster ten onrechte naar Kifid doorverwezen. Voor oplegging van een maatregel ziet
de Tuchtraad geen aanleiding, onder meer vanwege de constructieve opstelling van
aangeslotene tijdens de mondelinge behandeling.

De procedure

De Tuchtraad heeft kennisgenomen van de volgende stukken:
- de klachtbrief van klaagster van 9 oktober 2025,
- het verweer van aangeslotene van |3 november 2025,
- de repliek van klaagster van 18 december 2025,
- de dupliek van aangeslotene van 19 januari 2026,
- de aanvullende stukken van aangeslotene van 19 mei 2026.

Op 27 mei 2026 heeft de mondelinge behandeling plaatsgevonden. Klaagster was aanwezig.
Namens aangeslotene waren aanwezig: de heer [naam I] ([functie], rechtshulp), en de heer
[naam 2] (bedrijfsjurist).
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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: ‘het Reglement’.

Het geschil
De klacht

Klaagster klaagt er onder meer over dat aangeslotene abrupt is gestopt met de behandeling
van het gedekte deel van het geschil, geen opvolging heeft gegeven aan de verzoeken van
klaagster om het gedekte deel van het geschil intern te blijven behandelen en slecht
bereikbaar was. Daarnaast klaagt klaagster over de behandeling van de klacht die zij hierover
heeft ingediend bij aangeslotene.

Het verweer

Aangeslotene heeft gemotiveerd verweer gevoerd. In de kern voert aangeslotene aan dat zij
weliswaar steken heeft laten vallen, maar dat geen sprake is geweest van onfatsoenlijk
handelen of structureel falen. Aangeslotene meent daarom niet tuchtrechtelijk verwijtbaar
te hebben gehandeld.

De beoordeling
Ontvankelijkheid

De Tuchtraad is van oordeel dat klaagster ontvankelijk is in haar klacht. Zij is ingevolge de
Bijlage bij het Reglement aan te merken als belanghebbende in de zin van artikel |, onder f,
van het Reglement.

Inhoudelijke beoordeling

De Tuchtraad heeft op de voet van artikel 5 lid 2 van het Reglement mede tot taak klachten
te beoordelen van een in de bijlage bij het Reglement genoemde belanghebbende met
betrekking tot het naleven van de Gedragscode Verzekeraars, en daarover een 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 (vergelijk artikel 6
lid 4 Reglement).

De Tuchtraad is van oordeel dat aangeslotene zowel bij de behandeling van het dossier als
bij de klachtbehandeling tuchtrechtelijk verwijtbaar heeft gehandeld. Klaagster heeft bij
herhaling gevraagd wat aangeslotene voor haar kon betekenen in het gedekte deel van het
geschil. Aangeslotene heeft klaagster aanvankelijk de keuze gegeven om het gehele geschil
extern te laten behandelen (waarbij dan een bepaalde vergoeding zou worden gegeven voor
het onder de verzekering gedekte gedeelte) dan wel alleen het gedeelte van het geschil dat
was gedekt door de verzekering door aangeslotene te laten behandelen. Klaagster heeft
aangeslotene laten weten dat zij ervoor koos het gedekte gedeelte door aangeslotene te
laten behandelen. Daarop heeft aangeslotene klaagster zonder verdere opgave van redenen
bericht dat het toch niet mogelijk was om een gedeelte van het geschil door aangeslotene
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te laten behandelen (bij e-mail van 26 september 2024). Tot op heden is onduidelijk gebleven
waarom aangeslotene van mening was dat het gedekte en niet gedekte deel van het geschil
zodanig samenhingen dat gedeeltelijke interne behandeling niet mogelijk was. Vervolgens
heeft aangeslotene klaagster in de inhoudelijke reactie op haar klacht tegengeworpen dat zij
zelf ervoor heeft gekozen haar zaak in het geheel extern te laten behandelen. Dat is evident
niet juist en heeft begrijpelijk het ongenoegen gewekt van klaagster. In deze reactie heeft
aangeslotene klaagster verder ook doorverwezen naar Kifid, terwijl zij daar als zakelijke
verzekerde niet terecht kon. De klachtbehandeling heeft bovendien te lang geduurd.
Klaagster had haar klacht in oktober 2024 bij aangeslotene ingediend. Nadat de klacht is
blijven liggen bij een klachtbehandelaar die inmiddels niet meer werkzaam is bij aangeslotene,
heeft klaagster pas op 22 mei 2025 een reactie gekregen. Met dit alles heeft aangeslotene
niet voldaan aan wat redelijkerwijze van aangeslotene mocht worden gevergd. Hoewel de
Tuchtraad geen reden heeft om aan te nemen dat sprake is van structureel tekortschieten,
neemt dat de tuchtrechtelijke verwijtbaarheid van het handelen van aangeslotene in de zaak
van klaagster niet weg.

4.4 Op grond van het voorgaande is de Tuchtraad van oordeel dat de klacht gegrond is. De
Tuchtraad ziet geen aanleiding tot het opleggen van een maatregel. De enkele constatering
van tuchtrechtelijk verwijtbaar handelen, acht de Tuchtraad voldoende. De Tuchtraad weegt
daarbij mee dat aangeslotene tijdens de mondelinge behandeling volmondig heeft erkend dat
de uitleg over de (on)mogelijkheid van interne behandeling van het gedekte deel van het
geschil alsmede de klachtbehandeling onzorgvuldig zijn geweest. De Tuchtraad weegt verder
mee dat er geen aanwijzingen zijn dat aangeslotene de professionele standaard structureel
niet haalt. Ook weegt de Tuchtraad mee dat aangeslotene tijdens de mondelinge behandeling
zich bereid heeft getoond om nader met klaagster in gesprek te gaan om te proberen tot
een voor klaagster aanvaardbare oplossing te komen.

5. De beslissing
De Tuchtraad oordeelt de klacht gegrond.
Aldus is beslist op 27 augustus door mr. C.E. du Perron, voorzitter, mr. M.A.F. Tan-de Son

naville, mr. AJ.P. Schild, mr. C.E.CJ. Ponsioen, mr. J.P. Heering, leden, in teg
enwoordigheid van mr. A.M. Morssinkhof, secretaris.

www.tuchtraadverzekeraars.nl | secretariaat@tuchtraadverzekeraars.nl | Postbus 93257, 2509 AG Den Haag



