Mr. D.P.C.M. Hellegers™

1. INLEIDING

In oktober vorig jaar is in dit tijdschrift nader ingegaan
op een aantal ontwikkelingen rondom de positie van de
Ombudsman van de Stichting Klachteninstituut Finan-
ciéle Dienstverlening (hierna: Kifid). Deze was vanwege
een vermoed gebrek aan onafhankelijkheid ter discussie
komen te staan. In die bijdrage is aandacht besteed aan
de aankondiging van de Minister van Financién een groot
aantal voorwaarden te zullen gaan aanscherpen teneinde
de onathankelijkheid van de ombudsman en het bestuur
bij het Kifid beter te waarborgen.

In die bijdrage heeft ondergetekende toen de verwachting
uitgesproken dat, gezien een tot de Tweede Kamer gerich-
te brief van de minister,' onder meer te verwachten is dat:

—  ‘van het bestuur van het Kifid zal worden verlangd
dat de statuten van het Kifid op zodanige wijze
worden aangepast dat er een evenwichtige samenstel-
ling dient te zijn van het bestuur (neergelegd in een
profielschets), waarbij bestuursleden niet werkzaam
mogen zijn, of in de drie voorafgaande jaren zijn
geweest, bij financiéle ondernemingen of diens
brancheorganisatie;

- bovendien in de statuten zal worden geregeld dat
deze niet kunnen worden aangepast zonder toestem-
ming van de Minister van Financién;

- bestaande benoemingsrechten van de branchevereni-
gingen zullen worden afgeschaft;

- Kifid voortaan goedkeuring van de Minister van
Financién dient te hebben voor de samenstelling van
de profielschets en de benoeming van de voorzitter
van het bestuur;

- Kifid voortaan de Minister van Financién zal moeten
raadplegen bij de benoeming van de Ombudsman,
en;

-  deindeerkenningsvereisten opgenomen bepalingen
ten aanzien van de onafhankelijkheid van het bestuur
en de deskundigheid van diegenen die de geschillen
behandelen worden aangepast;

-~ de begroting van het Kifid voortaan goedkeuring
behoeft van de Minister van Financién.””

Uiteraard heeft het Kifid ook kennisgenomen van boven-
genoemde brief, wat ook blijkt uit een tot de Minister
van Financién gerichte brief van de voorzitter van Kifid,
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A. Hammerstein. Op 29 september 2011 schrijft deze
namelijk het volgende aan de minister:

‘Naar aanleiding van uw brief van 30 juni jl. aan de
voorzitter van de Tweede Kamer hebben wij ons nader
beraden over de governance van het Klachteninstituut
Financiéle Dienstverlening (Kifid).

Wij onderschrijven uiteraard dat de onathankelijkheid
en de onpartijdigheid van Kifid boven iedere twijfel ver-
heven dienen te zijn. Wij hebben daarom actie onderno-
men om de onafhankelijkheid en onpartijdigheid van
Kifid nog beter te borgen. Middels deze brief brengen
wij u graag op de hoogte van de wijzigingen die wij in-
middels zelf hebben doorgevoerd in onze organisatie.

(..)

Statutenwijziging en onafthankelijke financiering

Uit de bijgevoegde gewijzigde statuten (bijlage I) en het
nieuwe kostenreglement (bijlage 2) kunt u opmaken dat
de door u wenselijk geachte wijzigingen volledig zijn
doorgevoerd. Hieronder zijn de belangrijkste wijzigingen
in de nieuwe statuten weergegeven:

1. Zorgvuldige en efficiénte klachtenafhandeling

Deze aanpassingen gaan gepaard met vernieuwingen in
de dagelijkse leiding en uitvoering. Zij bewerkstelligen
dat de klachtenbehandeling en geschillenbeslechting vol-
ledig worden afgestemd op de zorgvuldigheid en de effi-
ciency met het oog op de consumentvriendelijkheid van
Kifid. Een deel van die maatregelen, zoals weergegeven
in het bijgevoegde plan van aanpak (bijlage 3), zijn in de
afgelopen weken al geéffectueerd en/of krijgen voor 1
januari 2012 vrijwel geheel hun beslag.

2. Invloed van de financiéle sector uitgesloten

De vertegenwoordigers van de brancheverenigingen tre-
den uit het bestuur van Kifid en de financiéle sector mag
niet langer bestuursleden aanwijzen. Bovendien mogen
de bestuursleden niet langer werkzaam zijn, of in de drie
voorafgaande jaren werkzaam zijn geweest, bij financiéle
ondernemingen of hun brancheorganisaties. De benoe-
mingen komen tot stand met uw goedkeuring en wat
betreft de Ombudsman met eventuele raadpleging van
de Tweede Kamer. Daarnaast kunt u desgewenst een
waarnemer naar de bestuursvergaderingen van Kifid
sturen.

Mr. D.P.C.M. Hellegers is universitair docent privaatrecht bij de Open Universiteit, onderzoeker bij het UvA Amsterdam Centre for
Insurance Studies (ACIS) en bindend adviseur. Hij schrijft een proefschrift over het Kifid.

1. Kamerstukken 11 2010/11, 31 980, nr. 52, p. 3 e.v.

2. D.P.C.M. Hellegers, ‘Positie Ombudsman Kifid onderwerp van discussie’, NTHR 2011-5, p. 206 e.v.
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3. Financiéle onafhankelijkheid

De onafhankelijke besluitvorming en een ministeriéle
goedkeuring van de begroting van Kifid waarborgen dat
de financiering niet langer bepaald wordt door de sector.
Het klachteninstituut bepaalt voortaan zelf welke bijdra-
gen jaarlijks door de aangesloten financiéle dienstverleners
moeten worden betaald. Als criterium geldt daarbij dat
het budget een adequate, zorgvuldige behandeling van
het aantal te verwachten klachten mogelijk maakt. In de
komende maanden wordt daarvan een evaluatie gemaakt,
waarover wij u afzonderlijk zullen rapporteren.

4. Bevoegdheden minister van Financién

In de nieuwe structuur komt Kifid direct onder uw toe-
zicht te staan. De belangrijkste vernieuwingsmaatregelen
zijn dat uw instemming nodig is voor de benoeming van
alle bestuursleden en de Ombudsman. Dit geldt eveneens
voor de vaststelling van de begroting en de aanpassing
van de statuten.

5. Positie Ombudsman

De Ombudsman vervult in de nieuwe structuur een cen-
trale positie; niet in de laatste plaats in de communicatie
naar het publiek. Om consumenten snel en goed van
dienst te zijn beoordeelt hij allereerst of de ingediende
klacht terecht is en, zo ja, bemiddelt hij — waar mogelijk —
invoorliggende zaken. Op deze wijze weet de consument
meteen waar hij of zij aan toe is. De gehele route van ge-
schillenbeslechting binnen Kifid is doorgelicht en op
punten verbeterd. De rol van de Ombudsman is versterkt;
de bestaande waarborgen, in de vorm van laagdrempelige
toegang tot de Geschillencommissie en de Commissie
van Beroep, zijn daarbij behouden.

6. Informatiedeling toezichthouders

De nieuwe structuur wordt eveneens transparanter op
het vlak van de informatiedeling met de toezichthouders.
Het doel hiervan is om het functioneren van Kifid beter
inzichtelijk te maken voor de toezichthouders en om
mogelijke misstanden in de marke tijdiger en effectiever
te signaleren.

Conclusie

Wij nemen in onze onafhankelijke en laagdrempelige
klachtenbehandeling het belang van de consument uiter-
mate serieus. De geschillenbeslechters van Kifid en hun
ondersteuning zijn zich ervan bewust dat de consument
in de complexe financiéle dienstverlening een kwetsbare
positie inneemt.

Vanuit deze benadering onderschrijven wij uw voorkeur
om te kiezen voor optie I in uw vorenvermelde brief. Met
andere woorden voor continuering van de private vorm-
geving van het instituut met een aantal publiekrechtelijke
waarborgen onder de door u geformuleerde condities.
Dit betekent dat de governance is aangepast om de onaf-
hankelijkheid van de geschillenbeslechting zichtbaar te

borgen en de organisatie mede onder toezicht van de
overheid te brengen.”

Hoewel toen nog niet vaststond hoe de voorgenomen
aangescherpte voorwaarden er precies zouden komen uit
te zien (het was op dat moment immers nog maar pas een
voornemen van de minister), heeft het Kifid vooruitlo-
pend op de inwerkingtreding van de door de minister
aangekondigde wijzigingen al in het najaar van 2011 een
aantal organisatorische aanpassingen doorgevoerd en ten
behoeve daarvan per 30 september 2011 zijn statuten ge-
wijzigd.

Op 14 april 2012 is het Ministerie van Financién de inter-
netconsultatie gestart van het ontwerpbesluit Wijzigings-
besluit financiéle markten 2013. Dit besluit wijzigt een
aantal algemene maatregelen van bestuur die de grondslag
hebben in de Wet op het financieel toezicht, waaronder
het BGfo. In dit ontwerpbesluit zijn ook de nieuwe door
de minister in zijn brief van 30 juni 2011 aangekondigde
aangescherpte erkenningsvoorwaarden opgenomen.

Nu is het allereerst de vraag hoe de organisatorische opzet
van het Kifid, zoals deze eruit is komen te zien na de
statutenwijziging van 30 september 2011, zich verhoudt
tot deze nieuwe, aangescherpte erkenningsvoorwaarden
die zijn opgenomen in het voorliggende ontwerpbesluit.
Teneinde deze vraag te beantwoorden, zal hierna aller-
eerst worden bezien welke organisatorische wijzigingen
bij het Kifid zijn doorgevoerd per 30 september 2011.
Daarna zullen de nieuwe erkenningsvoorwaarden nader
tegen het licht worden gehouden en zal naar een ant-
woord worden gezocht op bovengenoemde vraag.

In deze bijdrage zal daarnaast ook enige aandacht worden
besteed aan de vraag of de wetgever consistent is in de
regels die hij stelt ten aanzien van buitengerechtelijke
geschilleninstanties die zich bezighouden met de beslech-
ting van consumentengeschillen door middel van bindend
advies. Naast de in het BGfo opgenomen erkenningsrege-
ling valt daarbij te denken aan de Erkenningsregeling
geschillencommissies consumentenklachten 1997* en het
aanhangige Wetsvoorstel cliéntenrechten zorg (Wcz).”
Eerstgenoemde regeling is bedoeld om de kwaliteit van
geschillencommissies die zich bezighouden met de be-
slechting van consumentengeschillen te toetsen en te be-
vorderen.® De Wecz verplicht zorgaanbieders zich aan te
sluiten bij een geschilleninstantie die uitspraak doet in de
vorm van een bindend advies en stelt regels ten aanzien
van die geschilleninstantie.” De vraag is in hoeverre deze
erkenningsregelingen onderling verschillen en of deze
verschillen logischerwijs te verklaren zijn.

2.  NADERE BESTUDERING VAN DE PER
30 SEPTEMBER 2011 IN WERKING
GETREDEN KIFID-STATUTEN

Uit nadere bestudering van de nieuwe — per 30 september
2011 in werking getreden — statuten blijkt dat het Kifid
de meeste van de door de minister wenselijk geachte

Zie de Erkenningsregeling geschillencommissies consumentenklachten 1997 d.d. 19 december 1996, Stcrt. 23 december 1996, 248, p. 8.

3. Brief van A. Hammerstein aan de Minister van Financién, www.kifid.nl.

4. Erkenningsregeling geschillencommissies consumentenklachten 1997 d.d. 19 december 1996, Stcrt. 23 december 1996, 248.
5. Wetsvoorstel cliéntenrechten zorg, Kamerstukken 11 2009/10-2011/12, 32 402.

6.

7. Zie artikel 29 van het wetsvoorstel.
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wijzigingen al volledig heeft doorgevoerd, en soms nog
verder is gegaan dan vereist.

Zo bepaalt artikel 5.2 van de nieuwe statuten (versie 30
september 2011) dat bestuurders van het Kifid voortaan
worden benoemd door het bestuur. De benoemingsrech-
ten van de brancheverenigingen zijn hierdoor komen te
vervallen.

Nieuw is dat het bestuur een profielschets voor zijn om-
vang en samenstelling dient op te stellen, rekening hou-
dend met de aard van de stichting, haar activiteiten en de
gewenste deskundigheid en achtergrond van de bestuur-
ders. Het bestuur is gehouden de branche- en consumen-
tenorganisaties bij de vaststelling van deze profielschets
en vervolgens bij iedere wijziging daarvan te raadplegen.
De vaststelling en iedere wijziging van de profielschets
behoeft voorafgaande schriftelijke goedkeuring van de
minister. Dit alles blijkt uit artikel 5.3 van de nieuwe
statuten.

Gezien artikel 5.4 van de nieuwe statuten behoeft ook de
(her)benoeming van iedere bestuurder voortaan de
voorafgaande schriftelijke goedkeuring van de minister.
Het nieuwe artikel 5.5 bepaalt dat de volgende personen
geen bestuurder van de stichting mogen zijn:

a. ‘personen die werkzaam zijn dan wel gedurende drie
jaren voorafgaande aan de aanvaarding van hun
functie niet in dienst zijn geweest van, of op verge-
lijkbare wijze werkzaam zijn geweest voor, of enige
functie bekleed hebben bij een beroepsorganisatie
voor Financiéle ondernemingen, of van, voor, onder-
scheidenlijk bij een Financiéle onderneming ten
aanzien van wie Klachten ter behandeling aan de
stichting kunnen worden voorgelegd, dan wel bij
diens Brancheorganisatie, alsmede hun partner en
bloed- en aanverwanten tot en met de tweede graad;

b.  personen die deel uitmaken van een van de overige
Organen, alsmede hun partner en bloed- en aanver-
wanten tot en met de tweede graad.’

Op bovengenoemde punten hebben de opstellers van de
nieuwe statuten ruimschoots voldaan aan de in zijn brief
geformuleerde wensen van de minister. Overigens komt
bovengenoemde eis ten aanzien van ‘bloed- en aanverwan-
ten tot en met de tweede graad’ mij enigszins overtrokken
over. Dit zou namelijk kunnen betekenen dat een bestuur-
der van Kifid bijvoorbeeld zou moeten aftreden indien
een van zijn kleinkinderen (in het geval hij die heeft) als
junior medewerker in dienst treedt bij ABN AMRO of
Achmea.

In artikel 19 van de nieuwe statuten (versie 30 september
2011) is een nieuwe, algemene bepaling opgenomen
waarin wordt bepaald dat het bestuur bevoegd is commis-
sies in te stellen, die onder verantwoordelijkheid van het
bestuur een specifieke taak ten aanzien van de stichting
hebben. In voornoemd artikel is voorts vastgelegd dat de
stichting naast de ombudsman in ieder geval een geschil-
lencommissie, een commissie van beroep, een remunera-
tiecommissie en een auditcommissie kent.

Artikel 24 van de statuten (versie 30 september 2011)
bevat regels omtrent de taak en benoemingswijze van de
remuneratiecommissie. Zoals blijkt uit artikel 24 lid 1
heeft deze commissie tot taak:
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a.  ‘hetdoen van een voorstel aan het Bestuur betreffen-
de het te voeren bezoldigingsbeleid van de stichting;

b.  het vaststellen van de beloning van de individuele
bestuurders en het doen van een voorstel aan het
Bestuur inzake de beloning van de overige leden van
de Organen. Voor de bestuurders en de overige le-
den van de Organen zal een zodanige beloning qua
hoogte en structuur worden vastgesteld respectieve-
lijk voorgesteld dat gekwalificeerde en deskundige
leden voor de Organen kunnen worden aangetrok-
ken en behouden. Als uitgangspunt zal hierbij de
marktontwikkeling van gelijkwaardige en gelijksoor-
tige organisaties als startpunt worden genomen,
eventueel gecorrigeerd met andere maatschappelijke
ontwikkelingen, en;

¢.  het opmaken van het remuneratierapport. Dit rap-
port bevat een verslag van de wijze waarop het belo-
ningsbeleid in het afgelopen jaar in de praktijk is
gebracht en bevat tevens een overzicht van het belo-
ningsbeleid dat het komende boekjaar en de daarop
volgende jaren wordt voorzien. Het remuneratierap-
port wordt ter beschikking gesteld aan de Minister,
de brancheorganisaties en de consumentenorganisa-
ties.”

Gezien het eerste lid van artikel 25 van de statuten (versie
30 september 2011) is de taak van de auditcommissie:

a.  ‘toezicht en (al dan niet voorafgaande) controle op,
en het adviseren van het bestuur omtrent de werking
van de interne risicobeheersings- en controlesyste-
men, waaronder het toezicht op de naleving van de
relevante wet- en regelgeving en toezicht op de
werking van gedragscodes;

b.  toezicht op de financiéle informatieverschaffing door
de stichting;

¢.  toezicht op de naleving van aanbevelingen en opvol-
ging van opmerkingen van externe accountants;

d. toezicht op de financiering van de stichting, en;

e. hetonderhouden van regelmatige contacten met, en
het toezicht op, de relatie met de externe accoun-
tant.”

De leden van de beide commissies oefenen hun functie
onafhankelijk en naar eigen inzicht uit en zij aanvaarden
geen instructies van wie dan ook over de uitoefening van
hun functie, zo is bepaald in artikel 24.3 respectievelijk
25.4 van de statuten (versie 30 september 2011).

Nadere regels omtrent de auditcommissie zullen worden
opgenomen in een ‘reglement Auditcommissie’. Dat re-
glement wordt vastgesteld door het bestuur, nadat de
minister en de brancheorganisaties daaromtrent zijn ge-
raadpleegd, aldus artikel 25.5 van de statuten (versie 30
september 2011).

Ook nieuw is dat de minister het recht heeft gekregen
een waarnemer alsmede een plaatsvervangend waarnemer
te benoemen. Deze waarnemer is bevoegd de vergaderin-
gen van het bestuur bij te wonen, daarin het woord te
voeren en een adviserende stem uit te brengen en zal
daartoe alle voor de bestuurders bestemde stukken ont-
vangen, zo is bepaald in artikel 13.2 van de statuten (versie
30 september 2011).
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In artikel 20.4 van de nieuwe statuten is bepaald dat de
ombudsman pas door het bestuur wordt benoemd, na
voorafgaande schriftelijke goedkeuring van de minister
en na raadpleging van de Tweede Kamer der Staten-Ge-
neraal.

Ten slotte valt nog op te merken dat Kifid in overeenstem-
ming met de wens van de minister in artikel 28.1 van de
nieuwe statuten bepaalt dat de begroting, voordat deze
kan worden vastgesteld, de voorafgaande schriftelijke
goedkeuring behoeft van de minister.

Het Kifid heeft zijn organisatie aldus behoorlijk op de
schop genomen teneinde de onafhankelijkheid van de
geschillenbeslechting beter te borgen en de organisatie
mede onder toezicht van de overheid te brengen. Het
bestuur van Kifid heeft met deze snelle implementatie
van de betreffende maatregelen echter wel het risico ge-
nomen zijn organisatie opnieuw te moeten aanpassen op
het moment dat blijkt dat de zojuist geimplementeerde
organisatiestructuur niet in overeenstemming is met de
nieuwe, aanstaande erkenningsvoorwaarden.

Zoals in de inleiding reeds gesteld, is het Ministerie van
Financién op 14 april 2012 de internetconsultatie gestart
van het ontwerpbesluit Wijzigingsbesluit financiéle
markten 2013.* In dit besluit zijn ook de nieuwe door de
minister in zijn brief van 30 juni 2011 aangekondigde
aangescherpte erkenningsvoorwaarden opgenomen. In
de hierna volgende paragraaf zal een antwoord worden
gegeven op de vraag hoe de huidige organisatorische op-
zet bij Kifid zich verhoudt tot deze nieuwe, aangescherpte
erkenningsvoorwaarden zoals opgenomen in het voorlig-
gende ontwerpbesluit.

3.  HOE VERHOUDEN DE NIEUWE
ERKENNINGSVOORWAARDEN ZICH
TOT DE HUIDIGE ORGANISATORISCHE
OPZET VAN HET KIFID?

Bij ongewijzigde inwerkingtreding van de nieuwe, aange-
scherpte erkenningsvoorwaarden zal het Kifid zijn orga-
nisatie — althans zijn statuten — opnieuw op een aantal
punten dienen aan te passen, leert een nadere bestudering
van het ontwerpbesluit Wijzigingsbesluit financiéle
markten 2013.”

Zo blijkt onder meer uit het voorliggende conceptartikel
47 BGfo dat een erkende geschilleninstantie voorgenomen
wijzigingen in de samenstelling van het bestuur dan wel
in de samenstelling van het orgaan dat binnen haar orga-
nisatie verantwoordelijk is voor de behandeling van het
geschil niet kan doorvoeren anders dan na instemming

van de Minister van Financién.'® De in de huidige statuten
van het Kifid (versie 30 september 2011) opgenomen re-
gels omtrent de benoeming van de geschillencommissie, !
de commissie van beroep'” en de ombudsman® zijn
strijdig met deze bepaling en behoeven derhalve bij onge-
wijzigde inwerkingtreding van het ontwerpbesluit aan-
passing.

Anders dan het bestuur van het Kifid gezien de inhoud
van het hierboven besproken artikel 20.4 van de statuten
kennelijk verwachtte, heeft de minister gelukkig niet ge-
kozen voor een scenario waarbij de ombudsman pas kan
worden benoemd na raadpleging van de Tweede Kamer.'*
Gezien de recente ontwikkelingen rondom de benoeming
van leden van de Hoge Raad (denk aan het rumoer
rondom de voorgenomen benoemingen van Ybo Buruma
en Diederik Aben) kan men immers stellen dat de politi-
sering van dergelijke benoemingen (in ieder geval in het
huidige tijdsgewricht) toeneemt indien ook de Tweede
Kamer dient te worden geraadpleegd, wat de beeldvor-
ming over de onathankelijkheid van de te benoemen
persoon niet ten goede komt. Ook artikel 20.4 van de
statuten van het Kifid (versie 30 september 2011) behoeft
derhalve bij ongewijzigde inwerkingtreding van het ont-
werpbesluit aanpassing.

De eis van de minister dat de begroting van het Kifid
voortaan zijn goedkeuring behoeft, is opgenomen in een
nieuw artikel 48d BGfo."”” Het vierde lid van dat artikel
schrijft voor dat een erkende geschilleninstantie de begro-
ting voor 1 december van het aan het begrotingsjaar
voorafgaande jaar ter instemming aan Onze Minister
zendt. Onverkorte invoering van deze bepaling moet ook
tot aanpassing van de statuten leiden. Artikel 28.3 van de
statuten (versie 30 september 2011) schrijft namelijk voor
dat de minister v66r 1 oktober van het jaar, voorafgaande
aan het jaar waarop de begroting betrekking heeft, aan
Kifid dient te berichten of hij de begroting goedkeurt dan
wel aan de begroting zijn goedkeuring onthoudt.
Overeenkomstig de in zijn brief gewekte verwachtingen'
scherpt de minister ook de erkenningseisen aan ten aan-
zien van de deskundigheid van diegenen die de geschillen
behandelen. Nieuw in dit verband is allereerst de bepaling
dat een erkende geschilleninstantie zorg dient te dragen
voor de deskundigheid van het orgaan dat binnen haar
organisatie verantwoordelijk is voor de behandeling van
het geschil'” en voorts de bepaling dat er binnen de erken-
de geschillenbeslechtingsinstantie voldoende kennis en
ervaring aanwezig dient te zijn op het gebied van geschil-

6

8.  Ontwerpbesluit houdende wijziging van het Besluit bestuurlijke boetes financiéle sector, het Besluit Gedragstoezicht financiéle onderne-
mingen Wft, het Besluit marktmisbruik Wft en het Besluit prudentiéle regels Wit (Wijzigingsbesluit financiéle markten 2013).

9. Overigens zij opgemerkt dat er naast het Kifid op dit moment nog één andere geschilleninstantie is erkend als geschilleninstantie als bedoeld
in artikel 4:17 Wit, te weten de Stichting Klachten en Geschillen Zorgverzekeringen (SKGZ), en dat de voorgestelde wijzigingen niet alleen
zien op het Kifid, maar ook op het SKGZ. De Minister van Financién heeft derhalve afgezien van zijn initiéle plan om in de nieuwe regeling
op onderdelen een uitzondering te maken voor het SKGZ. Zie in dit verband: Kamerstukken 11 2010/11, 31 980, nr. 52, p. 6.

10. Zie artikel 47 BGfo (nieuw), ontwerpbesluit Wijzigingsbesluit financiéle markten 2013, p. 13.

11. Artikel 21.4 van de statuten (versie 30 september 2011).
12. Artikel 22.4 van de statuten (versie 30 september 2011).
13. Artikel 20.4 van de statuten (versie 30 september 2011).
14. Kamerstukken 11 2010/11, 31 980, nr. 52, p. 4.

15. Artikel 48d BGfo (nieuw), ontwerpbesluit Wijzigingsbesluit financiéle markten 2013, p. 13.

16. Kamerstukken I12010/11, 31 980, nr. 52, p. 4-5.

17. Artikel 45 lid 1 BGfo (nieuw), ontwerpbesluit Wijzigingsbesluit financiéle markten 2013, p. 12.
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lenbeslechting, toepasselijke wet- en regelgeving en finan-
ciéle producten en diensten.'®
Lid 2 van het voorliggende conceptartikel 44 BGfo
schrijft voor dat de onafhankelijkheid van het bestuur
ten minste vereist dat de leden van dat bestuur vanaf de
aanvaarding van hun functie en gedurende een jaar
voorafgaande aan de aanvaarding van hun functie niet
werkzaam zijn of gewerkt hebben voor of enige functie
bekleden of bekleed hebben bij een financiéle onderne-
ming of een beroepsorganisatie daarvan.'” Dienaangaande
hanteert het Kifid, gezien het in de vorige paragraaf be-
sproken artikel 5.5 van de statuten (versie 30 september
2011), evenwel een aanzienlijk strengere eis. Aanpassing
van de statuten op dit punt is dan ook niet vereist.
Wat verder opvalt, is dat de huidige erkenningsregeling
noch de nieuwe regeling de aanwezigheid van een onaf-
hankelijke remuneratiecommissie en auditcommissie
voorschrijft. Onduidelijk is of de instelling van deze
commissies teneinde de organisatiestructuur van het Kifid
te versterken een eigen idee van het bestuur van Kifid
was of een idee van de minister dat hij vervolgens heeft
laten varen.

In het licht van de centrale probleemstelling verdient ook

nog de opmerking van de minister in zijn brief van 30

juni 2011 dat hij voornemens is te regelen dat het Kifid

open dient te staan voor klachten betreffende ‘alle’ finan-
ciéle producten en diensten aandacht. De minister lijkt
uitvoering te hebben gegeven aan dit voornemen door:

a. inheteerste lid van het voorliggende concept artikel
43 BGfo onder meer te bepalen dat hij een geschil-
leninstantie als bedoeld in artikel 4:17 lid 1 onderdeel
b WHt, slechts kan erkennen indien ‘de bij de verzoe-
kende geschilleninstantie aangesloten financiéle on-
dernemingen een groep van voldoende betekenis en
veelsoortigheid vormen of aannemelijk gemaakt kan
worden dat dit op korte termijn na erkenning het
geval zal zijn’ en “de geschilleninstantie in voldoende
mate bijdraagt tot het oplossen van geschillen die
hun oorsprong vinden in klachten over financiéle
producten en diensten’ en;

b.  voortsin lid 4 van voornoemd conceptartikel onder
meer te bepalen dat hij een erkenning weer kan in-
trekken ‘indien naar zijn oordeel de geschillencom-
missie niet in voldoende mate bijdraagt tot het op-
lossen van geschillen die hun oorsprong vinden in
klachten over financiéle producten en diensten’.

De minister lijkt, gezien het vorenstaande, dus enigszins
op zijn voornemen te regelen dat het Kifid open dient te
staan voor klachten betreffende alle’ financiéle producten
en diensten te zijn teruggekomen.

Ten slotte verdient het voorliggende conceptartikel 42a
lid 3 BGfo nog enige aandacht. Hierin is bepaald dat een
klager vanaf zes weken na ontvangst van de ontvangstbe-
vestiging of acht weken na het indienen van de klacht, de
klacht rechtstreeks kan voorleggen aan de erkende geschil-
leninstantie waarbij de financiéle onderneming is aange-
sloten. Dit voorschrift is strijdig met artikel 13.3 van het

Reglement Ombudsman & Geschillencommissie Finan-
ciéle Dienstverlening (Kifid). Dat reglementsartikel be-
paalt namelijk het volgende:

‘Indien een Aangeslotene niet op een Schriftelijke Klacht
van de Consument reageert, moet de Consument de
Aangeslotene bij aangetekend verzonden Schriftelijk be-
richt een termijn van zes weken stellen om op de Klacht
te reageren. Blijft een inhoudelijke reactie van de Aange-
slotene binnen die termijn uit, dan wordt aangenomen
dat de Aangeslotene de Klacht op de dag van het verstrij-
ken van de termijn definitief heeft afgewezen.’

Het is dus zaak dat voornoemd reglement bij onverkorte
inwerkingtreding van artikel 42a lid 3 BGfo op dit punt
wordt aangepast.

Gezien reacties vanuit de praktijk op de oproep van het
Ministerie van Financién aan belanghebbenden om hun
reactie te geven op het voorliggende Wijzigingsbesluit
Financiéle Markten 2013, is het de vraag of voornoemd
artikel en ook andere bepalingen ongewijzigd in werking
zullen treden. Zo merkt de Organisatie van Financiéle
Dienstverleners (OvFD) bijvoorbeeld — en zeker niet
geheel onterecht — op de in artikel 42a lid 3 BGfo genoem-
de termijnen niet redelijk te achten met het oog op de
athandeling van zware of moeilijke klachten:

‘Als er sprake is van een zware of moeilijke klacht
(waarvoor bijvoorbeeld een bemiddelaar informatie dient
te verkrijgen van een aanbieder), dan kan het redelijk zijn
dat de behandeling langer duurt dan 6 weken. In dat geval
wordt de financiéle onderneming geconfronteerd met
een zaak bij een geschilleninstantie, terwijl de interne
behandeling van de zaak nog alleszins binnen een redelij-
ke termijn plaatsvindt. Dit frustreert de behandeling van
de interne klacht en zorgt voor onnodige belasting van
de geschilleninstantie.”®

Ook de Nederlandse Vereniging van Banken (NVB) is
gezien haar reactie niet gelukkig met de nieuwe termijnen:

‘In de praktijk van de behandeling van klachten hebben
de meeste banken op de voet van artikel 34 van de alge-
mene bankvoorwaarden een procedure ingericht voor de
behandeling van klachten, de interne klachten procedure
IKP. Die procedure bestaat uit twee fasen en is uiteraard
te vinden op de website van de bank. In het voorstel en
de toelichting erop lijkt geen rekening te zijn gehouden
met het feit dat heel veel klachten mondeling worden
behandeld en afgehandeld. Dat geldt in ieder geval voor
de eerste fase van de interne klachtenprocedure. Bij de
tweede —altijd schriftelijke — fase van de interne klachten-
procedure ontvangt de klant een brief en dan zal bij afwij-
zing ook steeds verwezen kunnen worden naar een voor
de klant openstaande vervolgprocedure.

Het is onwenselijk wanneer een klant direct na het uiten
van zijn klacht naar het Kifid gaat, zonder dat de interne
klachtenbehandeling is afgerond. Hoe kan een Ombuds-

18. Artikel 45 lid 3 BGfo (nieuw), ontwerpbesluit Wijzigingsbesluit financiéle markten 2013, p. 12.
19. Zie artikel 44 BGfo (nieuw), ontwerpbesluit Wijzigingsbesluit financiéle markten 2013, p. 11-12.
20. Brief van het OvFD aan het Ministerie van Financién d.d. 11 mei 2012, p. 4, www.internetconsultatie.nl/wijzigingsbesluitfm2013/reac-

tie/20118b64-46bc-4643-a335-b1c13728bbbf.
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man immers bemiddelen als het onderzoek door de bank
nog niet is afgerond en er geen standpunt is ingenomen?
De NVB pleit er daarom voor dat in de toelichting expli-
ciet wordt benoemd dat de termijn betrekking heeft op
de laatste fase van de klachtenbehandeling.

Het is in het belang van de consument dat de financiéle
onderneming voldoende tijd krijgt om een gedegen on-
derzoek te kunnen doen teneinde met een goed overwo-
gen oordeel te komen over een klacht. Het Kifid-regle-
ment geeft daartoe ook de ruimte door een termijn van
zes weken te hanteren. Bij het ontbreken van een reactie
na deze termijn wordt aangenomen dat de aangeslotene
afwijzend heeft beslist op de klacht. Dit uiteraard om
behandeling door het Kifid mogelijk te maken. De voor-
gestelde regels zijn dus een inbreuk op de praktijk zoals
het Kifid deze sanctioneert.’!

Voorts stelt de NVB ten aanzien van het nieuwe artikel
42b BGfo de vraag waarom klachten consistent moeten
worden afgehandeld. ‘Er kunnen immers (commerciéle)
overwegingen zijn om bij bepaalde klachten met een be-
paalde klant een coulanceregeling aan te bieden. Dit hoeft
dan niet automatisch bij elke klant gedaan te worden’,
aldus de NVB.”

4.  HOE VERHOUDEN DE NIEUWE
ERKENNINGSVOORWAARDEN
ZICH TOT DE VOORWAARDEN DIE
WORDEN GESTELD IN DE ERKENNINGS-
REGELING GESCHILLENCOMMISSIES
CONSUMENTENKLACHTEN 1997 EN IN
ARTIKEL 29 WCZ?

In de inleiding is reeds kort ter sprake gekomen dat de
wetgever niet alleen in het BGfo, maar ook elders wette-
lijke regels stelt ten aanzien van buitengerechtelijke ge-
schilleninstanties die zich bezighouden met de beslechting
van consumentengeschillen door middel van bindend
advies. De vraag is of er een bepaalde mate van consisten-
tie is te ontdekken in deze regels.

Wanneer men de nieuwe erkenningsvoorwaarden uit het
ontwerpbesluit Wijzigingsbesluit financiéle markten 2013
vergelijkt met gelijksoortige regelingen, zoals de reeds in
deinleiding genoemde Erkenningsregeling geschillencom-
missies consumentenklachten 1997 en de geschillenrege-
ling in het aanhangige Wetsvoorstel cliéntenrechten
zorg,” zou men vanuit het oogpunt van consistentie van
overheidsbeleid een bepaalde mate van uniformiteit
kunnen en ook mogen verwachten. Een aantal van de in

bovengenoemde regelingen opgenomen voorwaarden
dient namelijk steeds hetzelfde doel, te weten het waar-
borgen van een goede rechtsgang in geval er sprake is van
beslechting van consumentengeschillen door een buiten-
gerechtelijke geschilleninstantie.”* Nadere bestudering
leert dat bovengenoemde regelingen onderling nogal
verschillen. Uit de nota van toelichting op het huidige
artikel 45 BGfo kan worden afgeleid dat de wetgever zich
bewust is van sommige van die verschillen:

‘Een geschilleninstantie die op grond van de Erkennings-
regeling geschillencommissies consumentenklachten 1997
is erkend door de Minister van Justitie, wordt niet zonder
meer erkend door de Minister van Financién op grond
van de Wit en andersom. Zo bevat dit besluit erkennings-
voorwaarden die niet voorkomen in de erkenningsrege-
ling die onder de verantwoordelijkheid van de Minister
van Justitie vallen (zie bijvoorbeeld de artikelen 43 juncto
47 en 48 en 45, eerste lid, onderdeel 1), terwijl laatstge-
noemde erkenningsregeling bepaalde eisen stelt ten aan-
zien van erkenning, die dit besluit niet kent. Te denken
valt aan bijvoorbeeld de artikelen 3 en 4, eerste lid, onder-
delen a en d, van de Erkenningsregeling geschillencom-
missies consumentenklachten 1997. Ook ten aanzien van
de intrekking van een erkenning bevatten de twee regelin-
gen niet exact dezelfde voorwaarden.””

Een verklaring voor de bovengenoemde verschillen in
erkenningseisen geeft de wetgever echter niet. In sommige
gevallen is een bepaalde mate van consistentie en unifor-
miteit zelfs zeer ver te zoeken. Neem bijvoorbeeld eisen
die worden gesteld ten aanzien van de onafhankelijkheid
van geschilleninstanties die zich bezighouden met de be-
slechting van consumentengeschillen door middel van
bindend advies. Wat opvalt, is dat de wetgever wat dat
aspect betreft in het BGfo veel striktere voorwaarden
stelt dan in het Wetsvoorstel cliéntenrechten zorg. Zo
acht de wetgever gezien het voorliggende artikel 29 lid 1
van het Wetsvoorstel cliéntenrechten zorg en de memorie
van toelichting bij dit wetsvoorstel de onathankelijkheid
van geschilleninstanties in de gezondheidszorg kennelijk
voldoende gewaarborgd door enkel de eis te stellen dat
de geschilleninstantie wordt opgericht door organisaties
van cliénten en organisaties van zorgaanbieders gezamen-
lijk,” terwijl diezelfde wetgever gezien het eerder bespro-
ken conceptartikel 47 BGfo wil gaan voorschrijven dat
een op grond van het BGfo erkende geschilleninstantie
iedere voorgenomen wijziging in de samenstelling van
het orgaan dat verantwoordelijk is voor de behandeling

21. Brief van de NVB aan het Ministerie van Financién d.d. 10 mei 2012, p. 9, www.internetconsultatie.nl/wijzigingsbesluitfm2013/reac-

tie/2a65842e-9de3-42¢2-aff9-9097a2d0b9d4.

22. Brief van de NVB aan het Ministerie van Financién d.d. 10 mei 2012, p. 28, www.internetconsultatie.nl/wijzigingsbesluitfm2013/reac-

tie/2a65842e-9de3-42e2-aff9-9097a2d0b9d4.

23. Overigens is dit wetsvoorstel door de Tweede Kamer controversieel verklaard. Zie de Besluitenlijst van de procedurevergadering van
woensdag 30 mei 2012: www.tweedekamer.nl/images/Besluitenlijst%20VWS%2030%20mei%202012_tcm118-228330.pdf.

24. Zie in dit verband onder meer: G.J. Meijer, Overeenkomst tot arbitrage, Deventer: Kluwer 2011, p. 46-90 en M.L. Hendrikse & J.G.J.
Rinkes, Naar een Klachteninstitunt Financiéle Dienstverlening (Preadvies voor de Stichting Klachteninstituut Financiéle Dienstverlening),

Zutphen: Uitgeverij Paris 2006, p. 101-115.
25. Kamerstukken II 2005/06, 29 708, nr. 44-b8, p. 91.

26. Inde memorie van toelichting wordt hierover het volgende opgemerkt: ‘Om gezaghebbende uitspraken te kunnen doen, moet deze instantie
uit de aard der zaak onafhankelijk zijn; zo dienen de leden van de instantie geen relatie te hebben met de zorgaanbieder waarop het geschil
betrekking heeft. Dit wordt afdoende gewaarborgd door de eis dat de geschilleninstantie wordt opgericht door organisaties van cliénten
en organisaties van zorgaanbieders gezamenlijk.” Zie Kamerstukken II 2009/10, 32 402, nr. 3, p. 55.
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van het geschil niet kan doorvoeren anders dan na instem-
ming van de Minister van Financién. In de Erkenningsre-
geling geschillencommissies consumentenklachten 1997
wordt weer op een andere manier getracht de onafhanke-
lijkheid te borgen. Bovengenoemd artikel 4 van deze re-
geling schrijft namelijk voor dat de samenstelling van een
op grond van deze regeling erkende geschillencommissie
dient te geschieden:

‘met inachtneming van de volgende voorschriften:

a.  de geschillencommissie bestaat uit één lid, dan wel
uit een oneven aantal leden;

b. indien de geschillencommissie uit één lid bestaat,
dient deze de hoedanigheid van meester in de rechten
te bezitten;

¢ indien de geschillencommissie uit meerdere leden
bestaat, dient:

-~ devoorzitter onathankelijk te zijn van de ove-
rige leden die in de commissie zijn vertegen-
woordigd;

—  devoorzitter dan wel de secretaris de hoedanig-
heid van meester in de rechten te bezitten;

d. aangeen der bij het geschil betrokken partijen dient
een bevoorrechte positie bij de samenstelling van de
geschillencommissie te worden toegekend;

e. de bij de benoeming van een lid van de geschillen-
commissie te volgen procedure dient schriftelijk te
zijn vastgelegd.’

Het lijkt er overigens op dat de wetgever zich echter wel
weer enigszins bewust is van voornoemde inconsistenties.
In de memorie van toelichting bij het wetsvoorstel Wet
cliéntenrechten zorg wordt immers opgemerkt dat het
in de rede ligt ‘dat de geschilleninstantie zich zal inspan-
nen een erkenning van de Minister van Justitie te verwer-
ven op grond van de Erkenningsregeling geschillencom-
missies consumentenklachten 1997 om op die wijze aan
te tonen dat zij voldoet aan alle eisen die noodzakelijk
zijn om een zorgvuldige behandeling van geschillen te

waarborgen’.”

5.  CONCLUSIE

Gezien het bovenstaande is de conclusie gerechtvaardigd
dat de organisatie van het Kifid thans reeds in grote lijnen
voldoet aan de voorgestelde nieuwe erkenningsvoorwaar-
den. Door echter met de statutenwijziging vooruit te lo-
pen op de aanstaande wetswijziging heeft het bestuur van
het Kifid zichzelf in een positie gebracht waarin zjj
— zoals het zich nu laat aanzien — opnieuw een statuten-
en reglementswijziging zal moeten doorvoeren teneinde
volledig te kunnen voldoen aan die nieuwe erkennings-
voorwaarden. Dit terwijl het Kifid thans — gezien de be-
wogen eerste jaren van zijn bestaan — wellicht belang heeft
bij meer organisatorische rust. De vraag is echter of er
op dit punt rust valt te verwachten.

De wetgever lijkt niet al te consistent met betrekking tot
de eisen die hij stelt aan buitengerechtelijke geschillenin-
stanties die zich bezighouden met de beslechting van
consumentengeschillen door middel van bindend advies.
Vooral de verschillen tussen enerzijds de thans voorlig-

27. Kamerstukken II2009/10, 32 402, nr. 3, p. 55.
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gende voorwaarden tot erkenning als geschilleninstantie
als bedoeld in artikel 4:17 Wit en anderzijds de in het
Wetsvoorstel cliéntenrechten zorg opgenomen geschillen-
regeling zijn opmerkelijk. Onduidelijk is welke motieven
ten grondslag liggen aan deze verschillen. Zonder een
deugdelijke motivering van de wetgever zijn deze onder-
linge verschillen moeilijk te rechtvaardigen.
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