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Vertrouwen als fundament

De Geschillencommissie is in 1970 opgericht. Het idee was eenvoudig en Rrachtig: hoe kunnen
we conflicten tussen consumenten en ondernemers oplossen op een manier die eerlijR,
toegankelijk en betrouwbaar is, zonder dat iemand zich klein of machteloos voelt? Sindsdien
zijn we uitgegroeid tot dé instantie voor laagdrempelige Rlacht- en geschiloplossing én voor
het toetsen van algemene (consumenten) voorwaarden in Nederland.

Vanaf het begin streven we naar een systeem waarin
mensen zich gehoord voelen en waarin geschillen op
een eenvoudige, zorgvuldige manier worden opgelost.
In de Rern draait ons werk niet alleen om procedures of
uitspraken. Het draait 66k om mensen. Om het
vertrouwen van consumenten, ondernemers, cliénten,
zorgaanbieders en van de samenleving als geheel. Dat
vertrouwen kun je niet afdwingen. Het moet elke dag
opnieuw worden verdiend.

Vertrouwen is het fundament van een goed
functionerend stelsel voor Rlacht- en geschiloplossing.

Bij De Geschillencommissie staat dit vertrouwen centraal:

in de onafhankelijke en deskundige behandeling van
Rlachten, het beslechten van geschillen, het toetsen van
algemene voorwaarden van brancheorganisaties, en

in de waarde en betrouwbaarheid van het systeem als
geheel.

We bieden partijen een eerlijke en transparante
procedure met hoor en wederhoor en heldere, goed
onderbouwde uitspraken. Daarmee dragen we bij aan
rechtszekerheid én aan het gevoel dat mensen werkelijk
worden gezien en gehoord. Dat vertrouwen reikt verder
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dan het individuele geschil. Het versterkt ook het
vertrouwen in de sectoren waarin onze commissies
actief zijn.

Onze kennis uit de praktijk delen we actief. Door het
beschikbaar stellen van uitspraken, analyses en expertise
helpen we sectoren vooruit. We maken patronen
zichtbaar, vergroten het begrip en stimuleren leren.

Jacqueline Berkelaar
directeur-bestuurder

Stichting De Geschillencommissie

Zo dragen we bij aan het voorkomen van Rlachten en
geschillen én aan structurele verbeteringen.

Onafhankelijkheid en kwaliteit zijn daarbij onze leidende
principes. Tegelijkertijd vernieuwen we continu. We
staan midden in de samenleving en bewegen mee met
maatschappelijke ontwikkelingen en de behoeften
van onze gebruikers. Toegankelijkheid en innovatie
gaan hand in hand met zorgvuldigheid en juridische
degelijkheid.

Ons werk draait om mensen verder helpen. Dat doen
we op een manier die professioneel, menselijk en
onafhankelijk is. Rechtvaardigheid, zorgvuldigheid en
transparantie vormen daarbij ons moreel kompas.

De Geschillencommissie bouwt elke dag aan vertrouwen
in een stelsel dat werkt, leert en verbindt. Vertrouwen dat
Rlachten en geschillen rechtvaardig worden opgelost, dat
afspraken worden nagekomen en dat het systeem
bijdraagt aan duurzame relaties. Dat vertrouwen is geen
vanzelfsprekendheid. Het is een verantwoordelijkheid
die wij met overtuiging dragen. Het is onze waarde -
onze unieke waarde.
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Onze positionering

Wij Riezen voor een heldere, ‘loepzuivere’ positie. Dat is essentieel voor onze doelgroepen. Goed,
onderscheidend en met duidelijke meerwaarde zichtbaar zijn in de markt is de randvoorwaarde.

Relevant ‘voelen én zijn’.

Vanuit deze positionering kiezen we onze uitstraling, communicatie
en acties naar buiten. Zo zorgen we voor herkenbaarheid met meer-
waarde voor bestaande en nieuwe Rlanten. Intern geeft dit richting
en versterkt het gevoel van trots bij medewerkers en betrokkenen.
Met deze positionering geven we Rlacht- en geschiloplossing een

= de deur altijd o
duidelijker gezicht. Aantrekkelijk voor iedereen in Nederland. oot Pen

De Geschillencommissie is dé instantie voor iedereen om klachten en
voelbaar

. rechtvaardig
We nemen onze maatschappelijke verantwoordelijRheid en leveren : voor iedereen

geschillen snel, eenvoudig, goed(koop) en laagdrempelig op te lossen.

z0 een belangrijke bijdrage.

‘Voelbaar rechtvaardig voor iedereen’. Dat dragen we uit. In alles wat
we doen: er is altijd - én voor iedereen - een weg naar het recht.

Onze drie pijlers
» Weleveren de route naar de oplossing:
voor beide partijen begrijpelijk.
- Bij ons staat de deur altijd open: we zorgen
dat de drempel laag is en de route duidelijk.
e We zijn een Rennis- en expertisecentrum:

e
- . v, B
we flelen inzichten en verhogen de kW?.lltelt. e l-an t : 'khe\‘d i——‘
Deze pijlers vormen het fundament onder ‘voelbaar WO Ordel'l] |
rechtvaardig voor iedereen’ - bij het oplossen van Rlachten ~ 'ﬂ
en geschillen en het toetsen van voorwaarden. \
Een stevig Rompas voor de toekomst.
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Onze positie in het
Nederlandse rechtsbestel

Rechtsbescherming is voor iedereen essentieel. laagdrempelige toegang
tijd+ | geld+

Naast de rechtspraak vormt effectieve en laagdrempelige Rlacht- en J ’

geschiloplossing via buitengerechtelijke geschilleninstanties een RECHT

wezenlijk onderdeel van de civiele rechtsbescherming in Nederland. e Z?EKEND

Voor het vertrouwen in de Nederlandse rechtsstaat is het van

- CONSUMENTE) '

fundamenteel belang dat rechtzoekenden aitijd weten welke 3 £ CL‘&.SE%%ER'&E N
toegangspoort het meest passend is voor het oplossen van

hun probleem. Dat vergt enerzijds continu aansluiten bij

behoeften in de samenleving, met oog voor de menselijke

maat, en anderzijds gezamenlijke verantwoordelijkheid .’.. %

van alle spelers in het integrale landschap. ADVOCAT

~ECHTS = czi CHTELIUKE  DE/GESCHILLEN-
HECrITSP GESCHILOPLOSSING COMMISSIE

'RECHTBANKE!
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Ons huis, ééen deur!

In ‘het huis’ faciliteren 70 medewerkers - onze procesbegeleiders - de Rlachtenloketten, geschillencommissies én

partijen. De 550 professionals om ‘het huis’ heen bieden de onafhankelijke oplossing rondom de klacht of het ge-
schil. Een rechtzoekende Rlopt eenvoudig bij ons aan: telefonisch, via e-mail, per post of digitaal. Wij gaan direct aan
de slag en leiden de rechtzoekende naar de juiste plek in onze organisatie. We lossen de Rlacht of het geschil op via
informatie, richtinggevend advies, bemiddeling, mediation, een onderlinge oplossing of een uitspraak (bindend ad-
vies/arbitraal vonnis). OoR als we een Rlacht of geschil niet kunnen behandelen, helpen we de rechtzoekende verder.

We wijzen de rechtzoekende dan de juiste richting buiten onze organisatie. klachten | geschillen

toetsen van voorwaarden
Het huis van De Geschillencommissie

Ons huis biedt toegang tot het recht via een duidelijke

VOORZITTERS
COMMISSIELEDEN
DESKUNDIGEN
SECRETARISSEN

MEDIATORS | 50"N 550 PROFESSIONAL
00000,, °

route. Het is ingedeeld in drie entiteiten met elk een eigen
rol en expertise:

L]
» Klachtenloketten: verstrekken informatie, geven .o 0:: 0::: :: Je N e,
[ ] o [
richtinggevend advies en bieden bemiddeling. N og®

[ ]
. P s ®o_o
Waar passend is 0ok mediation mogelijk. Klachtenloketten: Spe0lrtee e 0",
. P q sinds 2016 ° ° 0g © 0 o ° "y
¢ Geschillencommissies: beoordelen het geschil ® %0000 ,% % 0"
ONDERLING
onafhankelijk en doen, als dat nodig is, een °0.0° S OPGELOST

bindende uitspraak. Elke commissie heeft
een eigen werkterrein en reglement.
» Toetsingscommissie: toetst algemene

2
~
6
EN COMMISSIES EN

KLACHT OF
GESCHIL

SNEL EN
EENVOUDIG

AFHANDELEN VAN

KLACHTEN EN GESCHILLEN

voorwaarden van aangesloten branche-
en/of beroepsorganisaties aan een
actueel toetsingskader en geeft hierover
aanbevelingen.

Eén huis. Eén deur.

De Geschillencommissie:
voor consumentengeschillen sinds 1970

Zo houden we de drempel laag en zorgen we dat de route voor zakelijke geschillen sinds 1999

naar de juiste oplossing duidelijR is.

De Geschillencommissie - voelbaar rechtvaardig voor iedereen
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KlachtenloRetten

In 2016 kreeg De Geschillencommissie het eerste Rlachtenloket onder haar dak.
Inmiddels zijn er acht RlachtenloRetten waar duizenden klanten én aanbieders

terechtkunnen. ElR Rlachtenloket heeft een afgebakend werkterrein in een

specifieke sector.

Het eerste RlachtenloRet ontstond na signalen uit de praktijk:

partijen wilden Rlachten, vdérdat een procedure bij een
geschillencommissie start, nog laagdrempeliger oplossen.
Dat Ran via informatie, richtinggevend advies en - waar
passend - bemiddeling of mediation (onder leiding van
een MfN-registermediator).

ik heb verder op
g . q - geven u
In nauwe samenspraak met het ministerie van Sociale Zaken (mogelijk) inhoudelijke
en Werkgelegenheid en verschillende marktpartijen is als een klacht richtinggevende

eerste het Klachtenloket Kinderopvang ontwikkeld
en ingericht.

Om een Rlachtenloket te gebruiken, moet de aanbieder bij
ons zijn aangesloten.

Niet elke geschillencommissie heeft een Rlachtenloket; an-
dersom wel. Bij elk van onze acht RlachtenloRetten hoort een

klacht
opgelost
of u weet
hoe nu

verder

‘simpelweg

verbinden deéscalerend

met een

handje hulp van
ons lost u het
wellicht zelf

wij luisteren
en helpen
graag verder

informatie rondom
uw klacht

met
oog voor de
menselijke
maat

we bieden
ueen
luisterend oor

geschillencommissie. Lukt het niet om de klacht vroegtijdig via

het Rlachtenloket op te lossen? Dan Runnen partijen de klacht

onze basis

Cinhoudelijke expertis¢D Gurisprudentie) Canalyses op basis van uitspraken)

voorleggen aan de bijbehorende geschillencommissie.

Met de Romst van de kRlachtenloRetten biedt De Geschillencom-

missie nog een laagdrempeligere vorm van toegang tot het recht. anormatie) Cmediation) Ceerdere uitspraken van onze geschillencommissiea

KLIK HIER voor al onze klachtenlokketten. Cinhoudelijke training door sector)

De Geschillencommissie - voelbaar rechtvaardig voor iedereen
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https://www.degeschillencommissie.nl/over-ons/klachtenloketten/

Geschillencommuissies

Rechtspreken met experts uit de praktijk!

Bij geschiloplossing is een gestructureerd proces belangrijk. Beide partijen doorlopen doorgaans zonder

juridische bijstand en op eenvoudige wijze de route naar de oplossing.

De commissie is onafhankelijk en onpartijdig, en zij be-
staat uit een voorzitter (meestal een (oud-)rechter), een lid
voorgedragen door de brancheorganisatie en een lid die
het geschil bekijkt vanuit consumentenperspectief, al dan
niet voorgedragen door een consumenten- /cliéntenorga-
nisatie of, bij zakelijke geschillen, door een ondernemers-
organisatie. De commissie beslist bij meerderheid van
stemmen zonder last of ruggespraak. Bij sommige com-
missies ondersteunt een secretaris de commissie;

de secretaris adviseert en heeft geen beslissende stem.

Tijdens de mondelinge behandeling lichten partijen hun

standpunten toe, reageren zij op elkaar en beantwoorden
zij vragen van de commissie. Ziet de commissie daarvoor
aanleiding, dan wordt een schikking beproefd.

De samenstelling van de commissie wordt vooraf schrifte-
lijk aan partijen beRendgemaakt, zodat zij weten wie het
geschil gaan behandelen.

Rechtspreken met experts uit de praktijk is Renmerkend
voor onze commissies. De leden hebben expertise op het
betreffende vakgebied. Zo is er een evenwichtige balans
tussen het perspectief van Rlant of cliént en dat van de
aanbieder.

De commissie kan een deskundigenonderzoek
op locatie laten uitvoeren. De deskundige

is de ‘ogen en oren’ van de commissie voorzitter

commissielid met

consumenten- of
T clientenperspectief

(9

commissielid
met ondernemers-

perspectief T

en brengt een technisch rapport uit.
Het inhoudelijk oordeel over de Rlacht
ligt uiteindelijk bij de commissie:

zij beslecht het geschil.

Y,
KLIK HIER

voor het overzicht van onze secretaris

geschillencommissies.

@

et

(zorg)aanbieder

80

klant/client

Samen met de externe
deskundige is ‘onze uitkomst
meer dan de som der delen.’

De Geschillencommissie - voelbaar rechtvaardig voor iedereen
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https://www.degeschillencommissie.nl/over-ons/commissies/

Toetsingscommissie

De Toetsingscommissie toetst de Rwaliteit van algemene voorwaarden. Deze voorwaarden helpen

onze geschillencommissies om geschillen onafhankelijk en onpartijdig te beslechten.

De Toetsingscommissie toetst algemene voorwaarden die
door branche- of beroepsorganisaties (eventueel in sa-
menwerking met consumenten- of cliéntenorganisaties)
zijn opgesteld om te worden gebruikt in de overeenkom-
sten van hun leden of deelnemers met consumenten.

De commissie werkt met een actueel toetsingskader.

Dat kRader is gebaseerd op relevante nationale en interna-
tionale wet- en regelgeving en jurisprudentie.

De Toetsingscommissie is exclusief toegankelijk voor
organisaties die bij Stichting De Geschillencommissie
een geschillencommissie voor consumentengeschillen
hebben ondergebracht.

De Toetsingscommissie staat voor onafhankelijkheid,
zorgvuldigheid en autoriteit.

De Geschillencommissie - voelbaar rechtvaardig voor iedereen

Ons huis
De Toetsingscommissie werkt autonoom en is
onafhankelijk en onpartijdig, ook ten opzichte van de
Rlachtenloketten en de geschillencommissies. Daarmee
versterken we de route naar een duidelijke en even-
wichtige oplossing. Heldere voorwaarden vergroten de
voorspelbaarheid, verlagen drempels en dragen bij aan
herkenbaarheid en Rwaliteit binnen ons huis: één huis,
één deur.

de toetsingscommissie

Getoetste voorwaarden: waarom laten toetsen?

« laten zien dat een branche- of beroepsorganisatie, en
daarmee hun leden, waarde hechten aan kwaliteit en
dat Rlachten serieus worden genomen;

* geven consumenten vertrouwen dat de voorwaarden
aansluiten op geldende kaders in het consumenten-
recht;

- vormen een waarborg, stralen vertrouwen uit, geven
zekerheid en hebben een preventieve werking;

« helpen bij duidelijke, evenwichtige en
toepasbare afspraken in de praktijk.

KLIK HIER

en lees meer over de Toetsingscommissie
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Delen van Rennis en uitwisselen van ervaring
...de wereld van De Geschillencommissie in beeld...

de geschillencommissie
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CELERATING'YOUR . BUSINESS

DO®R »c

Stichting De Geschillencommissie

Postbus 90600

2509 LP Den Haag

Bezoekadres:

Bordewijklaan 46

T. (070) 3105310

E. communicatie@degeschillencommissie.nl
I. www.degeschillencommissie.nl

www.degeschillencommissiezorg.nl

www.samenwerkRenaankwaliteit.nl




