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Burgers - of dat nu consumenten, patiënten, ondernemers of andere 

rechtzoekenden zijn - raken al snel de weg kwijt in het doolhof van 

het recht. Juist daarom is het zo belangrijk om goed te duiden welke 

toegangspoort voor hen het meest passend is. De samenwerking 

tussen overheid, rechtspraak en laagdrempelige geschilleninstanties 

speelt daarin een belangrijke rol. In dit juridisch landschap biedt 

De Geschillencommissie diverse mogelijkheden voor klacht- en 

geschiloplossing, ondergebracht bij 5 klachtenlokketten en  

80 geschillencommissies binnen uiteenlopende sectoren.  

Door het maatwerk dat wij leveren dragen wij positief bij aan de 

menselijke maat in het Nederlandse recht. 

Om klachten en geschillen op laagdrempelige, snelle en onaf- 

hankelijke wijze op te lossen op een kwalitatief hoog niveau, zoeken 

wij voortdurend naar vernieuwing, verbetering en effectiviteit. In dit 

jaarplan leest u welke speerpunten wij daartoe hebben benoemd en 

hoe deze in 2022 worden vertaald naar prioriteiten en concrete acties. 

Daarbij schetsen wij uiteraard ook de context waarin deze plannen 

tot stand zijn gekomen. Dit leidt tot een jaarplan dat zowel ambitieus 

als haalbaar is, tekenend voor al die medewerkers, professionals en 

bestuursleden die elke dag vanuit hun hart en met veel empathie vol 

intekenen op onze organisatie en haar doelstellingen.

Inleiding
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infographic: positionering  van De Geschillencommissie

Om tot prioriteiten en doelstellingen te komen, moeten we eerst het 

vertrekpunt verhelderen: de missie en visie die de basis vormen voor 

onze organisatie en die haar toegevoegde waarde uitdrukken.  

Die herkenbare positionering vormt de slijpsteen voor onze ideeën en 

het ijkpunt voor onze acties en resultaten. Zij geeft richting aan onze 

organisatie en aan onze ambitie om in de komende jaren te komen  

tot de gewenste, herkenbare en passende identiteit in de markt.  

In de infographic wordt de essentie van onze missie en visie 

weergegeven.

Missie 
De Geschillencommissie is voelbaar rechtvaardig voor iedereen.  

Er is altijd én voor iedereen een weg naar het recht. Dagelijks  

faciliteren we iedereen met een klacht of geschil in het vinden  

van een goede oplossing. 

Waarden
Dat doen wij op een laagdrempelige, transparante, onafhankelijke  

en onpartijdige wijze. Deze vier waarden zijn onlosmakelijk verbonden 

met het DNA en het bestaansrecht van onze organisatie.

De basis: onze 
positionering
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Pijlers
De missie wordt ondersteund door drie pijlers. Zij stutten het fundament 

en helpen ons om de missie te concretiseren: voor bestaande en nieuwe 

klanten, voor participerende organisaties en stakeholders en ook onze 

eigen medewerkers en professionals.

1.	 wij leveren de route naar de oplossing: beide begrijpelijk

2.	 bij ons staat de deur altijd open

3.	 wij zijn een kennis- & expertisecentrum

Toegankelijk voor iedereen
Die drie pijlers dragen bij aan de toegang tot het recht, naast de gewone 

rechtspraak. Er is altijd en voor iedereen een mogelijkheid om snel en 

zonder hoge procedurekosten tot een oplossing te komen.

Maatschappelijke verantwoordelijkheid 
Wij nemen onze publieke taak zeer serieus: niet alleen brengen wij het 

recht binnen handbereik voor iedereen, maar daarnaast brengen wij 

de kennis en expertise die uit onze uitspraken voortkomt terug in de 

samenleving. Samenwerken aan kwaliteit is al jarenlang onze drijfveer. 

Doelstellingen en prioriteiten voor 2022
Om deze gewenste positionering nog beter te verankeren, zowel binnen 

onze eigen organisatie als bij rechtzoekenden en stakeholders, zetten wij 

in 2022 verder in op: 

•	� een gedragen communicatiestrategie, met aandacht voor een 

onderscheidende ‘public affairs’ aanpak;

•	� een zichtbare en herkenbare aanwezigheid bij participerende 

organisaties, doorverwijzers, media, politiek, beleidsmakers etc., met 

wie wij aantoonbaar in gesprek gaan; 

•	� een betere zichtbaarheid (online, offline, persoonlijk, social) op de 

plekken waar rechtzoekenden zich oriënteren om hun klacht of geschil 

op te lossen.
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Het merendeel van de rechtzoekenden is niet juridisch onderlegd of 

laat zich niet bijstaan door een vertegenwoordiger die wel over de 

benodigde juridische kennis beschikt. Dit betekent dat we ons nog beter 

in hun positie moeten verplaatsen om de klacht- en geschilprocedure 

te verduidelijken en zo de toegang tot het recht te vergroten. Om zowel 

de route als de oplossing voor hen begrijpelijk te maken, geven we 

op een transparante wijze inzicht in de relevante processen en in de 

wederzijdse verwachtingen. De Geschillencommissie wil hierin meer 

de regie nemen, met ondersteuning van ICT en communicatie, zodat 

rechtzoekenden ons beter weten te vinden en ook beter weten wat zij 

van onze dienstverlening kunnen verwachten.   

1. Wij leveren 
de route naar 
de oplossing: 
beide begrijpelijk

Doelstellingen en prioriteiten voor 2022
Om ervoor te zorgen dat rechtzoekenden ons beter weten te vinden en 

vervolgens ook beter begrijpen wat zij van de klacht- en geschilbeslechting 

kunnen verwachten, zetten wij in 2022 verder in op:

•	� een laagdrempelige toegang tot onze organisatie door: 

-  �het faciliteren van een ‘helpende hand’ (te beginnen met een pilot in 

de zorg, onder voorbehoud van extra financiële overheidsmiddelen);

	 -  �de procedure en de communicatiekanalen laagdrempeliger te maken, 

ook voor kwetsbare groepen of Engelstaligen (onder voorbehoud van 

extra financiële overheidsmiddelen);

•	� een nieuw, begrijpelijker format voor uitspraken (herziene structuur, 

inhoud en stijl) bij minimaal 15 geschillencommissies;

•	 een animatie over het proces op onze website;

•	� een voortzetting van de verkenning van de ‘inhoudelijke fast lane’ met 

rechtsbijstandsverzekeraars, om hun cliënten sneller toegang te geven 

tot onze organisatie.
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De Geschillencommissie is online 24/7 bereikbaar voor rechtzoekenden. 

Die bereikbaarheid willen we echter verbreden en verdiepen, zodat 

ook aangesloten ondernemers, participerende organisaties en 

andere stakeholders gemakkelijk met ons in contact kunnen komen. 

Daarbij willen we effectief gebruikmaken van eigentijdse ICT- en 

communicatiemiddelen, die de toegang tot De Geschillencommissie 

vergemakkelijken en zo de samenwerking en kennisuitwisseling 

bevorderen. Samen met onze partners willen we de aansluiting op de 

markt vergroten en zo een antwoord geven op de vragen die er leven. 

2. Bij ons 
staat de deur 
altijd open

Doelstellingen en prioriteiten voor 2022
Om zowel het bereik als de bereikbaarheid te vergroten,  

zetten we in 2022 in op:

•	� portalen voor participerende organisaties, zodat zij zelf hun registratie 

kunnen beheren en meer inzicht krijgen in actuele kennis en data:	

	 -  uitbouw portaal kinderopvangsector;

	 -  �zo’n portaal ook beschikbaar stellen voor een aantal participerende 

brancheorganisaties en stakeholders; 

•	� een verkenning van andere product-marktcombinaties voor 

de participerende (branche)organisaties en deze vertalen naar 

proeftuinen;

•	� de ontwikkeling van een set communicatiemiddelen voor aangesloten 

zorgaanbieders (zzp’ers) als onderdeel van hun eigen kwaliteitsbeleid;

•	� beheerste groei en zichtbaarheid van onze dienstverlening door de 

instelling van  klachtenloketten en/of geschillencommissies naar wens 

van de klant (min. 1 GC onder de SGC, min 2 GC’s onder de SGB, alle bij 

voorkeur met een klachtenloket). 
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De klachten en geschillen die bij ons worden aangebracht, zijn een 

belangrijke bron van kennis. Zij leveren input om de kwaliteit in de 

diverse branches te verbeteren en om zo toekomstige geschillen en 

klachten te voorkomen. De Geschillencommissie stelt zich ten doel om 

voortdurend voeling te houden met de signalen uit de markt en om 

onze kennis hieromtrent te delen. Leren van klachten is de kern. Het 

uitsprakenregister vervult daarin een belangrijke rol. De uitspraken 

vormen immers een weerslag van de ontwikkelingen die zich in de 

samenleving en in de rechtspraak voordoen. Om de kwaliteit ook in 

de toekomst te waarborgen en om onze wendbaarheid te bevorderen, 

investeren wij ook in de samenwerking met het onderwijs en in 

de opleiding van young professionals. Zij zijn de wegbereiders van 

morgen en verrijken onze organisatie met hun enthousiasme, hun 

belevingswereld en hun visie op de toekomst.  

3. Wij zijn 
een kennis- en 
expertisecentrum
Doelstellingen en prioriteiten voor 2022
Om onze rol als kennis en expertisecentrum verder uit te bouwen, zetten 

we in 2022 in op:

•	 De kwaliteit van onze dienstverlening

	 - een proactieve informatie- en kennisuitwisseling met de markt;

	 - �het optimaliseren van de kwaliteit van en de kennisdeling vanuit de 

klachtenloketten, alsmede het vergroten van hun zichtbaarheid;

	 - �de structurele inbedding van kwaliteitsbijeenkomsten binnen onze 

organisatie; 

•	 een goed functionerend uitsprakenregister middels:

	 - een optimale zoek- en vindfunctie;

	 - �een substantiële verhoging van gepubliceerde uitspraken (onder 

voorbehoud van financiële overheidsmiddelen);

•	 een duurzame relatie met het onderwijs:

	 - minimaal 2 stagiairs per jaar aan het werk;

	 - bestendigen samenwerkingsverbanden hogescholen en universiteiten;

	 - �afstudeeronderzoeken zo veel mogelijk initiëren voor het vergroten 

van de toegankelijkheid;

	 - �inzichtelijk maken van en het wegnemen van toegangsdrempels voor 

kwetsbare groepen (waaronder laaggeletterden en slechtzienden).
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Voor een goed functionerende organisatie is het essentieel dat de 

‘binnenwereld’ mee ademt met de ‘buitenwereld’. We willen een 

wendbare organisatie zijn, die zich steeds afvraagt hoe zij nog beter  

kan aansluiten op de steeds weer veranderende omgeving en het 

morgen net weer iets beter kan doen dan vandaag. Essentieel daarvoor 

is zo weinig mogelijk hiërarchische lagen te hebben in de organisatie, 

zodat besluitvorming sneller verloopt en de uitvoering soepeler. 

Die ambitie vraagt om vakbekwame en bevlogen medewerkers  

die vanuit intrinsieke motivatie voor onze organisatie kiezen.  

De Geschillencommissie wenst een afspiegeling te zijn van de samen-

leving en daarom bouwen wij aan een inclusieve werkomgeving 

waarin medewerkers tot hun recht komen, ongeacht leeftijd, 

levensfase, geslacht of herkomst. Daarop passen we onze werving  

op een eigentijdse manier aan. 

Ook de processen worden geoptimaliseerd om de wendbaarheid te 

bevorderen en om een gezonde werkvoorraad te bewerkstelligen 

zonder achterstanden. Op het gebied van ICT werken we verder aan 

de online (thuis)werkomgeving, een ontwikkeling die door corona een 

versnelling heeft doorgemaakt. En we waken over de behandelings- 

en de uitspraakduur, om de proceduresnelheid te garanderen die 

rechtzoekenden juist zo waarderen.  

Voor ons kwaliteitsmanagementsysteem maken we gebruik van de 

dashboardfunctionaliteit die al in 2021 is geïntroduceerd en waarvoor 

Onze organisatie verschillende datastromen zijn samengebracht. Daarmee investeren we 

in een proactief sturingsmodel dat ons faciliteert om tijdig in te spelen 

op trends en ontwikkelingen middels het gebruik van het dashboard. 

Het dashboard wordt doorontwikkeld tot hét instrument om ons proces 

en onze dienstverlening nauwkeurig te monitoren voor alle betrokken 

partijen. 

Doelstellingen en prioriteiten voor 2022
Om wendbaar te zijn en tijdig mee te bewegen met veranderingen in de 

samenleving, investeren we in:

•	 Medewerkers:

	 -  permanente ontwikkeling van competenties en vaardigheden; 

	 -  �streven naar diversiteit en inclusiviteit (bijv. min. 2 stagiairs per jaar 

en min. 1 medewerker met een arbeidsbeperking werkzaam);

	 -  �actueel functiehuis met functiebeschrijvingen, -competenties  

en -waardering;

	 -  �moderne werving via onze nieuwe ‘werken bij’ omgeving en via het 

creëren van de juiste ‘audience’. 

•	 Processen:

	 -  �inbedding en uitvoering van ‘lessons learned’;

	 -  �doorontwikkeling van (thuis)werken en van proactief sturingsmodel;

	 -  �verkorting en beheersing van behandelings- en uitspraakduur; 

•	 Kwaliteitsmanagement:

	 -  �doorontwikkeling dashboard aan de hand van KPI’s;

	 -  �opstellen driejarenplan ISO en auditplan;

	 -  �uitvoering van minimaal 2 audits per jaar, aansluitend op  

de thema’s uit dit jaarplan. 
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De ambities die in dit jaarplan zijn verwoord, zijn in lijn met de grote 
maatschappelijke verantwoordelijkheid die op onze schouders rust. 
Tegelijkertijd staat de financiering van deze publieke taak (zoals 
ook vastgesteld in de  Europese ADR-Richtlijn 2013/11/EU) al jaren 
onder druk. Deze spagaat is niet bevorderlijk voor de brede toegang 
tot het recht. 

Bijdragen publieke sector
Het ministerie van Justitie en Veiligheid verstrekt de SGC jaarlijks 

een beperkte bijdrage voor de koepelkosten. In de afgelopen jaren 

is deze structurele bijdrage telkens naar beneden bijgesteld. Met de 

dalende structurele subsidie komt de kwaliteit van ons werk meer en 

meer in het gedrang. In 2019 heeft noodgedwongen een reorganisatie 

plaatsgehad, maar de functies die destijds zijn opgeofferd, blijken 

alsnog noodzakelijk voor de doorgroei van onze organisatie. Bovendien 

komen de onafhankelijkheid en de onpartijdigheid onder druk te 

staan als brancheorganisaties voor een substantieel deel de aan ons 

verbonden kosten voldoen. Over deze onwenselijke ontwikkelingen 

willen wij een intensieve dialoog met de overheid aangaan.   

Financieringsmodel participerende organisaties
Bij het oprichten van een klachtenloket en/of geschillencommissie 

worden er met de participerende brancheorganisatie(s) financiële 

afspraken gemaakt voor de dekking van de kosten voor de 

behandeling van klachten en geschillen. Bij het merendeel bestaan die 

afspraken al decennialang en bestaat de behoefte om de financiering 

anders in te richten. Ook in 2022 zullen we in overleg met de 

brancheorganisaties andere financieringsmethoden blijven verkennen: 

Financiering op Maat. 

Financiën versus 
maatschappelijke 
verantwoordelijk-
heid
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