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KWALITEITSZORG

“LAAGDREMPELIGE TOEGANG TOT HET RECHT IS MIJN PRIORITEIT”
JACQUELINE BERKELAAR WIL DE GESCHILLENCOMMISSIE OP IEDERS NETVLIES KRIJGEN

Door Anton Vis

Al drie decennia laten Erkende Verhuizers hun geschillen professioneel beslechten door De 
Geschillencommissie. Wilde handel is dat niet, want het aantal zaken is sterk gedaald. Normaliter is 
dalende omzet geen best teken, maar in dit geval wel. “Het zegt iets over de kwaliteit van de Erkende 
Verhuizers”, aldus directeur Jacqueline Berkelaar. En zij kan het weten.

De Geschillencommissie (DGC), die 
dateert uit 1970 en waaraan zo’n 500 
professionals zijn verbonden, faciliteert 
zo’n 80 geschillencommissies voor het 
oplossen van klachten en geschillen 
tussen ondernemers onderling en 
tussen ondernemers, consumenten 
en patiënten. Eén van die commissies 
gaat over verhuizen en is verankerd 
in de Algemene Voorwaarden voor 
Verhuizingen (art. 20 AVVV 2015). Deze 
commissie heeft een onafhankelijke 
voorzitter, een lid voorgedragen door de 
Consumentenbond en een door de OEV 
voorgedragen roulerende deskundig 
lid uit de branche. Dat zijn er twee: Dirk 
van der Ent en Lucien Pot, die dit met 
toewijding en deskundigheid doen. Waar 
nodig wordt gericht externe expertise 
ingehuurd. 

Nakomingsgarantie
Het resultaat van de geschilbehandeling 
is veelal een voor alle partijen bindend 
advies, dat, gemeten naar de laatste 
jaren, globaal fifty fifty in het voordeel 
van verhuisbedrijf en consument uitvalt. 
Door middel van een nakomingsgarantie 
(art. 21 AVVV 2015) staat de OEV ervoor 
in dat het advies richting consument ook 
echt wordt nageleefd. Een ijzersterke 
consumentenwaarborg, die in de 
praktijk gelukkig zelden hoeft te worden 
ingeroepen. Jacqueline Berkelaar voert 
als directeur van DGC, inmiddels alweer 
ruim een jaar, de troepen aan. Tijd voor 
een nadere kennismaking.

Wie is Jacqueline Berkelaar? 
“Bevlogen, accuraat en rechtvaardigheid 
zijn kenmerken van mij. Een mens vanuit 
het hart, met scherpzinnige kijk op alles 
wat ik doe. Bovenal ben ik een zorgzame 
mama.”

Nu een jaar directeur, bevalt het een 
beetje?
“De keuze voor deze functie is niet over 
één nacht ijs gegaan. Ik heb er goed over 
nagedacht en het doordacht. Ondanks, 
misschien wel dankzij, de grote opgave 
waar DGC afgelopen jaar voor stond, 
heb ik tot op de dag van vandaag geen 
moment spijt gehad van mijn keuze.” 

Je bent geen vreemde eend in de bijt, 
begrijp ik?
“Ik werk al ruim 14 jaar bij DGC en 
heb daardoor een behoorlijke bak 
aan inhoudelijke bagage en dat komt 
goed van pas. Net als de ervaring die 
ik heb opgedaan in de rechtspraak. 
Laagdrempelig en benaderbaar voor 
iedereen vind ik belangrijk. We doen het 
vooral samen.” 

Kwamen er nog verrassingen 
tevoorschijn?
“Ik heb juridisch inhoudelijk 
geschillencommissies begeleidt, 
uitspraken geschreven en 
managementfuncties bekleed, zo was 
ik tot 1 mei 2020 hoofd Juridische 
Zaken. Dus zo goed als alle facetten 
heb ik gezien en meegemaakt. Nu 
heb ik meer de overview en ben ik 
eindverantwoordelijk voor alle gebieden 
die de organisatie aangaan. Uiteraard 
waren er zaken die relatief nieuw voor mij 
waren, zoals ICT en de overleggen met 
de Ondernemingsraad.”

Wat is in één zin de meerwaarde van 
de Geschillencommissie? 
“Het waardevolle driepartijenstelsel, 
waarmee het rechtspreken met experts 
uit de praktijk op een onafhankelijke, 
snelle en laagdrempelige wijze 
plaatsvindt.”

Wat zie je als je alle aangesloten 
branches op een rij zet? 
“Het leren van klachten, dat de kwaliteit 
van de sectoren verhoogt. Dit zie je over 
alle geschillencommissies heen. Je ziet 
dat de klachtfase steeds belangrijker 
wordt om daar goed in te acteren, omdat 
de kans van oplossing daar het grootst is. 
Dit is voor elke branche relevant.”

In die rij staan ook de Erkende 
Verhuizers, hoe kijk je naar die 
branche?
“De verhuisbranche is één van de 
sectoren waarvoor wij al bijna 30 jaar 
(sinds 1993) een geschillencommissie 
voor faciliteren en daar zijn wij heel trots 
op. Ook omdat we in de afgelopen 
jaren hebben gezien dat deze branche 
ook écht leert van klachten. In het 
begin kregen we op jaarbasis een 
kleine 100 klachten binnen. Tien jaar 
later was dat aantal gehalveerd en 
vorig jaar waren dat er nog ‘maar’ 12. 
Ik zie een brancheorganisatie die met 
haar aangesloten ondernemers staat 
voor kwaliteit, leert van klachten en die 
tweezijdige algemene voorwaarden 
hanteert, die tot stand zijn gekomen met 
de Consumentenbond, en daarmee laat 
zien de klant serieus te nemen. Ook als er 
klachten zijn.”  

Zie jij parallellen tussen verhuizers met 
dienstverleners uit andere branches? 
“Elke aanbieder en sector doet er goed 
aan om te laten zien dat hij staat voor 
kwaliteit en daarmee ook staat voor 
goede en laagdrempelige klacht- en 
geschilafhandeling.”
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Wat waren voor DGC belangrijke 
ontwikkelingen in de afgelopen jaren?
“Het scala aan geschillencommissies 
voor vele sectoren en de ‘ruk naar voren’ 
(klachtenloketten), waardoor klachten 
eerder worden opgelost en worden 
voorkomen.” 

Wat zou je het veranderd willen zien? 
“Dat iedereen De Geschillencommissie 
kent, zodat rechtzoekenden een goede 
keuze kunnen maken tussen de gewone 
rechter en laagdrempelige rechtspraak. 
Daarnaast dat we op het netvlies staan 
van de overheid, zodat men de waarde 

van laagdrempelige geschilleninstanties 
in de volle breedte herkent en erkent. En 
ook meer verbinding met het onderwijs.”

Wat verwacht je als je vijf tot tien jaar 
vooruitkijkt? 
“Laagdrempelige toegang tot het recht 
voor iedere rechtszoekenden, met als 
resultaat: voelbaar rechtvaardig voor 
iedereen. De menselijke maat. Bredere 
facilitering van klachtenloketten en 
geschillencommissies voor bredere 
sectoren, juist ook voor andere 
rechtzoekenden dan de huidige.”

Wanneer ben je zelf voor het laatst 
verhuisd? 
“Tien jaar geleden ben ik verhuisd van 
een appartement in Rotterdam naar een 
‘echt huis’ in een van de randgemeenten 
van Rotterdam.”

Dat heb je toch wel láten doen?
“Voor de grote spullen hebben 
wij uiteraard gebruik gemaakt van 
een Erkende Verhuizer. Dat is wat 
ik heb geleerd sinds ik werk bij De 
Geschillencommissie: koop of neem een 
dienst af altijd bij een ondernemer die is 
aangesloten bij een brancheorganisatie, 
want die staan voor kwaliteit!”


