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1. Zorgplicht - hoe zat

het ook alweer?

Adviseur is gebonden aan twee

‘soorten’ zorgplicht:

Wft-zorgplicht

Burgerlijk wetboek
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Zorgplicht Wft

U moet de klant tijdens de looptijd van de overeenkomst tijdig s
informeren over relevante wezenlijke wijzigingen in de e
informatie die u bij uw bemiddeling en advisering aan de klant
heeft verstrekt om het product te beoordelen
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Wat zijn wezenlijke wijzigingen?
Onder wezenlijke wijzigingen van de informatie vallen:

voor de klant relevante wijzigingen in de productinformatie,
zoals de productvoorwaarden;

voor de klant relevante wijzigingen in wet- en regelgeving die
betrekking hebben op zijn verzekering of hypotheek.
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Zorgplicht burgerlijk wetboek

Er zijn expliciete afspraken gemaakt met de klant

dan moet u de toegezegde diensten
geleverd worden.

schtsvordenng

Er zijn geen expliciete afspraken gemaakt met de
klant

dan moet u zich richting de klant
zorgvuldig gedragen, zoals van een redelijk
bekwaam en redelijk handelend
beroepsgenoot mag worden verwacht.
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2. Kifid-uitspraak 30 mei 2018

De feiten: wat weten we?
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ORV afgeslotenop 1 september 2004 - =

v i I‘

Verzekerd kapitaal:  €160.000
Premie: €78,00p/m

Einddatum: 1 september 2026 (looptijd 22 jaar)
Omzetting ORV per 1 mei 2017

Verzekerd kapitaal: € 160.000
Premie: €10,00 p/m

(zonder winstdeling a € 2.412,99 -> € 35,00 p/m)
Einddatum: 1 september 2026
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2. Kifid-uitspraak 30 mei 2018

De feiten: wat weten we?

Acties adviseur

o Meerdere algemene mailingbrieven
over verlaging maandlasten

o Telefonisch contact in december 2009
en juni 2011

o Na opvragen offerte door klant ORV
kosteloos overgesloten door adviseur

Wat weten we niet...?
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2. Kifid-uitspraak 30 mei 2018

De feiten: wat weten we niet?

* Gemaakte afspraken bij afsluiten L

. THKFD
* Hoogte provisie |

* Inhoud van de telefoongesprekken in 2009 en 2011
 Wanneer werd klant zelf bekend met gedaalde ORV-premies?
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2. Kifid-uitspraak 30 mei 2018
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Er zijn twee (bestaande) uitgangspunten leidend

“de Adviseur is...tegenover zijn opdrachtgevers verplicht om bij zijn
werkzaamheden de zorg te betrachten die van een redelijk bekwaam en
redelijk handelend assurantietussenpersoon verwacht mag worden. Het is zijn
taak daarbij te waken voor de belangen van de verzekeringnemers bij de tot
zijn portefeuille behorende verzekeringen” (overweging 4.1)

“Een assurantietussenpersoon heeft de verplichting om periodiek aandacht te
besteden aan de verzekeringen die hij in zijn portefeuille heeft. De omvang van
die verplichting is afhankelijk van wat partijen daarover zijn overeengekomen
en van de omstandigheden van het geval, zoals de aard van de verzekering en
de omvangvan de provisie die voor het beheer van de verzekering wordt
ontvangen” (overweging 4.2)

Meer waarge met Adfiz
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2. Kifid-uitspraak 30 mei 2018

| |

Beoordeling

Centrale vraag:

“mocht van de adviseur worden verwacht dat hij periodiek, althans op enig
moment, met de consument contact opnam om te onderzoeken of de
verzekering als gevolg van premiewijzigingen aanpassingen behoefde?”

Antwoord: JA!

Heeft de adviseur dit voldoende mate gedaan?

“ Meer waarde met Adfiz
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2. Kifid-uitspraak 30 mei 2018

Beoordeling

Het versturen van een algemene mailing over verlaging van maandlastenis

onvoldoende.
Van de adviseur mocht worden verwacht dat hij de consument attendeerde op

herhaaldelijke premiedalingen bij ORV'’s.

Waarom is deze uitspraak niet algemeen toepasbaar?

12

Meer waarde met Adfiz
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2. Kifid-uitspraak 30 mei 2018
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Er zijn twee (bestaande) uitgangspunten leidend

“de Adviseur is...tegenover zijn opdrachtgevers verplicht om bij zijn
werkzaamheden de zorg te betrachten die van een redelijk bekwaam en
redelijk handelend assurantietussenpersoon verwacht mag worden. Het is zijn
taak daarbij te waken voor de belangen van de verzekeringnemers bij de tot
zijn portefeuille behorende verzekeringen” (overweging 4.1)

“Een assurantietussenpersoon heeft de verplichting om periodiek aandacht te
besteden aan de verzekeringen die hij in zijn portefeuille heeft. De omvang van
die verplichting is afhankelijk van wat partijen daarover zijn overeengekomen
en van de omstandighedenvan het geval, zoals de aard van de verzekering en
de omvangvan de provisie die voor het beheer van de verzekering wordt
ontvangen” (overweging 4.2)

Welke conclusies kunnen we wel trekken?
Meer waarde met Adfiz
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2. Kifid-uitspraak 30 mei 2018

Conclusies
Beperk de rechterlijke toetsing, maak afspraken
Attendeer je klanten regelmatig op productniveau

Omvang informatieplicht is mede afhankelijk van (hoogte) beloning

Hoe kan ik deze conclusies in de praktijk inzetten?

14
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3. Welke stappen kun je nemen?
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Stel dat je nog niet voldoende hebt gedaan...

Attendeer alle klanten met een ORV op de gedaalde premies
Inventariseer welke klanten het meest kunnen besparen

Resterende looptijd

Hoogte kapitaal
Geboortedatum verzekerde
Hoogte premie

Informeer klanten met een grote besparingskans persoonlijk
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3. Welke stappen kun je nemen?
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Stel dat je nog niet voldoende hebt
gedaan...

4. Maak voor het oversluiten
duidelijke afspraken over de
vergoeding voor
adviseren/bemiddelen

5. Maak na het oversluiten duidelijke
afspraken over het beheer

5. Houd hierbij rekening met
specifieke omstandigheden

Miniseminars - 7november 2018
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4. Zorgplicht issues voorkomen

Adﬁz Nieuws Evenementen Diensten~ Consumenten~ Over Adfiz~ ‘ Q & Joerie van Loo ... ~

1. Maak afspraken met de klant
en leg ze vast

A Y Dossiers
. . . / - 1 “ . N
2. Zorg dat je je portefeuille goed A iy ZOTGPlichE
. &7 A B 3 =
in beeld hebt
De zorgplicht wordt vaak in de eerste plaats beschouwd als wettelijke verplichting. Het Download:
. ] . bepaalt jouw verplichtingen aan je klant. Echter: een te grote focus op de regels Modeitekst Algemene
3 . Ste m J e d I e n Stve rI e n I n g af O p ontneemt het zicht op de mogelijkheden om met nazorg een goede, actieve band met voorwaarden
de klant te onderhouden. Door meer duidelijkheid over wat moet, ontstaat meer ruimte
.
de beloning (en andersom)

voor wat kan. Die duidelijkheid geven we jou met het dossier Zorgplicht Exclusief voor leden:

Zorgplicht is een kernthema van Adfiz. In dit dossier vind je de artikelenserie voor VVP

uit 2017, de presentatie van ons Zorgplicht-seminar en alle belangrijke modelteksten Download:

Modeltekst Overeenkomst
om goede afspraken met je klant te maken.
eenmalige dienstverlening
Ken-je-Vak serie in VVP zonder provisie
* #1-“Wel de lusten, niet de lasten” - maart 2017
Zorgplicht in vogelvlucht: wat is het, wie levert het, hoe wordt ervoor betaald?
* #2 - “Verdeling van zorgplicht” - april 2017 Download:
| Wat als de klant geen gebruik wil maken van je doorlopende dienstverlening? Wie
heeft dan de zorgplicht? En kun je die overdragen aan de aanbieder?
® #3 - “Zorgplicht is niet gratis” - mei 2017
Moet de wettelijke zorgplicht gratis verleend worden? Hoe kunnen tijdige afspraken

Modeltekst Overeenkomst
doorlopende dienstverlening
zonder provisie

kunt problemen voorkomen?
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Dienstverlening vastleggen
-> eenmalige dienst

18

Algemene voorwaarden

In de algemene voorwaarden kom je
overeen welke algemene afspraken
over je dienstverlening je maakt met
al je klanten.

Overeenkomst van opdracht/
opdrachtbevestiging

Met de opdrachtbevestiging kom je
overeen welke specifieke afspraken
over je dienstverlening je maakt met
een klant
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Dienstverlening vastleggen
-> doorlopende dienst
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Algemene voorwaarden

In de algemene voorwaarden kom je overeen welke algemene
afspraken over je dienstverlening je maakt met al je klanten.

Overeenkomst van opdracht / opdrachtbevestiging

Met de opdrachtbevestiging kom je overeen welke specifieke
afspraken over je dienstverlening je maakt met een klant.

Service-abonnement

In het serviceabonnement geef je een opsomming van de
diensten die je voor de gekozen modules levert.
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Voorbeeld model serviceabonnement

Adfiz

Advaurs in Financitls lekarhod

Adfiz

Model voorwaarden service abonnement
(modules schade, inkomen, leven,
hypotheek)

Meer waarde met Adﬁz

Belangenbenartiging  Kennis
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Bljlage: VOORWAARDEN SERVICE ABONNEMENT

<NAAM KANTOOR>

Introductie

Wetkom bij <kantoce. ¥A] bleden u als kant het behere
wan uw <hypotheken, verzckeringen, beleggingens.

<toevnegen: spacificke informatie over uw kantoer en de toegevoagde waarde voar uw klanten>
<in de bijgevoegce Infagraphic knlgt u een goede indruk wat u van cns aks uw caafhankelijk financieel adviseur
kunt verwachten.>

Service abonnement

Om u cptimaal van dienst te kunnen xgn, hebiben wi] een sendce abonnement ontwikkeld. Als u het senice
abonnement ashuit, nemen wij u voor een vast bedrag per maand het beheer en onderhcud van uw financiele
producten uit hancen. Zo weet u dat uw finandén goec geregeld 20n. Ok als er nicuwe ontwikkelingen 2ijn of
als er bets verandert in Lw elgen situatie

Wi vinden het belangrik dat u weet wat L van ans kunt verwachten. Daram leggen wij in deze vocewaarden
vast wat w) voce u doen als L een abonnement shut. En wat dat kost.

Voor welke producten geldt het abonnement?

Het service gelct vaor / ! /
aonze fslult of heeft afgedoten. <et abornement geldt ook voce
zeif of va hebt afgesiaten: praducten waarvocr het

abonnement ook gelct>, <Het sbonnement gelct niet voor <finandéle procicten waanaoru geen
abonnement hanteert»».

Wat doen wi| precies voor u?

Als u kiest voor een service abannement, dan kunt u rekenen op de dienstverlening zoals beschreven in de
dnerse modules. De medules shilten 2an by de poducten waar wi] aver adviseren en waar wi In bemiddelen.
U klest 2elf welke modules u sluit. Hieronder beggen wi ult welke madules wij kernen en wat wij binnen die
mocules voor u doen.

Soms y om fouten van
Kloppend herztellen. In onze het service & hiermee ekenl
gehouden. Als deze werkzaamheden zich voordoen dan sturen wij u daarvoor een factuur. Verzekeraars
kennen hiervcor een spaciale regeling, 2ocat u anze kosten wellicht vergoed kunt krijgen.

Modude «chadeverskeringen

De julste dekking

Sommige risica’s 21jn te groot
om zelf te dragen. Uit cen
breed aanbad helpen wij u de
Juiste oplossing te vind

* Wi brengen samen met u uw financiéle risica’s in beeld;

* W§ brengen uw totale verzekeringspartefeullle in beold <gig ock de
werzekeringen die niet via cnze bemicdeling lopen>;

* Wi maken een analyse van de risico’s die u naar cnze mening zou
meeten verzekeren

een scherpe prijs.’

Geen gedoe

Zolang de verzekering locpt
regelen wi) het paplerwerk met
de verzekeraar. Bl een schade
staan wij 3an uw 2ijde.

* Wi kijes past bi]

Wi adhviseren u over de producten dhe raar oze mening de beste

nn sfowaliteit verhouding hebben,

. uover de 1 en elgen risica’s,

. wq Infarmeren u over eisen die de verzekeraar magelik aan u stelt;

* Wy kijken of u met eenvoudige preventiomaatregelen uw rsica en
premie bunt beperken,

* Wi verzorgen voarkopige dekking voor u bij de verzekeraar;

* Wi clenen de 3amTang in b ce verzekeraar;

* Wy cnderhancelen voor u met de verzekeraar aver prijs en
voanwaarden,

* Wy bewaken de cntvangst van de poll;

. Wy de polls

» Heeft u schace geleden? Dan begeleiden wi u b het indienen van een
claien bij de verzekerasr;
» Wy bewaken de ontvangst van de schade uitkering en cantraleren of
daze Julst Is;
. Wi wan. en schakelen indien
8 in. Dat ggen wif dan natuurd ik met

u

* Verandert er lots in het product, of in wetgeving cle daarap van imdced

ARijd up tpdate 17 Dan Informeren wi u caarover (eventucel samen met de

Tijdens de boopti)d van uw werzekeraar) |

verzekeningen kan ervanalles = Wy geven wizigingen in uw persconbjke omstandigheden asn de

dear';

n mwm:’( Inuw eigen * Wi nodigen u 6én keer per <periode> Lit voor een ancerhoudsbezaok;

situatie. Wij houden dat vaoru  » WY beoardelen periociek of uw verzekering nog steeds goed by u past,

in de gaten en zeggen hat als onder meer door te kijken of het peoduct nog steeds cen goede

het om uw zaken biedt, maar ook daor te kijken of ce dekking

2an te passen of aver te g past b uw perscanlie situatie. Wanneer dat nodig is, 2ullen wi)

stappen naar een andere aangassingen voarstellen,

werzel * Alsu doargeeft,
beacrdelen wij of ceze wijzigngen gevolgen hebben vooruw
verzekeringen.

1at kaa sije dat u e kosten voor de warkiasrmbaes in sectnad mat Amt afsluline van de varsekering atreadanilh in

aning wilt brengen. Daa

e totatandioning va

n, mut een opawve van & pris.
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Module schadeverzekeringen

+ Wij brengen samen met u uw financiéle risico’s in beeld;

De juiste dekking * Wij brengen uw totale verzekeringsportefeuille in beeld <gyi; ook de
Sommige risica’s zijn te groot verzekeringen die niet via onze bemiddeling lopen>;

om zelf te dragen. Uit een * \Wij maken een analyse van de risico’s die u naar onze mening zou
breed aanbod helpen wij u de moeten verzekeren;

juiste oplossing te vinden voor = Wij kijken welke dekking past bij uw persconlijke situatie;

een scherpe prijs.’ + Wij adviseren u over de producten die naar onze mening de beste

prijs/kwaliteit verhouding hebben;

+ Wij informeren u over de voorwaarden, uitsluitingen en sigen risico’s;

« Wij informeren u over eizen die de verzekeraar mogelijk aan u stelt;

+ 'Wij kijken of u met eenvoudige preventiemaatragelen ww risico en
premie kunt beperken;

+ Wij verzorgen voorlopige dekking voor u bij de verzekeraar;

+ Wij dienen de aanvraag in bij de verzekeraar;

+ Wij onderhandelen voor u met de verzekeraar aver prijs en
voorwaarden;

De jUISte dekklng + Wij bewaken de ontvangst van de polis;

* Wij controleren de polis op eventusle onjuisthedan.

G e e n ge d O e + Heeft uschade geleden? Dan begeleiden wij v bij het indiensn van een

Geen gedoe claim bij de verzekeraar,;
Zolang de verzekering loopt + Wij bewaken de ontvangst van de schade-uitkering en controleran of
.o regelen wij het papierwerk met deze juist is;
A It |J d u p'tO'd ate de verzekeraar. Bij een schade + Wij beoordelen standpunten van de verzekeraar en schakelen indien
staan wij aan uw zijde. nodig externe [contrajexperts in. Dat overleggen wij dan natuurlijk met
u.

+ Verandert er iets in het produce, of in wetgeving die daarop van invioed

Altijd up Lo date is? Dan informeren wij u daarover [eventueel samen met de

Tijdens de looptijd van uw verzekeraar);

wverzekeringen kan er van alles = Wij geven wijzigingen in uw persoonlijke omstandigheden aan de
veranderen. Bij verzekeraars, verzekeraar door?;

in wetgeving of in uw eigen * Wij nodigen u één keer per <periode> uit voor een onderhoudsbezoek;
situatie. Wij houden dat veor u = Wij beoordelen periodiek of uw verzekering nog steeds goed bij u past,
in de gaten en zeggen het als onder meer door te kijken of het product nog steeds een goede

het verstandig is om uw zaken prijs/kwaliteitverhouding biedt, maar ook door te kijken of de dekking
@an te passen of over te nog past bij uw persconlijke situatie. Wanneer dat nadig is, zullen wij
stappen naar een andere aanpassingen voorstellen;

verzekeraar. + Als u wijzigingen in uw persoonlijke omstandigheden aan ons doorgeeft,

beoordelen wij of deze wijzigingen gavolgen hebben voor uw
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Wat heeft Adfiz al voor je klaar staan?

Adﬁz Nieuws Evenementen Diensten~ Consumenten~ Over Adfiz~ ‘ Q & Joerie van Loo ... ~

1. Uitleg van de Wft en andere
relevante wetgeving (Wft
Portaal + Zorgplicht Portaal) . PEaFEE

7. Praktisch ingestoken .
artikelenreeks over de

. bepaalt jouw verplichtingen aan je klant. Echter: een te grote focus op de regels Modeltekst Algemene
ZO r I I C h t ontneemt het zicht op de mogelijkheden om met nazorg een goede, actieve band met voorwaarden
de klant te onderhouden. Door meer duidelijkheid over wat moet, ontstaat meer ruimte
voor wat kan. Die duidelijkheid geven we jou met het dossier Zorgplicht Exclusief voor leden:

3 . Ivl 0 d e | | e n a Ige m e n e Zorgplicht is een kernthema van Adfiz. In dit dossier vind je de anxkélenserue voor VVP Download:

uit 2017, de presentatie van ons Zorgplicht-seminar en alle belangrijke modelteksten

Modeltekst Overeenkomst
om goede afspraken met je klant te maken.

eenmalige dienstverlening

voorwaarden, overeenkomst e s

* #1-“Wel de lusten, niet de lasten” - maart 2017

d ht Zorgplicht in vogelviucht: wat is het, wie levert het, hoe wordt ervoor betaald?

Va n O p ra C e n * #2 - “Verdeling van zorgplicht” - april 2017 Download:
I I il 1 { ? )

Wat als de klant geen gebruik wil maken van je doorlopende dienstverlening? Wie Modeltekst Overeenkonmst

heeft dan de zorgplicht? En kun je die overdragen aan de aanbieder?

.
S e rVI Cea b O n n e m e nt * #3 - “Zorgplicht is niet gratis” - mei 2017 doorlopendt}e .dienstverlening
zonder provisie

Moet de wettelijke zorgplicht gratis verleend worden? Hoe kunnen tijdige afspraken

kunt problemen voorkomen?

2 Meer waardemet Adfiz
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4. Zorgplicht issues voorkomen

Adﬁz Nieuws Evenementen Diensten~ Consumenten~ Over Adfiz~ ‘ Q & Joerie van Loo ... ~

1. Maak afspraken met de klant
en leg ze vast

Dossiers

2. Zorgdat je je portefeuille goed v 3o
in beeld hebt '
De zorgplicht wordt vaak in de eerste plaats beschouwd als wettelijke verplichting. Het Download:

3 R Ste m j e d i e n Stve rI e n i n g af O p bepaalt jouw verplichtingen aan je klant. Echter: een te grote focus op de regels ‘l‘::(:::::t:teﬁlgemene

ontneemt het zicht op de mogelijkheden om met nazorg een goede, actieve band met

de klant te onderhouden. Door meer duidelijkheid over wat moet, ontstaat meer ruimte

d e b e | O n i n g ( e n a n d e rS O m ) voor wat kan. Die duidelijkheid geven we jou met het dossier Zorgplicht Exclusief voor leden:

Zorgplicht is een kernthema van Adfiz. In dit dossier vind je de artikelenserie voor VVP

uit 2017, de presentatie van ons Zorgplicht-seminar en alle belangrijke modelteksten Download:

Modeltekst Overeenkomst
om goede afspraken met je klant te maken.
eenmalige dienstverlening
Ken-je-Vak serie in VVP zonder provisie
° ° * #1-“Wel de lusten, niet de lasten” - maart 2017
4 - B e S c h o u W j e z o rg pI I c ht o o k Zorgplicht in vogelvlucht: wat is het, wie levert het, hoe wordt ervoor betaald?
£ licht” - april
. :IZt \l/e;deklllng‘van zorg[;)ch: V;aprl I’(2017 gt . o - Download:
at als de klant geen gebruik wil maken van je doorlopende dienstverlening? Wie Modeltekst Overeenkonmst
a s e e n a n S heeft dan de zorgplicht? En kun je die overdragen aan de aanbieder? - v
X 3 doorlopende dienstverlening
® #3 - “Zorgplicht is niet gratis” - mei 2017 " o
Moet de wettelijke zorgplicht gratis verleend worden? Hoe kunnen tijdige afspraken Zoncey provisice

kunt problemen voorkomen?
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info@adfiz.nl




