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Uitspraak Geschillencommissie Kifid nr. 2023-0306 

(mr. dr. S.O.H. Bakkerus, voorzitter en mr. J.E.M. Sünnen, secretaris) 

Klacht ontvangen op 1 juni 2022 

Ingediend door De heer [naam 1] en mevrouw [naam 2], verder te noemen de 
consumenten 

Tegen Van den Berg Financiële Diensten B.V., gevestigd te Putten, verder te 
noemen de adviseur 

Datum uitspraak 18 april 2023 

Aard uitspraak Bindend advies 

Uitkomst Vordering afgewezen 

Bijlage Geanonimiseerde kopie van de opdracht tot dienstverlening 

Samenvatting 

Overeenkomst tot dienstverlening. Partijen verschillen van mening over de inhoud van de 
overeenkomst. Volgens de consumenten zou de adviseur vier kapitaalverzekeringen van de 
consumenten afwikkelen. De adviseur heeft die werkzaamheden slechts ten dele uitgevoerd. 
De consumenten hebben de rest zelf gedaan en zij vorderen daarom de betaalde kosten ten 
dele van de adviseur terug. De commissie oordeelt dat niet is komen vast te staan dat de 
adviseur de overeengekomen werkzaamheden slechts ten dele heeft uitgevoerd. De 
vordering wordt afgewezen.  

1. Procedure 

1.1 De behandelend commissie, verder te noemen de commissie, beslist op basis van het 
reglement en op basis van de door partijen aan Kifid ingestuurde documenten inclusief 
bijlagen. Het gaat om: 1) het klachtformulier van de consumenten; 2) het 
verweerschrift van de adviseur en 3) de repliek van de consumenten.  

1.2 De adviseur heeft de gelegenheid gekregen om te reageren op de repliek van de 
consumenten. Van deze optie heeft de adviseur geen gebruik gemaakt.  

1.3 Partijen zijn opgeroepen voor een hoorzitting op 30 november 2022. Op de 
hoorzitting waren de consumenten aanwezig. Namens de adviseur was digitaal 
aanwezig: de heer [naam 3].  

1.4 De consumenten en de adviseur hebben gekozen voor een bindend advies. Dit 
betekent dat partijen elkaar aan de uitspraak kunnen houden.  
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2. Het geschil 

Wat is er gebeurd? 

2.1 In 1991 hebben de consumenten via een assurantietussenpersoon vier kapitaal-
verzekeringen afgesloten bij AMEV, inmiddels ASR Levensverzekering N.V. In januari 
2015 heeft de adviseur de portefeuille van de assurantietussenpersoon, waarvan de 
verzekeringen van de consumenten deel uitmaakten, overgenomen.  

2.2 Op 26 januari 2015 heeft de adviseur de consumenten thuis bezocht. De consumenten 
en de adviseur hebben toen een overeenkomst van opdracht gesloten.1 Hun afspraken 
hebben partijen vastgelegd in de Opdracht tot dienstverlening (hierna: de opdracht). In 
artikel 1 van de opdracht staat dat de adviseur voor de consumenten werkzaamheden 
zal verrichten bestaande uit “advies/bemiddeling oudedagsvoorziening”. Deze omschrijving 
is vervolgens in artikel 1.2 uitgewerkt in concrete werkzaamheden. De consumenten 
hebben voor de overeengekomen dienstverlening het vaste tarief advies en 
bemiddeling van € 500,- aan de adviseur betaald.   

2.3 Op 23 juni 2015 heeft de adviseur de fiscus om een saldoverklaring gevraagd en heeft 
hij ervoor gezorgd dat de verzekeraar twee kapitaalverzekeringen samengevoegd heeft, 
zodat de consumenten deze in een keer uitgekeerd kregen.  

2.4 In januari 2019 bleek de waarde van één van de resterende kapitaalverzekeringen sterk 
in waarde te zijn gedaald. Nadat de adviseur hierover bij de verzekeraar informatie had 
opgevraagd, heeft hij de consumenten bericht dat zij die kapitaalverzekering met een 
jaar konden verlengen en daarna nog eens met een jaar. De consumenten hebben de 
adviseur op 16 april 2020 opdracht gegeven om die kapitaalverzekering met een jaar te 
verlengen en hebben zij hem verzocht schriftelijk te bevestigen dat zij de verzekering 
daarna nogmaals met een jaar kon verlengen. Hierop hebben de consumenten geen 
antwoord van de adviseur meer ontvangen. 

2.5 In januari 2021 hebben de consumenten meermaals geprobeerd telefonisch contact te 
krijgen met de adviseur, zonder succes. Op 13 januari 2021 hebben zij de adviseur 
schriftelijk naar de waardeontwikkeling van de resterende kapitaalverzekeringen 
gevraagd om op tijd te kunnen beslissen de kapitaalverzekeringen nog een jaar te 
verlengen. Op 19 januari 2021 hebben de consumenten dit verzoek herhaald. Omdat 
de reactie van de adviseur uitbleef, hebben de consumenten zelf contact opgenomen 
met de verzekeraar. De verzekeraar heeft de consumenten de waardeontwikkeling van 
de kapitaalverzekeringen verstrekt en de consumenten hebben de kapitaal-
verzekeringen vervolgens beëindigd. 

 
1 Een kopie van de opdracht tot dienstverlening is in de bijlage opgenomen.  
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De klacht en vordering  

2.6 De consumenten vorderen € 250,-, vermeerderd met wettelijke rente. Dit bedrag zijn 
de kosten die de consumenten aan de adviseur hebben betaald voor de afwikkeling van 
de twee kapitaalverzekeringen. De consumenten voeren hiertoe het volgende aan. 

2.7 De adviseur had als opdracht om de vier kapitaalpolissen van de consumenten tot een 
goed einde te brengen. Voor die dienstverlening verlangde de adviseur € 500,-. De 
consumenten waren geschrokken van dit bedrag, maar hebben dit bedrag betaald 
omdat de adviseur hiervoor alle vier polissen zou afwikkelen. De consumenten gingen 
uit van deze informatie en in de toelichting bij de opdracht tot dienstverlening is dit 
ook benoemd.  

2.8 De adviseur heeft niet gereageerd op de telefonische verzoeken en de e-mails van de 
consumenten in 2020 en 2021 betreffende de twee kapitaalverzekeringen. Omdat de 
adviseur niet reageerde hebben de consumenten zelf contact met de verzekeraar 
gezocht en de twee kapitaalverzekeringen beëindigd. De adviseur heeft verzuimd om 
de overeengekomen werkzaamheden geheel uit te voeren. De door hem in rekening 
gebrachte kosten van in totaal € 250,- moet hij daarom aan de consumenten 
terugbetalen. 

Het verweer 

2.9 De adviseur voert verweer tegen de stellingen van de consumenten. Voor zover 
relevant zal de commissie bij de beoordeling daarop ingaan.  

3. De beoordeling 

Waarover moet de commissie beslissen 

3.1 Aan de orde is de vraag of de adviseur tekort is geschoten in de uitvoering van zijn 
verplichtingen uit de overeenkomst van opdracht.  

Wat zijn partijen overeengekomen? 

3.2 Partijen verschillen van mening over welke dienstverlening zij zijn overeengekomen. De 
consumenten stellen dat de adviseur vier kapitaalpolissen zou afwikkelen. De adviseur 
betwist dat partijen deze afspraak hebben gemaakt. De opdracht zag alleen op advies- 
en bemiddelwerkzaamheden. De adviseur heeft in 2015 werkzaamheden verricht met 
betrekking tot twee kapitaalverzekeringen en de consumenten hebben hem hiervoor  
€ 500,- betaald. In de opdracht is opgenomen dat de consumenten voor extra 
werkzaamheden aanvullend moeten betalen. Maar dat wilden de consumenten niet 
toen zij op 30 juni 2021 met de adviseur spraken over de expiratie van de andere twee 
kapitaalverzekeringen. Daarom heeft hij geen werkzaamheden meer voor hen verricht. 
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Wat staat er in de opdracht? 

3.3 In de opdracht staat dat de adviseur advies- en bemiddelingswerkzaamheden zal 
verrichten. Daarin staat niet dat de adviseur zal zorgen voor de afwikkeling van de 
kapitaalverzekeringen. Volgens de consumenten blijkt dit wel uit de toelichting bij de 
opdracht. Daarin staat namelijk dat tot de opdracht ook horen: werkzaamheden 
gericht op afsluiten. De commissie volgt deze stelling van de consumenten niet. Onder 
het begrip afsluiten in de toelichting moet, beoordeeld tegen de andere bepalingen uit 
de opdracht, worden verstaan het aanschaffen van het product en niet het beëindigen 
ervan. Aan de term afsluiten kunnen de consumenten dus geen argument ontlenen ter 
onderbouwing van hun stelling dat de adviseur zou zorgen voor de afwikkeling van de 
kapitaalverzekeringen. Verder is niet gebleken dat partijen mondeling hebben 
afgesproken dat de adviseur voor afwikkeling van de kapitaalverzekeringen zou zorgen.   

3.4 De commissie kan daarmee niet anders concluderen dan dat de opdracht niet de 
verplichting voor de adviseur bevat om de kapitaalverzekeringen van de consumenten 
af te wikkelen.     

Conclusie 

3.5 De klacht van de consumenten is ongegrond en hun vordering zal worden afgewezen. 

4. De beslissing 

De commissie wijst de vordering af. 

Deze uitspraak is bindend. Of u tegen deze uitspraak beroep kunt instellen, kunt u nalezen in regel 7 van het 
Reglement Commissie van Beroep Kifid – vanaf 1 april 2022, te vinden op de website www.kifid.nl/reglementen-en-
statuten. In regel 18.1 van dat reglement is bepaald dat beroep kan worden ingesteld tot 6 weken na de dag van deze 
uitspraak. Meer informatie over het instellen van beroep kunt u vinden op de website www.kifid.nl/in-beroep-gaan-bij-
kifid.  

Binnen 2 weken na verzending van de uitspraak kunt u schriftelijk verzoeken een overduidelijke vergissing in de 
uitspraak zoals een schrijffout, een verkeerde naam/datum of een rekenfout te herstellen. De beslissing in de uitspraak 
kan hiermee niet ter discussie worden gesteld. Ook kunt u binnen 2 weken na verzending van de uitspraak schriftelijk 
verzoeken de uitspraak aan te vullen als u vindt dat niet op alle onderdelen van uw vordering is beslist. Dit ziet niet op 
de situatie waarin u meent dat de Geschillencommissie Kifid niet op al uw argumenten is ingegaan. Meer informatie 
hierover staat onder vraag 58 en 59 van het Reglement Geschillencommissie Kifid – vanaf 1 april 2022, te vinden op de 
website www.kifid.nl/reglementen-en-statuten. 

Contactgegevens Klachteninstituut Financiële Dienstverlening 

Telefoonnummer: 070 - 333 8 999 
Website: www.kifid.nl  

http://www.kifid.nl/in-beroep-gaan-bij-kifid
http://www.kifid.nl/in-beroep-gaan-bij-kifid
http://www.kifid.nl/reglementen-en-statuten
http://www.kifid.nl/
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Bijlage - Relevante bepalingen uit de opdracht tot dienstverlening 
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