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Kijkje in de keuken van de SKGZ

de ADR-instantie voor zorg- en ziektekostenverzekeringen

Congres ADR-samenwerking, 5 maart 2020
Edwin Niezen



Historie

1996

2006

2008

2013

2015

Ombudsman Zorgverzekeringen

Nieuw zorgverzekeringsstelsel / Zvw
Geschillencommissie Zorgverzekeringen & SKGZ

Erkenning geschilleninstantie Wft / BGfo
Zorgverzekeringslijn

Aanwijzing Implementatiewet (VWS én Financién)
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ADR-instantie voor:

de zorgverzekering
de (aanvullende) ziektekostenverzekeringen
de naleving van de privacyregels door ziektekostenverzekeraars

‘De SKGZ draagt bij aan een zo vlekkeloos mogelijke

werking van de Nederlandse zorgverzekering door het

beslechten van geschillen, en voorlichting
aan het publiek, overheid en toezichthouders.’
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Voorlichting

thema’s telefoon &
www.skgz.nl e-mail

Ombudsteam Tips, training & advies
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Klacht: eerst interne klachtenprocedure ...
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stap stap
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EEN
(2) @.‘“‘"‘
! online formulier: 75%
odr-platform EU: 0

Dan eerst klacht Niet tevreden met
indienen bij de het antwoord? Dan Overig: 25%
verzekeraar zelf. kan de consument

naar de SKGZ.

opgelost
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... dan bemiddeling door ombudsman ...

Taalniveau B1 __ gem. 71 dagen
stap stap stap stap
3a 3b S

R Cr K

(W

2.804 dossiers

Wij onderzoeken of De ombudsman De ombudsman De ombudsman laat Binnen 3 maanden

de klacht thuis hoort onderzoekt de neemt contact op beide partijen de kan de

bij de SKGZ. mogelijkheid tot met de uitkomst van de geschillencommissie
bemiddeling. zorgverzekeraar. bemiddeling weten. om een uitspraak

worden gevraagd.

niet behandelbaar: 18% niet bemiddelbaar: 13% opgelost of naar rechter

direct geschil: 3%
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... en uitspraak geschillencommissie

e gem. 164 dagen
stap stap stap stap stap
6 7 8 9 10
DITIS BINDEND
@ MIJN ADVIES @

$2 hd b,

9

348 geschillen

De geschillen-

De geschillen- Zorginstituut Tijdens een De geschillen-
commissie bekijkt of commissie vraagt de Nederland adviseert hoorzitting leggen commissie neemt
zij het geschil mag zorgverzekeraar om bij geschillen over de beide partijen hun een besluit.
behandelen. een reactie. dekking van de mening uit.

basisverzekering.

niet behandelbaar: 9%

publicatie op kpzv.nl

marginale toetsing rechter

7
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Kerncijfers 2019

+21%
2.804 43
nieuwe dossiers medewerkers

70% voor ADR

1.320 210

bemiddelingen uitspraken
door ombudsman geschillencommissie

4

commissieleden
niet paritair

+0,7

7,4

waardering
consumenten

1

ombudsman

44%

berichtenbox
gebruik consumenten
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Wat wilt u nog meer weten?

Postadres Postbus 291, 3700 AG Zeist Bezoekadres Sparrenheuvel 16, 3708 JE Zeist T (030) 698 83 60 F (030) 698 83 99 E info@skgz.nl www.skgz.nl



