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Verantwoording
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Datum bezoekaudit 4 juli 2019

Type audit Bezoekaudit

Naam ingeschreven kantoor Letsel Impact

Vestigingen Halsteren

Bezochte vestiging Halsteren

Aantal fte fee earners 1 fte

Auditor(en) Imke Aarts

Auditee(s) Franck de Graaf

Aantal dossiers 10 dossiers doorgenomen
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Advies aan Commissie Register Letselschade

register letselschade

7" | De lead-auditor geeft een positief certificatie advies aan de
Commissie Register Letselschade.

De lead-auditor geeft een positief certificatie advies, onder
voorwaarden, de Commissie Register Letselschade.

De auditor geeft een negatief certificatie advies aan de Commissie
Register Letselschade.




Opvolging audit 2016

Constateringen en aanbevelingen
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Opvolging

In het verleden verwees Slachtofferhulp Nederland nog wel eens
naar Letsel Impact. Dit is eigenlijk al tijden niet meer gebeurd. Het is
aan te bevelen deze contacten toch nog eens aan te halen of in ieder
geval het verwijsbeleid nog eens bespreekbaar te maken.

De BGK nota’s staan op naam van de cliént, ze worden echter niet

aan cliént verstrekt. Overweeg uit hoofde van transparantie, de cliént -

actief te informeren over de gedeclareerde kosten. Uiteindelijk
krijgt cliént toch onder ogen wat de BGK is geweest, althans in zaken
waarin met VSO wordt geregeld. Bijna alle verzekeraars nemen de
BGK op in de VSO of communiceren het via een BGK brief.

Overweeg een online enquéte te ontwikkelen zodat cliénten via
email uitgenodigd kunnen worden voor deelname. Onze ervaring is
dat de respons op deze zaken hoger ligt dan de respons op papieren
enquétes.

Slachtofferhulp verwijst slachtoffers altijd door naar het Register
Letselschade, in die gevallen komen deze personen bij Letsel
Impact terecht.

De BGK nota wordt niet verstrekt aan de cliént. Alle overige

-stukken worden wel doorgestuurd aan cliént. Mocht de cliént

inzicht willen in de nota, dan worden de nota doorgestuurd naar
de cliént.

Letsel Impact gebruikt momenteel nog een papieren enquéte, er
wordt gewacht op het online tevredenheidsonderzoek wat De
Letselschade Raad aan het ontwikkelen is.
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Positieve bevindingen



Organisatiegebieden (1)
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Beleid

Het motto van Letsel Impact is: achter ieder dossier schuilt een mens, samen halen wij uw recht.

Het kantoor behandelt alle typen letselzaken: WAM, AVB, AVP en medische aansprakelijkheid.
Nieuwe zaken komen binnen via internet, mond tot mond reclame, het Register Letselschade, en
tussenpersonen.

Voor doorverwijzing van zaken wordt nooit betaald.

Letsel Impact werkt op basis van 6:96 BW.

In geval van gedeeltelijke erkenning van aansprakelijkheid, wordt de niet uitgekeerde BGK nooit in
rekening gebracht bij de cliént.

Ook in geval van medische aansprakelijkheidszaken worden er geen kosten in rekening gebracht.
Op de website wordt duidelijk uitgelegd hoe de honorering is geregeld: “De kosten van de
belangenbehartiging noemen we buiten gerechtelijke kosten. Deze kosten zijn een onderdeel van uw
schade. Dat (s wettelijk zo geregeld. De kosten van onze werkzaamheden worden daarom betaald door
de verzekeringsmaatschapplj van de aansprakelijke parti. De nota’s gaan ook rechtstreeks naar de
verzekeringsmaatschappij. Het kost u dus niets!”

Letsel Impact werkt al geruime tijd met lletsel. Cliénten vinden het prettig dat zij op deze manier ook
inzage hebben in het dossier.

In het kader van de AVG is er een privacystatement opgesteld waarin duidelijk wordt uitgelegd hoe
Letsel Impact omgaat met (de verwerking van) persoonsgegevens.
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Deskundigheid
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Deskundigheidsniveau dienstverband

Franck de Graaf NIVRE RE 1 fte

*  Franck de Graaf is lid van het NIS.

*  Om permanent actueel te blijven, worden er bijeenkomsten van het NIS bijgewoond, cursussen
gevolgd en jurisprudentie bijgehouden.

- Momenteel zijn er circa 100 dossiers in behandeling bij Letsel Impact.

*  Het aantal lopende dossiers is voldoende om te voldoen aan de norm voor urenlegalisatie (500
dossiergebonden uren).

*  Indien er geprocedeerd moet worden, wordt Franck bijgestaan door Asselbergs en Klinkhamer
advocaten. Er wordt met name samengewerkt met Jolanda Broeders en Ferda van Benthem.
*  In geval van langdurige ziekte heeft Franck afspraken gemaakt met Reint Rengers over

waarneming.
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Communicatie

De manier van communiceren wordt op de cliént afgestemd, bij de een is het wat informeler dan bij de ander. Vaak
wordt gerefereerd aan persoonlijke situaties en gebeurtenissen, bijvoorbeeld:

"Als het goed is, heb je deze week een controle bij de arts. Wil je me na de controle informeren
over de uitslag hiervan?"

Verwachtingen worden afgestemd met de cliént:

"Zodra ik advies van mijn medisch adviseur heb, informeer ik je daarover. Houd daarom rekening met ongeveer 4
weken.”

Schadestaten worden gedeeld met de client en regelmatig van een update voorzien.
Met de cliént wordt oprecht meegeleefd en interesse getoond:

“Bedankt voor je reactie. Het is zeker niet mis wat de gevolgen van het ongeval zijn. Hopelijk herstel je zo goed
mogelijk, ook al heeft dat veel tijd nodig. Ik verneem graag wat er morgen uit de controle is gekomen. Hopelijk een
beetje goed nieuws."

Er wordt veel meegedacht over de situatie van cliénten een voorbeeld hiervan gaat over de inschakeling van een
arbeidsdeskundige:

“Op zich kan inschakeling van een arbeidsdeskundige van belang zijn en die kan ook meedenken met mogelijke
aanpassingen. Mocht je daar wel behoefte aan hebben, laat me het even weten dan.”



Organisatiegebieden (4)
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Praktijkvoering

De klant ontvangt na een telefonische intake een bevestiging van de afspraken waarbij de brochure van
Letsel Impact wordt meegestuurd. Hierin wordt nogmaals uitleg gegeven over hoe het letselschadeproces
verloopt en wat de cliént kan verwachten.

Na de telefonische intake wordt er in principe altijd een huisbezoek ingepland. Na afloop van dit bezoek
wordt er een bezoekrapportage opgesteld. De cliént wordt altijd gevraagd om het rapport zorgvuldig door
te nemen en eventuele aan- of opmerkingen door te geven. Na de intake wordt tevens een
opdrachtbevestiging verstrekt aan de cliént.

Medische informatie wordt door Letsel Impact zelf opgevraagd. Indien een medisch advies is gewenst, wordt
dit door de medisch adviseur opgevraagd.

Letsel Impact werkt met de medisch adviesbureaus Triage en Schetters Medisch Advies. De medisch
adviseurs zijn BIG geregistreerd.

Cliénten worden in medische aansprakelijkheidszaken geinformeerd over de bijzondere aard van deze zaken
en de daarmee gepaard gaande duur.

Er wordt in geval van potentiéle medische aansprakelijkheid altijd eerst een haalbaarheidsadvies
ingewonnen bij de medisch adviseur.

De correspondentie met betrokken partijen wordt gedeeld met de cliént. Uit het dossieronderzoek is de
indruk ontstaan dat de cliént op ieder moment op de hoogte is van de status van zijn dossier.

Op dossierniveau wordt kritisch gekeken naar de toegevoegde waarde van de inzet van herstelgerichte
dienstverleners zoals bijvoorbeeld: arbeidsdeskundigen, de letselschadehulpdienst, LetsCo en Trivium.
Clienten worden regelmatig gevraagd de schadestaat aan te vullen, waarbij gerichte vragen worden gesteld.
De verzekeraar ontvangt periodieke updates van de schadestaat, vaak vergezeld door een verzoek om een
aanvullend voorschot.

Clienten worden zorgvuldig meegenomen in de eindregeling.
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Afwijkingen en aanbevelingen



Beleid
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Aanbeveling(en)

Een aantal dossiers bevat een kopie van het paspoort of identiteitskaart van de cliént. De
regelgeving hieromtrent is echter gewijzigd in de afgelopen jaren. Het volgende is hierover
gecommuniceerd in 2014:

Identificatieplicht van cliénten

Over dit onderwerp bestaat enig misverstand. Slechts in gevallen van de Wwft moet worden
gevraagd om een kopie paspoort van de cliént. Voor het overige moet enkel op dossterniveau
worden vastgelegd dat de advocaat die de zaak behandelt zich heeft vergewist van de identiteit
van de cliént. Dit betekent dat u geen kopie van het identiteitsbewijs in uw dossier mag bewaren,
wel mag het BSN-nummer worden geregistreerd.**Uit: NIEUWSBRIEF RAAD VAN TOEZICHT
ORDE VAN ADVOCATEN NOORD-HOLLAND, September 2014

Kritieke afwijking(en)

geen

Afwijking(en)

geen



Deskundigheid

Aanbeveling(en)
. geen

Kritieke afwijking(en)
* geen

Afwijking(en)
* geen
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Communicatie

Aanbeveling(en)
. geen

Kritieke afwijking(en)
* geen

Afwijking(en)
* geen
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Praktijkvoering
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Aanbeveling(en)

*  De brochure bevat een verwijzing naar het Keurmerk Letselschade. Het Keurmerk bestaat sinds
01-01-2017 niet meer en is vervangen door het Register Letselschade. Borg dat in de brochure
wordt verwezen naar het Register Letselschade en de website van het Register Letselschade.

Kritieke afwijking(en)
* geen

Afwijking(en)
* geen
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Resultaatgebieden

Scores op indicatoren



Score op indicatoren

Client Indicator Norm
Klachten # klachten op gemiddeld #lopende dossiers in een max. 2% 0%
kalenderjaar goed
Overdracht dossiers # overgedragen dossiers op gemiddeld #lopende dossiers max. 5% 0%
in een kalenderjaar goed
Tevredenheidsonderzoek | Gemiddeld tevredenheidscijfer in een kalenderjaar 7 9
Medewerker Indicator Norm Score
Deskundigheid Gemiddeld # fte dat lid is van een beroepsvereniging op 100% 100%
het gemiddeld # fte fee earners in een kalenderjaar (50%, 2 fee earners) goed
Urenlegalisatie Gemiddeld # fte fea earners dat voldoet aan de norm voor 100% 100%
urenlegalisatie (500 uren) op het gemiddeld # fte fee goed

earners in een kalenderjaar

Eigenaar

Urenregistratie

Indicator

# dossiers met een zorgvuldige urenregistratie op het
gemiddeld # lopende dossiers in een kalenderjaar

100%

100%
goed
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Afspraken

Afwijkingen: Oplossen binnen 3 maanden na de audit
Kritieke afwijkingen: ~ Maatregel aanleveren binnen 1 maand na de audit
Aanbevelingen: Opvolging wordt meegenomen in volgende bezoekaudit

Alle informatie die voor de bezoekaudit ter beschikking is gesteld, wordt door Q-Consult
Progress Partners en de Commissie Register Letselschade vertrouwelijk behandeld.
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