Kwaliteitsbeleid in het advocatenkantoor

Mr. Guido Schakenraad / Henri Niezink

Vught, 30 november 2009
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.3 definitie

1.“Het voldoen aan de gerechtvaardigde
verwachtingen van de cliént

2. In een adequate prijs-/kwaliteitsverhouding
3.door een integere en onafhankelijke advocaat

4. die voldoet aan criteria van voldoende
vakbekwaamheid (te toetsen aan en door collega’s
met afstemming op de partners in de keten) ....

werkzaam op een kantoor dat is voorzien van
Instrumentaria voor meting van output en outcome.
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Elke advocaat zal zijn vak graag
goed beoefenen.
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Daarom staat de professional centraal
Kwaliteit begint bij de persoon
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....» Daarnaast is kwaliteit, de juiste kennis en
vaardigheden, maar ook faciliteiten zoals een adequa  te
bibliotheek
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-+ Natuurlijk staat bij kwaliteit integriteit centraal
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e Integritelt
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e Inteqgritel

e Kantoorvoering
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Kennisdragers Kennisontwikkeling
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Tucht
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evaluatie gegevens Peer Review




Integriteit

Verordeningen Aanname beleid Bedrijfsvoering
- Verordeningen - Mediation - Geheimhouding
- Belangen

- Tegenstrijdig belang
- Qirbaar belang
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Bestuurlijk proces
- Praktijkplan
- Kwaliteitskalender

Kantoorvoering

Primair proces
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- Uitvoeringsfase
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- Personeelbeheer
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Bestuurlijk proces
- Praktijkplan
- Kwaliteitskalender

- Afrondingsfase - Automatiseringsbeheer
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digitaliseren
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- Uitvoeringsfase
- Afrondingsfase Automatlserlngsbeheer

 Financién
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-3 Personeelsbeheer
— POP per advocaat
— Competentie management
— Beoordelingscockpi

 Financieel beheer
— Online benchmark
e Automatis ringsbeheer
— SLA met Escrow
Kk up & recovery
— Beve| gir "S?elei d
— E-business

Secundair proces

- Personeelbeheer

- Financieelbeheer

- Automatiseringsbeheer
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Kwantitatieve gegevens
- Kantoor
- (Landelijke) bench

Toetsing
- Externe auditor
- Ketenpartners

Klachten
- Verplichte Klachten-
en Geschillenregeling

Cliénttevredenheids-

onderzoek

- Verplichte externe
NUL-meting

- Doorlopende interne
meting
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Belang Client— spiegelonderzoek

Belang onderschat

-Meelevendheid advocaat

-Kosten in overeenstemming met
behaalde resultaten

-Regelmatig telefonisch contact over
voortgang

-Medewerkers met voldoende kennis

-Snelle schriftelijke communicatie

-Telefonische bereikbaarheid
advocaat

-Regelmatig schriftelijk contact over
voortgang

-Duidelijke rekeningen

-Geinformeerd over bijkomende
proceskosten
-Kosten besproken

-Tijdens intake geinformeerd over
honorarium

-Telefonische bereikbaarheid
kantoor

=30 =25 =20 -15 -10 -5 -0 5 10 -15 =20 -25
Belang overschat
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-+ Belang advocaat / kantoor

1.De belangrijkste interne motivator is, hoewel voor de hand liggend,
toch heel overtuigend: arbeidsvreugde. Het is plezierig werken in een
z0o goed mogelijke georganiseerde werkomgeving waaraan je het
grootste deel van je daginvulling besteedt. Kortom: beroepstrots!

2. Kantoren zullen met de ontwikkelingen van hun tijd mee moeten
gaan, willen zij zich als individueel advocatenkantoor kunnen
onderscheiden.Denk aan: Beautyc ontests, high trust, best vallue
tendering / voorbereid zijn op de ‘New Wave Delivering’.

3. Het kantoor, lees: het team, is gebaat bij een gemeenschappelijk
doel dat onder een gemeenschappelijke vlag gedragen wordt.

4. Elk individueel kantoor zal graag een goed juridisch product
voortbrengen én ook op een goede dienstverlening bogen
(werkvreugde en ook goede (psychische) gezondheid spelen een

voorname rol). )
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-+ Belang — beroepsgroep

1. Hetis een publieke taak. De maatschappelijke positie die de
advocaat in het rechtsverkeer en in de maatschappelijke
ordening in het algemeen inneemt, verplicht daartoe.

2. Baas in eigen winkel blijven, in plaats van buitenaf opgelegde
regels.

3. De waardering en ook concurrentiepositie van de advocatuur
In het algemeen is ermee gediend. Er zijn immers meerdere
aanbieders in het rechtsverkeer.




-

OCo0O00000C0000e00O00O00O00O0O0000000C0O0OO0O0C0OCO0O0O0O00
QOOOOO0OOOOOe0O0OOOOQOOOCOLO0O0000000000000O0
Q0000000000000 0O0O00O00O00000OO0O000O0OCOO00OO0OCO0O0O0OO0COO0O
OCOCOOoOoO0o0COCeO0OoO0O0O0OOOO0OOOOCO0COOLOOOOOCOCODOOOOCO
OCOoO0000C00Ce0O000CO00O0O00000000000000O00O0O00CO0CO0O0O0O0C0O0O000O0

-+ Belang — beroepsgroep

4. Vanuit de financiéle aspecten kan genoemd worden voor de
consument een verbetering van de prijs/kwaliteitverhouding
en voor de dienstverlener door toegenomen efficiency de
continuiteit van het ondernemerschap. Te denken valt ook
aan de verzekerbaarheid van de beroepsaansprakelijkheid op
de langere termijn.

5. Door nu heldere criteria en toetsbaarheid ervan:
transparantie. www.advocatenkeuze.nl
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1. Riskmanagement dus goede nachtrust, trots,
2. meer klanten en dus continuiteit

3. Behoud PBO en privileges / kroonjuwelen

4

Opheffen info-assymetrie: waarmaken van
gepriviligeerde positie ; waardering door marktpartijen
en verwijzers.
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1. Diversiteit klantengroepen en kantoortypen
2. Ontbreken marktprikkel

3. Focus slechts op vakinhoud

4

Focus op verkeerde gehanteerde ‘tijd bezuinigingen”
Ipv doordachte efficiency

Geen kwaliteitscriteria, geen transparantie (dus
assymetrie)

o1
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1. Onderscheid kantoorgroottes en klantgroepen

2. Onderscheid op rechtsgbeiden

3. Zorg voor bewustwording

4. Concentreren op fasen in dossiers

5. Benadruk tegelijk integrale karakter

6. Faciliteren in vereiste periodiciteit en continuiteit
/. Tools aanreiken
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-+ Pauze
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-+ Ondersteunende tools voor kantoren

Kwantitatieve gegevens
- Kantoor
- (Landelijke) bench

Toetsing
- Externe auditor
- Ketenpartners

Klachten
- Verplichte Klachten-
en Geschillenregeling

Cliénttevredenheids-

onderzoek

- Verplichte externe
NUL-meting

- Doorlopende interne
meting
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- Kantoorprocessen - audit

Kennis Integriteit Kantoorvoering

. A-Klasse: A-fouten zijn fouten die van grote invloed zijn op de
kwaliteit van de dienstverlening

B-Klasse: Klasse B fouten zijn fouten die van invloed zijn op
de kwaliteit van de dienstverlening

C-Klasse: Klasse C fouten zijn fouten die beperkt van invloed zijn op de
dienstverlening en kunnen worden gezien als ‘housekeeping’ zaken.

V-Klasse: Klasse V fouten zijn fouten die niet worden meegewogen in
het kwaliteitsproject maar die wel zullen worden teruggekoppeld
naar aanleiding van de audit.

© 0 © @

OK-status: Betreft criteria waarbij de geconstateerde bevindingen
overeenkomen met de gestelde norm.
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. Foutklasse A
ssssee
o Max. Score Slagingsnorm H-auditnorm Kantoorscore
Algemeen 2 0
Kennis 4 0
Integriteit 1 0
Kantoorvoering 10 0
Totaal 17 0 3 0
Foutklasse B
Max. Score Slagingsnorm H-auditnorm Kantoorscore
Algemeen 4 0
Kennis 10 0
Integriteit n.v.t. 0
Kantoorvoering 31 0
Totaal 45 5 8 0
Foutklasse C
Max. Score Slagingsnorm H-auditnorm Kantoorscore
Algemeen 1 0
Kennis 21 0
Integriteit n.v.t. 0
Kantoorvoering 33 0
X Totaal 55 10 15 0
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-+ Kantoorprocessen - handboeken

*Online toegang (geen lokale *Afbeeldingen en bestanden
installatie) eAutomatische archief
*Tekstverwerken zoals u gewend bent e<Automatische mailfunctie: bij

in een Word wijzigingen stuurt u automatisch een
*Artikelen, checklijsten, procedures, email naar uw medewerkers
afspraken *Koppelingen aan softwarepakketten
eStroomdiagrammen *Belangrijkste nieuws uit de branche
*Exporteren altijd beschikbaar

*Printen sAutomatische mededelingen
*Variabelen *Slimme overzichten
*Overzichtelijke inhoudsopgave *Uitgebreid zoeken

sKantoorspecifiek maken
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-+ Kantoorprocessen - handboeken

* beschikbaar per 1-1-2010
e verplicht obv nieuwe verordening
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Binnen de systematiek van Peer Review
worden 5 kwaliteitsniveaus onderscheiden:

*Excellence
Competence plus (= average)
*Threshold Competence (= minimum )

sInadequate professional services (IPS)
(= onvoldoende)

*Non-performance (= waardeloos)
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e een reviewer wordt geselecteerd — bezwaar mogelijk
 dossiers worden a- select getrokken

5 dossiers per advocaat — 20 per kantoor

* 25 % levende zaken , 75 % archief < 2 jaar

e transport Falc Couriers — digitale vrachtbrief

e 25% dubbele review

e De reviewer beoordeelt ieder dossier aan de hand
van 19 criteria

* Per dossier wordt een beoordelingsformulier
iIngevuld inclusief feedback
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* Per 5 formulieren wordt 1 eindrapport opgemaakt
e Eindrapport gaat naar de beoordelingscommissie

* Het advocatenkantoor ontvangt de resultaten van de
QAC

» Het kantoor slaagt of faalt niet de individuele
advocaat

* Er kan bezwaar worden gemaakt
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e opdrachtfase

e opdrachtfase , administratief

e uitvoeringsfase, communicatie algemeen
e Uitvoeringsfase

e uitvoeringsfase tijdigheid

e uitvoeringsfase formaliteiten

« afrondingsfase
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Opdrachtfase
% 1. Deadvocaat heeft zich adequaat ingezet om het feitencomplex in de opdrachtfase
LA L L L L
& vanuit het perspectief en informatievoorziening afkomstig van de cliént zo volledig en

helder mogelijk te inventariseren

toelichting:

Dereviewer controleert het dossier en let in het bijzonder op aantekeningen die zijn
gemaakt tijdens telefoongesprekken en tijdens het intakegesprek, de aanwezigheid van
een intakeformulier, geprinte e-mails, telefoonnotities etc. Het dossier dient voldoende
aantekeningen te bevatten zodat de reviewer in staat is om te kunnen verifiéren dat de
behandelaar die juiste vragen op het juiste moment heeft gesteld en niets is vergeten
boven tafel te krijgen van zijn cliént. Het enkel aanwezig zijn van een dossier van een
andere behandelaar of derden (fnv, arag etc) is onvoldoende. Eer dient te blijken dat de
advocaat zich vergewist van juistheid en volledigheid. De verificatie in samenspraak met
cliént dient aantoonbaar te zijn.

2. Deadvocaat heeftin overeenstemming met de cliént adequate en zo nodig
onmiddellijke stappen ondernomen

toelichting:

De reviewer kan op basis van de aantekeningen en de situatieschetsopmaken dat de
behandelaar directe acties had moeten ondernemen. In het dossier is ook in een brief of e-
mail te vinden dat de situatie goed is ingeschat en is gewogen waarna herleidbaar in het
dossier is opgenomen wat de advocaat heeft ondernomen. Voorbeelden zijn, het stuiten
van termijn, beschikbaar houden voor werk bij ontslag op staande voet, beslag leggen, uit
huis plaatsing, blijf-van-me-lijf-huis.
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- Peer Review - Waarom doen?!

*Aanvulling om te komen tot integrale kwaliteit
*Betere borging van kwaliteit advocaat
*Kennis van de advocaat wordt ontwikkeld, groter leereffect

sInschrijfvoorwaarde voor rechtsterreinen
*Preferred supplier /Best Value Tendering
*\VVoorbereid zijn op de ‘New Wave Delivering’




-

OCo0O00000C0000e00O00O00O00O0O0000000C0O0OO0O0C0OCO0O0O0O00
QOOOOO0OOOOOe0O0OOOOQOOOCOLO0O0000000000000O0
Q0000000000000 0O0O00O00O00000OO0O000O0OCOO00OO0OCO0O0O0OO0COO0O
Q0000000000000 0O0OOCOO0OOOOOOOOO0OO0O0O0O00O0OO0OO0O0O
OCOoO0000C00Ce0O000CO00O0O00000000000000O00O0O00CO0CO0O0O0O0C0O0O000O0

--» Kwaliteltstraject + audit

Audit Peer Review (KTO) Peer Review

keurmerk
advocaten
kantoor

SN

Met Recht
Tevreden
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-~ Vakinhoud — beslisboom IE




- KTO

€

Klantpercept

»
Ll LT L)
»
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-+ Klantperceptie - KTO

 Schriftelijk of digitale vragenlijst:
1. Het kantoor

2. Het ondersteunend personeel
3. De advocaat

4. De zaak

 Resultaat in maandelijkse digitale update met benchmark
 Demo
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-~ Klantperceptie — Klachtenmodule

Invoer nieuwe klachi

111
VIADICTE

Start

Arties Stukken T Rapportage

Cher\tl ;l ‘_| Datum binnenkaornst ﬁ 7 |5_ / 2005
Advocaat | | [ |
Dossiernurnmmer | Indiening & Schriftelijl
¢ Mondeling

[~ Klacht

~Klach hirijving

[~ Classificatie van de klacht

1 I I 1 i Il v
Klachten over de werkwijze van / de bejegening door de advocaat.
- Onj renkende uitlatingen,
| 1B - Traagheid, laksheid, onvoldoende tijd en aandacht aan de 2aak besteden.
(| C - onvaldoende/onjuists informering omtrend voortgang/consequenties van de zaak,
(1D - Niet of niet tijdig stukken overleggen, onjuists gegevens werstrekken.
[_|E - Onvoldoende belangenbehartiging/voorbereiding ter zitting/niet (tijdig) asnweaig 2ijn op zitting.
[1F - Handelen zonder toestzmming/overlea.
[ |G - Belangenverstrengeling.
IH - Geheimhoudingsplicht schenden, informatie doarspelen aan derden/pers, misbruik van kennis,
[ 11 - Bei o/misleiding P
13- Confraternele correspondentie/schikkingsonderhandelingen/andere stukken in het geding brengen,
[ |k - Fraude, valsheid in geschrifte, averig (aanzet tot) onrechtmatig aptreden/omkaperij.
[ |L - Klachten m.b.t. de overneming van sen zaak door een andere advocaat.
(1M - Intimidatie, chantage, dreigementen.
|| - Ten onrechte geen rechtshijstand willen verlenen/terugtrekken uit de 2aak,
710 - afspraken niet nakomen of frustreren.
[ |P - Zich rechtstreeks wenden tot dlignt wederpartij/derden
Q- Overig.

Suit Klacht Annuleer Bewaar
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-~ Klantperceptie — Klachtenmodule

L Le NI S N LG St E o Ly S e e A ¥ S

[1E - Onvaldoende belangenbehartiging/voorbereiding ter zitting/niet (tijdig) aanwezig zijn op zitting.
[|F - Handelen zonder toestemming/overleg,

]G - Belangenverstrengeling.

["1H - Geheimhoudingsplicht schenden, informatie doorspelen aan derdenfpers. misbruik wan kennis,
11 - Beinvloeding/misleiding wederpartij/derden/rechter,

11 - Confraternele correspondentie/schikkingsonderhandelingenfandere stukken in het geding brengen.
[k - Fraude, walsheid in geschrifte, overig {aanzet tot) onrechtratiq optredenfornkaperij.

L - Klachten rm.b.t. de overneming van een zaak door een andere advocaat,

1M - Intimidatie, chantage, dreigementen,

["IM - Ten onrechte geen rechtsbijstand willen verlenenferugtrekken uit de zaak,

10 - Afspraken niet nakomen of frustreren,

[1P - Zich rechtstreeks wenden tot clignt wederpartij/derden.

Q- Owverig.

Sluit Klacht annuleer Bewaar




Specifiek management - KVR






www.advocatenkeuze.nl

*Verbetering van de online vindbaarheid van Viadicte
advocatenkantoren.

*Bieden van ondersteuning aan rechtshulpzoekende
door de mogelijkheid te bieden om op basis van
eenduidige criteria een advocatenkantoor te vinden.

*Rechtshulpzoekende van algemene informatie
voorzien welke behulpzaam kan zijn bij het inschakelen
van een advocaat en de omgang hiermee.



www.advocatenkeuze.nl

*Verbetering van de online vindbaarheid van Viadicte
advocatenkantoren.

*Bieden van ondersteuning aan rechtshulpzoekende
door de mogelijkheid te bieden om op basis van
eenduidige criteria een advocatenkantoor te vinden.

*Rechtshulpzoekende van algemene informatie
voorzien welke behulpzaam kan zijn bij het
Inschakelen van een advocaat en de omgang
hiermee.



Wat voor wie?

Product / 1 2-5 6-20 21-60 60 + Secties
tool advocaat advocaten |Advocaten @ Advocaten |advocaten

Handboek X X X X X X

KTO X X X X X X

Klachtenmo X X X X X X
dule

IE module X X X X X X




