VRAGEN DIE NOS OP 3 APRIL STELDE AAN NAVIVA

De NOS werkt aan verhalen voor onze verschillende platforms (radio/tv/online) over
annuleringskosten die kraamzorgorganisaties aan aanstaande ouders doorberekenen.
Wij vragen in dat kader meerdere kraamzorgorganisaties om een reactie, zo ook Naviva.

In onze rondgang valt op dat Naviva relatief hoge annuleringskosten rekent van 150 euro, ook als de
uitgerekende bevaldatum nog ver weg is. Daarnaast begrijpen wij van (voormalige) klanten van
Naviva dat die annuleringskosten ook gerekend worden als

1) iemand na aanmelding verhuisd is naar een gemeente waar Naviva geen kraamzorg levert

2) iemand annuleert omdat Naviva in het intakegesprek vertelt alleen de minimale zorg (3 uur) kan
leveren.

Wij zien graag antwoorden tegemoet op de volgende vragen:

e Sinds wanneer rekent Naviva annuleringskosten?

e Waarom rekent Naviva ook annuleringskosten als
1) iemand nog geen 25 weken zwanger is?

2) iemand verhuisd is en Naviva de zorg niet meer kan leveren?
3) Naviva niet meer dan 3 uur kraamzorg per dag zorg kan leveren, en de klant wil
overstappen naar een zorgverlener die meer uren kan leveren?

e Hoeveel klachten heeft Naviva vorig jaar en dit jaar ontvangen over de berekende
annuleringskosten?

e In hoeverre houdt Naviva rekening met het feit dat niet iedereen de Nederlandse taal
machtig is en dus de passages in mails over de annuleringskosten niet kan lezen of begrijpen?

e In de Algemene Voorwaarden van Bo Geboortezorg/SER (2018) staat dat "de
annuleringskosten zijn gebaseerd op de door de aanbieder gemaakte kosten". Naviva rekent
150 euro, ook als iemand voor de 25 weken annuleert en er nog geen enkel telefonisch
contact is geweest. Hoe verklaart Naviva deze kosten (aan de hand van de maximale NzA-
tarieven)?

e U schrijft in antwoord op reviews van klanten dat u annuleringskosten rekent, omdat er
capaciteit is gereserveerd voor de zorgvraag. In hoeverre geldt dit ook voor annuleringen die
(ruim) véoér 25 weken worden gedaan?

e Wat is het totaalbedrag aan annuleringskosten dat Naviva dit en vorig jaar aan
annuleringskosten heeft ontvangen?

e Verschillende voormalige klanten geven aan dat de annuleringskosten van Naviva voelen als
een verdienmodel. Hoe kijkt Naviva hiertegenaan?

REACTIE NAVIVA OP 5 APRIL
Hierbij een korte reactie namens Naviva Kraamzorg.

Sinds 1 januari 2023 brengen we kosten in rekening wanneer een cliént zich niet tijdig afmeldt voor
onze zorg. Dit doen we om dubbele inschrijvingen bij ons en andere kraamzorgorganisaties te
ontmoedigen en in de toekomst te voorkomen.

Voor elke cliént die we aannemen reserveren we capaciteit voor het verwerken van de inschrijving,
het doen van een intake en het leveren van kraamzorg. Omdat we kampen met enorme
capaciteitstekorten in de kraamzorg komt het voor dat we andere cliénten terugverwijzen naar hun
zorgverzekeraar omdat we geen plek meer voor ze hebben. Zij komen dan op een zogenoemde
wachtlijst. Het kan niet de bedoeling zijn dat dit gebeurt omdat anderen zich op meerdere plekken



hebben ingeschreven. Voor elke aanstaande client is ons advies: oriénteer je eerst op de
verschillende kraamzorgaanbieders en schrijf je bij slechts 1 organisatie in.

Wij hebben een uitgebreide coulanceregeling waardoor cliénten die bijvoorbeeld een miskraam
hebben gehad of buiten ons werkgebied moeten verhuizen geen annuleringkosten hoeven te
betalen.

Als er cliénten zijn die stellen dat zij een geldige reden hebben en geen annuleringkosten hoeven te
betalen, dan hoop ik dat de NOS hen in contact brengt met mij. Ik kijk dan graag samen met hen naar
hun situatie en een passende oplossing.



