
R I SK    BUS INESS
nummer 4 - 2016

VAKBLAD VOOR RISICOMANAGEMENT EN -FINANCIERING

Risk & Business is een uitgave van Van Stigt Thans Communicatie in Tiel. Hoofd- en eindredacteur is Jan van Stigt Thans. Aan deze uitgave is daarnaast 
meegewerkt door de beide fotografen Raphael Drent en Rick Heezen. Postadres voor redactie, abonnementen en advertenties:  Lingedijk 46, 4001 XK in Tiel. 
Tel. 0344-633356, mobiel 06-20490063, email:info@riskenbusiness.nl; website: www.riskenbusiness.nl.

Niets uit deze uitgave mag worden overgenomen, vermenigvuldigd of gereproduceerd zonder toestemming van Van Stigt Thans Communicatie.

Ambitieus HHG/Ureco denkt binnen drie jaar weer op oude 
niveau te zitten.................................................................. 2

Martijn van Driel wil met PractiZorg hulpverlening aan personen 
in acute nood professioneel organiseren................................ 4

Natuurrampen: schadelast hoger dan vorig jaar, maar lager dan 
10 jaar-gemiddelde ............................................................ 5

CCN: TPA is dé groeimarkt in Europa.................................... 6

Artium Experts vol op koers na verzelfstandiging.................... 8

NIVRE wil onder leiding van nieuwe voorzitter George Oostrom 
meer in gesprek met markt én achterban.............................11

Verslag van De Letselschade Raad Raadsdag: 10 jaar GBL....12

KakesWaal: Keuze voor kwaliteit, klanttevredenheid en 
procesefficiency werpt vrucht af..........................................14

Seminar branchegroep Personenschade NIVRE: Aandacht voor 
naasten centraal ...............................................................15

CED’s Trendrapport Property: Brandverzekeraars zien combined 
ratio verslechteren..............................................................17

People’s business: Sfeervol bomen met Vanderwal & Joosten.21

Column  Annemieke Smith (Reaal): Verzekeringsfraude effectief 
aanpakken door een optimale samenwerking  tussen acceptatie 
en claims..........................................................................22

Gwenny Nales (Van Ameyde): Beheersing van schadeprocessen 
en informatiestromen is absolute noodzaak voor captives  en 
riskmanagers.....................................................................23

Als (vak)journalist krijg ik regelmatig de uitkomsten van allerlei 
onderzoeken onder ogen, waaraan ik aandacht besteed als dat 
interessant is voor mijn lezersgroep. Daarbij ga ik er, zeker als het 
om gerenommeerde markt- en andere partijen gaat, van uit dat 
het onderzoek gedegen is uitgevoerd en de uitkomsten derhalve 
representatief zijn. Ook al heeft er ooit iemand gezegd: ...Cijfers 
kunnen niet liegen, maar leugenaars kunnen wel cijferen...’.

Uit een recent themaonderzoek ‘Klantcontact’ van de Stichting 
toetsing verzekeraars (Stv) komt onder meer naar voren dat 
verzekeraars die in het bezit zijn van het Keurmerk Klantgericht 
Verzekeren een totaalscore hebben behaald van ’79 op een schaal 
van 100’. Een dikke voldoende derhalve. Vooropgesteld, ik heb geen 
enkele aanleiding om de uitkomsten hiervan in twijfel trekken, maar 
ik vind ze aan de hoge kant. Persoonlijk heb ik uitstekende ervaringen 
met schadeverzekeraars en mijn AOV-verzekeraar, maar met levens- 
en pensioenverzekeraars en hypotheekinstellingen heb ik beduidend 
mindere en zelfs negatieve ervaringen. Ik voel me bij hen geen klant, 
maar een nummer, de communicatie is ronduit bedroevend, ook 
over (vaak eenzijdige) aanpassingen, en zelfs voor iemand als ik die 
dagelijks met de Nederlandse taal bezig is, geregeld niet te begrijpen. 
En waarom is het nodig dat een hypotheekaanvraag – zelfs voor een 
bedrag dat nog geen eenzesde is van de waarde van een pand, meer 
dan zes weken moet duren. Niet bepaald klantgericht en dus géén 
‘hypotheek binnen een week‘.

Daar waar ik positief ben over mijn schade-ervaringen, word ik 
beroepshalve keer op keer geconfronteerd door branchegenoten 
- experts, schadeherstellers, advocaten, intermediair en zelfs 
verzekeraars - die off the record op basis van hun eigen 
ervaringen allesbehalve te spreken zijn over de opstelling van de 
meeste schadeverzekeraars: drempels bij acceptatie, een trage 
schadeafwikkeling en zelfs zo nu dan een beleid waarbij afwijzing 
meer regel dan uitzondering vormt. Kortom, een aanpak waarin niet 
de naar buiten toe uitgedragen klanttevredenheid centraal staat, 
maar kostenbeheersing.

Als verzekeraars aan ‘goede voornemens’ doen, dan zou ik hen 
aanraden in 2017 de klant écht centraal te zetten, zowel bij de 
acceptatie van risico’s als bij schade. Zonder schade immers geen 
verzekeringen, zonder verzekeringen geen klant, zonder klant geen 
inkomsten en zonder inkomsten geen bestaansrecht. Of is dat te 
simpel geredeneerd?

KLANT CENTRAAL!?

volg ons ook via Twitter
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‘Buitenstaander’ Rob Vlek aangesteld als nieuwe directeur   

AMBITIEUS EN ZELFVERZEKERD  
HHG/URECO VERWACHT BINNEN DRIE JAAR 

WEER OP OUDE OMZET TERUG TE ZIJN

Het bedrijf startte in 1994 met twee man personeel, onder wie de 
huidige adviseur Nico van der Vliet, onder de naam Ureco. In 1996 
kwam daar een extra BV bij genaamd Holland Reinigings Groep, 
waarvan vrij kort na de oprichting de naam werd veranderd in 
Holland Herstel Groep. In 2005 werd HHG, dat zich bezighoudt 
met reconditionering en asbestsanering, overgenomen door 
het Rentokil concern en vormde het sinds 2007 onderdeel van 
Rentokil Hygiëne, één van de drie divisies van Rentokil Initial in 
Nederland. In de loop der jaren groeide HHG uit tot één van de 
grotere reconditioneringsbedrijven in ons land met zes vestigingen: 
Uden, Breda, Heinkenszand, Heythuysen, Mierlo en Rotterdam. 
Eerder dit jaar besloot eigenaar Rentokil vrij onverwachts om alle 
niet-kernactiviteiten, waaronder HHG/Ureco, af te stoten. Omdat er 
aanvankelijk zich geen geschikte overnamekandidaat leek aan te 
dienen, besloot Rentokil de activiteiten van HHG te beëindigen en 
werd het voortbestaan van het op zich financieel gezonde bedrijf 
bedreigd. 

NIEUWE EIGENAAR EN DIRECTEUR MAAR ZELFDE 
MEDEWERKERS
Een initiatief van de medewerkers die het bedrijf zelfstandig wilden 
voortzetten, zorgde er uiteindelijk voor dat beide bedrijven voor 
de markt behouden blijven. Aanvankelijk was het de bedoeling 
dat het personeel de aandelen van het bedrijf in handen zouden 
krijgen, maar uiteindelijk werd per 10 augustus jl. een nieuwe 
investeerder gevonden – Nimbus Capital in Zeist – die inmiddels de 
bij hen bekende Rob Vlek als directeur heeft aangesteld. Sinds de 
verandering van eigenaar worden de activiteiten op het gebied van 
brand- en roetreiniging, water- en stormschade en asbestsanering 
voortgezet vanuit alle zes vestigingen van het bedrijf, waarbij het 
overgrote deel van het personeelsbestand in dienst is gebleven. 
De 47-jarige Vlek, een afgestudeerd werktuigbouwkundige, komt 
niet uit de reconditionerings- of asbestsaneringsbranche. Hij heeft 
jarenlange ervaring als directeur van een groot aantal grotere en 

kleinere industriële bedrijven, vooral bouwgerelateerd, en zegt 
affiniteit te hebben met fysieke dienstverlening. “Mijn rol is vooral die 
van facilitator: ervoor zorgdragen dat de organisatie goed en efficiënt 
draait en dat de juiste medewerkers de juiste werkzaamheden 
verrichten. Voor de operationele reconditioneringswerkzaamheden 
kan ik terugvallen op Perry Kouwenberg en Oscar Fransen en 
behalve laatstgenoemde voor de asbestsaneringsactiviteiten ook op 
Alex Smetsers en Nico van der Vliet.”

GOED TOEKOMSTPERSPECTIEF
Hoewel het bedrijf enkele moeilijke jaren achter de rug heeft, 
zeggen Vlek en Kouwenberg de toekomst van HHG/Ureco positief 
tegemoet te zien. “We zijn financieel gezond, beschikken over 
deskundige, goed gemotiveerde en klant- en servicegerichte 
medewerkers en scoren gemiddeld bijna een ‘9’ op het gebied 
van klanttevredenheid. Bovendien hebben veel opdrachtgevers 
positief gereageerd op onze bedrijfsvoortzetting en stelt onze 
aansluiting bij de RGN, het landelijke samenwerkingsverband van 
regionale reconditioneringsbedrijven, ons in staat opdrachtgevers 
ook landelijk van dienst te kunnen zijn. We denken binnenkort ons 
personeelsbestand verder uit te kunnen breiden”, vertelt Vlek.
Kouwenberg vult aan: “De vooruitzichten zijn goed; de markt biedt 
volop kansen. Daarbij denken we vooral aan de reiniging en herstel 
na waterschades en aan asbestsanering, een absolute groeimarkt 
waarvoor we op korte termijn veel nieuwe krachten nodig hebben. 
We zijn op zoek naar DAV-ers (Deskundige Asbest Verwijderaars).” 
en DTA-ers (Deskundige Toezichthouders Asbest) en tevens zullen 

CLAIMS

NA ENKELE HECTISCHE EN ONZEKERE MAANDEN KAN HET VIZIER BIJ HET 

73 MEDEWERKERS TELLENDE GESPECIALISEERDE RECONDITIONERINGS- 

EN ASBESTSANERINGSBEDRIJF HOLLAND HERSTEL GROEP/URECO 

WEER VOLLEDIG OP DE TOEKOMST GERICHT ZIJN. MET EEN NIEUWE 

AANDEELHOUDER (NIMBUS CAPITAL) ONDER LEIDING VAN DE NIEUWE 

DIRECTEUR ROB VLEK, ONDERSTEUND DOOR EEN DRIE MAN STERK 

MANAGEMENTTEAM VOOR DE AANSTURING VAN DE OPERATIONELE 

WERKZAAMHEDEN (PERRY KOUWENBERG, OSCAR FRANSEN EN ALEX 

SMETSERS), WORDEN DE ACTIVITEITEN OP ALLE TERREINEN EN VANUIT 

ZES VESTIGINGEN VOORTGEZET. AAN ENTHOUSIASME EN AMBITIE GEEN 

GEBREK BIJ DE NIEUWE LEIDING, DIE AANGEEFT BINNEN DRIE JAAR WEER 

OP DE OUDE OMZET TE WILLEN ZITTEN.

Rob Vlek: “Om onze asbestsaneringswerkzaamheden 
landelijk aan te kunnen bieden zullen deze niet langer 
uitsluitend via onze vestigingen in Uden en Heythuysen 
worden aangestuurd, maar onder de naam Ureco worden 
aangeboden vanuit alle zes vestigingen en mogelijk op 
termijn ook via de overige vestigingen binnen de RGN, 
waarvan wij deel uitmaken.”
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we de komende tijd zelf mensen hiertoe opleiden. Vlek haakt in: 
“Om onze asbestsaneringswerkzaamheden landelijk aan te kunnen 
bieden zullen deze niet langer uitsluitend via onze vestigingen in 
Uden en Heythuysen worden aangestuurd, maar onder de naam 
Ureco worden aangeboden vanuit alle zes vestigingen en mogelijk 
op termijn ook via de overige vestigingen binnen de RGN, waarvan 
wij deel uitmaken. We verwachten binnen drie jaar weer op onze 
oude omzet te zitten en dat het personeelsbestand van HHG en 
Ureco minimaal zal zijn verdubbeld”, aldus de nieuwe directeur.

KLANT- EN OPLOSSINGSGERICHT PERSONEEL
Een gesprek met de nieuwe leiding maakt duidelijk dat men binnen 
HHG weer bruist van de energie, enthousiasme en ambities. Waarom 
zijn jullie er, ondanks de huidige, moeilijke markt, zo van overtuigd 
dat jullie de die groeiambities waar te kunnen maken? “In de eerste 
plaats door onze know how en ervaring op al onze werkgebieden 
en daarnaast door de klant- en oplossingsgerichte medewerkers, 
die zeker na de afgelopen maanden nóg meer gemotiveerd zijn om 
hiervan een succes te maken. Heel veel medewerkers werken hier 
al vanaf het eerste uur en zijn daardoor meer dan anderen bereid 
dat stapje extra te zetten voor klant en bedrijf. Mede daardoor is de 
klanttevredenheid hoog”, benadrukt Kouwenberg, die hierbij onder 
meer verwijst naar de veelheid aan water- en hagelschades die 
afgelopen zomer in de regio zijn afgewikkeld. “Daarnaast denken 
we op reconditioneringsgebied opdrachtgevers terug kunnen halen 
door scherper te tariferen zonder in te boeten aan kwaliteit. We zijn 
nu een platte, lean & mean-organisatie zonder een hoge overhead 
en dat maakt dat we wat aan onze prijs kunnen doen. Al zal in onze 
aanpak niet de prijs centraal staan, maar onze meerwaarde.”

Vlek wijst daarnaast op de samenwerking binnen RGN, het landelijke 
samenwerkingsverband van vijf regionale reconditioneringsbedrijven 
met in totaal 13 vestigingen: naast HHG maken hiervan deel uit 
RGN Eurocleaning (Arnhem, Enschede, Zwolle), RGN Janssen 
(Sittard), RGN Meyer (Heerhugowaard) en RGN Nivo Noord 

(Groningen, Leeuwarden). “Dat stelt ons in staat opdrachtgever 
ook landelijk van dienst te kunnen zijn. Bovendien kunnen we in 
voorkomende gevallen, zoals recentelijk bij de vele waterschades, 
geregeld een beroep doen op elkaars gespecialiseerde 
reconditioneringsspecialisten. Samenwerking vormt de grote kracht 
van de RGN-organisatie en daar willen wij als HHG en Ureco graag 
ons steentje aan blijven bijdragen.”

ASBESTSANERING
Verder zeggen Vlek en Kouwenberg aanzienlijke groeimogelijkheden 
te zien in de asbestsanering. “We zijn één van de weinige bedrijven 
in Nederland die asbestsanering en reconditionering na calamiteiten 
met elkaar hebben verbonden. Bovendien zorgen de plannen van 
de overheid dat in 2024 alle asbest uit daken en gevelplatenmoet 
worden verwijderd voor een enorme groeimarkt. Ik verwacht dat 
we hiervoor binnen een jaar 20 à 30 nieuwe medewerkers zullen 
aantrekken, die we zelf gaan opleiden tot DAV-er  of DTA-er. Het 
is namelijk gezien het beperkte aanbod momenteel heel lastig om 
goed gekwalificeerde asbestsaneringsspecialisten te vinden”, zegt 
Kouwenberg. Vlek vult aan: “In elk geval zal op elke HHG-vestiging 
minimaal één asbestsaneringsspecialist werkzaam zijn en daarnaast 
zou ik het toejuichen wanneer we ook bij de andere RGN-bedrijven 
gezamenlijk asbestsanering zouden kunnen gaan aanbieden. In elk 
geval in het noorden en oosten van het land, zodat we ook voor 
asbestsanering opdrachtgevers een betere landelijke spreiding met 
kortere aanrijdtijden zouden kunnen bieden. Overigens hebben we 
er bewust voor gekozen om de asbestsaneringswerkzaamheden weer 
onder de naam Ureco te gaan voeren en het reconditioneringswerk 
onder de naam RGN HHG.” 

Perry Kouwenberg:“De vooruitzichten 
zijn goed; de markt biedt volop kansen. 
Daarbij denken we vooral aan de 
reiniging en herstel na waterschades 
en aan asbestsanering, een absolute 
groeimarkt waarvoor we op korte 
termijn veel nieuwe krachten nodig 
hebben.”

We denken op 
reconditioneringsgebied 

opdrachtgevers terug te kunnen halen 
door scherper te tariferen zonder in te 

boeten aan kwaliteit
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CLAIMS

EERST HULP, DAN DE REST…
‘EÉRST HULP, DAN DE REST’. DAT IS HET ALLESZEGGENDE 

MOTTO VAN  PRACTIZORG, DE NIEUWE ONDERNEMING 

VAN MARTIJN VAN DRIEL DAT IN OPDRACHT VAN 

SLACHTOFFERS, VERZEKERAARS, BELANGENBEHARTIGERS, 

OVERHEID EN ZORGINSTELLINGEN IN HET HELE LAND 

PRAKTISCHE HULP BIEDT AAN PERSONEN DIE DOOR EEN 

ACUTE GEBEURTENIS, ZOALS EEN ONGEVAL, AANDOENING 

OF EEN MISDRIJF,  IN EEN NOODSITUATIE ZIJN  BELAND 

EN KORTDURENDE ZORG OF PRAKTISCHE HULP NODIG 

HEBBEN. “DE PRAKTIJK VAN ALLEDAG LEERT ONS DAT 

HET DOORGAANS EVEN DUURT VOORDAT DIE HULP 

WORDT AANGEBODEN, TERWIJL JUIST IN DE EERSTE 

PERIODE DE BEHOEFTE DAARAAN  HET GROOTST IS. 

MET PRACTIZORG RICHTEN WE ONS DAN OOK OP DE 

EERSTE ACUTE FASE”, BENADRUKT VAN DRIEL, DIE ALS 

BIJKOMENDE DOELSTELLING NOEMT PARTIJEN OVER DE 

DREMPEL TE KRIJGEN OM ÉCHT AAN HERSTELGERICHTE 

DIENSTVERLENING TE DOEN. “PRACTIZORG LEVERT 

HERSTELGERICHTE DIENSTVERLENING ZOALS HET HOORT.”  

PractiZorg wil hulpverlening aan personen in acute nood 
professioneel organiseren

Initiatiefnemer Martijn van Driel is een goede bekende in 
letselschaderegelingsland waarin hij sinds 1998 werkzaam is. Hij 
werkte jarenlang als beleidsmedewerker en adviseur, onder meer 
voor Slachtofferhulp Nederland en Stichting De Ombudsman. 
Daarnaast was hij nauw betrokken bij de oprichting van het Keurmerk 
Letselschade en de ontwikkelaar van de populaire Profielen van 
Slachtoffers. In 2013 startte Van Driel het adviesbureau Intramij, 
verzorgde meerdere trainingen en opleidingen op letselgebied en 
fungeert sinds januari 2014 als directeur van de Branchevereniging 
NLE. 

FOCUS OP EERSTE ACUTE FASE
Waarom ben je gestart met PractiZorg? Van Driel licht toe: “Het 
gaat om een hulpverlening die er in de markt nu nog niet in deze 
pure vorm is. Veel personen met lichamelijke ongemakken na een 
ongeval hebben behoefte aan directe, praktische hulp. Overigens 
wordt die behoefte aan snelle adequate hulp in de markt breed 
gesignaleerd. Dat het tot dusver soms moeizaam van de grond 

komt, wil ik zeker niet als onwil van verzekeraars en andere 
betrokken instanties bestempelen. De oorzaak is vooral gelegen in 
het feit dat zij vaak de benodigde informatie moeten verzamelen 
om tot vaststelling van aansprakelijkheid en het juiste hulpaanbod 
te komen. Daar gaat vaak enige tijd overheen, terwijl de nood in die 
eerste periode juist het hoogst is.”

Hij vervolgt: “Snellere actie in de vorm van een professioneel en 
actiegericht aanbod is goed voor alle partijen. Daarom richten we 
ons aanbod op de eerste acute fase, de eerste acht weken na het 
ongeval. Het gaat daarbij in de regel niet om complexe trajecten, 
maar om hele praktische dingen zoals hulp bij de dagelijkse dingen 
als boodschappen doen, hulp in de huishouding, de kinderen naar 
school brengen of het uitlaten van de hond. Ook kunnen we snel 
voorzien in hulpmiddelen als een tijdelijke traplift, een beugel bij het 
toilet, of een mobiliteitsoplossing”

HUISHOUDEN, ZORG, MOBILITEIT
De diensten van Practizorg (www.practizorg.nl), die landelijk 
worden aangeboden, bestaan ruwweg uit drie categorieën: hulp 
in en om het huis, zorg & verpleging en mobiliteitsvoorziening. 
Onder de eerstgenoemde categorie vallen zaken als huis
houdelijke hulp, tuinonderhoud, klussendienst, maaltijden- en 
boodschappenservice. Bij zorg kan gedacht worden aan hulp bij 
verpleging, thuiszorg, het bieden van hulpmiddelen en andere 
voorzieningen. En onder mobilileitsoplossingen vallen zaken als 
taxi-, ambulance- en rolstoelvervoer, maar ook het leveren van een 
scootmobiel of rolstoel.

Martijn van Driel: “Slachtoffers krijgen dankzij PractiZorg sneller 
hulp dan nu vaak het geval is, wat voor rust en stabiliteit zorgt,  de 
schadeafwikkeling versnelt en de schadelast beperkt.”

Ik wil met PractiZorg partijen over 
de drempel krijgen om echt aan 
herstelgerichte dienstverlening 

te doen
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“Het is aan ons om snel na de melding precies die hulp die nú nodig 
is te organiseren, om zodoende de cliënt en diens naasten weer 
in een stabiele thuissituatie te brengen”, licht Van Driel toe. “Wij 
werken hierbij samen met ergotherapeuten van TotaalSupport en 
Trivium Advies en met gekwalificeerde landelijke en lokale providers 
die bijvoorbeeld zorg en/of hulpmiddelen kunnen leveren.” 

WIN-WIN-SITUATIE VOOR ALLE BETROKKENEN
Van Driel spreekt van ‘een win-win-situatie voor alle betrokkenen’. 
”In de eerste plaats voor de gedupeerde zelf. Die krijgt sneller 
dan nu het geval is praktische hulp die hij of zij nodig heeft. Deze 
vorm van herstelgerichte dienstverlening biedt slachtoffers dan 
ook rust en stabiliteit, zeker in die zo cruciale eerste acute fase na 
een ongeval. Daardoor hoeft bijvoorbeeld de partner geen vrij te 
nemen van zijn werk om voor de dagelijkse gang van zaken thuis 
te zorgen. Bijkomend voordeel is dat de praktijk van alledag leert 
dat rust en stabiliteit bij het thuisfront een positief effect heeft op de 
reïntegratie en revalidatie van het slachtoffer. En daarmee dus op 
het vervolgtraject en voortgang van het schadeafwikkelingsproces. 
De hulp die men in die belangrijke beginfase krijgt, telt in mijn ogen 
dan ook voor twee.”

Daarin zit volgens de PractiZorg-directeur, die inmiddels een 
hulpverleningsmedewerker heeft aangetrokken, ook het voordeel 
voor belangenbehartigers én voor verzekeraars. “Hoe sneller het 
slachtoffer herstelt, des te minder tijd het schadeafwikkelingsproces 
in beslag neemt. PractiZorg hanteert bovendien vaste lage prijzen 
voor alle vormen van hulpverlening. Omdat wij de noodzakelijke 
voorzieningen aan de hand van cliëntprofielen indiceren zijn de 

Elke hulp die een slachtoffer in 
die belangrijke beginfase krijgt,  

telt voor twee

kosten voor betalende partijen volledig voorspelbaar. Met andere 
woorden, zij hebben vooraf inzicht in welke hulp nodig is en wat dat 
gaat kosten. De hulp die PractiZorg levert is goedkoper dan wat nu 
in de branche gebruikelijk is, vooral vanwege de efficiënte manier 
van organiseren”

GROEIKANSEN
Van Driel is mede door de hierboven genoemde voordelen positief 
gestemd over de groeikansen van zijn nieuwe bedrijf. Hij voelt 
zich daarbij gesterkt door de reacties vanuit de markt. “We zitten 
momenteel nog in de ‘opstartfase’ waarbij ik tal van partijen heb 
geïnformeerd over de aanpak, werkwijze en voordelen. Er wordt 
hierop zeer positief en enthousiast gereageerd. Zowel verzekeraars 
als belangenbehartigers zien de toegevoegde waarde van ons 
aanbod en willen graag met PractiZorg samenwerken.”

Van Driel richt zich met PractiZorg in eerste instantie op 
verzekeraars en belangenbehartigers in de letselbranche. “Het 
is desgewenst mogelijk om onze hulpverlening onder eigen label 
als serviceproduct aan te bieden aan de eigen klanten. We zijn al 
druk bezig met uitbreiding naar andere hulpbehoevenden, zoals 
bijvoorbeeld mensen die als gevolg van een acute aandoening of 
bijvoorbeeld een misdrijf behoefte hebben aan praktische hulp.”  

SCHADE NATUURRAMPEN VEEL HOGER DAN VORIG JAAR, 
MAAR LAGER DAN HET 10 JAAR-GEMIDDELDE

Zowel de economische als verzekerde schade als gevolg van 
natuurrampen valt dit jaar naar verwachting veel hoger uit 
dan in 2015, zo blijkt uit cijfers van Swiss Re’s Sigma Study. 
De economische schade door natuurrampen wordt voor 2016  
geraamd op  $ 150 miljard (€ 144,1 miljard), ruim 83% meer 
dan de $ 82 miljard (€ 78,8 miljard) vorig jaar, maar iets minder 
dan het tien jaar-gemiddelde  van $163 miljard (€ 153,5 miljard). 
De economische en verzekerden schadelast door calamiteiten  
die zijn veroorzaakt door menselijke fouten vielen met resp.  8 
miljard ( € 7,7 miljard)  en $ 7 miljard (€ 6,7 miljard)  lager uit 
dan de $ 12 miljard en $ 9 miljard  in 2015, een daling met 
resp. 33% en 23%. De schadelast beliep in de afgelopen tien 
jaar gemiddeld $ 12 miljard en $ 7 miljard.

De grootste natuurramp betrof de aardbeving in Japan in april 
van het jaar. De economische schade wordt geschat op  $ 20 tot 
40 miljard (€ 19,2 à 38,4 miljard)  en de verzekerde schadelast 
$ 5 miljard (€ 4,8 miljard).Op de tweede plaats komt de orkaan 
Matthew, die voor meer dan  $ 4 miljard (€ 3,8 miljard) aan 
schade voor verzekeraars met zich meebracht in de VS en de 
Caribbean en het dubbele aan economische schade. De Top-
5 aan verzekerde calamiteiten wordt gecompleteerd door de 
hagelstorm in april in de VS ($ 3 miljard/ € 2,88 miljard), stormen 
en overstromingen in Europa in mei/juni ($ 2,9 miljard/€ 2.79 
miljard) en bosbranden in Canada ($ 2,8 miljard /€ 2,69 miljard.
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TPA IS DÉ GROEIMARKT IN EUROPA
WAT GOED IS, KOMT SNEL. DIT NEDERLANDSE GEZEGDE 

LIJKT ZEKER VAN TOEPASSING OP DE ONTWIKKELING VAN 

CLAIMS CORPORATION NETWORK, HET VOORNAMELIJK OP 

DE EUROPESE MARKT OPERERENDE TPA (THIRD PARTY 

ADMINISTRATION)-BEDRIJF DAT IN 2015 IS OPGERICHT 

DOOR CEES WERFF. SINDS DE START  HEEFT HET 

BEDRIJF ZIJN ACTIVITEITEN OP HET GEBIED VAN CLAIMS 

MANAGEMENT SERVICES  TEN BEHOEVE VAN INMIDDELS 

CA. 200 VERZEKERAARS, INTERMEDIAIRBEDRIJVEN, 

LEASEMAATSCHAPPIJEN EN ANDERE FLEETOWNERS  

STERK UITGEBREID: VAN VIJF NAAR 38 LANDEN (29 

LOKALE TPA-BEDRIJVEN). AAN AMBITIE GEEN GEBREK BIJ 

CCN-DIRECTEUR WERFF  C.S.: “BINNEN VIJF JAAR WILLEN 

WE EEN PROMINENTE  WERELDSPELER ZIJN. TPA SERVICES 

IS NU EENMAAL EEN ABSOLUTE GROEIMARKT; IN EUROPA 

MAAR OOK DAARBUITEN.”

Werff is allesbehalve een onbekende in de wereld van claims-
management/TPA. Nadat hij een jaar zowel als advocaat (Klarenaar 
c.s) en als schade-expert (Mc Larens) had gewerkt, werkte hij elf jaar 
bij ING als directeur International Business Development. In 2007 
maakte hij de overstap naar de Van Ameyde Group, waar hij vier 
jaar lang de functie van Chief Commercial Officer (CCO) vervulde. 
Aansluitend werkte hij ruim 2,5 jaar bij het Duitse InterEuropa AG 
als senior executive vice-president.
   
STRATEGISCHE SAMENWERKING
CCN richt zich met locaties in vrijwel geheel Europa en één in 
de VS (Philadelphia) op de afhandeling van schadeclaims in een 
groot aantal Lines of Business: automotive, property & casualty, 
travel, transport, accident en workers compensation. Verzekeraars, 
makelaars/tussenpersonen, leasemaatschappijen en andere 
fleetowners vormen daarbij de primaire doelgroepen. “Dit jaar 
wikkelen we voor inmiddels zo’n 200 opdrachtgevers ongeveer 
30.000 schades af. Daarbij vormen automotive schades de absolute 
hoofdmoot. 

CCN is voor de uitvoering van zijn claimsmanagement-werk
zaamheden voor het gehele werkgebied strategische partnerschappen 
aangegaan met een aantal internationale bedrijven: Akzo Nobel 
(voor schadeherstel aan personenauto’s), TIP Trailer Services (voor 
schadeherstel aan trucks en opleggers), FRISS (voor fraudedetectie, 
risico- en compliance -oplossingen) en Octo Telematics (voor 
telematica- en data-analyse-oplossingen). De voornaamste 
businesspartner is echter Flanderijn, een full service incasso-
en gerechtsdeurwaardersorganisatie die voor CCN de backoffice 
werkzaamheden verzorgt en tevens aandeelhouder in CCN. 

GOUDEN COMBI
Directeur Hans Flanderijn, die tevens mede-directeur is van Claims 
Corporation Benelux BV, licht toe: “CCN had voor een tender een 

Strategische samenwerking met Flanderijn werpt binnen jaar al vruchten af

CLAIMS

callcenter en een volwaardige backoffice-oplossing nodig en na 
een kort gesprek wisten we al dat we zouden gaan samenwerken. 
Het klikte persoonlijk meteen,” aldus Hans Flanderijn, volgens 
wie de samenwerking bovendien prima paste in de bij Flanderijn 
in gang gezette verbreding van het dienstenpalet met onder meer 
oplossingen op het gebied van regres en debiteurenbeheer en 
callcenterdiensten. “Daar komt bij dat we al veel verzekeraars, 
pensioenfondsen en banken als opdrachtgever hebben.” 

Flanderijn telt momenteel ruim 600 medewerkers, verdeeld over 14 
vestigingen in Nederland en één in Antwerpen. Op het hoofdkantoor 
in Rotterdam is het callcenter gevestigd en vinden de meeste centrale 
werkzaamheden plaats. Ook Werff is content met de samenwerking 
met Flanderijn. “Je kunt zelfs spreken van een gouden greep. De 
combinatie claims- en creditmanagement blijkt in de praktijk goed 
te werken en potentie te hebben. Mede door de krachtenbundeling 
hebben we én de backoffice én een professioneel callcenter in eigen 
huis, hebben we medewerkers intern een Wft-Schade opleiding 
gegeven en hebben we het afgelopen jaar een sterk groei kunnen 
doormaken. Bovendien kunnen we hierdoor versneld doorgroeien 
als full service Third-Party Claims Administrator binnen Europa en 
daarbuiten.”

AUTOMOTIVE
Ons land is rijk aan gerenommeerde, internationaal opererende 
‘schade-bureaus: o.a. Van Ameyde, CED en DEKRA. Werff zag 
echter nóg een gat in de markt. “Op automotive gebied werken 
bestaande bureaus van oorsprong vooral op het gebied van groene 
kaart-schades, de WA-kant derhalve. Voor cascoschades was er 
nog geen uniforme grensoverschrijdende oplossing, waardoor 
verzekerden moesten worden geholpen door lokale, individuele 
schadeherstelbedrijven. Dat is wel een markt met jaarlijks ongeveer 
2,5 miljoen schade-incidenten. Door de samenwerking met Akzo 
Nobel en TIP hebben we voor alle landen in Europa de beschikking 

Cees Werff (links) en Hans Flanderijn: “In alle landen staan de resultaten 
van verzekeringsbedrijven en fleetowners onder druk. Zij kunnen twee 
dingen doen: de premies/prijzen verhogen of de kosten zoveel mogelijk 
proberen te drukken. Dat eerste wordt lastig in de huidige competitieve  
markt. Rest het uitbesteden van alle niet-kernactiviteiten en dus het 
toeleggen op de corebusiness: underwriting, riskmanagement & finance.”
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over lokale body repair-shops voor zowel personen- als vrachtwagen 
en trailers. Er zijn geen andere marktpartijen die dat op deze schaal 
kunnen bieden.”

Sowieso noemt Werff het lokale netwerk van CCN  - 29 lokale TPA-
bedrijven in inmiddels 38 Europese landen – als één van de sterke 
punten van zijn bedrijf. Zij hebben niet alleen de deskundigheid 
in huis voor kwalitatief schadeherstel, maar kennen ook de lokale 
markt, cultuur en gebruiken. Een ander onderscheidend vermogen 
is het State-of-the-Art IT-platform, waarop alle deelnemende partners 
werken. Onder de naam ‘CCN i-Report’ hebben we daarnaast 
een universeel schademeldingssysteem ontwikkeld, waarmee 
verzekerden via één portal schades digitaal kunnen melden bij alle 
verzekeraars. “Digitaal schade melden was natuurlijk al mogelijk, 
maar alleen per maatschappij. Verzekerden met schade moeten 
zich dan voor elke verzekeraar waar zij verzekerd zijn een aparte 
meldingsprocedure starten. Bij ons kunnen verzekerden zich in drie 
eenvoudige stappen registeren en vervolgens de schades melden bij 
alle verzekeraars,” aldus Werff, volgens wie onderzoek uitwijst dat 
80% van alle consumenten het lastig, tijdrovend en complex vinden 
om een schade online te melden. CCN biedt deze methode in geheel 
Europa aan.

UITBREIDING NAAR MEER LANDEN EN MET 
NIEUWE PRODUCTEN
CCN is een ambitieuze marktpartij. Met de huidige snelle groei 
nemen directeuren Werff en Flanderijn geen genoegen. “We willen 
ons netwerk uitbreiden en binnen vijf jaar verder groeien naar een 
prominente wereldspeler op de TPA-markt.” In dit licht moet volgens 
hen ook de recente acquisitie van het Deense Capita Insurance 
Services worden gezien. “De acquisitie past nauwgezet in de bij 
de start geformuleerde groeistrategie voor de toekomst. Het is de 
onze eerste overname, maar zeker niet de laatste. Met de komst van 
Capita, hoofdzakelijk actief in bedrijfsmatige schadeverzekeringen, 
hebben we onze positie in Noord-Europa verder versterkt en krijgen 
we als CCN in Scandinavië een leidende positie op het gebied 
van claimsmanagement en polisadministratie voor verzekeraars, 
makelaars, leasemaatschappijen en overheden.”
 
Daarnaast is CCN hard bezig zijn productenassortiment verder te 
verbreden. “Automotive schades vormen nog de hoofdmoot van ons 
werk, maar daarnaast verrichten we al schaderegelingswerkzaamheden 
op het gebied van property-, aansprakelijkheid-, reis-, transport-, 
ongevallen- en workers compensation-schades, de laatste categorie 
vooral na de overname van Capita. Verder zijn we recentelijk vanuit 
onze vestiging in Roemenië onder de naam Flightclaims.ro. gestart 
met vertragingsclaims voor vliegtuigvluchten voor verzekerden in alle 
aangesloten landen”, aldus Werff, volgens wie de grootste noviteit 

waarmee CCN binnenkort op de markt komt, de automatische 
verwerking van brandschadeclaims is (zie kader).“

Wie Cees Werff en Hans Flanderijn hoort spreken, kan niet anders 
concluderen dat zij overtuigd zijn van het succes van CCN. Wishfull 
thinking of realiteit? “Dat laatste”, antwoordden zij in koor. “TPA 
services is wereldwijd dé groeimarkt. In alle landen staan de resultaten 
van verzekeringsbedrijven onder druk. Zij kunnen twee dingen 
doen: de premies verhogen of de kosten zoveel mogelijk proberen 
te drukken. Dat eerste wordt lastig in de huidige competitieve markt. 
Rest over het uitbesteden van alle niet-kernactiviteiten en dus het 
toeleggen op de corebusiness: underwriting, riskmanagement & 
finance. Dat zien we geregeld gebeuren. Zowel in de volwassen 
verzekeringsmarkten, maar zeker in de sterk in ontwikkeling zijnde 
verzekeringsmarkten in vooral Centraal- en Oost-Europa. Nieuwe 
toetreders besteden sowieso alle niet-kernactiviteiten bij de start al 
uit. Daar liggen onze kansen, omdat dit niet alleen lagere kosten 
met zich meebrengt voor opdrachtgevers maar ook tot een hogere 
klanttevredenheid.”

CCN lanceert Claim DIY met Verisk’s 
ClaimXperience video-samenwerking

CCN heeft ervoor gekozen om te integreren in haar Europese operatie met 
de baanbrekende live video samenwerkingstechnologie ClaimXperience, 
een product van Verisk Analytics Inc., dat een wereldwijde markleider is 
in data-analyse gericht op het moderniseren van de verzekeringsbranche. 

ClaimXperience plaveit de weg voor CCN om betere en snellere 
claimafhandeling te realiseren, terwijl ook de klanttevredenheid en de 
operationele efficiency worden verbeterd. ClaimXperience levert de 
verzekerde een directe manier om een persoonlijk contact aan te gaan met 
CCN Experts en de klant, door simpel gebruik te maken van de camera van 
de mobiele telefoon. Gebruikers kunnen live beelden streamen van schade 
aan eigendom en inboedel, foto’s delen en documenten opslaan in een 
persoonlijk schadedossier; alles verzamelt om de claim te onderbouwen en 
de doorlooptijd van de claim te verkorten.

“We zijn blij te constateren dat ClaimXperience helpt om de ervaring te 
verbeteren van de internationale klanten van CCN door heel Europa”, 
aldus dr. Milan Simic, Managing Directeur Global Business Development 
van Verisk Insurance Solutions. “Het is Verisk’s doel om als leverancier 
van technologische oplossingen de tools te leveren om de ervaringen met 
claims simpel, prettig en efficiënt te laten zijn.” “Wij geloven heilig dat video 
samenwerking de sleutel van de toekomst is voor claims verwerking en 
daarom hebben wij Verisk geselecteerd gebaseerd op hun uitgebreide en 
lange ervaring”, zegt Cees Werff, President & CEO van CCN. “De afgelopen 
maanden hebben wij ClaimXperience getest in onze processen in 
meerdere landen en vertrouwen er op dat wij met de keuze voor Verisk een 
leverancier hebben gekozen die ons helpt om een betere dienstverlening 
te realiseren voor onze klanten en hun klanten.”
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ARTIUM EXPERTS VOL OP KOERS 
NA VERZELFSTANDIGING 

EEN NAAM DIE DE LADING VOLLEDIG DEKT. “ARTIUM IS DE LATIJNSE BENAMING VOOR ‘TECHNIEK’ EN TECHNISCHE 

EXPERTISE IS PRECIES WAT WE DOEN”, VERKLAREN KLAAS BORGER, RUUD VAN DER MEER, LIEUWE NOREL EN ALBERT 

ZABEL. SINDS MEDIO DIT JAAR VOEREN ZIJ DE DIRECTIE VAN ARTIUM EXPERTS, HET NIEUWE, MAAR ZEER ERVAREN 

MARITIEME EN TECHNISCHE EXPERTISEBUREAU DAT ZICH NA DE OPSPLITSING VAN BOSBOON EXPERTISE MET VEERTIEN 

MEDEWERKERS, ONDER WIE TIEN SCHADE-EXPERTS, VERDEELD OVER DE BEIDE VESTIGINGEN IN ROTTERDAM/

BARENDRECHT EN HOOGEVEEN LANDELIJK ACTIEF IS OP EEN BREED TECHNISCH GEBIED: SCHADE-EXPERTISE OP HET 

GEBIED VAN ZEE- EN BINNENVAARTCASCO, AANBOUW EN GARANTIE, AANSPRAKELIJKHEID, CAR/EAR/GARANTIE, LAND- EN 

WERKMATERIEEL, MACHINEBREUK EN ELEKTRONICA EN TRANSPORT/MONTAGE. “WE HADDEN VOORAF EEN GOED GEVOEL 

BIJ DE VERZELFSTANDIGING EN DAT GEVOEL IS IN HET EERSTE HALF JAAR NA DE START ZELFS VERSTERKT. VRIJWEL 

ALLE BESTAANDE OPDRACHTGEVERS ZIJN ONS TROUW GEBLEVEN EN INMIDDELS HEBBEN WE DE EERSTE NIEUWE 

KLANTEN AL MOGEN VERWELKOMEN. BOVENDIEN HEBBEN WE IN DE HUIDIGE KRIMPENDE MARKT ONZE OMZET WETEN 

TE STABILISEREN ”, VERTELLEN DE VIER DIRECTEUREN IN EEN GEZAMENLIJK INTERVIEW IN GEBOUW ‘WENEN’ AAN DE 

DONAU 1.02 IN HOOGEVEEN.

Als expertisebureau bestaat Artium Experts inmiddels een half jaar; 
het bureau beschikt echter over een enorme werkervaring op alle 
vakgebieden. Alleen de vier directieleden samen zijn al meer dan 75 
jaar werkzaam in het expertisemetier; voor de zes andere experts – 
Jan van Esch, Frans Kruis, Hans van Son, Mike Stap, Tom van Veen 
en Henk Wierda- komt daar nog eens minimaal hetzelfde aantal bij. 
Dat het nichebureau met louter ervaren, gespecialiseerde experts 
werkt is volgens de vier één van de sterke punten. “Daardoor zijn wij 
in staat complexe schadeoorzaken te doorgronden en kunnen we de 
feiten van elke zaak helder en inzichtelijk maken in een rapportage 
op maat”, benadrukt Norel. “Daarnaast opereren alle directieleden 
als meewerkend voorman. “Naast onze managementtaken staan 
we ook geregeld ‘met de poten in de klei’ en zijn we bezig met 
schade-expertise op één of meerdere werkgebieden.”

Borger noemt naast de deskundigheid de slagvaardigheid als sterk 
punt van ‘Artium’. “We zijn een platte, transparante organisatie 
met korte communicatielijnen. Daarnaast beschikken we over een 
eigen internationaal netwerk van experts, die we in de loop der 
jaren zijn tegengekomen bij onze expertisewerkzaamheden over de 
grenzen voor Nederlandse belanghebbenden. Zo kunnen we onze 
opdrachtgevers ook in het buitenland optimaal van dienst zijn op 
een goede, maar betaalbare manier.” Van der Meer, die binnen 
de directie als bestuursvoorzitter opereert, wijst op de proactieve 
aanpak en op de oprechtheid, iets wat in zijn ogen normaal zou 
moeten zijn maar dat kennelijk niet (meer) is. “Daarnaast hebben 
we allen plezier in ons werk en dat heeft een positieve uitstraling op 
de klant.” Zabel vult aan: “We werken vooral in het beurssegment. 
Behalve door verzekeraars worden we ingeschakeld door 
assurantiemakelaars, (semi)overheden en bedrijven in binnen- 
en buitenland. We merken bij veel gedupeerde verzekerden dat 
wanneer je namens verzekeraars schades netjes afwikkelt, zij 
eerder geneigd zijn bij een eigen schade die binnen het eigen risico 
valt jou ook in te schakelen.”

De directie van Artium Experts bijeen: v.l.n.r. Klaas Borger, Albert Zabel, 
Lieuwe Norel en Ruud van der Meer. “We vinden het niet per sé nodig 
om de grootste te zijn, maar op onze werkterreinen willen we wel de beste 
zijn. Daarin investeren we volop.”

SPANNEND
Als je, zoals de mannen van Artium Experts, bewust kiest voor een 
zelfstandige voortzetting dan ben je uiteraard positief gestemd over 
de kansen op succes. Toch bestempelt Norel die startperiode als 
spannend en uitdagend. “Zelf hadden we daar uiteraard een goed 
gevoel over, maar je weet nooit hoe de markt precies reageert en 
een en ander oppakt.” Van der Meer zegt dat er in de beginfase 
opdrachtgevers even ‘de kat uit de boom’ hebben gekeken. “Op 
zich begrijpelijk, maar het was al snel business as usual.” Ook Zabel 
stipt de sceptische opstelling van velen in het begin aan, maar wijst 
daarnaast op het aspect van people’s business, die zo kenmerkend 
is voor de zakelijke verzekeringsmarkt waarin het bureau werkzaam 
is. “Experts worden vaak op persoonlijke titel benoemd en naar 
mijn idee zelfs steeds vaker.” Borger haalt ‘een oude wijsheid’ van 
een voormalig collega aan met betrekking tot nieuwe stappen en 

CLAIMS
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veranderingen in je carrière: ‘soms laat je wat en soms haal je wat’. 
De (financiële) gevolgen wijken nooit echt sterk af van hoe het was. 
Zo ook bij ons.” Van der Meer: “Hoewel het lastig is te kwantificeren 
in hoeverre we het eerste halfjaar zijn gegroeid, denk ik in algemene 
zin te kunnen stellen dat we ons in een teruglopende, krimpende 
markt hebben weten te consolideren.”

KRIMPENDE MARKT
Borger en Zabel wijzen op de krimpende markten waarin zij 
opereren; Borger in CAR/AVB, Zabel in marine. “De hele maritieme 
sector in ons land heeft het moeilijk. Kijk alleen maar naar de 
ontslagen bij de verschillende scheepswerven en andere maritieme 
bedrijven. Sowieso loopt de maritieme sector steevast iets achter 
de economische trend aan, maar ik ben ervan overtuigd dat na de 
zeven magere jaren van de afgelopen tijd er betere tijden aankomen 
voor de marine-sector en daarmee ook voor ons. We groeien in dit 
segment vooral door onze buitenlandse activiteiten, waarbij wij een 
beroep doen op ervaren lokale experts in vrijwel alle havensteden 
van betekenis in de wereld. Daardoor kunnen we tegen lagere 
kosten – we hoeven er immers zelf niet heen- schades toch door 
experts ter plekke op professionele wijze laten beoordelen.”

“Ook in de CAR/AVB-markt is er sprake van krimp”, vult Borger aan. 
“Door de teruglopende bouwactiviteiten in dit segment vallen er nu 
eenmaal minder schades. Bovendien zijn vanwege de crises tal van 
grote overheids(PPS)projecten naar voren gehaald, waardoor er 
op dit terrein een stuk minder activiteit valt te noteren. Daar staan 
enkele positieve ontwikkelingen tegenover, zoals de aantrekkende 
woningmarkt. De utiliteitsbouw blijft echter wat achter, maar ik ben 
er zeker van dat ook dit marktsegment weer zal gaan groeien.” 
Kortom, de vier directieleden zien de toekomst van de markten 
waarin zij opereren rooskleurig tegemoet. Norel: “Er blijft wel 
degelijk een goede toekomst weggelegd voor een nichebureau als 

het onze dat in de schaderegeling deskundigheid, kostenefficiency 
en voldoende tijd en (persoonlijke) aandacht voor gedupeerden met 
elkaar weet te combineren.” Van der Meer: “We vinden het niet per 
sé nodig om de grootste te zijn, maar op onze werkterreinen willen 
we wel de beste zijn. Daarin investeren we volop.”
 
TRENDS EN ONTWIKKELINGEN
De markten waarin Artium Experts opereert zijn volop in ontwikkeling. 
“Het is aan ons om mee te blijven ontwikkelen en in te spelen op 
de veranderingen in de markt, zoals met betrekking tot de digitale 
ontwikkelingen. Dat doen we onder meer door te blijven investeren 
in vakkennis en mankracht”, stelt Borger, die daarnaast de tendens 
waarneemt dat experts binnen bepaalde kaders vaker worden 
gevraagd om schade op basis van loss adjusting af te wikkelen.” 
Norel wijst verder op de tendens dat het aantal expertiseopdrachten 
weliswaar afneemt, maar dat dossiers gemiddeld wel complexer 
worden.

Zabel wijst op de steeds hoger wordende eigen risico’s. “Daarin 
schuilt voor de verzekeringsbranche het gevaar dat bedrijven 
eerder geneigd zijn om de risico’s meer in eigen beheer te houden. 
Daarnaast vind ik het jammer dat opdrachtgevers schades geregeld 
aan de (te) late kant melden. Dat bemoeilijkt de schadebeoordeling 
enorm. Hoe eerder we bij een schade betrokken worden, des te 
beter het is voor alle betrokkenen. Het komt zowel de kwaliteit 
als de snelheid van de schadeafwikkeling ten goede.” Met het 
oog hierop wijst Van der Meer op een andere trend. “Het komt 
steeds vaker voor dat alle partijen – makelaar, verzekeraar, experts, 
verzekerd bedrijf – bij een project worden ingeschakeld, zelfs nog 
vóórdat er überhaupt een schade heeft plaatsgevonden, om vooraf 
geïnformeerd te worden over de bijzondere aspecten en risico’s 
van een bepaald project. Ik vind dat een goede ontwikkeling, die 
een eventuele schaderegeling later ten goede kan komen, omdat 
je al meer kennis hebt van het project en bovendien doordat alle 
betrokken elkaar kennen.”

Het aantal expertiseopdrachten neemt 
af, maar  dossiers worden gemiddeld  

wel complexer

Schades worden  geregeld aan de 
(te) late kant gemeld; dat bemoeilijkt 

de schadebeoordeling enorm



U heeft brandschade?
Guliker is specialist in het reinigen van inboedel, inventaris, goederen (bedrijfsmatig) en opstallen die vervuild zijn 
door brand bij particulieren of bedrijven. Naast het beredderen, zorgt Guliker ook voor ontgeuring, reiniging en 
herstel.

U heeft waterschade?
Guliker richt zich niet alleen op direct zichtbare waterschade, maar kijkt verder. Waterschade door lekkage of bluswa-
ter (na brand) vereist immers een grondige aanpak. Niet alleen vanwege de overlast, maar juist omdat waterschade kan 
leiden tot vervolgschade.

Professionals in schadeherstel 
bij brand- en waterschade

GesPecialiseerd in het beredderen, reiniGen en herstellen.

Guliker B.V.  Edisonstraat 18, 3861 NE Nijkerk, Telefoon 033 245 02 04, E-mail contact@guliker.nl, www.guliker.nl

24/7 bereikbaar: 033 245 02 04
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WE WILLEN MEER IN GESPREK MET ZOWEL 
MARKT ALS ACHTERBAN

GEORGE OOSTROM, MANAGING DIRECTOR BENELUX AND FRANCE BIJ CRAWFORD & COMPANY,  DIE EIND VORIGE MAAND 

JEROEN FRÖHLICH IS OPGEVOLGD ALS NIVRE-VOORZITTER, HEEFT AMBITIEUZE PLANNEN VOOR ZIJN TWEEJARIGE 

‘AMBTSTERMIJN’.  “MIJN BELANGRIJKSTE SPEERPUNT IS DAT IK ALS NIVRE MEER IN GESPREK WIL MET ZOWEL ONZE 

EIGEN BRANCHEGROEPEN ALS MET ONZE VERSCHILLENDE KLANTENGROEPEN. OP DIE MANIER KUNNEN WE ONZE 

DIENSTVERLENING EN ACTIVITEITEN NOG BETER OP HUN WENSEN EN BEHOEFTEN AFSTEMMEN.” 

Nieuwe NIVRE-voorzitter George Oostrom installeert ‘Raad van Inspiratie’

CLAIMS

Met het oog hierop is binnen het NIVRE het plan opgevat voor een 
‘Raad van Inspiratie’, waarin een delegatie van het NIVRE-bestuur 
twee of drie keer per jaar vertegenwoordigers van het Verbond, 
Adfiz, Narim, VNAB, advocatuur, makelaars en verzekeraars 
zal uitnodigen om in een inspirerende omgeving met elkaar te 
klankborden over zaken met betrekking tot onze diensten die 
spelen: wat is goed, wat kan beter en aan welke andere diensten 
zou men van de expertisebranche willen krijgen.”

Ook binnen het NIVRE bestuur zegt hij enkele zaken optimaliseren. 
“Zo ben ik van mening dat we nóg sneller tot besluiten moeten 
komen en wat nadrukkelijker onze standpunten over actualiteiten 
naar buiten zouden moeten brengen. Met het oog op de continuïteit 
in ons beleid heb ik  me sterk gemaakt voor de invoering van de 
‘troika’: naast de voorzitter en de aankomend voorzitter, wil ik ook 
de vertrekkend voorzitter bij het beleid blijven betrekken. Daarnaast 
wil ik met het oog op de vele veranderingen in zowel onze markt als 
in de samenleving als geheel  van innovatie een vast agendapunt 
maken en één van de bestuursleden daarvan als portefeuillehouder 
verantwoordelijk voor  maken.”

BESTUURSMUTATIES
Oostrom fungeerde binnen het NIVRE-bestuur reeds als vice-
voorzitter, een functie waarin hij wordt opgevolgd door Hans de 
Hoog (Lengkeek Laarman & De Hosson, tevens portefeuillehouder 
werkgeversbelang) die statutair over twee jaar Oostrom ook als 
NIVRE-voorzitter zal opvolgen.  Naast genoemde personen bestaat 
het huidige NIVRE-bestuur uit penningmeester Wilco van Schijndel 

(Troostwijk Expertises), portefeuillehouder PE-seminars  Gerrit 
Taal (Vanderwal & Joosten) en portefeuillehouder marketing en 
communicatie Hans Coffeng (CED). Naar een opvolger van Paul 
Schenk (DEKRA) voor de functie van  portefeuillehouder  Toelating/
Opleiding  word momenteel gezocht.
Oostrom zegt trots te zijn op zijn benoeming tot voorzitter en 
spreekt van een uitdaging om het NIVRE-bestuur in het huidige 
tijdsgewricht te mogen aanvoeren. “Ondanks de veranderende 
marktomstandigheden zie ik de toekomst van zowel het NIVRE als 
belangenorganisatie als van de ingeschreven professionele schade-
experts, toedrachtonderzoekers en bouw- en infraspecialisten 
rooskleurig tegemoet. We staan als NIVRE immers niet voor niets 
voor een ‘kwaliteitsgarantie in schade-expertise’. Al blijft het 
uiteraard zaak voor de organisatie en de ingeschrevenen kwaliteit 
en meerwaarde te blijven bieden.”

MEER EN BETER COMMUNICEREN
De nieuwe NIVRE-voorzitter is van mening dat er de afgelopen jaren 
binnen het NIVRE, zeker na de invoering van de nieuwe organisatie- 
en bestuursstructuur in 2013, veel is bereikt. “Er is op tal van fronten 
hard gewerkt: op het gebied van onze kernactiviteiten  opleidingen 
en PE, maar ook in het overleg met stakeholders als de diverse 
brancheorganisaties op onze werkgebieden en met verschillende 
overheids- en toezichtsorganisaties. Ook de recente keuze om meer 
te gaan communiceren via social media (LinkedIn), de verkorting 
van de ervaringstermijn voor inschrijving in het NIVRE-Register van 
vijf naar drie jaar en de oprichting van Jong NIVRE zijn veranderingen 
ten goede. We doen dan ook veel meer dan betrokkenen weten 
en daar zit in mijn ogen een belangrijk verbeterpunt. We moeten 
veel vaker vertellen wat we allemaal doen, zowel naar de markt 
als naar onze eigen achterban. Alleen op die manier krijgen we de 
bekendheid en erkenning die recht doet aan onze activiteiten en de 
inspanningen van velen.”

Oostrom benadrukt dat dit een manco is die de gehele 
verzekeringsbranche betreft. “Daardoor wordt door personen en 
organisaties van buiten de branche vaak het accent gelegd op 
zaken die niet goed gaan, maar wordt het vele goede werk niet of 
onvoldoende uitgedragen. Zoals de directe hulp na een calamiteit 
door de Stichting Salvage en voor onze eigen  beroepsgroep dat 
het overgrote deel van de schade-expertises snel en goed worden 
afgewikkeld voor gedupeerden. Het geringe aantal klachten dat 
we ontvangen over het werk van ingeschrevenen, spreekt wat dat 
betreft boekdelen.”

George Oostrom:  “We 
moeten veel vaker vertellen 
wat we allemaal doen, 
zowel naar de markt als 
naar onze eigen achterban. 
Alleen op die manier krijgen 
we de bekendheid en 
erkenning die recht doet 
aan onze activiteiten en de 
inspanningen van velen.”
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DE LETSELSCHADE RAAD MOET 
VERDER ZONDER SUBSIDIE 

DE LETSELSCHADE RAADSDAG STOND DIT JAAR WELISWAAR IN HET TEKEN VAN 

HET TIENJARIG BESTAAN VAN DE GEDRAGSCODE BEHANDELING LETSELSCHADE 

(GBL), MAAR HET FEESTJE WERD BEHOORLIJK VERSTOORD DOOR DE 

BESLISSING VAN HET MINISTERIE VAN VEILIGHEID EN JUSTITIE, ENIGE TIJD 

GELEDEN, OM DE SUBSIDIE AAN DE RAAD STOP TE ZETTEN. HET IS NU AAN 

PRIVATE PARTIJEN OM DE RAAD IN STAND TE HOUDEN.

Het thema van De Letselschade 
Raadsdag, op 17 november 2016 in 
evenementenlocatie Veerensmederij in 
Amersfoort, was ondanks de onzekere 
toekomst ‘10 jaar Gelukkig GBL’. Daarom 
was er reden om zowel vooruit te kijken als 
terug te zien. De eerste in de rij was drs. 
Wim Deetman, die aan de wieg stond van 
het Nationaal Platform Personenschade 
(NPP), de voorganger van De Letselschade 
Raad. Het besluit van het ministerie van 
Justitie en Veiligheid om de subsidie te 
stoppen, keurde Deetman ten zeerste af. 
Hij refereerde aan de principiële discussie 
destijds, voorafgaande aan het besluit om 
De Letselschade Raad voor een bepaalde 
periode te subsidiëren. Het ministerie kon 
daarmee instemmen omdat het enerzijds 
liever geen wetgeving wilde plegen op het 
punt van het afdoen van letselschade en 
anderzijds de werkdruk op de rechterlijke 
macht wilde verminderen. 

Deetman: “In feite wilde men met de 
subsidie andere uitgaven onnodig maken, 
door te voorkomen dat er allerlei nieuwe 
typen zaken voor de rechter zouden worden 
gebracht. Ik kan me indenken dat wanneer 
er bepaalde voorzieningen moeten worden 
getroffen en de overheid daar geld voor 
geeft, die overheid even wil afwachten of 
dat allemaal lukt en niet kan zeggen: hier 
heb je voor de oneindigheid geld. Maar als 
blijkt dat de zaken goed gaan, dat we er 
wat aan hebben en dat eruit komt wat men 
vanuit Justitie wilde bereiken, dan is er alle 
reden om de subsidie te continueren. Dat 
nu, nadat was toegezegd dat de subsidie 
zou worden gecontinueerd, daar door de 
staatssecretaris een streep is gehaald, vind 
ik een heel lastige!”

DE WAARDE VAN SOCIALISATIE
De subsidiekwestie werd ook aan de 
orde gesteld door prof. dr. Ko de Ridder, 
honorair hoogleraar vergelijkend publiek 
management aan de Rijksuniversiteit 
Groningen. In 2012 leidde de Ridder in 
opdracht van het ministerie van Justitie 
en Veiligheid een onderzoek, gericht op de 
evaluatie van De Letselschade Raad, om de 
vraag te beantwoorden of de staatssecretaris 
de raad zou moeten blijven subsidiëren. 
De uitkomsten van het onderzoek van De 
Ridder waren positief voor De Letselschade 
Raad, maar desondanks besloot de 
staatssecretaris de subsidie af te bouwen. 
“In dat opzicht was mijn onderzoek geen 
succes”, aldus De Ridder “maar voor de 
beantwoording van de vragen waarom 
de activiteiten van de raad eigenlijk zo 
belangrijk zijn, heeft het onderzoek juist wel 
wat opgeleverd.” 

Het succes van De Letselschade Raad, 
aldus De Ridder, ligt vooral in de combinatie 
met de Gedragscode Behandeling 
Letselschade. Hij zei: “De code is een vorm 
van zelfregulering en een bekend probleem 
daarvan is, dat de naleving moeilijk is af 
te dwingen. Dat zeggen de critici althans, 
terwijl de voorstanders zeggen dat 
afdwinging van de naleving helemaal niet 
nodig is. Het resultaat van de zelfregulering 
is immers niet van bovenaf opgelegd, maar 
door de betrokkenen vrijwillig aanvaard. 
Die regels zullen daardoor ook vrijwillig 
worden nageleefd.” In het onderzoek van 
De Ridder werd duidelijk dat het voor de 
naleving nodig is, dat de regels als het 
ware een vanzelfsprekende norm voor het 
handelen zijn. “De regels moeten blijvend  
geïnternaliseerd zijn”, aldus De Ridder, 

 CLAIMS

Drs. Wim Deetman: “Als blijkt dat de zaken goed 
gaan, dat we er wat aan hebben en dat eruit 
komt wat men vanuit Justitie wilde bereiken, dan 
is er alle reden om de subsidie te continueren.”

Prof. dr. Ko de Ridder: “De Letselschade Raad 
is nu precies de ‘zachte’ toezichthouder die 
de partijen in de letselschademarkt bij de les 
houdt en afwijkend gedrag zichtbaar maakt. De 
socialiserende werking van de structuur van De 
Letselschade Raad zorgt ervoor dat afwijkend 
gedrag niet alleen wordt gesignaleerd, maar ook 
wordt besproken en dat de tot stand gebrachte 
normering duurzaam als leidend binnen de 
branche wordt geaccepteerd.”

“maar internalisering is een continu proces. 
De Letselschade Raad is nu precies de 
‘zachte’ toezichthouder die de partijen 
in de letselschademarkt bij de les houdt 
en afwijkend gedrag zichtbaar maakt. De 
socialiserende werking van de structuur 
van De Letselschade Raad zorgt ervoor 
dat afwijkend gedrag niet alleen wordt 
gesignaleerd, maar ook wordt besproken 
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en dat de tot stand gebrachte normering 
duurzaam als leidend binnen de branche 
wordt geaccepteerd. Het vereist een 
permanent ‘governance regime’ als De 
Letselschade Raad om de sociale controle 
te organiseren die verzekert dat normen 
ingeprent blijven en alle partijen zich zullen 
blijven conformeren.”

MAATSCHAPPELIJK WERKBARE 
OPLOSSINGEN
Op het feestje van De Letselschade Raad 
vanwege 10 jaar GBL mocht prof. mr. 
Maurits Barendrecht niet ontbreken. 
Barendrecht is hoogleraar Privaatrecht 
aan de Universiteit van Tilburg en tevens 
academisch directeur van HILL Innovating 
Justice, een innovatie-instituut voor de 
juridische sector. Hij was nauw betrokken 
bij de ontwikkeling van de gedragscode 

en sprak naar aanleiding daarvan over 
essentiële veranderingen  in het juridisch 
werkveld. Hij stelde dat de rechterlijke 
macht zich voor meer maatschappelijk 
werkbare oplossingen heeft uitgesproken, 
“en dat is echt een verandering”, aldus 
Barendrecht. “Bijzonder is ook dat de 
president van de Hoge Raad daarin is 
meegegaan. Die rechterlijke macht wil 
dus voor de burger meer betekenen. Met 
de conflicten die zij voor zich zien, moeten 
ze wat en hun handen jeuken om dat 
menselijker en beter te doen.” 

Ook een voorbeeld van zo’n maatschappelijk 
werkbare oplossing die de rechterlijke 
macht ontlast, is de Tuchtraad Financiële 
Dienstverlening (Assurantiën). Hierover 
sprak mr. Els Wesseling-van Gent, 
advocaat-generaal bij de Hoge Raad en 
voorzitter van de Tuchtraad. Zij gaf aan dat 
de gevallen die aanleiding tot een klacht 
zijn, een grote diversiteit kennen, maar 
vaak worden veroorzaakt door gebrekkige 
communicatie, niet goed georganiseerde 
interne klachtprocedures of een gebrek 
aan bewustzijn bij medewerkers van 
verzekeraars van regels die door de branche 
zelf zijn opgesteld.

WENSEN VOOR DE TOEKOMST 
In het programma van De Letselschade 
Raadsdag was ruimte voor drie zogenoemde 
‘pitches’ over de verdiensten van de GBL en 
de wensen voor de toekomst. Mr. Astrid van 
der Wal, sectormanager Letsel en Verkeer bij 
SRK Rechtsbijstand, hield een pleidooi voor 
het inbedden van de procesgangen voor 
licht en zwaar letsel in de werkprocessen 
van de schadebehandelaren. Zij zei het te 
betreuren dat de GBL niet op licht letsel van 
toepassing is en dat er daarom verschillende 
procesgangen voor licht en zwaar letsel zijn. 

Drs. Richard Heling, directeur-eigenaar 
van Arbeidsdeskundig adviesbureau 
Heling & Partners, zei het toe te juichen 
dat in de tweede versie van de GBL veel 
meer aandacht is voor het werk van de 
arbeidsdeskundige. Voor de toekomst 
wenste hij een verdere ontwikkeling 
van de GBL, de verdere invoering van 
herstelgerichte dienstverlening en een 
verbetering van de communicatie tussen 
partijen en met het slachtoffer. Drs. Thijs 
Brandt, geneeskundig adviseur letselschade 

Prof. mr. Maurits Barendrecht: “De  rechterlijke 
macht heeft  zich voor meer maatschappelijk 
werkbare oplossingen uitgesproken en dat is 
echt een verandering.”

Deborah Lauria: “Kern van de derde fase is dat 
de onderwerpen waarover overeenstemming 
moet worden bereikt, steeds ‘groter, serieuzer en 
moeilijker’ worden.”

mr. Els Wesseling-van Gent: “De  gevallen 
die aanleiding zijn tot een klacht kennen  een 
grote diversiteit, maar worden vaak veroorzaakt 
door gebrekkige communicatie en niet goed 
georganiseerde interne klachtprocedures.”

bij Achmea, hield een pleidooi voor een 
evaluatie van de medische paragraaf in 
de GBL. Daarnaast benadrukte hij dat het 
verschil tussen licht en zwaar letsel voor 
een medicus heel anders uitpakt dan voor 
een schadebehandelaar. Zijn wens voor de 
toekomst: meer onderzoek, onder meer 
voor de onderbouwing van de medische 
paragraaf, en meer overleg.  

DLR-directeur Deborah Lauria zei blij te 
zijn met de pleidooien van de sprekers 
voor continuering van de subsidie. “Als 
iedereen ons werk belangrijk vindt, 
moet er dan ook financiële steun komen 
tijdens. Nu de subsidie van het ministerie 
van Justitie afloopt, zal van de markt een 
hogere bijdrage worden gevraagd. Het is 
nu aan private partijen om DLR in stand te 
houden”, aldus Lauria, volgens wie DLR en 
de GBL ‘niet meer weg te denken zijn’. “

Zij besloot met de woorden: “We mogen 
met z’n allen trots zijn op de gezamenlijk 
behaalde resultaten. Na een eerste fase van 
opzetten en een tweede van consolideren 
is nu de derde aangebroken: de fase van 
doorontwikkeling en synthese. Kern van 
de derde fase is dat de onderwerpen 
waarover overeenstemming moet worden 
bereikt, steeds ‘groter, serieuzer en 
moeilijker’ worden. Denk aan onderwerpen 
als zorgschade, smartengeld en één 
medisch adviseur. We zullen tevens meer 
naar onszelf als branche gaan kijken, 
onder meer door een centrale meting van 
klanttevredenheid.”
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KEUZE VOOR KWALITEIT, KLANTTEVREDEN-
HEID EN PROCES-EFFICIENCY WERPT VRUCHT 

AF BIJ GROEIEND KAKESWAAL
IN EEN TIJD WAARIN HET DE EXPERTISEBRANCHE NIET BEPAALD VOOR DE 

WIND GAAT, MAAKT HET 20-JARIGE KAKESWAAL EEN GESTAGE GROEI DOOR. 

DE OMZETCIJFERS LATEN AL JARENLANG MOOIE GROEIRESULTATEN ZIEN: MET 

DUBBELE CIJFERS. TEN OPZICHTE VAN ZES JAAR GELEDEN IS ER SPRAKE VAN 

EEN VERDRIEVOUDIGING EN IN VERGELIJKING MET HET STARTJAAR 1996 ZELFS 

EEN VERVIJFVOUDIGING, TERWIJL HET PERSONEELSBESTAND IN DIE PERIODE 

MET EEN KWART TOENAM. DIRECTEUR DICK DE BOER SCHRIJFT HET SUCCES 

VOORAL TOE AAN DRIE FACTOREN: DE BEWUSTE KEUZE VOOR KWALITEIT 

BOVEN PRIJS, EEN HOGE KLANTTEVREDENHEID EN PROCESEFFICIENCY. “DAT 

IS WAT ONZE OPDRACHTGEVERS VAN ONS VRAGEN. WE ZIEN IN DE HUIDIGE 

VERANDERENDE, MAAR NOG STEEDS COMPETITIEVE VERZEKERINGSMARKT HEN 

MEER EN MEER KIEZEN VOOR KWALITEIT EN KLANTTEVREDENHEID. AL  BLIJFT DE 

PRIJS UITERAARD EEN BELANGRIJKE, MAAR NIET DOORSLAGGEVENDE FACTOR.”

KakesWaal, gevestigd in een dit jaar gemoderniseerd bedrijfspand in 
Zaanstad, werkt landelijk en houdt zich primair bezig met expertise- 
en taxatiewerkzaamheden in zowel  het zakelijke (vooral mkb en 
agrarisch) als particuliere brandsegment. Ook is het bureau, dat 
tevens voor bestaande relaties optreedt als contra-epert,  preferred 
supplier  voor de NH 1816 Verzekeringen (expertise) en voor  
SRK Rechtsbijstand (voor bouwkundige rechtsbijstanddossiers). 
Daarnaast maken ook commerciële waarderingen, bouwkundige 
rechtsbijstandszaken en bouwkundige opnamen, alle uitgevoerd 
door pure specialisten op deze vakgebieden, deel uit van de 
activiteiten.  KakesWaal telt momenteel 48 medewerkers, onder 
wie negen free lancers,  en heeft momenteel enkele vacatures voor 
(bouwkundige) experts in de regio’s Zuid-Holland (zuidelijk deel), 
Noord-Brabant (westelijk deel) en Zeeland. In het afgelopen jaar 
zijn Stefan van Zoggel, Kashif Matsari en Pascal van der Gragt de 
gelederen komen versterken.
 
JUISTE KEUZES MAKEN
Wat ligt ten grondslag aan de groei bij KakesWaal? “Een kwestie van 
de juiste keuzes maken’, benadrukt De Boer. Hij licht toe:  “We kiezen 
bewust niet voor de laagste prijs, maar voor  kwalitatief expertise- en 
taxatiewerk en daarmee voor een goede service aan de klant van 
onze opdrachtgevers.  Als een opdrachtgever zich vooral focust op 
de laagste prijs, dan gaan we geen samenwerking aan. Dat klinkt 
wellicht arrogant, maar deze aanpak legt ons geen windeieren. 
Verzekeraars, volmachten en andere opdrachtgevers met dezelfde 
filosofie over kwaliteit, klanttevredenheid en procesefficiency komen 
uit zichzelf bij ons terecht.”

Het bovenstaande neemt volgens de KakesWaal-directeur niet 
weg dat binnen zijn bedrijf aandacht voor een verdergaande 
procesefficiency de hoogste prioriteit heeft. “We hebben de jaren 
hierin flink geïnvesteerd en een forse digitaliseringsslag gemaakt. 
Daardoor  hebben we onze kostprijs scherp kunnen houden, 

zonder dat dit ten koste is gegaan van de kwaliteit van onze 
service aan gedupeerden en opdrachtgevers.  En hoewel wij niet 
het laagste uurtarief hanteren, zorgen juist onze  backoffice en 
IT-systeem  ervoor dat de administratieve werkzaamheden voor 
onze experts tot een minimum beperkt blijven. Zij kunnen vanaf 
de schadelocatie hun rapporten direct in het systeem inkloppen 
en daarnaast voldoende tijd en aandacht overhouden voor het 
in ons vak zo essentiële contact met gedupeerden. Voor een 
luisterend oor voor zijn of haar verhaal en om de schadeomvang en 
toedracht  adequaat te kunnen beoordelen. Door deze efficiënte en 
doortastende werkwijze kunnen  schades snel en goed – doorgaans 
in ‘één bezoek – worden afgehandeld en zijn onze opdrachtgevers 
per saldo vaak voordeliger uit.”

VOL VERTROUWEN
De KakesWaal-directeur is of meer dan één reden vol vertrouwen 
over de toekomst van zijn bedrijf. “We groeien nog steeds 
jaarlijks op expertisegebied, vooral in het volmachtsegment. Onze 
opdrachtgevers kiezen primair voor kwaliteit en klanttevredenheid, 
al blijft de prijs uiteraard ook een belangrijke, maar niet 
doorslaggevende factor.” Gevraagd naar zijn bedrijfsontwikkeling 
zegt hij te verwachten de komende jaren door te groeien: qua 
omzet met minimaal 10% per jaar naar 15.000 à 20.000 
expertiseopdrachten per jaar en in de buitendienst met 20% en in 
de binnendienst met 10%.”

Gevraagd naar de voorwaarden van succes antwoordt De Boer klip 
en klaar: “Doorgaan op de ingeslagen weg als in de afgelopen jaren. 
Het gaat er om meerwaarde te bieden voor zowel gedupeerden als 
opdrachtgevers. Door in de eerste plaats kwalitatief werk te leveren 
met voldoende aandacht voor de menselijke kant van de zaak en 
dat alles ondersteund door een efficiënte aanpak door middel van 
goede bedrijfsprocessen. De groei van KakesWaal is daarvan het 
duidelijke bewijs.”

Dick de Boer (KakesWaal): “Als een opdrachtgever 
zich vooral focust op de laagste prijs, dan gaan we 
géén samenwerking aan.”
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AANDACHT VOOR NAASTEN CENTRAAL 
TIJDENS BOEIEND SEMINAR BRANCHEGROEP 

PERSONENSCHADE NIVRE
WAT IS DE IMPACT VAN EEN ONGEVAL/LETSEL OP EEN NAASTE VAN HET SLACHTOFFER, ONDER WIE DE PARTNER, 

KINDEREN, OVERIGE GEZINSLEDEN EN ANDERE BETROKKENEN? DIE VRAAG STOND CENTRAAL TIJDENS HET 

SEMINAR ‘NAAST DE SCHADUW VAN HET SLACHTOFFER’, DIE DE BRANCHEGROEP PERSONENSCHADE VAN HET 

NIVRE ORGANISEERDE OP EEN PRACHTIGE LOCATIE: BUITENPLAATS AMERONGEN. DE CIRCA HONDERD AANWEZIGEN 

KREGEN EEN BOEIEND PROGRAMMA VOORGESCHOTELD MET DE BEKENDE TV-PERSOONLIJKHEID PREM RADHAKISHUN 

ZOWEL IN DE ROL VAN DAGVOORZITTER ALS IN DIE VAN GASTSPREKER. SAMEN MET DE BEIDE ANDERE SPREKERS - 

LETSELSCHADEADVOCAAT MR JOOST WILDBOER (WILDEBOER AVS) EN KLINISCH PSYCHOLOOG-PSYCHOTHERAPEUT DRS 

DICK FRERIKS (BIRDVIEW EXPERTISES) - WIST HIJ DE ZAAL UITEINDELIJK TE ‘VERLEIDEN’ TOT DE GEWENSTE INTERACTIE 

EN DISCUSSIE OVER AFFECTIESCHADE EN ANDERE ONDERWERPEN IN RELATIE TOT HET CENTRALE THEMA. EEN 

ONDERWERP WAARVOOR, ZO BLEEK TIJDENS HET SEMINAR, STEEDS MEER AANDACHT  IS BIJ DE PARTIJEN DIE IN HET 

LETSELSCHADEREGELINGSPROCES BETROKKEN ZIJN.

Mr. Maarten van der Linden, voorzitter van het branchebestuur 
Personenschade, belichtte in zijn welkomstwoord de inspanningen 
van het  branchebestuur, dat in het afgelopen jaar vrijwel compleet 
is vernieuwd en enthousiast aan de slag is gegaan. Niet zonder trots 
meldde hij dat ‘Personenschade’ met bijna 400 geregistreerden 
inmiddels de grootste branchegroep is en dat het nieuwe 
branchebestuur bruist van energie en ambitie. 

STAND-IN
Een dag voor de bijeenkomst kreeg dagvoorzitter ‘Prem’ van de 
organisatie het verzoek of hij ook een lezing kon verzorgen als 
vervanger van Victor Jammers (Slachtofferhulp), die om droevige 
persoonlijke omstandigheden op het laatste moment af moest 
zeggen. Inhakend op het thema ‘Naast de schaduw van het 
slachtoffer’ vertelde hij over de tijd dat hij als (sociale) advocaat 
in de Bijlmer werkte en veel nabestaanden van de Bijlmer-ramp in 
1992 (op de dag van het seminar precies 24 jaar geleden gebeurd) 
met raad en daad terzijde stond. Een periode  waarover hij naar 

eigen zeggen tot dusver nog nooit iets naar buiten had gebracht. Op 
de hem bekende wijze  gaf hij zijn gehoor niet alleen een interessant 
inzicht in de impact op en praktische gevolgen van de ramp voor 
de nabestaanden, maar ook in de ongecoördineerde chaos  qua 
hulpverlening in de dagen erna. Waar in 1992 improviseren 
troef was en er hier en daar maar wat ‘aangemodderd’ werd,  is 
er volgens ‘Prem’ op dat vlak in de loop der jaren veel verbeterd. 
“Nabestaanden worden vandaag de dag veel beter begeleid, zoals 
bijvoorbeeld  bij de MH17-ramp. Maar ook in de letselschademarkt 
is er meer aandacht voor slachtoffers en nabestaanden gekomen.”

AANSPRAKEN VAN DERDEN
Mr. Joost Wildeboer, letseladvocaat bij Wildeboer AVS, belichtte 
in zijn presentatie de laatste stand van zaken met betrekking tot 
de aanspraken van derden bij letselschade, zowel  in juridisch als 
praktisch opzicht. Daarbij ging hij onder meer in op vragen als welke 
‘derden’ zoal een recht op vergoeding hebben, wat hun positie is 
ten opzichte van de veroorzaker en wat de rechten of verplichtingen 
van de gekwetste zelf zijn jegens derden met een aanspraak.  

Dagvoorzitter én gastspreker Prem Radhakishun: ”Nabestaanden worden 
vandaag de dag veel beter begeleid.”
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Op de lijst van derden met of zonder aanspraak prijken onder 
meer de echtgenoot/partner, (andere) huisgenoten, niet inwonende 
familie/vrienden/kennissen, de vennoot/maat en de werkgever van 
de gekwetste. De schade van de derde kan uit betaalde kosten 
bestaan (betalingen door een derde zoals bijvoorbeeld voor vervoer 
voor de gekwetste), maar ook uit (andere) vermogensschade en 
daarnaast uit-niet-vermogenschade (affectieschade). 

WET- EN REGELGEVING
Wildeboer ging in zijn verhaal in op de op het thema van toepassing 
zijnde wet- en regelgeving, zoals artikel 6:107 BW. Voorts ging hij 
in op het vorderingsrecht inzake het doorbetaald nettoloon door de 
werkgever. Tenslotte besprak hij het wetsvoorstel affectieschade dat 
nu voorligt bij de Tweede Kamer. De ervaren letselschadeadvocaat 
zorgde met een drietal stellingen voor interactie en discussie over 
de nieuwe ontwikkelingen. Zijn eerste stelling luidde: ‘Vindt u dat 
inkomensschade van naasten, ontstaan door het geven van zorg aan 
de gekwetste, via een eigen vordering van de derde voor vergoeding 
in aanmerking moet komen.’ De overgrote meerderheid van de 
zaal is van mening dat dit alleen het geval is bij nader gedefinieerd 
letsel en tot aan een maximumbedrag per tijdseenheid. Slechts een 
enkeling koos voor de twee andere antwoordopties: ´Het huidige 
systeem niet wijzigen, omdat het nu mooi genoeg’ of ‘ja, naasten 
moeten voor vergoeding in aanmerking komen bij iedere vorm van 
letsel en daardoor zorgbehoefte tot desnoods het hele bedrag van 
de inkomensschade’.

Ook werden de ca 100 aanwezige letselschadespecialisten gevraagd 
wat zij vinden van de kring van gerechtigden in het wetsvoorstel. 
Voor de meeste vakbroeders hoeft die kring niet uitgebreid te 
worden, terwijl een enkeling de voorgestelde kring van gerechtigden 
zowel als ‘te klein’ als ‘te ruim’ bestempelt . Ook stipte Wildeboer de 
in het wetsvoorstel genoemde vergoedingsbedragen bij overlijden 
en ernstig en blijvend letsel aan. Niemand van de aanwezigen zei 
deze te hoog te vinden; een kleine meerderheid bestempelde deze 
als ‘te weinig’ en iets minder aanwezigen als ‘eigenlijk wel okay’.

PSYCHOLOGISCHE VERWERKING VAN VERWERKEN
‘Gederfde levensvreugde systematische bekeken’. Zo luidde de 
titel van de presentatie van drs Dick Freriks, klinisch psycholoog-
psychotherapeut  en als partner verbonden aan BirdView Expertises 
en Ascender. Daarin belichtte hij de gevolgen van trauma’s en het 
psychologische effect van een letsel op naasten. Hoewel hij aangaf 
dat het gevaarlijk is om dit in algemene zin te stellen, zei Freriks dat 
hem zo nu en dan het gevoel bekruipt dat wij in onze ‘maakbare 
Westerse samenleving’ wat minder met tegenslag kunnen omgaan 
en mede daarom vaak moeite hebben om te gaan met vervelende 
situaties die ons overkomen en waar we geen invloed op hebben, 
zoals een verkeers- of ander letsel. Aan de andere kant gaf hij ook 
aan regelmatig verrast te zijn over de veerkracht en het herstel-
vermogen van mensen. 

De psycholoog-psychotherapeut benadrukte daarbij dat zowel het 
slachtoffer zelf als zijn naasten verschillend reageren op het letsel – 
en de gevolgen daarvan – dat hen is overkomen. “De een herpakt 
zich snel, maar een ander is  aangedaan, blijft ‘hangen’ in zijn lot, is 
boos op ‘alles en iedereen’ of raakt er zelfs depressief door“, aldus 
Freriks, die hierin een belangrijke rol ziet weggelegd voor de (letsel)
schade-expert.

“Door goed te luisteren naar de wensen en behoeften van slachtoffer 
en naasten, de belangen van betrokkenen goed af te wegen en 
goed te bekijken wat er voor ruimte zit voor het eigen herstel. Naast 
vakkennis zijn goede communicatieve vaardigheden en een prima 
inlevingsvermogen essentieel”. Ook raadde hij een ieder aan waar 
mogelijk partners en andere naasten te betrekken. Omdat je op 
die manier het gedrag naar elkaar toe beïnvloedt en dat versterkt 
volgens hem weer de zo wenselijke balans.

Mr. Maarten van der Linden: “Personenschade is met bijna 400 
geregistreerden de grootste branchegroep- binnen het NIVRE.”

Mr. Joost Wildeboer: “Moet de groep van gerechtigden worden 
uitgebreid?”
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ACTIEF EN PROGRESSIEF

NLE-leden treden uitsluitend 
op voor letselslachtoffers

Het belang van de klant staat centraal

—   Persoonlijke aandacht

—   Voortvarend proces

—   Respectvolle bejegening

—   Deskundig en professioneel

AFFECTIESCHADE
Freriks stond aan het eind van zijn presentatie stil bij de plaats 
van affectieschade. “Erkenning en acceptatie is cruciaal voor 
slachtoffers en naasten en versterkt het zelfoplossend vermogen. 
Zo lang beide zaken er niet zijn, stagneert het verwerkingsproces en 
wordt het voortgangsproces belemmerd. Aandacht  voor erkenning 
en verwerking is dan ook van cruciaal belang. Zo ook het appelleren 
aan het zelfoplossend vermogen van betrokkenen. Je kunt je 
afvragen in hoeverre zitten mensen te wachten op een vergoeding 
voor affectieschade? Vaak wil men liever een erkenning voor 
hetgeen hen is overkomen, waaraan ook een straf/boete voor de 
veroorzaker kan bijdragen. Sterker nog, ik zou het me zelfs kunnen 
voorstellen dat een te snelle keuze voor een financiële vergoeding 
het verwerkingsproces zou kunnen vertragen, met de kans dat 
betrokkenen langer in hun slachtofferrol blijven hangen. Het is voor 
alle partijen de uitdaging om daarin een goede balans te vinden.” 
Een opmerking waarmee Freriks voldoende munitie gaf voor een 
levendige slotdiscussie van een leerzame middag.

Dick Freriks: “Ik ben regelmatig verrast over de veerkracht en het 
herstelvermogen van mensen.”
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BRANDVERZEKERAARS ZIEN HUN COMBINED 
RATIO VERSLECHTEREN

VAN ELKE EURO AAN GEÏNDE BRANDVERZEKERINGSPREMIE WAREN VERZEKERAARS VORIG JAAR 95 EUROCENT KWIJT 

AAN KOSTEN EN SCHADEVERGOEDINGEN. DAARMEE STEEG DE COMBINED RATIO IN VERGELIJKING MET 2015 MET ZES 

PROCENTPUNTEN, ZO BLIJKT UIT HET TRENDRAPPORT PROPERTY, DAT CED HEEFT UITGEBRACHT. HIERUIT BLIJKT VERDER 

DAT DE COMBINED RATIO IN DE BRANDSECTOR DE AFGELOPEN VIJF JAAR STERK VAN JAAR TOT JAAR FLUCTUEERT: VAN 

93% IN 2011, VIA 88%, 98% EN 89% IN DE JAREN ERNA NAAR 95% IN 2015.

CED Trendrapport Property:

Het totale premievolume uit brandverzekeringen (particulier en 
zakelijk) bedroeg vorig jaar naar schatting 3,37 miljard euro, waarvan 
1,9 miljard euro voor woonhuizen en 1,47 miljard euro voor zakelijke 
panden (provinciaal en beurs). Het aantal inboedelverzekeringen 
nam in 2015 toe in lijn met de groei van het aantal huishoudens. 
Het aantal opstalverzekeringen voor woonhuizen groeide ongeveer 
even sterk, omdat het aandeel koopwoningen is toegenomen. Het 
premievolume op de zakelijke markt groeide licht (0,1%). Voor 2016 
wordt een groei verwacht voor zowel de particuliere markt (door 
groei aantal huishoudens en verbetering koopwoningenmarkt) als 
de zakelijke markt (door groei economie, zij het in beperkte mate).
Zowel het aantal bedrijven als de omzet en de bedrijfsinvesteringen 
nemen toe.

STIJGING SCHADERATIO EN KOSTENRATIO
In 2015 keerden brandverzekeraars ca. 2,06 miljard euro uit aan 
geboekte schades, iets minder dan de 2,12 miljard euro in 2014. 
De schaderatio beliep 61% van de bruto geboekte premies (was 
63%). De kostenratio schommelt de afgelopen vijf jaar tussen de 32 
en 34% en beliep vorig jaar 33%. De daling is voornamelijk toe te 
schrijven aan kostenreductiepagina’s bij verzekeraars op het gebied 
van beheers- en personeelskosten. Daar staat tegenover dat de 
wijzigingen voorzieningen ratio juist sterk is gestegen: van -9% naar 
O. Daardoor valt ook de combined ratio hoger uit: 95%.         

In het trendrapport heeft CED de schade- en kostenratio’s van 17 
brandverzekeraars in 2014 en 2015 op een rijtje gezet, Op basis 
van de Bruto Combined Ratio (BCR) ziet de lijst over 2015 er als 
volgt uit (tussen haakjes 2014):
1.	 Amlin: 110% (85%)
2.	 Reaal: 107% (115%)
3.	 Klaverblad: 106% (102%)
4.	 Hagelunie: 206% (58%)
5.	 Aegon: 102% (105%)
6.	 NN: 98% (100%)
7.	 ABN Amro Verzekeringen: 97% (93%)
8.	 Achmea Schade: 96% (88%)
9.	 NH van 1816: 93% (92%)
10.	 UVM: 93% (99%)
11.	 a.s.r: 92% (92%)
12.	 HDI-Gerling: 91% (92%)
13.	 Delta Lloyd Schade: 91% (99%)
14.	 Generali: 90% (100%)
15.	 Univé: 87% (76%)
16.	 Goudse: 71% (96%)
17.	 Donatus: 51% (30%)

MEESTE PROPERTY-SCHADES WATERGERELATEERD;
 BRANDEN ZORGEN VOOR GROOTSTE SCHADELAST 

Ruim drie van de vijf schadeclaims op brandverzekeringen – 
611.000 stuks – vloeien voort uit waterschade en 161.000 zijn het 
gevolg van stormschades, gevolgd door brandschade (105.000), 
diefstalschades (65.000), aanrijdingschades aan woningen door 
(motor)voertuigen, inbraakschades (37.000 en overige schades 

(137.000). De schadelast is het grootste bij brandschades 728 
miljoen euro, op ruime afstand gevolgd door waterschades 
(€ 466 miljoen), diefstalschades (260 miljoen), stormschades 
(inbraakschades (€ 78 miljoen), aanrijdingsschades (€ 45 miljoen) 
en overige schades  (€ 120 miljoen)

IN 2015 WERDEN IN TOTAAL 1,55 MILJOEN PROPERTY-SCHADES GEREGISTREERD, DIE BIJ ELKAAR VOOR EEN TOTALE 

SCHADELAST ZORGDEN VAN 1.845 MILJOEN EURO. BIJNA NEGEN VAN DE TIEN (87%) VAN DE SCHADECLAIMS (RUIM 1 

MILJOEN) WERDEN INGEDIEND DOOR PARTICULIEREN EN DE RESTERENDE 152.000 (13%) DOOR HET BEDRIJFSLEVEN.  

DOORDAT DE GEMIDDELDE BEDRIJVENSCHADE MET 4.389 EURO BIJNA VIER KEER ZO HOOG WAS ALS DE GEMIDDELDE 

PARTICULIERE SCHADE (1.174 EURO) BRACHTEN DE ZAKELIJKE SCHADES RUIM EEN DERDE (36%) VAN DE TOTALE 

SCHADELAST MET ZICH MEE: 668 MILJOEN EURO. DE RESTERENDE 64% VAN DE SCHADELAST KOMT VOOR REKENING VAN  

DE RUIM MILJOEN PARTICULIERE SCHADES.

INSURANCE



www.riskenbusiness.nl                      19

ZAKELIJKE MARKT: MINDER BRAND- EN WATERSCHADES, 
TOENAME STORMSCHADES

Brand zorgt met afstand voor het grootste schadebedrag: 21.000 
brandschadeclaims (2014: 25.000, min 16%) brachten de 
schadelast voor verzekeraars op 398 miljoen euro, 10,6% minder 
dan de 445 miljoen euro in 2014. Daarmee slokken brandschades 
60% van de totale zakelijke schadelast op. Het aantal branden per 
1.000 bedrijven nam vorig jaar af van 17,7 naar 13,9; de gemiddelde 
schadelast steeg echter met 8,3% van 17.612 euro naar 19.066 
euro, een bedrag dat bijna vijf keer zo hoog is als het gemiddelde 
brandschadebedrag in het particuliere segment.

OVERIGE BRANCHES
De meeste claims op de zakelijke brandpolis betreffen waterschades; 
51.000, bijna een derde lager dan de 76.000 een jaar eerder. 
Waterschades veroorzaakten met 82 miljoen euro 12% van de 
totale schadelast het laagste schadebedrag sinds 2010 en bijna een 
halvering ten opzichte van 2014 toen hevige regenbuien in de zomer 
voor een recordbedrag aan waterschade met zich meebrachten: 
156 miljoen euro. Ook de kosten van de gemiddelde waterschade 
liepen na twee jaar van stijging vorig jaar terug tot 1.603 euro.

Het aantal diefstallen en inbraken in het bedrijfsleven daalt sinds 
2010 gestaag: van 52.000 in 2010 via 38.000 in 2014 naar 33.000 

vorig jaar, een afname met 13,2%. Het gemiddelde schadebedrag is 
de afgelopen twee jaar met iets meer dan de helft gestegen van 1.647 
euro naar 2.475 euro. Aan bedrijfspanden werden vorig jaar, net als 
in 2014, 18.000 keer schade toegebracht door motorvoertuigen. 
Ook de schadelast bleef met 27 miljoen euro op het zelfde niveau 
als een jaar eerder; de gemiddelde schadelast viel met 1.517 euro 
slechts 12 euro hoger uit dan in 2014

De enige schadetoename, zowel in frequentie als in omvang, deed 
zich vorig jaar voor bij stormschades. Zo onvoorspelbaar als een 
storm zelf, kunnen ook het aantal schades, de omvang als het 
gemiddelde schadebedrag sterk van jaar tot jaar verschillen. Zo 
werden er vorig jaar 17.000 stormschades geregistreerd, meer dan 
drie keer zoveel als de 5.000 in 2014, maar minder dan de 22.000 
in 2013. De totale schadelast laat een soortgelijke trend zien: de 41 
miljoen in 2015 is 2,5 keer zoveel als de 17 miljoen euro een jaar 
eerder, maar is bijna een derde lager dan de 60 miljoen euro in 
2013. Het gemiddelde stormschadebedrag bedroeg vorig jaar 2.28 
euro tegen 3.310 euro in 2014 en 2.749 euro in 2013.

IN DE ZAKELIJKE MARKT WERDEN VORIG JAAR 152.000 SCHADECLAIMS GEREGISTREERD, 13,1% MINDER DAN DE 175.000 

EEN JAAR EERDER. ZIJ VEROORZAAKTEN BIJ ELKAAR VOOR 668 MILJOEN EURO AAN SCHADE. DAT IS 1,8 KEER MINDER 

DAN IN DE PARTICULIERE MARKT. HET AANTAL SCHADES IN HET ZAKELIJK SEGMENT LIGT ECHTER CA. 6,6 KEER ZO LAAG. 

HIERDOOR LIGT HET GEMIDDELD SCHADEBEDRAG (4.389)EEN STUK HOGER UIT IN VERGELIJKING MET PARTICULIERE 

SCHADES (1.174 EURO). UIT CED’S TRENDRAPPORT PROPERTY BLIJKT VERDER DAT TEN OPZICHTE VAN 2014 IN VRIJWEL 

ALLE SCHADEBRANCHES ZOWEL HET AANTAL SCHADECLAIMS ALS DE TOTALE SCHADELAST IS GEDAALD; ALLEEN DE 

FREQUENTIE EN DE OMVANG VAN HET AANTAL STORMSCHADES VIEL FORS HOGER UIT.

Ook bij de gemiddelde schadebedragen voert brand de lijst aan (€ 
56.927), met diefstalschade op plek 2 (€ 4.024) en inbraakschade 
op de derde plaats (€ 2.128). Het gemiddelde schadebedrag 

bij aanrijdingen met woningen is €1.131, het gemiddelde 
stormschadebedrag € 917), bij waterschades is dat gemiddeld € 
763) en bij overige schades € 881.
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NATURAHERSTEL LAAT GEMATIGDE GROEI ZIEN
DE PROCENTUELE ONTWIKKELING VAN SCHADESTURING RICHTING NATURAHERSTEL IS GEMATIGD GROEIEND. BIJ AUTO-, 

ZIEKTEKOSTEN- EN OVERLIJDENSVERZEKERINGEN IS HERSTEL IN NATURA AL LANGER GEMEENGOED, MAAR BIJ OPSTAL- 

EN GEBOUWENVERZEKERINGEN BLIJFT DEZE ONTWIKKELING MET CIRCA 15% FORS ACHTER. ZEKER IN VERGELIJKING 

MET ANDERE LANDEN, ZOALS GROOT-BRITTANNIË EN SPANJE, WAAR MEER DAN 60% VAN DEZE SCHADES IN NATURA 

WORDT HERSTELD, SCHRIJFT CED IN ZIJN TRENDRAPPORT PROPERTY. DAARUIT KOMT VERDER NAAR VOREN DAT DE HELFT 

VAN HET UITGEVOERDE SCHADEHERSTEL IN HET BRANDSEGMENT VLOERENHERSTEL & RECONDITIONERING BETREFT, 

ONGEVEER 25% BOUWKUNDIG HERSTEL (TIMMEREN/SCHILDEREN ETC.) EN CA 12,5% ZOWEL LEKDETECTIE ALS OVERIG.

De zich sinds kort als waardespecialist profilerende 
schadeorganisatie noemt het hierin “opvallend dat in Nederland 
herstel wordt bij schades tussen de 500 en 1.000 euro is. Terwijl 
de juiste inzet van naturaherstel kan zorgen voor een significante 
schadelastbeheersing, ongeacht de hoogte van de schade. 
Bijvoorbeeld doordat bij 13% van de bouwschades jaarlijks fraude 
of een slechte staat van onderhoud constateert, schades die zonder 
inzet van een expert in veel gevallen zouden zijn uitgekeerd.”

Ook in tijden van calamiteiten als gevolg van extreme 
weersomstandigheden is het volgens CED opvallend hoe de 

individuele verzekeraar kansen ten aanzien van naturaherstel laat 
liggen. “Velen bouwen een administratieve workload op zonder te 
beseffen dat ze met naturaherstel de gedupeerde direct kunnen 
helpen met een urgent probleem. Daarnaast ontlast naturaherstel 
ook de schadebehandelaar die bij calamiteiten enorme pieken 
te managen heeft”, aldus CED, die in het rapport aangeeft dat 
naturaherstel aantoonbaar bijdraagt aan een hogere NPS-score en 
dus klanttevredenheid.

PARTICULIERE SCHADES: LAAGSTE AANTAL SINDS 2011 IN 
VRIJWEL ALLE BRANCHES 

IN 2015 WERDEN IN DE PARTICULIERE  BRANDSECTOR IETS MEER DAN ÉÉN MILJOEN SCHADECLAIMS INGEDIEND: 

1.003.000 OM PRECIES TE ZIJN. DAT IS HET LAAGSTE AANTAL SINDS 2011 TOEN ER IN TOTAAL 979.000 SCHADECLAIMS 

WERDEN GEREGISTREERD BIJ VERZEKERAARS. VOORAL IN VERGELIJKING MET 2012 (1.33 MILJOEN CLAIMS EN 2014 

(1,15 MILJOEN) IS ER SPRAKE VAN EEN AANZIENLIJKE DALING. OPVALLEND WAS IN VRIJWEL ALLE BRANCHES HET AANTAL 

GEREGISTREERDE SCHADECLAIMS HET LAAGSTE NIVEAU HEEFT BEREIKT IN DE AFGELOPEN VIJF JAAR. STORMSCHADES 

VORMEN DAAROP DE UITZONDERING. IN DIT SEGMENT BEREIKTE HET AANTAL SCHADECLAIMS MET 144.000 STUKS NA 

2013 (189.000) JUIST DE OP EEN NA HOOGSTE SCHADEFREQUENTIE IN EEN JAAR.

Van de totale particuliere schadelast is een derde (€ 384 miljoen 
euro) het gevolg van waterschade), gevolgd door brand (€ 330 
miljoen/28%), diefstalclaims (€ 215 miljoen/18%), stormschade 
(€ 106 miljoen/9%), inbraakschades € 41 miljoen /3%), 
aanrijdingschades (€ 18 miljoen/2%) en overige schadeclaims 
(€83 miljoen/7%). In vergelijking met 2014 was er sprake van een 
aanmerkelijke  schadetoename  als gevolg van storm (3,5 keer 
zoveel schadeclaims en een gestegen schadelast van € 21 miljoen 
naar € 106 miljoen), terwijl ook het totale schadebedrag door (bijna 
10% minder) diefstalclaims toenam: van € 208 miljoen naar € 215 
miljoen. Ook de schadelast door aanrijdingsschades steeg:  van € 
15 naar € 18 miljoen. De schadelast  door  brandschades daalde 

vorig jaar van € 406 miljoen naar  € 330 miljoen,  door waterschades 
van € 424 miljoen naar € 384 miljoen en  door inbraakschades van 
€49 miljoen naar € 41 miljoen.

In vijf branches steeg vorig jaar ook het gemiddelde schadebedrag. 
Bij inbraakclaims was dat van € 4.236 naar € 4.838, bij 
inbraakclaims van € 1.389 naar € 1.735, bij stormclaims van € 
524 naar €  739, bij waterschadeclaims van € 564 naar € 686 en 
bij aanrijdingsschades van € 600  naar € 823, terwijl alleen bij bij 
brandschadeclaims sprake was van een daling van het gemiddelde 
schadebedrag: – van € 4.017 naar € 3.920.
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PEOPLE’S BUSINESS

DE VERZEKERINGS- EN SCHADEREGELINGSBRANCHE IS VAN OUDSHER EEN BEDRIJFSTAK VAN PEOPLE’S BUSINESS,  

KENNEN EN GEKEND WORDEN  EN VAN PERSOONLIJK CONTACT. NIET VOOR NIETS WORDEN MARKTBIJEENKOMSTEN DRUK 

BEZOCHT. IN DEZE RUBRIEK BELICHTEN WE DOOR MIDDEL VAN EEN FOTOREPORTAGE ER TELKENS ÉÉN. OP DEZE PAGINA 

DE EINDEJAARSBIJEENKOMST MET ALS TITEL ‘SFEERVOL BOMEN’ DIE VANDERWAL & JOOSTEN OP 10 DECEMBER JL. 

ORGANISEERDE VOOR ZIJN RELATIES IN DE WINTERVILLAGE IN NIEUWEGEIN.
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VERZEKERINGSFRAUDE 
EFFECTIEF AANPAKKEN DOOR 

EEN OPTIMALE SAMENWERKING 
TUSSEN ACCEPTATIE EN CLAIMS

Waarden en normen vormen de basis van een gezonde verzekeringsportefeuille: het zijn de (ongeschreven) regels over de 
verantwoordelijkheid van zowel verzekeraar als verzekerde. Het gaat over de balans tussen risico, premie en uitkering. Houdt 
iemand zich niet aan de regels, dan is dat niet integer.Het gaat dan niet alleen om brandstichting in een eigen winkel omdat de 
zaken niet goed gaan, maar ook om de autoverzekering die een vader afsluit op zijn eigen naam terwijl het gaat om de Golf GTI van 
zijn 19-jarige zoon die net zijn rijbewijs heeft. Verleidelijk, gezien het verschil in premie… maar dat verschil geldt ook voor de risico’s 
die afgedekt moeten worden.

 Fraude is niet altijd te voorkomen, maar ik ben er van overtuigd dat een groter fraudebewustzijn veel kan schelen. Bij Reaal hebben 
wij daar de afgelopen jaren dan ook hard aan gewerkt. Van oudsher zijn de afdelingen acceptatie en claims van elkaar gescheiden. 
Hiermee worden eventuele conflicterende belangen vermeden. Dat is een prima principe maar het heeft ook een aantal nadelen. 
Want het loont juist om alert te zijn op mogelijke onsamenhangendheden bij een polisaanvraag. Dit verbetert het inschatten van de 
risico’s. Wie is in praktijk de eigenaar en wie de vaste bestuurder van een auto? Hoe zit het met de historie van een winkelpand: heeft 
de huidige eigenaar banden met de vorige eigenaar die failliet is gegaan? Is er meer belang bij een inboedel- en opstalverzekering 
dan het afdekken van brand? Is er sprake van slechte bedrijfsresultaten of een eerder faillissement?

Allemaal niet direct redenen om een verzekering te weigeren maar ze kunnen op zijn minst wel leiden tot een realistische inschatting 
van het risico en de bijbehorende premie. En op het moment dat er sprake is van een schadeclaim kunnen de zwakke punten in 
het verhaal makkelijker worden gecontroleerd.

SAMENWERKING ACCEPTATIE EN SCHADEAFHANDELING
Er zijn twee belangrijke redenen voor een hechtere samenwerking tussen onze medewerkers van de afdeling Acceptatie en die van 
Schadeafhandeling. Allereerst hebben wij de focus verlegd van detectie naar preventie. Dat vraagt om een groter fraudebewustzijn 
bij de collega’s van Acceptatie. Wij delen daarom iedere maand een aantal voorbeelden van fraude die we bij onderzoeken zijn 
tegengekomen. Het gaat meestal om grote zaken waar sprake is van een vooropgezet plan, zoals brandstichting. Daarnaast 
bespreken we ook de gevallen uit een wat ‘grijzer’ gebied: het mee-claimen van een oude parkeerschade na een aanrijding of 
aangeven dat een buiten kapot gevallen iPad binnen in huis van de tafel is gegleden. Door het delen van de voorbeelden krijgen 
medewerkers een realistisch beeld van fraude en daarmee ook een idee hoe zij kunnen bijdragen aan het voorkomen ervan.

Een tweede reden voor meer samenwerking is de afhandeling van een bewezen fraude. Dan wordt niet alleen de claim afgewezen 
en volgt een registratie bij het Verbond van Verzekeraars, maar wordt ook de relatie met de klant stopgezet. Voor dit laatste is 
de expertise van Acceptatie belangrijk: zij kennen de polissen, de voorwaarden en de regels voor beëindiging. In overleg wordt, 
rekening houden met de zwaarte van de fraude, een plan van aanpak gemaakt. Daarna gaat er één brief uit naar de klant met alle 
informatie over de afwijzing van de claim, de registratie, de beëindiging van de relatie en toelichting op de uitvoering.

Qua organisatie werkt Reaal nu met aparte afdelingen voor acceptatie en claims maar binnenkort wordt dit omgezet naar afdelingen 
per product. Maar welk organogram je ook kiest, naar mijn mening is samenwerking cruciaal voor een optimale fraudebestrijding. 
Het verhoogt het rendement van de verzekeringen maar tilt ook het fraudebewustzijn van de hele organisatie naar een hoger niveau. 
Dat zien wij als een belangrijk resultaat van de anderhalf jaar dat we nu zo werken.

Door: Annemieke Smith, werkzaam bij Reaal op de 
afdeling Fraude & Integriteit voor schadeverzekeringen. 
Na jarenlange ervaring op de afdeling Schadeafhandeling 
houdt zij zich de afgelopen anderhalf jaar vooral bezig 
om samen met haar team Reaal te beschermen tegen 
(potentiele) fraudeurs. Dit bewerkstelligt ze door het 
verbeteren van de samenwerking tussen acceptatie en 
claims.

“

“
INSURANCE
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BEHEERSING VAN SCHADEPROCESSEN EN 
INFORMATIESTROMEN IS ABSOLUTE NOOD-
ZAAK VOOR CAPTIVES EN RISKMANAGERS

CAPTIVES EN RISK MANAGERS DIE TE MAKEN HEBBEN MET RISICO’S 

VAN BEDRIJVEN MET MEERDERE EN OOK VAAK INTERNATIONALE 

VESTIGINGEN DELEN EEN GROOT PROBLEEM: GEFRAGMENTEERDE 

INFORMATIE. DAARDOOR IS, ZONDER UITGEBREIDE OPSCHONING, 

DATA-ANALYSE BIJNA ONMOGELIJK. INTERNATIONALE SCHADE- EN 

VERZEKERINGSPROCESSEN LEIDEN ONVERANDERLIJK TOT MEERDERE 

INFORMATIESTROMEN DIE MOEILIJK TE MANAGEN ZIJN VOOR WAT BETREFT 

NAUWKEURIGHEID EN SAMENHANG. TAAL- EN CULTURELE BARRIÈRES, 

VERSCHILLENDE RAPPORTAGEFORMATS EN DE HETEROGENE AARD VAN DE 

BETROKKEN DIENSTVERLENERS DRAGEN ALLEEN MAAR MEER BIJ AAN DE 

VERWARRING. HET GEBREK AAN OVERZICHT BELEMMERT COMPLIANCE EN 

RISKMANAGENT, OM NOG MAAR TE ZWIJGEN VAN KOSTENBEHEERSING.  

Claims management in nieuw licht bezien

CLAIMS

Willem van der Hooft, Business Development Director bij Van 
Ameyde, legt uit: “Captives, fronting companies, makelaars en 
riskmanagers lopen allemaal tegen dezelfde issues aan. Zij moeten 
kostbare tijd besteden aan het schonen en op elkaar afstemmen 
van gegevens uit verschillende bronnen om een betrouwbare basis 
te creëren voor het besluitvormingsproces, financiële rapportage en 
compliance. En onderschat het gevaar van fraude en cybercrime 
als gevolg van het gebruik van meerdere bronnen en platforms 
ook niet. Gegevensbeveiliging is tenslotte zo sterk als de zwakste 
schakel. Met zoveel informatiebronnen is het moeilijk centraal de 
juistheid van gegevens te bepalen en het grondig beveiligen van 
meerdere platforms is nog lastiger.”

Bedrijven met meerdere vestigingen, en vestigingen in het 
buitenland in het bijzonder, hebben bovendien te maken met 
allerlei issues ten aanzien van de verzekeringsregelgeving. Neem 
bijvoorbeeld WAM-verzekeringen. Voor de regeling van schades 
onder de groene kaart en de EU Richtlijn 2009/103/EG, door velen 
nog altijd de vierde richtlijn genoemd, is een internationaal netwerk 
van schadecorrespondenten en –vertegenwoordigers nodig. 
Betrokken partijen bij een grensoverschrijdende schade zijn onder 
andere: fronting companies, claims managers, schade-experts, 
schadeherstelbedrijven, de politie en ziekenhuizen. Al deze partijen 
leveren informatie via hun eigen platforms. 

WORSTELING VERZEKERINGSBRANCHE
Michael Akerboom, Business Development Manager van Van 
Ameyde, zegt: “De verzekeringsbranche in het algemeen worstelt 
met hun rapportage en rapportageafdelingen groeien exponentieel 
als gevolg van de steeds striktere regelgeving. Die regelgeving 
vereist een niveau van transparantie waar al die informatiestromen 
niet aan voldoen. Ik zie enorme kansen voor een efficiëntieslag.”
Akerboom onderscheidt in de rapportage drie hoofddoelen. De 
eerste is het managen van leveranciers op basis van service-

overeenkomsten en de afgesproken prestatie-indicatoren. Captives 
moeten bijvoorbeeld de prestaties van hun leveranciers kunnen 
meten en hun fronting companies hebben vergelijkbare behoeftes. 
Het tweede doel is riskmanagement. Managementinformatie 
moet inzicht verschaffen in alle aspecten van schade, inclusief de 
schadelast én de schadeoorzaak om eventuele structurele oorzaken 
te kunnen opsporen en oplossen. Dergelijke managementinformatie 
is de basis voor besluitvorming over riskmanagement. Voor een 
captive is dergelijke managementinformatie een mogelijkheid om 
toegevoegde waarde te bieden aan de riskmanager. Het voldoen 
aan regelgeving, zoals Solvency II, is het derde hoofddoel van 
rapportage. Inzicht in uitstaande verplichtingen vereisen correcte 
en uniforme rapportage over schadereserves. Krappe deadlines 
en de strikte rapportagevereisten leggen een enorme druk op 
de rapportageafdelingen die de taak hebben de gegevens op te 
schonen.

SCHADELAST BEPERKEN
Een ander belangrijk punt in de verzekeringsbranche blijft het 
verlagen van de schadelast. Preventie is een van de pijlers, maar 
om schade te kunnen voorkomen, moet de oorzaak kunnen worden 
geïdentificeerd. Akerboom ligt toe: “Als bijvoorbeeld een wagenpark 
het aantal schades aanzienlijk kan verlagen door achteruitrijsensoren 
te installeren in de auto’s, moet de wagenparkbeheerder wel weten 
dat er zoveel schades worden veroorzaakt bij het achteruit rijden. 
Een andere factor die van grote invloed kan zijn op de schadelast 
is het verhaal van schade op aansprakelijke partijen – of juist het 
nalaten daarvan. Wij zien eigenlijk overal dat bedrijven en captives 
geen gestructureerd proces hebben om verhaalbare schades te 
registreren, identificeren en ook daadwerkelijk te verhalen.”

EÉN PLATFORM
De oplossing is over te stappen op één centraal internationaal 
claims-managementplatform. Door gebruik te maken van een enkel 

Door Gwenny Nales, Communicatiemanager bij Van Ameyde 
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platform is opschoning van gegevens niet langer noodzakelijk. 
Bovendien wordt er aanzienlijk op kosten bespaard dankzij 
efficiëntievoordelen, automatisch geïnitieerd schadeverhaal en 
geautomatiseerde fraudepreventie. Het is volgens Akerboom het 
best alle schades – ongeacht het type schade – vanuit alle regio’s 
centraal aan te melden via een online portal. De portal is verbonden 
met het centrale claims-managementsysteem, waarin de schades 
worden gerouteerd naar alle betrokken partijen. Ook identificeert het 
systeem verhaalbare schades. Alle betrokken partijen gebruiken het 
portal vervolgens om te rapporteren conform de door de riskmanager 
of captive opgestelde gestandaardiseerde rapportagetemplates. Zo 
komen alle informatiestromen samen en wordt de informatie in een 
vooraf bepaald, uniform format aangeleverd.

Het verzamelen van alle gegevens in één systeem biedt bovendien 
mogelijkheden voor data-analyse voor een groot aantal doeleinden. 
Data-analyse kan bijvoorbeeld worden ingezet voor studies naar 
doorlooptijden, kostenbesparing en fraudebestrijding, maar ook voor 
het achterhalen van schade-oorzaken ten behoeve van risicoanalyse 
en schadebeperking. Tot slot kan een centraal systeem tot het 
uiterste beveiligd worden. 

INVESTERINGEN
Van der Hooft merkt op dat het probleem voor bedrijven, captives 
en hun fronting companies is, dat dit enorme investeringen vereist 
in claimsmanagement en IT, terwijl claimsmanagement niet hun 
kernactiviteit is. Zij behandelen niet een dusdanig groot aantal 
schades om dergelijke investeringen te rechtvaardigen. Voor 
de ontwikkeling en kostendekkend gebruik van zo’n platform is 
schaal nodig. Claims-managementorganisaties hebben die schaal 
wel, maar de meeste ontwikkelen alleen functionaliteit voor eigen 
gebruik. Er zijn wel verschillende systemen beschikbaar op de 
markt, maar deze dekken niet het hele schadeproces. 

Akerboom stelt: “Claimsmanagement steunt tegenwoordig volledig 
op IT. Daarom heeft Van Ameyde een eigen IT-bedrijf dat alle 

functionaliteit ontwikkelt op basis van ‘service oriented architecture’, 
zeg maar een groep diensten die met elkaar communiceren, maar 
ook als bouwstenen herbruikbaar zijn voor andere functionaliteit. Dit 
maakt het voor ons mogelijk flexibele systemen te bouwen die heel 
eenvoudig zijn aan te passen aan de behoeftes van onze klanten. 
Die systemen kunnen bij de klant worden geïmplementeerd. Het 
proces van schademelding en routeren, dat ik eerder noemde, wordt 
volledig afgedekt door ons Incident Management System (IMS). 
IMS was oorspronkelijk ontwikkeld voor een wereldwijd opererende 
autoverhuurder, maar nu wordt IMS door de meest uiteenlopende 
klanten gebruikt.”

INVESTEREN VERSUS UITBESTEDEN
Door de ontwikkeling van een op maat gemaakt IT platform en de 
schadebehandeling aan een claims-managementorganisatie uit te 
besteden, kunnen kosten worden bespaard en de rapportage-issues 
worden aangepakt. Er zijn geen investeringen nodig in activiteiten 
die niet tot de core business behoren.

Uiteraard is het kiezen van de juiste dienstverlener ook niet zonder 
uitdagingen. De dienstverlener moet de betrouwbaarheid van 
zijn processen en systemen kunnen aantonen, bijvoorbeeld met 
behulp van ISAE 3402 certificering. ISAE 3402 is een standaard 
die onder andere procedures, beheersingsinstrumenten en 
informatiebeveiliging betreft. Het IT-platform moet bovendien 
ingezet kunnen worden in alle gewenste regio’s. Tot slot moet de 
dienstverlener beschikken over een netwerk van kantoren waarmee 
de kwaliteit van schadebehandeling en –verhaal kan worden 
gegarandeerd. 

Investeren of uitbesteden blijft een strategische keuze. Een ding is 
echter in ieder geval duidelijk: riskmanagers en captives moeten 
hun schadeprocessen beheersen. Het gebruik van één platform dat 
alle regio’s waar het bedrijf actief is afdekt, is daarvoor de optimale 
oplossing. 

Michael Akerboom: “Ik zie enorme kansen voor een efficiëntieslag.”
Willem van der Hooft: “Onderschat het gevaar van fraude en cybercrime 
als gevolg van het gebruik van meerdere bronnen en platforms ook niet. 
Gegevensbeveiliging is tenslotte zo sterk als de zwakste schakel.”


