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RISKS CLAIMS

Codrdinerende rol BELFOR in calamiteitenprotocol gemeente Nissewaard

"REGEL AANPAK ASBEST EN ANDERE

Henny de Jong (rechts) en Patrick Neeleman: “Door onze aanpak kunnen we asbestcalamiteiten in het vervolg sneller, beter, professioneler en vooral
ook goedkoper bestrijden.”

ALS ER IN DE GEMEENTE NISSEWAARD (80.000 INWONERS IN SPIJKENISSE EN OMLIGGENDE PLAATSEN) DE

KOMENDE TI1JD EEN GROTE CALAMITEIT VOORDOET WAARBIJ ASBEST VRIJKOMT, DAN IS HET VOOR |IEDEREEN

DUIDELIJK WAT TE DOEN: EEN TELEFOONTJE NAAR (DE ALARMCENTRALE VAN) BELFOR. HET GESPECIALISEERDE
RECONDITIONERINGSBEDRIJF ANALYSEERT IN VOORKOMENDE GEVALLEN VOOR DE GEMEENTE TER PLEKKE SNEL

DE CALAMITEIT, ZET DIRECT DE EVENTUELE MAATREGELEN IN GANG OM DE (GEVOLG)SCHADE ZOVEEL MOGELIJK TE
BEPERKEN EN COORDINEERT UITEINDELIJK OOK DE SANERING EN RECONDITIONERING. “WE ZIJN VOOR ZOVER ONS
BEKEND EEN VAN DE EERSTE EN WEINIGE GEMEENTEN, ZO NIET DE EERSTE, DIE OP VOORHAND DE AANPAK VAN
ASBESTCALAMITEITEN EN DE HIERBIJ IN TE SCHAKELEN GESPECIALISEERDE BEDRIJVEN HEEFT VASTGELEGD IN EEN
PROTOCOL", ZEGT HENNY DE JONG, RI/SK & INSURANCE MANAGER BlJ DE GEMEENTE NISSEWAARD. “MET ONZE UNIEKE
AANPAK KUNNEN WE ASBESTCALAMITEITEN IN HET VERVOLG SNELLER, BETER, PROFESSIONELER EN VOORAL OOK
GOEDKOPER BESTRIJDEN DAN DIT TOT NU TOE GEBEURDE. DAARMEE VERGROTEN WE BOVENDIEN DE VEILIGHEID VOOR
DE BURGERS.”

De Jong loopt al heel wat jaartjes mee als risk & insurance manager.  SCHADE EN SCHANDE

Bij de gemeente Nissewaard vervult hij die functie al sinds 1984. Als ~ Over de aanleiding voor de komst van de nieuwe aanpak van
teamcodrdinator stuurt hij onder meer de drie man van zijn afdeling  asbest- en andere grote calamiteiten, is De Jong open en eerlijk.
aan die zich bezighouden met riskmanagement, het beheren van ~ “We zijn door schade en schande wijs geworden. Enkele jaren
de verzekeringsportefeuille en met schadebehandeling. geleden hebben we in onze gemeente een omvangrijke calamiteit
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gehad. Er ontstond brand in een tweetal loodsen waarbij veel asbest
vrij kwam. Daarbij hadden we de pech dat het een droge nacht
was en een forse wind (windkracht 9), waardoor de vrijgekomen
asbest zich in razendsnel tempo op grote schaal kon verspreiden.
We hebben toen als gemeente met man en macht alles in het werk
gesteld om de vervuiling snel en zo goed mogelijk aan te pakken. De
eerlijkheid gebiedt te zeggen dat, achteraf gezien, dit beter, op een
wat meer gecodrdineerde en gestructureerde manier had gekund.
Nu viel de uiteindelijke schadelast aanmerkelijk hoger uit dan strikt
gezien nodig was geweest.”

Toen De Jong in een later stadium bij de evaluatie van de calamiteit
binnen de gemeente werd gevraagd of de aanpak beter en goedkoper
had gekund, heeft hij dan ook bevestigend geantwoord. “Vervolgens
zijn we binnen de gemeente aan de slag gegaan met de opstelling
van een speciaal asbestprotocol. Daartoe hebben wij onder meer
geinventariseerd welke partijen bij een eventuele asbestcalamiteit
zoal betrokken moeten zijn en welke zaken benodigd zijn om een
asbestsanering volgens de wet- en regelgeving plaats te laten
vinden.”

KEUZE VOOR BELFOR

Voor de praktische uitvoering zochten De Jong c.s. een professionele
partner die 24/7 bereikbaar is en op basis van de specifieke know
howen ervaring snel ter plekke de aard en omvang van de calamiteit
in kaart kan brengen, de juiste aanpak en schadebeperkende
maatregelen weet te treffen en aansluitend de gehele aanpak
professioneel kan aansturen en bewaken op basis van de in ons
protocol vastgelegde eisen en werkwijze. “De keuze is gevallen
op de specialisten van BELFOR, waarmee wij al jarenlang goede
ervaringen hebben bij de afwikkeling van brand-, water- en andere
schades”, licht De Jong toe.

In overleg met onder meer zijn collega’s belast met veiligheid,
vergunningen en handhaving, de milieu-inspectie (DCMR) en
BELFOR heeft de risk- & insurance manager van de gemeente
Nissewaard ervoor gekozen om het bedrijf Maritox in te schakelen
voor de werkzaamheden op het gebied van asbestsanering en
Piguillet & Zn voor laboratoriumonderzoek. “Deze aanpak heeft tal
van voordelen”, benadrukt De Jong. “In de eerste plaats hebben
we met BELFOR nu één aanspreekpunt voor de melding van
alle asbestcalamiteiten, zodat iedereen binnen de gemeente in
voorkomende gevallen weet wat te doen. Een ander pluspunt is
de tijdwinst. Door zaken vooraf te regelen kun je bij een calamiteit
meteen actie ondernemen. Doordat vooraf is gecheckt of de
betreffende bedrijven aan de wettelijke verplichtingen voldoen en
over de benodigde vergunningen beschikken, kan bij een asbest -
of andere calamiteit de sanering meteen in gang worden gezet en
hoeft niet eerst worden gewacht op de afgifte van een vergunning
om te mogen saneren. Bij een asbestcalamiteit is immers snelheid
geboden. Hoe eerder je de juiste maatregelen treft, des te beter het
is. Zowel uit veiligheids- als kostenoogpunt.”

Desgevraagd geeft De Jong aan dat het financieel voordeel van de
nieuwe aanpak lastig te kwantificeren is. “We hebben deze nog niet
in de praktijk kunnen brengen en bovendien kunnen calamiteiten
qua aard en omvang sterk van elkaar verschillen. Ik ben er echter
van overtuigd dat het protocol leidt tot een lagere schadelast. Als wij

Henny de Jong: “lk ben er van
overtuigd dat het protocol leidt tot
een lagere schadelast.”

Patrick Neeleman: “Voorbereiding
en aanpak calamiteiten vaak voor
verbetering vatbaar.”

destijds de asbestcalamiteit na de brand in de twee loodsen volgens
het nieuwe protocol hadden kunnen aanpakken, da had dat naar
mijn mening zeker enkele tonnen aan schade bespaard.”

HOE EERDER, HOE BETER

Hij krijgt bijval van Patrick Neeleman, manager Marketing & Sales
bij BELFOR. “Door onze werkzaamheden bij schade en andere
calamiteiten weten wij als geen ander wat de (financiéle) voordelen
van een directe aanpak zijn. Hoe eerder je erbij bent, des te sneller
kun je maatregelen treffen om de gevolgschade zoveel mogelijk te
beperken.” Bij zijn bedrijf hebben ze volgens hem daarnaast een
goed beeld hoe ondernemingen, gemeenten en andere organisaties
in de praktijk van alledag omgaan met de risico’s die ze lopen. Er zijn
organisaties die dat goed oppakken, zoals de gemeente Nissewaard
dat doet, maar dat zijn uitzonderingen. Bij de meeste bedrijven en
gemeenten is de voorbereiding op en de aanpak van asbest en
andere schadecalamiteiten zeker voor verbetering vatbaar. Risico’s
worden vaak onderschat en vaak wordt gedacht ‘dat overkomt mij
niet’, zeker wat de kans van een asbestincident betreft.”

Bovendien vertrouwen velen er volgens BELFOR’s marketing-
& sales-manager blind op dat wanneer zich een calamiteit
voordoet waarbij asbest vrijkomt, de verzekeraar of de hierdoor
ingeschakelde schade-expert maatregelen zal treffen om de
eventuele (gevolg)schade zoveel mogelijk te beperken. “Mede
hierdoor zijn gemeenten en bedrijven niet of nauwelijks voorbereid
op een asbest of andere calamiteit, met alle mogelijke gevolgen van
dien. Door het niet zelf te regelen gaat onnodig veel tijd verloren
wanneer er onverhoopt een calamiteit voordoet en zal de schadelast
doorgaans ook veel hoger uitvallen dan wanneer meteen actie wordt
ondernomen”, aldus Neeleman, die het in de samenwerking met
de gemeente Nissewaard ook prettig vindt dat er bij de behandeling
van schadeclaims al jarenlang met vaste expertisebureaus wordt
gewerkt: DEKRA en Lengkeek. “Je kent elkaar, weet je wat je
aan elkaar hebt en dat komt de samenwerking en daarmee de
afwikkeling van de schadeclaim ten goede.”

ADVIES

Tot slot, wat zouden jullie bedrijven, gemeenten en andere
organisaties mee willen geven? “Wees voorbereid en regel de
aanpak vooraf, zowel intern binnen je eigen organisatie als met de
eventuele externe partners”, antwoordt De Jong meteen. “En breng
risico’s zoveel mogelijk in kaart, onder meer door te inventariseren
in welke panden asbest aanwezig is. En doe hetzelfde ook met
bijvoorbeeld gevaarlijke stoffen.”

www.riskenbusiness.nl
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CLAIMS

Dirk Walinga (InShared) content over samenwerking
met Dé Letselschadehulpdienst

HET GAAT ER OM MENSEN
TE HELPEN

“NA EEN ONGEVAL STAAT HET LEVEN VAN LETSELSLACHTOFFERS VAAK OP Z'N KOP. HET IS DAN OOK ZAAK OM MENSEN
Z0O SNEL MOGELIJK OP WEG TE HELPEN, WAARBIJ IK ZEKER EEN ROL WEGGELEGD ZIE VOOR ONS ALS VERZEKERAAR. DAT
MOET JE NIET ALLEEN AAN DE BELANGENBEHARTIGER OVERLATEN". DIE WOORDEN GEVEN OVERDUIDELIJK AAN HOE
DIRK WALINGA, LETSELSCHADEBEHANDELAAR BIJ INSHARED, TEGEN DE AFWIKKELING VAN LETSELSCHADES AANKIJKT.
“IK GELOOF STERK IN EEN HERSTELGERICHTE DIENSTVERLENING WAARIN DE BELANGEN EN BEHOEFTEN VAN HET
LETSELSLACHTOFFER CENTRAAL STAAN EN IN EEN PROACTIEVE AANPAK VAN DE VERZEKERAAR.”

Walinga is een ervaren rot in letselschadeland, een segment waarin
hij sinds 1984 werkzaam is. Ruim drie decennia werkte hij bij
Achmea Personenschade als letselschadebehandelaar, waarbij hij
zich vooral bezig hield met de meer complexe letselschadedossiers
en bovendien jarenlang verantwoordelijk was voor de beoordelingen
van de reserveringen. Vorig jaar april maakte hij, op 60-jarige
leeftijd, tot veler verrassing de overstap naar InShared, de inmiddels
weer tot Achmea behorende online schadeverzekeraar. Ook hier
geeft hij vorm aan het letselschaderegelingsbeleid, is hij eveneens
verantwoordelijk voor de reserveringen en behandelt hij vooral de
meer complexe letselschades.

“Mijn overstap is vooral ingegeven door de kans die ik bij InShared
heb gekregen om me in deze fase van mijn carriere vooral ook toe te
kunnen leggen op de coaching van jonge, gedreven en ambitieuze
letselschadebehandelaars”, aldus Walinga, die passie en liefde voor
het letselschademetier zeker niet ontzegd kan worden. “Het is een
prachtig vak, niet in de laatste plaats omdat je mensen met letsel
na een ongeval kunt helpen hun leven weer op te pakken, zowel
financieel als door middel van allerlei passende voorzieningen.”

SLACHTOFFER CENTRAAL

Walinga heeft een uitgesproken mening over de manier waarop
je als verzekeraar met de behandeling van letselschades moet
omgaan. En die is dan ook volledig terug te vinden in het beleid
van de online schadeverzekeraar, die op jaarbasis meer dan 1.300
letselschadedossiers in behandeling neemt. “Natuurlijk conformeren
wij ons aan de in de loop der jaren geintroduceerde richtlijnen, zoals
vastgesteld in de GBL (Gedragscode Behandeling Letselschade) en
door De Letselschade Raad. Dat zijn op zich prima richtlijnen die
de snelheid, kwaliteit en transparantie ten goede komen, maar ze
zijn wel allemaal procesgericht. “In onze ogen gaat het uiteindelijk
om mensen helpen en dient de schaderegeling te beginnen met
empathie voor het letselslachtoffer en zijn omgeving. We moeten
beseffen hoe ingrijpend het is om ernstig letsel op te lopen, dat je
leven na een ongeval doorgaans op zijn kop staat - en niet alleen
financieel — en dat je daarom graag geholpen en ontzorgd wil
worden. Ik vind het op onze weg liggen om ons goed in te leven in de
omstandigheden waaronder het letsel is veroorzaakt en wat daarvan
de praktische consequenties zijn voor het leven van alledag.”

Dirk Walinga: “Hoewel wij het belang onderkennen van de rol die de
belangenbehartiger in de letselschaderegeling vervult, nemen wij als
verzekeraar hierbij het initiatief en een proactieve houding in.”

Gevraagd hoe hij het letselbeleid van InShared zou willen
beschrijven, antwoordt Walinga met “op een empathische manier
ervoor zorgen dat de letselschade op een vlotte, deskundige wijze
wordt afgehandeld”. Waarin komt dat concreet tot uiting in jullie
aanpak? “Hoewel wij het belang onderkennen van de rol die de
belangenbehartiger in de letselschaderegeling vervult, nemen wij
hierbij het initiatief en een proactieve houding in. We willen snel
— binnen één dag na de melding bij InShared - contact met het
slachtoffer. Om te achterhalen wat er precies is gebeurd en hoe het
letsel is ontstaan, maar vooral ook om een goed beeld te krijgen van
de persoonlijke omstandigheden van het slachtoffer en inzicht te
krijgen in zijn specifieke wensen en behoeften. Op basis daarvan
kunnen we samen met hem/haar en de belangenbehartiger
de beste oplossing zoeken. Om zo het noodzakelijke herstel en
reintegratie te bespoedigen teneinde zijn/haar leven weer zo snel
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mogelijk op de rit te krijgen”, aldus Walinga, die benadrukt veel
waarde te hechten aan de communicatie met het slachtoffer en zijn
belangenbehartiger. “Dat is cruciaal voor een snelle afwikkeling.”

HERSTELGERICHTE DIENSTVERLENING

De laatste tijd is in letselland ‘herstelgerichte dienstverlening’ het
modewoord. Een aanpak waarin niet het proces centraal staat
maar — het woord zegt het al — het herstel van het slachtoffer. Veel
partijen in de markt zijn hier enthousiast over, zo ook Walinga en zijn
InShared-collega’s. “Processen en richtlijnen zijn nuttig en bieden
ontegenzeggelijk voordelen, maar in onze optiek is het minstens zo
belangrijk, zo niet nég belangrijker, hoe je in de praktijk met het
letselslachtoffer omgaat: proactief, empathisch en oplossingsgericht
door een nauw samenspel met zowel slachtoffers als hun
belangenbehartiger. Het gaat er om dat het slachtoffer direct na het
ongeval snel en goed wordt geholpen op de manier die voor hem of
haar het beste is. En dat is voor ieder mens anders zodat maatwerk
vereist is.”

Vorig jaar deed InShared mee aan een pilot van Dé
Letselschadehulpdienst  (www.LSHD.nl), een initiatief van
Cunningham Lindsey, claimsmanagementbedrijf inTrust en

Raasveld Expertise/MetZorg waarmee al vanaf de eerste dag
na een ongeval op vele manieren persoonlijke hulp kan worden
geboden. Mede daarom omschrijven de drie initiatiefnemers de
dienstverlening van het nieuwe gezamenlijke bedrijf als ‘Salvage bij
letselschade’. Walinga was vanaf het eerste moment enthousiast
over het aanbod van Dé LSHD. “Dit sluit mooi aan bij onze filosofie
en werkwijze met betrekking tot de regeling van letselschades:
vanaf dag één het slachtoffer bijstaan om zijn ‘oude leven’ weer
zo snel en goed mogelijk op de rit te krijgen. Onze ervaring is dat
een slachtoffer juist in de eerste fase van zijn letsel behoefte heeft
aan adequate hulp. Dat boden we al waar mogelijk, maar moesten
dat tot dusver zelf regelen, zoals bijvoorbeeld incidentele afspraken
met een taxibedrijf om kinderen van en naar school te brengen.
Nu is er een bedrijf dat zich daarop in de volle breedte toelegt en

waarop wij een beroep kunnen doen. Dank zij Dé LSHD kunnen wij
letselslachtoffers als het moet nog dezelfde dag van het ongeval op
een breed terrein praktische hulp bieden. Fantastisch!”

Het gaat daarbij om een breed palet aan medische zaken (verzorging
en verpleging, mentale ondersteuning, wachttijdbemiddeling
en medische alternatieven), algemene dagelijkse verzorging
(huishoudelijke  hulp, mobiliteitshulpmiddelen, ondersteuning
mantelzorg en tijdelijke toegankelijkheid van de woning), en sociale
hulp (kinderopvang, boodschappenservice, hondenuitlaatservice,
sociaal maatschappelijke ondersteuning). Desgevraagd zegt
Walinga goed te spreken te zijn over de samenwerking met Dé
LSHD tot dusver. De pilot is inmiddels ‘geruisloos’ omgezet in een
definitief partnerschap. “Het is een prima aanvulling op onze eigen
dienstverlening en bovendien zijn ook onze verzekerden in het
algemeen positief over de geboden service.”

Hij draagt een aantal voorbeelden aan. “Voor een alleenstaande
jongeman die voor het eerst in zijn leven een huurwoning
aangeboden had gekregen en na de acceptatie bij een ongeval
ernstig letsel opliep, is een traplift geregeld en bij een vrouw die
vanwege haar letsel voor een langere periode huishoudelijke hulp
nodig had, werd bij het ‘keukentafelgesprek’ over de WMO bijgestaan
door een medewerker van Dé LSHD. Verder werd voor een vrouw
die vanwege hardnekkig hersenletsel na een ongeval duizelig werd
bij het instappen in de baddouche in één dag in de badkamer een
aparte douche geplaatst, zodat zij zelfstandig kon blijven douchen”,
aldus Walinga, die benadrukt dat een beroep op de praktische
hulp van Dé LSHD zeker niet schadelastverhogend hoeft te werken
voor de verzekeraar. “Voor iemand die thuis kan revalideren hoeft
bijvoorbeeld geen zorghotel of ziekenhuisverpleging te worden
geregeld en bovendien kan thuisrevalidatie het herstel versnellen”,
aldus Walinga, die besluit met de opmerking het gevoel te hebben
dat inmiddels ook steeds meer belangenbehartigers vertrouwen
krijgen in Dé LSHD-aanpak.”

Schade?

We zetten de zaak
weer snel in beweging

artiumexperts.nl

artium

EXPERTS
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CLAIMS

Crawford’s topman lan Muress roemt netwerkdenken Nederlands bedrijf

SUCCES VALT EN STAAT MET MANIER
WAAROP WE OMGAAN MET DE VELE
VERANDERINGEN

HI1J WAS AANWEZIG OP DE HARING PARTY VAN HET NEDERLANDSE BEDRIJF EN KEEK TROTS ROND NAAR DE VELE
RELATIES UIT DE VERZEKERINGS- EN SCHADEREGELINGSBRANCHE DIE OP HET EVENT WAREN AFGEKOMEN. ‘HIJ" IS IAN
MURESS, CEO EN EXECUTIVE VICE PRESIDENT EMEA BlJ CRAWFORD. “BINNEN EEN WERELDWIJD CONCERN ALS HET ONZE
KUNNEN WE NATUURLIJK VEEL LEREN VAN ELKAARS’ BEST PRACTICES, VAN DE MANIER HOE ER IN DE VERSCHILLENDE
LANDEN EN CONTINENTEN WORDT GEWERKT EN HOE DE MARKT WORDT BENADERD. MAAR ALS ER EEN DING IS WAT ‘THE
REST OF THE WORLD’ VAN ONS NEDERLANDSE BEDRIJF ZOU KUNNEN LEREN, DAN IS HET WEL DE MANIER WAAROP DE
CONTACTEN MET DE RELATIES IN DE MARKT WORDEN ONDERHOUDEN. DAT ER, ZELFS BIJ DIT NIET AL TE BESTE WEER,
ZOVEEL RELATIES NAAR DEZE BIJEENKOMST KOMEN, IS ONGEKEND.”

Hij bestempelt zichzelf als ‘a real claims guy’. “Toen ik vijf was ging
ik al met mijn vader geregeld op pad. Ik loop dus al bijna een halve
eeuw rond in deze wereld, officieel sinds 1978. Het is het mooiste
vak dat er is. Als ik nu een afgestudeerde engineer zou zijn, dan
wist ik het wel. Er is geen bedrijfstak waarin je met de kennis die je
op de hogeschool en universiteit hebt opgedaan zo snel bij grote,
complexe en dus boeiende schades en bedrijven over de vioer komt
— en dus carriere kunt maken - dan in de expertisebranche. Het is
de wereld van de drie ‘T’s, Trade, Training & Travel.”

TIJDPERK VAN VERANDERING

Door zijn functie — hij is verantwoordelijk voor de activiteiten van
Crawford in Europe, Canada, het Midden QOosten, Afrika, Azié en
de Pacific — heeft Muress als geen ander een goed beeld hoe de
hazen lopen in de wereldwijde expertisemarkt. Hoe zou de huidige
tijd en markt willen typeren? Muress: “We leven in een tijdperk van
veranderingen. Dat geldt voor iedereen: onze opdrachtgevers, hun
verzekerden en dus ook voor ons als expertisebureau. Het is een
totaal andere wereld en markt dan pakweg vijf jaar geleden. Al is er
niet echt sprake van a massive change, zeker niet in de markt voor
grote, complexe high end claims.”

Eén van de meest ingrijpende veranderingen, zo niet dé meest
ingrijpende, wordt volgens Crawford’s CEO ingegeven door wat
hij het ‘Amazon-effect’ noemt. “De werkwijze van dit bedrijf heeft
wereldwijd de verwachtingen van de klant ten aanzien van zaken
als service en snelle levering drastisch veranderd. Of het nu gaat
om een TV, boek, CD of mobiele telefoon die men koopt, men
verwacht hetzelfde serviceniveau. Dus ook bij de aanschaf van

De markt voor schadeclaims
is krimpende en die tendens
zal zich voortzetten
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lan Muress: “De werkwijze van Amazon heeft wereldwijd de
verwachtingen van de klant ten aanzien van zaken als service en snelle
levering drastisch veranderd. Of het nu gaat om een TV, boek, CD of
mobiele telefoon die men koopt, men verwacht hetzelfde serviceniveau.
Dus ook bij de aanschaf van een verzekering of het bezoek van een
schade-expert. Het is aan ons klanten die service te leveren die ze
willen. Dat kan niet alleen per segment — low end & high end — van
elkaar verschillen, maar zelfs van mens tot mens”.

een verzekering of het bezoek van een schade-expert. Het is aan
ons klanten die service te leveren die ze willen. Dat kan niet alleen
per segment — Jow end & high end — van elkaar verschillen, maar
zelfs van mens tot mens”. Hij maakt een en ander duidelijk met
een voorbeeld. “Mijn moeder van 80 wil bij een schade graag dat
iemand langskomt, haar verhaal aanhoort en haar helpt met het
invullen van het schadeformulier. Mijn zoon van 20 wil daartegen
iets totaal anders: een app waarmee hij via zijn mobiel zijn schade
kan melden, een foto van het beschadigde kan meesturen en de
claim online kan afhandelen.”
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Mijn moeder van 80 wil bij een
schade een andere service
dan mijn zoon van 20

TECHNOLOGISCHE MOGELIJKHEDEN

Muress noemt als tweede ‘aanjager’ voor de changing world de
technologische vooruitgang. “Dat zorgt ervoor dat er steeds meer en
betere mogelijkheden op de markt komen, zowel op administratief
gebied als wat betreft de communicatie met opdrachtgevers en
andere bij de schaderegeling betrokken partijen.”

De veranderingen komen volgens hem ook in een steeds sneller
tempo op ons allen af. “Het is nog maar enkele jaren geleden dat
Steve Jobs de I-pad introduceerde” Hoe moeten 'we’ omgaan met
al die veranderingen? Muress: “Door continu feeling te houden
met opdrachtgevers en andere marktpartijen en daar je beleid
en activiteiten op af te stemmen. Verder moet je claimsproces
geavanceerd zijn, zodat een snelle en goede communicatie met
verzekeraars en gedupeerde verzekerden mogelijk is. En last but
not least, zorg voor de juiste mensen, zowel in het management
als in de rest van het bedrijf. In mijn tijd kon je volstaan met het
zijn van generalist; vandaag de dag heb je voor alles specialisten
nodig. Zo hebben we experts in dienst die bijvoorbeeld alles weten
van de luchtvaart- of de energy sector’, aldus Crawford’s eerste
man, volgens de huidige tijd ook op een ander vlak andere skills
vraagt. “Naast vakkennis worden communicatieve vaardigheden en
empathie steeds belangrijker. Je moet je goed kunnen inleven in
de klant.”

KRIMPENDE SCHADEMARKT

Over de toekomstige markt voor expertises en claimsmanagement
heeft Muress een duidelijke mening: “De markt voor schadeclaims
is krimpende en die tendens zal zich voortzetten. In de eerste

plaatst doordat er gewoonweg steeds minder schades ontstaan,
vooral in het volumesegment. Mensen worden zowel thuis als op
hun werk risicobewuster en worden daarbij meer en meer geholpen
door ‘intelligente’ apparaten, die zelf (gaan) aangeven waarmee er
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een storing dreigt. Daarnaast zullen de eigen risico’s hoger en is
er sprake van better underwriting. Bovendien worden verzekerden
steeds groter en kunnen zij mede daardoor risico’s financieel soms
zelf beter afdekken dan via verzekeraars. Al die ontwikkelingen
maken voor ons de uitdaging des te groter om in een krimpende
markt toch ons marktaandeel te vergroten. Door beter te zijn en
harder en slimmer te werken dan de concurrentie.”

Op de vraag hoe Crawford denkt te realiseren, antwoordt de CEO
dat het erom gaat hoe je met al die veranderingen omgaat en eerder
kansen zien dan bedreigingen. “If you do what you always did, you
get what you always got. Met andere woorden, je zult mee moeten
gaan met al die changes en zelfs daarin zoveel mogelijk voorop
moeten zien te lopen. You've got to be top of the game.”

VOORWAARDEN VOOR SUCCES

Muress noemt desgevraagd een aantal voorwaarden voor een
succesvolle toekomst voor expertisebureaus in het high endsegment:
“Je moet a global player zijn, de beste specialisten aan je binden,
optimaal gebruik maken van de technologische hulpmiddelen om
je processen beter, efficiénter en goedkoper te maken, en last but
not least, in alles de klant centraal stellen. Streef met hen long term
parterships na en wees daarnaast ambities en maak keuzes. Op
welke terreinen wil je actief zijn, waarin wil je excelleren en zeker
niet onbelangrijk: hoe wil je uiteindelijk van de andere aanbieders.”

Op de slotvraag wat hij zou willen meegeven aan alle marktpartijen,
antwoordt Muress: “Zeg wat vaker thank you. Tegen klanten, maar
ook tegen je eigen medewerkers. Dat gebeurt in de zakenwereld
nog veel te weinig!”

Zeg wat vaker thank you.
Tegen klanten, maar ook
tegen je eigen medewerkers.
Dat gebeurt in de
zakenwereld nog veel te
weinig

Blijf
nieuwsgierig,
vergroot

uw kennis.
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RISKS

Risk- & Insurancemanager Titus Tiel Groenestege (PON) winnaar NARIM-Award

MARKT, BLIJF ELKAAR OPZOEKEN!

“EEN WAARDERING VOOR MIJN MANIER VAN WERKEN.” ZO OMSCHRIJFT TITUS TIEL GROENESTEGE, DIRECTEUR RISK &
INSURANCE B1J PON IN ALMERE, HET WINNEN VAN DE NARIM AWARD 2016. “IK BEN HIER HEEL BLIJ MEE, TEMEER DAAR
IK MEZELF NA RUIM VIER JAAR NOG ALS ‘GROENTJE' BESCHOUW OP HET GEBIED VAN RISKMANAGEMENT. DAT JE DAN
DOOR DE MARKT (SPONSORS NARIM-CONGRES) WORDT VOORGEDRAGEN VOOR DE AWARD EN DOOR HET NARIM-BESTUUR
WORDT GEKOZEN, IS DAN OOK BEST IETS OM TROTS OP TE ZIJN.”

Tiel Groenestege kreeg de award uitgereikt tijdens het Narim-
congres in Noordwijk aan Zee. Hij ontving het bij de prijs behorende
beeldje uit handen van Narim-bestuurslid Tjerk van Dijk, die daarbij
onder meer het juryrapport voorlas. Daarin werd de award-winnaar
omschreven als ‘een risk & insurance manager die innovatief is,
open staat voor alternatieve en creatieve verzekeringsoplossingen,
zich sterk maakt voor het samenspel binnen de driehoek
makelaar, verzekeraar en klant en in staat is te schakelen van een
helicopterview naar microniveau.’

Hij reageert desgevraagd: “In deze omschrijving kan ik me goed
vinden. |k ben van mening dat er in de samenwerking tussen
makelaar, verzekeraar en klant volledige gelijkwaardigheid in de
relatie moet zijn. Creatieve oplossingen zie ik met name in het
beslissen over wel of niet verzekeren en de structuur die je daarbij
kiest. Dat hoeft dus niet altijd een traditionele verzekeringsoplossing
te zijn. Tenslotte stuur ik graag op hoofdlijnen maar ben me ervan
bewust dat de kleinste details in de uitvoering van je werk bepalend
zijn voor de waardering binnen het bedrijf waar je voor werkt. En
daarin is oog voor detail gewoon ook heel belangrijk.”

EXPERT, MAKELAAR, VERZEKERAARS, RIKSKMANAGER

Tiel Groenestege studeerde agrarische bedrijfskunde. Vervolgens
werkte hij onder meer als schade-expert (bij Hettema + Disselkoen,
het huidige DEKRA). Daarna volgde Cumela, een brancheorganisatie
voor ondernemers in groen, grond en infra, de makelaardij (ruim
twee jaar Marsh) en verzekeraar (Delta Lloyd Grootzakelijk). In
januari 2012 stapte hij over naar ‘de andere kant’ en ging als risk
& insurance manager aan de slag bij Pon. “lk ben absoluut geen
carriereplanner. Deze functie kwam gewoon op mijn weg. |k werd
door Pon gevraagd en daaruit bleek dat men mij nog kende uit mijn
Marsh-tijd, waar dit bedrijf één van mijn klanten was. Na een groot
aantal jaren in de verzekeringsbranche te hebben gewerkt, was
ik toe aan een nieuwe uitdaging en werkomgeving. Pon bood me
die kans, een job met als voordeel dat ik volop gebruik kon blijven
maken van de kennis en ervaring die ik in de jaren daarvoor heb
opgebouwd. Wat daarbij zeker meespeelde is dat de activiteiten van
Pon nauw aansluiten bij mijn persoonlijke interesses en hobby’s:
auto’s, maar vooral fietsen en grondverzetmachines. Je kunt me bij
wijze van spreken ‘s nachts wakker maken voor een graafmachine.”

Wie Pon zegt, zegt vrijwel in één adem: auto’s, Immers, Pon is de
importeur van onder meer de automerken Volkswagen, Audi, Seat

Titus Tiel Groenestege: “Met ‘een verzekeringsbril’ op ben je vooral
gefocust op verzekeringsoplossingen, terwijl verzekeren voor een
riskmanager pas op de allerlaatste plaats komt. Het vormt een sluitstuk;
na eerst te kijken hoe je binnen je bedrijf risico’s kunt vermijden en
verminderen.”

en Skoda. “Auto’s blijven een belangrijk onderdeel vormen van onze
activiteiten en dit segment is goed voor ongeveer de helft van onze
omzet, maar Pon is veel meer. Wij bieden mobiliteitsoplossingen.
Zo zijn we al een flink aantal jaren actief op de fietsmarkt (0.a. de
merken Gazelle, Raleigh, Cycle, Santa Cruz en Cervélo), banden
(Continental), grondverzetmachines (Caterpillar) en scheeps- en
elektromotoren. We hebben wereldwijd 13.000 medewerkers,
waarvan er ca. 6.000 in Nederland werkzaam zijn, en tellen 250
vestigingen in 32 landen.”

GEEN WERKDAG IS HETZELFDE

Wat is het mooie van jouw werk als risk & insurance manager? “Dat
is in de eerste plaats de diversiteit. Géén werkdag is hetzelfde”,
antwoordt Tiel Groenestege prompt. “Het werk is ook breder dan
je vanuit verzekeringsperspectief denkt. In feite raakt alles wat
er binnen een bedrijf als Pon gebeurt het werk van een risk &
insurance manager. Voor mijn werk ben ik zo'n 30 a 40 dagen in
het buitenland. Zo reis ik alleen al drie a vier keer per jaar naar de
VS”, aldus de man, die de leiding heeft over een zes man sterke risk
& insurance-afdeling, van wie er twee in de VS zijn gestationeerd.
Desgevraagd geeft Pon’s directeur Risk & Insurance toe zelf
anders tegen zijn werk aan te kijken als in de periode dat hij in
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We streven in alles
continuiteit en stabiliteit na:
in de relatie met de klanten

maar ook in de samenwerking
met de toeleveranciers

de verzekeringsbranche werkzaam was. “Zoals aangegeven, is
het werk veel breder. Met ‘een verzekeringsbril’ op ben je vooral
gefocust op verzekeringsoplossingen, terwijl verzekeren voor een
riskmanager pas op de allerlaatste plaats komt. Het vormt een
sluitstuk; na eerst te kijken hoe je binnen je bedrijf risico’s kunt
vermijden en verminderen.”

ASSETS, WGA EN AANSPRAKELIJKHEID

Wat zijn de voornaamste bedrijfsrisico’s voor een bedrijf als Pon?
Tiel Groenestege: “In de eerste plaats hebben we natuurlijk veel
assets in de wereld, waaronder enkele grote locaties voor de
fabricage van fietsen. Daarnaast is momenteel voor ons de WGA,
de regeling Werkhervatting Gedeeltelijk Arbeidsgeschikten, een
belangrijk onderwerp. Sowieso besteden we intern veel aandacht
aan de ‘factor’ mens, zowel wat de veiligheid op de werkvloer betreft
als met betrekking tot de (fysieke en mentale) gezondheid en fitheid
van het personeel. Daarvoor bieden we tal van programma’s”, aldus
de risk & insurance manager, die in cyber en nanotechnologie
nieuwe risico’s ziet. Daarover is overigens nog maar heel weinig
bekend.”

De wereld verandert, zo ook de risico’s van Pon. “Doordat onze
werkzaamheden meer en meer verschuiven van import naar
fabricage van onder meer fietsen, motoren en onderdelen,
veranderen ook onze bedrijfsrisico’s meer en meer in de richting
van aansprakelijkheid.” Waaraan is in het riskmanagementbeleid
van Pon inmiddels ‘jouw hand’ te zien? Tiel Groenestege moet er
even over nadenken en noemt dan als voorbeeld de nieuwbouw van
een nieuwe Gazelle-fabriek in Dieren. “lk heb er onder meer voor
kunnen zorgen dat het gehele pand gesprinklerd werd. Daarnaast

C_TROOSTWIJK

zie ik het als een belangrijke taak om het risicobewustzijn bij de
mensen all over the world naar een hoger niveau te brengen. Het is
mensen eigen om niet zo geinteresseerd te zijn in riskmanagement
en verzekeren totdat het mis gaat.”

VERBETERPUNTEN

Tiel Groenestege heeft jarenlang vanuit de verzekeringsbranche
met bedrijven en hun risk & insurance managers samengewerkt;
de afgelopen vier jaar was dat omgekeerd. Desgevraagd is hij goed
te spreken over de samenwerking met de verzekeringsbranche.
“Die zou ik op zich als prima willen bestempelen. Al onze risico’s
zijn in principe goed verzekerbaar en ook over de voorgestelde
verzekeringsoplossingen zijn we doorgaans goed te spreken. Net
als over de schadeafwikkeling.”

Pon streeft in alles continuiteit en stabiliteit na: in de relatie met
de klanten maar ook in de samenwerking met de toeleveranciers.
“We hebben er geen enkel belang bij dat we het ene jaar een
forse premiekorting krijgen en het jaar daarop een flinke toeslag.
Datzelfde geldt voor de polisvoorwaarden. Ook daarin hebben we
geen enkele behoefte aan jaarlijkse veranderingen maar aan stabiele
oplossingen”, aldus Pon’s directeur die voor de afdekking van de
brandverzekeringsrisico’s inmiddels enkele jaren rechtstreeks
zaken doet met FM Global. Voor de andere verzekeringen wordt via
makelaar Marsh al jaren samengewerkt met AlG, Allianz, MS Amlin,
HDI en Zurich.

Natuurlijk zijn er ook zaken voor verdere verbetering vatbaar. Tiel
Groenestege haalt er één uit. “Bij partnership denk ik aan regelmatig
contact met elkaar. Hoewel ik erken dat de intentie daar is, komt het
daar door tijdsdruk en andere prioriteiten lang niet altijd van. Helaas
blijkt soms de renewalperiode vaak het enige contactmoment met
underwriters en dat is jammer. Mijn advies aan de markt luidt dan
ook: Blijf elkaar opzoeken. Ga eens bij een bedrijf langs om een
kopje koffie te drinken en te kijken hoe het bedrijf eruit ziet en hoe
er gewerkt wordt.”

Je kunt me bij wijze van
spreken ‘s nachts wakker
maken voor een graafmachine

— Contra-expertises
— Risicoanalyses

— Taxaties

— Vastgoedadvies
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BlJ EEN CALAMITEIT | °
HEB JE GEEN ZIJLIIN [“

Door Jan-Willem van der Pijl, Teammanager Expertise Achmea

OP DONDERDAG 23 JUNI VIEL DE ZWAARSTE HAGELBUI SINDS JAREN UIT DE LUCHT IN DE REGIO SOMEREN-
DEURNE-VENRAY. BOVENOP DE HUIZEN, AUTO’S, KASSEN EN GEWASSEN VAN EEN HELEBOEL KLANTEN VAN
ONDER MEER INTERPOLIS. EN DAAR ZAT JAN-WILLEM VAN DER PIJL DAN: NOG MAAR NET BEGONNEN AAN ZIJN
SPLINTERNIEUWE BAAN ALS TEAMMANAGER BIJ DE EXPERTISEDIENST EN METEEN MIDDEN IN EEN VAN DE
OMVANGRIJKSTE CALAMITEITEN VAN DE LAATSTE 10 JAAR!

44 \We hebben allemaal kunnen lezen over de enorme schade. Dat het een heuse supercell was (Google dat maar eens. Je staat

versteld!) en de vreselijke gevolgen voor onze klanten in dat gebied. Vrijdag de 24e stonden alle telefoons roodgloeiend. Vanaf 's
ochtends vroeg tot 's avonds laat. Opdrachten tot schadeonderzoek en bezichtiging stroomden van alle kanten binnen en dat ging
het hele weekend door. Maandag barstten alle mailboxen uit hun digitale voegen, zoveel vragen zaten er in. Het werkaanbod van
eerst weken, later maanden, samengeperst in een weekend...

Experts reden uit alle hoeken van het land naar Someren en omgeving. Ze bleven in hotels overnachten om de volgende morgen
extra vroeg te kunnen beginnen. Dat niet alleen, we belden ook maar gewoon onuitgenodigd aan, want tsja, we waren er toch. En
veel mensen waren vast wel bij Interpolis of Centraal Beheer verzekerd. Zo ontstonden sommige schaderapporten al voordat de
schades waren gemeld! Dit ging wekenlang, door.

Wij hebben als enige verzekeraar in het land onze eigen expertisedienst. Met korte lijnen met schadebehandeling. Terwijl andere
verzekeraars veel heen-en-weer moeten communiceren met hun externe expertisebureaus, kregen onze eigen experts veel
verantwoordelijkheid. Zo konden ze overblijvende onduidelijkheden vaak snel ter plaatse oplossen.

In calamiteitenoverleggen werden alle beslissers aangehaakt die in een sneltreinvaart problemen signaleerden, oplossingen
bedachten en knopen doorhakten. Ik hoor wel eens dat verzekeraars zo log en traag zijn. Nou, hier bleven we veel andere
verzekeraars voor. Apetrots word ik daar van.

Met onze computergestuurde hagelscanner hebben we duizenden beschadigde auto’s in recordtijd laten scannen om zo de schade
te bepalen. Collega’s van kantoor sprongen bij om die installatie de hele dag te bedienen en mensen te begeleiden en te informeren.
De cooérdinatie werd zo nodig overgeplaatst naar het gebied zelf waar wekelijks alle experts en leidinggevenden in het getroffen
gebied bij elkaar kwamen. Prachtig om te zien.

Mijn team heeft in normaal gesproken niet eens zo veel te maken met hagelschades. Wij houden ons vooral bezig met
aansprakelijkheid. We doen toedrachtonderzoek en zijn veel met gestolen auto’s bezig. Ik had daarom in eerste instantie dan ook
een beetje het gevoel langs de zijlijn te staan, terwijl mijn collega’s het vrijwel allemaal heel snel erg druk kregen. Al snel deed
iedereen wat hij het beste kon, iedereen droeg zijn steentje bij. Nu, als ik dit schrijf ruim zes weken later, hebben we nog een enorme
berg werk liggen. Maar er zijn al duizenden schades—zoals dat heet- afgerapporteerd. Oftewel, alles is geregeld voor de klant. Helaas
kunnen we niet iedereen even snel helpen, bijvoorbeeld omdat de schade groot is. Of omdat onze partners, zoals dakdekkers een
wachtlijst hebben. Maar we hebben het overzicht en werken elke dag keihard om onze klanten te helpen. Nog steeds. Want bij een
calamiteit staat niemand aan de zijliin. 77
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CLAIMS

TWEE KEER ZOVEEL INTERMEDIAIRS
VOOR GEZAMENLIJKE SCHADE-
BEHANDELING MET COLLEGA’S

DAN TEGEN
*

“HET RELATIEF BEPERKTE AANTAL SCHADEDOSSIERS OP

ASSURANTIEKANTOREN KAN ER TOE LEIDEN DAT BEDRIJFSPROCESSEN
RONDOM HET BEHANDELEN VAN SCHADES NIET OPTIMAAL INGERICHT
KUNNEN WORDEN. MAAR OOK DAT DE KENNIS DIE NODIG IS VOOR DE
BEHANDELING VAN DE MEER COMPLEXE DOSSIERS MAAR BEPERKT
AANWEZIG IS. DOOR MET COLLEGA-KANTOREN SAMEN TE WERKEN BI1J
DE BEHANDELING VAN SCHADEDOSSIERS, BIJVOORBEELD DOOR ALLE
SCHADEDOSSIERS VANUIT EEN LOCATIE TE VERWERKEN, KUNNEN
VOORDELEN WORDEN BEHAALD OP HET GEBIED VAN SNELHEID,
KOSTEN EN KWALITEIT.” DAT STELT BUREAU D&O IN HET RAPPORT
‘KERNCIJFERS: SCHADEBEHANDELING 2016’, WAARIN IS ONDERZOCHT
HOE FINANCIEEL ADVIESKANTOREN BINNEN HUN BEDRIJF OMGAAN
MET DE BEHANDELING VAN SCHADECLAIMS. “IN EEN MARKT WAARIN
DE DRUK OP DE MARGES VAN DE FINANCIEEL DIENSTVERLENER GROOT
IS EN WAARSCHIJNLIJK DE KOMENDE JAREN GROTER ZAL WORDEN
EN CONSUMENTEN KRITISCHER WORDEN OP DE DIENSTVERLENING
KAN EEN DERGELIJKE SAMENWERKING EN BEDRIJFSVOERING VAN

FINANCIEEL ADVIESKANTOREN VERSTERKEN.”

Van de ondervraagde intermediairbedrijven staat 42% positief
tegenover de opzet van een schadebehandelingspool met collega-
kantoren, waarbij alle schades binnen de gezamenlijke portefeuille
door één of meer gezamenlijk te betalen schadebehandelaars
worden afgewikkeld. Bijna één van de vijf respondenten (19%)
ziet een dergelijke pool niet zitten, terwijl de resterende 39%
nog geen definitief standpunt hieromtrent heeft ingenomen.
Van alle respondenten is 12% gevolmachtigd agent. Uit het
onderzoek komt naar voren dat 80% van het intermediair de
schadebehandelingswerkzaamheden volledig uit de provisie
financiert; slechts 2% laat de klant hiervoor betalen de resterende
18% kiest voor de combinatie van provisie en een bijdrage van de
klant. Bureau D & O zegt in de nabije toekomst een toename te
verwachten van dat laatste.

Ook zijn de assurantiekantoren gevraagd in welke mate zij klanten
met alleen een WA-autoverzekering ondersteunen bij het verhalen
van een cascoschade op een aansprakelijke partij. Maar liefst de
helft van het intermediair geeft aan dit altijd te doen en iets meer
dan een kwart (26%) eenmalig uit serviceoverwegingen, waarna
de klant een rechtsbijstandverzekering moet sluiten. Slechts twee
procent biedt zijn klanten nimmer deze service en vijf procent alleen
als de klant bereid is daarvoor te betalen.

H

e

METEN KLANTTEVREDENHEID

Aangezien veel financieel dienstverleners het moment dat de
klant een beroep doet op de verzekering als cruciaal zien, noemt
Bureau D & O het opmerkelijk dat 60% van de kantoren de
klanttevredenheid van de schadeafhandeling bij zijn klanten niet
meet. "Vanuit het oogpunt om de klant bewust te maken van de
meerwaarde die de financieel dienstverlener heeft, is het meten van
deze tevredenheid zinvol. Ook wanneer de ondernemer zelf weet
dat de kwaliteit van de dienstverlening van zijn kantoor op dit punt
voldoende is. Bovendien kan het meten van de klanttevredenheid
met de wijze van schadeafhandeling ook in de profilering van het
kantoor worden gebruikt. Voor prospects die zich op de keuze van
een financieel dienstverlener oriénteren, kan een hoge waardering
voor de kwaliteit van de schadebehandeling een doorslaggevende
reden zijn om de keuze op het betreffende kantoor laten vallen.”

Tot slot is het volgens Bureau D & O voor een kantoor belangrijk
te weten of, daar waar de waardering laag of zelfs negatief is, de
dieperliggende oorzaak niet gezocht moet worden bij het beleid
van de risicodrager. “Is dit het geval, dan kan dat de reden zijn
om hier bij de advisering van nieuwe verzekeringen rekening mee
te houden”, aldus Bureau D & O, die het verder opvallend noemt
dat kantoren die aangeven klanttevredenheid ten aanzien van de
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schadebehandeling wél te meten relatief meer schadedossiers
afhandelen op jaarbasis. Dit zijn naar verhouding vaker grotere en
oudere kantoren.

SCHADEREGELINGSBEVOEGDHEID

Uit het onderzoek over de schadebehandeling door het intermediair,
waaraan door bijna 200 assurantiekantoren is deelgenomen, komt
verder naar voren dat gemiddeld 80% van de assurantiebedrijven
aangeeft dat 1,63 medewerker zich geheel of gedeeltelijk
bezighoudt met schadebehandeling; omgerekend naar fte's gaat
het om 0,65 medewerker. Zij behandelen gemiddeld per kantoor
op jaarbasis 360 schadedossiers; omgerekend per fte betreft het
b44 schadedossiers.

Ongeveer twee van de drie schadekantoren die geen gevolmachtigde
zijn hebben schaderegelingsbevoegdheid van één of meer
verzekeraars. Het gaat hierbij vooral om de branches brand
particulier (99%), aansprakelijkheid particulier/AVP (44%) en reis-
en annuleringsschades (34%). lets minder dan een kwart (24%)
van de kantoren heeft een schaderegelingsbevoegdheid voor brand
zakelijk, 8% voor motorvoertuigen en 3% voor AVB-schades. Naar
verhouding hebben grotere kantoren (meer dan vijf medewerkers)
ruim twee keer zo vaak een schaderegelingsbevoegdheid dan
kleinere kantoren en hebben langer bestaande kantoren vaker een
dergelijke bevoegdheid gekregen om schades zelf af te handelen
dan klantoren die minder dan 20 jaar bestaan.

De limiet voor de schaderegelingsbevoegdheid ligt het hoogste bij de
brandbranches: 1.887 euro bij particuliere brandschades en 2.375
euro bij zakelijke brandschades. Bij reis- en annuleringsschades
ligt de grens voor de schaderegelingsbevoegdheid op gemiddeld
861 euro en voor AVP schades op 716 euro. Desgevraagd geeft
één van de vijf kantoren (20%) aan het idee te hebben dat
verzekeraars terughoudender zijn geworden in het verstrekken
van schaderegelingsbevoegdheden; 13% vindt daarentegen dat

verzekeraars juist steeds meer bevoegdheden verstrekker, 43%
ervaart hierin geen veranderingen en 24% zegt het niet te weten.

KERNTAAK

Het overgrote deel van de ondervraagde assurantiekantoren (84 %)
geeft aan de schadebehandeling als kerntaak van de dienstverlening
te  beschouwen. Daarnaast vindt 8% schadebehandeling
specialistisch werk en te ingewikkeld en te impactvol om het er even
bij te doen. Eveneens 8% ziet schadebehandeling niet als kerntaak
binnen het kantoor. Bij provinciale verzekeringen is het percentage
schades dat door het kantoor zelf wordt afgewikkeld — en dus niet
door een externe partij — relatief het grootste in de branches brand
particulier (76%), AVP (72%) en reis- en annulering (71%). Bij
zakelijke brandverzekeringen is dat 68%, bij motorrijtuigschades
65 % en bij AVB-schades 64%. Letselschades worden het minst
zelf afgewikkeld: slechts 15% en AOV-schades 52%.

De doorlooptijden van schadeafwikkeling zijn het kortst bij reis-
en annuleringsschades: 11 werkdagen, op de voet gevolgd door
particuliere brandschades (12 dagen), AVP-schades (17). Een
autoschade wordt gemiddeld in 20 dagen afgehandeld, terwijl de
doorlooptijd bij zakelijke brandschades gemiddeld 25 werkdagen
bedraagt, bij AVB-schades 35 dagen en bij AOV-schade 63 dagen.
Bij letselschades spannen de doorlooptijden de kroon: gemiddeld
nemen deze 165 werkdagen (= 31 weken) in beslag. Schades in de
letselbranche worden het meest door externe partijen afgewikkeld
(85%).

Een kleine meerderheid (53%) van de respondenten geeft daarnaast
aan zelf wel eens een schade-expert in te schakelen wanneer de
maatschappij de inzet van een expert verlangt. In gemiddeld 3,73%
van de situaties waarin de maatschappij een expert inschakelt,
vragen de deelnemende kantoren namens de klant om contra-
expertise.
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GOMA-symposium over klachten en geschillen

HET PERFECTE PLAATJE BlJ EEN
MEDISCH INCIDENT

HET VIERDE SYMPOSIUM VAN DE LETSELSCHADE RAAD OVER DE GOMA - GEDRAGSCODE OPENHEID MEDISCHE
INCIDENTEN; BETERE AFWIKKELING MEDISCHE AANSPRAKELIJKHEID — KENDE SLECHTS EEN HOOFDVRAAG,

NAMELIJK HOE HET PERFECTE PLAATJE ERUIT ZIET ALS ER SPRAKE IS VAN EEN MEDISCH INCIDENT. MEER DAN 200
BELANGSTELLENDEN WAREN ERVOOR OP DONDERDAG 26 MEI 2016 NAAR THEATER GOOILAND IN HILVERSUM GEKOMEN.

Voedingskundige ir. Titia Lekkerkerk van de Patiéntenfederatie
NPCF opende de rij sprekers. Zij behandelde het managen van
verwachtingen van patiénten, watvan groot belangisalsin de zorgiets
niet goed is gegaan. De nieuwe Wet kwaliteit, klachten en geschillen
in de zorg (Wkkgz) omvat er duidelijke bepalingen voor. Lekkerkerk
besprak aan de hand van twee casussen welke kwaliteitseisen aan
zorg kunnen worden gesteld en wat er gebeurt als daar niet aan
wordt voldaan. “Luisteren naar de patiént is ongelofelijk belangrijk
en het managen van verwachtingen hoort daarbij. Mensen zijn lang
niet altijld op zoek naar schadevergoeding. Wanneer dat wel het
geval is, zit daar vaak een niet goed afgehandelde klacht achter,
maar meestal is het absoluut niet de eerste insteek van patiénten.
Een excuus of in elk geval een gesprek met de arts kan dan al heel
veel betekenen.”

MAATWERK

Ook gezondheidsjuristdrs. Madelon Hengeveld, klachtenfunctionaris
van het Alrijne Ziekenhuis en bestuurslid van de Vereniging van
Klachtenfunctionarissen in Instellingen voor Gezondheidszorg
(VKIG), ging in op de nieuwe Wkkgz. Zorginstellingen moeten
sinds 1 januari 2016 een klachtenfunctionaris voor de informele
afhandeling van klachten hebben en per 1 januari 2017 een eigen
klachtenregeling. Of dan alle voorwaarden voor het ‘perfecte plaatje’
zijn vervuld, is maar zeer de vraag. Hengeveld: “Wanneer gaat het
voor ons redelijk naar het perfecte toe? Heel belangrijk vind ik onze
onafhankelijke positie. Klachtbehandeling is maatwerk, door goed
opgeleide onafhankelijke professionals. Geef ons de ruimte voor dat
maatwerk en laat ons die onafhankelijke, neutrale positie behouden,
want dan komt ons werk het beste tot zijn recht.”

MEGAS EN APOLLO

Als het gaat om medische aansprakelijkheid zijn twee pilotprojecten
van belang. In het innovatieproject MEGAS — een gezamenlijk
initiatief van DAS, MediRisk en Het Letselhuis — gaat het erom

Luisteren naar de patiént is
ongelofelijk belangrijk en het
managen van verwachtingen

hoort daarbij

ontevreden patiénten snel te helpen, met een analyse van de
oorzaak, om vervolgens samen met de zorgverlener tot een oplossing
te komen. In het Apolloproject onderzoeken Pals Letselschade,
Ottenschot Rechtshulp bij Letselschade, CentraMed en Slachtoffer
in Beeld hoe herstelbemiddeling ook bij klachten over medische
behandelingen betekenisvol kan worden ingezet. Letselschadejurist
Annemiek van Reenen-ten Kate, adjunct-directeur van Hofmans
Letselschade en voorzitter van het NIS, had er tijdens het GOMA-
symposium een gesprek over met Jeroen Filarski, manager Zorg &
Letseljuristen bij rechtsbijstandverzekeraar DAS, Harry Henschen,
directeur bij MediRisk, Gerard Kloppenburg, directielid van
Ottenschot Rechtshulp bij Letselschade, en Henriette van der Klok,
directeur van Slachtoffer in Beeld, de organisatie die bemiddelt
tussen slachtoffers en daders van delicten en veroorzakers van
verkeersongelukken.

EMOTIE OF INHOUD

Dr. Arjen Noordzij, uroloog in het Spaarne Gasthuis, sprak over het
belang van goede communicatie nadat het echt is misgegaan. In
2009 overleed kort na een ingreep een patiént van hem als gevolg
van een longembolie. Er werd vervolgens diverse keren met de zus
van deze patiént gesproken, maar zij diende uiteindelijk toch een
klacht bij het tuchtcollege in. De klacht werd in eerste aanleg en
in hoger beroep afgewezen. Tijdens zijn presentatie besprak Arjen
Noordzij de belangrijkste les die hij uit deze casus heeft getrokken.
“Achteraf gezien hadden we op een heel andere manier moeten
communiceren”, vertelde hij. “Een volgende keer zal ik daar mijn
antenne beter op afstemmen. Communiceren we op het niveau
van de emotie of op het niveau van de inhoud? Zolang je nog op
het niveau van de emotie zit, heeft het totaal geen zin om naar de
inhoud te gaan, want dan kom je alleen maar nog verder van elkaar
te staan.”

DIGITALE KEUZEHULPEN

Drs. Michiel Hageman, arts in opleiding en expert op het gebied
van gezamenlijke besluitvorming, verzorgde tijdens het seminar
een interactieve presentatie over het effect van ‘shared decision
making’in de dagelijkse praktijk. In toenemende mate wordt actieve
betrokkenheid van patiénten bepleit, maar volgens Hageman
blijven patiénten in de huidige stijl van besluitvorming geregeld het
gevoel houden onvoldoende geinformeerd te zijn. Als de patiént
adequaat over zijn of haar aandoening en de behandelopties is
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Zolang je nog op het niveau van de emotie zit, heeft het
totaal geen zin om naar de inhoud te gaan, want dan kom je
alleen maar nog verder van elkaar te staan

voorgelicht, kan hij vervolgens zijn voorkeur aangeven en over
de uiteindelijke behandelkeuze meedenken. Michiel Hageman
presenteerde hiervoor een serie digitale keuzehulpen, voor
momenteel nog zo'n twintig aandoeningen, maar naar verwachting
zullen er in 2018 keuzehulpen voor circa honderd aandoeningen
zijn. “Nadat patiénten zelf een keuze hebben gemaakt samen met
de behandelend arts, volgen ze diens adviezen gemakkelijker op,
omdat zij zich een onderdeel van het zorgproces voelen. Er is een
afname van spijt en, heel belangrijk, we zien dat er een enorme
verandering van keuzes plaatsvindt, die meer aansluiten bij wat de
patiént nu werkelijk zelf wil.”

CALAMITEITENONDERZOEK

Bestuurskundige dr. Carla Veldkamp, manager kwaliteit, veiligheid
en verantwoording van het Canisius-Wilhelmina Ziekenhuis, sprak
over de betrokkenheid van patiénten bij calamiteitenonderzoek. Dit
onderzoek is in de Santeon-ziekenhuizen op vier pijlers gebaseerd:
openheid (richting staf en patiént), analyse (door middel van
dossieronderzoek en interviews met de staf en de patiént),
informeren (mondeling, schriftelijk en volledig) en steun (richting
patiént en familie, de staf en de onderzoekers). “We betrekken
de patiénten zo veel mogelijk waar het kan bij het onderzoek.
Daardoor krijg je veel meer feitelijke informatie. Je wordt veel
breder geinformeerd over wat er goed en niet goed is gegaan. Je
krijgt ook veel meer informatie over de beleving van de patiént.
Het calamiteitenonderzoek is bovendien niet alleen een droog
onderzoek. Het is ook een instrument om een relatie op te bouwen,
waarin je de patiént of de familie kunt helpen met de verwerking van
wat er feitelijk is gebeurd.”

HERZIENING VAN DE GOMA

Drs. Deborah Lauria, directeur van De Letselschade Raad,
besprak op het seminar de stand van zaken met betrekking tot
de herziening van de GOMA. Zij gaf aan dat het tijd is voor het

creéren van een groter draagvlak voor en meer bekendheid van
de uitgangspunten van de GOMA, met name in de zorgsector.
Bovendien is het tweede deel van de GOMA geschreven vanuit de
gedachte dat de afwikkeling van medische aansprakelijkstelling
door de medische aansprakelijkheidsverzekeraars gebeurt, maar
sinds de inwerkingtreding van de GOMA is er een toenemend aantal
ziekenhuizen die aansprakelijkstellingen — soms tot een bepaald
maximum — zelf afhandelen. Deze zelfregelende ziekenhuizen
hebben aangegeven dat zij niet met alle beginselen van de GOMA
goed uit de voeten kunnen. “Waar gaat het dan naartoe met de
GOMA?" aldus Deborah Lauria. “In elk geval zal de ethiek in de
GOMA worden geéxpliciteerd. We sluiten daarmee aan bij een
brede ontwikkeling in de medische sector. Sowieso gelden voor
artsen duidelijke ethische normen, maar het ethisch besef is er
nog niet altijd. Het publiceren van een vernieuwde gedragscode is
een heel mooie gelegenheid om daar wel expliciet aandacht voor te
hebben. Het is wat mij betreft een heel belangrijk fundament voor
de nieuwe versie van de GOMA.”

Het calamiteitenonderzoek
IS 0ok een instrument om
een relatie op te bouwen,
waarin je de patiént of de

familie kunt helpen met de

verwerking van wat er feitelijk
is gebeurd

NLE

ACTIEF EN PROGRESSIEF

Branchevereniging
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Experts

NLE-leden treden uitsluitend
op voor letselslachtoffers

Het belang van de klant staat centraal
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Marine-man pur sang Rob Timmer stopt noodgedwongen na 43 ‘mooie jaren’

ALLES WAT JE OM JE HEEN ZIET
HEEFT OP DE EEN OF ANDERE
MANIER MET TRANSPORT TE MAKEN

“WANNEER DE WEKKER GING OP MAANDAGOCHTEND,
VOND IK DAT ALTIJD EEN PRETTIG GELUID: HET SIGNAAL
DAT DE WERKWEEK BEGON. NIET DAT IK HET THUIS NIET
NAAR MIN ZIN HAD OF MIJ VERVEELDE IN DE WEEKENDEN,
MAAR IK HEB MIJN HELE LEVEN NU EENMAAL GRAAG
GEWERKT.” DEZE OPMERKING IS KENMERKEND VOOR ROB
TIMMER, DE MARINE-MAN PUR SANG DIE EERDER DIT JAAR
VANWEGE GEZONDHEIDSREDENEN NOODGEDWONGEN
AFSCHEID MOEST NEMEN VAN ZIJN GELIEFDE
TRANSPORTVERZEKERINGSBRANCHE. HIJ DEED DAT MET
EEN DRUK BEZOCHTE RECEPTIE MET VELE HONDERDEN
BRANCHEGENOTEN EN KLANTEN, WAARONDER ZELFS
ENKELE BUITENLANDSE RELATIES. EVENEENS TYPEREND
VOOR TIMMER IS DAT HIJ HET LIEFST TOT ZIJN 67STE WAS
DOORGEGAAN. HIJ ZOU ER DAN 50 WERKZAME JAREN OP
HEBBEN ZITTEN, MAAR BIJNA 43 TRANSPORTJAREN IS OOK
VOLDOENDE REDEN VOOR EEN EXIT-INTERVIEW. “ALS IK
VANDAAG DE DAG MIJN CARRIERE ZOU MOGEN OVERDOEN,
HAD IK EXACT HETZELFDE PAD GEKOZEN. ER IS NIETS
MOOIERS DAN TRANSPORTVERZEKERINGEN.”

Zoals vele andere branchegenoten is ook Timmer ‘per toeval’ in het
verzekeringsvak terecht gekomen. Na de MEAO detailhandel kon
hij via zijn oom als vakantiebaantje bij Kroller & Co aan de slag,
onderdeel van het toenmalige Nieuw Rotterdam/ Knight Schippers,
en kon daar vervolgens blijven. Op 17-jarige leeftijd gestart op
de autoafdeling werd hij door Adri van Veluw overgehaald over te
stappen naar ‘transport’ als sluiter. Achteraf gezien, de belangrijkste
stap in zijn werkzame leven, want hij zou ruim vier decennia in deze
sector actief blijven. Na ruim 7,5 jaar Kroller & Co werkte hij ruim
27 jaar bij Hannover /HDI, uiteindelijk als directeur, om vervolgens
zijn carriere af te sluiten bij RSA. Als directeur heeft hij eerst de
marine-afdeling opgezet in ons land en vervolgens de activiteiten
gestaag weten uit te bouwen tot een belangrijke marktspeler op
transportverzekeringsgebied.

PRACHTVAK

Wat heb je met transport? Timmer: “lIk vind het een buitengewoon
boeiende, dynamische en gigantische industrie, die bovendien van
essentieel belang is voor de wereldeconomie. Alles wat je om je
heen ziet heeft op de een of andere manier met transport te maken.
De sector voerde jarenlang de slogan ‘Zonder transport staat alles

Rob Timmer: “In ons vak zijn mensen belangrijk en natuurlijk moeten ze
allemaal deskundigheid in huis hebben, maar je kunt in mijn ogen pas
succes hebben als ze samen een hecht team vormen.”

stil’. In feite geldt hetzelfde voor de verzekeringsbranche. We maken
ondernemen mogelijk en vervullen daarmee een belangrijke rol”,
aldus de transportman in hart en nieren, die aangeeft een voorliefde
te hebben voor het goederensegment. “lk vind het bijvoorbeeld
buitengewoon boeiend en interessant om te zien hoe het koffieproces
er uitziet: van de oogst tot de fabricage en vervolgens de distributie.
Ook het internationale aspect geeft een extra dimensie aan het
vak. |k ben voor mijn werk de hele wereld over gereisd en heb er
vrienden aan over gehouden in Canada, Singapore en Zuid-Afrika.”

Met het oog hierop geeft Timmer aan met veel branchegenoten een
persoonlijke ‘match’ te hebben. “Transportprofessionals zijn een
bepaald slag mensen met doorgaans de ‘Rotterdamse mentaliteit’
van ‘niet lullen maar poetsen’ en van ‘de handen uit de mouwen
steken’. Het zijn vaak ook mensen die net als ik het hart op de
tong hebben en zonder blad voor de mond zeggen wat ze van
zaken vinden. Aan de andere kant viert de loyaliteit hoogtij. Het is
een wereld van ‘een man een man, een woord een woord’. Als je
iemand een keer besodemietert, dan wordt je daarop door de hele
markt aangekeken.” Die loyaliteit heeft de transportman andermaal
kunnen ervaren tijdens zijn druk bezochte afscheidsreceptie. “Dat
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enkele oud-collega’s uit Duitsland enkele uren in de auto hebben
gezeten om hierbij te kunnen zijn, heeft me goed gedaan. Bijzonder
is ook dat er jaarlijks nog steeds een ‘Robbie’s diner’ plaatsvindt met
mijn oud-collega’s bij HDI.” Gevraagd naar een verklaring hiervoor
zegt hij een teamspeler te zijn. “Ik heb als meewerkend voorman
altijd gebouwd aan mijn teams. In ons vak zijn mensen belangrijk
en natuurlijk moeten ze allemaal deskundigheid in huis hebben,
maar je kunt in mijn ogen pas succes hebben als ze samen een
hecht team vormen. |k denk te kunnen zeggen dat ik daarin ben
geslaagd.”

HOE KIJK JE TERUG?

Voor het antwoord op de vraag hoe hij terugkijkt op zijn bijna 43
jaren in de transportverzekeringsbranche neemt Timmer even de
tijd. Om vervolgens te antwoorden met ‘veel voldoening’. “lk zou
geen andere baan gewild hebben. Ook durf ik te stellen dat ik mijn
carriere helemaal zelf heb gevormd en niet heb meegelift op het
succes van anderen. Ook al zijn mijn collega’s binnen de teams wel
altijd belangrijk voor me geweest. Ik heb altijd veel en hard gewerkt
en dat heeft zeker impact gehad op mijn privé-leven. Al vind ik het
wel leuk dat ik mijn genen heb doorgegeven aan mijn beide zoons:
De één werkt in de verzekeringsbranche op de propertyafdeling bij
Marsh, terwijl de ander als internationaal vrachtwagenchauffeur
werkzaam is.”

Veel moeilijker vindt hij het te kiezen tussen wat hem in al
die jaren vakmatig het meest dierbaar is geweest. “Daarvoor
heb ik veel te veel leuke en mooie dingen meegemaakt. Maar
als ik toch iets moet noemen, dan is dat in de eerste plaats de
mogelijkheid die ik bij RSA heb gekregen om een marine-afdeling
op te zetten. Daarnaast heeft het mij persoonlijk veel voldoening
gegeven dat ik na jarenlange inspanningen uiteindelijke het gehele
verzekeringspakket van Van Oord heb binnen weten te halen, dat ik
decennialang de pleziervaartuigenvloot van Kuiper Heerenveen heb
mogen verzekeren en dat ik RSA UK zover heb gekregen om ook
baggerij-risico’s in dekking te nemen. Op schadegebied is mij vooral
‘De Walrus’ bijgebleven, een schade aan een onderzeeér bij de
RDM van maar liefst 360 miljoen gulden. En dat terwijl de duikboot
nog geen meter had gevaren”, aldus Timmer, die ook met veel
plezier terugkijkt op zijn bestuurlijke loopbaan. Zo was hij jarenlang
bestuurslid van de transportcommissie van het Verbond van
Verzekeraars en heeft hij deel uitgemaakt van de Cargo-Committee

van de internationale koepel IUMI. “Van alle ITUMI-bijeenkomsten
die ik heb mee mogen maken is die in Tokyo het meest bijgebleven.
Ik was voor het eerst in Japan en samen met Kees Krijgsman, Harrie
Mulder en Leo van der Voort hebben we ontzettend veel plezier
gehad.”

TIJDEN VERANDEREN

Zakendoen op een bierviltie, geregeld met branchegenoten
kaarten tot het 's ochtends licht werd, het verdwijnen van de
volmachtbedrijven en van de fysieke assurantiebeurzen. In 40
jaar is er veel veranderd. Ten positieve maar ook veranderingen
waarmee Timmer minder content was. Zoals de toenemende wet- en
regelgeving, of het verminderde face-to-face-contact. “De zakelijke
verzekeringsbranche is vooral people’s business. Communicatie via
email is prima, maar de beknoptheid in communicatie kan leiden
tot verkeerde interpretaties. Mijn advies: pak bij onduidelijkheden
of een complex dossier eens wat vaker de telefoon of, nog beter,
ga bij elkaar langs?”, aldus de marine-man, die ‘de markt’ verder
wil meegeven bij de acceptatie vragen te blijven stellen over het
te verzekeren risico. “Uit vrees voor het mislopen van een post —
bedrijven en hun makelaars zijn velen eerder geneigd naar een ander
te stappen dan voorheen — wil dat helaas nog wel eens achterwege
gelaten worden. Bovendien blijft bij verzekerden aandacht voor
riskmanagement zeker wenselijk. Dat is in de transportsector altijd
een ondergeschoven kindje geweest.”

Timmer is niet de man die vindt dat ‘vroeger alles beter’ was.
“Integendeel, ik denk dat de markt op tal van fronten aan
professionaliteit gewonnen heeft en mede door de komst van de
technologische vooruitgang vooral efficiénter is gaan werken. En
neem de bereikbaarheid door de mobiele telefoon. Als ik vroeger
naar Heerenveen reed was ik heen en terug twee keer twee uur
niet bereikbaar. Dat is vandaag de dag gewoonweg niet meer voor
te stellen. Zodra je in de auto stapt, begin je (handsfree uiteraard)
meteen te bellen.”

Tot slot, heb je nog ‘een boodschap’ aan de markt. Timmer wijst op
de tattoo-tekst die hij vanwege zijn ziekte heeft laten zetten: “Life
isn’t about waiting for the storm to pass, it's about learning to dance
in the rain’. Vrij vertaald: Ga niet bij de pakken neerzitten en geef
nooit op, maar probeer er altijd wat van te maken en de kansen te
pakken die voorbijkomen.”
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