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Samenwerken het
nieuwe concurreren?

Samenwerken wordt het nieuwe concurreren! Deze cryptische ‘kop’
prijkte in de vorige editie van dit magazine boven een interview met
Rob Vis Dieperink (Corocor Technische Reconditionering). Volgens
hem wordt samenwerking - met collega’s, opdrachtgevers en zelfs
partijen buiten de eigen branche — steeds belangrijker met het oog op
versterking van de eigen positie als bedrijf of organisatie.

Wie, zoals ik, al heel wat jaartjes in het verzekerings- en
schaderegelingswereld meeloopt - en dus ook de tijd heeft
meegemaakt dat je alle kennis en ervaring voor jezelf hield en vooral
geen ‘apen wilde leren klimmen'’- valt het op dat het verhaal van Vis
Dieperink niet op zichzelf staat. Er wordt steeds meer samengewerkt
c.q. de samenwerking gezocht met ‘concurrenten’ en anderen: binnen
de verzekeringsbranche — bij intermediair en verzekeraars - maar ook
bij de expertisebureaus (zoals de vier contra-experts in deze uitgave),
reconditionerings- en schadeherstelbedrijven: op individuele basis,
maar ook steeds vaker gezamenlijk.

Een sprekend voorbeeld vormt de recente bijeenkomst van het
Platform Reconditionering van schoonmaakorganisatie OSB,

waarbij niet alleen leden maar ook vertegenwoordigers van andere
reconditioneringsbedrijven met elkaar het gesprek konden aangaan
over zaken die een ieder bezighoudt. En dat in aanwezigheid van de
vakpers. Transparantie in optima forma! Binnen deze bedrijfstak is men
—in navolging van onder meer de schade-experts — bezig met de opzet
van een draaiboek voor een gemeenschappelijke aanpak van nog
nader te definiéren grote calamiteiten alsmede de codrdinatie van het
daaruit voortvloeiende reconditioneringswerk. Vanuit de gedachte dat
geen enkel bedrijf groot genoeg is om dat in zijn eentje te behappen.

Eerder woonde ik een bijeenkomst bij van ‘de Kamer’, het platform
binnen het NIVRE dat de belangen van de werkgevers behartigt.
Ook daarin werd met het oog op reeds in gang gezette en verwachte
marktveranderingen aangevoerd dat ter versterking van de huidige
marktpositie op bepaalde onderdelen een meer gemeenschappelijke
aanpak wenselijk is. Bijvoorbeeld door de bij een ieder aanwezige
know how en ervaring waar mogelijk meer met elkaar te delen: in het
algemeen belang.

Concurreren waar dat moet, samenwerken waar het kan en de
gezamenlijke belangen dat verlangen. Dat lijkt de komende jaren

het credo te worden. Een goede en gezonde zaak. Want als ‘we’ met
elkaar één ding kunnen leren van de jongere generatie, dan is het

wel het nut, de noodzaak én de voordelen in te zien van het delen en
samenwerken. En aangezien de jeugd de toekomst heeft, komt het dus
wel goed in de verzekerings- en schadebranche.

’ volg ons ook via Twitter


www.polygongroup.com/nl
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Vier contra-experts werken samen onder de naam Experts in Schade (EIS):

KLANT WIL BlJ SCHADE
GEHOORD WORDEN

De vier partners: v.l.n.r. Peter de Raad, Richard Vloedgraven, Jan van de Bunt en Arwin Karssemeijer: “We zouden oprecht willen dat experts meer tijd krijgen
om hun werk te doen. Momenteel is er teveel sprake van tijds- en werkdruk, wat de schaderegeling niet ten goede komt.”

Samenwerking, kennis delen, gebruik maken van elkaars specifieke kwaliteiten, knowhow, ervaring en netwerken.
Steeds meer professionals in de verzekerings-, schaderegelings- en schadeherstelbranche zien hier de voordelen

ervan in en omarmen deze nieuwe trend. Vier contra-experts met ieder hun eigen eenmansbureau zijn daar een recent
voorbeeld van. Jan van de Bunt (Van de Bunt Expertise, Amsterdam), Arwin Karssemeijer (Karssemeijer Expertise,
Lelystad), Peter de Raad (De Raad Expertise, Apeldoorn) en Richard Vloedgraven (Vloedgraven Expertise, Rijssen), die
allen een verleden hebben als (Lengkeek)expert, zijn begin dit jaar een samenwerkingsverband aangegaan onder de
naam Experts In Schade (EIS). Hiervoor hebben de vier een aparte BV opgericht, recentelijk een gezamenlijke website
opgezet (www.eisbv.com) en een vestiging geopend in Willemstad op Curacao. Over hun samenwerking zeggen zij:
“Eén van de redenen is meer weerstand te bieden aan de contrabureaus die in onze optiek vakmatig minder goed

zijn dan wij, maar die door in het verleden behaalde resultaten en goede marketing wel de media halen en mooie

opdrachten binnenhalen.”

EXPERTS
IN SCHADE

De vier kennen elkaar al jaren vanuit het vak en van hun werk

bij Lengkeek. “Wat ons bindt is behalve de liefde voor het
expertisevak dat we bereid zijn hard te willen werken en allen
onderemersbloed hebben”, zegt Jan van de Bunt, die in 2004 als
eerste koos voor een zelfstandige voortzetting van zijn carriere. Hij
koos voor de handel, maar keerde kort daarna alweer terug naar
het expertisemetier: eerst als allround-expert, maar sinds 2013
volledig als ‘contra’. Richard Vloedgraven volgde vrijwel dezelfde
weg. Hij verruilde in 2005 de expertisebranche voor een eigen
groothandel, maar keerde in 2008 ook terug in het expertisevak

met een eigen bedrijf. Vanaf 2012 richt ook hij zich geheel op het
vak van contra-expert.

Peter de Raad volgde in 2013. Hij licht zijn stap naar
zelfstandigheid als volgt toe: “Sinds Lengkeek in 2010 stopte met
contra-expertise miste ik het nauwe contact met de gedupeerde.
Door nu als zelfstandig contra-expert te gaan werken, kreeg

ik weer dit zo gewenste contact met verzekerde.” Vorig jaar
november werd Arwin Karssemeijer de vierde ‘musketier’ die voor
het ondernemerschap koos. “Na ruim 20 jaar in loondienst te
hebben gewerkt van verschillende expertisebureaus wilde ik het
roer in eigen hand nemen.”

Geen dag spijt
De vier experts richten zich met hun contra-expertisewerk-
zaamheden ieder voor zich vooral op de zakelijke markt maar
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Jan van de Bunt:

“De bevoegdheid die
schadeherstellers
hebben om schades
af te wikkelen kost
verzekeraars veel geld.
Controle door een
(contra)expert is altijd
nodig.”

staan desgevraagd ook particuliere gedupeerden met raad en
daad terzijde, vooral bij brand-, water- stormschades. Eenieder

is thuis op het gebied van de schadevaststelling aan inboedels
en inventarissen, maar zegt vrijwel alle schades als contra te
kunnen regelen. In voorkomende gevallen doen ze een beroep
op elkaars’ specifieke deskundigheden op deelgebieden. Zo is
De Raad als afgestudeerd bouwkundig ingenieur de bouwkundig
specialist van de vier en is Vloedgraven sterk op het gebied

van inventarisschades bij onder meer de horeca- en MKB-
bedrijven, in bedrijfsschade en heeft hij samen met De Raad
inmiddels vele agrarische schades behandeld. Karssemeijer is de
pleziervaartuigspecialist en Van de Bunt deskundig op het gebied
van sieradenschades.

Desgevraagd geven de vier aan geen moment spijt te hebben

van hun keuze voor het zelfstandig ondernemerschap.
Karssemeijer: "In feite doen we hetzelfde als in loondienst, met
dezelfde werkinstelling maar met n6g meer gedrevenheid. Ik ben
natuurlijk nog maar net bezig, maar ben niet ontevreden over het
werkaanbod tot dusver.” De drie anderen lopen wat langer mee als
zelfstandig ondernemer. En zijn ieder voor zich goed te spreken
over de ontwikkeling van hun bedrijf. Na jaren van groei is er bij
De Raad, Vloedgraven en Van de Bunt de laatste jaren sprake van
stabiliteit. “Er zit als eenmansbureau nu eenmaal een plafond aan
je financiéle mogelijkheden”, verklaart Vlioedgraven. “Stabiliteit in
werk en kwaliteit is voor mij nu het hoogst haalbare en dat het, om
dét te bereiken, nodig is 60 tot 80 uur werken in een week is voor
ons vanzelfsprekend. Meer dan 60 tot 80 uur kun je niet werken
in een week.” De beide anderen vallen hem bij. “We zitten goed in
ons werk.”

Niet achter de brandweer aanrijden

Hoe komen jullie aan je opdrachten? Van de Bunt:
“Vooropgesteld, ik denk dat ik voor ons allen spreek als ik zeg

dat wij nimmer ‘achter de brandweer aanrijden’ of aan ‘koude
acquisitie’ doen bij gedupeerden door hen direct na een calamiteit
te bellen of een brief in de bus stoppen. Heel veel contrabureaus,

Bij schadebehandelaars maar soms
ook hij experts die voor verzekeraars
werken schort het aan kennis van
zaken

CLAIMS

Arwin Karssemeijer: “lk
ben ervan overtuigd dat
verzekeraars hun best
doen, maar zij kampen
met een enorme tijds- en
financiéle druk.”

ook grotere, beweren hetzelfde, maar doen het wel degelijk.” De
Raad vult aan: “De meeste opdrachten halen wij uit ons eigen
netwerk: via gedupeerden die al eerder ervaring met ons hadden,
makelaars en assurantiekantoren, woningbouwcorporaties, en
herstelbedrijven als aannemers en installateurs.”

Karssemeijer: “Wij hebben de indruk dat experts van verzekeraars
positief tegenover onze inschakeling staan. Ze weten dat wij ons
sterk maken voor gedupeerden, maar ook dat we daarbij een
reéle schadevergoeding nastreven en dat we elke schade efficiént
en adequaat oppakken. Velen werken dan ook graag met ons
samen.” “En onderkennen dat we hen soms ook veel werk uit
handen nemen in de vorm van een gedegen inventarisatie van de
schade en aandacht voor gedupeerde” , valt Vloedgraven hem
bij. Waarna De Raad aangeeft dat hij zelf de calculaties maakt

en deze niet kopieert van een door gedupeerde ingeschakelde
aannemer. “Hierdoor maak je de omvang van de schade je nog
meer ‘eigen.”

Kracht en meerwaarde

Wat is jullie kracht en meerwaarde? Karssemeijer noemt de
oplossingsgerichte aanpak. “Daarmee is de gedupeerde het best
en meest gebaat. We zullen dan ook nimmer een dossier onnodig
rekken om er iets meer geld voor gedupeerde uit te proberen te
slepen. Het is geven en nemen.” “Onze meerwaarde zit vooral

in de tijd en aandacht die wij (wel) besteden aan gedupeerden”,
zegt De Raad. “De klant wil gehoord worden en daar hebben de
meeste experts bij kleinere particuliere schades gewoonweg geen
tijd meer voor. Ook zijn wij, als behandelend expert, 24/7 voor
gedupeerden bereikbaar. |k heb er dan ook geen moeite mee als
een gedupeerde mij s avonds laat of in het weekend belt. Hij of zij
wil dan zijn probleem delen en ik ben er dan voor hen.”

Van de Bunt noemt het ondernemerschap als ander voordeel.
“Omdat je voor jezelf werkt loop je toch wat harder en doe je

nog meer je best dan iemand die in loondienst werkt. Hiermee
onderscheid je je. Bovendien is het goed dat er voor gedupeerden
controle is op wat de schade-experts en schadebehandelaars
besluiten.” Vloedgraven: “We gaan door het vuur voor onze
gedupeerden, maar streven wel een reéle schadevergoeding na.
Ik hoor wel eens dat andere contra’s tegen een klant zeggen: ‘we
halen er minstens 20% meer voor u uit’. Allemaal loze verkoop-
praatjes: 20% van wat? De gedupeerde heeft vaak geen idee wat
zijn schade is en op welke schadevergoeding hij recht heeft.”

www.riskenbusiness.nl
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Peter de Raad: “Onze
meerwaarde zit vooral in
de tijd en aandacht die
wij (wel) besteden aan
gedupeerden.”

Hij vervolgt: “Onze meerwaarde zit vooral in drie zaken:
betrokkenheid bij de gedupeerde, snelheid en last but not least
kwaliteit, onze vakkennis. We weten allen waarover we praten
en wat beschadigde spullen waard zijn en wat het kost om

ze te herstellen of te vervangen. Want aan die kennis schort
het aanmerkelijk bij schadebehandelaars, maar soms ook bij
experts die voor verzekeraars werken”, benadrukt Vloedgraven.
Hij noemt een voorbeeld uit de eigen praktijk, een waterschade
bij een particulier vlak voor diens vakantie. “De expert en
schadebehandelaar vonden dat kon worden volstaan met het
neerzetten van enkele drogers. Ik heb dezelfde avond nog het
laminaat eruit laten halen omdat het drogen anders geen zin had.
Daardoor is voor gedupeerde veel overlast voorkomen en voor
verzekeraars de schadelast beperkt.”

Samen sterker-gedachte
De samenwerking wordt volgens hen ingegeven door de ‘samen
sterker-gedachte’. “Dat varieert van het simpel telefonisch

Via google-marketing gaan we
proberen dat gedupeerden ons heter
kunnen gaan vinden
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Richard Vloedgraven: “We
gaan door het vuur voor
onze gedupeerden, maar
streven wel een reéle
schadevergoeding na.”

klankborden over bijzondere en/of complexe zaken die zij
tegenkomen bij hun dagelijkse werkzaamheden, het gezamenlijk
bezoeken van een verzekerde c.q. de schadelocatie tot het
overnemen van elkaars werkzaamheden in voorkomende gevallen,
zoals bij drukte of afwezigheid”, zegt De Raad.

Behalve op elkaars know how en ervaring kunnen ze ook

een beroep doen op de afzonderlijke netwerken van de vier
samenwerkingspartners. “Op die manier denken we ieder voor
zich onze eigen klanten nog beter van dienst te kunnen zijn

bij onze werkzaamheden als contra-expert. We spreken elkaar
sowieso bijna dagelijks”, vult Van de Bunt aan. Vloedgraven:
“Een van de redenen is meer weerstand te bieden aan de
contrabureaus die in onze optiek vakmatig minder goed zijn dan
ons, maar door in het verleden behaalde resultaten en hun goede
marketing wel de media halen en mooie opdrachten binnenhalen.
Daartoe hebben we als EIS inmiddels een nieuwe gezamenlijke
website gelanceerd waarop meer informatie te vinden is over
onze activiteiten: www.eisbv.com. “Via google-marketing gaan we
proberen dat gedupeerden ons beter kunnen gaan vinden”, zegt
Karssemeijer.

www.riskenbusiness.nl



Honorering

Gedupeerden hebben krachtens de polisvoorwaarden recht

op een eigen expert tot het bedrag van de expertisekosten van
de maatschappij-expert. “Door de scherpe prijsafspraken die
verzekeraars met experts maken kan het voor contra-experts
financieel niet altijd uit”, benadrukt Karssemeijer. Van de Bunt:
“Voor particuliere schades krijgen we ons werk vergoed op basis
van redelijkheid en billijkheid; voor zakelijke schades is een en
ander geregeld in de polisvoorwaarden en worden onze kosten
vergoed tot maximaal de eigen expertisekosten. Voor dat bedrag
kunnen we soms niet twee keer naar hetzelfde adres.”

Van de Bunt zegt er problemen mee te hebben dat directe
schadeherstellers de bevoegdheid hebben om schades tot
10.000 of zelfs 25.000 euro af te wikkelen. Die handelwijze
kost verzekeraars veel geld. Controle door een (contra)expert is
altijd nodig.” Karssemeijer vult aan: “Ik ben ervan overtuigd dat
verzekeraars hun best doen, maar zij kampen met een enorme

CLAIMS

tijds- en financiéle druk. Je hoeft niet gestudeerd te hebben om te

kunnen vaststellen dat het onmogelijk is om 10 tot 12 schades per
dag op een goede manier te kunnen vaststellen en ook nog eens te
rapporteren.”

Tot slot, wat zouden jullie de markt mee willen geven? Hun

— unanieme — antwoord is tekenend voor hun pragmatische,
klantgerichte instelling: “We zouden oprecht willen dat experts
meer tijd krijgen om hun werk te doen. Momenteel is teveel sprake
van tijd- en werkdruk, wat de schaderegeling niet ten goede komt.”

We zullen nimmer ‘achter de
brandweer aanrijden’ of aan ‘koude
acquisitie’ doen bij gedupeerden

Ook gespecialiseerd in:

Brandschade

? Stormschade

¢t¢ Asbestsanering

Ontzorgen door persoonlijke service

Waterschade is een belangrijke bron van spanning en onzekerheid. Juist dan bent u
bij de ReconditioneringsGroep Nederland in goede handen. RGN is een codperatie
van zelfstandige ondernemers. Als klant heeft u te maken met gekwalificeerde
regionale bedrijven die er alles aan doen om u zo goed mogelijk van dienst te zijn.

Zij kennen hun klanten in hun regio als geen ander en zij zetten zich 100% voor u in.

RGN

De landelijke organisatie ondersteunt de ondernemers op het gebied van de
operationale zaken. Op die manier combineren wij de kwaliteit, flexibiliteit en de
perssonlijke service van het zelfstandig ondernemerschap met de voordelen van
een grote organisatie. En staan wij 24 uur per dag voor u klaar om u uit de water-
(of andere schade) te helpen! Voor meer informatie kijk snel op: rgn.nu of

bel naar 085 489 07 00.
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Marlies van der Meulen (Polygon Nederland) omarmt duurzaamheid

DOOR SAMENWERKING MET DUITS ZUSTERBEDRIJF
NU OOK KLAAR VOOR AANPAK GROOTSCHALIGE
EN COMPLEXE SCHADES

Polygon Nederland gaat voor de aanpak van grootschalige en complexe (brand-, water- en storm)schades nauw
samenwerken met de collega’s van Polygon Duitsland. Dat maakte directeur Marlies van der Meulen bekend tijdens
de Klantendag die het bedrijf eind september voor ca 150 relaties organiseerde in de eigen hoofdvestiging in Alphen
aan den Rijn. “We hebben de afgelopen twee jaar proef gedraaid en dat is zo goed bevallen dat we hier mee doorgaan.
We zijn dan ook klaar voor de aanpak van grootschalige en complexe schades. Het is tijd om dit nu naar buiten uit te

dragen.”

Polygon Nederland behoort met 125 medewerkers verdeeld

over 14 vestigingen tot de grotere reconditioneringsbedrijven

van ons land. De activiteiten zijn onder te verdelen in drie
hoofdgebieden: reiniging van woon- en bedrijfspanden, inboedels/
inventarissen en machines en andere elektronica na een brand-
of waterschade, tijdelijke klimaatoplossingen en lekdetectie.
Hoewel de reconditioneringssector niet de beste periode uit de
historie doormaakt, zegt Marlies van der Meulen dat Polygon
desondanks de afgelopen jaren een significante autonome groei
heeft gerealiseerd. “In alle segmenten. Enerzijds door een groei
van het aantal waterschades. En anderzijds door de aantrekkende
economie.”

Grootschalige calamiteiten

De aanpak van calamiteiten, klein en groot, behoort van meet

af aan tot het werkpakket van Polygon Nederland. Marlies van
der Meulen, inmiddels al weer drie jaar aan het roer bij de
Nederlandse onderneming: “We werden altijd al ingeschakeld bij
grote calamiteiten, zoals in het verleden bij de grote waterschade
bij het VUmc in 2015 en vorig jaar bij een tennishal in Roermond
en een appartementencomplex in Bergen op Zoom. We wilden
echter onze dienstverlening op dit vlak optimaliseren. Daartoe
hebben we onder meer contact gezocht met Polygon Duitsland,
dat door zijn omvang nog meer ervaring heeft op dit gebied, voor
een nadere samenwerking.”

Dat heeft de afgelopen twee jaar geresulteerd in een intensivering
van de samenwerking waarbij Polygon Nederland in voorkomende
gevallen een beroep deed op de kennis, ervaring, mankracht,
apparatuur (o0.a. een grote vrachtwagen met kantoor) en ander
materiaal van de Duitse collega’s. Daarbij bleef het echter

wel als aanspreekpunt en eindverantwoordelijke fungeren

voor de Nederlandse opdrachtgevers. “Vorig jaar werden we
ingeschakeld bij in totaal enkele tientallen grote schades. Het
Duitse hoofdkantoor bevindt zich nog geen twee uur rijden van de

De loods werd omgebouwd tot congreszaal

Nederlandse grens in Olpe, gelegen ten oosten van Dusseldorf en
Keulen, waardoor zij snel aanwezig zijn bij schades in Nederland.
De samenwerking is zo goed bevallen dat we hier mee doorgaan
en onder leiding van Wil de Kok een speciaal team hebben
opgezet dat, afhankelijk van de aard van de calamiteit, flexibel
kan worden ingezet. Wij zijn de juiste partner voor de aanpak van
grootschalige en complexe schades. Het is tijd om dit nu naar
buiten uit te dragen”, aldus Van der Meulen, die het met het

oog op de aanpak van grootschalige en complexe schades als
een bijkomend voordeel noemt dat de Europese noodvoorraad
aan materiaal van Polygon in de Alphense vestiging staat. “We
zijn 24/7 bereikbaar en zijn in de meeste gevallen binnen een
uur op locatie. Bovendien kunnen we een hausse aan lokale
waterschades zoals vorig jaar als gevolg van hevige regenval
goed oppakken. In die periode kregen we op één dag honderden
noodmeldingen en 500 schades binnen anderhalve week te
verwerken.”

www.riskenbusiness.nl
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Matrlies van der Meuken: “We doen aan duurzaamheid omdat het moet,
omdat het hoort en omdat het leidlt tot een besparing.”

Duurzaamheid

Polygon’s klantendag stond in het teken van duurzaamheid

met onder meer een gastoptreden van klimaat- en
duurzaamheidsdeskundige Helga van Leur. Aan het begin

van haar presentatie vertelde Marlies van der Meulen dat de
klantendag klimaatneutraal was. Berekend is wat de dag aan Co2
uitstoot kostte, inclusief onder andere elektra, verwarming en

het vervoer van de gasten van en naar Alphen aan den Rijn. Ter
compensatie van deze uitstoot heeft Polygon certificaten gekocht
bij FairClimateFund, dat hiervoor schone kookmethoden aanschaft
in derde wereldlanden.

Polygon’s directeur vertelde dat haar bedrijf duurzaamheid en
maatschappelijk verantwoord ondernemen niet alleen hoog op
de agenda heeft staan maar er ook concreet invulling aan geeft.
“Omdat het moet (vanwege de wet- en regelgeving), omdat het
hoort (door de verantwoordelijkheid richting samenleving ) en
omdat het leidt tot een besparing. We hebben hiervoor nog geen
concrete cijfers, maar zijn ervan overtuigd dat duurzaam werken
bijdraagt aan een besparing op energie”, stelt Van der Meulen,
volgens wie ook wordt ingezet op de duurzame inzetbaarheid van
medewerkers. “Dat moet leiden tot minder verzuim, meer plezier
in het werk en daardoor een hogere productie en een grotere
klanttevredenheid.”

Bijdrage leveren
Polygon heeft behalve de eigen uitstoot, ook die van
toeleveranciers en die van klanten berekend. Van der Meulen zegt

CLAIMS

op alle fronten een bijdrage te willen leveren aan de vermindering
van deze uitstoot, bij zichzelf maar ook bij de klanten. “Binnen
ons bedrijf is zeker nog het een en ander te doen. Daarbij denken
we onder meer aan afvalscheiding, gebruik groene stroom, LED-
verlichting, spotverwarming en het wagenpark. En daar waar je
toch nog uitstoot overhoudt, is het zaak dat te compenseren,
bijvoorbeeld door certificaten te kopen voor groene doelen.”
Polygon’s directeur zegt trots te zijn op hetgeen inmiddels is
bereikt. “We hebben inmiddels als eerste reconditioneringsbedrijf
al onze vestigingen gecertificeerd volgens de richtlijnen van

het keurmerk Duurzaam Herstel van de Stichting Duurzaam
Repareren, zijn genomineerd voor de Rob Insinger Duurzaamheid
Award en mogen binnenkort een presentatie verzorgen over

onze duurzaamheidsaanpak voor het Nationaal Sustainability
Congres in november. En last but not least hebben we door onze
inspanningen tot dusver de Climate Make Over gewonnen: in de
vorm van professionele begeleiding door duurzaamheidscoach
Peter Wiers.”

Behalve binnen het eigen bedrijf denkt Polygon ook bij derden veel
aan emissie te kunnen besparen. “Bijvoorbeeld door toepassing
van alternatieve energiebronnen, de ontwikkeling van eigen
reinigingsmiddelen en de reconditionering van zaken. Bij onze
klanten is het grootste voordeel te behalen qua duurzaamheid.
Daartoe willen wij graag de samenwerking met hen aangaan en
zijn ervan overtuigd dat wij daarbij door onze aanpak resultaat
kunnen behalen. Niet in de laatste plaats omdat door te herstellen
in plaats van vervangen reconditionering in de kern al duurzaam

”

De extra grote Duitse bus

Polygon overschrijdt door overname Noorse Skadegruppen AS grens van 3.000 medewerkers

Polygon Norway heeft een overeenkomst gesloten met branchegenoot Skadegruppen AS, onderdeel van Coor Service
Management, overgenomen, gevestigd in Laksevag. Door deze overname is het personeelsbestand van de internationale
groep gestegen met ruim 200 medewerkers naar meer dan 3.100 werknemers, verdeeld over 300 vestigingen in 13 landen.
Skadegruppen AS draagt 250 miljoen Noorse Kronen aan de totale omzet voor de gehele Polygon Group zo maakte directeur
Marlies van der Meulen bekend tijdens de klantendag van Polygon in Alphen aan den Rijn.
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Trends

Gevraagd naar de huidige trends op reconditioneringsgebied, zegt
Van der Meulen een vermindering van het aantal brandschades
waar te nemen en een toename van het aantal waterschades,
vooral als gevolg van hevige lokale regen- en hagelbuien. “In de
verzekeringsbranche hebben we te maken met resultaten die
zwaar onder druk staan en kosten- en schadelastvermindering
hoog op de agenda staan. Niet voor niets is vanuit het Verbond
van Verzekeraars in een rapport over klimaatverandering en de
verwachte toename van wateroverlast al een premieverhoging
aangekondigd. Hierbij kunnen wij als waterschadespecialist als
geen ander een rol van betekenis spelen.”

In dit verband wijst zij op een bijzondere trend: de komst van een
extra tussenschakel in de vorm van een soort regisseur in schade
die voor verzekeraars en andere opdrachtgevers het schadeherstel
inkoopt en regisseert. “Op zich lijkt dat een kostenverhogende
stap, maar die bedrijven slagen er juist in de kosten en schadelast
omlaag te brengt”, aldus Van der Meulen, die als andere trend
noemt de verdere digitalisering binnen de verzekeringsmarkt
waardoor met behulp van geavanceerde IT-schades meer
automatisch worden afgewikkeld. “Daarnaast verwacht ik een
verdere toename van het naturaherstel.”

Groeiambities
Gesterkt door de gestage groei in de afgelopen jaren is
Van der Meulen positief gestemd over de toekomst van de

Impressie van de minimarkt

reconditioneringsbranche in zijn geheel en die van het eigen
bedrijf in het bijzonder. “We hebben de ambitie om verder
te groeien en zien daartoe volop mogelijkheden. We hebben
de afgelopen jaren fors geinvesteerd in de kwaliteit van onze
medewerkers. Dat vertaalt zich onder meer in een hoge
klanttevredenheid en naar verwachting meer werk.

Klantendag met Helga van Leur en minimarkt in teken van duurzaamheid

Het hoofdkantoor van Polygon in Alphen aan den Rijn vormde het bijzondere,

maar treffende decor voor de Klantendag. De circa 150 aanwezige relaties uit
de bouw-, industrie-, expertise- en verzekeringsbranche kregen een interessant
programma voorgeschoteld rondom het thema duurzaamheid.

Gastspreker Helga van Leur, bekend als weervrouw bij RTL, ging in haar
inleiding in op de verandering van het klimaat en de impact daarvan op

de samenleving. Zij vertelde onder meer dat sinds 1850 de gemiddelde
neerslag per maand met 45% is toegenomen van 280 naar 404 mm per
maand, dat sindsdien ook de temperatuur geleidelijk is gestegen, maar dat
de opwarming van de aarde de laatste 20 tot 25 jaar versneld is gegaan.
“Het weer wordt natter, warmer en extremer. Het is dan ook zaak om ermee
aan de slag te gaan”, aldus Van Leur, die refererend aan de recente orkanen
(Harvey, Irma, Maria) aangaf dat deze niet het gevolg zijn van de mondiale
klimaatverandering. “Orkanen zijn er altijd geweest. Wel zijn er enkele
ingrediénten die hiervoor een extra voedingsbodem kunnen vormen.”

Dat Nederlanders een mening hebben over het weer, maar niet altijd de
wijsheid daarover in pacht hebben, werd duidelijk tijdens een informatieve
weerquiz. Helga Leur stelde een tiental vragen over het weer en de beste van
de ca. 150 aanwezigen hadden er daarvan slechts zeven goed. Hierbij kwam
eenieder wel te weten dat het de komende 20 jaar in ons land 0,5 °C warmer
en gemiddeld 5% natter wordt, dat iedereen eens in de tien jaar een hevige
neerslagbui in zijn omgeving mee maakt, dat het gemiddeld 25 dagen in het
jaar bliksemt (21 in het Noorden en 34 in West-Brabant) en dat bij elke graad
aan temperatuurstijging er 10 tot 15% meer blikseminslagen plaatsvinden.
Zij sloot af met een pleidooi voor meer preventie. “Every ounce of prevention
is worth one pound of cure.”
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STV: FRAUDEBELEID KEURMERKVERZEKERAARS

IS GOED

Alle 39 verzekeraars die in het bezit zijn van het Keurmerk Klantgericht Verzekeren
voldoen aan de eisen van de fraudenorm. Twintig verzekeraars halen de maximale
score van twee punten, zeventien komen uit op een voldoende (1,5 punt) en twee
keurmerkhouders krijgen een minimale score van 1 punt. Uit het thema-onderzoek vai
het Keurmerk Klantgericht Verzekeren naar het fraudebeleid van de keurmerkhouders
blijkt dat zij veel doen aan fraudebestrijding, stelt Ron van Kesteren, directeur van

Stichting toetsing verzekeraars (Stv).

KKV

Hij spreekt van een goede zaak. “Fraudepreventie en -bestrijding
dragen er immers aan bij dat fraudeurs minder kans van slagen
hebben, waardoor de verzekeraar de consument uiteindelijk niet
hoeft te confronteren met een hogere verzekeringspremie.” Aan

de andere kant zijn er volgens Van Kesteren ook keurmerkhouders
die meer moeten doen om fraude te voorkomen en te bestrijden.
“Van de 39 keurmerkhouders voldoen er acht niet (volledig) aan dit
normelement. Deze keurmerkhouders hebben we aanbevelingen
gegeven om zich te verbeteren.”

Keurmerk
Klantgericht
Verzekeren

Benchmark

De Stv heeft een aantal hoofdvragen onderzocht: voert de
keurmerkhouder een actief fraudebeleid? Is de informatie

over het fraudebeleid goed te vinden op de website?

Heeft de keurmerkhouder een fraudecodrdinator met een
functieomschrijving? En is die codrdinator ingeschreven in het
Register Cotrdinator Fraudebeheersing? Alle resultaten van het
onderzoek vormen een benchmark zodat de keurmerkhouders
zichzelf kunnen vergelijken.

Zoals in elk thema-onderzoek bevat het rapport een benchmark.
De gemiddelde benchmarkscore ligt op 73%. Dat is gemiddeld
genomen een goede score, maar er is wel veel variatie in de
scores. De hoogst scorende verzekeraar heeft een score van 93%
en de laagst scorende 52%. Zeven verzekeraars scoren lager dan
60%. Van Kesteren: “Deze keurmerkhouders moeten meer doen
om fraude te voorkomen en te bestrijden.” De hoogste score (93%)
is behaald door a.s.r. Op de tweede plaats volgt met een score van
88% verzekeraar OHRA en op een gedeelde derde plaats staan
met 87% vier Achmea-labels: Avéro Achmea, Centraal Beheer,
FBTO en Interpolis.

Praktijkvoorbeelden en aanbevelingen

In het onderzoek komen een aantal goede praktijkvoorbeelden
naar voren die keurmerkhouders kunnen gebruiken om zich verder
te verbeteren. Zo heeft NN een goed instrument ontwikkeld om
fraudes ter afdeling of product te analyseren, dat wordt gebruikt

Ron van Kesteren

om inzicht te krijgen in potentieel kwetsbare klantprocessen en
om alertheid op fraude intern te stimuleren. Daarnaast wordt de
Delta Lloyd Groep als voorbeeld genoemd vanwege de goede
structuur via een centraal gepositioneerde afdeling om een actief
fraudebeleid te voeren en DAS, ZLM en Generali voor hun heldere
communicatie over fraude op de website.

Het rapport bevat ook verbetersuggesties. “Zo staat op
aanvraagformulieren, zowel op papier als op de website, de
slotverklaring meestal onderaan. Deze slotverklaring, waarmee
de klant aangeeft dat hij het formulier naar waarheid heeft
ingevuld, kan echter beter bovenaan staan, omdat daar een
meer preventieve werking vanuit gaat”, aldus Stv. Daarnaast
houdt de stichting een pleidooi voor een uniforme registratie

van incidentonderzoeken. “Alle verzekeraars die lid zijn van het
Verbond van Verzekeraars, melden hun incidentonderzoeken

in principe bij het Centrum Bestrijding Verzekeringscriminaliteit
(CBV). Maar niet alle verzekeraars hanteren dezelfde maatstaven
om incidentonderzoeken te melden. Dat komt een goede
overkoepelende registratie niet ten goede.” Van Kesteren: ‘Wij
roepen verzekeraars dan ook op om incidentonderzoeken altijd bij
het CBV te melden.”

Overige uitkomsten

Uit het Stv-onderzoek komt verder naar voren dat 94%

van de keurmerkhouders intern over fraude communiceert
met medewerkers, 82% hieraan aandacht besteed in het
inwerkprogramma van medewerkers, 67% hierover jaarlijkse
workshops organiseert voor iedereen en 46% organiseert

een halfjaarlijkse bijeenkomst voor de afdelingen acceptatie
en schade. Ook zien 36 van de 39 keurmerkhouders
toegevoegde waarde in een persoonlijke terugkoppeling naar
melders van een fraudevermoeden. Driekwart (74%) van de
keurmerkhouders werkt met een fraudecontactpersoon, van
wie 31% een rolbeschrijving heeft en 43% niet; 26% heeft
geen fraudecontactpersoon aangesteld. Wel hebben alle 39
keurmerkhouders een fraudecodrdinator aangesteld. Bij bijna
driekwart (72%) van de keurmerkhouders is de fraudepagina
goed vindbaar op de website en bij 28% niet heeft volgens de
onderzoekers.
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F RAU DTALKS

Stay ahead of the fraud game

Tweede editie FRAUDtalks trok 150 professionals naar Nationaal Militair Museum

ZEVEN INSPIRERENDE FRAUDEVERHALEN

Donderdag 21 september jl. kwamen meer dan 150
professionals uit de verzekeringsbranche bijeen

in het Nationaal Militair Museum te Soest voor de
tweede editie van het door FRISS georganiseerde
evenement FRAUDtalks. Het programma leverde zeven
inspirerende fraudeverhalen, variérend van document-
en identiteitsfraude en fraude door netwerken, via
hackmethodes en nieuwe opsporingsmanieren naar
andere manieren van controle en het realiseren van een
gedragsverandering.

Dick Berlijn fungeerde als dagvoorzitter

In een toelichting op de bijeenkomst stelt Friss: “Binnen de
fraudegemeenschap is het uitwisselen van ervaringen en
informatie een belangrijk aspect om meer fraudezaken op te
lossen en eerlijk verzekeren te stimuleren. Daarin draagt ook
de samenwerking tussen beleid, praktijk en product bij aan
effectievere fraudebestrijding. Met FRAUDtalks willen we in die
behoefte voorzien.”

Onder toeziend oog van dagvoorzitter Dick Berlijn, voormalig
Commandant der Strijdkrachten, kreeg elke spreker 18 minuten
de tijd voor zijn of haar onderwerp. Sprekers waren ditmaal

Toufic Al Rjoula (Tykn), Frank Cederhout (Deloitte), Udo Oelen
(Autoriteit Persoonsgegevens), Ron Vermeulen (Brightmaven), Evie
Monnington-Taylor (Behavioral Insights Team), Peter Groenewegen
(VU Amsterdam) en Maria Genova (journaliste en auteur).Tussen
de presentaties door werd door ex-militairen een rondleiding
verzorgd door het museum, waar ook de afsluitende netwerkborrel
plaatsvond.

Toufic ‘Tey’ Al Rjula (Tykn): documentfraude

“Fraude in documenten is de grootste fraude die er wereldwijd
wordt begaan. Op het DarkWeb kun je alles bestellen wat

je wilt: van paspoort, geboortecertificaat tot rijbewijs en
geregistreerde diploma’s. Het wordt ook nog thuis afgeleverd

via een gerespecteerde pakketdienst”, vertelde Toufic Al Rjula,
die zijn geboortecertificaat in Koeweit verloor en daarvan veel
hinder ondervond. “Als je geen geboortecertificaat hebt, kun je
geen paspoort krijgen. Geboortecertificaten zijn wereldwijd de
zwakste schakel in de keten van het vaststellen van de identiteit
van een persoon”, aldus de spreker, volgens wie in de wereld op
dit moment al 230 miljoen ongedocumenteerde mensen zijn ,
waarvan 10 miljoen ongeregistreerde kinderen; 54 % hiervan komt
uit Syrié en Afghanistan.

Met zijn bedrijf Tykn is hij gestart met de opzet van een organisatie
die met intelligente middelen de identiteit van personen kan
vaststellen. Het bedrijf werkt met behulp van blockchain aan

een systeem dat helpt om de identiteitscheck te kunnen doen

met 100% betrouwbare digitale identiteitsdocumenten. “Er moet
worden gewerkt aan data- & privacybescherming, standaardisatie
van het omgaan met fraude en een wereldwijde systematische
vastlegging. Onze missie is nul onzichtbare kinderen in 2020.”

Frank Cederhout (Deloitte): de controle-paradox

“De aanpak moet 180 graden anders: niet de nadruk op leggen
op controle maar op vertrouwen. Waakzaamheid en weerbaarheid
zullen meer effect hebben dan controle”, stelde Frank Cederhout.
Hij vergeleek in dit verband de aanpak van het Louvre, waar de
Mona Lisa in het Louvre wordt beschermd achter glas en het
publiek op flinke afstand wordt gehouden, terwijl de suppoosten
in het Rijksmuseum bij de beveiliging van de Nachtwacht zijn
getraind in het scannen van afwijkend gedrag.

De fraude-onderzoeker zegt bij bedrijven geregeld te hebben
gezien dat fraudeurs jarenlang hun gang hebben kunnen gaan.
Hoe is dat nou mogelijk geweest, vragen bedrijven zich dan
achteraf af. We hadden alles toch zo goed afgedicht? Cederhout:
“100% controle is niet mogelijk en zul je als bedrijf altijd rekening
moeten houden met de aanwezigheid van fraudeurs. De controle
paradox bestaat eruit dat meer controle niet zorgt voor afname van
het probleem, want er zal altijd worden gezocht naar het omzeilen
van de regels. Wie had de sjoemel-software-affaire van VW kunnen
voorzien? Zoiets verzin je toch niet?”
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Vijf van de zeven sprekers: V...n.r.: Ron Vermeulen, Frank Cederhout, Toufic Al Rjula, Peter Groenewegen en Maria Genova

Volgens Cederhout had controle op de regels deze fraude nooit
kunnen ontdekken. Hoe bereid je je dan op iets voor wat je niet
aan ziet komen? Zijn antwoord: “We kunnen ons maar beter richten
op vergroten van de waakzaamheid en weerbaarheid en op het
signaleren van fraude op het moment dat het plaatsvindt. Bent u er
klaar voor om de controle los te laten”, zo besloot hij zijn verhaal.

Udo Oelen (Autoriteit Persoonsgegevens): AVG/GDPR
Op 25 mei 2018 wordt de nieuwe privaywetgeving van kracht: de
Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG/GDPR). De
nieuwe richtlijn is gericht op het versterken van de rechten van
burgers. “Organisaties krijgen een grotere verantwoordelijkheid. Zo
moeten zij ervoor zorgen dat je kunt laten zien dat je aan de wet
voldoet: documenteren en beschermen van persoonsgegevens
en data-impact analyse en aanstellen van een privacy officer”,
aldus Oelen, volgens wie de wet handen en voeten geeft aan

de verantwoordelijkheid van organisaties. “Handhaving door
toezichthouders is veel steviger ingericht: er kunnen hoge boetes
worden opgelegd.”

De AVG brengt volgens Oelen veranderingen met zich mee.

“Het noodzakelijkheidscriterium en proportionaliteit gelden nu

al. Nieuw is dat organisaties een privacy-verwerkingsregister
moeten bijhouden. Het uitvoeren van een Data Protection Impact
Assessment wordt verplicht als je data verwerkt. Ook nieuw is

de verplichtstelling van de aanstelling van een functionaris voor
de Privacybescherming in organisaties die data verwerken of die
met big data werken”, aldus de spreker, die zijn gehoor onder
meer wees op de beschikbaarheid van een 10-stappenplan op de
website van de Autoriteit Persoonsgegevens.

Ron Vermeulen ( Brightmaven): Geautomatiseerd zoeken
naar gestolen en vermiste objecten?

Sjerlok, een digitaal systeem dat het hele zoekproces
geautomatiseerd doet, is weliswaar nog volop in ontwikkeling, maar
garandeert nu al 15%aan schadelastbeperking. Dat vertelde Ron
Vermeulen van ontwikkelaar Brightmaven dat voor het digitale
onderzoek gebruik maakt van Artificial Intelligence. Er worden
enkele tientallen unieke kenmerken digitaal toegevoegd aan het

gestolen object, daarna worden de extra data vertaald in twintig
talen. Vervolgens wordt er 24/7 digitaal gezocht in allerhande
databestanden. Brightmaven zoekt bijvoorbeeld via Social Media
naar data van de gestolen objecten door middel van Sjerlok.

“Waarom kunnen wij niet geautomatiseerd zoeken naar gestolen
en vermiste objecten? Wereldwijd wordt er jaarlijks voor 8

miljard euro gestolen of gefraudeerd. Hij gaf een voorbeeld van
een kermisdraaimolen die was gestolen in Nederland en werd
teruggevonden in Sotchi tijdens de Olympische Winterspelen

en van een in Eindhoven gestolen Ford die werd gevonden

op een digitale marktplaats uit Roemenié. “Het vinden is het
eerste, daarna moet je er nog beslag op kunnen leggen en het
object terugkrijgen, dat lukt alleen met gedegen onderzoek en
internationale contacten.” Zijn tip aan de zaal: maak op voorhand
een beschrijving van de unieke kenmerken van dure objecten,
inclusief foto’s zodat er snel digitaal onderzoek kan worden gedaan
bij verdwijning van het object.

Evie Monnington-Taylor (Behavioural Insights Team,UK):
De gelegenheid maakt de dief

“De meeste mensen frauderen als ze de kans krijgen. Het gezegde
luidt niet voor niets: de gelegenheid maakt de dief. Er is echter wel
een verschil in actief frauderen en een vergissing niet melden”,
benadrukte de Britse Evie Monnington-Taylor. “We all cheat at least
a little bit.”

Zij onderstreepte haar verhaal met een aantal voorbeelden. “Ik
reken mijn boodschappen af en ik krijg wisselgeld terug: niet voor
de 5 pond die ik gaf maar voor 10 pond. Denkt u dat ik daar iets
van zei? |k neem een taxi voor een zakenrit en betaal 20 pond

en vraagt om een bonnetje. De taxichauffeur geeft een bonnetje,
maar vult het bedrag en de datum niet in. Denkt u dat ik daarna de
werkelijke gegevens en bedragen invul of een (iets) hoger bedrag
daarop invul”, aldus Monnington, volgens wie er heel veel ‘fow level
fraud’is dat bij elkaar opgeteld grote bedragen vormen. “Deze
fraude is makkelijk te bestrijden door zogeheten ‘small behavioural
changes’: je moet je bij de bestrijding ervan niet focussen op
detectie en straffen maar op preventieve gedragsveranderingen.”
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Eva Monnington

Zij noemt ook hiervan twee succesvolle voorbeelden. “Het is
algemeen bekend dat een bekeuring niet werkt om gedrag van
mensen te veranderen. Te hard rijden vinden we allemaal niet

heel erg.Bij experiment werden verschillende brieven verstrekt aan
mensen die een bekeuring krijgen. In de brief werd aan de ene
groep niet uitgelegd wat de effecten zijn van te hard rijden (impact)
en aan de andere groep wel, waarbij bovendien werd toegevoegd
waarom en hoe bepaalde snelheidslimieten tot stand komen. Het
resultaat: 3,1% uit de eerste groep krijgt opnieuw een bekeuring
binnen zes maanden; in de laatste groep 2,45%.”

Het tweede voorbeeld betrof een experiment met een formulier
dat een verzekeraar gebruikt waarmee klanten hun gemiddelde
jaarkilometrage moeten opgeven ten behoeve van het bepalen van
de jaarpremie voor een autoverzekering. Normaal staat onderaan
het formulier: ‘ik verklaar deze informatie naar waarheid te hebben
ingevuld’. In het experiment werd deze eerlijksheidsclausule
bovenaan het formulier geplaatst. Resultaat: de eerste groep reed
gemiddeld 38.095 kilometer per jaar en de groep met de clausule
bovenaan het formulier 42.001 kilometer. Monnington: “Voor
verzekeraars is het nuttig om met dit soort experimenten aan de
gang te gaan. Een kleine verandering kan soms grote geldsommen
opleveren.”

Peter Groenewegen (VU Amsterdam): Wat is fraude en wat
is geen fraude? En hoe werken netwerken hierin?

In zijn presentatie maakte Groenenwegen een en ander duidelijk
aan de hand van een voorbeeld. “Een auto heeft een deuk, de
boosdoener is niet te achterhalen: schade 1.000. Twee jaar laten
rijdt de dochter van de buren tegen dezelfde kant van dezelfde
auto. Schade: 2.000 euro. De garagehouder suggereert de eerste
deuk mee kunnen nemen bij de verzekeringsclaim. Er is 3.000
euro geclaimd en toegekend. Conclusie: Het is een feit dat er met
autoschades wordt gesjoemeld. En dat je wordt beinvioed door
anderen in jouw netwerk.”

CLAIMS

Tot slot ging hij in op de vraag hoe je een netwerk detecteert.
Groenewegen: “Vooropgesteld, het is niet makkelijk om netwerken
te detecteren. Hiervoor heb je ingewikkelde algoritmes nodig,
waarbij je met verschillende invalshoeken netwerken detecteert
en dat doe je niet alleen op personen. Aan de andere kant: een
netwerkanalyse is belangrijk bij fraude, maar het zegt niet alles.
Bij het maken van netwerken worden vaak zoveel mogelijk data

in kaart gebracht. De netwerken die dit oplevert, geven echter
weinig waardevolle informatie. De kunst is om heel goed te kijken
naar welke personen en relaties je in kaart wilt brengen om zo de
juiste samenhang te herkennen. Je gebruikt een beperkte set aan
relaties in kaart brengen. Het type relaties dat je bekijkt, bepaalt de
kracht van het netwerk.”

Maria Genova(journaliste/auteur): hacken van
persoonsgegevens

“Hackers gaan niet eerst op zoek naar wie interessant is om

te hacken, maar hacken mensen en kijken daarna pas of er
interessante informatie te halen”, vertelde Maria Genova die zich
voor haar boek ‘Komt een vrouw bij de h@cker’ verdiepte in de
wereld van de hackers en zich zelfs zelf liet hacken. “Hacken

is tegenwoordig niet moeilijk. Methoden om te hacken zijn met
een pineapple (een speciaal kastje), via phishing-mails (wat op
grote schaal gebeurt!), door ransomware te plaatsen via een valse
factuur en vervolgens ‘losgeld 'te vragen om de data weer vrij te
krijgen, en via de frack & trace-code bij online-bestellingen. Je
moet er heel alert op zijn.”

Daarnaast wees zij op het risico van identiteitsfraude. Zij noemde
een voorbeeld van een man die meer dan 1.700 auto’s op zijn
naam had staan nadat zijn rijbewijs zoek was geraak maar niet
geblokkeerd. “De man heeft daarna 17 jaar geprocedeerd en
leefde al die jaar in armoe en zelfs als dakloze. Het is vrij eenvoudig
om alleen met een geboortedatum en naam persoonlijke data van
mensen te verkrijgen, voor bijvoorbeeld verzekeringsfraude.” Ook
wees zij op het gevaar dat veel mensen met een vast wachtwoord
werken voor meerdere websites. Haar tip: “Kies voor een uitgebreid
wachtwoord en verander telkens daarin één letter. Het is wellicht
omslachtig, moeilijk te onthouden maar het werkt wel effectiever.”

Enkele gasten tijdens rondleiding door Militair Museum
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werd — per 1 januari 2009 — aangesteld als assistent
expert. Hij werd intern opgeleid en volgde tegelijkertijd
bij het NIVRE de opleiding tot Register-Expert. Sinds
2015 is hij werkzaam als senior-expert, waarbij hif
zich met name bezighoudt met hull & machinery-
schades en P&I-schades. Daarnaast is hij voor Verweif
Hoebee Groep bevoegd om namens het NBKB
(Nederlands Bureau Keuringen Binnenvaart) casco-
en veiligheidskeuringen uit te voeren aan boord van
binnenschepen. Tot zijn takenpakket behoort verder
het uitvoeren van inspecties aan boord van kotters/
visserijschepen (in het kader van het Schade Preventie
Plan SPP) en van binnenvaartschepen (in het kader
van Schade Preventie Onderzoek SPO).

Door schade wijs geworden...

KEURINGEN EN
INSPECTIES:
EEN VAK APART

Het Schade Preventie Onderzoek (SPO) voor de binnenvaart en het
Schadepreventie Plan (SPP) voor de visserij. Het zijn twee initiatieven
die binnen de maritieme verzekeringsbranche zijn genomen om het
preventie- en risicobewustzijn in de scheepvaartsector te verhogen, de
schadekans aan boord van schepen zoveel mogelijk te beperken en de
verzekerbaarheid te bevorderen. Daarnaast geldt er vanuit de overheid
een wettelijke certificeringplicht door het NBKB (Nederlands Bureau
Keuringen Binnenvaart). Binnen de Verweij Hoebee Groep is Bas de
Bruin één van de experts die veelvoudig wordt ingezet wordt voor casco-
en veiligheidskeuringen aan boord van binnenvaarschepen. Risk &
Business sprak met hem over deze bijzondere tak van sport.

Ik heb altijd in de scheepvaartbranche willen werken en dus bewust gekozen voor
een opleiding op de zeevaartschool. Mijn werk bij de Verweij Hoebee Groep sluit hier
uitstekend op aan. Zeker door de combinatie van keuringen en mijn expertisewerk,

is het bovendien een zeer afwisselende job. Elke dag is weer en anders en dagelijks
houd je je met meerdere dossiers bezig. De zelfstandigheid en verantwoordelijkheid in
dit vak geeft een extra dimensie aan dit werk.

Verschil

Het expertisewerk enerzijds en het keuren en inspecteren van schepen anderzijds,
verschillen sterk van elkaar. Bij een expertise heb je meer een vrije rol bij de
schaderegeling. Bij een inspectie of keuring daarentegen werk je veel meer
binnen een vast omkaderd systeem, waarbij je controleert of de schepen op tal
van aangegeven onderdelen voldoen aan de eisen van verzekeraars of aan de
geldende wet- en regelgeving. Vervolgens geef je bij scheepseigenaren aan of

hun schip in orde is of op welke onderdelen aanpassing is vereist. Een keuring

is overigens nog behoorlijk arbeidsintensief: een casco-inspectie boven en onder
water, een inspectieronde over het gehele schip en bij een eerste keuring ook een
stabilisatieproef en een proefvaart.

De NBKB-keuringen en het inspectiewerk zie ik persoonlijk als een verrijking

voor mijn functie als schade-expert. Alleen al door de kennis die je voor deze
werkzaamheden moet hebben van de heersende wet- en regelgeving. Bovendien
vormen inspecties een goede manier om je vaktechnische kennis up-fo-date te
houden. Prettige bijkomstigheid is dat je door deze werkzaamheden ook meer
contact onderhoud binnen andere segmenten zoals bijvoorbeeld de natte aannemerij
met kades, dokken, bruggen en andere drijvende materialen.

Eigenschappen

Keuringswerkzaamheden vragen, los van specifieke deskundigheid ook
standvastigheid. Binnen de wet- en regelgeving voldoet iemand of wel of niet aan de
eisen. Soms heb je als inspecteur een vervelende boodschap te verkondigen.

Als surveyor bij schade word je in het algemeen iets enthousiaster verwelkomd door
de scheepseigenaar dan wanneer je als controleur komt. In de eerste hoedanigheid
zoek je samen met de eigenaar naar werkbare oplossingen, terwijl een inspecteur
daarentegen bijna altijd geld kost in de vorm van de keuringskosten en eventuele
noodzakelijk geachte aanpassingen.

www.riskenbusiness.nl
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Net als het expertisewerk, waarbij de schades complexer en
omvangrijker worden, is ook het inspectie- en keuringswerk
aan constante verandering onderhevig. De scheepvaart
verandert, bijvoorbeeld door het gebruik van andere, meer
‘groene’ brandstoffen en de toename in het gebruik van allerlei
geavanceerde elektronica en geautomatiseerde installaties aan
boord. En ook in deze sector zal de hang naar duurzaamheid
toenemen en zullen onbemande vaartuigen hun intrede doen.
Daar moet je als bureau en als individu alert op inspelen en je
kennis hieromtrent up-to-date houden.

Toekomst
Zowel de overheid als verzekeraars zullen certificeringen en
inspecties blijven inzetten om de kwaliteit en veiligheid van

Een slager moet ook niet zijn eigen vlees keuren

“lk had ooit een keuring gedaan van een vrachtduwbak en bij toeval kreeg ik ruim een
jaar later als expert een schade aan hetzelfde vaartuig te behandelen. Er was binnen
ons bedrijf op dat moment geen andere expert beschikbaar. De eerste gedachte er was

— T ——

schepen te bevorderen. Bovendien gaat de wet- en regelgeving
—en daarmee de certificerings- en keuringsverplichting voor
steeds meer vaartuigen gelden. Aanvankelijk gold dit alleen
voor sleepboten en vrachtschepen, maar inmiddels moeten ook
andere typen vaartuigen, zoals passagiersschepen en drijvende
werktuigen worden gecertificeerd. Hiervoor geldt nog wel een
overgangsregeling tot eind 2018.

Vanuit de ontwikkeling gaat zeker meer werk volgen, hoewel dat

momenteel nog mondjesmaat is. Of het door onbekendheid met

de wetgevingsverplichting komt, of doordat men om wat voor reden
dan ook — wellicht extra kosten? — de certificering wil uitstellen, is
de vraag. Ons kantoor heeft wel tijdig geanticipeerd op deze nieuwe
wetgeving. Zo is ook onze collega Maicel Konijnendijk binnenkort

bevoegd om namens het NBKB keuringen uit te voeren.

B T Ay e
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eerlijk gezegd één van lichte schrik. ‘De schade zou toch niet zijn ontstaan door iets wat
ik destijds bij de keuring over het hoofd heb gezien?’, schoot er door mijn hoofd heen. Dat
bleek overigens niet het geval te zijn. De schade bleek later te zijn ontstaan als gevolg van
een stuwadoorsincident.”

Vanwege de gedachte dat ‘een slager zijn eigen vlees niet moet keuren’ is het inmiddels
niet meer mogelijk dat een schade wordt behandeld door dezelfde experts die een keuring
of inspectie van hetzelfde vaartuig heeft gedaan. Dat mag overigens wel door een andere
expert van hetzelfde bureau worden gedaan. Bas de Bruin vindt dat wel een goede zaak.
“Je moet als expert/inspecteur de objectiviteit altijd zien te waarborgen en trachten elke
vorm van belangenverstrengeling zien te voorkomen.”

www.riskenbusiness.nl
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In deze serie van vijf blogartikelen
bekijken we verschillende niveaus van
automatisering in het

schadeproces en de mogelijkheden
voor klantbinding met online en
mobiele interactie. Daarnaast tonen
we hoe analyse van schadegegevens
verzekeraars kan helpen op het
gebied van marktsegmentatie en zelfs
productontwikkeling. Dit is het vierde
artikel.

Door Gwenny Nales, Corporate
Communications Officer bij Van
Ameyde Group

Ondanks de voordelen van schade-expertise op afstand
geven veel klanten nog steeds de voorkeur aan een bezoek
van een schade-expert. Een klantvriendelijke schade-
expert versterkt de banden met de verzekerde. Hoe kan
digitale schademelding en het online maken van de
afspraak de klantervaring verbeteren? Wij hebben deze
processen eens vergeleken met online winkelen.

Verwachtingen en behoeften van klanten worden grotendeels
buiten de verzekeringsbranche gevormd. Amazon, Zappos en
bijvoorbeeld CoolBlue bepalen het referentiekader. Verzekeraars
kunnen er dan ook van uitgaan dat ze met online winkelervaringen
vergeleken worden. Klanten verwachten steeds meer zelf te kunnen
regelen via hun voorkeurskanaal en online heldere informatie

over openstaande schades te kunnen inzien. Met het door ons
voorgestelde proces wordt aan al deze verwachtingen voldaan. Het
proces verhoogt bovendien de productiviteit van de schadeafdeling,
terwijl de schade-expert zich volledig kan richten op vakkundige
behandeling en het contact met de klant.

Old-style planning

policyholder

]
-
o

planning department

SCHADE-EXPERTISE

VERGELEKEN MET ONLINE

_WINKELEN

Voor de klant zijn het gebrek aan transparantie, een groot deel

van de werkdag moeten vrij nemen en de tijd die de afhandeling
kost de grootste obstakels. Ook heeft de klant weinig invioed op de
daadwerkelijke datum van de afspraak. Het gebrek aan tussentijdse
communicatie zorgt bovendien voor onrust: komt de expert wel en
hoe laat?

Bij een online aankoop gaat het met de klantervaring regelmatig mis
bij de aflevering. Je hebt online besteld en betaald, de bestelling
wordt verwerkt en dan moet de aankoop afgeleverd worden. Online
winkels blinken uit in gepersonaliseerde push-communicatie

voor en tijdens het bestelproces, tot de bestelling is overgedragen
aan de bezorgdienst. Hier lijken veel winkels de controle (of de
belangstelling?) te verliezen. Terwijl een aantal winkels het mogelijk
maakt een bezorgmoment op te geven, krijgen in veel gevallen
klanten een track & trace met alleen een datum van levering en een
ruim tijdvak. En geen mogelijkheid dit te veranderen tot de eerste
poging tot bezorging gedaan is.... Die geweldige klantervaring komt
daarmee abrupt ten einde. Laten we dit eens met het schadeproces
vergelijken.

Stap 1: melding en intake

Het melden van de schade kan met het aankoopproces vergeleken
worden. De verzekerde neemt contact op met de verzekeraar

om zijn schade te melden. Volgens een onderzoek van PwC
(2014) geeft 62% van de ondervraagden de voorkeur aan digitale
schademelding, gevolgd door telefonische melding (33%) en
melding via e-mail (25%). Aangezien een schade het eerste
contactmoment is waarop de verzekerde zijn polis werkelijk nodig
heeft, is het belangrijk dat klanten schades op elk moment, overal
en via hun voorkeurskanaal kunnen melden. Maar kan dit bij het
merendeel van de verzekeraars al?

Toegang via social en mobiele media tot een ‘Mylnsurance’-
account, gekoppeld aan een online schademeldingsportaal, kan
de oplossing bieden. Stelt u zich eens de efficiencyvoordelen van
een Mylnsurance-account met alle polisgegevens voor, als 62%
van uw klanten kiezen voor online selfservice. De klant kan zelf
online schade melden en de voortgang bekijken, zonder steeds de
verzekeraar te hoeven bellen. Daarnaast kan de dekkingscontrole
en de fraudecheck geautomatiseerd worden uitgevoerd.

www.riskenbusiness.nl
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Stap 2: planning en taakverdeling

Het verwerken van een bestelling betekent bij schade: de

planning van afspraken en toewijzing (aan de expert) in. Dit wordt
dan gevolgd door het bezoek, de rapportage en uiteindelijk de
uitkering van het schadebedrag aan de verzekerde. Meestal moet
de verzekerde tijdens werktijd bellen voor een afspraak, die ook
tijdens werktijd plaatsvindt. Als de eerste datum die de verzekeraar
voorstelt niet uitkomt, moet de planner aan de telefoon een andere
optie zoeken. Hier zit de klant niet op te wachten.

Het planningsproces is dan ook de tweede hinderende factor in
het klantcontact, die met een gebruikersvriendelijke oplossing kan
worden omgevormd. In plaats van onder werktijd te moeten bellen
en maar te hopen dat de afspraak niet al te slecht uitkomt, kan de
verzekerde het roer in handen nemen, zonder dat de verzekeraar
de controle verliest.

De verzekerde kan de schade 24/7 via zijn voorkeurskanaal online
melden. De planningstool genereert een e-mail aan de verzekerde,
met een link naar de online planningsomgeving. Op dit platform
kiest de verzekerde een datum en tijdvak. Dit is te vergelijken met
het kunnen opgeven van een voorkeursbezorgmoment bij online
winkelen. Op basis van door de verzekeraar bepaalde backoffice-
instellingen (die per polis kunnen verschillen) kunnen die
tijdsvakken zelfs in de avond of in het weekend vallen. Het systeem
biedt tijldsvakken aan op basis van de expertise die vereist is en de
optimale route voor de desbetreffende schade-experts.

policyholder

[ ]
Do

planning tool

automatically
assigned and uploaded

Infographic door Marieke Buurman, Van Ameyde Waarderingen

Digital planning: anytime-anywhere-any device

In de aanloop naar de afspraak ontvangt de verzekerde regelmatig
automatische updates, alweer via het opgegeven voorkeurskanaal.
De schade-expert wordt voorgesteld en het tijdvak wordt specifieker
aangegeven naarmate de route van de schade-expert verder

wordt ingevuld met andere afspraken. Dit is net als het ontvangen
van automatische track & trace-berichten over de bezorging van
een pakketje. Uiteraard zijn alle updates ook in de Mylnsurance-
omgeving van de klant beschikbaar. Op de datum van de afspraak
weet de verzekerde precies wie hij moet verwachten en hoe laat.

Meer efficiéntie en gegevensanalyse voor profilering

Een ander groot voordeel van automatisering van intake, planning
en communicatie is de toename in efficiéntie, tot wel 80%
vergeleken met handmatige planning. Daarnaast is het ook zo
dat, hoe meer het schadeproces gedigitaliseerd wordt, hoe meer
gegevens beschikbaar komen voor analyse. Die analyse biedt
dan weer interessante inzichten voor risk management en zelfs
marktsegmentatie. Dit is het onderwerp waarop we ons in het
laatste deel van deze serie blogs richten!

Bent u geinteresseerd in op maat gemaakte digitale planning en
taakverdeling? Onze animatievideo met uitleg van CheckMate toont
precies hoe het werkt.

o

Bron
PwC (2014). Insurance 2020: The digital prize — taking customer connection
to a new level
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CLAIMS

Robert de Keijzer (Novanet) waarschuwt voor tekort aan vakmensen in herstelsector

WIE DE GOEDE HANDIJES HEEFT,
HEEFT DE TOEKOMST

Van de nood een deugd maken, zo luidt een bekend gezegde. Bij Novanet, het gespecialiseerde schadeherstelbedrijf
voor kozijnen, keukens en spotrepair, hebben ze de daad bij het woord gevoegd door via de eigen Novanet Academy
herstelspecialisten zelf op te gaan leiden. “Er dreigt mede door de vergrijzing al geruime tijd een tekort te ontstaan aan
goede technische vakmensen. Het is wat dat betreft géén ‘5 voor 12°, maar ‘1 voor 12’”, benadrukt directeur Robert
de Keijzer. ‘Want we hebben als bedrijfstak alleen bestaansrecht als we de beschikking hebben over voldoende ‘goede
handjes’. Voorwaarde daarvoor is dat we voldoende marge kunnen behalen op onze diensten.”

NOVANET

Robert de Keijzer: “We hebben
onze marge nodig om schades op
een kwalitatief hoogwaardig niveau
te kunnen blijven herstellen, maar
00k te kunnen blijven investeren
in het aantrekken en opleiden

van nieuwe medewerkers. Want
als dat gaat ontbreken, dan

dreigt het gevaar dat er op een
gegeven moment niet voldoende
specialisten meer zijn om schades
op de juiste manier te herstellen.
En dit zal zeker leiden tot
schadelastverhoging.”

Novanet telt inmiddels 65 medewerkers, waarvan meer dan de
helft gespecialiseerde schadeherstellers zijn. Sinds begin dit jaar

is door de aantrekkende markt het personeelsbestand met circa

10 tot 15% gegroeid. Daarnaast zijn in Belgié nog eens acht
(Belgische) medewerkers actief, die in voorkomende gevallen een
beroep kunnen doen op hun Nederlandse collega’s. Het in Utrecht
gevestigde, maar in geheel Nederland en Belgié opererende bedrijf
is al meer dan 25 jaar gespecialiseerd in het herstellen van schades
aan kozijnen, keukens en andere vormen van spotrepair aan

onder meer aanrechtbladen, vloeren, sanitair en houten meubels.
Daarnaast houdt het bedrijf zich bezig met het beoordelen van
garantieclaims in opdracht van onder meer keukenleveranciers.

Verzekeraars vormen van oudsher de voornaamste opdrachtgevers,
maar het klantenbestand wordt steeds diverser. “We krijgen

ook steeds meer herstelwerk van grote bouwbedrijven,
woningbouwverenigingen, projectontwikkelaars, aannemers en
inmiddels ook van hotels en uit de wereld van de luxe jachtbouw”,
aldus De Keijzer, die desgevraagd aangeeft dat in alle werkgebieden
het aantal opdrachten toeneemt. “Daarbij speelt de aantrekkende
economie zeker een rol.”

Klantbeleving
Novanet is al meer dan een kwart eeuw een begrip in
verzekeringsland voor het doorgaans wat kleinere schadeherstel.

Wat zou je als jullie kracht willen aanvoeren? De Keijzer: “Het
klinkt wellicht als een cliché, maar we staan in de eerste plaats
voor kwaliteit, zowel wat de technische uitvoering betreft als in

de benadering van de klant. Daarom werken we voor al onze
werkgebieden — kozijnen, keukens en spotrepair — met pure
specialisten op dat gebied, die we doorgaans zelf opleiden via onze
eigen Novanet Academy.” Het meedenken met opdrachtgevers
over oplossingen noemt hij als andere meerwaarde van zijn bedrijf.
“We bieden inmiddels ook allerhande preventiemiddelen aan. Het
standpunt om dit niet te doen omdat het kan leiden tot minder
schade en dus minder werk, is niet meer van deze tijd en past dan
ook absoluut niet in onze bedrijfsfilosofie.”

Hij vervolgt: “Daarnaast vinden wij klantbeleving misschien nog

wel belangrijker. Mensen worden bij ons eveneens geselecteerd

op empathisch vermogen en communicatieve vaardigheden.

Met een ‘van 9 tot 5’-mentaliteit houd je het in het vak niet vol.
Klantbeleving moet in je DNA zitten. Ook daarin investeren we veel
in de opleiding van onze medewerkers. Met daadwerkelijk een hoge
score voor klanttevredenheid tot gevolg.”

Hij verwijst naar een filmpje op de eigen website - http://novanet.nl/
keuken-reparatie/ - waarin medewerker Roman vertelt over hoe hij
zijn werk ziet. “Die jongen is precies het type medewerker wat we
zoeken: natuurlijk in de eerste plaats vaktechnisch goed onderlegd,
maar daarnaast oog voor klantbeleving. Hij ziet precies wat de

klant wil: bij schade zo min mogelijk rompslomp en het liefst de
eigen spullen behouden. Later begreep ik dat hij een boek bijhoudt
waarin hij zijn ervaringen bij klanten bijhoudt, wat hij heeft gedaan
en hoe daarop door de klant wordt gereageerd. Om ervan te leren.”

Novanet Academy

Achter het besluit om te komen tot de Novanet Academy zit

een duidelijke visie. De Keijzer: “In de eerste plaats is ons vak,
het specialistisch herstellen van beschadigde zaken, totaal
onbekend bij het brede publiek. Het is een onbekend fenomeen.
In feite doen wij hetzelfde als een bedrijf als Carglass, dat wel de
bekendheid heeft gegenereerd dat kleine schades aan de autoruit
te herstellen zijn. Maar dat dit ook mogelijk is voor schades aan
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kozijnen, keukens, vloeren, sanitair en aanrechtbladen is minder
bekend”, aldus de Novanet-directeur, volgens wie bekendheid
van het ambacht dat zijn bedrijf en medewerkers uitoefenen ook
van essentieel belang is om in de toekomst aan voldoende nieuwe

krachten te komen. “Ik ben ervan overtuigd dat wij jongeren veel

te bieden hebben: een mooi vak, afwisselend werk — geen dag

is hetzelfde — contact met mensen en vooral ook dankbaar werk.
Gedupeerden zijn in de regel buitengewoon verrast met wat wij voor
hen doen.”

Hij vervolgt: “Ons vak is niet op school te leren. Bovendien zagen
we tijdig in dat er door de vergrijzing minder mensen met een
technische opleiding op de arbeidsmarkt komen. Daarnaast wordt
het steeds lastiger om ook techneuten uit andere bedrijfstakken

te halen, zoals bijv. carrosseriespuiters, meubelherstellers en
drukkerijmedewerkers. Dit zijn stuk voor stuk uitstervende
beroepen. Wij hebben ook in de toekomst mensen nodig die niet
alleen handig, maar ook communicatief goed onderlegd zijn.

Die combinatie is buitengewoon schaars. Daarom hebben wij er
bewust voor gekozen om als Novanet een leerbedrijf te worden en
de medewerkers zelf op te leiden tot specialist. Daartoe hebben
wij de Novanet Academy opgezet en zelf een leergang ontwikkeld,
waarin naast de aandacht voor het vakambachtelijke aspect van
ons werk ook een sterke focus is op training van communicatieve
vaardigheden. Nu wordt de Academy uitsluitend gebruikt om onze
eigen medewerkers op te leiden, maar ik sluit niet uit dat we dit op
termijn open zullen zetten voor anderen.”

Aandacht voor gedupeerde

Wat wil de klant? “Schade is emotie. De klant wil gehoord

worden. Geef hem of haar het gevoel dat een schade niet op

de automatische piloot wordt afgehandeld, maar dat er tijd en
aandacht aan hem of haar wordt besteed. Daarom willen wij bij
schade gedupeerden de ultieme beleving meegeven”, benadrukt
De Keijzer, die ervan overtuigd zegt te zijn dat verzekeraars dat in
principe ook wel zouden willen. “Zij staan echter van alle kanten
onder zware financiéle druk en verleggen die vervolgens voor een
deel naar ons door onze diensten scherp in te kopen. Dat is tot op
zekere hoogte niet verkeerd, want het houdt je scherp en maakt je

CLAIMS

creatief. Maar we hebben uiteindelijk wel onze marge nodig: om
schades op een kwalitatief hoogwaardig niveau te kunnen blijven
herstellen, maar ook te kunnen blijven investeren in het aantrekken
en opleiden van nieuwe medewerkers. Want als dat gaat ontbreken,
dan dreigt het gevaar dat er op een gegeven moment niet
voldoende specialisten meer zijn om schades op de juiste manier te
herstellen. En dit zal zeker leiden tot schadelastverhoging.”

Toekomst

Hoe zie je de toekomst van het schadeherstelvak in het algemeen
en van Novanet in het bijzonder? De Keijzer is optimistisch
gestemd. “Er zullen zich altijd schades blijven voordoen en
daarmee de behoefte aan mensen die deze professioneel kunnen
herstellen, zowel bij verzekeraars en andere opdrachtgevers als bij
gedupeerden. Zeker in de huidige tijd waarin duurzaamheid op
grote schaal wordt omarmd en er meer voorkeur is voor herstellen
dan vervangen, dat bovendien als voordeel heeft dat het goedkoper
en sneller is”, aldus de Novanet-directeur, die desgevraagd zegt te
verwachten in 2020 te zijn uitgegroeid naar 80 tot 85 medewerkers.
“Het is vooral zaak ervoor te zorgen dat we voldoende ‘handjes’ in
huis hebben en dat we voldoende marge kunnen behalen op onze
werkzaamheden om technische mensen te kunnen binnenhalen en
opleiden.”

Sinds 1913

<

>

Wij zijn een oplossingsgericht expertise- en ingenieursbureau op het gebied
van maritieme en technische schadebehandeling, inspecties en taxaties.
Met een team van ervaren en toegewijde specialisten staan wij 24 /7 voor u
klaar. Onze aandachtsgebieden zijn o.a. Natte CAR, Scheepvaart, Offshore,
Renewable energy, Werkmateriaal en Transportgoederen.

Bezoek onze website voor meer informatie over onze uitgebreide
diensten en onze vestigingen.

Website: www.verweij-hoebee.nl
Email: info@verweij-hoebee.nl
Tel: 020-610 72 60
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VINAB Visie event in teken van transport

DELEN VAN DATA EN INFORMATIE IS IN DE
LOGISTIEKE SECTOR HET TOVERWOORD VOOR EEN
ZEKERE TOEKOMST

Alleen door het samenvoegen van data en informatie en door samenwerking met branchevreemde partijen kun je de
toekomst aan; het is de enige manier waarop bedrijven kunnen overleven. Dat standpunt vormde min of meer de rode
draad in de presentaties van de sprekers die optraden tijdens het VNAB Visie event Transport, dat op 3 oktober jl.
werd gehouden in het VNAB Kennis- en Ontmoetingscentrum in Rotterdam. Daarbij werd tevens duidelijk dat ook de
technologische ontwikkelingen op transport- en logistiekgebied supersnel gaan.

In navolging van het eind september verschenen magazine VNAB
Visie stond ook het VNAB Visie event geheel in het teken van de
transport(verzekerings)branche. Meer dan 100 branchegenoten
waren daarbij aanwezig. Zij kregen de primeur van de ‘handshake
app’, die voor het eerst tijdens een VNAB event werd ingezet.
Hiermee kun je in één oogopslag zien wie er aanwezig is en jun
je hiermee gemakkelijk met elkaar in contact treden. De helft van
de aanwezigen heeft de app gedownload door koppeling van de
‘handshake app’ met hun LinkedIn profiel. De bijeenkomst werd
andermaal in goede banen geleid door dagvoorzitter Tom van 't
Hek.

Technologie en digitalisering

De eerste spreker is Bart Banning, Sector Banker Transport en
Logistiek van ABN AMRO. Volgens hem bepalen technologie

en digitalisering het succes van organisaties en zal 75% van de
bedrijven in de Fortune 100 binnen vijf aar verdwijnen. “Digitale
transformatie en ‘disruptive technology zetten businessmodellen op
zijn kop. Logistiek is de verbinding met alle processen in de huidige
maar vooral in nieuwe wereld. Informatiestromen worden sturend”,
aldus Banning.

Verwijzend naar een benchmarkonderzoek inzake digitale
transformatie zei hij dat 60% van de bedrijven innoveert om
tegemoet te kunnen komen aan de veranderende eisen en
verwachtingen van klanten en leverancier. Daarnaast gebruikt
61% van bedrijven portals voor de informatieverschaffing en
samenwerking met klanten. Over het gebruik van business
intelligence zei hij: “Het omzetten van data in informatie leidt tot
nieuwe inzichten en actie, maar staat bij veel logistieke bedrijven
nog in de kinderschoenen.”

Verandering in transport is volgens Banning hard nodig.
“Technologie en digitaliseringsturen de oplossingen Wie pakt deze
kansen, zonder de risico’s van bijvoorbeeld cybercriminaliteit te
onderschatten? De ondernemers zijn aan zet. Zij moeten onder
meer zien economische groei te realiseren, voldoen aan regelgeving

ILT, de Co2-uitstoot reduceren en zien om te gaan met het
arbeidsmarkttekort. We hebben nu al te maken met tekorten. Hoe
haal je de juiste mensen naar je bedrijf? De branche heeft mensen
nodig, die nieuwe technologieén om kunnen zetten in bestaande
processen.” Het advies van Banning: “Focus je op de koplopers,
niet op de achterblijvers in deze traditionele sector”.

“Er is altijd iemand verantwoordelijk”

Over het aansprakelijkheidsvraagstuk uit de presentatie van Marnix
Krikke, Director Innovation and Human Captital Netherlands
Maritime Technology (NMT) wordt in de pauze door de aanwezigen
veel gesproken. “Er is altijd iemand verantwoordelijk ook als

alles autonoom gaat. We zitten nu pas op de helft. In 2020
communiceren onvoorstelbaar veel apparaten met elkaar en zal de
mens steeds meer naar de achtergrond verdwijnen door autonoom
vervoer en autonoom varen. Het schip neemt zelf beslissingen,
mogelijk gemaakt door sensoren die opschepen en langs vaarroutes
worden aangebracht, data en communicatiemogelijkheden. Dit
gaat echt op korte termijn gebeuren”, voorspelt Krikke.

Hij vervolgt: “Het is toch prachtig als sensoren een brand in de
machinekamer registreren en dat autonoom varen leidt tot minder
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Marnix Krikke

Bart Banning

ongelukken. Dat is ook de reden dat er veel (maritieme) partijen
samenwerken om dit te realiseren.” Ook Krikke's conclusie is dat je
mee moet doen, omdat je er anders uitligt. “Natuurlijk moeten ook
cyberproblemen opgelost worden. De wereld zal nooit perfect zijn,
ook systemen falen, maar de betrouwbaarheid neemt toe en in de
reguliere doordachte autonomie wordt het veiliger.”

Supercomputer Watson

De derde spreker van deze middag, Harry Langevoort, Senior
Managing Consultant IBM Watson, nam de aanwezigen mee

in de wereld van Watson Banking&Insurance en de voordelen
van supercomputer Watson. Door zijn snelle rekenkracht kan
‘Watson’ enorme hoeveelheden data binnen no-time analyseren
en hier conclusies uit trekken, met allerhande mogelijkheden
voor verzekeraars en transportbedrijven tot gevolg. Van cognitieve
claims analyses voor verzekeraars tot lead generaties bij
vervoersmiddelenleveranciers.

Gestructureerde en ongestructureerde data worden volgens de
IBM-consultant Langevoort gekoppeld. Het grootste deel van de
data bestaat uit websites, documenten en berichten. De Watson
service leest elke tien minuten 400.000 nieuwsartikelen, brengt
in kaart hoe mensen en organisaties met elkaar verbonden zijn
en voegt recente informatie over een bedrijf bijeen, wat vanuit

Harry Langevoort Tjerk van Dijk

risicomanagement oogpunt heel interessant is. De data die Watson
verzamelt blijft privaat eigendom van de opdrachtgever. Watson
neemt het volume werk van medewerkers uit handen, zodat de
mens zich kan focussen op de analyse.

Langevoort: “Het is niet de vraag 6f deze technologie wordt
ingezet door organisaties, maar wanneer? Het biedt daarom
concurrentievoordeel een early adopter te zijn.”Hij voorspelt dat
over tien jaar 7 van de huidige 10 verzekeraars zijn verdwenen
door onder andere volledige digitalisering van alle processen.
Gaan verzekeraars meer geld verdienen aan data dan met
verzekeringsproducten? “Watson gaat schade-expertise rapporten
lezen, leest medische rapporten en handelt automatisch

claims af”, vertelde Langevoort. “Ook zullen er steeds meer
verzekeringsactiviteiten gekoppeld worden aan een object. Denk
hierbij aan de koop van een auto met een verzekering. Verder
zullen door middel van blockchainnetwerken alle partijen in de
keten effectiever en optimaal functioneren. Blockchain netwerken
kunnen door anderen gebruikt worden. Techniek en ontwikkeling
gaan heel snel.”

En dan nu de lucht in....
Na veel informatie over innovatie van de scheepvaart en ‘Watson’
ging de bijeenkomst ‘de lucht’ in met Tjerk van Dijk, Director

oolmans

Calamiteiten zijn altijd on

verwacht en
nd- of stormschade,
of inbraak

vateroverlast, ee

088 - 3656267 24

dolmans.com

Op die momenten van chaos kunt u in het bijzonder op ons rekenen.
Onze medewerkers zijn echte specialisten die weten wat er nodig

is. Ze zijn snel ter plekke, inventariseren de situatie, codrdineren

het werk van alle betrokkenen en lossen adequaat uw problemen op.

calamiteiten
diensten

Diensten & Concepten

Bereddering, eerste noodhulp, salvage
Verrichten HCL-stop

Zaakwaarneming na calamiteit

Slopen en reinigen opstal

Transport, opslag en reiniging inboedels
Luchtkanaalreiniging
Schimmelbestrijding

Geurbehandeling
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Insurance KLM. De KLM viert over twee jaar haar 100-jarig bestaan
maar de corebusiness is in al die jaren nauwelijks veranderd: het
veilig vervoeren van passagiers en goederen van a naar b. Wat

wel verandert is, is de omvang. In 1919, het jaar van oprichting,
werden 345 passagiers en 85 ton vracht vervoerd. Dat gebeurt
tegenwoordig met één vliegtuig. Ook de zich op veiligheid en
innovatie focussende KLM ziet volgens Van Dijk nieuwe risico’s op
zich afkomen waarop het inspeelt door middel van aanpassingen in
hun strategie. Hij stelde de aanwezigen gerust door te stellen dat de
KLM niet zonder piloten zal vliegen en een traditioneel bedrijf blijft,
waar veiligheid en betrouwbaarheid voorop staan!

Van Dijk benadrukte dar KLM risico’s wil blijven financieren.
“Wanneer er twee vliegtuigen boven een stad tegen elkaar vliegen
zou er zo'n 4 miljard schade zijn. Aansprakelijkheidsvraagstuk
speelt een grote rol. Welk type toestel? Door wie onderhouden?
Eerst goed kijken wat er is gebeurd , risicogebieden in kaart
brengen en risk management-adviezen verstrekken. “Daarvoor
hebben we elkaar nodig. Om elkaar in de lucht te houden, is

insurance

samenwerken het belangrijkst”, aldus van Dijk. “Delen van risico
informatie met schadestatistieken, zodat je elkaar verder helpt.
Verzekeraars ontvangen veel informatie van klanten, hoe kun je
daar elkaar helpen?” Hierop kwam een zeer positieve reactie uit de
zaal. Marko van Leeuwen van het Verbond van Verzekeraars, wil
zich inzetten om zakelijke schades te delen en wil eraan bijdragen
om informatie bij elkaar te brengen.

Voordat de afsluitende borrel van start ging, stelde dagvoorzitter
Tom van 't Hek nog een aantal scherpe vragen aan de sprekers en
het publiek. Zo lijkt bijvoorbeeld de kans op schade te verminderen
door de technologische innovaties binnen de sector transport,
maar zijn de schades niet enorm wanneer het een keer misgaat?
Volgens Marnix Krikke zal daarbij de focus moeten liggen op het
milieu, omdat bij autonoom varen gelukkig geen mensenlevens in
gevaar komen. Kortom, er wacht een spannende tijd voor de sector
logistiek met betrekking tot innovatie en de daaruit voortvloeiende
nieuwe risico’s.

Polygon is dé specialist

in herstel van water-
en brandschade, het
leveren van tijdelijke
klimaatoplossingen
en het opsporen

van lekkages.

0800 - 68 68 377
Polygon beperkt en beheerst de gevolgen van water, brand en klimaat.
www.polygongroup.com/nl
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ERIK OVERTOOM (OBEG):
MENS IS ZWAKSTE SCHAKEL IN BRANDVEILIGHEID

“Vanuit onze ervaring hebben we geleerd dat de menselijke factor op het gebied van brandveiligheid de zwakste schakel
is”, stelt Erik Overtoom, de ervaren onafhankelijke brandonderzoeker die samen met andere specialisten onder de

naam OBEG veel brandonderzoeken verricht voor partijen binnen de verzekeringsbranche. “Er zijn diverse factoren

te benoemen waardoor die menselijke factor kan worden beinvioed: onbekendheid, gemakzucht, financién, werkdruk
e.d. Bewustwording op het gebied van brandveiligheid is het begin voor een brandveilig leven. Hoewel op dit gebied

de laatste jaren al veel is gerealiseerd worden we bij OBEG nog nagenoeg dagelijks geconfronteerd met het gebrek aan

bewustzijn van brandveiligheid.”

Hij noemt als voorbeeld twee casussen uit zijn eigen brandpraktijk.
Het eerste betreft een brandschade waarbij een landbouwer

bij aanvang van zijn werkzaamheden zijn elektrische installatie
inschakelt en aan de zekeringen voelt dat deze best wel warm
worden. Er wordt echter geen vervolgactie genomen en enkele
uren later ziet hij brand ter hoogte van de meterkast ontstaan en de
grote schuur als gevolg van de aanwezige brandbare isolatie geheel
afbranden.

Het tweede voorbeeld gaat over een veestal waarin een grote
overlast is ontstaan als gevolg van ongedierte. De veehouder geeft
aan dat het steeds erger wordt met de ratten, maar dat er met

het gebruikelijke gif niet veel aan valt te doen. Vier dagen voor de
brand wordt in de val, die midden in de 100 meter lange schuur is
geplaatst op de kabelgoot, een 30 cm grote rat gevangen. De brand
die later uitbreekt is mogelijk ontstaan in de elektrische installatie
als gevolg van aantasting door ratten of ander ongedierte en breidt
zich over de dakisolatie razendsnel uit waardoor duizenden kippen
kansloos zijn.

Erik Overtoom: “De twee voorbeelden laten zien dat de gebruikers
geen weet hebben van het gevaar en/of wat zij hieraan hadden
kunnen doen. Evenmin hebben zij eraan gedacht zich te laten
adviseren wat er aan gedaan had kunnen worden. Feit is dat

ze beiden geen verder actie hebben ondernomen en er een
brandgevaarlijke situatie heeft voorgedaan. Misschien zou
laagdrempelige coaching op de werkvloer met preventief advies een
oplossing kunnen bieden.”

Kennis vertalen naar preventie

Overtoom zegt binnen OBEG steeds meer de kennis te verkrijgen
uit het brandonderzoek te vertalen naar preventie. “Hiermee
proberen we meer en meer onze klanten op basis van de
bevindingen na een brandschade te adviseren aan de voorzijde”,
aldus de ervaren brandonderzoeker, volgens wie er veel wordt
geschreven over brandveiligheid van een gebouw en zijn gebruikers
zoals kwetsbare doelgroepen en hoe er extra maatregelen

getroffen kunnen worden om de brandveiligheid te vergroten en te
verbeteren.

“Door ons in te schakelen kan in een vroeg stadium van de
bouwplannen advies worden ingewonnen op het gebied van
brandveiligheid en brandveilig gebruik. Wij kunnen ook bestaande

Erik Overtoom:
“Bewustwording op het gebied

van brandveiligheid is het begin
voor een brandvelilig leven.”

gebouwen controleren op de benodigde brandveiligheid en

het bewustzijn op dit gebied van bijvoorbeeld de gebruikers.
Wij denken mee over de installatietechnische en bouwkundige
mogelijkheden om een brandveilig gebouw te ontwerpen en ter
plaatse adviseren over bouwkundige zaken en brandveiligheid”,
zegt Overtoom.

Goede afstemming

Na een calamiteit, zoals het ontstaan van brand, zegt Overtoom

en de overige specialisten binnen OBEG te kunnen controleren in
hoeverre de brandveiligheidsvoorzieningen hebben gefunctioneerd,
zodat indien noodzakelijk aanpassingen bij herstel kunnen worden
aangebracht. “Indien voorzieningen niet hebben gefunctioneerd
rapporteren wij de redenen hiervan. Wij zijn van mening dat

een brandveilig gebouw het beste bereikt wordt door een goede
onderlinge afstemming tussen de diverse partijen, zoals architect,
bouwbedrijf, gemeente en installatiebedrijf en natuurlijk de
eigenaren en gebruikers. Naast de brandveiligheid van het pand, is
het ook belangrijk dat de eigenaar of gebruiker het pand praktisch
en multifunctioneel kan gebruiken.”

Naast bouwkundige inspecties kunnen door OBEG ook
elektrotechnische inspecties worden uitgevoerd, zowel preventief
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Ir. Roel Ritsma (ERCD) is namens OBEG ondersteunend onderzoeker voor
branden met elektrische installaties. Na zijn opleiding Elekirotechniek aan
de TU Eindhoven heeft hij 19 jaar gewerkt voor een fabrikant van elektrisch
schakelmaterieel als applicatie specialist, manager technologie en manager
van het laboratorium. Daarnaast is hij voorzitter van de Nederlandse
normcommissie voor laagspanning schakelmaterieel en verdeelsystemen en
heeft namens Nederland zitting gehad in verschillende internationale IEC-
werkgroepen. De afgelopen tien jaar 10 jaar heeft hij veel ervaring opgedaan
met storing- en schade onderzoeken van elektrische installaties en is hij met
regelmaat actief als docent of spreker in zijn vakgebied.

als na een brandschade. Overtoom: “Het is een algemeen bekend
gegeven dat veel brandoorzaken zijn gerelateerd aan elektrische

installaties en of de daarop aangesloten verbruikers. De beoordeling

van dergelijke installaties vraagt in specifieke gevallen vanwege de
complexiteit om specifieke deskundigheid. De brandonderzoeker
zal met de elektrospecialist het brandonderzoek uitvoeren waarbij
naast het vaststellen van een oorzaak ook wordt onderzocht of de
installatie conform de daarvoor geldende richtlijnen en regelgeving
is geinstalleerd. Verder kan ten aanzien van brandveiligheid worden
geadviseerd.”

Uitbreiding consultancyteam naar tien medewerkers
OBEG heeft het consultancyteam verder uitgebreid van acht

naar tien specialisten. De twee nieuwe deskundigen zijn ir. Roel
Ritsma (elektraspecialist bij ERCD) en Anne de Schiffart (specialist
brandveiligheid en preventie, Ardes-advies). “Wij denken hiermee
ten behoeve van onze opdrachtgevers ons dienstenpakket op het
gebied van brandonderzoek en brandveiligheid verder te kunnen
optimaliseren’, licht Erik Overtoom de uitbreiding toe. “Zo streven
wij ernaar als OBEG steeds meer de uit het brandonderzoek
verkregen kennis te vertalen naar preventie. Hiermee proberen we
meer en meer onze klanten op basis van de bevindingen na een
brandschade te adviseren aan de voorzijde. Door de uitbreiding
kunnen naast bouwkundige inspecties er nu ook elektrotechnische
inspecties worden uitgevoerd, zowel preventief als na een
brandschade.”

De kracht van OBEG zit volgens Erik Overtoom in de samenwerking
met louter ervaren professionals in velerlei onderzoeksdisciplines.
Van het landelijke netwerk binnen OBEG maken behalve de
hierboven genoemde Roel Ritsma en Anne de Schiffart onder meer
deel uit de tactische onderzoekers van Bureau OVS (Jan Offerman)
en Confid (Mirjam Kwantes, John Kemp en Gerard Schimmel).
Voor complexe brandschades aan vracht- en personenauto’s wordt
geregeld een beroep gedaan op de specifieke expertise van Marcel
Zuidgeest (ZTA Expertise) en voor brandschades aan boord van
schepen (pleziervaartuigen, zee- en binnenvaart) op de maritieme
specialisten van BMT Surveys: Yrjo Migchelsen, Paddy Rynders

en Teun Strijbosch, die overigens ook onderzoeken verrichten naar
woning-, bedrijfs- en industriéle branden. Verder wordt verdieping
gezocht met de specialisten van Efectis (voorheen TNO) op het
gebied van kennis over van brandonderzoek in binnen — en
buitenland, zowel voor brandonderzoek zelf als voor het uitvoeren
van allerlei testen.

“Dit netwerk biedt opdrachtgevers een extra zekerheid

voor enerzijds een onafhankelijk en kwalitatief hoogwaardig
brandonderzoek door internationaal gecertificeerde onderzoekers
als voor een businesspartner die garant staat voor continuiteit

in de samenwerking”, benadrukt Erik Overtoom, die met zijn
bedrijf momenteel zo'n 100 tot 120- toedrachtonderzoeken per
jaar uitvoert, vooral voor verzekeraars, (contra)expertisebureaus,
intermediair- en volmachtbedrijven, advocaten en verzekerde
particulieren en bedrijven.

Anne de Schiffart (Ardes-advies) is namens OBEG werkzaam als adviseur
brandveiligheid en preventie-specialist. Na de mts-opleiding is hij jarenlang
werkzaam geweest in de bouw en onderhoud van pleziervaartuigen en
heeft hij door zijn 25 jaar ervaring als bevelvoerder/ teamchef veel affiniteit
met brandbestrijding. Na het volgen van studies is hij als adviseur en
preventist gespecialiseerd op het gebied van brandveiligheidsvraagstukken
en gespecialiseerd in het uitvoeren van inspecties van bouwkundige
voorzieningen en installaties.
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NIEUWGERICHT SCHOONMAKEN

Vraag mij gerust het verschil tussen regulier en specialistische
schoonmaak uit te leggen. Het is alleen wel belangrijk dat
iemand de tijd in de gaten houdt. In mijn enthousiasme en
gedrevenheid kan ik er namelijk veel over vertellen én ik vind
er ook wat van. Wat specialistische schoonmaak doet, vergelijk
ik nog wel eens met hoe een nieuwe auto van binnen ruikt. Het
is een basis die iedereen met een nieuwe auto zo lang mogelijk
wil behouden. Die nieuwe geursensatie is eigenlijk meer dan
de lucht; het is de combinatie van wat je ziet, voelt en ruikt, het
is de totale setting. Die basis behouden lukt alleen niet met de
auto elke week zelf te wassen en te stofzuigen.

Nieuw houden

Uiteindelijk leg je je erbij neer. Ofwel je auto raakt in
‘geaccepteerd verval’ en daarmee verleg je je basis. En
precies daar komt specialistische reiniging/onderhoud om

de hoek kijken. Door die ‘nieuwe geur’ zo concreet mogelijk
te beschrijven en daarop te focussen, vertraag of verminder

je dat verval. Dat geldt ook voor gebouwen. Waarom bij een
nieuw pand of na een verbouwing niet bewust focussen

op het zo lang mogelijk ‘nieuw’ houden van het pand of de
afdeling en daarop de schoonmaak insteken? Dat gaat verder
dan inspanningsgericht of resultaatgericht schoonmaken. Dat
noem ik nieuwgericht schoonmaken. Met specifiek onderhoud
gebaseerd op nieuwgericht schoonmaak, bouw je op in lagen.
Van beneden naar boven. En dat resulteert in een gerichte
basislaag. Met basislaag bedoel ik het twee of vier keer per jaar
professioneel en specifiek reinigen van een gebouw of pand.

Verschil tussen reguliere en specialistische schoonmaak
Reguliere- en specialistische schoonmaak zijn verschillend,
maar hebben wel een afhankelijkheidsrelatie. In mijn optiek

is specialistische reiniging bepalend voor de schone en solide

Door Laetitia Simonis, directeur Dolmans
Specialistische Reiniging

basis, waardoor de reguliere
schoonmaak zijn werk beter en
efficiénter kan doen. Dus ook
in deze volgorde. Alleen, in
de toch redelijk
conventionele
schoonmaakbranche
wordt de verdeling regulier-
specialistisch nog steeds
bepaald door de reguliere schoonmaak.

Regulier en specialistisch schoonmaken hebben een heel
verschillende dynamiek. Reguliere schoonmaak kun je
bijvoorbeeld een jaar vooruitplannen. Een bedrijf weet dan

dat zijn kantoor dagelijks wordt schoongehouden door veelal
parttime schoonmaakmedewerkers die overdag binnen bepaalde
uren of op een vast urenschema werken. Vrij overzichtelijk.
Specialistische schoonmakers daarentegen zijn fulltimers die
veel meer eigen verantwoordelijkheid hebben, zonder direct
leidinggevende in de buurt. Ze zijn de hele dag in touw bij
diverse klanten, of bezig met een specialistische opdracht.

De situatie is altijd, elke dag weer anders. In de openbare
ruimte schoonmaak ben je ook voor de bewoners een welkome
vraagbaak. Als medewerker in de specialistische schoonmaak
heb je dus elke dag tientallen klanten en beslis je ter plekke wat
te doen. Dat creatief handelen, projectmatig werken en flexibel
schakelen met het gezamenlijke doel voor ogen is spannend en
afwisselend. Dus nieuwgericht schoonmaken is mijn focus, om
die ‘nieuwe autogeur’ zo lang mogelijk te laten blijven!

OVERTOOM BRAND EXPERTISE GROEP

OBEG is een jong,
dynamisch en innovatief
bedrijf met ervaring in
kwalitatief brandonderzoek.

Brandonderzoek wordt bij
OBEG uitgevoerd met
internationaal gecertificeerde
onderzoekers die voldoen
aan de Professional
Qualifications

for Fire Investigators.

Wij zijn 24/7 bereikbaar voor
advies en aanvragen voor
onderzoek.

Laat u vrijblijvend informeren
wat OBEG voor u kan
betekenen.

INFO@OBEG.NL
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