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Humble,
very humble

Ik loop inmiddels al meer dan 35 jaar mee in de verzekerings- en
schaderegelingsbranche — aan de journalistieke en PR-matige
kant wel te verstaan — en wat me van meet af aan vooral bij het
expertisekorps is opgevallen is hun dienstbare, bijna nederige
attitude richting potentiéle opdrachtgevers. Wat dat betreft hebben
expertisebureaus veel weg van Humble Pie, een van de karakters
uit de boeken van Charles Dickens: ‘humble, very humble’. Een in-
en opstelling die er vooral op gericht lijkt te zijn om de broodheren
te vriend te houden.

In dat licht vormen de meer assertieve en zelfverzekerde uitlatingen
van NIVRE-voorzitter George Oostrom, zowel tijdens het Rendez-
Vous d’ Expertise als in het interview in dit digitale magazine, een
even opvallende als welkome uitzondering. Daar stelt hij dat de
expertisesector ‘best wat meer fier mag zijn op wat men doet en
betekent voor de sector’, dat ‘niemand meer verstand schades heeft
dan wij’, dat ‘zonder schade-experts de verzekeringsbranche een
probleem heeft’, en dat’ experts best wat meer voor zichzelf mogen
opkomen’.

Met het oog op dat laatste steekt hij wel overduidelijk de hand in
eigen boezem. “We vertellen zowel als NIVRE als in onze functie
van schade-expert, toedrachtonderzoeker en bouw- en infra-
deskundige te weinig wat we doen en wat we bereiken. Onbekend
maakt onbemind”, aldus Oostrom, die daarbij terecht aangeeft dat
dit een manco is van de gehele verzekeringsbranche.

Daardoor krijgt ondanks het vele goede werk dat wordt verricht

in de publiciteit de dingen die fout gaan de overhand. Weet de
consument bijvoorbeeld niet dat verzekeringen fungeren als

olie in de motor van de economie, dat gedupeerden na brand-

of waterschade een beroep kunnen op een geweldige gratis
hulpservice als Salvage of dat de verzekeringssector jaarlijks

ruim twee miljoen schades afwikkelt voor een schadebedrag

dat in de miljarden loopt. Veroorzaakt door onbekendheid moet
een nieuwkomer zijn keuze voor een carriere in de dynamische
zakelijke verzekeringsbranche nog geregeld aan familie en
vrienden uitleggen en moeten schade-experts aan opdrachtgevers
hun tarieven verklaren. Bescheidenheid siert de mens, luidt het
gezegde, dat ook geldt voor de professionals in de verzekerings- en
schaderegelingsbranche. Maar soms mag dat wel wat minder. Be
good and tell it! En kom meer voor jezelf op!

Risk & Business is een uitgave van Van Stigt Thans Communicatie in Tiel. Hoofd- en eindredacteur is Jan van Stigt Thans. Aan deze uitgave is daarnaast meegewerkt door journalist

Rob van de Laar en de fotografen Raphael Drent, Rick Heezen en John Dijkgraaf (Rendez-Vous d’Expertise). Postadres voor redactie, abonnementen en advertenties: Dominicushof 86,

4001 MG Tiel. Tel. 0344-633356, mobiel 06-20490063, email:info@riskenbusiness.nl; website: www.riskenbusiness.nl.
Niets uit deze uitgave mag worden overgenomen, vermenigvuldigd of gereproduceerd zonder toestemming van Van Stigt Thans Communicatie.

’ volg ons ook via Twitter
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Chubb en Crawford werken één jaar samen bij aanpak van ‘hét nieuwe risico’

EERSTE HULP BlJ CYBERINCIDENTEN

Vorig jaar februari kondigde verzekeraar Chubb een nieuw wereldwijd samenwerkingsverband aan met Crawford &
Company op het gebied van cyber enterprise risk management: een platform waar cyberincidenten 24/7 (in 200 talen)
gemeld kunnen worden. Daarbij zullen in het geval van cyberincidenten de ervaren incidentmanagers van het expertise-
en claimsmanagementbureau voor klanten van de verzekeraar als centraal contactpersoon fungeren en hen gedurende
de gehele calamiteit met raad en daad terzijde staan. In een gezamenlijk interview kijken Daniél Jacobs, Cyber Manager
Benelux bij Chubb, en Rianne Baumann, Vice-President Global Markets bij Crawford & Company, terug op het eerste
Jjaar van de samenwerking, toegespitst op de Benelux. “Er is sprake van een toename van het aantal cyberincidenten en

van een zekere verschuiving.”

Rianne Baumann (links) en Daniél Jacobs: “Bedrijven zijn lang niet altijd optimaal voorbereid op een cybercalamiteit. Een cyberincident uitsluiten is onmogelijk en
daarom kun je maar beter voorbereid zijn. Ook moeten bedrijven goed kijken naar hoe ze het risico op een cyberincident kunnen beperken. Uiteindelijk begint het

daar.”

Over de opzet van het platform, nu iets meer dan een jaar
geleden, zegt Jacobs: “Het is primair opgezet om tegemoet te
komen aan de wensen van zowel grote als middelgrote bedrijven
in Europa. Makelaars en klanten vertelden ons geregeld dat

ze van verzekeraars niet alleen cyberverzekeringsproducten
wilden zien, maar vooral meer gecodrdineerde oplossingen voor
risicomanagement. Cyberincidenten zijn aan de orde van de dag
en gaan gepaard met veel complexe, dynamische aspecten. Het is
dan ook van cruciaal belang dat onze verzekerden direct de juiste
hulp kunnen krijgen”, aldus Chubb’s cyber manager.

In tegenstelling tot multinationals heeft het MKB volgens hem lang
niet altijd de mankracht en expertise in huis om een cyberincident

optimaal aan te pakken. “Om deze klanten te ondersteunen, zijn
we een samenwerking aangegaan met Crawford, een bedrijf dat
net als wij wereldwijd actief is en over de benodigde specifieke
know how en expertise beschikt om ondernemingen en hun
riskmanagers bij cybercalamiteiten professioneel te begeleiden”,
aldus Daniél Jacobs, die het 24-uurs meldpunt een van de
belangrijkste onderdelen noemt in de samenwerking met Crawford.

Ondersteuning door in- en externe specialisten
Verzekerden en makelaars kunnen er volgens hem op vertrouwen
dat ze direct bij iemand terecht kunnen die hen kan helpen snel
de juiste maatregelen te treffen om schade en kans op herhaling
te beperken. “Wij verschaffen toegang tot een partner die hen
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kan helpen de situatie onder controle te krijgen en op de juiste
manier te handelen. Met dit initiatief bieden wij onze klanten
wereldwijd een praktische oplossing met een lokaal karakter. In
combinatie met onze ervaring op het gebied van risk engineering,
lokale verzekeringen, schadeafwikkeling en datalekken, past dit
uitstekend bij de doelstelling van Chubb om meer te bieden dan
polissen alleen.”

Crawford & Company, wereldwijd marktleider op het gebied van
schade-expertise en crisismanagement, beheert het platform.
“Daarbij kunnen niet alleen wereldwijd 24/7 cyberincidenten
worden gemeld, maar bovendien in meer dan 200 verschillende
talen”, benadrukt Rianne Baumann, volgens wie de verzekerden
van Chubb vervolgens door speciaal opgeleide geaccrediteerde
incidentmanagers gedurende de gehele calamiteitsperiode
professioneel worden bijgestaan.

Net als elders in de wereld is ook bij Crawford in Nederland,
vanwege de groeiende vraag naar specialistische ondersteuning

bij incidenten en simulatieworkshops, het team aan cyber incident
managers sinds de start fors uitgebreid. Dat team bestaat behalve
Rianne Baumann uit Kirsti Aasestrand, Jurgen Baumann, Hector
Hamaker, Floris Mollema, Bas van Nispen en Mark Vos. “In
voorkomende gevallen kunnen onze incidentmanagers verzekerde
bedrijven doorverwijzen naar ons wereldwijde netwerk van
dienstverleners op het gebied van crisismanagement en experts op
het gebied van forensisch onderzoek, juridische kwesties, schade-
en fraudeonderzoek en PR- en communicatie, waaronder FOX-IT.
Onze ervaring is dat bedrijven het prettig vinden bij cyberincidenten
op deskundigen te kunnen terugvallen. Bij een cyberincident
komen er namelijk veel zaken tegelijk op hen af.”

Reacties positief

Jacobs sluit zich daarbij volmondig aan. “Bedrijven en hun
makelaars reageren zeer positief op ons cyberplatform en

de daarbij horende praktische ondersteuning. Zowel bij het
acceptatieproces, waarbij deze service als bijkomend voordeel
gezien wordt, als in de enkele gevallen dat verzekerde bedrijven
daadwerkelijk met een cyberincident geconfronteerd zijn en een
beroep hebben gedaan op ons platform en de begeleiding door
onze specialisten. Uiteraard vinden bedrijven bij een hack of
ander cyberincident een financiéle vergoeding voor de geleden
schade niet onbelangrijk, maar er wordt in de praktijk meer waarde
gehecht aan de praktische oplossing van het probleem.”

De verzekeraar zegt tot tevredenheid te constateren dat het
risicobewustzijn bij ondernemingen met betrekking tot het
cyberrisico in de loop der tijd sterk groeit. “Dat blijkt ook uit de
vraag naar cyberverzekeringen: die is met meer dan de factor 10
toegenomen. Daarbij vormt Nederland in vergelijking met andere
landen in Europa de grootste stijger”, aldus Jacobs, die ervan
overtuigd zegt te zijn dat het daarbij een rol speelt dat Chubb
zich op dit verzekeringsgebied wereldwijd als voorloper heeft
gemanifesteerd.

Schadefrequentie en -vormen
Bij Crawford hebben ze, als beheerder van het platform, een
goed beeld van zowel het aantal cyberincidenten in de wereld
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Daniél Jacobs: “Uiteraard vinden bedrijven bij een hack of ander cyberincident
een financiéle vergoeding voor de geleden schade niet onbelangrijk, maar er
wordt in de praktijk meer waarde gehecht aan de praktische oplossing van het
probleem.”

als de oorzaak ervan. “Over het aantal incidenten doen we geen
uitspraken. Ik kan wel zeggen dat er sprake is van een toename

en van een zekere verschuiving. Aanvankelijk deden de meeste
grote cybercalamiteiten zich voor in de VS, niet in de laatste plaats
omdat ondernemingen daar meer bevreesd zijn voor de juridische
en financiéle gevolgen van een datalek of andere hack in de vorm
van een schadeclaim of rechtszaak”, zegt Baumann, volgens wie
Europa hiervan in eerste instantie redelijk bespaard leek te blijven.
“Inmiddels hebben we in dit werelddeel toch ook wel aardig wat en
ook grote cyberincidenten voorbij zien komen. Zoals relatief veel
datalekken bij ziekenhuizen, maar ook bij partijen als Talk Talk.

De range van issues loopt uiteen van schades van slechts enkele
honderden eura’s tot claims van meer dan tien miljoen euro. Op dit
moment zijn we betrokken bij een dossier waarvan de Nederlandse
autoriteiten hebben aangegeven voor het eerst een boete op te
zullen leggen. Dat terwijl er al duizenden meldingen zijn gedaan.
Een interessante ontwikkeling.”

Gevraagd naar de oorzaken van de gemelde cyberincidenten,
antwoordt Crawford’s directeur dat de meeste het gevolg zijn
van verlies of diefstal van data door middel van een hack. We
krijgen periodiek een overzicht van alle incidenten wereldwijd
waarbij de cyber incident managers van Crawford worden
ingeschakeld, maar wat de oorzaken daarvan betreft zien wij tot
dusver geen noemenswaardige verschillen tussen Nederland/
West-Europa en de rest van de wereld. Wel is het een gegeven
dat de wet- en regelgeving ten aanzien van de aansprakelijkheid
bij cyberincidenten in een land als China beduidend anders is

www.riskenbusiness.nl
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dan in Nederland.” In aanvulling hierop zegt Jacobs inmiddels
wel een verschuiving te zien in de kosten van de gemelde
cyberschadeclaims: van juridische kosten naar advieskosten.

Lessen en adviezen
Welke lessen zijn er volgens jullie te trekken uit het eerste jaar

‘Eerste Hulp Bij Cyberincidenten’? Rianne Baumann steekt van wal:

“Ons is onder meer opgevallen dat ondanks alle media-aandacht
voor cyberaanvallen en de (financiéle) gevolgen daarvan bedrijven
lang niet altijd optimaal voorbereid zijn op een cybercalamiteit.
Met als gevolg dat onze incidentmanagers meer werk moeten
verrichten waardoor kostbare tijd verloren gaat. En dat terwijl

het bij een dergelijke calamiteit voor ondernemingen zaak is

zo snel mogelijk weer up & running te zijn”, aldus Crawford’s
directeur, die in dit verband betrokkenen onder meer aanraadt de
cybersimulatietrainingen van haar bureau bij te wonen. “Die zetten
eenieder zeker aan het denken.”

De voornaamste les volgens Daniél Jacobs is dan ook ervoor te
zorgen dat ondernemingen een plan hebben in geval van een
cyberincident. “Ook hierbij geldt dat het zaak is eerst de risico’s te
inventariseren, vervolgens te kijken hoe deze te reduceren en ten
slotte te bepalen in hoeverre deze zelf gedragen kunnen worden of
overgedragen dienen te worden, bijvoorbeeld via een verzekering.
Wat dat betreft is het cyberrisico niet anders dan welk ander
(fysiek) bedrijfsrisico ook.”

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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Rianne Baumann: “Onze ervaring is dat bedrijven het prettig vinden bif
cyberincidenten op deskundigen te kunnen terugvallen. Bij een cyberincident
komen er namelijk veel zaken tegelijk op hen af.”

Wees goed voorbereid!

Tot slot, wat zouden jullie de markt — verzekeraars, intermediair

en verzekerden — mee willen geven met betrekking tot het
cyberrisico? Rianne Baumann: “Wees goed voorbereid door
middel van een cybercalamiteitenplan. Dat voorkomt veel gedoe
en stress op het moment dat zich daadwerkelijk een cyberincident
voordoet, versnelt de aanpak ervan en zorgt daardoor voor minder
kosten en bedrijffsschade.” Daarbij verwijst zij naar de eigen
simulatietrainingen. “Daarin laten we bedrijven ervaren voor welke
uitdagingen ze komen te staan tijdens een incident. En geven we
hen gedurende de training veel tips and tricks mee die gebaseerd
zijn op onze ervaringen (en dat zijn er inmiddels wereldwijd aardig
wat). Ik geloof er dan ook heilig in dat een goede voorbereiding
uiteindelijk de helft van het succes betekent als het aankomt op de
vraag zo snel mogelijk weer volledig up and running te zijn.”

Daniél Jacobs: “lk sluit mij volledig aan bij Rianne. Ik zou bedrijven
echter ook willen adviseren goed te kijken naar hoe ze het risico op
een cyberincident kunnen beperken. Uiteindelijk begint het daar.
Zorg dat je als bedrijf helder hebt welke specifieke risico’s je loopt,
wat de gevolgen hiervan zouden zijn en vooral ook wat je eventueel
zelf kunt doen om deze te beperken. Een cyberincident uitsluiten is
onmogelijk en daarom kun je maar beter voorbereid zijn. Bedrijven
kunnen echter veel doen om de kans op een incident te beperken
en ik raad bedrijven aan hier pro-actief mee bezig te zijn. Soms kan
een minimale aanpassing al tot een significante risicobeperking
leiden.”

www.riskenbusiness.nl
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Door Ruud van Gerwen partner marketeer bij Friss | fraud, risk & compliance

DE 8 GROOTSTE FRAUDEUITDAGINGEN
Bl) VERZEKERAARS

Vernieuwingen in de verzekeringsbranche volgen elkaar steeds sneller op. Hot topics
zoals insurtech, mobiele technologie, blockchain en predictive analytics zijn slechts
enkele voorbeelden die de verzekeringswereld doen veranderen. Deze onderwerpen
kunnen ook een rol spelen op het gebied van fraudepreventie en detectie. Desalniettemin
zijn er een aantal uitdagingen voor verzekeraars om fraude effectief tegen te gaan. Uit
recent onderzoek blijkt dat verzekeraars worstelen met de volgende zaken:

1. Uitdagingen rond dataprotectie en privacywetgeving
Digitalisatie en de
enorme toename van
data in de afgelopen
jaren zorgen dat
verzekeraars steeds
meer verantwoording
moeten nemen om
beschikbare gegevens
veilig te bewaren. De
markt is gebaseerd op vertrouwen tussen de verzekeraar en de
klant. Uitgewisselde gegevens dienen dus vertrouwelijk behandeld
te worden. Of data actief gebruikt mag worden en op welke manier,
verschilt per land. De Europese verzekeringsbranche is gereguleerd
en data beschermd. Zowel nationaal als internationaal geldt de EU
Data Protection Directive uit 1995.

In het algemeen kan gesteld worden dat privacywetgeving in
Europa van noord naar zuid minder strict wordt, maar dat gebruik
van externe databronnen juist gevoeliger ligt. In Scandinavische
landen is bijvoorbeeld een kredietcheck relatief eenvoudig. In
Noorwegen en Zweden zijn zelfs de belastingteruggaven publiek
bekend. Transparantie gaat hier boven privacy. In Centraal- en
Midden-Europa wordt de consument strenger beschermd. Deze
verschillen zijn voor verzekeraars van belang. Fraudedetectie heeft
baat bij het snel en gemakkelijk kunnen uitwisselen van bewezen
fraudezaken en klantgegevens. Per situatie dient nu bekeken te
worden wat de optimale verhouding is van de mogelijkheden tot
gebruik en uitwisselen van gegevens, natuurlijk binnen de grenzen
van de wet.

2. Onvoldoende toegang tot externe databronnen
Verzekeren is de laatste jaren steeds onpersoonlijker geworden.
Opkomst van het internet zorgt ervoor dat de klant in veel gevallen
nooit door een persoon wordt gezien. Als dit het geval is wordt het
ook lastig om te bepalen welke risico’s een bepaalde klant met zich
mee kan brengen.

Het dekken van risico’s is de basis van verzekeren. Deze risico’s
dienen echter wel door de verzekeraar gewogen te worden om een
gezond portefeuille op te kunnen bouwen. Informatie uit externe
bronnen kan helpen om het beeld rond de klant compleet te
maken. Uiteindelijk helpt dit in het opstellen van argumenten om

de klant te accepteren, af te wijzen of een speciaal aanbod te doen.
Externe data zorgt dan voor een gebalanceerde risicoinschatting.
Het aanbod van externe databronnen verschilt per land. Ook

de kosten en bruikbaarheid verschillen sterk. Bronnen waarin
bedrijffsgegevens verzameld worden, zoals de kamer van
koophandel of kredietwaardigheidstoetsing zijn veelgebruikt.
Bedrijven die social media zoals Facebook en Twitter kunnen
screenen zijn in opkomst. Deze laatste categorie kan gebruikt
worden om bijvoorbeeld de locatie te achterhalen van een
persoon op het moment van een ongeluk of om een klantprofiel te
controleren of aan te vullen.

3. Problemen met interne datakwaliteit

Verschillen in cultuur,

accuraatheid en

consistentie maken

het lastig om data

uit verschillende

core systemen te

vergelijken. Bovendien /

kan de menselijke [ -

factor zowel positieve als negatieve invloed hebben op kwaliteit

van data-interpretatie. Hier ligt ruimte voor verbetering. De grootste

valkuilen zijn:

e Ontbreken van internationale uniformiteit in het vastleggen van
gegevens;

Adressen, geboortedatums en familienamen zijn een constante

bron van mogelijke verwarring tussen verschillende landen omdat

deze anders worden weergegeven.

e Verandering in de manier waarop systemen gebruikt worden;

In de loop der jaren wijzigen inzichten over hoe bepaalde gegevens

dienen te worden vastgelegd. Kennis over waarom bepaalde velden

in het systeem staan of zijn aangepast is soms nog wel beschikbaar,

maar vaak slecht gedocumenteerd. Voor buitenstaanders is er dan

geen kennis over de achtergrond van de gegevens. Dit maakt dat

gebruik van deze gegevens aan interpretatie onderhevig is. En dus

foutgevoelig.

e \erandering van core systemen;

Systemen veranderen. Omdat er modernere varianten op de markt

komen, vanwege overnames of samenvoegingen, of omdat er

nieuwe bedrijffsonderdelen worden gelanceerd. Data overzetten

en gelijktrekken is vaak een ondergeschoven kind, waardoor

www.riskenbusiness.nl



beschikbare gegevens verspreid staan over verschillende systemen
en bovendien verschillende vormen aannemen. Een compleet
klantbeeld construeren is dan lastig.

4. Samenwerking met andere verzekeraars

De verzekeringsbranche beschikt over grote hoeveelheden

data. Deze gegevens kunnen niet alleen gebruikt worden in het
claimsproces. Het zijn bijvoorbeeld ook waardevolle aanvullingen
voor preventieve maatregelen bij het inschatten van risico’s in
het acceptatieproces. Verzamelde informatie over verzekerden
en objecten, claims en gevonden fraudegevallen helpen in het
objectiveren van risicoinschattingen. Ook fraudetrends en de
waarde van portefeuilles en polissen kunnen dan beter worden
beoordeeld. Uiteindelijk resulteert dit in gezonde portefeuilles en
eerlijke prijsstelling zonder dat de winstmarge in gevaar komt.
Om fraude in een vroeg stadium te ontdekken is het delen

van informatie van groot belang. Delen van gegevens tussen

de publieke en private sectoren kan helpen in het voorkomen,
opsporen en onderzoeken van fraude. In een aantal landen zorgt
privacywetgeving ervoor dat dit niet mogelijk is. Verzekeraars
kunnen onderling echter krachten bundelen, door samen te werken
aan fraudezaken en kennis hierover uit te wisselen.

Sommige verzekeraars zijn bang dat het delen van gegevens de

concurrentiepositie aantast. Op dit moment worden daarom met
name nog claimverledens en fraudezaken gedeeld. Verzekeraars
doen dit om hun fraude- en risicoinschatting te verbeteren.

5. Het bijbenen van fraudeurs
Fraudeurs zijn

altijd op zoek naar

de zwakke plek. Ze
zorgen ervoor dat

ze onder de radar
blijven. Daarvoor
gebruiken ze steeds
vernieuwde en andere
modus operandi, testen ze verschillende verzekeraars en gebruiken
ze wisselende identiteiten. Ze zetten alles op alles om niet gepakt te
worden. Als fraudeurs nieuwe technologie ontdekken die nog niet
fraudebestendig is, zullen ze deze gebruiken. Ze bewegen sneller
dan een verzekeraar kan bijhouden. Daarnaast is het opsporen van
georganiseerde fraude ook per cultuur verschillend. Stelregel is dat
hoe meer moeite de fraudeur moet doen om fraude te plegen, hoe
minder aantrekkelijk dit wordt.

6. Fraudepreventie is geen prioriteit voor IT

Een meerderheid van verzekeraars geeft aan een project gepland te
hebben om fraude (beter) te bestrijden. Ondanks dat, zijn er op IT
gebied talloze projecten die al spelen binnen de organisaties. Deze
projecten staan vaak hoger op de agenda dan het bestrijden van
fraude.

Veelvoorkomende thema’s binnen IT zijn vervanging van core
systemen en digitalisatie. Het is dan ook aan de business om het
fraudebestrijdingsplan op de prioriteitenlijst te krijgen met een
goede business case. Bovendien kan de vraag gesteld worden of
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een fraudepreventieproject niet hand in hand kan gaan met de
implementatie van een nieuw core systeem. De meeste oplossingen
kunnen makkelijk op elkaar worden aangesloten en zouden elkaar
moeten complementeren.

7. Onvoldoende commitment vanuit de organisatie

Om fraude effectief te bestrijden is draagkracht nodig vanuit

de volledige organisatie, van C-level tot customer support. Door
bijvoorbeeld het proactief monitoren van de portefeuille en
risicoprofielen kunnen tijdig maatregelen genomen worden om
fraude te voorkomen. Door de band genomen is fraudebewustzijn
op dit moment het hoogst binnen de claimsafdelingen. Acceptatie
volgt hierop. Het gat met de rest van de organisatie is groot.

De hele organisatie dient fraudebestrijding serieus te nemen om
de effecten hiervan te merken. Voorbeelden zijn de betrokkenheid
bij het delen van fraudezaken, het ontwikkelen van vaardigheden
in het ontdekken van fraude en ondervragingstechnieken. Training
brengt natuurlijk investeringen met zich mee voor de organisatie,
maar het levert uiteindelijk ook op: minder risico’s in de portefeuille,
verhoogde fraudedetectie, minder onnodig uitgekeerde claims en
efficientere processen.

8. Verouderde interne fraudesystemen
Alles bij elkaar
kunnen verzekeraars
voordelen halen uit
de grote hoeveelheid
beschikbare data.
Inzet van systemen
om de data te
verhandelen kan
zorgen voor snelle analyses en vergelijkingen. Volledige processen
als acceptatie kunnen geautomatiseerd worden. Daarnaast maakt
dat risico inschatting objectief en uniform wordt. Verzekeraars
worstelen echter vaak nog met het vervangen van hun core
systemen. Daarnaast komt het nog voor dat gebruik gemaakt wordt
van Excel sheets met kennisregels of kennis in de hoofden van
medewerkers.

Opvolging van potentiele fraudezaken is het meest efficient
wanneer alle informatie in een systeem beschikbaar is. Hierin wordt
dan direct zichtbaar welke zaken nog aandacht verdienen, terwijl
de meerderheid van de zaken automatisch doorgezet en uitbetaald
kan worden. Het onderzoeken van ruis en onterechte matches
wordt zo tot een minimum beperkt. Inzet van moderne systemen
maakt dat het hele proces minder foutgevoelig wordt en de beleving
voor de medewerker en klant positief blijft.

Continue proces

Bovenstaande uitdagingen zijn slechts een paar van de uitdagingen
waar verzekeraars mee worstelen. In een wereld waar de
consument in sneltreinvaart nieuwe technologie omarmt is het
moeilijk deze vanuit de organisatie te volgen. Er worden echter
steeds meer initiatieven ontplooid op gebied van regelgeving,
wetten en interne modernisering. Uiteindelijk is het effectief
bestrijden van fraude een zaak van continue aanpassing en
optimalisatie.

www.riskenbusiness.nl
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BELFOR Technology (Recontec) wil specialisme nog meer zichtbaar maken

TOEKOMST TECHNISCHE RECONDITIONERING
VOORAL GELEGEN IN BEDRIJFSMATIGE MARKT

Het professioneel reinigen en herstellen van door

brand, rook, roet, vocht of anderszins aangetaste
machines en andere (fijn)elektronica is een vak apart.
Voor BELFOR, wereldwijd marktleider op het gebied

van reconditionering, was dit reden om deze specifieke
activiteiten onder te brengen in een aparte onderneming:
BELFOR Technology, voorheen bekend onder de naam
Recontec, dat in Nederland hiervoor zelfs beschikt

over een eigen vestiging in Dordrecht van waaruit de
activiteiten in geheel Europa worden aangestuurd

en uitgevoerd. “Het reconditioneren van elektrische
huishoudelijke apparaten wordt om kostentechnische
redenen steeds minder rendabel. De toekomst voor
technische reconditionering ligt dan ook vooral in het
bedrijfsmatige segment. Zeker omdat er meer machines
na brand of waterschade ‘zo goed als nieuw’ zijn te
herstellen dan vaak wordt gedacht”, zegt Sietze van der
Velde, operationeel directeur bij BELFOR Technology
(Nederland).

Van der Velde heeft na zijn studie aan de Hogere Zeevaartschool
het overgrote deel van zijn inmiddels 38-jarige loopbaan gewerkt
in de technische reconditionering bij BELFOR Technology en
voorlopers Recontec en Corocor. Tussentijds werkte hij drie

jaar als riskmanager bij Centraal Beheer, maar het (technisch)
reconditioneringsvak beviel hem toch beter. “Vooral vanwege

de dynamiek. Het is afwisselend, spannend en buitengewoon
uitdagend werk. Elke dag en elke klus is telkens weer anders.
Bovendien weet je ‘s ochtends niet wat je 's middags te doen

hebt. Dat geeft een extra dimensie aan dit vak. Net als aan het
werken aan interessante klussen op vaak bijzondere locaties in het
buitenland, wat zeer geregeld voorkomt”, aldus de man, die voorts
spreekt van ‘dankbaar werk’. “Je helpt bedrijven daadwerkelijk bij
het oplossen van hun probleem.”

Niet voor iedereen weggelegd

Aan de andere kant is volgens hem het reconditioneringsvak zeker
niet voor iedereen weggelegd. “Natuurlijk moet je in de eerste
plaats technisch goed onderlegd zijn, snel de situatie kunnen
inschatten, oplossingsgericht zijn en kunnen improviseren. Dat
vergt meer dan vaak wordt gedacht. (Technische) reconditionering
is vooral een ervaringsvak. Voordat je dit werk tot in je vingertoppen
beheerst, ben je enkele jaren verder. Daarin moet je willen
investeren”, aldus Van der Velde.

Volgens hem moet een reconditioneerder daarnaast over goede
communicatieve vaardigheden beschikken om betrokkenen te

il
LERE

Sietze van der Velde: "In de beginjaren kregen we als technische
reconditioneerders nog de tijd om te experimenteren met adequate
hersteloplossingen voor de door brand, rook, roet of vocht aangetaste
machines. Vandaag de dag willen betrokkenen snel weten waar ze aan toe
Zijn: wat zijn de herstelmogelijkheden? , hoe lang duurt het en wat Zijn de
kosten ervan? ”

overtuigen om de voorgestelde aanpak te volgen, dienstbaar te
zijn en open en eerlijk te zijn naar eenieder. “Je moet dus geen
‘lulkoekverhalen’ ophangen. Bovendien moet je voor dit vak
daarnaast flexibel zijn, tegen onregelmatige werktijden kunnen —
het is allesbehalve een ‘van 9 tot 5-baan’ - en er geen problemen
mee hebben om af en toe voor enige tijd in het buitenland te
moeten weren. Kortom, je moet écht passie hebben voor dit
vak”, benadrukt Van der Velde, die zich vanwege de groeiende

www.riskenbusiness.nl
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“Behalve op het
gebied van preventief
onderhoud zie

ik onder meer
groeimogelijkheden
met betrekking tot de
windmolenparken op
zee. Geavanceerde
elektronica en de
Zilte omgeving waarin
windmolens verkeren
gaan nu eenmaal niet
bepaald goed samen.
Daar ontstaan op den
duur onherroepelijk
storingen.”

werkzaamheden de laatste tijd meer en meer bezighoudt met
operationele zaken voor zowel BELFOR als BELFOR Technology.
Met het oog daarop is eind vorig jaar Wil Dijkman aangesteld als
operationeel manager voor de vestiging van BELFOR Technology in
Dordrecht, dat inmiddels 25 medewerkers telt.

Verbreding dienstverlening

Een van de wereldwijde trends is volgens Van der Velde dat het
aantal grote schades terug begint te lopen, mede als gevolg van

de groeiende aandacht bij ondernemingen voor preventie en
riskmanagement. “Mede daarom zijn we ons gaan oriénteren op
verbreding van onze dienstverlening naar andere ‘takken van sport’
buiten de brandverzekeringsmarkt, waarin we op het gebied van
brand- en roetreiniging wereldwijd marktleider en in Nederland een
van de twee prominente aanbieders zijn.”

Het uitgebreide dienstenpalet omvat daarnaast preventief
onderhoud, professionele maatregelen die de ‘levensduur’

van machines en andere elektronica kunnen verlengen. Deze
diensten worden onder meer aangeboden bij (industriéle)
bedrijven maar ook in de scheepvaart- en offshore-industrie

en bij overheidsinstanties. Daarnaast valt sinds enkele jaren

ook lekdetectie en klimaat- en vochtbeheersing onder BELFOR
Technology, dat inmiddels 30% van zijn wereldwijde omzet haalt
uit de scheepvaartbranche, ongeveer een derde uit preventief
onderhoud en ca 40% uit brand- en roetreiniging. “Onze omzet
in Nederland groeit met zo'n 10 tot 15% per jaar, eveneens
vooral door toedoen van de activiteiten in de scheepvaartsector.
Maar ook omdat we in eigen land meer zichtbaar zijn geworden,
ook op het gebied van brand- en waterschades”, aldus Van

der Velde, die behalve op het gebied van preventief onderhoud
onder meer groeimogelijkheden zegt te zien met betrekking tot
de windmolenparken op zee. “Geavanceerde elektronica en de
zilte omgeving waarin windmolens verkeren gaan nu eenmaal niet
bepaald goed samen. Daar ontstaan op den duur onherroepelijk
storingen.”

Know how en ervaring in binnen- en buitenland
Desgevraagd noemt BELFOR Technology’s operationeel directeur
de alom in het bedrijf aanwezige know how en ervaring als de
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grootste kracht van zijn bedrijf. “We waren eind jaren '70 een

van de eerste bedrijven die zich met het reconditioneren van
machines en andere elektronica zijn gaan bezighouden en

hebben ons sindsdien verder ontwikkeld tot een pure specialist

op dit vakgebied. Dat is ook het enige wat wij doen als BELFOR
Technology: alleen techniek, terwijl de meeste andere aanbieders
dit er vaak bij doen”, benadrukt Van der Velde, volgens wie hiervoor
niet alleen een beroep kan worden gedaan op de in eigen huis
aanwezige kennis en mankracht maar ook op die van de collega’s
in het buitenland.

“Van BELFOR Technology maken onder meer deel uit de
chemieproducent Brandchemie GmbH in Duitsland, dat
wereldwijd haar eigen chemicalién produceert, en het in de
buurt van Minchen (Neufahrn) gevestigde eigen laboratorium
research- en development center, waar al onze nieuwe technieken
en reinigingsmiddelen worden ontwikkeld. Verder beschikken
wij in het Duitse Hamm over een unieke, eigen machinefabriek,
die gespecialiseerd is in het reconditioneren, onderhouden

en repareren van mechanische, elektrische en elektronische
installaties. Dichterbij dan je denkt, want je bent vanuit veel
plaatsen in Nederland eerder in Hamm dan in bijvoorbeeld
Groningen of Zeeuws-Vlaanderen.”

Trends

Wat zijn de laatste tijd de meest in het oog springende trends

en ontwikkelingen in de wereld met betrekking tot technische
reconditionering? Van der Velde somt er prompt een aantal op.

“In de eerste plaats het gestaag verminderde aantal grote schades
door de toegenomen focus op preventie en risicomanagement. Ten
tweede is er een verschuiving waarneembaar in het werkaanbod:
mede door de lagere aanschafprijzen en kortere levensduur wordt
het reconditioneren van elektrische huishoudelijke apparaten
kostentechnisch steeds minder rendabel. Daardoor ligt de
toekomst voor technische reconditionering dan ook vooral in het
bedrijffsmatige segment.”

Belfor’'s Technology-directeur wijst daarnaast op de verandering
aan klantzijde, die mondiger en kritischer is geworden. “In de
beginjaren kregen we als technische reconditioneerders nog

de tijd om te experimenteren met adequate hersteloplossingen
voor de door brand, rook, roet of vocht aangetaste machines.
Vandaag de dag willen betrokkenen snel weten waar ze aan toe
zijn: wat zijn de herstelmogelijkheden? , hoe lang duurt het en wat
zijn de kosten ervan? Aan de andere kant heb ik het idee dat ze
ook wat meer open staan voor de herstelmogelijkheden en niet
meteen vervanging van de beschadigde machines eisen”, aldus
Van der Velde, die daaraan toevoegt dat de mogelijkheden tot
reconditionering van machines en andere elektronica nog niet

bij alle betrokkenen even goed bekend zijn. “Daar ligt voor ons
zeker de taak om meer zending te bedrijven. Niet in de laatste
plaats omdat er meer machines en andere elektronica na brand of
waterschade ‘zo goed als nieuw’ zijn te herstellen dan vaak wordt
gedacht. En omdat herstellen vaak een veel snellere en goedkopere
oplossing is dan tot vervanging van de beschadigde zaken over te
gaan.”
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IS DE VERZEKERINGSBRANCHE KLAAR VOOR
‘HET NIEUWE NORMAAL™?

In een bedrijfstak die is gestoeld op alle mogelijke vormen van risicoverkleining op basis van een traditioneel systeem
van premies en schadeclaims, zorgt de technologische vooruitgang voor een onzekere toekomst. Volgens een rapport
van Capgemini staat de waarde van schadeclaims in relatie tot het risico op het punt van instorten, met een potentieel
waardeverlies van 20 tot 40 %. Dat kan grote gevolgen hebben voor de verzekeringsbehoefte en premie-inkomsten”,
stellen Tony Tarquini, directeur Verzekeringen bij Pegasystems en Christopher Ling, Vice President/Regiodirecteur

Verzekeringen bij Capgemini.

Door de technologische vooruitgang verandert de manier van
risicobeheer voor zowel klanten als bedrijven zo ingrijpend,

dat misschien wel sprake is van de grootste shake-up in

de geschiedenis van de branche. Zelfrijdende auto’s zijn er
bijvoorbeeld al en hoewel die zelf geen ongelukken kunnen
voorkomen, verstoren ze wel het evenwicht tussen risicobeheer
en -verkleining bij een botsing met, laten we zeggen, een andere
auto en beinvlioeden ze de premiehoogte. Het is echter nog maar
de vraag of lagere verzekeringspremies vanzelf leiden tot hogere
bijdragen voor risicobeheer.

Ongetwijfeld zouden onze levens aanzienlijk verbeteren in een
wereld waarin auto-ongelukken iets uit het verleden zijn, medische
aandoeningen al van tevoren vastgesteld en voorkomen worden
en ongelukken in en rondom huis zoals lekkage of brand vooraf
kunnen worden voorkomen. Dit doet u misschien eerder denken
aan een Minority Report-achtig sciencefiction verhaal dan aan
de werkelijkheid en dat klopt ook grotendeels. Maar het is een
feit dat we dankzij technologie en innovatie risico’s steeds meer
kunnen uitsluiten, wellicht zelfs volledig elimineren of in ieder
geval zodanig kunnen voorkomen dat we er nog nauwelijks last
van hebben.

Tony Tarquini: “Voor degenen in de branche die serieus willen
overleven in een steeds meer op risicobeheer gebaseerde toekomst, is
er eigenlijk maar één optie.”

Pratioter LY

Christopher Ling: “Verzekeraars die klantdata weten in te zetten voor
optimalisering van hun dienstverlening, hebben de meeste kans van slagen.”

Internet of Things

Zoals een whitepaper onlangs aantoonde, speelt het Internet

of Thingis (loT) al een belangrijke rol in risicobeheer en in het
terugdringen en voorspellen van schadeclaims. Aan de hand

van data-analyses op draagbare apparaten en realtime registratie
van de activiteiten van een patiént, kunnen artsen nu een

ernstig hartprobleem voorkomen en de patiént waarschuwen

dat hij zijn levensstijl moet aanpassen. Tegelijkertijd kunnen
fysiotherapeuten, door patiénten en hun revalidatieprogramma’s te
volgen, de kwaliteit, tijd en kosten van schadeclaims beheren. En
‘connected’ huishoudens die zijn uitgerust met sensoren kunnen
de eigenaar vroegtijdig waarschuwen voor een mogelijke brand of
overstroming.

Koerswijziging

We leven in een wereld waarin het risico zelf wordt verminderd.
De toegenomen voorkeur voor ‘connected’ apparaten gekoppeld
aan technologische vooruitgang, neemt nauwelijks af en dwingt
de verzekeringsbranche tot een cruciale koerswijziging. Linksom,
de vertrouwde weg van risicoverkleining die onvermijdelijk leidt
tot lagere omzet (gross written premium) en ten koste gaat

van merkidentiteit? Of rechtsom, richting de datagestuurde
supersnelweg en daarmee een nieuwe werkwijze omarmend? Voor
degenen in de branche die serieus willen overleven in een steeds
meer op risicobeheer gebaseerde toekomst, is er eigenlijk maar
één optie.

www.riskenbusiness.nl



Focus op klantrelatie

Het ‘nieuwe normaal voor verzekeringen ziet er heel anders uit
dan het bestaande model en vraagt om een ingrijpende mind-set
verandering als verzekeraars daadwerkelijk willen profiteren van
de meer proactieve aanpak. Insurance 2.0 dwingt verzekeraars

tot een voortdurend actieve houding naar hun klanten. Waar ooit
sprake was van hooguit één klantinteractie per jaar, moet dit model
ervoor zorgen dat verzekeraars zich elke seconde van de dag
focussen op de relatie met hun klanten.

Verzekeraars zullen meer moeten samenwerken met klanten

en misschien ook met hardware -en softwareleveranciers om
samen nieuwe manieren te vinden om toegang te krijgen tot

de waardevolle data die hun klanten via technologie zoals
smartphones, draagbare apparaten, industriéle monitors en met
loT verbonden apparaten aanleveren. Verzekeraars kunnen zich
onderscheiden door de relatie met hun klanten en de mate van
flexibiliteit van hun premies. Verzekeraars die klantdata weten in
te zetten voor optimalisering van hun dienstverlening, hebben de
meeste kans van slagen.

Nieuw business model
In het nieuwe datagestuurde model bouwen verzekeraars en
polishouders een waardevolle, duurzame relatie op die is gericht
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op een algehele betere kwaliteit van leven. Dit model heeft grote
toegevoegde waarde voor klanten en biedt verzekeraars daarnaast,
dankzij de vertrouwensrelatie die is opgebouwd, aanzienlijke
voordelen. Zo kunnen ze ‘goede’ en ‘slechte’ risico’s herkennen,
uitkering van schadeclaims beperken en upsell van relevante
producten en diensten vergroten en daarmee een win-win-situatie
voor beide partijen creéren.

Simpel gezegd, Insurance 2.0 is baanbrekend en dwingt
verzekeraars snel tot een koerswijziging. loT is geen IT-
implementatie maar een nieuw businessmodel. Veel hangt af van
de mate waarin technologie wordt toegepast. Maar het ligt voor de
hand dat wanneer een aantal van de slimmere bedrijven de sprong
durven te wagen en hun businessmodel snel aanpassen, hierdoor
de rest van de sector de komende twaalf maanden volledig op zijn
kop wordt gezet.

Verzekeringen houden de wereld draaiend door alledaagse

risico’s op zich te nemen. Nu de wijze waarop de risico’s beheerd
worden onherroepelijk is veranderd, moeten verzekeraars zichzelf
afvragen of zij hun eigen bedrijf op het spel willen zetten door
ontwikkelingen uit de weg te gaan. Ook Insurance 2.0 kan niet alle
risico’s volledig uitsluiten, sommigen zien het misschien zelfs als
een riskante onderneming op zich. Maar voor verzekeraars lijkt het
vooralsnog de beste manier om te overleven en floreren.

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 cobperatie
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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RECALL: EEN VAK VOL GRIJZE GEBIEDEN

Terugroepacties gaan gepaard met hoge kosten. De schade loopt niet zelden in de tientallen miljoenen. Maar wanneer wordt besloten
om een product terug te halen? Wie neemt dat besluit? En vooral: wie gaat dat dan betalen? Daarover spraken op 30 maart jl. een

aantal hoofdrolspelers uit de voedingsmiddelenbranche tijdens de Recall Round Table van Willis Towers Watson.

&

S
e

‘ :.II ‘
Door Kaj van Tetering, account-executive Food & Drinks bij Willis Towers
Watson in Amsterdam

De casus: een medewerker van een frisdrankproducent ruikt een
ongewone lucht bij de machine die PET-flessen produceert. De
frisdrankproducent neemt het zekere voor het onzekere en stopt
het vulproces. Uit onderzoek blijkt vervolgens dat er tijdens een
onderhoudsbeurt, vier dagen gelden, een kleine hoeveelheid
verkeerde olie in de machine is gelekt. Flessen die sindsdien zijn
gevuld, worden opzij gezet. Een kleine kanttekening: de olie zit in
elk geval niet in de plastic laag die direct in aanraking komt met
de frisdrank. De machine die PET-flessen maakt staat weliswaar in
de fabriek (om vervoerskosten te besparen), maar is feitelijk van
een ander bedrijf dan het bedrijf dat de geproduceerde flessen
afvult met frisdrank. Schade-expert Tef Tevonderen (Cunningham
Lindsey) stelt enkele vragen aan de aanwezigen. Zijn de vier
miljoen flessen met inhoud als ‘ongeschikt voor consumptie’
verklaard, of niet? En zo ja, wie heeft dat betaald?

Terugroepen is complex

Het blijft stil. De aanwezigen kijken elkaar vragend aan. Ja, dit

is zeker een gevalletje recall, zegt een aantal deelnemers. De
voedselveiligheid kan immers niet worden gegarandeerd. De
flessenleverancier moet betalen. Geen sprake van, vinden anderen.
Het risico voor de gezondheid is dusdanig klein dat het overdreven
is om vier miljoen flessen te vernietigen. Bovendien komt het
vervuilde plastic niet direct in aanraking met het product.

Na een half uur wikken en wegen geeft Tevonderen het verlossende
antwoord. De vier miljoen frisdrankflessen zijn wél als ‘ongeschikt
voor consumptie’ verklaard en dus vernietigd. De voornaamste

reden: de lange periode van onderzoek zorgde dat de THT, de
ten minste houdbaar tot-datum, niet meer in lijn lag met andere
leveringen, waardoor winkels in de knoop kwamen met hun
voorraadbeheer op basis van het FIFO-systeem (first in first out).

De zaal hoort de ontknoping vol ongeloof aan. “Dat is toch zonde,”
probeert een van de deelnemers nog. “Voor hetzelfde geld is er
helemaal niets mis met de frisdrank.” Het voorbeeld laat zien hoe
complex een recall kan zijn. “Dit vak zit vol grijze gebieden, dat
maakt het leuk”, zegt Tevonderen.*

Mars

Z0 ook in het geval van een terugroepactie van Mars, het voorbeeld
dat advocaat Marijn van Tuijl aanhaalt. “Neem alleen al de schade
die het bedrijf oploopt door alle negatieve publiciteit. Daar komen
de misgelopen omzet en afgeschreven producten nog bij. Je snapt,
bedrijven doen er alles aan om terugroepacties te voorkomen. Al is
het maar om de Nederlandse Voedsel- en Warenautoriteit (NVWA),
het overheidsorgaan dat erop toeziet dat eten veilig is, tevreden te
houden.”

Producenten van voedingsmiddelen kunnen zich verzekeren tegen
de mogelijke kosten van terugroepacties. Een verzekering dient als
een soort balansbeschermer. Maar welke verzekering heb je nodig?
Tevonderen: “Kan de frisdrankproducent een beroep doen op zijn
aansprakelijkheidsverzekering voor bedrijven (AVB)?” In de zaal
worden hersens gekraakt. Na een halve minuut stilte geeft hij zelf
het antwoord: “Nee, want een aansprakelijkheidsverzekering gaat
over schade die door jouw schuld is aangericht bij anderen. Daar
is in dit geval geen sprake van omdat de flessen nooit de fabriek
hebben verlaten.”

Tijdens de round table zijn de voorbeelden, casussen,
verzekeringen, mitsen en maren over tafel gevlogen. De moraal
van het verhaal: de besluitvorming rond terugroepacties blijft
ingewikkeld maatwerk en is onderhevig aan zeer uiteenlopende
factoren. Enerzijds omdat de plicht tot het terugroepen niet altijd
helder is. Anderzijds omdat de keten, met alle verschillende
bedrijven, halffabricaten, leveranciers en het toegenomen
claimsbewustzijn in combinatie met zichtbaarheid op sociale
media, het er niet makkelijker op maken. Een alles-in-één-
oplossing is helaas niet voorhanden.
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claims

VanNiekerkCieremans kijkt tevreden terug op 2,5 jaar zelfstandigheid

AANDACHT BLIJVEN BESTEDEN AAN PERSOONLUK
CONTACT EN MAATSCHAPPELIJKE BETEKENIS
ZAKELUUKE VERZEKERINGSMARKT

Tegenover de journalist zitten twee ‘zeer blije en tevreden’ advocaten: Tjitske Cieremans en Eric van Niekerk, bij elkaar
goed voor bijna 60 jaar praktijkervaring. Begin maart was het 2,5 jaar geleden dat VanNiekerkCieremans van start
ging als zelfstandige afsplitsing van de volledige Verzekering & Aansprakelijkheid (V&A)-praktijk van het Rotterdamse
kantoor van NautaDutilh. En daar hebben ze geen moment spijt van. “Alles is grotendeels gegaan zoals we vooraf

hadden verwacht.”

Beiden hadden hun gehele loopbaan - ‘met heel veel plezier’ - als
advocaat bij NautaDutilh gewerkt toen in 2014 in goed overleg
werd besloten dat Van Niekerk en Cieremans hun werkzaamheden
in de V&A-praktijk samen met de rest van het team — drie
advocaten - zelfstandig zouden voortzetten. Dat team is vervolgens
versterkt met een externe office manager.

VanNiekerkCieremans houdt zich volgens de beide partners
bezig ‘met alles op het gebied van aansprakelijkheids- en
verzekeringsrecht'. Dat varieert van bedrijfs(AVB)- beroeps-,
bestuurders-, product- en werkgeversaansprakelijkheid tot
fraude, contractrecht en geschillen met betrekking tot brand en
brandregres. Verder heeft Cieremans markttoezicht en ordening
voor het verzekerings- en tussenpersonenbedrijf als specialisme,
terwijl Van Niekerk gespecialiseerd is in technische (CAR)schades,
zoals bouwschades, schades bij infrastructurele werken en
havengerelateerde schades, en is hij betrokken bij het beoordelen
en redigeren van polisvoorwaarden in opdracht van zowel
nationale als buitenlandse verzekeraars.

Goed te spreken

Cieremans en Van Niekerk kijken tevreden terug op hun eerste
tijd als zelfstandig kantoor. Het afgelopen jaar werd een toename
gerealiseerd van zowel de declarabele uren als de omzet met 10
tot 20%, een groei waar alle segmenten hun steentje aan hebben
bijgedragen. Het personeelsbestand is, ondanks één mutatie,
sinds de start gelijk gebleven. “Hoewel groei geen doel op zich
is, verwachten we in de loop van dit jaar het aantal advocaten te
kunnen uitbreiden”, zeggen Van Niekerk en Cieremans, die de
stap naar zelfstandigheid ‘niet als gok willen bestempelen’ maar
wel als ‘spannend’ zeggen te hebben ervaren.

Een antwoord dat om een toelichting vraagt: “We hebben in de
loop de jaren een goede naam en een groot netwerk opgebouwd
bij NautaDutilh, dat in een brief onze relaties allemaal heeft
geadviseerd de samenwerking met ons in het nieuwe kantoor
voort te zetten. We zijn dan ook niet van scratch gestart maar

met een kast vol dossiers”, zegt Van Niekerk, die benadrukt als
kleiner kantoor met minder conflicterende belangen te worden
geconfronteerd en concurrerender te kunnen werken dan in

de NautaDutilh-tijd. “Steeds meer relaties uit die periode die
destijds uit kostenoverwegingen naar een ander advocatenkantoor

\

Tjitske Cieremans: “Het is fijn nog meer een eigen stempel op je werk en
aanpak te kunnen drukken en snel te kunnen schakelen en beslissingen te
kunnen nemen.”

overstapten, schakelen ons weer in voor juridische kwesties.
Bovendien is ons team een goede mix van zowel twee ervaren
partners, een senior medewerkers en twee jonge veelbelovende
advocaten. Dat is één van de punten waarin we ons onderscheiden
van de andere kantoren.”

Eigen stempel

“De stap naar zelfstandigheid is ons ook om andere redenen
goed bevallen”, vult Cieremans aan. “Het is fijn nog meer een
eigen stempel op je werk en aanpak te kunnen drukken en

snel te kunnen schakelen en beslissingen te kunnen nemen.
Bovendien hebben we nu meer tijd om echt met ons vak bezig te
zijn en is het plezier in ons werk zeker ook toegenomen.” Net als
haar zakenpartner is ook zij goed te spreken over hun werkplek:
het karakteristieke ‘Witte Huis’, het eind 19e eeuw gebouwde
tien verdiepingen tellende en 43 meter hoge kantoorgebouw

dat ooit werd beschouwd als de eerste ‘wolkenkrabber’ van
West-Europa en een prachtig uitzicht heeft op de Oude Haven,

www.riskenbusiness.nl
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de kubuswoningen en de Maas. “We hebben recentelijk het
huurcontract dan ook verlengd.”

Trends op juridisch gebied

Dat enkele jaren geleden relatief veel advocaten werkzaam in de
verzekerings- & aansprakelijkheidspraktijk met enkele collega’s
een eigen kantoor zijn gestart, vaak als afsplitsing van een groter
kantoor, vinden Van Niekerk en Cieremans op zich niet vreemd.
“Dat had vooral te maken met de opstelling van de klanten. Die
vonden de 'grotere kantoren’ vaak duur en bovendien ervaren
velen het als vervelend dat hierbij geregeld meer dan gemiddeld
sprake was verloop van juristen die op de vaak langlopende
dossiers betrokken waren. Sowieso merkt ook de advocatuur
dat klanten minder trouw en loyaal zijn dan voorheen en eerder
geneigd zijn over te stappen naar een ander kantoor”, zegt
Cieremans, volgens wie er sindsdien op dit vlak weinig nieuwe
advocatenkantoren zijn bijgekomen. “De markt is wat dat betreft
wat gestabiliseerd.”

Gevraagd naar de trends in de zakelijke verzekeringsmarkt noemt
zij naast de schaalvergroting (Chubb/ACE, XL Catlin en recentelijk
NN/Delta Lloyd) dat de verzekeringsmarkt alerter is geworden op
de regresmogelijkheden. “Op dat vlak hebben verzekeraars in het
verleden geld laten liggen. Niet voor niets wordt dit in de markt
wel eens met ‘laaghangend fruit’ aangeduid”, aldus Cieremans,
die samen met collega Van Niekerk benieuwd zegt te zijn wat de
impact wordt van zowel nieuwe technologische ontwikkelingen
(robotisering, 3D-printer, zelfrijdende auto) als de opkomende
trend van de deeleconomie zal zijn op hun (juridische) vakgebied,
vooral met betrekking tot het aansprakelijkheidsvraagstuk.”

Schaderegeling

In het verlengde hiervan zegt Van Niekerk het opvallend te

vinden dat bij steeds grotere schadebedragen de schaderegeling
en eventuele regresacties door verzekeraars wordt uitbesteed

aan expertisebureaus. Als andere trend noemt hij dat cliénten
over juridische kwesties met een advocaat van gedachten willen
wisselen zonder meteen het dossier volledig over te dragen.
Daarnaast heb ik het gevoel dat zaken wat minder vaak onderling
worden geregeld. Er lijkt minder commerciéle noodzaak te zijn om
zaken in de minne te regelen.”

Er wordt in de markt nogal eens kritiek geuit op de manier

waarop verzekeraars met de afwikkeling van schades omgaan,
ook in het zakelijk segment. Cieremans en Van Niekerk geven

aan zich daarin niet te kunnen vinden. Eerstgenoemde daarover:
“Natuurlijk kunnen zaken soms beter en worden ook hierbij fouten
gemaakt, maar in het algemeen kan ik zeggen dat dit op een
goede manier gebeurt. Ik heb in al die jaar dan ook geen excessen
meegemaakt.” Ook Van Niekerk bestempelt de schaderegeling in
ons land als ‘professioneel’. “Kritiek op de schadeafwikkeling is

er door de jaren heen altijd geweest, maar in mijn ogen niet altijd
terecht. Het mooiste voorbeeld vind ik nog altijd de schade bij de

Ook in de advocatuur zijn klanten
minder trouw en loyaal dan voorheen

claims

Eric van Niekerk: “Wat opvalt is dat cliénten steeds vaker met een advocaat
van gedachten willen wisselen zonder meteen het dossier volledig over te
dragen.”

TU in Delft, waarbij de bedrijfstak zich van zijn beste kant heeft
laten zien en terecht alom lof heeft geoogst door deze complexe
miljoenenschade (118 miljoen euro) in ongeveer een jaar af te
wikkelen.”

People’s business

Tot slot, wat zouden jullie de markt mee willen geven? Cieremans
en Van Niekerk moeten even nadenken maar komen dan tot

twee punten. “Natuurlijk moeten we efficiént werken en optimaal
gebruik maken van de mogelijkheden die de hedendaagse
technologie ons biedt. Maar onze bedrijfstak is bij uitstek people’s
business en dat persoonlijk contact tussen mensen zal altijd

een rol moeten blijven spelen. Dat is functioneel voor de markt”,
benadrukt laatstgenoemde. Cieremans voegt toe: “Ik wil geen
pleidooi houden om weer massaal zaken te gaan doen in de kroeg,
maar we moeten ervoor waken dat we ook naar de andere kant
doorslaan en nog louter per mail contact met elkaar onderhouden.
Daarin ontbreekt de ruimte voor nuance, die er wel is wanneer

je elkaar spreekt. Sowieso werk je beter en prettiger samen als je
elkaar een keer persoonlijk gezien en gesproken hebt.”

Een van de dingen die haar door de jaren altijd heeft verbaasd is
hoe weinig bekend de dynamiek en maatschappelijke betekenis
van de verzekeringsbedrijfstak is bij met name de jongere
generatie. Wij hebben volop interessante en boeiende banen

te bieden, zeker in het zakelijk segment. Maar dan moeten

we dat wel meer uitdragen met elkaar. Dat gebeurt te weinig.”
Haar woorden brengen collega Van Niekerk op het idee van

een goede dramaserie op TV. “In de jaren '90 was er Pleidooi,
een serie over een advocatenpraktijk met een goed script en
vele, goede acteurs. Die serie heeft een positieve invloed gehad
op de aantrekkingskracht van de advocatuur op de jongere
generatie. Het zou mooi zijn als er zo’n serie zou komen over
de verzekeringsbranche, want werken in deze bedrijfstak is veel
uitdagender en dynamischer dan menigeen denkt.”
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KOERS ZETTEN -

KOERS HOUDEN

‘gericht realiseren van innovaties in het streven naar duurzaamheid’

Bedrijven onderschatten de impact van mogelijke risico’s die de wisselwerking tussen de verschillende ‘stakeholders’,
hun uitgangspunten en de tucht van de markt heeft op het realiseren van een ‘duurzame’ bedrijfsvoering in innovatieve
omgeving. Tegelijkertijd overschatten bedrijven de mate waarin ze zijn voorbereid op factoren die onverwacht kunnen
wijzigen. Voorbeelden zijn politieke onzekerheid en daarmee politiek beleid en de invioed op subsidiestructuren

die gevolgen kunnen hebben voor het rendement van innovatietrajecten en uiteindelijk kunnen leiden tot merk- en
reputatieschade. Ons advies: start pas met innovatie trajecten als u een adequaat inzicht in de bepalende factoren
heeft verworven — u stapt dan in zaken die u snapt. Dit biedt in de huidige ‘disruptieve’ omgeving duidelijk voordelen in

het bereiken van waarde-creatie en groei.

Er bestaan verschillende geluiden over innovaties met een
duurzaam karakter. In navolging van de uitzending van Tegenlicht
(VPRO, zondag 2 april 2017, Groene Dromen) wil ik graag mijn
zienswijze en ervaring delen door in te gaan op de positieve
kanten van realisatie van (duurzaamheids)initiatieven enerzijds,
en anderzijds duidelijk te maken tegen welke problemen

(risico’s) in de realisatie van zowel maatschappelijke waarde als
bedrijfswaarde wordt aangelopen.

Doel van mijn bijdrage is een ervaringsmethodiek te delen om
zinvolle innovaties in te richten (op het gebied van duurzaamheid).
Deze methodiek zal leiden tot ‘continu’ presteren onder de noemer
koers zetten, koers houden - een uitdaging in deze rumoerige
tijden.

Elementen in de ervaringsmethodoek zijn bedrijfsvoering
(governance principe) en mogelijke succes- en faalfactoren
(risico’s). In de categorie succes- en faalfactoren is het voldoen
aan wet- en regelgeving (raakvlak compliancy) opgenomen.

Dit artikel is het eerste deel van een reeks en zal ingaan op de
aanleiding, het tweede deel bevat een praktijkcase, het laatste
deel de elementen die geleid hebben tot succesvolle en duurzame
waardecreatie (het ecosysteem).

Realiteit

Allereerst zijn er de uitspraken afkomstig van topfunctionarissen,
die graag uitgebreid vertellen wat hun organisatie op het gebied
van duurzaamheid doet. Deze topfunctionarissen zijn meestal

de mensen die het strategische bedrijfsbelang inzien en dat
graag willen uitdragen (de aanhangers van de PR-strategie). Bij
dergelijke organisaties zie je regelmatig dat er meer in woord is
dan in daad en er eigenlijk niet veel zichtbaar (voor het grote
publiek) van de grond komt. Dit wordt met name duidelijk
wanneer verwachtingen van een belanghebbende groepering niet
uitkomen en deze het nieuws in negatieve zin halen en bepalen.
De gevolgen kunnen aanzienlijk zijn voor de bedrijfsvoering en de
uitgezette koers ernstig belemmeren — waarbij het schip zelfs aan
‘lager wal’ kan raken.

Recente voorbeelden zijn bekend: Unilever, dat ondanks duidelijke
uitgangspunten water bij de wijn doet en de koers verlegt om zo
tegemoet te komen aan kritische (luidruchtige) marktgeluiden van
‘anders systeem denkenden’. Verder zijn er de ondernemingen die
in de praktijk daadwerkelijk bezig zijn met duurzaam innoveren

en aan den lijve ondervinden hoe weerbarstig één en ander is.
Voorbeelden zijn de productiebedrijven die het gedachtengoed

West 5B

ZW 3B

Koers NNW Koers NNO

Tijdstip weergverwachting

[N

Start

Vele factoren bepalen de waardecreatie binnen
bedrijven en instellingen

- Hoe bepaal je een koers?
- Hoe houd je de uitgezette koers vast?
- Hoe verantwoord je de uitgezette koers?

In control komen en blijven vereist navigeren,
laveren en anticiperen.

‘Zij die de zaken op orde hebben, zien de
toekomst doorgaans met vertrouwen
tegemoet *

Figuur 1: Dilemma: koers zetten — koers houden, navigeren, laveren en anticiperen
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van de circulaire economie hebben omarmd in hun visie en
bedrijfsdoelstellingen maar in de realisatie tegen grote problemen
aanlopen.

Paradigma

Het is eenvoudig voor topfunctionarissen om te spreken over

het belang van maatschappelijk verantwoord ondernemen. Een
verbetering van maatschappelijke (en ecologische) prestaties

kan leiden tot een grotere bedrijfswaarde. Echter vaak is een
dergelijk resultaat pas na lange termijn waar te nemen. Hoe maak
je dat kenbaar aan de omgeving waarin het duurzame intiatief
ondernomen wordt?

Kortom, wat is er voor nodig om te komen tot een ‘in-control’
statement bij het realiseren van (duurzame) innovaties voor

alle belanghebbenden — vanuit bedrijfsoptiek, vanuit andere
betrokkenen en vanuit de rol van toezichthouder?

Naar mijn mening zijn minimaal de volgende elementen cruciaal:

- Een heldere strategie met een combinatie van ambitie
(maatschappelijke en ecologische doelstellingen), een
meetsysteem en communicatie van goed geformuleerde
bedrijfsdoelen;

- Een ‘ecosysteem’waarin heldere structuren met elementen als
een bedrijfsmodel (inclusief financieringscondities), governance
principes in samenwerkingsverbanden, een door alle
betrokken belanghebbenden gevalideerde kwantificering van
resultaten, eenduidige beschrijving van andere invioeden
en een doelgerichte marketing kunnen leiden tot gedeelde
uitgangsprincipes. In de communicatie zal de ‘in-control’
statement met de gebruikelijke informatieve elementen over het
verleden, het nu en de toekomst een belangrijke rol spelen om
(afwijkingen in) de uitgezette koers weer te geven;

- Een adequaat besluitvormingsproces, waarin belanghebbenden
zijn betrokken en waarin effecten op de winst- en
verliesrekening, klantenkring, leveranciers, milieu- en
maatschappelijke condities aan de orde gesteld worden. Het
besluitvormingsproces heeft als belangrijk element het systeem
van prestatie- evaluatie en -beloning in zich om zo korte en
lange termijn verwachtingen te kunnen inschatten en de
beslissingen te onderbouwen.

Stakeholders

v
‘in-control-statement’

Conform

Governance richtlijnen
Wetgeving
Cultuur
Visie
Ambitie

Realiseren duurzame groei

Figuur 2: ‘Gecombineerd kompas — op de wind heb je geen invioed, de zeilen
kun je zelf bifstellen’

Uitdaging & mogelijke oplossing

Bij het realiseren van een beheerste en integere bedrijfsvoering in
een innovatieve omgeving zijn stellingen van ‘laissez-faire et on va
decrouvrir les possibilités’ aan de orde van de dag. Echter op de
achtergrond blijven de volgende vragen spelen (food-for-thought):

- Hoe definieer je een ambitie met meetbare doelstellingen, met
andere woorden hoe kopppel je kritisiche succesfactoren aan
kritische prestatiefactoren en welke risico’s (kritische risico
indicatoren) kunnen de verwachtingen en daarmee de
bedrijffswaarde en dus aandeelhouderswaarde beinvioeden?

- Hoe overkom je het dilemma van de korte versus de lange
termijn verwachtingen van diverse stakeholders?

- Hoe kan je inspelen aan de verschillende verwachtingen die
belanghebbenden op basis van hun uitgangspunten hebben?
Om tussentijdse verrassingen te voorkomen is het creéren van
een gezonde uitvalsbasis essentieel.

Wat vormt een gezonde uitvalsbasis?

Het fundament begint met de vorming van een multi-disciplinair
team dat vanuit de waardeketen een gecombineerd kompas
ontwikkelt en gebruikt bij het uitzetten van de koers, waarin
rekening wordt gehouden met de ambities van diverse
belangengroepen. Dit betekent meteen dat getracht wordt
beschikbare gegevens op relevantie van criteria te koppelen aan
de uitgangspunten van de bedrijfsvoering.

Het kompas en de uitgangspunten vormen samen het
‘ecosysteem’ dat als meetlat in de bedrijfsvoering kan worden
ingezet. De crew onder aanvoering van de schipper en stuurman
is dan in staat een uitgezette koers binnen dit ‘ecosysteem’ te
corrigeren waar nodig. Het biedt de mogelijkheid kansen op
waardecreatie te grijpen en te communiceren over de gang van
zaken om zo de verwachtingen waar te maken of te temperen.

Hoe een gecombineerd kompas in te richten — ‘de fact check voor
de in-control-statement’?

Het ‘ecosysteem’ omvat ook de noodzakelijke informatieve
elementen tot sturing, verantwoording en toezichthouden. Dit
betekent dat regels en voorschriften nageleefd worden, alsmede
dat kansen (tot innovatie en waardecreatie) die er liggen en de
manier waarop (hoe + meten is weten) worden ingevuld aan de
hand van de kaders die het ‘ecosysteem’ biedt. Op alle gebieden
zal er een gecoodrdineerde benadering plaatsvinden zodat de
samenhang binnen de gedefinieerde uitgangspunten gehandhaafd
kan worden.

De start van (duurzaamheids-)initiatieven begint veelal vanuit de
volgende principes:

1. Het moet: de rule based principes — gerelateerd aan wetgeving
en industriéle gedragscodes. Min of meer kadert dit principe
de ‘negatieve’ drijfveer voor maatschappelijk verantwoord
ondernemen in: indien de principes niet nageleefd worden gaat
dit gepaard met kosten als:

Boetes (te denken valt aan milieu overtredingen);

o Omzetverliezen vanwege extra inspecties door controlerende
instanties;

0 Gevolgen voor de reputatie van de onderneming/instelling.
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2. Het hoort: de principle based principes, overtuiging van
binnenuit
—inspelend op het tonen van goed huisvaderschap. Op deze
wijze is het mogelijk de betrekkingen met belanghebbenden
te verbeteren ten einde loyaliteit en vertrouwen te kweken.
Erkenning van publiek en andere belanghebbenden
(leveranciers) kan grote voordelen opleveren.

Voorbeelden zijn:

o de grote aantrekkingskracht op (nieuwe) werknemers vanwege
de trots op de prestaties van het bedrijf en de bijdrage die het
bedrijf levert op het gebied van duurzaam ondernemen;

o de positieve publiciteit en de navenante bijdrage aan het netto
resultaat door de extra inspanning die leveranciers doen
om onderdeel te zijn van een succesvolle duurzame
productieketen. En daarmee de vergrote onderlinge binding/
vertrouwen om gezamenlijk problemen op te lossen door
personeel te laten rouleren.

3. Het loont: lagere kosten door efficiénter (her)gebruik van
primaire en secundaire productiemiddelen, realisatie van
bedrijfsdoelstellingen op het gebied van duurzaamheid kunnen
leiden tot een verbeterd imago in de klantenkring met als gevolg
betere verkoopcijfers.

Eigenlijk geldt voor alle drie dat zij een bijdrage leveren aan de
realisatie van de ambities van de betrokken stakeholders. In de

realisatie valt te constateren dat initiatieven in de huidige tijdgeest

volgens de principes ‘het hoort’ en ‘het loont” achterblijven bij de

verwachtingen.

Dit heeft verschillende oorzaken — de inspanning die je als

organisatie moet leveren in de huidige omgeving brengen veel

bestaande (gedrags)patronen onder druk: - bekende voorbeelden
daarbij zijn:

- Hoe verander je het gedrag van een groot deel van de
‘calculerende’ consument die streeft naar een
kostprijstechnische aanvaardbare uitgave?

- Hoe administreer/waardeer/monetiseer je de restwaarde van
constructie elementen van het binnen het ecosysteem
aangeboden product?

In de volgende onderdelen van deze reeks zal ik een praktijkcase
en een voorbeeld ‘ecosysteem’ beschrijven dat als basis voor

het realiseren van (duurzame) innovaties kan dienen - om zo de
slagingskans van de innovatie te vergroten.

Door Mouringh Borleffs, onafhankelijk
interim manager ‘strategie executie’

en moderator voor innovatie in diverse
sectoren met als doel krachtige waarde- en
groeigerichte businessmodellen tot stand
te brengen.
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N/VRE

“Zonder schade-experts heeft de verzekeringsbranche een probleem”

NIVRE-VOORZITTER GEORGE OOSTROM:
“"WE MOGEN BEST WAT MEER FIER ZIJN OP
WAT WE DOEN"

George Qostrom:”We moeten meer vertellen wat we allemaal doen, zowel
naar de markt als naar onze eigen achterban. Alleen op die manier krijgen
we de bekendheid en erkenning die recht doet aan onze activiteiten en de
inspanningen van velen.”

Oostrom, werkzaam als managing director Benelux and France

bij Crawford & Company, is sinds vorig jaar november NIVRE-
voorzitter. Oostrom fungeerde binnen het NIVRE-bestuur reeds als
vice-voorzitter. Hij zegt trots te zijn op zijn benoeming tot voorzitter
en spreekt van een uitdaging om het NIVRE-bestuur in het huidige
tijdsgewricht te mogen aanvoeren. “Ondanks de veranderende
marktomstandigheden zie ik de toekomst van zowel het NIVRE als
belangenorganisatie als van de ingeschreven professionele schade-
experts, toedrachtonderzoekers en bouw- en infraspecialisten
rooskleurig tegemoet. We staan als NIVRE immers niet voor niets
voor een ‘kwaliteitsgarantie in schade-expertise’. Al blijft het
uiteraard zaak voor de organisatie en de ingeschrevenen kwaliteit
en meerwaarde te blijven bieden.”

Meer en beter communiceren

De nieuwe NIVRE-voorzitter is van mening dat er de afgelopen
jaren binnen het NIVRE, zeker na de invoering van de nieuwe
organisatie- en bestuursstructuur in 2013, veel is bereikt.

“Er is op tal van fronten hard gewerkt: op het gebied van

onze kernactiviteiten opleidingen en PE, maar ook in het
overleg met stakeholders als de diverse brancheorganisaties
op onze werkgebieden en met verschillende overheids- en

NIVRE Register-Experts zijn jaarlijks betrokken bij meer
dan een miljoen schades en bij meer dan de helft van

de totale schadelast in ons land. Niemand in de sector
heeft meer verstand van schades dan wij. Zonder schade-
experts zou de verzekeringsbranche echt een groot
probleem hebben. Daar mogen we, zonder arrogant te
willen zijn, met z’n allen best wat meer fier op zijn.” Die
woorden komen uit de mond van George Oostrom, sinds
vorig jaar november voorzitter van het NIVRE de branche-
en beroeporganisatie Hij schroomt echter niet de hand in
eigen boezem te steken. “We vertellen zowel als NIVRE als
in onze functie van schade-expert, toedrachtonderzoeker
en bouw- en infra-deskundige, te weinig wat we doen en
bereiken. Onbekend maakt nu eenmaal onbemind.”

toezichtsorganisaties. Veranderingen ten goede zijn daarnaast ook
de recente keuze om meer te gaan communiceren via social media
(LinkedlIn), de oprichting van Jong NIVRE en de verkorting van de
ervaringstermijn voor inschrijving in het NIVRE-Register van vijf
naar drie jaar. Door de hogere basisopleiding (veelal HBO-niveau)
kunnen (zij)instromers sneller uitgroeien tot een volwaardig expert.
We doen dan ook veel meer dan betrokkenen weten en daar zit in
mijn ogen een belangrijk verbeterpunt. We moeten meer vertellen
wat we allemaal doen, zowel naar de markt als naar onze eigen
achterban. Alleen op die manier krijgen we de bekendheid en
erkenning die recht doet aan onze activiteiten en de inspanningen
van velen.”

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

Ambitieuze plannen

Qostrom heeft ambitieuze plannen voor zijn tweejarige
‘ambtstermijn’ als NIVRE-voorzitter. “Mijn belangrijkste speerpunt
is dat ik als NIVRE meer in gesprek wil met zowel onze eigen
branchegroepen als met onze verschillende klantengroepen.
Teneinde onze dienstverlening en activiteiten nog beter op hun
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wensen en behoeften af te kunnen stemmen. Met het oog hierop
heb ik het plan opgevat voor een ‘Raad van Inspiratie’, waarin
we als NIVRE twee of drie keer jaar vertegenwoordigers van

het Verbond (Chris van Toor), Adfiz (Wim Diepenbroek), Narim
(Annemarie Schouw), VNAB (Wim Span), advocatuur (Suzanne
Bordewijk) wetenschap (Mop van Tiggele), beurssegment (Jos
Lagarde) en makelaars (Rob de Bruin) uitnodigen om met elkaar
te klankborden over zaken met betrekking tot onze diensten

die spelen: wat is goed, wat kan beter en aan welke anderen
diensten zou men van de expertisebranche willen krijgen. Het
eerste (kennismakings)gesprek heeft inmiddels plaatsgevonden.
Buitengewoon nuttig en het bevestigt dat je als organisatie en
bedrijfstak nier alleen naar je eigen achterban en collega’s moet
luisteren, maar vooral ook naar wat andere van ons werk vinden.”

Ook binnen het bestuur wil hij enkele zaken optimaliseren. “Zo

ben ik van mening dat we nog sneller tot besluiten moeten komen
en wat nadrukkelijker onze standpunten over actualiteiten naar
buiten zouden moeten brengen. Met het oog op de continuiteit

in ons beleid heb ik me sterk gemaakt voor de invoering van de
‘troika’: naast de voorzitter en de aankomend voorzitter, wil ik ook
de vertrekkend voorzitter bij het beleid blijven betrekken. Daarnaast
wil ik met het oog op de vele veranderingen in zowel onze markt als
in de samenleving als geheel van innovatie een vast agendapunt
maken en één van de bestuursleden daarvan als portefeuillehouder
verantwoordelijk voor maken.”

Waanzinnige prestatie’

Oostrom is van mening dat de markt soms te weinig oog heeft
voor de meerwaarde van schade-experts. “Men gaat er soms te
gemakkelijk van uit dat wij hun problemen bij schade oplossen.
Vooropgesteld, schaderegelen is ons werk en problemen oplossen
— linksom of rechtsom - zit nu eenmaal in onze aard. Maar wat wij
doen is zeker niét gewoon Neem de bijna 100.000 hagelschades
die door experts vorig jaar in betrekkelijke korte tijd zijn geregeld
als gevolg van de hagelbuien in juli. Midden in de vakantietijd.

Dit is een waanzinnige prestatie. Ik durf dan ook de stelling aan
dat zonder ons de verzekeringsbranche een probleem heeft. We
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moeten met elkaar dan ook vaker vertellen wat we doen, dat we
schades goed en snel regelen, dat niet alles vanzelfsprekend is
en dat kwaliteit een prijs heeft. Maar dat zit niet echt in ons DNA,
bescheiden en dienstbaar als we zijn.”

Met het oog op het prijsaspect zegt de NIVRE-voorzitter het gezien
de huidige marktomstandigheden te begrijpen dat verzekeraars de
focus gericht hebben op kostenbeheersing. “Maar zij moeten zich
wel realiseren er een keer een benedengrens zit aan onze tarieven,
dat schades op een gegeven moment niet meer op de huidige
manier geéxpertiseerd kunnen worden en dat dit ten koste gaat
van de snelheid en kwaliteit van de schadeafwikkeling. En dus van
de klanttevredenheid, want verzekerden verwachten bij schade
wel waar voor hun geld en dat hun schade snel en goed wordt
geregeld.”

Meer voor ons zelf opkomen

Oostrom vindt dat experts op dit vlak meer voor zichzelf op moeten
komen, nadrukkelijker moeten zeggen: tot hier en niet verder.”
Sowieso vind ik dat wij minder volgend en meer leidend mogen
zijn in het schaderegelingsproces. Immers, niemand heeft meer
verstand van schade dan wij experts. Een dergelijke opstelling zit
niet echt in onze genen. We zijn doeners, probleemoplossers en
die dienstbare in- en opstelling siert ons. Bovendien zijn het onze
broodheren. Dat verklaart vaak ook die bescheiden opstelling”,
aldus de NIVRE-voorzitter, die daaraan toevoegt dat het on-
Nederlands is om te durven zeggen dat je ergens goed in bent.
“Aan die gedachte heb ik zo’n verschrikkelijk hekel. We staan
ergens voor. Wees daar trots op en durf dat ook uit te dragen.”

Toekomst

Hoe zie je de toekomst van de branche? Oostrom: “Verandering is
van alle tijd, maar nu lijkt een en ander in een stroomversnelling
te komen. Er komt veel op ons af. Het is een cliché maar elke
nieuwe ontwikkeling brengt bedreigingen met zich maar biedt aan
de andere kant ook kansen.” Hij wijst onder meer op de daling van
het aantal schades, een tendens die al langer gaande is en zich
verder zal voortzetten: in het verkeer (rotondes, rij-assistentie en

Geslaagde eerste editie NIVRE’s Rendez-Vous d’Expertise
‘nieuwe stijl’ voor herhaling vatbaar

“De uitslagen zijn weliswaar nog niet binnen, maar ik denk nu al te kunnen stellen dat we als NIVRE kunnen terugkijken op een
succesvolle eerste editie van ons Rendez-Vous d’Expertise nieuwe stijl.” Met een kwinkslag naar de recente verkiezingen sprak
een trotse en tevreden NIVRE-voorzitter George Oostrom begin april deze woorden uit in een korte toespraak tot de ca. 1.200
aanwezigen in Hotel Vianen: ingeschrevenen in het NIVRE-Register en relaties uit de verzekeringsbranche.

Op verzoek van de verschillende branchegroepen had dit keer het plenaire programma plaats gemaakt voor zes bijeenkomsten
die werden georganiseerd door de verschillende branchebesturen. Daarbij werd tegemoet gekomen aan de sterke behoefte bij
de verschillende branches voor een wat grootschaliger kennis- en netwerkbijeenkomst per branche, waarbij zij desgewenst ook
de stakeholders uit hun eigen vakgebied konden uitnodigen. De nieuwe opzet stemt de NIVRE-voorzitter tot tevredenheid. “De
zes zalen zaten alle goed vol, de verschillende sessies waren vakmatig buitengewoon interessant en kwalitatief van een zeer
hoog niveau. De reacties op het gebodene zijn dan ook in het algemeen positief. We moeten als NIVRE-bestuur uiteraard nog
evalueren, maar wat mij betreft is deze opzet voor herhaling vatbaar”, aldus Oostrom, die hierbij zijn dank uitsprak richting
branchebesturen voor hun inzet en enthousiasme bij het organiseren van de zes branchebijeenkomsten.
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straks zelfrijdende auto) maar ook in en rond woningen en bedrijven
(meer aandacht voor preventie en riskmanagement, rookmelders en
zelfdenkende apparaten).

“Dat heeft onherroepelijk consequenties voor onze bedrijfstak.

Ik ben er persoonlijk van overtuigd dat op termijn bulkschades

op een andere manier geregeld zullen worden. Aan de andere
kant zullen menselijke fouten blijven bestaan — en dus schades-
blijven voordoen en daarnaast denk ik dat verzekeraars en andere
bedrijven hun schades meer en meer zullen gaan outsourcen naar
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specialisten op dit vlak. Dat biedt dus kansen voor onze bedrijfstak
en mede daardoor zie ik de toekomst positief tegemoet”, aldus de
NIVRE-voorzitter, die benadrukt dat een en ander niet vanzelf zal
gaan. “Er zal aan de nodige voorwaarden voldaan moeten worden.
Zo moeten we meerwaarde blijven bieden en, zoals gezegd, dat ook
veel meer uitdragen door duidelijk te maken waar we voor staan.
Daarnaast moeten we meer oog hebben voor jongeren. Die moeten
we als bureaus meer betrekken bij onze bedrijfsvoering. Ze zijn
steeds beter opgeleid en daardoor kunnen zij vaktechnisch niet
alleen van ons leren maar wij op andere terreinen ook van hen.”

belangen behartigt van de werkgevers in dezer sectoren.

Meerwaarde

voor de registratie van de vele schades.

NIVRE presenteert kerncijfers in factsheet

De 1.450 NIVRE Register-experts zijn jaarlijks betrokken bij ongeveer de helft van de ca. twee miljoen schademeldingen in
ons land en bij ongeveer drie miljard euro van de totale schadelast, die wordt geraamd op 6,5 miljard euro. Zo hebben zij vorig
jaar alleen al meer dan 100.000 extra schades met een schadelast van ruim een half miljard euro behandeld, die het gevolg
waren van fikse hagelbuien, wateroverlast en zware storm. Dat zijn enkele aansprekende kerncijfers die vermeld staan in een
speciale factsheet, die NIVRE heeft uitgebracht en ook heeft uitgereikt tijdens haar eerder deze maand gehouden Rendez-Vous
‘d Expertise. Daaruit blijkt tevens dat de 1.450 geregistreerde schade-experts, toedrachtonderzoekers en bouw- & infra-
specialisten werkzaam zijn bij in totaal 327 organisaties, waarvan er 45 zijn aangesloten bij de ‘Kamer’, het platform dat de

In de factsheet benadrukt de branche- en beroepsorganisatie de meerwaarde van de in het register ingeschreven NIVRE
Experts, zowel voor de opdrachtgevers binnen en buiten de verzekeringsbranche als voor de gedupeerde consumenten en
daarmee voor het maatschappelijk belang. Met het oog op dat laatste somt NIVRE het lijstje met een twaalftal calamiteiten op
waarbij overheidsinstanties tussen 1992 en 2016 een beroep hebben gedaan op bij het NIVRE ingeschreven Register-Experts

Daarnaast benadrukt branche- en beroepsorganisatie de meerwaarde van de ingeschreven in het NIVRE Register door onder
meer te wijzen op de hoge (kwaliteits)eisen die zowel vooraf worden gesteld aan inschrijving in het NIVRE Register als die
na inschrijving gelden om in het register ingeschreven te kunnen blijven, o.a. door middel van een systeem van permanente
educatie. Ook verwijst NIVRE naar de geldende gedragsregels en de onafhankelijk klachtenbehandeling door een autonoom
handelend Tuchtcollege. Mede door de hoge kwaliteitseisen wordt de inzet van de NIVRE Register Experts bij de duizenden
brandschades van de Stichting Salvage gemiddeld met het rapportcijfer 8,4 gewaardeerd.

Anderzijds meldt NIVRE dat de aangesloten organisaties het kwaliteitsniveau hoog houden door onder meer volop werk maken
van een groot aantal zaken: aandacht voor preventie en fraude, verhoging klanttevredenheid, snelheid in schade-afhandeling,
schadelastbeheersing en herstel in natura. Daarnaast wijst de branche- en beroepsorganisatie er in dit verband op dat deze
organisaties daarnaast volop investeren in innoverende technologische toepassingen, vooruitstrevende (IT)-systemen en nieuwe
vormen van dienstverlening teneinde opdrachtgever en hun klanten optimaal van dienst te kunnen blijven.

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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Branchegroepen Aansprakelijkheid/Technische Varia + Agrarisch
en Monitoring Bouw & Infra

BACK TO THE FUTURE:
DE NOODZAAK TOT VERANDERING

‘Back to the future’. Dat was het overkoepelende thema van het veelzijdige programma dat de branchegroepen
Aansprakelijkheid/Technische Varia + Agrarisch en Monitoring Bouw & Infra hadden opgezet. Met als rode draad de
technologische ontwikkelingen c.q innovatie op een breed terrein waarmee de achterban van beide branchegroepen
te maken krijgt werd een boeiend en prikkelend drieluik gepresenteerd: een plenaire lezing van chaos-master’ en
technologie-expert Peter Ros, een zestal workshops waarvan er twee konden worden bijgewoond en een afsluitende —
weer plenaire — paneldiscussie. Centraal daarin stond de noodzaak tot aanpassen aan de nieuwe ontwikkelingen en
daarmee de urgentie tot verandering. “Vasthouden aan het bestaande heeft geen zin.”

Een van de workshops

Ros vertelde in zijn presentatie met als titel ‘De impact van
exponentiéle technologische ontwikkelingen op mens en
organisatie’ dat onze blik op de toekomst vaak wordt gedomineerd
door lineair denken: we trekken de bekende ontwikkelingen door.
“Maar innovatie gaat vaak sneller dan dat. Inmiddels wordt er al
met 4D-printers geéxperimenteerd. Door de vierde dimensie tijd
toe te voegen kun je materiaal maken dat van eigenschappen kan
veranderen.”

In het verlengde daarvan ligt claytronics, een techniek waarmee
materie geprogrammeerd kan worden zodat het van vorm kan
veranderen. Dichter bij huis zijn ontwikkelingen als de zelfrijdende
auto en internet of things: de steeds toenemende onderlinge
verbondenheid van apparaten. Blockchain bleek voor de meeste
aanwezigen nog onbekende materie. “Dat is een soort grootboek,
maar dan verdeeld over tienduizenden servers”, deed Ros een
poging om het fenomeen uit te leggen. Ook innovaties als grafeen,
data-opslag in DNA en aerogel passeerden de revue.

Veranderingen gaan steeds sneller en vasthouden aan het

bestaande heeft volgens Ros geen zin. “Het is nog nooit zo riskant
geweest om op safe te spelen.” Wie het gevoel kreeg dat de mens
stilaan overbodig wordt, werd tot slot gerustgesteld. “Zet middelen

in om ervoor te zorgen dat je tijd hebt voor menselijke aandacht.
Want dat is niet te kopiéren.”

Workshops

Het centrale thema werd verder uitgewerkt in een zestal workshops:

1. Workshop Agrarisch: “Onzichtbare maar essentiéle data
zichtbaar en bruikbaar maken”

2. Workshop Technologieén: “Meten is weten!” (mmv firma Dryfast)

3. Workshop Productaansprakelijkheid: “3D-printing, een woud
aan aansprakelijkheden. Wat doet de schade-expert?”

4. Workshop Cyber: “Cyberrisico’s, wie kent ze niet?”

5. Workshop Bouw/Infra/WTB: “Funderen zonder trillen”

6. Workshop Monitoring: “De toekomst vooruit”

Datalekken

Advocaat Jurre Reus, gespecialiseerd in gegevensbescherming
bij CMS, praatte de aanwezigen bij over de meldplicht Datalekken
die sinds 1 januari 2016 geldt. “Vorig jaar zijn er 5.500 lekken
gemeld”, aldus Reus. Het gaat vooral om phishingmails en
ransomware. Volgens Reus is de mens een niet te onderschatten
risicofactor: “De organisatorische beveiliging is vaak slecht.

Een notariskantoor dat een dossier moest overdragen, stuurde
bijvoorbeeld een USB-stick in een envelop. Die envelop is leeg
aangekomen.” Een ander bekend voorbeeld is de arts die een
harde schijf met 780 medische dossiers op de achterbank van zijn
auto had laten liggen.

Reus wist te melden dat er met name in de zorg en de publieke
sector veel data wordt gelekt. Tot nu toe zijn er geen boetes
opgelegd. Reus is kritisch op de expertisebranche: “Juist een
expert heeft toegang tot heel veel privacygevoelige informatie.
Toch laten expertisebureaus medewerkers geen privacyverklaring
ondertekenen.”

Paneldiscussie

Afsluitend vond een paneldiscussie plaats met Eelco Simon,
manager group Strategy & business development bij CED, Bernard
van den Berg, directeur Insurance van bouwbedrijf BAM en
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hun kennis van schades meer moeten delen door bijvoorbeeld
preventieadviezen te geven. Anders is er straks iemand anders die
het doet”. De Haan kreeg vanuit de zaal kritiek, maar ook bijval
voor zijn stelling.

De aanwezigheid van data is volgens De Haan niet het probleem.
“Maar het omarmen, er zinvolle dingen mee en die delen, dat is
wel een probleem.” Dat leverde vanuit de zaal de opmerking op dat
kennis delen ook een hoger tarief met zich meebrengt. “De experts
die ik ken, willen echt wel advies geven. Maar je zit in de spagaat
omdat dat een hogere prijs betekent. lemand moet de eerste zijn
en het risico nemen”, vindt Simon. Volgens De Haan is er geen
risico. “De klant betaalt lachend 400 euro voor een advies.”

Wilco de Haan, directeur bij Schouten Zekerheid. Simon, sinds
september in de branche actief, vindt experts niet erg innovatief.
“De menselijke factor wordt als toegevoegde waarde nog steeds
gevraagd, maar wordt in prijs minder gewaardeerd. Experts kijken
te weinig naar hoe ze hun toegevoegde waarde kunnen vergroten.”

De Haan stelde ‘jeuk te krijgen’ van het woord innovatie. Hij herkent
wel iets in de afwachtende houding die Simon ziet. Van den Berg
stelde voorop dat het behouden van het goede ook een deugd is.
Volgens hem heeft de expert ook als taak te helpen processen te
verbeteren. “Maar de rapportage is nog steeds hetzelfde als 25 jaar
geleden. Er is veel kennis in de markt, maar we delen het niet met
elkaar. Een expert bekijkt een schade en levert geen adviesrapport,
want dat is de vraag niet.” De Haan vroeg zich af waarom experts
niet om preventieadviezen worden gevraagd. “Kennelijk is de druk
niet groot genoeg.” In het verlengde hiervan stelde hij dat “experts

o

een bedrag van EUR 50.000,00 op te halen.
Dat hebben we niet gehaald (we zijn
geéindigd op EUR 43.000,00). Natuurlijk
willen wij de jaarlijkse groei voortzetten. st
Dit jaar hopen wij dan ook wél dat doel van Ticketpagina volgt snel!
EUR 50.000,00 te kunnen behalen. Maar
daarnaast willen wij er ook een extra
bijzonder feest van maken, omdat Crawford
en haar sportieve vrienden al vijf jaar lang
op een zo bijzonder wijze de handen ineen
weten te slaan. Wij hopen dan ook van
harte dat u én aanwezig zult zijn, én het
2 O 1 7 volleybaltenue (weer) uit de kast zult halen,
én dat u zich (weer) verleid voelt om één
12 oktober 2017 van onze sponsorpakketten af te nemen.

B
. We zullen de middag gezamenlijk afsluiten met
. volledige opbrengst van de kaartenverkoop en het
feest zal ook gedoneerd worden, zodat we AL S b ea Chp arty

gezamenlijk weer een mooi bedrag voor Stichting
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Branchegroep Personenschade:

PE TOT DE DERDE MACHT

De branche Personenschade stond stil bij nut en noodzaak van PE tijdens het Rendez-Vous. “Vergroten wij de kennis
door slechts PE te behalen door aanwezig te zijn?”, was de centrale vraag. Onderlinge toetsing door collega’s zou een
goed PE-middel kunnen zijn, stelde register-arbeidskundige Erwin Audenaerde.

Ook de bijeenkomst van de branchegroep Personenschade trok een volle zaal

Francie Peters, lid van het branchebestuur, lichtte de keuze voor
het onderwerp PE toe: “Er zit wel wat verschil in de hoeveelheid
moeite die het kost om NIVRE Register-Expert te worden en de
moeite die het kost om NIVRE Register-Expert te blijven. Er is een
dusdanig aanbod in onze sector dat het mogelijk is om met louter
aanwezig zijn op congressen en symposia voldoende PE-punten
te behalen.” Herexamens liggen niet op de loer, zo kon zij de zaal
geruststellen verwijzend naar bijvoorbeeld de gang van zaken bij
vinologen. “De vraag is wel actueel hoe wij er als branche voor
kunnen zorgen dat het PE-programma zo goed mogelijk aansluit bij
de wensen van onze opdrachtgevers en van onszelf.”

Arbeidsdeskundigen

Erwin Audenaerde ging in op de professionalisering bij Register-
arbeidskundigen en bracht het fenomeen onderlinge toetsing voor
het voetlicht, wat binnen zijn beroepsgroep wordt toegepast. Dat
heeft veel voordelen, onder meer het bewaken van de kwaliteit,
bijstellen van de beroepshouding en het bevorderen van de
uniformiteit in handelen. Onderlinge toetsing door vakgenoten is
onderdeel van de certificering.” Dat kan volgens hem plaatsvinden
in de vorm van een casus, die door de arbeidsdeskundige

wordt gepresenteerd in de speciaal geformeerde onderlinge
toetsingsgroep. De leden ervan geven commentaar, stellen vragen
en benoemen leerpunten. Een specialist en wetenschapper
buiten de groep beoordelen vervolgens de casus, die ook wordt
gepubliceerd door het Arbeidsdeskundig Kennis Centrum.

Onderwerpen die aan bod komen, zijn bijvoorbeeld de aanpak
van een dossier, de invioed van maatschappelijke ontwikkelingen,
robotisering en de keuze wanneer je welke deskundigen
inschakelt. Audenaerde: “Mijn advies aan u: ga ermee aan de
slag. Het is actief in plaats van passief, je bent met de inhoud
bezig. Het is ook in uw branche een bruikbaar instrument. U bent
beroepsbeoefenaar en wees daar trots op! Mijn beroepsgroep kan
en wil niet meer zonder onderlinge toetsing.”

Juridische wereld

Vervolgens belichtte rechter Diederik Wachter permanente
educatie in de juridische wereld. Hij definieerde eerst wat PE niet
is: jurisprudentiebesprekingen, teamoverleg, inhoudelijk werk in
kennisgroepen, coaching en intervisie. Rechters moeten in drie
jaar 90 PE-punten halen, waarbij een punt staat voor een uur.
Artikelen schrijven of cursussen geven tellen ook mee, maar mogen
maximaal de helft van de PE-punten beslaan.

“De naleving laat te wensen over”, aldus Wachter. “Op zich

mag verwacht worden dat de eigen verantwoordelijkheid en

de beroepsethiek van de professional binnen de rechtspraak
voldoende stimulans is om aan de norm te voldoen, maar

de praktijk is weerbarstiger”. Een kleine driekwart van de
rechterlijke macht haalt volgens hem zijn PE-punten. “Bovendien
wordt er beknibbeld op opleidingen. “Het is goedkoper om
incompany-cursussen te organiseren dan medewerkers naar het
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VoorTwaarts helpt u verder!

Specialist op het gebied van:

o Relatiebeheer en het hinnen halen van nieuwe klanten;

e Organiseren van evenementen, heurzen en congressen;

e Schrijven van social media berichten, nieuwshrieven en motivatiebrieven;
* Geven van positiviteits- en sollicitatietrainingen.

Zoekt u een beviogen PR & Communicatie specialist met passie voor

verbinden en organiseren?
Neem contact op met Marianne van der Voort, per e-mail:
voortwaarts@vandervoortpr.nl of telefonisch 06 109 110 48. www.vandervoortpr.nl

Voor het outsourcen van al uw denkbare PR en Communicatie activiteiten. Ook wanneer uw
bedrijfsimago een ‘boost’ kan gebruiken, zodat u zich kunt focussen op uw ‘core-business’.

waarls

opleidingsinstituut van de rechterlijke macht toe te sturen. Maar
dat betekent dat binnen één gerecht iedereen dezelfde cursus(sen)
doet. Geldt die valkuil ook voor uw beroepsgroep?”

Opleidingsplan

Wachter zou graag zien dat iedereen weet voor welke functie welke
opleidingen vereist zijn en dat omgekeerd voor iedere medewerker
een opleidingsplan bestaat. “Behalve vakinhoudelijke trainingen zou
er ook naar het trainen van vaardigheden moeten worden gekeken.
Het ene vakgebied vraagt ook weer andere vaardigheden dan het
andere. Denk bijvoorbeeld aan het verschil tussen strafrecht aan de
ene kant en familierecht aan de andere kant.”

Werkdruk en kwaliteitsbevordering vormen een slechte combinatie,
aldus Wachter. “De stimulans moet vanuit het management
komen; goed opgeleide medewerkers leveren beter werk in minder
tijd. Investeren in opleidingen verdient zichzelf daarmee terug.
Permanente educatie is noodzakelijk in een kennisomgeving die
snel verandert. Maar je moet er wel wat van leren en bij voorkeur
iets waar anderen ook wat aan hebben.”

Luchtvaart

Benno Baksteen, piloot en voorzitter Platform voor de Nederlandse
Luchtvaart, belichtte onder meer de veiligheidscultuur in de
luchtvaart en de rol van PE daarin. “Juist in de luchtvaart is
veiligheid van cruciaal belang. De bekende voorvallen met

schade vormen slechts topje van de ijsberg. Leren van fouten is
essentieel en vraagt om transparantie en niet om straffen”, aldus
de luchtvaartspecialist, die met enkele prikkelende stellingen

zijn gehoor wist te boeien. Zoals ‘Veiligheid kan nooit de

hoogste prioriteit zijn’, * Veiligheid ontstaat door daden, niet door
procedures’ en ‘Goede procedures zijn onmisbaar maar niet heilig’.

Overigens bleek uit zijn verhaal wel dat de luchtvaart door de jaren
heen beduidend veiliger is geworden. Vonden er in 1959 nog 45
total losses plaats per miljoen viuchten, in 2014 was dat aantal
gedaald naar nog maar één. Van de huidige incidenten is bijna
driekwart toe te schrijven aan menselijke fouten en de rest aan
mankementen aan het vliegtuig, (slecht) onderhoud, het weer of
aan de luchthaven/de luchtverkeersleiding.

oolmans

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.

088 - 3656267 24

dolmans.com

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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Branchegroepen Scheepvaart en Techniek en Transport/Goederen

HEAVY LIFTING EN DE ONBEMANDE
SCHEEPVAART

Twee lezingen over actuele hot items — de risico’s verbonden aan het hijsen van zware lading en de komst van
onbemande vaartuigen in de scheepvaart — en een levendige, afsluitende paneldiscussie over deze en andere relevante
maritieme onderwerpen. Dat was wat een ‘volle bak’ aan NIVRE Register Experts van de branchegroepen Scheepvaart
en Techniek en Transport/Goederen op de bovenste verdieping van Hotel Vianen voorgeschoteld kregen tijdens het

‘Rendez-Vous’.

Richard Krabbendam aan het woord

Het verhaal van ir. Richard Krabbendam, heavy lift specialist bij
Krabbendam Advies Service, met als titel ‘The do’s & don’ts in
lifting of heavy loads’ stond in het teken van de ongevallen bij het
hijsen van lading van of op vrachtschepen en in de industrie in
het algemeen. “Helaas gebeuren er hiervan nog teveel, terwijl ze
vaak te voorkomen zijn.” Veel hijsschades zijn volgens hem toe

te schrijven aan een slechte communicatie op de werkplek en /

of het ontbreken van een goede voorbereiding, zoals bijvoorbeeld
duidelijke werkinstructies of de aanwezigheid van een deskundige
supervisor ter plekke. Bij de meest voorkomende schadeoorzaken
noemde hij daarnaast ook onervaren uitvoerders, slecht onderhoud,
overbelasting van de kraan, geen goede training/opleiding, werken
op hoogte zonder adequate veiligheidsmiddelen en het ontbreken
van een hijsplan.

Krabbendam haalde in zijn presentatie een onderzoek aan van

een Canadees bedrijf waaruit naar voren kwam dat drie van de tien
hijsschades worden veroorzaakt doordat de lading bij uitzwenken
schade of letsel toebrengt aan objecten, werkmaterieel of personen.
lets meer dan een kwart van de schadegevallen is toe te schrijven
aan het raken van elektriciteitskabels en -masten, en 21% omvat
schade aan materieel en/of mensen bij het op- en afbouwen van
de hijskraan. Andere frequent voorkomende fatale kraanongevallen
zijn het gevolg van het bezwijken van de kraangiek door
overbelasting (beide 12%), en val ongelukken (3%). Hij zette zijn
verhaal kracht bij door het tonen van enkele foto’s en filmpjes van
spectaculaire calamiteiten in binnenland (bijv. het kraanongeval in
Alphen aan den Rijn) en buitenland, die zich vooral in het Verre
Oosten voordoen.

Touwtjes en blokjes

Het hijsen van zware lading is een vak apart en een kleine fout of
foutieve berekening kan al tot een ongeval leiden. Krabbendam
liet met behulp van enkele touwtjes en blokjes, waarmee hij het
hijsproces nauwgezet nabootste, op even simpele als ingenieuze
wijze zien hoe schades kunnen ontstaan en hoe ze zijn te
voorkomen. Daarbij gaf hij tot slot enkele praktische tips om de
kans op hijskraan ongevallen te voorkomen. “Op de eerste plaats
komt een goede voorbereiding van het project en een goede
opleiding van kraanmachinisten en ander personeel, gevolgd door
de invoering van gedegen inspecties en een effectief preventief
onderhoudsprogramma.”

De hijsspecialist voerde als andere preventiemaatregelen aan de
maximale hijscapaciteiten van kranen niet te overschrijden, het
adequaat vastzetten van ladingen, een goede communicatie tussen
kraanmachinist en andere betrokken personen op de werklocatie
en bij het op- en afbouwen van de kraan, het instellen van een
supervisor op het hijsproject en het maken van een adequaat
hijsplan. Ook pleitte hij ervoor om in navolging van de luchtvaart
meer openheid te betrachten over ontstane ongevallen. “Op die
manieren kunnen anderen lering trekken uit schadevoorvallen en
uit de maatregelen die betrokken bedrijven hebben getroffen om
soortgelijke incidenten in het vervolg te voorkomen. Dat zou een
enorme positieve impact hebben op het aantal ongevallen. Maar zo
ver is de heavy lifting industrie helaas nog lang niet.”

www.riskenbusiness.nl 24




Onbemande vaartuigen

‘The best way to predict the future ...is to create the future’. Met
die voor zijn bedrijf toepasselijke woorden sloot liro Lindborg,
General manager, Remote & Autonomous Operations bij Rolls-
Royce Finland, zijn presentatie af. Zijn bedrijf is namelijk een van
de ondernemingen die concreet bezig zijn met de ontwikkeling
van onbemande vaartuigen. “Het is nog toekomstmuziek maar de
komst ervan is dichterbij dan de meeste mensen denken.”

De grenzen opzoekend die de hedendaagse technologie met

zich meebrengt wil het Finse Rolls-Royce de wereldwijde
scheepvaartindustrie transformeren, onder meer door schepen
‘slimmer’ te maken. Geautomatiseerde monitoring, objectdetectie,
onderhoudsplanning, vaar- en ‘brug’-ondersteuning op afstand
behoren al tot de mogelijkheden. “Onze toekomstige schepen, op
afstand bedienbaar of volledig geautomatiseerd, zullen bijdragen
aan een efficiénter transport van goederen, lagere (personeels)
kosten, minder energie- en brandstofverbruik en een hogere
veiligheid. Immers, ca. 90% van de schadevoorvallen is toe te
schrijven aan menselijke fouten”, vertelde Lindborg.

Hij presenteerde vervolgens de aanwezige maritieme professionals
zijn stappenplan op weg naar volledige onbemande vaartuigen. “In
2020 zullen de eerste op afstand bedienbare binnenvaartschepen
(local vessels) in de vaart zijn met minder bemanning aan boord,
ondersteuning op afstand en een aantal operationele functies die
door het systeem worden overgenomen. In 2025 is een onbemand,
op afstand controleer- en bedienbaar kustvaartschip een feit en vijf
jaar later een soortgelijke oceaanvaarder. Ik verwacht dat in 2035
het eerste onbemande, volledig geautomatiseerde schip op de
oceanen rond zal varen”, aldus Lindborg, die zei te erkennen dat
het van belang is dat in de markt vertrouwen wordt gecreéerd over
de betrouwbaarheid van de schepen. “Het is net als met de piepjes
bij de rij-ondersteuning bij achteruit inparkeren. In het begin gingen
we nog meer op ons eigen oordeel af maar na enige tijd stemden
we ons rijgedrag op de signalen af.”

Een andere voorwaarde voor een brede omarming van onbemande
vaartuigen is volgens Lindborg de komst van een One Sea
Ecosystem, waarvoor wereldwijde afspraken worden gemaakt door
markpartijen over nieuwe industrie-standaards, testgebieden,

wet- en regelgeving en het technologische stappenplan. Deze
marktbrede samenwerking vraagt om een nieuwe werk- en
bedrijfscultuur in de maritieme wereld.”

liro Lindborg

Paneldiscussie

De bijeenkomst werd afgesloten met een paneldiscussie over ‘future
shipping’, waaraan behalve door liro Lindborg werd deelgenomen
door Niels van der Noll, directeur bij transportverzekeraar DUPI
Amsterdam en Niels van de Minkelis, senior beleidsadviseur

bij brancheorganisatie KVNR, terwijl Walter Dekkers, directeur

Van Ameyde Marine en voorzitter van branchegroep Transport /
Goederen als gespreksleider optrad. Dat het onderwerp leefde

bij de aanwezigen bleek wel uit de vele vragen, die vooral van
technische aard waren.

Wat zijn de meest gestelde vragen over onbemande vaartuigen?,

70 vroeg hij Lindborg. “De beveiliging tegen piraterij”, antwoordde
hij prompt. “Onbemande vaartuigen lijken een easy target voor
criminelen, maar zijn dat niet. Ze zijn zo gebouwd dat niemand
fysiek aan boord kan komen.” In reactie op opmerkingen van
Dekkers en Van der Noll erkende hij wel dat een cyber attack wel
degelijk een risico is waartegen ‘we’ ons moeten zien te bewapenen.
“Al maken we ons momenteel niet veel zorgen hieromtrent.”

Hoe kijkt ‘de markt’ tegen de komst van onbemande vaartuigen
aan? Van de Minkelis: “De maritieme sector heeft momenteel veel
aan het hoofd en de eerlijkheid gebiedt te zeggen dat dit onderwerp
niet tot het lijstje met topprioriteiten behoort. Het staat dan ook nog
niet in de Top-10 met voornaamste aandachtspunten, maar ik merk
wel dat het begint te komen. En dat is een goede zaak, want of we
het willen of niet: de onbemande vaartuigen komen er aan. Die
ontwikkeling is niet meer tegen te houden. Het zal een geleidelijk
proces worden, waarbij vooral de laatste stap van deels remote naar
volledig onbemand de grootste zal zijn en de meeste tijd in beslag
zal nemen.”

In tegenstelling tot de scheepvaartbranche is de komst van de
onbemande scheepvaart voor de verzekeringssector helemaal een
‘ver-van-mijn-bed-show, zo leek uit de reactie van Van der Noll:
“Er wordt hierover nog helemaal niet nagedacht. Sowieso hebben
verzekeraars meer data nodig, ook over schadestatistieken.” Heeft
de sector tijd genoeg, want volgens Lindborg is de komst van
onbemande vaartuigen immers dichterbij dan we denken en die
van op afstand bedienbare en controleerbare vaartuigen nog maar
enkele jaren weg. De tijd zal het leren.”
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Branche Brand

HET WEER EN DE TOEKOMST,
EEN GEMEENGOED

De ingeschreven Register-Experts en de relaties uit de
branche Brand kregen tijdens het ‘Rendez- Vous

d’ Expertise’ met als titel ‘Het weer en de toekomst, een
gemeengoed’ een gevarieerd programma voorgeschoteld
met een tweetal interessante lezingen: Carlo van de Weijer
mobiliteitsexpert en directeur Strategisch Area Smart
Mobility aan de TU Eindhoven, ging in op de gevolgen van
de digitalisering op zowel de samenleving in het algemeen
als op de expertise- en andere bedrijfstakken in het
bijzonder. Rob Sluijter, als klimatoloog verbonden aan het
KNMI, sprak over het weer en name over de extremiteiten
daarin in ons land. Een verhaal dat hij dezelfde middag
ook hield voor de aanwezigen bij de sessie van de
branchegroep Motorvoertuigen.

BLIJVEN BEWEGEN. Over een industrie in ontwrichting. Zo luidde
de titel van de presentatie van Carlo van de Weijer. Gelardeerd
met enkele tientallen bewegende en andere beelden en cijfers
maakte hij zijn boodschap duidelijk: voor elke bedrijfstak die wordt
geconfronteerd met digitalisatie geldt dat er (vaak ingrijpende)
veranderingen op til zijn, maar wat die veranderingen precies zijn
en waar ze vandaan komen valt steeds lastiger te voorspellen.
“Kortom, dat vraagt van elke organisatie om alert te zijn en zich
niet te star, maar flexibel op te stellen. Daarbij verwees De Weijer
naar een bekend voorbeeld van een bedrijf, marktleider zelfs,

dat door te laat inspelen op de veranderende markt uiteindelijk
het loodje legde: Kodak. “Maar ook in de muziekindustrie zijn tal
van voorbeelden bekend van het verdwijnen van (prominente)
marktspelers door de komst van nieuwe spelers, zoals /-tunes en
Spotify. Denk niet dat dit in uw branche niet kan gebeuren.”

Aan de hand van tal van voorbeelden, vooral uit zijn eigen
(mobiliteits)branche, maakte de mobiliteitsexpert duidelijk

dat ‘de gehele wereld in rap tempo aan het veranderen is’.

“Alle bedrijfstakken zijn geraakt door de digitalisering en de
veranderingen gaan vele malen sneller dan vaak wordt gedacht.”
Al doet daarbij volgens hem zich wel een merkwaardig fenomeen
voor: onze mobiliteit is qua tijd door de eeuwen heen niet echt
veranderd, we verplaatsen ons ongeveer een uur per dag. Maar in
die tijd zijn we door de komst van bijvoorbeeld schip, trein, auto en
vliegtuig wel steeds verder gaan reizen.”

Van de Weijer benadrukte dat kennis en de toegang tot data de
komende jaren van doorslaggevend belang worden, voor alle
bedrijfstakken. “De voortschrijdende techniek heeft er al voor
gezorgd dat een auto vaak meer kennis ‘in huis’ heeft dan de
chauffeur. Voor uw branche zijn smartphone, camera’s en auto’s
nieuwe databronnen. Zorg ervoor dat u daarbij betrokken blijft,

Rob Sluijter belicht het weer

anders weet een Google dadelijk meer dan de traditionele expert.
Wees alert op veranderingen, die overigens vaak uit onverwachte
hoek komen, en speel daar tijdig op in.”

Extreem weer in Nederland

Het weer, de ontwikkeling ervan en de verwachtingen op de
lange termijn, vooral toegespitst op hagel stonden centraal in

het ‘weerpraatje’ van KNMI-klimatoloog Rob Sluijter. Met zijn
presentatie met titel ‘Over hagel, wind en regen. Extreem weer

in Nederland’ wist hij zijn gehoor te boeien met een verkorte
‘masterclass’ weer. Daarin vertelde hij mede aan de hand van tal
van aansprekende schadebeelden niet alleen over het ontstaan
van wolken, regen, sneeuw, hagel, ijzel en onweer, maar stond hij
ook stil bij de vaker voorkomende hoosbuien en van tornado’s en
andere zware weercalamiteiten (windburst) die zich voornamelijk
voordoen in het buitenland. Per weersoort ging hij in op de
schadekans en -frequentie.

Wie het heeft over hagel, denkt sinds vorig jaar juni vooral aan

de regio rond Luyksgestel. De Brabantse plaats haalde de
nieuwsmedia in eigen land en zelf daarbuiten vanwege een
hevige, kortstondige hagelbui met hagelstenen zo groot als
tennisballen, die voor meer dan een half miljard euro aan schade
veroorzaakte aan woningen, bedrijffspanden, auto’s, kassen en
oogsten. Vervolgens ging hij nader in op het fenomeen’ hagel en
belichtte hij de verschillende hagelvormen: de vaker voorkomende
‘zachtere’, samen te drukken kleinere hagelstenen in de winter en
de minder frequent maar hevigere hagelbuien met grotere, minder
‘kneedbare’ hagelstenen in de zomer. Daarbij vertelde hij dat
statistisch forse hagelbuien vooral voorkomen in de maanden juni
en juli, bijna twee keer zo vaak als in mei en augustus en vijf tot zes
keer vaker dan in september.
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Aan het eind van zijn presentatie stipte hij de rol van de KNMI aan
met betrekking tot de (verkeers)veiligheid door onder meer toe te
lichten bij welke omstandigheden het alarm Code geel, oranje of
rood wordt afgegeven. In dit verband wees hij op de technologische
mogelijkheden die het op termijn mogelijk moet maken dat mensen
via hun mobiele telefoon in de auto of elders tijdig en specifiek

een persoonlijke, geregionaliseerde waarschuwing zouden kunnen
ontvangen, gecombineerd met gerichte verkeersinformatie. Ook
attendeerde hij zijn gehoor op de relevante informatie die ook

de expertise- en verzekeringsbranche bij het weerinstituut kan
opvragen over schadekans — bijvoorbeeld hoe vaak regent en
onweert het? — en schadeomstandigheden: was er op die dag

N/VRE

en tijdstip in die betreffende regio sprake van forse regen- of
hagelbuien of van onweer?

Sluijter sloot af met een ‘weersvoorspelling’ voor de lange(re)
termijn door stil te staan bij de verwachte klimatologische
veranderingen voor de komende decennia, zoals opgesteld in

het KNMI'14-rapport. De algehele verwachting is dat de winters
warmer en vochtiger worden en de zomers warmer en droger, al
moet daarbij wel rekening worden gehouden met een toename
van hevige, vaak lokale neerslagbuien. Alleen al door hagelschade
wordt in 2050 een toename verwacht van de schadelast aan de
landbouw met 25 tot 48% en aan kassen met 116 tot 219%.

Branchegroep Motorvoertuigen:

“"ONS GEDACHTENGOED, NET 20
VERANDERLIJK ALS HET WEER"

De valkuilen van ons brein en de gestaag veranderende klimatologische omstandigheden en de impact daarvan op

het werk van alledag. Dat waren de onderwerpen die de ingeschreven Register-Experts en de relaties uit de branche
Motorvoertuigen kregen voorgeschoteld tijdens het ‘Rendez-Vous’. Aanleiding voor het branchebestuur vormde enerzijds
het complexer worden van de schadebehandeling voor de expert, mede waardoor de communicatie belangrijker aan

het worden is; anderzijds is er de invloed van het weer op het werk van de expert, onder meer in de vorm van meer
calamiteiten. John de Kok van Braincompass sprak over het eerste onderwerp; Rob Sluijter, klimatoloog bij het KNMI,
over het tweede. Dezelfde middag hield hij deze presentatie ook bij de branchegroep Brand. (ZIE PAG 26).

John de Kok tijdens zijn presentatie

“We zijn allemaal kenniswerker geworden en we weten amper iets
over de werking van ons brein. Ook bij experts zit het vakgebied in
het hoofd en niet in de handen. Maar ons brein neemt ons vaak

in de maling.” Die prikkelende woorden kwamen uit de mond van
De Kok. Hij schetste de ontwikkeling van het menselijke brein door
de eeuwen heen en ging daarna in op wat het brein met iemand
doet op het moment dat hij bij een klant staat. “Ons brein neemt
vaak een loopje met ons als het om feiten gaat. We zien vaak veel
zaken over het hoofd omdat we bepaalde vaardigheden op de
automatische piloot doen. Andere dingen spelen een belangrijke

rol: hoe de thuissituatie is, zorgen over de toekomst. Dat heeft effect
op ons beoordelingsvermogen.”

De Kok gaf ook aan dat andere ontwikkelingen onze blik
beinvioeden. “Het aantal schades neemt toe waarbij de klant
persoonlijk betrokken is en zich daardoor ook mee bemoeit. Deze
emotionele druk heeft een effect op de keuzes die we maken en of
we ons conformeren aan onze eigen mening.” En dat maakt weer
dat een deuk een deuk blijft, maar tegelijkertijd elke expert een
schade anders kan beoordelen door de omstandigheden.

Eerste drie jaar

Vaak is er een discrepantie tussen hoe iemand zijn gedachten en
meningen beoordeelt en hoe die werkelijk in elkaar zitten. “Veel
gedachten en meningen zijn zo oud als jezelf. Een deel wordt
gevormd door je DNA. Eigenschappen van je ouders neem je soms
wel en soms niet over. Daarnaast zijn de eerste drie jaar bepalend
voor hoe je naar jezelf en anderen kijkt. Daarna ontwikkelt je
persoonlijkheid zich verder door opleiding, hobby’s en werkkring. Je
ontmoet steeds meer mensen en leert andere groepen met eigen
opvattingen kennen. Dat maakt je beeld breder, maar ook beperkt
als het bij dezelfde groep of werkomgeving blijft.”

Volgens De Kok kan inzicht in de manier waarop iemand zijn
biologische identiteit heeft gevormd, helpen om bewuster keuzes te
maken en de persoonlijke valkuilen te doorzien. “Maar dan moet je
als expert wel openstaan voor feedback uit je omgeving en dat kan
soms wel zorgen voor een deukje in je ego.”
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Branchegroepen Toedrachtonderzoek en RCF:

WAAR LIGT DE GRENS IN FRAUDE?

‘Dit kan dus echt niet!” Dat was de titel van het programma dat de branchegroepen Toedrachtonderzoek en
Registercodrdinatoren Fraudebeheersing (RCF) tijdens het Rendez Vous hebben georganiseerd in samenwerking met het
Fraude Film Festival. Cybercrime, waaronder identiteitsfraude, stond centraal. Bijna iedereen heeft weleens iets gedaan
wat niet door de beugel kon, zo bleek. Maar waar leg je de grens?

Festivaldirecteur Peter van Ingen leidde het eerste deel van de
middag, waarin de documentaire ‘Dit kan dus niet’ van de bekende
filmmaker Frans Bromet werd vertoond. Centraal staat daarin de
vraag wat fraude eigenlijk is en waar de scheidslijn ligt tussen goed
en kwaad: vergeten je hond aan te geven bij de Belastingdienst,
sjoemelen met bonnetjes. Bromet vroeg mensen op straat of zij
weleens hadden gefraudeerd. De meeste mensen moesten daarom
lachen. “Als ik er al ooit mee in aanraking ben geweest, ga ik dat
echt niet vertellen natuurlijk”, is een van de reacties in de film.
Maar iedereen heeft weleens iets fraude-achtigs gedaan.

Barbara Bernschein, fraudecodrdinator bij Achmea, gaf aan dat zij
ooit op een feestje een verhaal had gehoord van iemand die zijn
verzekeraar had opgelicht door een niet-gedekte schade met een
verzonnen verhaal toch vergoed te krijgen. Daar heeft zij niets mee
gedaan. “Maar ik heb het er nog steeds lastig mee”, gaf ze toe.
“Achteraf gezien had ik actie moeten ondernemen.” Fraude begint
vaak met onschuldige dingen, maar kan uit de hand lopen: er
werd het voorbeeld getoond van een vrouw die op een eenvoudige
manier voor 700.000 euro ten onrechte aan persoonsgebonden
budget had ontvangen.

Schuilen achter wetgeving

Daarna volgde een paneldiscussie tussen Bernschein, Officier
van Justitie en teamleider Fraude bij het OM Wendela Mulder en
Marlou Schellekens, teammanager CED Forensic. “Verzekeraars
dragen veel fraudezaken aan, maar het OM pakt het niet op”,
aldus Schellekens. Volgens Mulder heeft dat onder meer te
maken met de privacywetgeving, waardoor bij verzekeraars
beschikbare gegevens vanwege geldende wet- en regelgeving
niet gebruikt mogen worden door OM en politie. Bernschein wees
er daarnaast op dat er omtrent verzekeringsfraude een groot
gebrek aan kennis is en het vaak onbekend is waar je die kennis
kunt halen.” Van verzekeraarszijde is fraudebestrijding vaak een
afweging tussen morele en financiéle aspecten, terwijl ook veel
afhangt van de persoonlijke visie van de behandelaar. “Je kunt
heel moeilijk doen over 50 euro, maar wat doe je als het om een
goede klant gaat?” Een andere uitkomst van het panel was dat
er maatschappelijk veelal te licht aangekeken tegen frauderen

in de verzekeringsbranche. Dat geldt ook voor de strafmaat.

Zo vond Officier van Justitie Mulder een werkstraf van 100 uur
schril in contract staan met de daad: een miljoenenfraude met
levenprovisies.

Identiteitsfraude

Programmamaker Suzanne van Asseldonk leidde de tweede film
in: een reportage van tv-programma Opgelicht?! over oplichting op
Marktplaats. Daarin ging het vooral over identiteitsfraude. Aspirant-
kopers vragen particuliere verkopers kopieén van hun ID-bewijzen
op te sturen “zodat ze weten met wie ze te maken hebben”.
Vervolgens worden onder die valse identiteit Facebook-pagina’s
opgezet en spullen verkocht. Geinteresseerden wordt vervolgens
opnieuw naar kopieén van paspoorten gevraagd, waarna de
identiteitsfraude opnieuw begint.

Hier blijkt de politie wat minder stil te zitten: achter de schermen
wordt meegekeken met de gedupeerden en via telefoonnummers
en IP-adressen zijn uiteindelijk vier personen opgepakt. “De
politie werkt dus wel serieus mee.” Harrie Balke, voorzitter van de
stichting Tegengaan |dentiteitsfraude Oost Nederland, gaf aan dat
vreemdelingen zich met een vals identiteitsbewijs vrij makkelijk
kunnen registreren bij een gemeente. “Zo helpt de gemeente

dus bij het opzetten van een valse identiteit.” Worden ze betrapt,
dan slagen ze alsnog bij een andere gemeente. Met zijn stichting
probeert hij die fraude tegen te gaan. Hij kreeg bijval van een
medewerker van de IND, die met tips kwam om overlijdensaktes uit
het buitenland op echtheid te controleren. Met valse documenten
wordt nog weleens gefraudeerd met levensverzekeringen.
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