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‘Ombudsman Schadeverzekeringen hekelt claim-cultuur
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is als onafhankelijk ombudsman

aangesteld door de gezamenlijke schadeverzekeraars. Hij

bemiddelt bij onenighéid tussen verzekeraars en
verzekerden. Als hij de klachten gegrond vindt, pleit

Van Londen bij de verzekeraar voor een redelijke oplossing.
Maar gaat dit wel altijd goed?

e heer Gerritsen biedt zijn
auto voor f 15.500 te koop
aan. Een man komt kijken
en laat zijn visitekaartje
achter met vermelding
‘Autobedrijf B’ en een mobiel 06-telefoon-
nummer. De volgende dag komt hij met een
officieel koopcontract. Gerritsen ontvangt
een kopie van het vrijwaringsbewijs. De ko-
per vertelt hem dat volgens een nieuwe wet,
handelaren niet veel contant geld bij zich
mogen hebben. De koopprijs moet naar zijn
zeggen per bank worden voldaan. Koper laat
ook nog even zijn rijbewijs zien en belooft
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het resterende bedrag binnen drie dagen over
te maken. Tegen betaling van f 500 over-
handigt Gerritsen hem de autosleutels en
-papieren. Vervolgens verneemt Gerritsen
niets meer van hem. Adres en telefoonnum-
mers zijn vals. Gerritsen denkt verzekerd te
zijn tegen diefstal, oplichting en verduiste-
ring door derden. Inmiddels blijkt bij de ver-
zekeraar dat er inmiddels in het hele land
zo'n 27 soortgelijke aangiften zijn gedaan.
Verzekeraar weigert te betalen, want deze
meent dat het gaat om een wanprestatie, na-
melijk het niet nakomen van een betalings-
belofte door de koper. Immers de verkoper

heeft zelf ingestemd en meegewerkt in deze
transactie. Een EU-richtlijn over oneerlijke
voorwaarden in consumentenovereenkom-
sten meldt dat in geval van twijfel de meest
gunstige interpretatie voor consumenten de
voorkeur heeft. Deze richtlijn is inmiddels
ook in de Nederlandse wetgeving opgeno-
men. Hierdoor wordt de claim van Gerritsen
alsnog gehonoreerd.

Claimcultuur ‘Nederlanders verzekeren
zich tegen alles’, zegt Van Londen. ‘Intensie-
ve reclamecampagnes wakkeren die verze-
keringsgeneigdheid zeker aan. Uiteraard is »
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het verstandig om goed verzekerd te zijn, als

er eens iets zou gebeuren. Maar daardoor ont-
staat ook een houding bij het publiek, dat
schadamaltijd kan worden verhaald. Vrijwel
elk voorval wordt dan aangewend om aan-
spraak te maken op een vergoeding. Boven-
dien hebben Nederlanders nu veel meer ver-
zekeringen afgesloten en zijn ze ook nog eens
mondiger dan vroeger. Er ontstaat dan ook
gemakkelijk ruzie over bijvoorbeeld een
videocamera, die tijdens een reis is verdwe-
nen. Meestal geldt de aangifte op het plaat-
selijke politiebureau niet als bewijs meer en
vaak is de aankoopnota onvindbaar. Kortom,
het is moeilijk voor een verzekeraar te ach-
terhalen of hier daadwerkelijk sprake is van
vermissing’. Van Londen verzucht: ‘Ja, liefde
voor de waarheid is bij sommige klanten he-

laas niet altijd aanwezig. En leugentjes om
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‘Liefde voor de Waal‘heid is bij

sommige klanten helaas niet

altu aanwezig en eugentJ€S

estwil

bestwil zijn snel gemaakt’. De groeiende om-
vang van onterechte claims leidt tot een
intensievere fraudebestrijding.

Kwade trouw ‘Als verzekeraars hun klan-
ten wijzen op het verzwijgen van informatie,
ervaren zij dat als een zware beschuldiging’,
zegt Van Londen. ‘Soms is er sprake van niet-
bewust ‘vergeten’. Zo ontving een verzeker-
de drie jaar gelede;l wegens rugpijn enige da-
gen een ziektewet-uitkering. Hij herinnerde
zich bij het invullen van het formulier, dat
het om zo'n 14 dagen ging. Uit onderzoek
van de verzekeraar bleek dat het er 17 waren.
Daarom weigerde verzekeraar aanvankelijk
over te gaan tot betaling’, aldus Van Londen.
‘Oplichting en misleiding komen helaas re-
gelmatig voor. Grote schades uit het verle-
den worden dan bijvoorbeeld verzwegen.
Het is dus zaak dat het vragenformulier goe-
de en complete vragen daarover stelt. Stel,
dat iemand wél eerlijk alle grote schades
opbiecht. Dat stelt de verzekeraar in staat
om de polis te weigeren of deze daarop aan te
passen’. Tegenwoordig wordt er overigens
veel meer van het recht op vergoeding ge-
bruik gemaakt.

Detectives ‘Arbeidsongeschikten die hun
tuin omspitten en met hun kinderen voet-
ballen. Dat zou kunnen wijzen op bedrog’,
weet Van Londen. ‘Maar het hoeft niet persé.
Het kan gaan om een leraar met stemproble-
men of gehoorbeschadiging. Buurt- en
gedragsonderzoek door een ingehuurde
detective kan aanleiding vormen voor een
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"umeer mtleg’ zegt Van Londen.

 allochtonen in Nederland toeneemt. Zij begrijpen de

‘ 1Nedertandse taal mnder gced Het beantwoordenvan

. vragenh;sten is lasﬁg, want dit: vereist vaak een goed

begrip van de taal. De ingevulde vragenlijsten geven
een heeld over de relatieve risico’ 'svan potentiéle ver-

. zekerden. Want mtemdeﬁjk raatt het | bij verzekeren

om het inschatten van risnca s. Aan vier vereisten

strafrechtelijk verle
‘bmnd-ofangeva(svetzekenng’ -

zijn dan snel gemaakt’

ziji eschrevan, vergt vaak
“Zeker nu het aantal

! 1 e:d moet bij mvullmg van de
formuheren met nadruk worden nagestreefd. De ver-

‘ zekeraar ‘moet na mvulling eigenli]k over evenveel

kennis beschikken als de verzekerde, zodat deze het

. jeveniueleﬁsicezoveelmogetijk;mstkanmschatten -

Als assutantie—bemddelaars die formulieren voor
hun k(anten invullen, ; zijn die klanten zelf verant-‘

. kwoordelijk voor de volledigheid ervan,

2 Kennis is als vereiste van groot belang. Bij het be-

k antwoord van devragen overaandoemngen kunnenV
~ sommige vevzekerden invullen, dat zij buvoorbeeld

geen kanker hebben. Artsen kunnen in het beginsta-

dium vaak nog niets vinden, terwijl die ziekte tochal -
 bij hen tot ontwikkeling is gekomen. Verzekeraars
Kkunnen dat hun klanten achteraf niet vemﬁjten‘ het.
vereiste van kenbaarheid. ‘ ‘
3. Relevantie van mformatie geldt als vereist crite-
rium: voor een evenmeel toekomshg incident. De be-

trouwbaarheid van de antwoorden is vaak buftenge-lk
woon moeilijk te beoovdeten. Is bijvoorbeeld een
een te groot nsu:o bu een

4. Het verschoningsrecht beschermt de klant mjver-:j

anderde omstandigheden. Als de verzekering stil-

zwijgend wordt verlengd kunnen verzekeraars zich

, met beroepen op het vemmgen van nformahe door

hun klanten, als zij niet hebben gemformeerd naar

f‘eventuee! veranderde omstancﬁghedem Aan alle vier

vereisten daent te worden voldaan. Zo met dan kun-

_ nener problemen ontstaan bij het mtbetalen van de
vetgoedmgen. -



beschuldiging van fraude. Maar ja, boze
opzet en bedrog blijven strafrechtelijk moei-
lijk aantoonbaar. Dan zijn er nog nieuwe
ziektebeelden, zoals whiplash en het chro-
nisch moeheidsyndroom ME. Die aandoe-
ningen zijn nog niet door medici algemeen
erkend als vormen van ziekte. Daardoor krij-
gen sommige patiénten wel en anderen geen
uitkering’. Dat leidt weer tot allerlei misver-
standen en verwijten. Goede en juiste com-
municatie kan veel narigheid voorkomen.

Meer klantmanagers ‘Veel klachten
zijn gebaseerd op de behandeling van klan-
ten’, weet Van Londen. ‘Verzekeraars zijn
hard bezig om klantvriendelijker te worden.
Polishouders worden nog te vaak door ver-
schillende medewerkers te woord gestaan en
moeten dan steeds opnieuw hun zaak uitleg-
gen. Dat werkt natuurlijk frustrerend. Bo-
vendien zijn aan de balie de dossiers weer
eens niet bij de hand. Kortom, het lijkt mij
zeer zinvol, als er meer klantmanagers zou-
den komen’. Op de vraag naar de interne con-
trole van verzekeraars met betrekking tot de
juistheid van de door hen gebruikte gege-
vens, heeft Van Londen geen mening. Maar
coderingsfouten kunnen gemakkelijk in het
nadeel van klanten werken. Inzage in de dos-
siers lijkt dan ook noodzakelijk, zeker bij on-
enigheid. Elke polis verder is onderhevig aan
verjaring. Er bestaan minimum en maxi-
mum termijnen, variérend tussen 1 en 10
jaar. Het Nieuw Burgerlijk Wetboek gaat uit

‘Verzekeraars zouden T)NE€E€T ering

oeten trekken

uit de acgten van consumenten’
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van een termijn van 10 jaar en nog eens 10
jaar als er protest wordt aangetekend. Van
Londen: “Toch lijkt het mij wel van belang,
dat verzekgra’naxs zelf in deze kwestie het
voortouw nemen. Zij zouden niet moeten af-
wachten tot er daadwerkelijk allerlei claims
uit de oorlogsperiode worden ingediend’.
Overigens denkt Van Londen, dat hij slechts
het ‘topje van de ijsberg aan klachten’ te zien
krijgt. Hij moedigt verzekerden dan ook aan
om niet gonder meer te berusten in de oplos-
sing, die verzekeraars hen bij klachten aan-

_ reiken. ‘Als aan de criteria voor het invullen

van de fomiulieren wordt voldaan, is klagen
mees’.fal‘ft:e"recht en zal ik verzekerden onder-
steunen om hun gelijk te behalen’. |

Schades .‘gu’tbestéed Veel klachten ont-
staan als gevolg van verschillen in intérpre—
tatie van de poIi;voquaérden. Soms is on-
duidelijk wie er verantwoordelijk is, omdat
sommige verzekeraars kerntaken uitbeste-
den. Zo bleek een verzekeraar acceptatie-
kwesties aan een gevolmachtigde over te
laten en schades aan een zogenaamd ‘schade-
afwikkelbureau’. In 1997 kwam er een einde
aan de 10-jaarcontracten voor particuliere
aansprakelijkheids-, inboedel- en woonhuis-
verzekeringen. Tussentijdse beéindiging was
tot die tijd onmogelijk, maar dankzij de Om-
budsman is daarin verandering gekomen. De
gemiddelde behandelingsduur van ingedien-
de-klachten bij de ombudsman bedroeg in
1997 ongeveer 10 weken.

Handbagage uitgekeerd Tijdens een
strandvakantie in Mallorca worden een hor-
loge van f 3450, badslippers van f 35 en een
badlaken van f 40 gestolen. De eigenaar was
met anderen gaan zwemmen en liet zijn
spullen onbeheerd achter. De claim werd af-
gewezen, want verzekerde had de ‘normale
voorzichtigheid’ niet in acht genomen ter
voorkoming van diefstal. De ombudsman
meent dat het om ‘normale handbagage’ ging
en dus was er geen sprake van roekeloosheid.
De mate van zorgvuldigheid wordt mede
bepaald door de waarde en het gebruik van de
goederen. De verzekeraar ging alsnog tot
betaling over. u

Voor meer informatie: Ombudsman Schadeverzekeringen,
tel: 070 - 333 8999, fax: 070 - 333 89 00



