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Prof. drs. J. van Lon
aangesteld door de gezarnenLijke schadeverzekeraars. Hij
bemiddeLt bij onenighêid tussen verzekeraars en
verzekerden. A|"s hij de klachten gegrond vindt, pleit
Van Londen bij de verzekeraar vCIor een redelijke oplossing.
Maar gaat dit wel altrjd goed?
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als onafhankeli jk ombudsman

e heer Gerritsen biedt zijn

auto voor / 15.500 te koop

aan. Eenmankomtkijken

en laat zijn visitekaartje

achter met vermelfing
'Autobedrijf B' en een mobiel 06-telefoon-

nummeï. De volgende dag komt hij met een

ofÍicieel koopcontract. Gerritsen ontvangt

een kopie van het vrijwaringsbewijs. De ko-

per vertelt hem dat volgens een nieuwe wet,

handelaren niet veel contant geld bi1 zich

mogen hebben. De koopprijs moet naar zíjn

zeggen per bank worden voldaan. Koper laat

ook nog even zijn rijbewijs zien en belooft
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het resterendebedragbinnen 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 dieÍstal, oplichting en verduiste-

ring door derden. Inmiddels blijkt bij de ver-

zekeraar dat er inmiddels in het hele land

zo'n 27 soortgelijke aangiÍten zíjn gedaan.

YerzeL<eraar weigert te betalen, want deze

meent dat het gaat om eenwanprestatie, na-

melijk het niet nakomen van een betalings-

belofte door de koper. Immers de verkoper

heeftzeÉ ingestemd en meegewerkt in deze

tïansactie. 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.

C[aimcultuu|Nederlanders verzekeren

zich tegen alles', zegtYanlonden. /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

schaderaltijd 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 enzljnze ook nog eens

mondiger dan vroeger. Er ontstaat dan ook

gemakkelijk ruzie over bijvoorbeeld een

videocamera, die tiidens een reis is verdwe-

nen. Meestal geldt de aangiÍte 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 daadwerkeiijk sprake is van

vermissing'. Van Londen verzucht: '|a, liefde

voor de waarheid is bij sommige klanten he-

laas niet altijd aanwezig. En leugentjes om
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bestwil zijn snel gemaakt'. De groeiende om-

vang van onterechte claims leidt tot een

intensievere fraudebestrij ding.

Kwade trouw'Als verzekeraaïs hun klan-

ten wijzen op het verzwijgen van informatie,

ervaren zíj dat als een zware beschuldiging',

zegtyanlonden. 'Soms is er sprake van niet-

bewust'vergeten'. Zo ontving een verzeker-

de drie jaar geledeir wegens rugpijn enige da-

gen een ziektewet-uitkering. Hij herinnerde

zich bii het invulien van het formulier, dat

het om zo'n 14 dagen ging. Uit onderzoek

vandeverzekeraarbleek dat het er l7 waren.

Daarom weigerde v erzekeraar aanvankelijk

oveÍ te gaan tot betaling', aidus Van Londen.
'Oplichting en misleiding komen helaas fe-

gelmatig voor. Grote schades uit het verle-

den worden dan bijvoorbeeld verzwegen.

Het is dus zaak dat het vragenÍormulier 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 oÍ 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 wljzen op bedrog',

weet Van Londen. 'Maar het hoeft niet persé.

Het kan gaan om een leraar met stemproble-

men oÍ gehoorbeschadiging. Buurt- en

gedragsonderzoek door een ingehuurde

detective kan aanleiding vormen vooÍ een
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beschuldiging van Íraude. Maar ja, boze

opzet en bedrog blijven straÍrechtelijk moei-

lijk aantoonbaar Dan zijn er nog nieuwe

ziektebeelden, zoals whiplash en het chro-

nisch moeheidslmdroom ME. Die aandoe-

ningen zijn nog niet door medici algemeen

erkend als vormen van ziekte. Daardoor krij-

gen sommige patiënten 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 ldan-

ten', weet Van Londen. 'Verzekeraars zijn

hard bezig om klantvriendeliiker 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 zíjn 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 inteme 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, variêrend tussen I en 10

jaar.Het Nieuw Burgerlijk Wetboek gaat uit

van een termijn van l0 jaar en nog eens 10

jaar als er p5Atest wordt aangetekend. Van

Londen: 'Toch lijkt het mij wel van belang,

dat verzekfqAÍt'zelf in deze kwestie het

voortouw nemên. Zljzoudenniet moeten af-

wachten tot er daadwerkelijk allerlei claims

uit de oorlogsperiode worden ingediend'.

Overigens denktVan Londen, dat hij slechts

het'topje van de ijsberg aan klachten' tezíen

l.ïiigt. Hij moedigt verzekerden dan ook aan

om niet londer meer te berusten in de oplos-

sing die verzekeraars hen bij klachten aan-

reiken. 'Als aan de criteria voor het invullen

vaí de formulieren wordt voldaan, is klagen

meedtal ïeiecht en 4aI lk v erzekerden onder-

steunen,eÍn hun gelifk te behalen'. .

Schades idtbesteed veel klachten ont-
staan als gevolg van verschillen in interpre-

tatie van.de pohlvoorWaáiden. Soms is on-

duidellj! wie er veraritwoordelijk is, omdat

sommige verzekelaarg kerntaken uitbeste-

den. Zo bleek een'verzekeraar acceptatie-

kwesties aan een gevolmachtigde over te

laten en schades aan eenzogenaamd'schade-

afwikkelbureau'. In 1997 kwamer een einde

aan de lO-jaarcontracten .rrJo, p"rti"uliere

aansprakelijkheíds-, inboedel- en woonhuis-

verzekeringen. Tussentij dse beëindiging was

tot die tijd onmogelijk, maar dankzii de Om-

budsman is daarin verandering gekomen. De

gemiddelde behandelingsduur van ingedien-

de'klachten bi1 de ombudsman bedroeg in

L997 ongeveer 10 weken.

Handbagage uitgekeerd Tijdens een
strandvakantie in Mallorca worden een hor-

loge van f 3450, badslippers van f 35 en een

badlakenvan f 4O gestolen. De eigenaarwas

met anderen gaan zwemmen en liet zijn

spullen onbeheerd achter. De claim werd af-

gewezeÍl, warrtvetzekerde had de 'normale

voorzichtigheid' niet in acht genomen ter

voorkoming van diefstal. De ombudsman

meent dat het om 'normale handbagage' ging

en dus was ergeen sprakevan roekeloosheid.

De mate van zorgvuldigheid wordt mede

bepaald door de waarde en het gebruik van de

goederen. Dé verzekeraar ging alsnog tot

betaling over. r

Vobr meer iníormatie: Ombudsman Schadeverzekeringen,
tel: 070 - 333 89 99. fax: 070 - 333 89 00

'Verzekeraars zouden meef lefing

uit d* kl a. ËïËï'ï.S:;","menren,
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