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branche motorvoertuigen

training en advies

Rendez Vous d’Expertise 

Rendez Vous d’Expertise 

Veel animo voor seminar over voertuigen 
die rijden op aardgas

Voorzitter Jeroen Fröhlich pleit in rede 
voor ratingsysteem voor verzekeraars

Eerst aandacht voor de emotie en dan 
pas de inhoud

Rendez Vous d’Expertise 2015 andermaal 
druk, gezellig en geanimeerd 

Dat het branchebestuur Motorvoertuigen een goede keuze had gemaakt met de 
organisatie van een seminar over ‘Rijden op aardgas’, werd meteen duidelijk. Op 
dezelfde dag dat de mailing naar de ingeschreven automotive experts was verstuurd, 
was de bijeenkomst ‘vol’ geboekt met 80 aanmeldingen. De snelle beslissers zullen 
daar geen spijt van hebben gehad, want in een bijna drie uur durend programma 
vertelde consultant en trainer Gert Jan Rap hen alle ins & outs over aardgasvoertuigen, 
de verschillen met benzinevoertuigen en welke potentiële problemen zich hierbij 
kunnen voordoen.

Naar de mening van het NIVRE wordt er door een grote meerderheid van de klanten 
bij de aanschaf van verzekeringen te weinig rekening gehouden met de factor 
schaderegeling. In zijn rede tijdens het Rendez-Vous d ‘Expertise zei NIVRE-voorzitter 
Jeroen Fröhlich daarover: “Het valt mij op dat verzekeringen gekocht worden op prijs 
en weinig op de kwaliteit van de schadeafwikkeling. Een rating van verzekeraars op 
dit punt zou wonderen doen voor onze branche, maar ook voor verzekeraars.”

Emoties de baas blijven. De eigen spanning in toom houden. Begrip tonen en grenzen 
aangeven. Het gaat hier niet om onderdelen van een willekeurige zelfhulpgroep maar 
om adviezen aan een select groepje schade-experts die zich had ingeschreven voor 
de nieuwe cursus ‘De psychologie van het schadespel’ in Harderwijk. Gegeven en 
speciaal voor het NIVRE ontwikkeld door Bleeker Training & Advies.

Dinsdag 31 maart 2015 vond de alweer 21e  editie plaats van het Rendez Vous 
d’Expertise, de traditionele kennis- en ontmoetingsbijeenkomst voor ingeschrevenen 
in het NIVRE-Register en de relaties uit de verzekeringsbranche. Net als de voorgaande 
jaren vormde het Beatrix Theater van het Jaarbeursgebouw in Utrecht het decor van 
deze jaarlijkse happening, die met ruim 1.200 deelnemers als vanouds als druk, 
gezellig en geanimeerd kan worden bestempeld.



— www.nivre.nl — 33

voorwoord l

Gemengde gevoelens

De Register-Expert is de officiële uitgave 
van het NIVRE (Stichting Nederlands 
Instituut van Register Experts).

Dit nummer is tot stand gekomen met 
medewerking van Jolanda Boogerd, 
Raphaël Drent, Rick Heezen, Astrid Oosthof, 
Dick Spelt en Jan van Stigt Thans.

Ook al gebeurt er binnen onze markt voldoende en is er ook op het secretariaat never a dull 
moment, begint er bij mij elke keer een bepaalde spanning te ontstaan wanneer  de deadline 
van deze De Register-Expert dichterbij komt. Want waar moet mijn voorwoord dit keer overgaan?

Voor deze editie was die vraag minder moeilijk te beantwoorden. Immers, we hebben net 
weer een editie van onze traditionele Rendez-Vous d’Expertise achter de rug. Onze jaarlijkse 
ontmoetingshappening voor zowel ingeschrevenen in het register als voor de vele relaties uit 
de verzekerings- en schaderegelingsbranche. Het vervult me elke keer weer met trots om zoveel 
branchegenoten bij elkaar te zien. Het bewijst bovendien dat we met deze bijeenkomst in een 
belangrijke behoefte voorzien van zowel experts en representanten van opdrachtgevers om 
elkaar in een geanimeerde sfeer te ontmoeten en met elkaar, zowel zakelijk als privé, bij te 
praten.

Daarin worden we gesterkt door de uitkomsten van de evaluatie. De 2015-editie van het 
‘Rendez-Vous’ kreeg van de vele inzenders ‘een ruime voldoende’ voor alle onderdelen die in 
het programma waren opgenomen en slaagde zo voor haar eigen ‘CITO-toets’. Dat neemt niet 
weg dat er ook dit jaar weer kritiek te beluisteren viel. Met name over de keuze van de inleiders 
en/of  de inhoud van hun presentatie. Onoverkomelijk, want je kunt het nooit iedereen naar de 
zin maken, is onze ervaring. De één vindt de lezing te ver van de branche afstaan en een ander 
wil juist weer een ruimere blik op ons vakgebied. 

Wat dat betreft zijn beide ‘kampen’ dit keer aan hun trekken gekomen. Daar waar Arend Jan 
Boekestijn ons vooral meenam op reis door de wereld van de internationale politiek, hadden 
beide presentaties in de parallelsessies wel degelijk volop raakvlakken met het vakgebied van 
de Register-Experts, - risicodeskundigen en fraude- en toedrachtonderzoekers, zoals elders in 
deze sterk ‘Rendez-Vous-gekleurde uitgave van De Register-Expert te lezen valt.

Toch kijk ik ondanks de overwegend positieve respons op ‘het Rendez-Vous’ enigszins met 
gemengde gevoelens op de bijeenkomst terug. En dat heeft vooral te maken met de aandacht 
die zowel voorzitter Jeroen Fröhlich als twee van de gastsprekers hebben besteed aan het 
TV-programma Kassa van  enkele dagen daarvoor. Omdat dit andermaal duidelijk maakte hoe 
kwetsbaar ook wij als branchegroep zijn voor (negatieve) publiciteit. 

Als NIVRE staan wij voor kwaliteit, zowel ‘bij de poort’ als gedurende de inschrijving in het 
NIVRE-Register door middel van een behoorlijk pakket aan PE-eisen. Desalniettemin kan er in 
de praktijk van alledag wel eens wat mis gaan. Des te vervelender is het dat juist zo’n voorval 
dan de landelijke publiciteit haalt en ons vele goede werk niet. Kortom, we kunnen met z’n allen 
nog zo goed werk leveren en het in de ogen van onszelf, opdrachtgevers en zelfs gedupeerden 
in het overgrote deel van de schades nog zo goed doen, één negatief voorbeeld kan het imago 
van de gehele beroepsgroep schaden. Moraal van het verhaal: we kunnen met elkaar nimmer 
versagen en zullen moeten blijven investeren in onze vakkennis en sociale en communicatieve 
vaardigheden. En ons terdege blijven realiseren dat we zo goed zijn als onze laatste schade.

 
Henk Grootkerk
Directeur
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Rendez-Vous d’Expertise 2015      andermaal druk, 
gezellig en geanimeerd 
Dinsdag 31 maart 2015 vond de alweer 21e  editie plaats 
van het Rendez-Vous d’Expertise, de traditionele kennis- en 
ontmoetingsbijeenkomst voor ingeschrevenen in het NIVRE-
Register en de relaties uit de verzekeringsbranche. Net als 
de voorgaande jaren vormde het Beatrix Theater van het 
Jaarbeursgebouw in Utrecht het decor van deze jaarlijkse 
happening, die met ruim 1.200 deelnemers als vanouds als druk, 
gezellig en geanimeerd kan worden bestempeld.

De hele dag ondervond ‘het land’ veel hinder van de hevige 
storm. Het vormde geen beletsel voor ‘de markt’ om in 
groten getale naar Utrecht af te reizen, waar het vinden van 
een parkeerplek in de buurt van het Jaarbeurscomplex voor 
velen nog het grootste probleem leek te vormen. Al snel 
stroomde de foyer van het Beatrix Theater vol met experts, 
makelaars, verzekeraars en andere relaties uit de bedrijfstak 
en werden onder het genot van een kopje koffie of thee de 
eerste geanimeerde, zakelijke en persoonlijke gesprekken 
gevoerd. 

Officiële programma
Met 1.200 mannen en vrouwen was het geroezemoes niet 
van de lucht en de organisatie diende dan ook meerdere 
keren het signaal af laten gaan voordat het tot de aanwezigen 
doordrong dat het eerste deel van het officiële programma 

daadwerkelijk ging beginnen. Gewend aan de gang naar de 
grote zaal uit voorgaande edities toog menigeen ook dit keer 
weer in die richting, vergetend dat er sprake was van twee 
parallelsessies en dat men kon kiezen uit presentaties van 
prof. Bob Hoogenboom over fraude in de Beatrixzaal en die 
van mr. Theodoor Kockelkoren (AFM) in de Expo Zaal. Het 
zorgde voor enige verwarring, maar uiteindelijk waren beide 
zalen goed gevuld en konden de presentaties – zij het met 
enige vertraging - beginnen. De lezingen zijn terug te vinden 
op pagina’s 38 en 40. 

Na een korte pauze, waarin andermaal volop contacten 
werden onderhouden en nieuwe contacten werden gelegd, 
was het tijd voor het plenaire gedeelte in de fraaie, grote 
zaal met de ‘Muppet’-balkons, waar Waldorf en Statler 
echter schitterden door afwezigheid. Toen alle gasten hun 
plaats hadden ingenomen, heette voorzitter Jeroen Fröhlich 
iedereen namens het NIVRE hartelijk welkom met onder 
meer de woorden: “Buiten stormt het, maar binnen zit de 
zaal vol met experts. Het geeft aan hoeveel belang er wordt 
gehecht aan deze bijeenkomst”, aldus de NIVRE-preses, 
die in zijn rede (zie eveneens elders in deze ‘De Register 
Expert) onder meer pleitte voor meer focus bij klanten op 
de schadeafwikkeling bij de aanschaf van verzekeringen en 
verzekeraars opriep vaker te kiezen om met NIVRE Register-
Experts te werken.
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Rendez-Vous d’Expertise 2015      andermaal druk, 
gezellig en geanimeerd 

Politiek college
Aansluitend kreeg de zaal politiek ‘college’ van gastspreker 
drs. Arend-Jan Boekestijn, die zijn gehoor in 45 minuten 
meenam in een reis langs de voornaamste brandhaarden in 
de wereld: implosie van het Midden-Oosten, de eurocrisis, 
de Oekraïne crisis/optreden Poetin en de afkalving van het 
politieke midden in tal van Europese landen. “Deze risico’s 
vormen een groter risico dan menigeen denkt, niet in de 
laatste plaatst omdat ze elkaar versterken. En raken u en uw 
werk, direct of indirect, meer dan u denkt”, aldus Boekestijn, 
die benadrukte dat veel Nederlanders optimistisch door het 
leven gaan onder het mom van ‘het valt wel mee’ en ‘het 
komt wel goed’.

De gastspreker waarschuwde zijn gehoor dat hij geen vrolijk 
verhaal te vertellen had en grapte dat hij voor degenen die 
hier depressief van zouden worden uit voorzorg een ‘prozac’-
pilletje onder elke stoel had laten leggen. Een ‘geste’ waar 
niemand van de aanwezigen overigens gebruik van wenste te 
maken. Goed geluimd en vol optimisme gingen de bezoekers 
‘de derde helft’ in. Het bleef dan ook lang druk en gezellig in 
de sfeervolle foyer, wat een duidelijke verbetering was als 
locatie voor de afsluitende borrel en buffet.
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Voorzitter Jeroen Fröhlich pleit in rede voor ratingsysteem voor verzekeraars

Schadeafwikkeling speelt te geringe rol 
bij aanschaf verzekeringen

Naar de mening van het NIVRE wordt er door een grote meerderheid 
van de klanten bij de aanschaf van verzekeringen te weinig  
rekening gehouden met de factor schaderegeling. In zijn rede  
tijdens het Rendez-Vous d‘Expertise zei NIVRE-voorzitter Jeroen 
Fröhlich daarover: “Het valt mij op dat verzekeringen gekocht 
worden op prijs en weinig op de kwaliteit van de schadeafwikkeling. 
Een rating van verzekeraars op dit punt zou wonderen doen voor 
onze branche, maar ook voor verzekeraars.”

Fröhlich stond in zijn rede uitgebreid stil bij datgene waar 
het NIVRE voor staat. “De titel NIVRE Register-Expert beoogt 
een minimumgarantie af te geven: aan onze opdrachtgevers, 
aan hun klanten en aan de samenleving in bredere zin. “Een 
belangrijke taak van het NIVRE betreft het borgen van kwaliteit. 
Door middel van opleidingen en examens borgen we zowel 
het kennisniveau als de communicatieve vaardigheden aan 
de voorkant. De achterkant, de uitvoering, wordt bewaakt 
door het handhaven van normen, waarop wordt toegezien 
door een onafhankelijke klachtencommissie. Natuurlijk 
gaat het, met 1.800 ingeschrevenen en honderdduizenden 
schades, wel eens mis, maar op die momenten is er een 
onafhankelijke toets.”

De klant bepaalt
Dat het NIVRE veel waarde toekent aan zaken als kennis, 
kwaliteit, opleidingen en de rol van de NIVRE Register-Expert 
bij schade is uiteraard een goede zaak, maar volgens Fröhlich 
alleen relevant als dat ook als zodanig wordt gezien en 
ervaren door opdrachtgevers en hun klanten. “Er zijn diverse 
onafhankelijke rapporten waarin Nederlandse verzekerden 
de schadeafwikkeling in het algemeen een hoog cijfer geven. 
Toch zijn dit niet de cijfers die de media halen. Recent nog 
richtte het TV-programma Kassa zich op een schrijnend geval 
waar het mis ging. Als experts op negatieve wijze in het 
nieuws komen, dan is dat niet vanwege gebrek aan aandacht, 
maar omdat we ervan verdacht worden verzekerden uit te 
knijpen, in opdracht van onze opdrachtgevers.”

Als oorzaak hiervan wordt volgens Fröhlich vaak gewezen 
naar de inkoop via tenders. “Regelmatig wordt het NIVRE 
gevraagd naar zijn positie hierin. Een tender betekent dat 
expertise wordt ingekocht op objectieve criteria: geen 
vriendjespolitiek, geen subjectiviteit, maar open en eerlijke 
concurrentie. Tenders zijn, in principe, het probleem niet. De 
betekenis van ons vak, schouder aan schouder staan met 
verzekerden op het moment dat ze echt hulp nodig hebben, 
vertaalt zich naast eerlijke schadevaststelling ook naar tijd 
en aandacht voor mensen op een moment van zorg. Ik heb 
daar een professionele mening over, net als iedereen in ons 

Jeroen Fröhlich: “Het NIVRE wil de komende jaren verder bouwen aan het besef bij opdrachtgevers dat 
zij, tender of niet, altijd zouden moeten kiezen voor een NIVRE Register-Expert. Die lobby zullen we 
rechtstreeks voeren, maar de boodschap is ook relevant voor consumenten, die recht hebben op goede 
support in geval van schade.”
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vak. De keuze van het serviceniveau wordt echter bepaald door de 
verzekeraar en natuurlijk ook door de consument.”

Normen en waarden
De NIVRE-voorzitter stond in dit verband nadrukkelijk stil bij het belang 
van normen en waarden. “Een NIVRE Register-Expert is altijd gehouden 
aan onze normen en waarden. En daarin staan onafhankelijkheid en 
een eerlijke, controleerbare schadevaststelling voorop. De keuze van 
verzekeraars om met niet-NIVRE Register-Experts te werken heeft dan 
ook veel meer impact dan de keuze om een tender uit te schrijven. Een 
belangrijke stap voor ons als NIVRE om niet alleen de ingeschreven 
Register-Experts, maar ook hun werkgevers te houden aan de normen en 
waarden van het NIVRE. De ‘Kamer’, die binnen het NIVRE de belangen 
van de werkgevers behartigt, zal hieraan op korte termijn invulling 
geven”, aldus Fröhlich, volgens wie het NIVRE de komende jaren verder 
wil bouwen aan het besef bij opdrachtgevers dat zij, tender of niet, 
altijd zouden moeten kiezen voor een NIVRE Register-Expert. “Die lobby 
zullen we rechtstreeks voeren, maar de boodschap is ook relevant voor 
consumenten, die recht hebben op goede support in geval van schade.”

Frohlich sloot zijn rede af met een blik op de toekomst. “ We hebben de 
afgelopen jaren gesproken over de normen die wij ons zelf opleggen 
en over het belang van de nieuwe technologische ontwikkelingen en 
veranderingen voor ons vak. Voor de experts die hunkeren naar vroeger, 
toen alles nog beter was, was de afgelopen jaren reeds de les dat 
vroeger niet meer terug komt. Dat wil niet zeggen dat er geen mooie 
toekomst voor ons ligt, maar die toekomst ligt wel in een wereld met 
nieuwe uitdagingen.” 

“Er zijn diverse onafhankelijke 
rapporten waarin Nederlandse 

verzekerden de schadeafwikkeling 
in het algemeen een hoog cijfer 

geven. Toch zijn dit niet de cijfers 
die de media halen”

NIVRE gaat verhuizen naar nieuw 
kennis- en ontmoetingscentrum in Rotterdam

Het NIVRE gaat verhuizen. In de loop van 2016 zal de organisatie haar 
huidige pand aan de Kralingseweg in Rotterdam verruilen voor het nieuwe 
kennis- en ontmoetingscentrum aan de Boompjes (de voormalige depen-
dance van de DNB) in het centrum van Rotterdam, zo maakte voorzitter 
Jeroen Fröhlich bekend tijdens het Rendez Vous d’Expertise.

Het nieuwe kennis- en ontmoetingscentrum is een initiatief van de VNAB, 
de brancheorganisatie voor de zakelijke verzekeringsmarkt, waar partijen 
uit de (zakelijke) verzekeringsmarkt elkaar kunnen ontmoeten, samen-
werken en kennis met elkaar kunnen delen. “Het past bij het NIVRE, als 
uithangbord van vakbekwaamheid en als opleidings- en kenniscentrum 
voor de schaderegelingsbranche, om onderdeel te zijn van, en vorm te 
geven aan, dit kenniscentrum, waar onder meer ruimte tot onze beschik-
king komt om onze talrijke opleidingen, seminars en workshops ‘in eigen 
huis’ te organiseren.”
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Hoogleraar Bob Hoogenboom: Een reis 
door de wereld van list en bedrog

Meer werk maken van 
fraudebestrijding 

en -detectie
In de loop der jaren is er meer werk gemaakt van fraudebestrijding 
en –detectie en is er op dit vlak het nodige bereikt. “Toch is er nog 
veel meer resultaat te boeken” vertelde prof. Bob Hoogenboom, 
hoogleraar Forensic Business Expertise aan de Universiteit van 
Nyenrode in Breukelen, tijdens één van de parallelsessies tijdens 
het Rendez Vous d’ Expertise. Hij raadde de verzekerings- en 
expertisesector onder meer aan nog meer dan tot dusver is gedaan 
te investeren in fraude- en schadeonderzoeken en in de kwaliteit 
van de medewerkers die deze onderzoeken moeten uitvoeren. Een 
reis door de wereld van list en bedrog.

Hoogleraar Hoogenboom stond in zijn verhaal stil bij het 
belang van fraudedetectie en de manier waarop daarmee 
door de verzekeringsbranche wordt omgegaan, de 
ontwikkeling en historische context ervan en de verschuiving 
van ‘publiek’ naar ‘ privaat’ en vooral de paradox tussen 
enerzijds het belang van fraudebestrijding en –detectie en 
anderzijds het commercieel belang van bedrijven. Met zijn 
titel ‘Fraudedetectie tussen hamer en aambeeld’ doelde 
hij op de plaats waar de expertise- en onderzoekbranche 
zich bevindt in de fraudepreventie en –bestrijding. Volgens 
Hoogenboom is er in de afgelopen 30 jaar veel veranderd 
op het gebied van fraudebestrijding en –detectie en sprak 
hij voor vooral de bank- en verzekeringssector zelfs van ‘een 
stille revolutie’.  

Groeiende kloof tussen overheid en markt
Ondanks de toenemende vormen van publiek-private 
samenwerking sprak hij over een groeiende kloof tussen 
overheid en particuliere markt. “Binnen het bedrijfsleven leeft 
een heel ander criminaliteitsbegrip dan binnen de overheid, 
die zich kenmerkt door een normatief kwaliteitsbegrip – 

‘fout is fout’ - en kent ook het strafrecht louter normatieve 
bepalingen. In het bedrijfsleven daarentegen is er meer 
sprake van een pragmatisch kwaliteitsbegrip en wordt 
hiermee minder dwingend omgegaan dan bij de overheid. 
Dat brengt een andere logica en dynamiek met zich mee. In 
het bedrijfsleven wordt fraude en ander deviant gedrag pas 
als verkeerd gedrag gezien als het leidt tot verliezen. Als een 
medewerker veel geld verdient voor een bedrijf wordt dat 
vaak minder erg gevonden als hij af en toe een lijntje coke 
neemt omdat dat hem scherp houdt”, aldus Hoogenboom, 
die ter illustratie de zaal een scene liet zien uit de film ‘The 
wolf of Wall Street’ met Leonardo Di Caprio.

Aan de hand van de bekende fraudecijfers – fraude m.b.t. 
schade, leven, AOV, zorg, ziektekosten en AWBZ wordt 
geraamd op 5,5 miljard euro - wees hij op het economisch 
belang voor de verzekeringssector om op een professionele 
manier aandacht te besteden aan fraudedetectie. “Het 
financieel belang is groot. Er worden echter ook resultaten 
geboekt. Volgens het CBV zijn er vorig jaar 24.000 
schadeonderzoeken uitgevoerd, waarbij in 8.000 gevallen 
fraude is aangetoond waarmee een bedrag van ca. 90 miljoen 
euro is gedetecteerd. Kortom, het gaat ergens om”, aldus 
Hoogenboom, volgens wie uit het CBV-onderzoek verder naar 
voren komt dat het in 64% van de fraudegevallen gaat om 
het fingeren van schadeclaims en/of het opschroeven van de 
werkelijke schadebedragen en in de resterende 36% om de 
verstrekking van onjuiste informatie bij het aangaan van de 
verzekering (verzwijging). “Bovendien wordt fraudedetectie 
ook internationaal een toenemend aandachtsgebied.” 

Meer resultaat mogelijk
Ondanks de voorloperspositie die ons land inneemt op 
het gebied van publiek private samenwerking (PPS) en 
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de tot dusver behaalde resultaten op het gebied van 
fraudebestrijding en –detectie, is er volgens de hoogleraar 
(veel) meer resultaat te behalen op dit vlak “ Er ontbreekt bij 
vooral middenkader en directies – niet op de werkvloer – een 
gezond wantrouwen en enige scepsis ten aanzien van fraude 
en fraudedetectie en de registratie is niet optimaal en zou er 
soms best wat meer doorgevraagd mogen worden. Al begrijp 
ik dat het soms lastig is door de commerciële cultuur heen te 
breken, maar dat is wel nodig”, benadrukte Hoogenboom, die 
de verzekerings- en expertisesector onder meer aanraadde 
nog meer dan tot dusver is gedaan te investeren in fraude- en 
schadeonderzoeken en in de kwaliteit van de medewerkers 
die deze onderzoeken moeten uitvoeren. 

“Adel verlicht! Onderzoek vereist nu eenmaal specialistische 
kennis en daarvoor heb je nu eenmaal speciaal hiervoor 
geschoolde medewerkers nodig”, aldus de hoogleraar, die 
daarnaast wees op de komst van geavanceerde en meer 
innovatieve mogelijkheden en systemen (o.a. predictive 
fraude analysis & early warning systems) om fraude in een 
nog eerder stadium in het proces op te kunnen sporen. “Veel 
fraude bevindt zich nog onder de wateroppervlakte.” In zijn 
ogen is er zowel bij verzekeraars als expertisebureaus, maar 
ook bij politie en justitie nog teveel sprake van een verkokerde 
aanpak en van ‘silo-denken’, waardoor de fraudeaanpak 
te versnipperd is. “Ondanks de tot op de dag van vandaag 
geboekte vooruitgang blijkt het nog steeds moeilijk te zijn 
om meer horizontaal te denken en te handelen denken. 
Kortom, de silo’s moeten worden afgebroken en partijen, 

zowel publiek als privaat, moeten meer bereid zijn over de 
eigen belangen heen te springen en ook meer met elkaar 
willen samenwerken en kennis en informatie met elkaar 
willen delen.” 

Burgerinitiatief
Hoogenboom vertelde zich te hebben aangesloten bij een 
burgerinitiatief om het onderwerp fraude nadrukkelijker te 
agenderen en meer partijen in zowel de publieke als private 
sector mee te krijgen. “Als wetenschapper en burger vind ik 
het niet te verkroppen dat er zo weinig statistische informatie 
over fraude bekend is.” Hoogenboom zei het ook wenselijk te 
vinden dat de verzekeringsbranche op een meer transparante 
manier naar buiten toe gaat communiceren wat de sector zoal 
doet aan fraudebestrijding en –detectie en waarom hierbij 
vooral wordt gekozen voor een civielrechtelijke aanpak en 
zo weinig voor een strafrechtelijke. “Op die manier kweek je 
meer begrip hiervoor bij zowel samenleving als politiek.” 

Aan het einde van zijn verhaal gaf hij aan het ook op de 
weg van de verzekeringsbranche te vinden liggen om wat 
de fraudecriminaliteit betreft meer dan het ‘topje van de 
ijsberg’ boven tafel te krijgen, bijvoorbeeld door middel van 
een tweejaarlijks onderzoek samen met overheid, politie en 
justitie waarbij ook niet strafrechtelijke bronnen blamefree 
met elkaar worden gedeeld om zo de ware omvang van 
verzekeringsfraude aan het licht te kunnen brengen. Op 
basis daarvan zouden dan een nog meer gerichte aanpak van 
fraudebestrijding en –detectie mogelijk worden.” 
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Theodoor Kockelkoren vindt 
klantgerichtheid en claimshandling sector 

verbeterd

Zie ontbreken specifieke 
aandacht AFM voor 

schaderegelingssector 
als een compliment

In de 13 jaar dat hij werkzaam is bij de AFM (Autoriteit Financiële 
Markten) was de presentatie van mr. Theodoor Kockelkoren, lid 
van het bestuur, tijdens het Rendez Vous d’ Expertise zijn eerste 
optreden voor de schaderegelingsbranche. “Dat is enerzijds 
wellicht raar, omdat iedereen in zijn leven een keer met schade 
te maken krijgt. Maar anderzijds ook niet, omdat wij als AFM 
risicogestuurd opereren en derhalve keuzes moeten maken waar 
wij onze aandacht als toezichthouder op focussen. Dat u niet direct 
onze aandacht heeft, is dus eigenlijk een compliment naar u toe.”

Kockelkoren belichtte in zijn verhaal met als titel ‘Claims- 
handling: Perspectief AFM’ het onderwerp schadebehandeling 
bekeken vanuit het gezichtsveld van de toezichthouder. 
Na eerst een korte introductie te hebben gegeven over het 
ontstaan, ontwikkeling en werkwijze van de inmiddels 550 
fte’s tellende AFM, stond hij stil bij de twee toezichtvormen: 
het prudentieel toezicht, dat ressorteert onder de DNB (‘Krijg 
ik mijn geld terug als ik het naar een financiële instelling 
breng?’) en het onder de AFM vallende gedragstoezicht 
(‘Word ik eerlijk behandeld als me tot een financiële instelling 
wendt?’).

In een ideale wereld is er volgens het AFM-bestuurslid geen 
toezicht nodig en regelt elke sector het kwaliteitsniveau, het 
onderling vertrouwen en andere spelregels zelf. “Naarmate 
de tijd vordert en een sector groeit wordt dat lastiger en is 
er geen ander mechanisme om die zaken vast te stellen dan 
door toezicht door de overheid. “Je ziet de laatste tijd dan 
ook de toezichtstaken toenemen in tal van bedrijfstakken, 

waaronder bijvoorbeeld de accountancy en de financiële 
dienstverlening.”

Interactie
Tijdens een levendige interactie met de zaal kreeg de 
toezichthouder vele vragen op zich afgevuurd. Bijvoorbeeld 
wat de verdiensten zijn van toezichthouder AFM? 
Kockelkoren antwoordde daarop: “Voor wat betreft de 
financiële dienstverlening hebben we via de Wft onder 
meer het klantbelang meer centraal gesteld en op de agenda 
gekregen van zowel de kleinere als de grotere aanbieders. 
Vaak hoor je van laatstgenoemde groep dat het de kleinere 
partijen zijn die ‘ er een rommeltje van maken’ en dat het bij 
hen ‘wel goed is geregeld’. Onderzoek naar de kwaliteit van 
het hypotheekadvies toonde echter geen noemenswaardig 
verschil aan in de kwaliteit van de dienstverlening van 
zowel kleine(re) hypotheekadviseurs en die van de ketens 
en andere grote aanbieders. Het niveau was vergelijkbaar 
laag. De sector is er, mede geholpen door de crisis en de 
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DSB-affaire mee aan de slag gegaan met als gevolg dat het 
kwaliteitsniveau substantieel is verbeterd. Ik durf dan ook te 
stellen dat dit mede de verdiensten is van de AFM.” 

Een van de aanwezigen vroeg Kockelkoren naar zijn mening 
over het feit dat het vak van expert geen erkend beroep is. 
Volgens het AFM-bestuurslid kun je daar op twee manieren 
naar kijken. “Je kunt het jammer vinden dat iedereen zich 
schade-expert mag noemen en er hieromtrent geen wet- 
en regelgeving is. Of je kunt er juist blij zijn omdat je dat 
toetreding tot het vak via zelfregulering kunt regelen.” Op zijn 
hierop aansluitende vraag aan de zaal waar de voorkeur naar 
uitging - toezicht door de AFM of zelfregulering via het NIVRE 
– antwoordde het overgrote deel van de aanwezigen voor 
het laatste. Om buiten de aandacht van de toezichthouder 
te blijven, is het volgens Kockelkoren wenselijk dat NIVRE 
bevordert dat een zo groot mogelijk percentage experts in 
het register staat ingeschreven. Al blijft volgens hem altijd 
het risico bestaan dat ‘een paar rare fratsenmakers’ het voor 
de gehele sector verprutsen.

Kosten versus opbrengsten
Een andere vraag had betrekking op de verhouding tussen de 
kosten en opbrengsten van de AFM. Kockelkoren antwoordde 
ervan overtuigd te zijn dat zijn organisatie de geïnvesteerde 
euro’s –ca. 80 miljoen euro – kan verantwoorden, al zei hij 
daar geen exact bedrag op te kunnen plakken. “Hoe vertaal 
je bijvoorbeeld een gerealiseerde kwaliteitsverbetering in 
een geldbedrag?” Ook wees hij op de uitkomsten van de 
periodieke monitoring van de manier waarop banken en 
verzekeraars de klant centraal stellen. “In 2010 scoorde de 
sector een 2,7 op een schaal van vijf; in de jaren daarna 
is dat geleidelijk gestegen naar een 3,5 in 2013. Qua 
claimshandling is het cijfer gestegen van een ‘3’ in 2012 
naar eveneens een ‘3,5’ in 2013. De sector boekt dus op 
beide punten vooruitgang, al is er nog veel ruimte voor 
verbetering. Bijvoorbeeld aan de voorkant het samenspel 
tussen producten en voorwaarden en aan de achterkant in de 

persoonlijke communicatie en begeleiding van verzekerden, 
waarbij de schade-expert voor gedupeerde vaak de eerste 
contactpersoon is aan wie hij zijn verhaal kwijt kan.”

Daarnaast noemde hij nog een aantal verbeterpunten. 
“Regelmatig nog ontbreekt er een helder kader en visie 
hoe het klantbelang (beter) centraal kan worden gesteld 
en kan er nog de nodige vooruitgang worden geboekt in 
de schadeaansturing van intermediairs en gevolmachtigd 
agenten, waarop veel verzekeraars geen of onvoldoende 
zicht hebben Ook vindt de sturing van de eigen organisatie 
vooral plaats op tevredenheidsindicatoren en niet of beperkt 
op kwaliteitsindicatoren.”

Uitdaging
Gevraagd naar de uitdaging voor de AFM, zei Kockelkoren 
dat ‘het de ultieme uitdaging is om de AFM overbodig te 
maken en de verantwoordelijkheid terug te brengen bij de 
verzekeringsmarkt’. “Voorwaarde daarvoor is wel dat de 
sector zaken uit eigen wil oppakt en goed regelt. Daarvoor 
is er nog volop ruimte voor verbetering. Als je mij vraagt of 
de verbeteringen uit de sector zelf komen of ontstaan onder 
druk van de samenleving en van de toezichthouder, dan 
denk ik dat in de meeste gevallen sprake is van het laatste”, 
aldus Kockelkoren, volgens wie voor het (terug)winnen van 
het consumentenvertrouwen essentieel is dat de sector zelf 
meer haar verantwoordelijkheid oppakt. 

Kockelkoren heeft vorige maand aangekondigd later dit jaar 
de AFM te gaan verlaten. Aan het einde van de bijeenkomst 
vroeg Kamervoorzitter Hans de Hoog, die namens het NIVRE 
de presentatie begeleidde, hem wat hij het meeste zal missen 
aan zijn werk als toezichthouder en welke dossiers hem het 
meest zijn bijgebleven. Het AFM-bestuurslid antwoordde op 
de eerste vraag met ‘het inzetten voor de financiële markten’ 
en op de slotvraag met ‘de DSB en het provisievraagstuk in 
de Wft, dat veel tongen heeft losgemaakt en de gemoederen 
danig heeft beziggehouden.’ l
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Eerste drie sessies cursus ‘De psychologie van het schadespel’ snel volgeboekt

Eerst aandacht voor de emotie 
en dan pas de inhoud

Emoties de baas blijven. De eigen spanning in toom houden. Begrip 
tonen en grenzen aangeven. Het gaat hier niet om onderdelen van een 
willekeurige zelfhulpgroep maar om adviezen aan een select groepje 
schade-experts die zich had ingeschreven voor de nieuwe cursus ‘De 
psychologie van het schadespel’ in Harderwijk. Gegeven en speciaal 
voor het NIVRE ontwikkeld door Bleeker Training & Advies.

De deelnemers, meestal ervaren schade-experts, hadden, 
zoals zij vertelden, in hun werk regelmatig te maken met 
oplopende emoties, agressie en zelfs fysiek geweld. In 
zo’n situatie is het lastig om kalm te blijven en in elk geval 
belemmert het je in een optimale schadeafwikkeling, zei een 
van hen. Cursusleider Dianne Bleeker, die ooit begon als agent 
en zich later binnen haar eigen bedrijf onder meer bezig hield 
met nazorg na overvallen, onderscheidde de problematiek 
in de volgende onderdelen: herkennen van gedrag, het 
beïnvloeden van jezelf en het beïnvloeden van de ander door 
het werkbaar maken van emotie en het stoppen van agressie. 
Zij vertelde de cursisten dat ze na afloop een handige kaart 
kregen waarop de principes van de communicatie in dit soort 
gesprekken nog eens duidelijk werden uitgelegd. 

Acteur
Bij de cursus werd Bleeker geassisteerd door acteur en docent 
Deniz Dogan, die al 17 jaar gespecialiseerd is in communicatie 
en interactie tussen mensen. Dogan is van origine sociaal 
econoom, maar is ook muzikant en speelde onder meer in de 

band van Ali B. Hij ging steeds een-op-een situaties aan met 
de cursisten waarbij hij hun gedrag becommentarieerde en 
nuttige tips gaf. Bleeker, die onlangs haar 10-jarig jubileum 
vierde als zelfstandig ondernemer, zorgde daarbij voor de 
theoretische onderbouwing. Die combinatie werkte bijzonder 
goed, ook al omdat de schade-experts zich met volledige 
overgave en motivatie op hun rol stortten.

Tijdens de ochtendsessie werd er vooral gefocust op de 
eigen reacties. Gesprekken over schadeafhandeling bewegen 
zich op de niveaus inhoud, emotie en agressie en je kunt, zo 
stelden Bleeker en Dogan, niet met je gesprekspartner over 
de inhoud gaan praten voordat je met je hem qua beleving 
op één lijn zit en je zijn/haar eventuele emoties in de juiste 
banen hebt kunnen leiden.

Snelle ademhaling en een droge keel
Daarbij moet je in de allereerste plaats je eigen spanning 
in bedwang weten te houden, maakten docent en acteur 
duidelijk. De verschijnselen van stress zijn voor iedereen 
duidelijk: hogere hartslag, droge keel, hogere stem, snellere 
ademhaling en vochtige en trillende handen. Met als 
negatieve bijverschijnselen dat de ratio daalt en je gedachten 
vaak op hol slaan. De adrenaline spuit door je lichaam en je 
spieren maken zich gereed voor actie en het gevecht of om te 
vluchten. Alleen is er in onze huidige maatschappij (gelukkig) 
niet zoveel meer waarvoor daadwerkelijk moet worden 
gevochten.

Hoe dit systeem bij elk mens feilloos werkt, maakte Deniz 
Dogan duidelijk aan de hand van eenvoudige oefeningen 
waarbij hij onder andere confronterend vóór of achter de 
cursisten ging staan. Iedereen bleek op zijn eigen manier te 
reageren op de spanning die dit opriep. De oplossing is om de 
eigen spanning snel te herkennen en die werkbaar te houden, 
zei de acteur. Dat kan onder andere door je ademhaling beter 
te reguleren via een lage buikademhaling, een techniek die je 
jezelf kunt aanleren. 

Spanning heeft functie
Aan de andere kant is het ook zo dat spanning een functie 
heeft, zei hij. “Als je totaal geen spanning meer voelt, kan het 
zijn dat je ongeschikt bent geworden voor je functie. Bij de 
politie is dit wel eens voorgekomen. Spanning heb je namelijk 
ook nodig om waakzaam te blijven. Iemand die geen enkele 
stress meer voelt kan een situatie gaan onderschatten.”



— www.nivre.nl — 43

Als schade-expert kun je gemakkelijk in een lastige of zelfs 
bedreigende situatie verzeild raken, zo bleek uit de reacties 
van de deelnemers. Niet alleen kunnen gedupeerden 
regelmatig alle registers open trekken op het gebied van 
emoties en manipulatie, ook kan de expert letterlijk in een 
dreigende situatie terechtkomen. Zo vertelde een van de 
cursisten dat de deur achter zijn rug letterlijk op slot ging 
met de woorden: “Zo jij komt hier niet weg voordat wij deze 
schade goed hebben geregeld.” 

Zelf kiezen voor een aanpak
Het is belangrijk dat je als expert zelf een keuze maakt 
voor een bepaalde aanpak in het gesprek, zegt Dogan. 
“Probeer daarnaast snel uit te vinden in welke stemming je 
gesprekspartner verkeert. Als hij je boos of zelfs agressief 
benadert, kan dat diverse oorzaken hebben. Het kan te maken 
hebben met teleurstelling over het aanbod maar ook met 
meer ongrijpbare zaken als de situatie thuis, werkdruk, lastige 
collega’s of zelfs problemen in het verkeer.”
Hij vervolgt: “Wat het ook is, je komt niet verder in een gesprek 
als je gesprekspartner nog boordevol emoties zit. Je kunt 
luisteren, meeveren, ruimte geven, begrip tonen, de situatie 
nog eens benoemen, samenvatten en doorvragen. Maar wat 
je ook doet, de emotie moet eerst worden geneutraliseerd 
voor je weer een zakelijk gesprek kunt voeren.”

Boze verzekerde 
Tijdens het middagsessie werden diverse gesprekken 
geoefend waarbij acteur Deniz Dogan steeds de rol van de 
verwijtende, boze of woedende verzekerde op zich nam. Het 
bleek steeds weer dat je met een paar onhandige woorden of 
een belerende of bevoogdende toon je gesprekspartner snel 
op de kast kunt krijgen. 

Ook bleek dat sommige cursisten de neiging hadden zich te 
veel achter de regels te verschuilen. Dat maakt een boze klant 
alleen nog kwader, zei Dogan. “Zeg dan gewoon: mijnheer, ik 
snap dat u zich gepakt voelt door de verzekeraar. Dat levert 
een beter contact op. Mensen die teleurgesteld zijn, willen 
zich in eerste instantie gehoord voelen door de tegenpartij. 
Ze willen hun emotie of woede aan iemand kwijt.”

De grootste valkuil
Te lange inleidende gesprekken konden ook geen genade 
vinden in de ogen van de acteur. Bedenk wel dat door een 
omhaal van woorden de spanning en de irritatie bij de 
tegenpartij behoorlijk kan oplopen, zei hij. Hij signaleerde  
ook dat veel cursisten in de gesprekken met hem als 
ontevreden klant veel te vlug door wilden naar het 
inhoudelijke deel van het gesprek. “Dat is de grootste valkuil 
in dit soort gesprekken.”
De emotie veronachtzamen en snel overschakelen naar de 
concrete inhoud. Je kunt beter niet iets zeggen als: ik snap 
dat u boos bent mijnheer, maar u moet wel begrip opbrengen 
voor onze regels die……. enzovoorts. Beter is het om je 
gesprekspartner eerst duidelijk te maken dat je je goed kunt 

voorstellen dat hij teleurgesteld en boos is. Hij moet kunnen 
merken dat je zijn boosheid serieus neemt.”

In dit soort gesprekken is het van het grootste belang dat je 
ruimte laat voor de emotie en de angel uit het gesprek haalt, 
aldus Dogan. “Daarna kun je het gesprek rustig voortzetten, 
maar geef steeds een duidelijke uitleg, zodat er geen 
ruimte voor andere interpretaties komt, blijf rustig, wees 
standvastig in je mening en ga niet draaien waardoor er weer 
onduidelijkheid kan ontstaan.” 

Helicopterview
Wees ook voorzichtig met het aanvoeren van nieuwe 
argumenten in het gesprek, adviseerden Bleeker en Dogan. 
“Sommige argumenten kunnen weer tot een nieuwe discussie 
leiden. Zeg liever dat jij een bepaalde reactie niet prettig vindt 
dan iets als: ‘zo gaan wij hier in Nederland niet met elkaar om’. 
Zo’n algemene uitspraak, laat namelijk weer ruimte voor een 
nieuwe discussie.”Heel belangrijk ook is volgens hen de toon 
die je gebruikt in het gesprek. “Je moet van te voren even 
oefenen en bedenken hoe je duidelijk kunt zijn zonder je 
boven je gesprekspartner te positioneren. Probeer ook een 
belerende of schoolmeesterachtige toon te vermijden. Een 
dergelijke toon werkt echt contraproductief.”

“Als jij en je gesprekspartner er echt niet uit komen, kunnen 
jullie altijd nog overschakelen op metacommunicatie in 
de vorm van een helicopterview”, adviseerde Dogan. “Je 
gaat dan als het ware boven het gesprek hangen en zegt 
bijvoorbeeld: Zo komen wij niet verder in het gesprek. Hoe 
gaan wij dit samen oplossen?” Bleeker en Dogan raadden 
hun cursisten wel aan steeds duidelijk grenzen te trekken in 
lastige gesprekken. “Benoem het gedrag, benoem het effect 
en geef duidelijk aan wat wel en wat niet kan”. Voor situaties 
waarin je als expert wordt gediscrimineerd, geïntimideerd 
of zelfs bedreigd is er in de ogen van de cursusleiding maar 
één oplossing. “Het gesprek beëindigen en wegwezen”, aldus 
Deniz Dogan. “Je eigen veiligheid gaat altijd voor.” l
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RCF-bestuur onderzoekt mogelijkheid modulaire opzet met deelcertificaten

Ook SPV erkend als opleidingsinstituut 
voor opleiding tot fraudecoördinator

Tot dusver konden geïnteresseerden de opleiding tot gecertificeerd 
fraudecoördinator van het geassocieerde Register Coördinator 
Fraudebeheersing (RCF) uitsluitend volgen bij NIBE-SVV. Om de 
marktwerking te bevorderen streeft het RCF-bestuur al enige tijd 
naar uitbreiding van het aantal aanbieders. In die missie is het 
inmiddels geslaagd. Sinds begin dit jaar is ook de fraudeopleiding 
van de Stichting Politie Vormingscentrum (SPV) in Vaassen door 
het RCF erkend en gecertificeerd. “Dat houdt alle aanbieders 
scherp en zorgt er voor dat er meer diversiteit in de aangeboden 
lesstof komt”, licht mr. Ton Haen toe, integrity officer bij Achmea 
en binnen het RCF-bestuur voorzitter van de Commissie Erkenning 
Opleidingen.

Tijdens het gesprek blikt hij niet alleen terug op het ontstaan 
en de ontwikkeling van de (RCF)fraudeopleiding en de komst 
van het tweede erkende opleidingsinstituut. Haen vertelt 
verder dat de fraudeopleiding al geruime tijd op een veel 
breder terrein de volle aandacht van het RCF-bestuur heeft. 
En dat er plannen tot verdere verbetering en vernieuwing 
zijn, waaronder het periodiek uitvoeren van audits van de 
fraudeopleidingen, een modulaire opzet met deelcertificaten 
en het aanbieden van de RCF-opleiding aan andere financiële 
instellingen.

Naar een hoger kennisniveau
Om het kennisniveau van medewerkers binnen de 
verzekeringsbranche op het gebied van fraudedetectie en 
-beheersing op een hoger niveau te brengen, is een jaar of 
tien geleden vanuit een aantal, vooral grote verzekeraars en 
de politieacademie tezamen met NIBE-SVV een specifieke 
opleiding ontwikkeld die opleidt tot gecertificeerd 
fraudecoördinator. Het RCF fungeert onder auspiciën van het 
CBV (Centrum Bestrijding Verzekeringscriminaliteit), maar de 
uitvoering van register is uitbesteed aan het NIVRE. Het RCF 
telt momenteel ca. 300 ingeschreven fraudecoördinatoren.

NIBE-SVV was lang de enige aanbieder en het RCF-bestuur 
is met het oog op de gewenste marktwerking op zoek gegaan 
naar meerdere instituten met een fraudeopleiding. “Het SPV, 
dat een opleiding heeft ontwikkeld toegespitst op zorgfraude, 
bood deze ons aan, maar die hebben we in eerste instantie 
afgewezen omdat deze onvoldoende voldeed aan onze 
eisen. Het SPV heeft nadien de opleiding aangepast en is de 
fraudeopleiding inmiddels wel door het RCF gecertificeerd. 

Kandidaat-fraudecoördinatoren hebben daardoor nu de keuze 
uit de opleidingen van NIBE-SVV, die wat meer is toegespitst 
op fraude met schade- en levensverzekeringen, en die van 
SPV, die meer verdieping kent op het gebied van zorgfraude.” 

Audits en andere plannen
Nieuw is volgens Haen dat in het vervolg beide opleidingen 
periodiek zullen worden getoetst om te kijken of ze nog 
voldoen aan de (veranderende) eisen van het RCF. “Wie niet 
goed uit de audits komt, kan uiteindelijk zijn certificering 
kwijt raken. Op deze manier willen wij bevorderen dat dat 
de opleidingen mee-evolueren met de ontwikkelingen in de 
markt, bijvoorbeeld op het gebied van de wet- en regelgeving 
en informatie-uitwisseling. Informatie-uitwisseling is in mijn 
ogen de kern van fraudebeheersing.”

Daarnaast denkt men binnen het RCF-bestuur aan de opzet 
van een soort basisopleiding fraudeherkenning voor mensen 
die geen fraudecoördinator willen of kunnen worden, 
maar in hun werk wel met fraude te maken hebben en wat 
meer kennis op dit vlak zouden willen hebben. “Hiermee 
snijdt het mes aan twee kanten. Enerzijds kunnen hierdoor 
meer professionals in de verzekeringsbranche kennis van 
fraudebeheersing opdoen. Dat is heel belangrijk, omdat 
fraudecoördinatoren nu eenmaal sterk afhankelijk zijn van 
signalen van de werkvloer. Bovendien zou op deze manier 
via deelcertificaten een modulaire opbouw van de opleiding 
tot RCF mogelijk gemaakt kunnen worden”, aldus Haen, 
volgens wie een volgende stap zou kunnen zijn om de RCF-
opleiding nadrukkelijker dan nu het geval is aan te bieden 
aan financiële instellingen buiten de verzekeringsbranche, 
bijvoorbeeld aan banken. “Die mogelijkheid gaan we de 
komende tijd nader onderzoeken.” l

Mr. Ton Haen: “Marktwerking houdt alle 
aanbieders scherp en zorgt er voor dat er 
meer diversiteit in de aangeboden lesstof 
komt.”
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1. 	Na de uitschrijving als NIVRE-expert is de contra-expert 
berichten blijven ondertekenen met de vermelding FUEDI-ELAE. Die 
vermelding is slechts geoorloofd indien men daadwerkelijk FUEDI-
ELAE geregistreerd is. Dat kan slechts het geval zijn indien men 
geregistreerd is bij een nationale organisatie zoals het NIVRE. Na 
de uitschrijving uit het NIVRE-register is de expert niet bevoegd om 
aan FUEDI-ELAE te refereren, terwijl hij dat kennelijk wel is blijven 
doen. De beroepscommissie wijst er in het verlengde hiervan 
op dat het ook het expertisebureau niet is toegestaan om bij de 
omschrijving van ‘ons team’ op de website bij de naam van de 
uitgeschreven expert de vermelding FUEDI-ELAE te plaatsen. 

2.	 Ten tijde van het optreden van de contra-expert golden ter zake van
	 financiële honorering van activiteiten in de hoedanigheid van 
	 contra-expert de navolgende gedragsregels: 

	 1. 	De contra-expert dient te allen tijde volledig inzicht te geven in 
de financiële consequenties van zijn betrokkenheid en een heldere 
uiteenzetting te geven van de positie van de contra-expert ten 
opzichte van de cliënt als ook ten opzichte van de verzekeraar en de 
eventueel door deze benoemde expert. 

	 2.	 De contra-expert zal dienen aan te geven onder welke 
		  voorwaarden van de verzekering de kosten van de contra-expert 
		  voor rekening van de verzekeraar of van de cliënt komen. 

Deze gedragsregels zijn ontleend aan uitspraak nummer 2008001 
van 12 februari 2009 van de beroepscommissie, welke uitspraak 
geacht moet worden aan verweerder bekend te zijn, omdat deze in 
geanonimiseerde vorm is gepubliceerd. De beroepscommissie stelt 
vast dat de handelwijze van de contra-expert met betrekking tot de 
financiële afwikkeling van diens activiteiten als contra-expert niet 
alleen niet leidt tot het verkrijgen van transparantie tussen partijen in 
de zin van het door de contra-expert opgestelde ‘eerste verslag’, maar 
evenmin in overeenstemming is met de hierboven geformuleerde 
gedragsregel dat de contra-expert te allen tijde volledig inzicht dient 
te geven in de financiële consequenties van zijn betrokkenheid. 

Volledig inzicht geven in de financiële consequenties impliceert 
allereerst dat een verzekerde een totaalbeeld heeft in uren 
en bedragen van hetgeen de contra-expert ter zake van zijn 
werkzaamheden zowel aan de eigen verzekeraar van verzekerde 
declareert als ook – aanvullend – declareert bij de verzekerde zelf. 
Immers op basis van dit totaalbeeld krijgt de verzekerde eerst inzicht 
in het geheel van de door de contra-expert verrichte activiteiten. Dit 
totaalbeeld heeft de contra-expert in het voorliggende geval niet 
verschaft aan appellant. Onverenigbaar met het hierboven bedoelde 
totaalbeeld in uren en bedragen is voorts de aanvullende declaratie, in 
te vullen op basis van een zogenaamde ‘succes fee’, waarvoor volgens 
de contra-expert geldt “dat het vanzelf spreekt dat deze niet kan 
worden gespecificeerd”. Dat geldt temeer wanneer – gelijk in casu – 
de contra-expert in zijn eerste verslag met zoveel woorden aangeeft 
“wij hebben met u de afspraak gemaakt dat wij al onze uren en kosten 
inzichtelijk zullen maken en dat u zelf bepaalt of u deze eventuele 
resterende expertisekosten aanvullend aan ons betaalbaar wil stellen”. 

Het hanteren van een systeem van declareren op basis van een 
‘succes fee’ schept voorts het reële gevaar dat de expert in strijd zal 
handelen met de gedragsregel dat hij zich bij het uitoefenen van zijn 
opdracht steeds objectief opstelt en zich slechts laat leiden door de 
belangen van de betrokken partijen en niet door enig eigen belang. 
Onverenigbaar met de gedragsregel dat een contra-expert te allen 
tijde volledig inzicht dient te geven in de financiële consequenties 
van zijn betrokkenheid, is voorts een honoreringssysteem waarbij 
de contra-expert enerzijds bij de aanvang van zijn werkzaamheden 
benadrukt dat hij alle bestede uren en gemaakte kosten inzichtelijk 
zal maken en dat het aan de verzekerde/klant is of hij deze eventuele 
resterende expertisekosten aanvullend betaalbaar wil stellen (ofwel 
in de woorden van de contra-expert: “er is hier geen enkele juridische 
verplichting aan verbonden, behoudens een morele verplichting”), 
terwijl anderzijds de contra-expert ‘aan het einde van de rit’ zonder 
enige uren- en kostenverantwoording bij een in zijn ogen kennelijk 
acceptabel resultaat een succes fee in rekening brengt, waarbij het 
karakter van ‘een morele verplichting’ niet meer doorklinkt. 

3. 	Beslissing beroepscommissie: berisping en publicatie in 
	 geanonimiseerde vorm 

Uitspraak Commissie van Beroep

De Commissie van Beroep van het NIVRE heeft op 14 januari 2015 een uitspraak 

gedaan over de handelwijze van een contra-expert. Hieronder treft u de uitspraak aan.
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Veel animo voor seminar over voertuigen die rijden op aardgas

“Een veilig systeem, maar de mens 
vormt een potentieel gevaar”

Dat het branchebestuur Motorvoertuigen een goede keuze had 
gemaakt met de organisatie van een seminar over ‘Rijden op 
aardgas’, werd meteen duidelijk. Op dezelfde dag dat de mailing 
naar de ingeschreven automotive experts was verstuurd, was 
de bijeenkomst ‘vol’ geboekt met 80 aanmeldingen. De snelle 
beslissers zullen daar geen spijt van hebben gehad, want in een 
bijna drie uur durend programma vertelde consultant en trainer 
Gert Jan Rap hen alle ins & outs over aardgasvoertuigen, de 
verschillen met benzinevoertuigen en welke potentiële problemen 
zich hierbij kunnen voordoen.

Rap kan gerust als dé deskundige op het gebied van 
alternatieve brandstoffen als LPG (Liquefied Petroleum Gas), 
aardgas, CNG (Compressed Natural Gas), LNG (Liquefied 
Natural Gas) en H2 (waterstof) worden aangemerkt. Hij 
is al meer dan 30 jaar actief in de business, waarvan sinds 
2006 als zelfstandig trainer en consultant onder de naam 
RAP Clean Vehicle Technology. In die hoedanigheid staat 
hij onder meer voertuigfabrikanten, busvloten en bedrijven 
met raad en daad terzijde met betrekking tot alternatieve 
brandstoffen. Daarnaast verricht hij desgevraagd op dit 
gebied schadeomgevingsanalyses. “Ik ben heel breed bezig 
op een smal gebied”, zo omschrijft hij zijn werkzaamheden 
van zijn eenmansbedrijf dat opdrachten krijgt vanuit de 
gehele wereld.

Aardgasvoertuigen
Rap praatte tijdens de bijenkomst, die op 11 februari jl. plaats 
vond bij Scania in Zwolle, zijn aandachtig gehoor onder meer 
bij over de historie en ontwikkeling van aardgasvoertuigen 
en over de verschillende brandstoffen en hun specifieke 
(technische) kenmerken, eigenschappen en potentiële 
problemen. Daarbij belichtte hij zowel de conventionele 
(benzine, diesel) als de alternatieve brandstoffen (LPG, 
Ethanol/E85, biodiesel, PPO, CNG, LNG en waterstof) en 
aandrijfsystemen (hybride, elektrisch). Ook bracht hij hen 
de nodige technische kennis bij over aardgassystemen 
en andere relevante informatie rond de regelgeving van 
deze voertuigen, alsmede de verschillende CNG- en LNG-
voertuigen die op de Nederlandse wegen te zien zijn.
 
Het moet hem van het hart dat met name elektrische 
en hybride voertuigen en hun specifieke kenmerken en 

problemen vandaag de dag volop de aandacht krijgen en 
die voor aardgasvoertuigen altijd wat ondergesneeuwd 
is geraakt. “En dat terwijl er wereldwijd zo’n 17,7 miljoen 
rondrijden, waarvan ca. 7.600 bussen en personenauto’s 
in ons land. Binnen Europa is Italië de absolute koploper 
met 885.000 aardgasauto’s, op ruime afstand gevolgd door 
Duitsland (ruim 98.000) en Rusland (ca. 90.000).”

Potentiële problemen
Het zal niemand verbazen dat de aanwezige automotive 
experts vooral ook belangstelling hadden voor de gevolgen 
van een schade en andere potentiële (technische) problemen 
bij aardgasvoertuigen. Bij Retrofit-voertuigen noemde hij 
onder meer een verkeerde calibratie van de CNG-injectie 
(door bijv. verkeerde mengsel-samenstelling in bepaalde 
belastinggebieden), een voor CNG niet of beperkt geschikte 
motor (problemen door inslaande of verbrande kleppen), 
het ontstekingssysteem (zwaardere belasting waardoor 
kans op motorschade door overmatige slijtage van bougies 
en bougie-kabels of een trage verbranding met kans op 
oververhitting), katalysator (slechte verbranding) en benzine 
(verouderde brandstof waardoor problemen met pomp/filter 
kunnen ontstaan).
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Ook schetste hij een aantal problemen met zogeheten ‘OEM’ 
(Original Equipment Manufactorer)-voertuigen. Als eerste 
noemde hij de automatische adaptie van L-Gas / H-Gas/ 
(Oudere voertuigen hebben niet altijd voldoende ‘zelflerend 
vermogen’ voor de Nederlandse aardgaskwaliteit”), benzine 
(“Ook hierbij kan verouderde brandstof tot problemen met 
pomp / filter etc. leiden”) en slecht onderhoud / onkunde bij 
monteur.

Overige probleemveroorzakers
Bij zogeheten ‘Dual-Fuel retrofit’-voertuigen kunnen 
volgens Rap twee zaken voor potentiële problemen zorgen: 
motortechnische problemen (bijv. slechte verbranding in 
delen verbrandingsruimte en het ontstaan van koolafzetting) 
en een pré-turbo mengselbereiding waarbij door statische 
lading in de intercooler een ontsteking in het mengsel 
kan ontstaan. “Verder kunnen ook potentiële problemen 
ontstaan door onderhoud en reparatie. Bijvoorbeeld door 
het ontbreken van voldoende kennis bij de monteur of van 
het juiste testgereedschap. Ook bij het monteren van de CNG 
cilinder gaan dingen soms fout, bijvoorbeeld doordat deze 
mechanisch of elektrisch verkeerd zijn aangesloten of foutief 
zijn gemonteerd.”

Bij de CNG-cilinder kunnen problemen mogelijk het gevolg 
zijn van beschadiging (insnijding/deuk, zonlicht, chemicaliën) 
of gebruik (roest inwendig of uitwendig) of van technische 
aard zijn (delaminatie composiet cilinders). De afsluiter gaat 
bijv. niet meer open of dicht, er treedt interne lekkage op, 
oververhitting van de spoel of de doorstroombegrenzer 
komt niet of juist te snel in. Bij leidingen & koppelingen 
kunnen een verkeerde montage of verkeerde materialen 
tot problemen leiden. Bij motorcomponenten kunnen dat 
de drukregelaar (bijv. door defect membraan / regelklep) 
of de injectoren zijn (leveren te veel of te weinig gas en – 
bij retrofit - het doorschuren of uitdrogen van slangen / 
leidingen, het gebruik van verkeerde slangklemmen, een 
verkeerde montage injectoren in spruitstuk of een slechte 
elektrische verbindingen.

Schade(onderzoek)
Rap ging in zijn verhaal ook uitgebreid in op schades 
aan aardgasvoertuigen, die hij onderverdeelde in 
aanrijdingsschade en (technische) motorschade. Met het 
oog op het eerste wees hij onder meer op de richtlijn PGS 
26 (Publicatiereeks Gevaarlijke Stoffen), op grond waarvan 
werkzaamheden in de buurt van het hogedruksysteem 
alleen mogen worden uitgevoerd onder leiding van een 
gespecialiseerde CNG-deskundige. “Indien de leidingen niet 

drukloos zijn is er een grote kans op beschadiging van het 
voertuig of – nog erger – op letsel bij de monteurs.”

Hij benadrukt dat het daarom uitermate belangrijk is dat de 
monteurs kennis van zaken hebben. “Het (aardgas)systeem 
is op zich veilig; het potentiële gevaar schuilt echter in de 
mensen die ermee (moeten) werken. Zeker in Nederland 
zijn monteurs uit serviceoogpunt snel geneigd aan een 
auto te gaan sleutelen en wordt het eigen kennisniveau 
zo nu en dat wat overschat. Met alle mogelijke gevolgen 
van dien. Bij het onderhoud en de reparatie van CNG-
systemen dient veiligheid dan ook voorop te staan. Mijn 
credo aan monteurs is dan ook steevast: controleer altijd 
de systeemdruk, maak het voertuig voorkeur drukvrij, volg 
de instructies van de componentfabrikant, vertrouw niet op 
het correct functioneren van de componenten (afsluiters / 
terugslagklep) en schakel waar mogelijk een CNG-technicus 
in of raadpleeg een andere deskundige.”  

In dit verband wees hij op de komst de nieuwe (LNG)
brandstof in combinatie met een nieuwe ontstekingssysteem 
en derhalve met een nieuwe motortechniek, waarmee kennis 
moet worden opgedaan. “De kennis daarvoor is momenteel 
nog goed gecoverd bij enkele grote truckfabrikanten, maar 
als die over enkele jaren ‘vrij’ in de markt komen, dan zou 
dat weleens een nieuw zorgenkindje kunnen gaan vormen.”
Hij attendeerde de aanwezige schade-experts er verder 
op dat er bij werkzaamheden in de spuitcabine erop gelet 
moet worden dat de temperatuur hierin niet de 55°Celsius 
overschrijdt. Ook vertelde hij dat (aard)gasinstallaties lang 
niet altijd op de juiste wijze worden ingebouwd. “Daardoor 
is er kans op spanningscorrosie op leidingen, waardoor deze 
op den duur kunnen barsten of scheuren”, aldus Rap, die 
zijn verhaal lardeerde met enkele sprekende voorbeelden 
van calamiteiten uit de praktijk. “Er gaat niet veel mis met 
aardgasvoertuigen, maar als het een keer fout gaat dan is het 
vaak meteen ook ernstig mis.” l
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uitSCHRIJVINGEN •

uitSCHRIJVINGEN GEASSOCIEERDE REGISTERS •

NIVRE REGISTER-EXPERTS •

KANDIDAAT-NIVRE REGISTER-EXPERTS •

 l in- en uitschrijvingen geregistreerden

Motorvoertuigen			 
De heer M.D. van der Velden	 per 	 5 maart 	 2015
Personenschade		
De heer A. Broers	 per	 2 februari 	 2015
De heer P.P.J. van Deemen	 per	 3 februari 	 2015
De heer S. Toonen	 per	 5 maart 	 2015
Toedrachtonderzoek		
De heer A.G. Alblas	 per	 20 februari 	 2015

ATV			 
Mevrouw mr. R.S. Baumann	 per 	 1 maart 	 2015
De heer ing. A. Kommers	 per 	 1 maart 	 2015
Brand			 
De heer D.E. Cocx	 per 	 2 april 	 2015
De heer ing. R.C. Housheer	 per 	 2 februari 	 2015
Mevrouw M.A. Stuart	 per 	 20 februari 	 2015
Motorvoertuigen			 
De heer S. Talsma	 per 	 17 februari 	 2015
Opname			 
De heer M.A.J. Goudsblom	 per 	 9 februari 	 2015
Personenschade			 
De heer mr. P.A.W.H. Huijsmans	 per 	 5 maart 	 2015
De heer F.A. Tervooren	 per 	 20 februari 	 2015
Mevrouw mr. S.K. van der Waal	 per 	 2 april 	 2015
Toedrachtonderzoek			 
De heer G.J.C. Drechsler	 per 	 5 maart 	 2015

Kandidaat-Register-Coördinator Fraudebeheersing		
De heer drs. J.P.A.J. Broeders MBI	 per	 17 februari 	 2015
De heer J. Ferwerda	 per	 17 maart 	 2015
Register-Coördinator Fraudebeheersing			 
Mevrouw S.D.N. van der Schaft-den Otter	 per 	 9 februari 	 2015
De heer C. Meyborg	 per 	 5 maart 	 2015
Mevrouw E.J. Snel	 per 	 9 april 	 2015
Kandidaat-Register-Risicodeskundige			 
De heer P.C. van Kampen	 per 	 5 maart 	 2015
De heer T. Kreuk	 per 	 26 februari 	 2015

Motorvoertuigen			 
De heer J.P. Versloot	 per 	 3 februari 	 2015
De heer H. van Walen	 per 	 20 maart 	 2015
Scheepvaart en Techniek			 
De heer ing. A.H. Warmerdam	 per 	 1 maart 	 2015
De heer M. Vijzelaar	 per 	 1 maart 	 2015

Register-Risicodeskundige			 
De heer H.A.J. van den Berg	 per 	 27 feburari 	 2015

 

Branche Motorvoertuigen 
Event:   	 Expertisecafé   
Locatie: 	 Mercedes Benz Nederland b.v., Utrecht
Datum:  	 18 en 19 mei (15.30 tot 20.00 uur)
Bijeenkomst in het teken van fraude en voertuigcriminaliteit en het 
voorkomen ervan. Met medewerking van Anton Cornelissen, trainer 
Mercedes Benz Nederland b.v., over ‘Achter de digitale schermen’, Henk 
van Vliet, Kiwa SCM, over ‘Voertuigbeveiligingsystemen’ en Gerard van 
Warmerdam, senior onderzoeker bij EMN Forensic, over ‘De wereld van 
voertuigcriminaliteit’.

Branche Risicodeskundige 
Event:   	 Workshop Digitale vrachtbrief   
Locatie: 	 Transfollow Beurtvaartadres, Nootdorp
Datum:  	 19 mei (15.00 tot 19.00 uur)
In deze interactieve workshop staat de (digitale) vrachtbrief centraal. 
Aan bod komen vragen als ‘Hoe is de wetgeving over de vrachtbrief 
geregeld?’ ‘Waarom wordt er nog steeds een papieren vrachtbrief 
gebruikt?’, ‘Is er al een digitale veilige oplossing voor de papieren 
vrachtbrief?’ en ‘Waarop moet je letten bij het opnemen van 
ladingschade  op de vrachtbrief?’  Met medewerking van mevr. S. Stibbe 
en de heren P. Huijgen en M. Koch van Transfollow Beurtvaartadres.

Branche ATV Agrarisch  
Event: 	 Seminar ‘Voedsel- en dierveiligheid’  
Locatie:   	Van der Valk, Vianen
Datum:  	 27 mei 26 maart  (14.30 tot 19.30 uur).
Tijdens dit seminar staan schades aan diervoeders en humane 
voedingsmiddelen centraal, alsmede grondstoffen en additieven 
die daarvoor worden gebruikt.  Niels Flach, Senior Risk Engineer bij 
Hannover Risk Consultancy zal ingaan op risicoinventarisaties bij 

bedrijven in de (dier)voedingssector en Manfred Hessing, QA Manager 
bij ForFarmers B.V., zal bespreken hoe diervoedingsproducenten 
gezamenlijk de kwaliteit proberen te waarborgen via Securefeed en 
wat de ervaringen zijn van deze overkoepelende kwaliteits-organisatie. 
Verder gaat Derk van Mackelenbergh, algemeen directeur Eurofrigo 
en voormalig transportexpert, in op de kwaliteitsborging en inspectie 
van levensmiddelen van dierlijke oorsprong aan de buitengrens van 
de Europese Unie en belicht Tef Tevonderen, expert bij Cunningham 
Lindsey Nederland, de verhouding verzekerde/expert enerzijds 
en de NVWA anderzijds en de verzekeringsdekking in geval van 
kwaliteitsproblemen bij voedingsmiddelen en diervoeders.  

Alle branches
Event:   	 Cursus ‘De psychologie van het schadespel’’  
Locatie:   Bouw & Infra, Harderwijk
Datum:  	 2 juni  (09.00 tot 16.00 uur).
Doel van deze eendaagse cursus, die speciaal voor het NIVRE is 
ontwikkeld in samenwerking met Bleeker training & advies, is het 
effectief kunnen communiceren onder spanning en het leren om de 
‘angels’ uit een gesprek te halen. Tijdens het programma komen de 
volgende onderwerpen aan bod: herkennen van gedrag, beïnvloeden 
van jezelf, je eigen spanning en beïnvloeden van de ander; emotie en 
agressie. Het programma heeft een interactief en – door het werken 
met een acteur – ook een levensecht karakter.

Branche Brand    
Event:   	 Specialistenbijeenkomst Technische inventaris  
Locatie:   	NIVRE, Rotterdam
Datum: 	 4 juni    (15.00 tot 19.00 uur).

agenda l


