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Waarom deze brochure?

In de op 9 juni 1976 in Den Haag gehouden algemene ver-
gadering van de Nederlandse Vereniging van Automobiel-
assuradeuren (N.V.V.A.) hebben de leden hun goedkeuring
gehecht aan een rapport, opgesteld door de Commissie
Verbetering Positie Verkeersslachtoffers.

Deze Commissie werd door de N.V.V.A. in het leven geroe-
pen, nadat gebleken was dat er dringend behoefte bestaat
aan een geformuleerd actief schaderegelingsbeleid en het
opstellen van een aantal gedragsregels die door assura-
deuren dienen te worden nageleefd.

De Commissie Verbetering Positie Verkeersslachtoffers
van de N.V.V.A. heeft een aantal gedragsregels geformu-
leerd, die beogen de positie van verkeersslachtoffers te
verbeteren.

Het Bestuur van de Nederlandse Vereniging van Automo-
bielassuradeuren acht het van groot belang, aan het
rapport van bovengenoemde Commissie en de door deze
Commissie opgestelde gedragsregels een zo groot mo-
gelijke bekendheid te geven bij allen, die in de dagelijkse
praktijk met de schaderegeling in verband met verkeers-
ongevallen te maken hebben. Het N.V.V.A.-bestuur heeft
de leden-maatschappijen daarom verzocht, het rapport in
de vorm waarin het thans voor u ligt, intern onder de be-
trokken medewerkers te verspreiden.

Het is overigens niet zo, dat door middel van dit rapport nu
plotseling geheel nieuwe gedragsregels worden geintrodu-
ceerd. Het gaat er in feite om, dat de veelal in de praktijk al
toegepaste en deels ingeschreven gedragsregels als het
ware worden gecodificeerd.




Waarom is de Commissie
ingesteld?

Na de bezinnings-conferentie op Texel werd de werkgroep
,»Schadebehandeling en Regres” geformeerd.

Uit het studierapport van deze werkgroep blijkt dat er
dringend behoefte bestaat aan een geformuleerd actief
schaderegelingsbeleid en het opstellen van een aantal
gedragsregels die door assuradeuren dienen te worden
nageleefd.

Deze behoefte doet zich het meest gevoelen in de kring der
autoverzekeraars. Immers, publicaties in allerlei media,
vragen in het parlement enz., bevatten vaak scherpe kritiek
- terecht of ten onrechte - op de wijze waarop autoverzeke-
raars de uitvoering van een wettelijke regeling realiseren.
Dit heeft geleid tot de oprichting van de Commissie Verbe-
tering Positie Verkeersslachtoffers (V.P.V.).

De Commissie was als volgt samengesteld:

F. Jutte ~ N.V.V.A.-Voorzitter

H. Frieswijk F.B.T.O.

J. L. Misana Delta Lioyd

J. F. Overmeire Ennia -

Mr. G. Smit Ned. Unie van Schadeverzekeraars
Mr. A. N. Vaandrager Terminus

P. H. Kremer

N.V.V.A. - Secretaris

Waarom een geformuleerd
actief schaderegelingsbeleid?

‘Texel was een bezinningsconferentie waarbij door bedrijfs-

genoten is stil gestaan bij het functioneren van onze
bedrijfstak in al haar geledingen.

De conclusie was dat het gewenst is in een snel verande-
rende maatschappij de nuttige en noodzakelijke bijdrage
van het verzekeringsbedrijf aan de maatschappelijke ont-
wikkeling duidelijker in het licht te stellen.

De consument eist duidelijkheid van de ondernemer in het
algemeen en van de verzekeraar, die een abstract product
verkoopt, in het bijzonder.

De schadebehandeling neemt - gezien vanmt deconsument .
- daarbij een bijzondere plaats in. :

Zij bepaalt de reputatie van de verzekeraar.

Bij de discussie over kritiek die op assuradeuren afkomt -
die zij soms als gerechtvaardigd, veelal echter als onge-
rechtvaardigd ervaren - wordt terecht vaak gesteld, dat
honderdduizenden gevallen toch zonder enig probleem
worden opgelost.

Men is dan geneigd te denken dat de kritiek wel meevalt.
Het gaat er echter niet in de eerste plaats om wat wij als
verzekeraars goed doen, doch om te verbeteren wat wij niet
goed doen.

Schaderegeling is hulp bieden

Het beeld van de maatschappijen die het verzekeringsvak
bedrijven wordt vaak geschetst als ,,groot en machtig,
doch onpersoonlijk en te weinig maatschappelijk betrok-
ken”.

Het publiek ervaart meermalen de schadebehandeling zo,
dat verzekeraars zoeken naar de mogelijkheden van gehele
of gedeeltelijke afwijzing van een schade, terwijl men vindt
recht te hebben op een actieve schadebehandeling welke
tot doel heeft de benadeelde zo snel mogelijk - binnen het
kader van de polisvoorwaarden - schadeloos te stellen.
Schaderegeling is feitelijk hulp bieden aan de uitkerings-
gerechtigde en dit hulp bieden veronderstelt een actieve
instelling.

Onze functie is toch het wegnemen van zorg, het geven van
zekerheid en het betalen van schade als het onheil waar-
tegen verzekerd is zich voordoet.

Een actief schaderegelingsbeleid is dan ook absolute
noodzaak voor het goed functioneren van de autoverzeke-
raar.




De consument dient de schaderegeling te ervaren als snel,
objectief, correct en rechtvaardig.

De Commissie is van mening dat het ,,onpersoonlijke
imago” dient te worden geélimineerd door vooral aandacht
te schenken aan de sociale aspecten van het schaderege-
lingsbeleid, een beleid dat zich richt op de mens.

Vaak is dit meer een kwestie van mentaliteit dan van
schaderegelingstechniek.

Wat moet een geformuleerd schaderegelingsbeleid
in concreto inhouden?

De Commissie onderscheidt daarbij:
het actief zijn; ‘

het duidelijk zijn;

het sociaal rechtvaardig zijn;

het deskundig zijn.

Hierna volgt een overzicht van de gedragsregels zoals deze
door de leden van de Nederlandse Vereniging van Auto-
mobielassuradeuren (N.V.V.A.) zijn aanvaard. De regels
zijn verdeeld in twee categorieén, namelijk een extern en
een intern beleid.

et

. Bij materiéle schade zal de verzekerde worden ge

Extern beleid

. Afwijzen of betwisten van een vordering, hetzij van een

verzekerde, hetzij van een benadeelde, veroorzaakt
altijd teleurstelling en kritiek.

Daarom dient de verzekeraar snel en in voor een ieder
duidelijke en begrijpelijke bewoordingen uiteen te
zetten, op grond waarvan de afwijzing of betwisting
plaatsvindt.

De afwijzing of betwisting dient bekrachtigd te worden
op een niveau, dat verantwoordelijkheid draagt voor de
uitvoering van het schaderegelingsbeleid.

. Wanneer een benadeelde zich rechtstreeks tot een vef—

zekeraar wendt - wellicht zelfs voor dat diens verzekerde
zelf de schade heeft gemeld - zal de verzekeraar
onmiddeilijk actief stappen ondernemen om de schuld-
vraag te onderzoeken en.contact opnemen met de be-
nadeelde.

Vertragingen door het opvragen van onbelangruke vaak
zelfs onnodige gegevens dienen te worden vermeden.

. Zodra sprake is van letselschade - hoe gering ook -

dient de assuradeur de brochure ,,Schade lijden en
schade vergoeden bij verkeersongevallen” aan de be-.
nadeelde ter beschikking te stelien.

. Bij behandeling van letselschaden dient de verzekeraar

persoonlijke contacten te doen onderhouden met de
benadeelden. _
Zij dienen begeleid te worden, waardoor ook~begnp;
ontstaat voor problemen bij langlopende letselschaden.
Zij dienen gewezen te worden op de mogelukheden van o
reactlvermg

. Wanneer een definitieve afwikkeling van de ‘Sc\hade\-nqtg g

niet kan plaatshebben - hetgeen vooral voorkonit:
letselschaden. - zal de verzekeraar uit eigen i
regelmatig voorschotten verlenen als de schul ;
vaststaat. e

op de mogelukheld zijn eigen risico rechtsfree
te vorderen, dai wel hem worden medegedee
verzekeraar tegelijk met zijn elgen vorderm
risico zal verhalen.




: '“gsbeleld goed“
’te*zun in aIlej

behandehng/ 2owel mtern als exterh tot umng komen

. Deskundlgheld bij de schaderegellng is .onontbeerlijk.

‘Dit vereist regelmatig goede instructie, interne cursus-
‘sen, vakopleidingen - doch eveneens het nauwkeurlg
volgen en juist interpreteren: van de jurisprudentie en
uitspraken van de Raad van Toezicht.

Het handelen van schadecorrespondenten en- schade-
regelaars dient-gericht te zijn op ‘een objectleve en
redelijke behartiging van de rechten van de verzekerde
ende untkermgsgerechngde :
Men dient zich daarbij te reahseren dat- de Iaatste veelal
. ondeskundlg is. o

. Vorderlngen tussen verzekeraars onderlmg, of verschll-;




