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De elektroni
verzetten heeft geen zin

Op 1 juli 2010 is een wet ingevoerd die elektronisch verzekeren

van a tot z mogelijk maakt. Met deze wet kunnen verzekeraars

een elektronische polis afgeven in plaats van een schriftelijke

polis, zoals tot nu toe alleen was toegestaan. Wat betekent

deze ontwikkeling voor het intermediair?

rzekeraars kunnen de

polis in het vervolg via

elektronische weg naar

de verzekeringnemer
sturen. Dat betekent dat elektro-
nisch verzekeren nu van a tot z
mogelijk is. Daaraan heeft de wet-
gever echter wel een aantal restric-
ties verbonden. Zo moeten verze-
keringnemers uitdrukkelijk
toestemming geven om een elektro-
nische polis te ontvangen, de verze-
keringnemer moet de polis kunnen
opslaan op een duurzame drager
(zoals een harde schijf) en de polis
moet voorzien zijn van een gekwali-
ficeerde elektronische handteke-
ning door de verzekeraar.

MAATSCHAPPELIJKE TREND

De invoering van de wet elektroni-
sche polis past binnen de trend
naar digitalisering. Nederlanders
doen steeds meer aankopen via
internet, we internetbankieren
massaal en halen geld uit de muur
in plaats bij een loket van de bank.
Steeds meer consumenten gebrui-
ken internet bij het afsluiten van
verzekeringen. Soms om direct via

een website van een direct writer of
intermediair een verzekering af te
sluiten, vaak om zich te oriénteren
op het aanbod en verzekeringen te
vergelijken.

De consument die via internet een
verzekering afsluit zal het niet
onlogisch vinden als de verwerking
van die polis ook volledig langs
elektronische weg plaatsvindt en er
uiteindelijk dan ook een elektroni-
sche polis naar de klant wordt ver-
stuurd. Omdat niet alle consumen-
ten een polis digitaal afsluiten en er
ook consumenten zullen zijn die
toch een papieren polis willen ont-
vangen, heeft de wetgever expliciet
opgenomen dat een consument
actief moet instemmen met het
ontvangen van een elektronische
polis.

Naast het volgen van een maat-
schappelijke trend biedt de elektro-
nische polis ook veel efficiency-
voordelen voor verzekeraars. In
potentie kan deze wet verzekeraars
veel geld besparen doordat niet alle
polissen op papier moeten worden
gedrukt en per post hoeven te wor-
den verstuurd.

che polis:

ROL INTERMEDIAIR

Voor intermediairs zijn er geen
directe effecten te verwachten van
de recente invoering van de wet die
elektronisch verzekeren van a tot z
mogelijk maakt. In plaats van een
polis op papier kunnen verzeke-
ringnemers er voor kiezen een elek-
tronische polis te ontvangen. Ik
denk dat de consumenten die daar
voor kiezen sowieso al meer digi-
taal georiénteerd zijn dan gemid-
deld, wat het logischer maakt dat
deze consumenten eerder neigen
naar het afsluiten van verzekerin-
gen via internet.

Het is vooralsnog niet toegestaan
dat verzekeraars via de polis zelf
aan extra marketing gaan doen
richting de consument. Wel kunnen
verzekeraars naast de elektronische
polis op andere manieren digitaal
communiceren over verzekeringen
met consumenten, tenminste als
de consument daarin toestemt. Dat
is niet anders dan nu al zou kun-
nen. Verzekeraars kunnen ook nu al
bij de papieren polis brochures
insluiten over andere verzekerings-
producten die de consument recht-
streeks kan afsluiten. De angst van-
uit het intermediair, zoals ik die
merk, dat de elektronische polis
een nieuw marketinginstrument is
voor verzekeraars zie ik dan ook
niet.

Over het algemeen zal het interme-
diair met verzekeraars afspraken
maken, al dan niet via de samen-
werkingsovereenkomst, over de
communicatie met elkaar. Wordt
de polis via het intermediair aan de
verzekeringnemer gestuurd of niet?

Wordt het intermediair op de
hoogte gesteld van communicatie
tussen verzekeraar en verzekering-
nemer? Ook bij de elektronische
polis zullen die afspraken moeten
worden gemaakt. Zo blijft het
mogelijk dat op de polis bijvoor-
beeld het beeldmerk van het inter-
mediair wordt gedrukt. En ook de
elektronische polis kan via het
intermediair aan de consument
worden verstuurd. De verzekeraar
blijft altijd de eindverantwoorde-
lijkheid houden om te zorgen dat
de polis de verzekeringnemer ook
daadwerkelijk bereikt.

COMPLOTTHEORIE

Binnen de intermediaire bedrijfstak
wordt met steeds meer argwaan
naar verzekeraars gekeken. Met
CAR als voorlopig dieptepunt in de
verhoudingen tussen verzekeraars
en intermediairs. Maar ook de
invoering van geinformeerde ver-
lenging (en eenjaars contracten) bij
particuliere schadeverzekeringen
en nu de elektronische polis wor-
den door sommigen uitgelegd als
onderdeel van een diepere strategie
van verzekeraars om het intermedi-
aire kanaal uit te schakelen. Ik vind
het van belang om in deze discus-
sies de ratio de boventoon te laten
voeren en niet de emotie.
Consumenten kunnen nu makkelij-
ker een verzekering opzeggen en
verzekeraars informeren consu-
menten ook actief over die opzeg-
mogelijkheid. Vanuit consumen-
tenoogpunt een goede
ontwikkeling. Maar ik betwijfel of
consumenten daardoor ook sneller
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“Het traditioneel blijven werken en zich verzetten tegen een
maatschappelijk trend acht ik een kansloze strategie”

L
FRED DEJONG:
“Geen Complottheorle:
afscheid zullen nemen van hun
intermediair. Als dat al zou gebeu-
ren komt dat eerder doordat het
intermediair de consument te wei-
nig aandacht heeft gegeven. Dan is
de geinformeerde verlenging alleen
een duwtje voor de ontevreden
klant om over te stappen.
Ook bij de elektronische polis zie ik
niet dat verzekeraars daarmee het
intermediair willen uitschakelen.
De consument bepaalt zelf of hij
een elektronische polis wil en of hij
gebruik wil maken van de dienst-
verlening van een intermediair. Dat
verzekeraars naar mogelijkheden
zoeken om kosten te besparen en
het consumentenvertrouwen terug
te winnen, kun je ze moeilijk kwa-
lijk nemen.

EIGEN KRACHT

Het intermediair is nog altijd het
belangrijkste distributiekanaal
voor verzekeringen. Met name bij
levensverzekeringen en zakelijke
verzekeringen. Bij particuliere
schadeverzekeringen zie je de voor-
keuren van consumenten meer ver-
schuiven naar directe kanalen (in
het bijzonder internet). Die trend
was al ingezet voordat de digitale

polis mogelijk werd en consumen-
ten geinformeerd werden over de
opzegmogelijkheden.

Verzekeraars werken niet zomaar
samen met het intermediair. Het
intermediaire kanaal is voor verze-
keraars in veel gevallen een bedrijfs-
economisch efficiénter kanaal dan
het directe kanaal. Als gevolg van
met name de technologische ont-
wikkelingen zijn de bedrijfsecono-
mische voordelen van het interme-
diaire kanaal de afgelopen jaren
afgenomen. En ook de consument
heeft andere kanaalvoorkeuren ont-
wikkeld voor het afsluiten van ver-
zekeringen. Voor het intermediair is
het zaak om die ontwikkelingen te
accepteren en daar een adequaat
antwoord op te vinden.

NATIONAAL POLISREGISTER

Ik geloof niet in een complottheorie
van verzekeraars. Als het interme-
diair van economisch toegevoegde
waarde is voor verzekeraars, zullen
zij graag zaken doen met het inter-
mediair. En datzelfde geldt voor de
consument.

De digitalisering van de maatschap-
pij maakt het voor intermediairs
noodzakelijk om zich daaraan aan

te passen. Dat begint bij het zelf zo
optimaal mogelijk digitaliseren van
de eigen dienstverlening. Steeds
meer kantoren werken volledig digi-
taal qua administratie. Dat is ener-
zijds kostenefficiént en anderzijds
maakt dat het ook makkelijker om
op een gestructureerde wijze aan
dossiervorming te doen, wat voor
de toezichthouder ook een belang-
rijk punt is. Daarnaast biedt interne
digitalisering ook de mogelijkheid
tot externe digitalisering. Consu-
menten zullen steeds meer gaan
eisen dat zaken digitaal geregeld
kunnen worden. Al was het maar
het maken van een afspraak via de
website van het intermediair. Maar
ook het inzien van de eigen klantge-
gevens. Consumenten zijn bereid
om zelf ook mutaties door te voeren
via de website in het eigen klant-
dossier. Dat is vanuit het admini-
stratiepakket te koppelen. Het is
voor het intermediair dan ook zaak
om zichzelf verder te digitaliseren,
zodat de consument ook bij het
intermediair terecht kan om digi-
taal zaken te doen.

De elektronische polis opent verder
de deur naar een nationaal polisre-
gister. Hoewel verzekeraars waar-
schijnlijk op dit moment andere
prioriteiten hebben, is dit een ont-
wikkeling die voor het intermediair
van belang is. Als verzekeraars
gezamenlijk kunnen (en mogen)
afspreken dat polissen via een cen-
traal, digitaal register voor de con-
sument te raadplegen zijn, bete-
kent dit niet dat verzekeraars de

ZELF REGIE IN HANDEN NEMEN

consument niet langer de polis
actief moeten toesturen. Het is
alleen een middel om de consu-
ment makkelijker toegang te geven
tot zijn eigen polis. De meeste con-
sumenten hebben polissen bij ver-
schillende verzekeraars lopen, een
polisregister biedt dan ook meer
overzicht voor de consument. Maar
dat betekent niet dat de consument
met dat betere overzicht geen
advies meer nodig heeft van bij-
voorbeeld een intermediair. Het
polisregister maakt verzekeringen
niet eenvoudiger en juist een advi-
seur kan de totale financiéle positie
overzien van de consument in rela-
tie tot zijn verzekeringsbehoefte.
Daarvoor is inzicht in de klantposi-
tie veel belangrijker dan inzicht in
de polis.

Daar waar verzekeraars (en ban-
ken) zich druk maken om de klant
weer centraal te stellen om het ver-
trouwen terug te winnen, moet het
intermediair kiezen voor de strate-
gie om alles van de klant te weten.
Dat vereist in eerste instantie dat
het klantdossier gevuld is en actu-
eel gehouden wordt. Dat betekent
dus een actief beleid richting de
klant om er voor te zorgen dat je
als intermediair direct op de
hoogte bent van wijzigingen in de
klantsituatie. Maar dat vraagt ook
om een heldere uitleg aan de klant
van het intermediair over de gevol-
gen van de recente ontwikkelingen
rond de elektronische polis, gein-
formeerde verlenging en éénjarige
contracten. ®

- De elektronische polis is een logisch vervolg op de maatschappelijke trend naar

verdere digitalisering.

- In vergelijking met de papieren polis is er feitelijk nauwelijks verschil voor het inter-

mediair.

- Wel zal het intermediair meer moeten investeren en innoveren om in te spelen op
de verdere digitalisering.

- Daartoe dient de angst voor verandering opzij te worden gezet en zal het interme-
diair zelf de regie in handen moeten nemen richting de consument.

- Vasthouden aan een traditionele werkwijze en je verzetten tegen een maatschap-
pelijk trend is geen levensvatbare strategie.
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