VOLMACHTBEDRIJF CENTRAAL

VOOR DE NIEUWE ARTIKELENREEKS 'VOLMACHTBEDRIJF CENTRAAL IN VWP
WORDT EEN 'VOORBEELDKANTOOR" UITGELICHT, WAARMEE EEN NVGA-
BESTUURSLID EEN GESPREK VOERT. IN HET EERSTE ARTIKEL PRAAT
VALENTINA VISSER - OP ANDERHALVE METER AFSTAND - MET KLG NOMDEN.

Persoonlijk contact
en interactie

TEKST NVGA

egen de adviezen van vele goeroes in heeft

het assurantiekantoor de Liefde & van Ge-

meren, waaraan volmachtbedrijf KLG Nom-

den is verbonden, niet voor specialisatie en

klantsegmentatie gekozen, maar is het be-

wust een allround kantoor gebleven waar-
bij het persoonlijk contact centraal staat. “In de huidige
coronatijd is dat echt een voordeel”, aldus Dirk van den
Eijkel en Tonny Westerlaken.

Het liefst maakt Dirk van den Eijkel, die samen met
Anita Stam de directie van het assurantiekantoor voert
en tevens verantwoordelijk is voor het commerciéle be-
leid van het volmachtkantoor, een grote knuffelronde
zodra de coronacrisis voorbij is. “Het zou allemaal nog
digitaler kunnen, maar daarmee gaan we voorbij aan
de essentiéle behoefte van de mens en dat is persoon-
lijk contact en interactie. Juist om deze reden zijn veel
mensen bij ons klant geworden. Bij ons heeft de klant
met ‘echte’ mensen te maken. Het ‘ken-de-klant’ begin-
sel is in alles wat we doen doorgevoerd. Hoewel alles nu
doordraait en we vanwege onze klantspreiding voorals-
nog weinig schade lijden door de coronacrisis, missen

"We bevinden ons nu als
het ware in een weten-
schappelijke proeftuin’
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wij het klantcontact ontzettend. Ik weet zeker dat dit
voor de klant net zo geldt. Juist door de huidige onthou-
ding kan het persoonlijk contact alleen nog maar meer
gewaardeerd gaan worden.”

Tonny Westerlaken, samen met Anita Stam verant-
woordelijk voor het volmachtbedrijf, vult aan: “In be-
trokken- en verbondenheid, maar ook in kennis wil-
len we excelleren. Daarnaast is substantiéle groei een
speerpunt voor de komende jaren onder andere door
overnames. Ons volmachtbedrijf zorgt met acht vol-
machten voor een snellere en efficiéntere bediening
van de klant met mogelijkheden voor maatwerk. De sa-
menwerking met subagenten levert eveneens een we-
zenlijke bijdrage aan onze groeidoelstelling. Belangrijk
te noemen, is dat deze subagenten net als ons advies-
bedrijf een zeer persoonlijke binding hebben met hun
klant. Zowel in ons advies- als volmachtbedrijf staat
persoonlijk contact dus centraal.”

Valentina Visser, directeur van Havelaar & van Stolk
en Helviass Verzekeringen en bestuurslid NVGA, her-
kent zich in deze opzet: “Grotere kantoren en service-
providers zijn verder in techniek maar daardoor minder
persoonlijk. Klanten kiezen bewust voor ons type kan-
toren waarbij we volgens de NVGA-definitie beide tot
de categorie middelgrote kantoren behoren.”

MARKTONTWIKKELINGEN

Valentina vraagt hoe ‘haar collega’s’ naar de ontwikke-
lingen in de markt kijken. Volgens Dirk vergt het goed
invullen van de eisen van de toezichthouder steeds
meer tijd en organisatie. “Verzekeraars vragen zoveel in-



formatie. De informatica om dat dusdanig te organise-
ren is een opgave.” Tonny onderkent het belang van een
goede datakwaliteit, maar worstelt met de implemen-
tatie van de uniforme inrichting van data. “Het is lastig
om dit goed georganiseerd en geborgd te krijgen. Hope-
lijk krijgen we meer handvatten van ons systeemhuis.”

De verschraling van het aanbod zien beiden met
lede ogen aan. “De behoefte aan afwijkingen is groot.
De grote volmachtgevers die overblijven, kunnen daar
moeilijker aan tegemoet komen. En helaas zal ook Reaal
nog gaan afvallen. We zijn daarom extra blij met nieu-
we partijen, zeker als hun aanbod ook nog uitgebreid
gaat worden.”

Minder zorgen maken de heren zich over de bespre-
kingen die tussen de NVGA en het Verbond van Verze-
keraars gaande zijn over de Voorbeeld Samenwerkings-
overeenkomst Volmacht. Tonny denkt dat de discussie
over de eigendom van data vooral speelt tussen verze-
keraars en grotere kantoren/serviceproviders. “Als wij
een samenwerking met een verzekeraar beéindigen,
denk ik dat we data op een goede manier kunnen be-
houden.”
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ETEN OF GEGETEN WORDEN

Behalve hun vrees dat verzekeraars inkomensvolmach-
ten zullen heroverwegen, verwachten Dirk en Tonny
dat het aantal gevolmachtigden tot onder de 100 zal
dalen. “We zullen nog grotere conglomeraten gaan krij-
gen, waarbij het een kwestie is van ‘eten of gegeten
worden’. Zelf praten we met andere kantoren en partij-
en over samenwerking waarbij behoud van zelfstandig-
heid het uitgangspunt is. Tot slot is het los van alle el-
lende de vraag wat de coronacrisis ons brengt aan nieu-
we businessmodellen. We bevinden ons nu als het ware
in een wetenschappelijke proeftuin die gigantisch veel
nieuwe inzichten geeft.” B
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