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Laurent de Barsy:
fDe consument verwacht
vooral een duidelijk antwoord
en daar zorgen wij voor.”

e nieuwe Ombudsman der Ver-

zekeringen, Laurent de Barsy,

staat een paar
maanden aan het hoofd van de dienst.
Hoog tijd dus voor een eerste vragen-
ronde. We waren vooral nieuwsgierig
naar zijn plannen voor de informatise-
ring van de dienst, maar we wilden toch
ook graag weten hoe iemand Ombuds-
man wordt.
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Werd je gevraagd of heb je je via
een selectieprocedure kandidaat
moeten stellen voor de functie?

Laurent de Barsy: “Begin 2018 kreeg
ik een kort mailtje met de vraag of ik
kandidaat wilde zijn voor deze functie.
De raad van bestuur van de ombuds-
dienst had een rekruteringsbureau inge-
schakeld en ik ben onmiddellijk op die
uitnodiging ingegaan. Uiteindelijk werd
een shortlist met een aantal kandidaten
opgesteld en hebben wij allemaal afzon-
derlijk gesprekken gehad met alle leden
van de raad van bestuur. Het duurde
nog tot de zomer vooraleer de knoop
werd doorgehakt en ik te horen kreeg
dat ze mij hadden gekozen.”

Vanwaar komt de motivatie om die
rol te vervullen?

Laurent de Barsy: “Al aan het begin
van mijn carriere werd mijn interesse
voor deze functie gewekt toen ik een
dossier van de ombudsman in handen
kreeg. Het werd me snel duidelijk dat
een ombudsman meer bemiddelaar is
dan rechter. Je staat dan als onafhanke-
lijk orgaan rechtstreeks in contact met
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de consument én de verzekeraar. Je
moet rekening houden met de verze-
kerde en de verzekeringssector, een sec-
tor die niet zo goed begrepen wordt,
maar waar wel iedereen mee te maken
heeft. De zaken die behandeld worden
zijn dan ook zeer divers.”

Welke ervaringen uit jouw vorige
functies hebben ertoe bijgedragen
dat je goed voorbereid was om de
taken van Ombudsman op te ne-
men?

Laurent de Barsy: “Als schadebeheer-
der heb ik lange tijd dossiers rond licha-
melijk schade behandeld. Dat zijn zeer
gevoelige zaken waarvoor je je empa-
thisch moet opstellen, maar je moet na-
tuurlijk ook wel onderhandelen met de
verschillende partijen. Je moet rekening
houden met de commerciéle belangen
en makelaars en advocaten overtuigen.

Ombudsman

Gaandeweg heb ik ook meer en meer
ervaring gekregen als manager en peo-
ple manager, en dat is zeer nuttig nu ik
aan het hoofd sta van een team met
veertien medewerkers."”

De Ombudsman heeft een neutrale
en onpartijdige rol binnen de Belgi-
sche verzekeringssector. Op welke
manier wordt die onpartijdigheid
momenteel gegarandeerd?

Laurent de Barsy: “We zijn om te be-
ginnen een onafhankelijke organisatie.
Dat is zo bij wet geregeld. In de raad van
bestuur zetelen verzekeraars, makelaars
en ziekenfondsen, maar geen enkele
partij heeft een meerderheid van stem-
men. Er is ook de raad van toezicht die
onze werking controleert. Het aantal
tussenkomsten stijgt ieder jaar, maar we
krijgen daarover positieve feedback van
de consumenten en de sector. In de jaar-
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verslagen worden de belangrijkste pro-
blemen en uitdagingen aangekaart zo-
dat de sector duidelijke aanbevelingen
krijgt. Dat zouden we niet zo goed
kunnen doen zonder ons onpartijdig
statuut. We zijn ook lid van het directie-
comité van de algemene consumenten-
ombudsdienst en we hebben regelmatig
contact met de ombudsdiensten van an-
dere sectoren. Uit die contacten zullen
zeker nog synergién groeien.”

Je wil bijzondere aandacht schenken
aan de modernisering van de infor-
matica. Wat betekent dat concreet?

Laurent de Barsy: “We willen in de
eerste plaats zo veel mogelijk paperless
werken om efficiénter te kunnen com-
municeren. Een nieuw beheerplatform,
dat tegen 2020 afgerond moet zijn, zal
daarvoor zorgen. We zijn daarover in
overleg met andere ombudsdiensten om
na te gaan of een gemeenschappelijk
platform mogelijk is. Maar aangezien
die andere ombudsdiensten met open-
bare aanbestedingen werken, kan ik
momenteel geen concrete informatie
geven over de externe leveranciers die
hiervoor gecontacteerd worden. We wil-
len vooral kortere doorlooptijden en een
gebruiksvriendelijker systeem om de
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briefwisseling efficiénter bij te kunnen
houden. Voor de consument willen we
een tool uitwerken zodat die via een ap-
plicatie bepaalde delen van zijn dossier
kan inkijken en boodschappen kan pos-
ten. Het nieuwe systeem zou de produc-
tiviteit met 15% moeten verhogen. Op

mogelijk informeren’. Dat doen we al
goed, want heel wat aanvragers dienen
geen klacht meer in nadat ze goed gein-
formeerd werden door ons team. Maar
we willen dat in de toekomst nog beter
doen en hopen het aantal ingediende
klachten nog te kunnen verminderen

€€in de jaarverslagen worden de
belangrijkste problemen aangekaart zodat
de sector duidelijke aanbevelingen krijgtyy

die manier moeten we geen extra perso-
neelsleden aanwerven om het groeiende
aantal tussenkomsten te verwerken. We
zullen ook meer gebruikmaken van de
sociale media om onze bekendheid te
verhogen.

Maar anderzijds wil ik mijn team ook
meer informatie laten geven via de tele-
foon. Dat kan vooral nuttig zijn indien
de personen die om informatie vragen
laag geschoold zijn. Nu gebeurt de in-
formatie-uitwisseling vooral schriftelijk
omdat een schriftelijke bevestiging es-
sentieel is. Maar de ombudsdienst moet
er eerst en vooral voor zorgen dat de
aanvragers heldere informatie krijgen.
We moeten de boodschappen van de
tegenpartij vaak ‘vertalen’. Dat is eigen-
lijk onze grootste uitdaging, ‘zo helder

door de telefoon te nemen indien we
denken dat we de situatie beter kunnen
uitleggen tijdens een gesprek.”

Welke raad zou je willen geven aan
de betrokken partijen uit de sector
om ervoor te zorgen dat het aantal
vragen en klachten vermindert?

Laurent de Barsy: "Ik denk niet dat dit
aantal zal verminderen. We krijgen nu
zo'n 6.500 vragen per jaar. Dat is eigen-
ljk nog vrij beperkt gezien het aantal
verzekeringen. Een deel van de klachten
wordt trouwens eerst behandeld door
de interne klachtendiensten van de ver-
zekeraars. De betere bekendheid van
de bemiddelingsmogelijkheden buiten
de rechtbank, zorgt ervoor dat het aan-
tal tussenkomsten nog zal stijgen. Een
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klacht via onze diensten kan een klacht
voor de rechtbank vermijden. Als die
strategie mislukt, kan de consument en/
of de verzekeraar nog altijd een beroep
doen op een procedure voor de recht-
bank. De sector moet de vragen om in-
formatie en de klachten vooral meer

zien als een gelegenheid om de relatie
met de klant recht te zetten. Verzekerin-
gen zijn nu eenmaal technische zaken
en als je die goed wil uitleggen, moet je
helder communiceren. Door consumen-
ten goed in te lichten over de risico’s die
gedekt worden met de polissen, kunnen

heel wat misverstanden vermeden wor-
den. Die gaan immers vaak over inter-
pretatieproblemen. Wat de doorlooptij-
den Dbetreft, merken we dat de
consument steeds hogere verwachtin-
gen heeft. De consument wil meteen
informatie krijgen en verwacht een snel-
le oplossing. Maar de maatschappijen
en de makelaars zitten tegenwoordig
vaak met een personeelstekort. Door de
digitalisering van de diensten kan de ad-
ministratieve werklast voor het perso-
neel bij de verzekeraars verlicht worden
zonder dat de consument langer moet
wachten op een antwoord. Niet alleen
de verzekeraars en de tussenpersonen,
ook de experten moeten een extra in-
spanning leveren. Ze moeten zich empa-
thischer opstellen en toch duidelijk com-
municeren. Experten mogen zich niet te
snel opstellen als de ‘betweter’. Dat zal
trouwens een van onze aanbevelingen
zijn in het volgende jaarverslag.”

Joris Versmissen
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