
 

Eindrapportage kwaliteitsmetingen Pandora    1   

Samenwerken aan resultaat 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Eindrapportage kwaliteitsmetingen Pandora  
 

Martijn van Driel, senior adviseur/projectleider 

 

Mei 2011 
 

 

 

Q-Consult Bedrijfskundige Adviseurs 

Postbus 4801 

6803 EV Arnhem 

  

T 026 383 05 65 

F 026 383 05 67 

E samenwerken@qconsult.nl 

I www.qconsult.nl 

 

mailto:samenwerken@qconsult.nl
http://www.qconsult.nl/


 

Eindrapportage kwaliteitsmetingen Pandora    2   

Samenwerken aan resultaat 

 

Inleiding  

Deze eindrapportage vormt de afronding van het project ôKwaliteitsmeting Pandoraõ. 

Daaraan ging vooraf het ontwikkelen van een kwaliteitsborgingsysteem op maat. Dat 

systeem vormde de basis van de kwaliteitsmetingen. Het doel van de metingen is de 

kwaliteit van de Pandora-aanpak objectief te toetsen.  

 

Deze rapportage is als volgt opgebouwd:  

1. Uitgangspunten    

2. Kwaliteitsborgingsysteem   

3. Kwaliteitscommissie    

4. Resultaten     

5. De Pandora Succes Index ð het eindresultaat   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ñWat is Pandora? 

Een verkeersongeval is een ingrijpende gebeurtenis, zeker wanneer er daarna allerlei 
gezondheidsklachten optreden en er arbeidsongeschiktheid aan de orde is. Hulp op 
korte termijn is dan geboden. 

In samenwerking met een aantal gerenommeerde verzekeraars, slachtofferbureaus en 
letselschade advocaten heeft CED Mens een geheel nieuwe aanpak van de 
schadeafhandeling ontwikkeld die voorziet in die snelle hulp. Onder de naam óPandoraô 
wordt momenteel een proef uitgevoerd waarvoor verkeersslachtoffers die nekletsel 
hebben opgelopen zich kunnen aanmelden. CED Mens verwacht met de resultaten te 
kunnen aantonen, dat slachtoffers met deze nieuwe aanpak beter worden geholpen en 
de schade sneller wordt afgewikkeld. 

Dit unieke initiatief wordt gesteund door Slachtofferhulp Nederland, De Letselschade 
Raad en de Stichting Personenschade Instituut van Verzekeraars.ò 

 

 

www.ced-pandora.nl 
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1. Uitgangspunten  

 

Het regelen van schades waarbij sprake is van moeilijk objectiveerbare klachten vormen 

een angel in het hedendaagse letselschadeproces. Met name als de financiële belangen 

groot zijn, worden discussies over de medische causaliteit op het scherpst van de snede 

gevoerd. Dat leidt vaak niet tot een oplossing, maar wel tot ontevreden slachtoffers, 

lange doorlooptijden en hoge kosten. De medisch-juridische aanpak van whiplashzaken 

is in veel gevallen contraproductief. Langzaam maar zeker groeit in de letselschademarkt 

het besef dat discussies over het bestaansrecht van whiplashklachten plaats dienen te 

maken voor hulp aan slachtoffers. De coachende en therapeutische aanpak is niet alleen 

prettiger voor slachtoffers, aanname is ook dat deze aanpak leidt tot een snellere 

oplossing van de schaderegeling. 

 

 

 

 

CED Mens, initiatiefnemer van Pandora, beoogt onder die naamgeving een alternatief 

schaderegelingsproces te ontwikkelen en uit te voeren ten behoeve van 

whiplashslachtoffers. In dit proces wordt prioriteit gegeven aan het herstel en de re-

integratie van betrokkene. Daarbij wordt er nadrukkelijk aandacht gegeven aan de 

wensen en behoeften van het slachtoffer en worden principiële juridische en/of 

medische doctrines gedurende een jaar buitenspel gezet. Het doel is een effectievere 

schadebehandeling, waardoor het slachtoffer sneller herstelt en de schadelast van 

verzekeraars vermindert. 

 

De filosofie van Pandora spreekt velen in de letselschadebranche aan, vanuit het 

besef dat de klassieke medisch-juridische benadering van whiplashschades niet 

voldoet. Dat is de reden waarom veel partijen deelnemen aan de pilot waarin de 

Pandora-aanpak in de praktijk wordt getest. Ook De Letselschade Raad, 

Slachtofferhulp Nederland, de Stichting Personenschade Instituut van Verzekeraars 

(PIV) en de Vrije Universiteit Amsterdam volgen het verloop van de pilot met grote 

belangstelling. 

 

 

 

 

Kern van het project is dat de betrokken partijen, zowel aansprakelijkheids-

verzekeraars als belangenbehartigers, het vertrouwen opbrengen om gedurende het 

eerste jaar van de schaderegeling het vraagstuk van causaliteit te parkeren. Het 

eerste jaar staat volledig in het teken van het herstel en de re-integratie van het 

slachtoffer. Er wordt gewerkt met een herstelcoach die als vast aanspreekpunt van 

Algemeen Dagblad mei 2010: òIn de nieuwe pilot Pandora staan verzekeraars 

en slachtoffers niet langer tegenover elkaar, maar werken ze samenó. 

Theo Kremer (Stichting PIV): òhet zoveel mogelijk voorkomen van het chronisch 

postwhiplashsyndroom dient voorop te staan en daar kan iedere partij toe 

bijdragenó. 
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het slachtoffer optreedt en de uitgezette acties coördineert. Het slachtoffer bepaalt 

grotendeels zelf de inhoud van het plan van aanpak, waardoor zijn vertrouwen in de 

gekozen aanpak wordt vergroot en zijn inzet gedurende het traject is geborgd. Ten 

opzichte van de klassieke wijze van het regelen van whiplashschades betekent dit een 

radicaal andere manier van werken. 

 

Opzet van de pilot Pandora 

De Pandora-pilot is gestart in april 2009 en afgerond in april 2011. Bij de Pandora-

pilot zijn veel stakeholders betrokken, vanuit verschillende disciplines. 

 

Stakeholders betrokken bij Pandora  
Providers Rechtshulpverleners Verzekeraars Overige 

stakeholders 

Ascender 0800-ongeval ABN Amro CED Mens 

(uitvoering) 

Benefit Asselbergs & 

Klinkhamer Adv. 

ASR De Letselschade Raad 

Body@home Bureau Letselschade 

Nl. 

Delta Lloyd Q-Consult 

(kwaliteitsmeting) 

DBC Nederland DAS Rechtsbijstand Erasmus Slachtofferhulp 

Nederland 

EM-Care Drost Letselschade Nationale-

Nederlanden 

Stichting PIV 

Gezond Management Europrotector OHRA  

Hippus Korevaar van Dijk 

Letselschade 

Reaal 

Jassentechniek Munneke Lourens 

Advocaten 

Turien & Co 

Katalyse Coaching SAP Advocaten Waarborgfonds 

ProMind Van der Toorn 

Personenschade 

 

Tijdmaat  

Tools Training & 

Coaching 

 

De stakeholders vormen gezamenlijk de deelnemersgroep van Pandora. De pilot 

wordt aangestuurd door een stuurgroep. De leden van de stuurgroep zijn: 

 Vanessa van der Does (Delta Lloyd) 

 Mark van Dijk (Korevaar van Dijk Letselschade) 

 Martijn van Driel (Q-Consult) 

 Jeroen Filarski (DAS Rechtsbijstand) 

 Jan Willem Koeleman (SAP Advocaten) 

 Francie Peters (CED Mens, voorzitter) 

 Rob Vermeeren (0800-ongeval) 
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2. Kwaliteitsborging systeem 

 

Belangstelling, sympathie en steun komt het project niet te kort. Wel vragen partijen 

zich af of de aanpak nu werkelijk leidt tot een beter resultaat. Het geboekte resultaat is 

immers de enige objectieve succesbepalende factor waarmee dit concept zich definitief 

op te kaart kan zetten als optimaal alternatief voor de klassieke wijze van schaderegeling 

in whiplashzaken. Het antwoord op deze vraag levert niet alleen duidelijkheid op over 

het succes van Pandora, maar ð als het goed is ð ook een mate van commitment: gaan 

we door met deze methodiek, of niet? 

 

Q-Consult heeft in opdracht van CED Mens een kwaliteitsborging systeem ontwikkeld 

en opgeleverd. Er werd een begin gemaakt door een aantal betrokkenen bij het 

project Pandora te bevragen over wat zij zien als een optimaal resultaat. Wanneer is 

de Pandora-aanpak wat u betreft geslaagd? Het afhandelen van schades conform het 

harmoniemodel is een gedeelde wens van veel professionals. Daarbij beschouwen 

veel betrokkenen een hoge cliënttevredenheid als een goed resultaat. Ook hopen 

veel deelnemers op een groot aantal gevallen waarbij de Pandora-aanpak zou leiden 

tot gehele re-integratie. En veel betrokkenen zien met name het belang van 

transparantie in kosten. De antwoorden vormen de basis voor het Pandora-

kwaliteitsmodel. Dat model wordt gebruikt om de mate van succes te toetsen van de 

Pandora-aanpak.  

 

Onderstaande figuur geeft de kern van het ontwikkelde kwaliteitsmodel van Pandora 

weer. 
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Het systeem is opgebouwd rond de Pandora Succes Index, een index die aangeeft in 

hoeverre het beoogde doel bereikt is. Een viertal prestatie-indicatoren staan 

daaromheen, te weten cliënttevredenheid, resultaat, vertrouwen en financiën. Tezamen 

vormen de prestatie-indicatoren de Pandora Succes Index. Het doel is een gere-

integreerde cliënt na een 12 maanden durend Pandora-traject. Na afloop van het traject 

dient de cliënt tevreden te zijn over het verloop van het traject en de kosten hiervan 

dienen gespecificeerd en volledig transparant te zijn .  

 

Alle bovenstaande prestatie-indicatoren word en gemeten. Op basis van vastgestelde 

normen en scores wordt de afwijking bepaald. Indien op of boven de norm wordt 

gescoord zal de uitslag groen  worden weergegeven. Indien in de ondermarge van de 

norm wordt gescoord zal de uitslag oranje  kleuren. Bij een te grote, negatieve afwijking 

kleurt de uitslag rood  (afwijking meer dan 30% beneden de norm). 

 

Pandora Succes Index (voorbeeld)    

  Norm  Score Afwijking  Uitslag  

1. Cliënttevredenheid    

  

  

Totale traject 7,5 8 +7%   

Herstelcoach 7,5 7 -7%   

Informatievoorziening  7,5 5 -33%   

Behandelingen en interventies 7,5 9 +20%   

PvA en eigen inbreng cliënten 7,5 6 -20%   

          

2. Resultaat    

  

  

% Zaken succesvol afgerond 80% v. totaal 95% +19% 

 % Zaken succesvol afgerond  

< 12 mnd 80% v. succesvol 55% -31% 

 
% afgerond < 12 mnd 80% v. totaal 75% -8% 

 
Registratie best-practices,  succes- en faalfactoren    

          

3. Vertrouwen    

  

  

Commitment stakeholders 7,5 8,1 +8%   

Communicatie 7,5 6,5 -13%   

Rapportages 7,5 4,5 -40%   

Mate van beantwoorden aan 

verwachtingen 7,5 6,0 -20%   

Waarschijnlijkheid van kiezen voor 

Pandora methode 7,5 7,5 0%   

          

4. Financiën  
   

  

Transparant kostenoverzicht  100% 75% -25%   
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3. Kwaliteitscommissie  

 

Taken van de kwaliteitscommissie 

Om te toetsen of de gestelde doelen behaald worden is een kwaliteitscommissie 

ingesteld. De commissie bestaat uit mensen die afkomstig zijn van verschillende 

stakeholders en Q-Consult levert de voorzitter van de commissie. De taken van de 

kwaliteitscommissie zijn: 

 Het uitvoeren van het kwaliteitsborgingsysteem; 

 Het verwerken van de input ; 

 Het analyseren van de resultaten; 

 Het rapporteren en terugkoppelen van de resultaten aan de stuurgroep van 

Pandora. 

 

Samenstelling van de kwaliteitscommissie Pandora 

 Arie Jan Baanen (Nationale-Nederlanden) 

 Martijn van Driel (Q-Consult, voorzitter) 

 Jerry Gulikers (CED Mens) 

 Jacques Janssen (CED Mens) 

 Inge van der Kolk (Delta Lloyd) 

 Iris Meijer-Hilhorst (Munneke Lourens Advocaten) 

 Richard Tijink (Europrotector) 

 Erik de Vries (DAS) 

 

Activiteiten van de kwaliteitscommissie 

In juni 2010 heeft er een kick-off  bijeenkomst plaatsgevonden. In september en 

december 2010 zijn er kwaliteitsreviews uitgevoerd. In april 2011 zijn de 

geanalyseerde gegevens en eindscores in kaart gebracht en besproken. Nadat de 

meetresultaten in de stuurgroep zijn gepresenteerd is deze eindrapportage 

opgesteld. 

 

Meetmethoden 

Per indicator (cliënttevredenheid, resultaat, vertrouwen van stakeholders en financiën) 

werden verschillende reviewmethoden gebruikt. De cliënttevredenheid is gemeten via 

enquêteformulieren , die door de herstelcoaches bij afronding van de zaak aan de 

cliënten zijn overhandigd. Het resultaat is gemeten door het reviewen van de 

klantprofielen, waarop het resultaat is ingevuld. Het vertrouwen van de stakeholders 

is gemeten door middel van het uitzetten van vragenlijsten onder stakeholders. De 

mate waarin de kosten transparant werden gemaakt is gemeten door middel van 

analyse van kostenoverzichten in zakelijke rapportages en klantprof ielen. In april 

2011 is alle gebruikte data via een uitgebreid dossieronderzoek wederom gecheckt. 
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4. Resultaten  

 

Input 

 Reviews van 42 Pandora-dossiers 

 Data uit 31 tevredenheidsformulieren; 

 Interviews onder 3 herstelcoaches; 

 Reviews van 42 klantprofielen; 

 Data uit 13 vragenlijsten stakeholders. 

 

Algemene gegevens van Pandora-cliënten 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Geslacht

Man

Vrouw

67% 

33% 

 

Leeftijd

< 20

20-29

30-39

40-49

50-59

60-69

6% 6% 

38% 

24% 24% 

3% 

 

Datum ongeval

2008

2009

201076% 

23% 

1% 

 

Aangemeld door

Belangenbehartiger

Verzekeraar55% 

45% 
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Alle hoofdzakelijke meetresultaten zijn weergegeven in onderstaande scorekaart. 

 

 

Pandora Succes 
Index            

  Norm 

Score 
september 
2010 

Score 
december 
2010 

Score april 
2011 Afwijking  Uitslag 

             

1. Cliënttevredenheid   n=17 n=20 n=31     

Totale traject 7,5 7,4 7,5 7,8 +4%   

Herstelcoach 7,5 8,2 8,2 8,4 +12%   

Informatievoorziening 7,5 7,4 7,4 7,7 +3%   

Behandelingen en interventies 7,5 7,5 7,5 7,9 +5%   

PvA en eigen inbreng cliënten 7,5 7,5 7,5 7,8 +4%   

             

2. Resultaat   n=24 n=26 n=42     

% Zaken succesvol afgerond 80% v. totaal 63% 58% 71% -11% 
 % Zaken succesvol afgerond < 

12 mnd 
80% v. 

succesvol 71% 78% 83% +4% 
 

% afgerond < 12 mnd 80% v. totaal 75% 73% 79% -1% 
 

Registratie best-practices,   succes- en faalfactoren    

             

3. Vertrouwen   n=8 n=8 n=13     

Commitment stakeholders 7,5 6,8 6,8 6,3 -16%   

Communicatie 7,5 6,9 6,9 6,5 -13%   

Rapportages 7,5 6,3 6,3 5,8 -23%   

Mate van beantwoorden aan 
verwachtingen 7,5 6,0 6,0 5,6 -25%   

Waarschijnlijkheid van kiezen 
voor Pandora methode 7,5 5,7 5,7 6 -20%   

             

4. Financiën   n=24 n=26 n=42     

Transparant kostenoverzicht  100% 50% 75% 100% 0%   

 

 

Op de hiernavolgende paginaõs worden de scores en de meetmethoden per indicator 

nader toegelicht. 
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Indicator  Cliënttevredenheid  

In totaal zijn er 31 enquêteformulieren Cliënttevredenheid door cliënten ingevuld en 

geretourneerd op in totaal  42 afgeronde Pandora-zaken.  

 

  

 

 

 

Het enquêteformulier bevat 27 vragen in de volgende categorieën: 

 Persoonlijke situatie; 

 De herstelcoach; 

 Informatievoorziening; 

 Plan van aanpak en eigen inbreng; 

 Behandelingen en interventies; 

 Open vragen; 

 Tevredenheid totale traject.  

 

De norm op het kwaliteitsgebied Cliënttevredenheid is een gemiddelde score van 7,5 

(op een schaal van 1 tot en met 10). 

  

 

 

 

 

Op het kwaliteitsgebied Cliënttevredenheid scoort Pandora goed ten opzichte van de 

vastgestelde norm. De belangrijkste score, de cliënttevredenheid over het totale 

traject, levert een score op van 7,8. Het meest tevreden is de cliënt over de 

herstelcoach (een score van 8,4). Het minst tevreden is de cliënt over de 

informatievoorziening (een score van 7,7), doch ook op dit onderdeel wordt de norm 

gehaald.  

 

Zowel uit de cliënttevredenheidsformulieren als uit de ingevulde vragenlijsten van de 

stakeholders blijkt dat vrijwel alle cliënten blij zijn met de manier waarop er binnen 

Pandora wordt gewerkt. De rol van de herstelcoach wordt door hen zeer 

gewaardeerd. Uit een nader analyse blijkt dat de doorslaggevende factoren hierbij 

zijn de aandacht die de cliënt krijgt en de eigen inbreng die bij het opstellen van een 

plan van aanpak en bij de uitvoering daarvan van de cliënt wordt verwacht.  

 

  

 

 

 

 

Een cliënt  over Pandora: òEerst is er ruimte om met de klachten te leren 

omgaan. Pas daarna volgt de afhandeling van de schade.ó 

Een cliënt over de herstelcoach: òHet werkt helend om iemand te treffen die 

oprechte aandacht en zorg biedtó 

Een cliënt over Pandora: òJe wordt als hoofdrolspeler helemaal centraal gesteld 

en er is veel mogelijkheid voor communicatie en eigen inbrengó 
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De tevredenheidscore ligt een half punt hoger dan de gemiddelde tevredenheid van 

7,3 in reguliere zaken (PIV Jaarverslag 2009). Daarbij komt nog dat er in Pandora 

uitsluitend zaken zijn behandeld met moeilijk -objectiveerbaar en grillig letsel en het 

type zaken zwaarder was dan een gemiddelde whiplashzaak (74% van de slachtoffers 

had een jaar na het ongeval nog last van klachten). 

      

 

 

 

 

 

Als succesbepalende factoren op het kwaliteitsgebied Cliënttevredenheid zijn, op 

basis van input van cliënten en analyse van de input door kwaliteitscommissie en 

stuurgroep, aangemerkt: 

 De focus op de cliënt en diens herstel, in plaats van op medisch-juridische 

discussies; 

 De inzet van een herstelcoach als aanspreekpunt en trajectcoördinator; 

 De hoeveelheid persoonlijke aandacht voor de cliënt;  

 De mogelijkheid van eigen inbreng en eigen keuzes voor de cliënt; 

 Het uit handen nemen van regelwerk, zodat de cliënt zich kan concentreren op 

het herstel. 

 

 

 

 

Verbeterpunten 

Cliënten komen ook met een aantal verbetersuggesties. Zo is er soms behoefte aan 

meer duidelijkheid over de rolverdeling tussen herstelcoach, rechtshulpverlener en 

verzekeraar. Ook is het voorgekomen dat een behandeling die aan de cliënt werd 

aangeboden te ver van diens woonplaats is gelegen, waardoor teveel gereisd moet 

worden. Het verdient de voorkeur om behandelingen zo dicht mogelijk in en rondom 

de woonplaats van de cliënt in te richten. Het vermoeden bestaat dat bij het 

optimaliseren van deze aspecten de cliënttevredenheid nog iets zal stijgen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Een cliënt over de herstelcoach: òHet mooiste vond ik, er werd goed naar mij 

geluisterd. En ik kon me helemaal concentreren op de behandel ing. Over het 

regelwerk hoefde ik me geen zorgen te makenó 

 

Een cliënt over een zorgprovider: òDe zorg is op maat gesneden en persoonlijkó 

Een cliënt over de Pandora -werkwijze: òPositief vind ik de ruimte die er is om 

mee te denken en met eigen voorstell en te komen. Die voorstellen w orden ook 

serieus genomen.ó 
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Overige opvallende bevindingen op het gebied van cliënttevredenheid 

 De tevredenheid over het totale traject van cliënten die als zelfstandige kunnen 

worden aangemerkt is met een score van 8,2 hoger dan bij overige cliënten (in 

loondienst of anders); 

 De tevredenheid over het totale traject van cliënten wiens zaak succesvol is 

afgerond is 8,2; 

 De tevredenheid over het totale traject van cliënten wiens zaak niet succesvol is 

afgerond is 6,6.  

 

 

Indicator  Resultaat  

In totaal zijn er tot en met april 2011 42 Pandora-zaken afgerond. Alle overige door 

stakeholders aangeleverde zaken werden niet in behandeling genomen en 

terugverwezen, of lopen nog. 

 

De norm op het kwaliteitsgebied Resultaat is een gemiddelde score van 80% op de 

volgende indicatoren: 

 Percentage succesvol afgeronde zaken ten opzichte van het totaal aantal zaken; 

 Percentage van de succesvol afgeronde zaken dat binnen 12 maanden is 

afgewikkeld; 

 Percentage binnen twaalf maanden afgewikkelde zaken ten opzichte van het 

totaal aantal zaken; 

 Registratie van best-practices en succes- en risicofactoren. 

 

Behandelingen/Interventies 

De behandelingen/interventies die zijn ingezet en vergoed zijn: 

 

Reguliere behandelingen  Alternatieve behandelingen  

 

Bewegingstherapie Acupunctuur 

Fitness Body Stress Release 

Fysiotherapie Chiropractie 

Mensendieck therapie Cranio-Sacraal therapie 

Multi -disciplinaire training Coaching 

Psychotherapie EMDR 

 Haptotherapie 

Manuele therapie 

Osteopathie 

Reiki 

Retraite 

Shiatsu 
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Het relatief grote aantal alternatieve geneeswijzen/therapieën dat is ingezet is te 

verklaren vanuit het feit dat de cliënt zelf nadrukkelijk om initiatief is gevraagd bij het 

zoeken naar een goede behandeling. Dat het vertrouwen dan vaak naar een 

alternatieve vorm van behandeling uitgaat , blijkt ook uit de tevredenheidcijfers die de 

cliënten hebben toegekend. De reguliere behandelingen scoren gemiddeld een 6,6. 

Alternatieve behandelingen scoren beduidend hoger met een tevredenheidcijfer van 

8,8.    

 

De kwaliteitscommissie heeft getoetst of de resultaten die in Pandora worden 

geboekt conform de vastgestelde norm zijn. De eindscores zijn behoorlijk gestegen 

ten opzichte van de metingen in september en december 2010. In de laatste fase van 

de Pandora-pilot slaagde de Pandora-aanpak dus vaker dan voorheen, hetgeen erop 

kan duiden dat de betrokkenen die aanpak steeds beter konden toepassen.   

 

De meest belangrijke vraag in deze is waarom sommige trajecten wel slagen en 

andere niet. Welke selectiecriteria zijn aan de poort benodigd en welke interventies 

zijn dusdanig effectief dat re-integratie slaagt, het liefst binnen een jaar? 

Succesbepalende factoren lijken hier te zijn: 

 De motivatie en het commitment van de cliënten;  

 De competenties van de herstelcoaches;  

 De kwaliteit van de dienstverlening van de diverse providers; 

 De mogelijkheid gebruik te maken van een onafhankelijke adviesarts. 

 

Verbeterpunten 

De scores op het kwaliteitsgebied Resultaat zouden hoger zijn uitgevallen alsê 

 Het voorgeschreven Pandora-proces door de herstelcoaches strikter zou zijn 

gevolgd, met name in de eerste fase van de pilot;  

 De voorgeschreven administratieve en/of procesmatige handelingen altijd tijdig 

door alle betrokkenen zouden worden uitgevoerd (verzending van zakelijke 

rapportages, opgave van hoogte BGK, inplannen drie-gesprek, storten depot-

bedrag). 

 

Specifieke opmerkingen ten aanzien van het kwaliteitsgebied Resultaat 

 Concreet is zichtbaar dat een aantal betrokken professionals, zowel 

schadebehandelaars van verzekeraars als belangenbehartigers, zich niet 

gemakkelijk neerlegt bij de werkafspraken die binnen het Pandora-project zijn 

gemaakt. Oorzaken zijn dat zij niet bekend zijn met deze afspraken, of dat zij deze 

anders interpreteren. De misverstanden die daardoor ontstaan veroorzaken 

spanning en kunnen een goed resultaat belemmeren; 

 Best-practices en succes- en risicofactoren worden door de herstelcoaches en de 

projectcoördinator van Pandora herkend en geborgd door gecoördineerd 
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dossierbeheer, directe aansturing, het organiseren van intervisiebijeenkomsten 

voor herstelcoaches en het houden van dossieraudits; 

 Bijna de helft (46%) van de zelfstandigenschades in Pandora werden succesvol 

afgerond (algehele re-integratie); 

 De motivatie van de cliënten werd door de herstelcoaches gekwalificeerd als 

ôgoedõ (63%) of ôzeer goedõ (37%); 

 De kwaliteit van de providers werd door de cliënten beoordeeld met een 

gemiddelde score van 7,7 (op basis van 23 beoordelingen); 

 De adviesarts werd door de cliënten beoordeeld met een gemiddelde score van 

8,8 (op basis van 5 beoordelingen). 

 

 

Indicator  Vertrouwen stakeholders  

Het vertrouwen van stakeholders is gemeten aan de hand van vragenformulieren die 

zijn ingevuld en geretourneerd. Helaas hebben niet alle betrokken stakeholders het 

vragenformulier geretourneerd, in totaal zijn er 13 ingevulde formulieren ingenomen. 

 

De norm op het kwaliteitsgebied Vertrouwen is een gemiddelde score van 7,5 (op 

een schaal van 1 tot en met 10). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De score op het kwaliteitsgebied ôVertrouwen van stakeholdersõ blijft steken op een 

voldoende, daar waar het streven ligt op een beoordeling ôgoedõ. Er zijn gemiddeld 

genomen geen onvoldoendes uitgedeeld. De gestelde norm ligt echter op alle 

onderdelen hoger dan de eindscore. Positieve punten die worden genoemd zijn (1) 

rust en aandacht voor de cliënt, (2) vertrouwen tussen cliënt en herstelcoach en (3) de 

verstrekte depotbetaling . Verbeterpunten die worden gesignaleerd zijn tijdige en 

volledige informatievoorziening naar de schadebehandelaars van zowel verzekeraars 

als belangenbehartigers. De laagste score is behaald op de vraag ôin hoeverre is er 

aan uw verwachtingen van Pandora voldaanõ (score 5,6; hetgeen in theorie ook 

positief uitgelegd kan worden). De hoogste score is behaald op de vraag ôWat vond u 

van de communicatie tussen CED en u?õ (score 6,5). 

 

Belangenbehartigers over Pandora: 

 

òHet geeft de cli±nt rust en aandacht, geen gezeur over zaken die er voor hen 

eigenlijk niet toe doen.ó 

 

òHet positieve effect van Pandora dient ook na de eenjaarstermijn behouden te 

blijven, het zou zonde zijn om de opgebouwde goodwill teniet te doen.ó 

 

òDe Pandora-aanpak voelde als een warm bad, vertelde mijn cli±nt.ó 
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Het vertrouwen van stakeholders in Pandora laat gemiddeld genomen nog wat te 

wensen over. De redenen daarvoor zijn nader bestudeerd via gesprekken met 

individuele stakeholders en gesprekken en discussies binnen de kwaliteitscommissie, 

de stuurgroep en de deelnemersgroep.  

 

Aangenomen oorzaken gematigd vertrouwen 

 De letselschadebranche kenmerkt zich in algemene zin door een gebrek aan 

vertrouwen. Redenen hiervoor kunnen zijn tegengestelde belangen, 

concurrentiële verhoudingen, inhoudelijke of  principiële verschillen van mening of 

commerciële belangen. Innovatieve projecten, zoals Pandora, die afhankelijk zijn 

van een breed draagvlak, hebben daar last van. 

 Pandora behelst een andere manier van werken en vergt van partijen een andere 

rol. Het blijkt lastig om, anders dan men gewend was, het initiatief aan een ander 

(de herstelcoach) te laten. Dit kan te maken hebben met een gebrek aan 

vertrouwen, en daarnaast kan het gaan om een gevolg van onwennigheid met 

een nieuwe werkwijze. 

 In het project Pandora wordt geëxperimenteerd met een aanpak waarbij er 

minder informatie wordt overlegd dan in het reguliere traject. Deze afspraak werd 

niet door iedereen ten volle beseft, waardoor er onvrede ontstond op basis van 

verkeerde verwachtingen.  

 Met name in de eerste fase van de Pandora-pilot is niet altijd even goed het 

vastgestelde proces gevolgd, waardoor informatie niet of te laat in bezit is 

gekomen van stakeholders. 

 Bij zelfstandigenschades is het in een aantal gevallen voorgekomen dat extra 

bevoorschotting nodig  was, bovenop het standaard depotbedrag. Deze 

bevoorschotting dien t, conform de Pandora-werkwijze, te gebeuren zonder dat er 

uitgebreide inhoudelijk informatie wordt overlegd aan de betalende partij. In 

december 2010, dus halverwege de pilot, is door de stuurgroep van Pandora 

besloten dat in deze gevallen extra bedrijfseconomische informatie kan worden 

overlegd. Het compenserende effect van deze maatregel, die begin 2011 

geëffectueerd is, op het vertrouwen van stakeholders kan echter niet goed meer 

in de eindscore worden meegewogen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Verzekeraars over Pandora: 

 

òConcentratie op het herstel van de cliënt is goed, maar verlies d e 

schaderegelingspartijen niet geheel uit het oog. Zo hebben wij dat wel eens 

ervaren .ó 

 

òEr dient snel duidelijkheid te zijn als een zaak niet kan worden geregeld in een 

jaar. Nu blijft dat te lang onduidelijk, waardoor de voortgang wordt belemmerd .ó 
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Indicator  Financiën  

Een belangrijk kwaliteitsaspect van een nieuwe manier van schaderegeling, met name 

voor betalende partijen, is hoeveel het kost. Transparantie in kosten stelt verzekeraars 

in staat de Pandora-aanpak naast de reguliere whiplashschades te leggen en een 

kostenvergelijking te maken. 

 

Omdat transparantie van de kosten van Pandora voor stakeholders essentieel is, heeft 

de kwaliteitscommissie erop toegezien dat de verschillende kostenposten zijn 

gespecificeerd. De norm is een volledig gespecificeerd en transparant 

kostenoverzicht op dossierniveau. 

 

De kostenposten van Pandora zijn: 

 Persoonlijke schade van de cliënt; 

 Buitengerechtelijke kosten; 

 Re-integratie kosten; 

 Kosten van de herstelcoach; 

 Kosten voor de inzet van de adviesarts;  

 Kosten van de dossiercoördinator. 

Ook dient op dossierniveau een kostentotaal te zijn opgenomen. 

 

Aangezien de hierboven weergegeven specificatie in de Pandora-dossiers is 

opgenomen, wordt er op kostenniveau maximale transparantie betracht. Daarmee is 

de gestelde kwaliteitsnorm dan ook behaald. 

 

 

 

 

Ook al zijn de kosten transparant, het is toch lastig om te bepalen of de Pandora-

aanpak ook in financiële zin rendement oplevert. Algemene schadelastgegevens laten 

zich moeilijk met Pandora-zaken benchmarken, omdat de zaken in Pandora een 

zwaarder karakter hebben dan reguliere whiplashzaken. Bovendien zijn bij de 

schadelastgegevens vaak uitsluitend de persoonlijke schade en de BGK meegenomen 

en niet de operationele kosten. Deze kosten dienen dus eerst berekend en opgeteld 

te worden, alvorens er een vergelijking kan worden gemaakt. 

 

 

 

 

 

 

De kosten van Pandora-zaken zijn niet eenvoudig te vergelijken met algemene 

schadelastgegevens.  
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Specifieke opmerkingen 

 De totale kosten per Pandora-zaak bedragen gemiddeld û 23.444,-; 

 De persoonlijke schade binnen het Pandora-traject is gemiddeld û 8.344,-; 

 De gemiddelde uitgekeerde BGK per zaak zijn û 5.777,-; 

 De kosten van de herstelcoach bedragen per zaak gemiddeld û 6.362,-; 

 De gemiddeld uitgegeven kosten voor behandelingen bedragen û 2.570,-.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hoe benchmark ik Pandora -zaken met reguliere zaken?  

 

1. Zorg voor een gelijksoortige dossierbestand 

a. 70 ð 75% van de cliënten ondervinden na een jaar nog klachten 

b. 20 ð 25% van de cliënten zijn zelfstandige  

2. Zorg voor een overeenstemmend kostenoverzicht over het eerste jaar van de 

schadebehandeling 

a. Persoonlijke schade van de cliënt en BGK (schadelastgegevens) 

b. Kosten van behandelingen/interventies en re-integratie 

c. Interne en/of externe behandelingskosten 

3. Vergelijk de gemiddelde kosten van het eerste jaar van de reguliere zaken 

met de kosten van Pandora-zaken 

4. Vergelijk het behaalde resultaat 

5. Vergelijk de cliënttevredenheid 
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5. De Pandora  Succes Index ð het eindresultaat  

 

Als we alle scores in het kwaliteitsmodel plaatsen, dan zien we het volgende plaatje. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Conclusies met betrekking tot  een aantal  specifieke onderwerpen  

 

 Vertrouwen is noodzakelijk voor het oplossen van problemen 

Bij iedere nieuwe werkwijze is het nodig dat er vertrouwen bestaat tussen de 

stakeholders en in de uitvoerenden. Dat is extra van belang als de werkwijze ook 

nog eens sterk leunt op een andere rolverdeling, zoals bij Pandora het geval is. 

Gedurende de pilotfase werd het gebrek aan vertrouwen dat er bestaat, vooral op 

de werkvloer bij verzekeraars en rechtshulpverleners, geregeld treffend zichtbaar. 

Dat gebrek aan vertrouwen ondermijnt enerzijds de resultaten van de pilot. 

Anderzijds kan dit leiden tot het gevolg dat een potentiële best -practice in de 

behandeling van whiplashschades in de onderste la verdwijnt, omdat het partijen 

niet lukt om goed samen te werken. Deze belemmerende factor geldt niet alleen 

voor Pandora, maar voor alle innovatieve projecten waarbij breed draagvlak en/of 

ketensamenwerking noodzakelijk is. Blijft het gebrek aan vertrouwen 

overheersend aanwezig in de letselschadebranche, dan zal het erg moeilijk zijn de 

huidige problemen optimaal op te lossen.  
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 Zelfstandigenschades 

Een soort zaken waar de Pandora-aanpak goed bij lijkt te passen is de categorie 

zelfstandigenschades. Deze zaken, waarbij er sprake is van (dreiging van) grote en 

complexe financiële schade vanwege de bedrijfseconomische component, zijn 

extra gebaat bij een snelle voortvarende aanpak die gericht is op herstel en re-

integratie. In 21% van de Pandora-zaken ging het om een zelfstandigenschade. 

De gemiddelde tevredenheid van deze cliënten (een score van 8,2) laat zien dat 

de Pandora-aanpak aansluit bij de wensen en behoeften van deze doelgroep: 

snelle actie, gericht op herstel en re-integratie. 

 

 In Pandora zitten veel zware whiplashschades 

De Pandora-zaken hebben gemiddeld genomen een zwaarder karakter dan 

reguliere whiplashzaken. Met name vanuit rechtshulpverleners werden veel zaken 

naar Pandora verwezen die als ´lastig´ werden gezien. Dat is terug te zien in het 

aantal zaken waarbij mensen nog klachten ondervinden na een jaar (74%) en het 

aantal zelfstandigen (21%).  

 

 Succesfactor is positieve aandacht 

Uit de metingen van de kwaliteitscommissie van Pandora blijkt dat de cliënten erg 

blij zijn met dit initiatief. Nader onderzoek wijst uit dat de positieve aandacht die 

de herstelcoaches het slachtoffer geven een succesfactor is. Dat enthousiasme 

leidt in een groot aantal van de gevallen tot een snel en volledig herstel. 

Daardoor is het afwikkelen van de schade beduidend minder lastig geworden. 

 

 Onafhankelijke adviesarts biedt meerwaarde 

In ongeveer een kwart van de Pandora-zaken is gebruik gemaakt van de 

mogelijkheid om een onafhankelijke arts om advies te vragen. Deze mogelijkheid 

is met name waardevol als de cliënt zelf geen idee heeft welke behandeling in zijn 

situatie geschikt is, of bijvoorbeeld twijfelt aan het advies van zijn huisarts. De 

hoge beoordelin g van de adviesarts (8,8) geeft aan dat de cliënt de meerwaarde 

inziet.   

 

 Professionals hebben tijd nodig 

Aan het enthousiasme op de werkvloer bij verzekeraars en rechtshulpverleners 

kan nog worden gewerkt. De cultuuromslag die nodig is om mee te gaan in de 

Pandora-filosofie blijkt lastig. Enerzijds hebben professionals tijd nodig om te 

wennen aan en in de praktijk kennis te maken met deze nieuwe werkwijze. 

Anderzijds is het nodig om hen blijvend aan te sporen om ôerbij te blijvenõ en niet 

te vervallen in oud gedrag. Deze rol is vooral weggelegd voor de manager 

personenschade van verzekeraars en belangenbehartigers. 
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 Het post-Pandora-traject 

Veel van de bij Pandora betrokken professionals maken zich zorgen over het 

zogenaamde ôpost-Pandora-trajectõ. Men vraagt zich af of er geen juridische 

en/of financiële belangen zijn geschaad nadat juristen en medisch adviseurs een 

jaar lang op afstand zijn gehouden. De kwaliteitscommissie heeft dit vraagstuk 

nader onder de loep genomen en een aanbeveling geformuleerd . Deze 

aanbeveling is door de stuurgroep geaccepteerd. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Q-Consult Bedrijfskundige Adviseurs 

Postbus 4801 

6803 EV Arnhem 

  

T 026 383 05 65 

F 026 383 05 67 

E samenwerken@qconsult.nl 

I www.qconsult.nl 

Een cliënt over Pandora: "van derden heb ik begrepen dat als dit project er niet was 
geweest, ik waarschijnlijk nu nog bezig zou zijn met de afwikkeling van het ongeluk" 
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