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Whiplashschades: van strijdtoneel naar harmoniemodel

Op 27 mei 2011 waren ruim 150 belangstellenden naar Holiday Inn in Leiden gekomen voor het congres over ‘Whiplashschades: van strijdtoneel naar harmoniemodel’. Tijdens dit congres werden de resultaten gepresenteerd van de pilot Pandora: een totaal nieuwe wijze van schaderegeling voor verkeersslachtoffers met whiplash. Voor zowel de pilot als het congres nam expertisebureau CED Mens het initiatief.
In de pilot Pandora werd beproefd of verkeersslachtoffers met whiplashklachten zo kunnen worden begeleid dat zij sneller herstellen en hun dossiers eerder kunnen worden gesloten. Kern van het project was dat betrokken partijen, zowel aansprakelijkheidsverzekeraars als belangenbehartigers, het vertrouwen opbrachten om gedurende het eerste jaar van de schaderegeling het vraagstuk van causaliteit te parkeren. Dat eerste jaar stond volledig in het teken van het herstel en de re-integratie van het slachtoffer. Slachtoffers kregen een herstelcoach toegewezen en konden een (reguliere of alternatieve) behandeling kiezen waarvan zij herstel verwachtten. De belangenbehartiger kreeg 5.000 euro in depot waarmee betalingen ten behoeve van het slachtoffer mogelijk waren. Het initiatief werd gesteund door Slachtofferhulp Nederland, de Letselschaderaad en de Stichting Personenschade Instituut van Verzekeraars. Tijdens het congres werden alle ‘ins and outs’ van deze wijze van schaderegeling besproken en geëvalueerd, onder leiding van dagvoorzitter Arnold Vanderlyde. Deze voormalig bokser in het zwaargewicht won op drie achtereenvolgende Olympische Spelen brons en was ook drie keer Europees kampioen. Hij begeleidde de sprekers naar het strijdtoneel, een boksring, van waaruit de presentaties en discussies plaatsvonden. Allereerst ging hij in gesprek met Manfred Remkes en Wendy van Disseldorp, beiden slachtoffer van een verkeersongeval.
Het slachtoffer centraal?
Manfred Remkes overkwam in februari 2004 een ernstig ongeluk, met whiplash als gevolg daarvan. Door een zeer gebrekkige begeleiding in de periode erna raakte hij zijn werk als zelfstandig camperbouwer kwijt. Vervolgens kon hij nog wel als taxichauffeur en planner aan de slag, maar raakte uiteindelijk toch werkloos. Pas na een re-integratietraject inclusief goede begeleiding kwam het weer goed, maar toen was hij wel meer dan vijf jaar verder. Wendy van Disseldorp vertelde een heel ander verhaal. Haar overkwam in december 2008 een verkeersongeval en ook zij hield daar een whiplash aan over. Haar letselschadeadvocaat attendeerde haar op Pandora en omdat zij zich graag zo volledig mogelijk op haar herstel wilde richten, greep zij die mogelijkheid met beide handen aan. Vanuit Pandora kreeg ze een herstelcoach toegewezen die meteen een aantal zaken voor haar regelde: een intensief revalidatietraject, begeleiding bij het hervatten van haar werkzaamheden, advies over een ergonomische werkplek, tijdelijk een administratieve kracht in haar trainingsbureau en tot slot een strategische coaching. Na ongeveer een jaar was zij weer bijna helemaal de oude en volop aan het werk. Het was een ieder duidelijk dat het letselschadeadagium ‘het slachtoffer centraal’ wel in het dossier van Wendy van Disseldorp was toegepast, maar zeker niet in dat van Manfred Remkes.
Veel veranderd
De eerste presentatie van de dag werd verzorgd door mr. Theo Kremer, directeur van het Personenschade Instituut van Verzekeraars (PIV). Volgens Kremer is een whiplashschade bij uitstek de basis van een conflictmodel. Weliswaar is er meestal weinig discussie over aansprakelijkheid bij een whiplashschade, maar zoveel te meer over de aard van de klachten, het causaal verband met het ongeval, de beperkingen als gevolg ervan en over het verlies van arbeidsvermogen. Het is dan ook niet verwonderlijk, aldus Kremer, dat over whiplash relatief meer gerechtelijke procedures worden gevoerd dan over andere letselschades. Wel is opmerkelijk dat het vaak niet de verzekeraars met het grootste marktaandeel in de letselschadebranche zijn die deze procedures voeren. Kremer liet in zijn presentatie zien dat er met betrekking tot whiplashschade inmiddels veel is veranderd. In de jaren negentig lag de nadruk nog op ongevalpreventie (door middel van hoofdsteunen), terwijl nu de preventie van schade of de uitbreiding daarvan meer aandacht krijgt. Als meest beïnvloedende factor voor de ernst van de whiplashschade is de aard van de botsing (delta v) vervangen door de persoonlijkheid van het slachtoffer (copinggedrag). De beoordeling door neurologen van functieverlies bij een postwhiplashsyndroom zonder neurologische schade is inmiddels verleden tijd en de zogenoemde ‘battle of experts’ is vervangen door de vraag welke expert erbij betrokken zou moeten worden. Tot slot is het stereotype beeld van het slachtoffer vervangen door een meer reëel heterogeen beeld. Kremer sloot zijn presentatie af met een aantal ‘don’ts’ en ‘do's’. Hij pleitte er onder meer voor slachtoffers altijd serieus te nemen en wellicht een maximale vergoedingstermijn voor mensen met niet-objectiveerbare klachten in te voeren. Ook sprak hij zich ervoor uit om na een ongeval de nadruk in de behandeling en begeleiding op het eerste jaar te leggen en, niet het minst belangrijk, om vooral met Pandora door te gaan.
Harmoniemodel
Mr. Francie Peters, directeur van CED Mens, vervolgde het congres met een uiteenzetting over de doelstellingen van Pandora en over de manier van werken in de pilot. De aanpak was gericht, zo vertelde ze, op snellere doorlooptijden en een hogere slachtoffertevredenheid dan in de reguliere letselschaderegeling. Daarbij ging het dan om slachtoffers met nekklachten na een verkeersongeval van wie werd verwacht dat zij langer dan drie maanden arbeidsongeschikt zouden blijven of, als zij geen dienstverband hadden, langer dan drie maanden klachten zouden houden. Pre-existentiële klachten waren geen bezwaar, integendeel zelfs. Aan het project deden zeven verzekeraars en negen letselschade- of advocatenbureaus mee. Dossiers die aan de aansprakelijke kant en aan de kant van het slachtoffer door een van deze partijen werden behandeld, konden voor Pandora worden aangemeld indien het slachtoffer daarmee instemde. Francie Peters vergeleek in haar presentatie het traditionele schadeproces – het toernooimodel met de talrijke overdrachtsmomenten, de aannames voor wat betreft de behoeften van de slachtoffers en de lange doorlooptijden – met het Pandoraproces: het harmoniemodel waarin het herstel centraal stond, duidelijke deadlines werden gesteld en het slachtoffer de richting aangaf. Het harmoniemodel in Pandora kwam tot uiting in de ingebouwde vertrouwenselementen. Er werd bijvoorbeeld geen waardeoordeel over whiplash gegeven en er werd niet over aansprakelijkheid, causaliteit en pre-existentie gediscussieerd. Ook de depotbetaling van 5.000 euro en het feit dat er nauwelijks controle op elkaars werkzaamheden was, vereiste een hoge mate van vertrouwen in elkaar. Het herstel stond in Pandora centraal door de introductie van de herstelcoach en de onafhankelijke arts en door het aanbod van de reguliere en alternatieve behandelmethoden. Francie Peters sloot haar presentatie af met een aantal leerpunten sinds het eerste Pandoratraject in 2007 van start ging. Zij wees er met name op dat Pandora niet zo zeer een ander proces betekende, maar vooral ook een ander gedrag van alle betrokkenen erbij.
Angel eruit
Na een gesprek in de boksring met Francie Peters, Theo Kremer, Manfred Remkes en Wendy van Disseldorp – waarin Manfred Remkes nog eens aangaf dat hij met een Pandoratraject waarschijnlijk veel eerder uit de problemen was geraakt – was het tijd voor het kernonderdeel van het congres, namelijk de presentatie door Martijn van Driel, senior adviseur bij Q-Consult, van de resultaten van Pandora zoals die uit onderzoek van Q-Consult waren gebleken. Q-Consult verrichtte metingen naar vier prestatie-indicatoren in Pandora: slachtoffertevredenheid, resultaat, vertrouwen en financiën. Het doel van Pandora, met andere woorden de ultieme norm, was re-integratie van het slachtoffer na twaalf maanden, waarbij het slachtoffer zelf aangaf tevreden te zijn over de behandeling. Bovendien moesten de kosten ervan voor de verzekeraar volledig transparant zijn. Uit de meetresultaten bleek dat de slachtoffers in Pandora significant meer tevreden waren dan in de traditionele schaderegeling en een zeer hoge waardering voor hun herstelcoaches hadden. Zeven van de tien zaken werden succesvol afgerond en van deze zaken acht van de tien binnen twaalf maanden. Wat betreft het vertrouwen van stakeholders in de aanpak werden gemiddeld genomen geen onvoldoendes gegeven. De kosten konden volledig transparant worden uitgesplitst in persoonlijke schade, buitengerechtelijke kosten, kosten van re-integratie, kosten van de herstelcoach en kosten van de dossiercoördinator. ‘Harde resultaten van een zachte aanpak’, zo had Van Driel zijn presentatie genoemd – en die resultaten mogen er dus zijn. Slachtoffers zijn immers blij met de Pandora-aanpak, met name door de persoonlijke aandacht, hun eigen inbreng en verantwoordelijkheid, het uit handen nemen van regelwerk en het achterwege laten van discussies. Van Driel voegde er nog als een persoonlijke noot aan toe dat whiplash de angel in de letselschadebranche is, die er nu door Pandora kan worden uitgehaald.
Casussen
Het laatste onderdeel van het ochtendprogramma bestond uit besprekingen in subgroepen van drie casussen. Deze gingen over drie vrouwen, van respectievelijk 39, 34 en 23 jaar oud, met een verschillende gezinssituatie en werkkring, maar allen volledig arbeidsongeschikt na een verkeersongeval. Voor elk dossier moesten vier vragen worden beantwoord: 1) binnen welke termijn zou de zaak normaal gesproken geregeld kunnen zijn, 2) voor welk bedrag, 3) welke hobbels zijn er in het proces te verwachten en hoe zijn die op te lossen en 4) welke kosten (buitengerechtelijke kosten en kosten van providers, arbeidsdeskundigen enzovoort) zullen waarschijnlijk worden gemaakt. De uitkomsten van de discussies hierover werden na de lunch kort samengevat door mr. Conrad van Spingelen, teammanager bij CED Mens. Hij gaf aan dat de antwoorden ver uiteen lagen, maar dat de bron van die verschillen onvoldoende helder was om er uitgebreider op in te gaan.
Stellingen
Het middagprogramma werd voortgezet met presentaties van vier sprekers die ieder een stelling verdedigden of bestreden. Als eerste nam Mark van Dijk, directeur van het letselschadebureau Korevaar van Dijk Letselschade, de stelling voor zijn rekening dat Pandora heeft bewezen dat zelfstandigenschades moeten worden opgestart voordat over de aansprakelijkheid duidelijkheid is. Van Dijk toonde zich hier een voorstander van. Hij gaf zelfs aan zaken in Pandora te willen behandelen van zelfstandigen die een ander letsel hebben opgelopen dan een niet-objectiveerbaar letsel als whiplash. Door groene of rode kaarten op te steken gaven de aanwezigen in meerderheid aan het hiermee eens te zijn. Mr. Arjen van Iwaarden, manager Personenschade bij Achmea Claims Organisatie, behandelde de stelling dat de medisch adviseur in whiplashzaken geen meerwaarde heeft. Hij was het daar van harte mee eens. De medisch adviseur kan immers slechts een zeer beperkt aantal factoren vaststellen, aldus Van Iwaarden, en werkt bovendien nogal eens miscommunicatie in de hand, zeker als er meer dan één medisch adviseur bij een zaak wordt betrokken. Mr. Jeroen Filarski, manager Zorg & Letseljuristen bij DAS, vroeg zich af of in elk letselschadedossier standaard een depotbetaling moet worden ingevoerd. Aan het begin van zijn betoog sprak de zaal zich vóór deze stelling uit, maar erna overwegend ertegen. Filarski voerde aan dat bij een depot geen relatie tussen slachtoffer en verzekeraar ontstaat, terwijl dit bij voorschotten wel het geval is en dat dan ook eerder tot oplossingen bij problemen kan worden gekomen. Tot slot ging mr. Iris Hilhorst, advocaat bij Munneke Lourens Advocaten, in op de stelling dat Pandora te veel kost. Zij voerde aan dat het moeilijk is om zaken die in Pandora zijn behandeld, te vergelijken met zaken in een reguliere schaderegeling. Bovendien, zo vond ze, mag cliënttevredenheid en een beter imago van verzekeraars ook wat kosten. Zij kwam dan ook tot de conclusie dat Pandora wat haar betreft niet te duur is.
Juiste oplossingsrichting
Het laatste woord was aan prof. mr. Arno Akkermans, hoogleraar privaatrecht aan de VU en gespecialiseerd in vraagstellingen omtrent letselschades. Hij noemde whiplash een spookverschijnsel in de letselschadebranche en het domein van de polarisatie. Hij plaatste om te beginnen een kanttekening bij de resultaten zoals die uit het onderzoek door Q-Consult waren gebleken. Daarin scoorde de prestatie-indicator ‘vertrouwen’ slechts een magere voldoende, maar Akkermans wees erop dat het vertrouwen in whiplashzaken in de praktijk diep onvoldoende is en dat daarom de score in de pilot Pandora juist heel goed is. Vervolgens wees hij erop dat de voortdurende zoektocht naar het ultieme criterium of een whiplashclaim terecht is, een doodlopend spoor mag worden genoemd. Zijn opmerking in dit verband dat objectivering van het niet-objectiveerbare een illusie is, oogstte applaus van de aanwezigen. Tot slot behandelde Akkermans een aantal ‘state of the art’ medische inzichten omtrent het ontstaan en chronisch worden van klachten als whiplash. Dergelijke klachten zijn te begrijpen, zo zei hij, vanuit het biopsychosociale verklaringsmodel en te behandelen met de daarop gebaseerde cognitieve gedragstherapie: door mensen vat te laten krijgen op gevoelens en gedachten kunnen ze hun gezondheid beïnvloeden, ook als het gaat om fysieke verschijnselen. Het is echter nog niet gelukt dat biopsychosociale verklaringsmodel te operationaliseren naar de beoordeling van dergelijke klachten. De enige oplossing lijkt daarom beoordeling niet langer los te zien van behandeling en om dus met mensen aan de slag te gaan, gericht op herstel, zoals in Pandora. Akkermans vergeleek de pilot Pandora met de eerste vluchten met een krakkemikkig vliegtuig. Er kan nog veel aan worden verbeterd, “maar als we op de weg van Pandora doorgaan”, aldus Arno Akkermans, “dan is ‘the sky the limit’!”
Aldus gaf Arno Akkermans de aanwezigen alle aanleiding om een schaderegeling zoals in Pandora is beproefd, in de praktijk voort te zetten. Het is nu aan verzekeraars en belangenbehartigers om het initiatief van CED Mens tot een ‘best practice’ in de behandeling van whiplashschades te maken. Dit zal dan het beste resultaat zijn van het congres ‘Whiplashschades: van strijdtoneel naar harmoniemodel’.
