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Case-management in
Zware letselschade

Het beheer van een schadedossier met zware letselschade vraagt een correcte zakelijke aanpak.
Meer en meer wordt echter ook de menselijke kant mee in de afhandeling betrokken. Zo’n metho-
diek vraagt om een bijkomende Inzet en deskundigheid. Tiidens een studiedag georganiseerd door
ACT Désiron werd nagegaan of deze inspanningen wel voldoende rendement opleveren. Hoe zit
het met de return on investment van case-management in zware letselschade?

komen heel wat elementen kijken. Maast het her-

stel van het slachtoffer hebben ook technische,
emotivnele, financiéle en juridische factoren een
invioed.

B ij bet beheor van dossicors ot zware letselschade

CASE-MANAGEMENT ALS METHODE
Case-management vindt zijn oorsprong in de gezond-
heidszorg, z0 vernamen we van een ergotherapeut bij
ACT Désiron. Het Is een Instrument dat tnelaat de kwa-
litcit van de zerg te verbeteren bij complexe problemen
en behandelingen. Drie cruciale vragen moeten gesteld
worden bij het toepassen van dece mellode. Waar sla
jk, waar ga ik naartoe en hoe ga ik dat doel bereiken?
Fen case-manager prganlseert en begeleidt dit ganse
proces on volgt het op. Rekening houdend met alle acto-
rer en regels moet hij een communicatienetwerk ont-
wikkelen en streven naar een win-winsiluatie voor alle
belanghebbenden.

zware letselschade. Slachioffers van een zeer ernstig
angeval zien hun wereld instorlen, Niet alleen js er het
fysicke aspect, maar ook psychologisch 1s de impact van
Z0'n trauma enorm. Bovendien zijn er bij zo'n gebeur-
tenis heel wat actoren betrokken, Denk maar aan de ver-
zekeraar, artsen, advocaten, hulpverleners, het zieken-
fonds, de werkgever,... Flk mel hum eigen rol en visie op
de situatic. Het is aan de case-manager om de hetangen
van al deze spelers voor ogen te houden en dc nodige
maatregelen te treffen om aan het slachtoffer een scha-
deleosstelling op maat te bieden. Bijzondere aandacht
gaat ook naar de herpositionering in de persoanlijke,
sociale, familiale cn professioncle situatic,

Zo'n case-manager kan een neulrale exteroe inlernedi-

air zljn, maar case-management kan ook een klantge-
richte benadering zijn door schadebehecrders van der-
gelijke zware dossiers. Het nut van case-management
voor het slachtoffer is dat er ook rekening gehouden
wordt met de menselijke aspecten en dit komt de
levenskwaliteit van de slachiaffers zonder (wijfel ten
gocde. Vraag is of het ook voor cen verzckeraar loont
om deze aanpak te volgen.

KORT 0OF DE BAL SPELEN

i Om welke redenen past een verzekeraar burgerlijke aan-

sprakelijkheid (BA) casc-management toe? Het ant-
woord werd gegeven door Annemarie Naveau, verait-
woondelijke voor de zware lichamelijke schadegevallen
bij Winterthur (nu AXA). Het uitgangspunt van een RA-
verzekeraar is volgens haar daf een slachtoffer in de eer-
ste plaats vergped moet worden voor zijn schade. Voor
pen dossierbeheerder howdt dit in dat hij constant het
evenwichl moel zoeken tussen enerzijds een correcte

i schadcloosstelling van bet slachtoffer.epy anderziids de
Dergelijke aanpak is ook zinvol bij het beheer van zeer

financidle belangen van de maatschapplj. Hij moet hier-
bij rekening houden met specifieke regels en wetten
zoals het feit dat alle schade verpoed moet worden en
dat men niel zomaar een behandeling kan opdringen
aan het slachtofter.

De aanpak van een dossier is verschillend naargelang
het gaat om minder ernstige lelselschade dan wel om
veer zware. [0 el eessle geval 7al de focus liggen ap een
snele regeling. Dit kan volgens Naveau dankzij interne
awtomatisering en de inzet van gespecialiseerde teams.
Diossiers met zeer zware letselschade vereisen een ande-
re aaupak. Hier is een oplossing op maat nodig en hij-

gevolg aok ecn hijzondere campetentic blj de beheerder.
Hij moet technische kennis combineren met lulsterbe-

reidheid. Daokgi) de stean en medewerking van exlerne
-
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partners zal het case-management op dle manier it het
proces van schadeloosstelling geintegreerd worden.

Ne keuze van de aanpak hangt af van dlverse criteria.
De leettijd van het slachtoffer speelt cen rol, zijn oplel-
ding, het soort letsel. Ook de financigle kant van de zaak
is van belang maar kan misleidend zijn. Sommige finan-
cieel erg zware dossiers vereisen geen case-management
terwijl een zaak die bij aanvang eenvoudig leek, kan uit-
grocien tot con complex problecmgeval. Het is dus
belangrijk om steeds al die verschillende ¢lementen en
acloren vopr ogen te houden om le bepalen in welke
riehting het dossler zal evolueren.

WIE WORDT ER BETER VAN{

Om de rendabiliteit voor een BA-verzekeraar aan (e
onen, maakt Naveau hel gnderscheid tssen drie Lypes
van investeringen. In de cersic plaats is o7 de schade.
locsstelling, De investering van een BA-verzekeraar is
duidelijk, want hij betaalt de vergoeding, Case-manape-
ment kan zelfs zorgen vour hogere kosten omdat z0'u
aaupak onder meer kosten genereeet op hel vlak van
arbeidsreintegratic, woonaanpassing on specificke zorg
dic het slachtoffer helpen om opnieuw egen normaal
leven te leiden. Daartegenover staat wel een opmerke-
lijke verbetering van de levenskwalieil van hel slach-
offer. En dit laatste aspect heeft ook gevolgen voor de

verzeleraar, want hij moct minder morele schade uitke-
ren. Bovendjen zal, dankzij een zeer nabije en aclieve |

opvolging van het dossier, suk de economische schade

Lveerly wr oar rware letselu hoade treedt e
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veel correcter peschat kunnen worden. Case-manage-
met zorgl dus niel noodzakelijk voor een hoger prijs-
kaartje maar wel voor een andere verdeling van de scha-
deloosstellingskosten,

Het tweedy investeringsniveau heell 1e maken met pro-
cessen. Fen maatschappij moet investeren in softwarc,
apleiding van beheerders, het op punt stelien van pro-
cedures. Maar deze manier van werken levert wel een
heel waardevol netwerk aan contacten op. Door erg
actief betrokken te zijn hij het heheer en de hegeleiding
kan een verzekeraar bovendien veel socller on juister de
kostprijs van cen dossier evalueren.

Len laalsle invesler'ingsn.iueau is dat van de externen.
De BA-verzekeraar moet niet enkel de externe experts
ten lasie nemen, maar ook de interne experts begeleiden
en 1p-to-date houden. Maar ook hier snijdt het mes aan
twee kanten. De malivalie van een beheerder gaat de
hovgle in vmdal hij zich nlet langer enkel een betaler
voell, maarcen echte volwaardige speler in het begelei-
dingsproces van het slachtoffer. Het feit dat een verze-
keraar een proactieve rol speell om een slachloffer, da
zwaar getroffen is, vpnieuw le nlegreren op persaon-
lijk, souiaal en professiancel vlak lcomt bovendien het
imago van gans de verzekeringssector ten goede,

BRUGSE KANT
Qok bij de ahleling arbeidsongevallen van Ethias Is mon
te vinden voor case-management in zware dossiers.




i ject Susteinabidity (duurzaamheld, degelijkbeld) in de
: afdeling Motor Claims met als doel de schadelast te

: management zinvol is voor het slachioffer en ook voor

Fehie cijfers over wat zo'n aanpak oplevert zijn er niet. :
Case-management is volgens deze verzekeraar te verge-
liiken met Brugse kant, het is maatwerk. De rode draad
dootheen het schadeverhaal is de aandachi en zorg vour
het slachioffer. Er wordl een parinership met het slach-
offer apgebouwd. Dankzij deze relatie is het mogelijk
om het slachtoffer in zekere 2in te sturen. Het levert een
win-win op voor alle betrokken partijen. [Tet stachtoffer
heelt ven constant aanspreekpunt en kan rekenen ap
psychologische bijstand, revalidatie en professianele
herintegratie dankzij een netwerk van externe hulpver-
leners. D¢ roturn on investment van deze strategic is
voor Ethias duidelijk. Het geluk van een slachtoffer is
onbetaalbaar: guend vre aime on ne comple pas. Maar
ook voor de maatschappij zelf loont deze aanpak. Niet
alleen het imago van het hedrijf wordt ermee opgeblon-
ken, bovendien krijgen klanten op die manier vertrou-
wen in de ondememing waardoor ze misschien de stap
zetten naar andere producten. Tot slot maakl bel uilge-
breitle netwerk de onderneming lot een lntegessante
partner voor bedrijven om mee samen te werken.

DE ROL VAN CASE-MANACER

Uit statistieken blijkt dat er niel zo veel zeer zware doy
siers zijn, maar dat ze wel veal knsien. Hoe ernstiger de
blijvende letsels, hoe langer het dossier open blijft ¢n
hoe langer cen dossier openblijft, hoe duurder het ook
wordt, Bovendien tekent er zich ook een trend af naar
eont toename van het aantal zware dossiers, Dal case-

de verzekeraar 1s duidelijk. Toch maoct ellte maatschap-
pij voor zichzelf uitmaken op welke manier ze die aan-
pak wil vitbouwen. Dit kan een inlerne case-manager
zijn die een hoge meerwaarde kan bieden in zware dos-
siers, Mrobleem is echter de kwantiteit aangezien er,
zeker binnen de kleinere maatschappijen, onvoldocnde
dossiers zijr om zo'n functie echt rendabel te maken.
Len andere mogelijkleid is een beroep le doen op oul-
savrcing voor alle of bepaalde taken. Mits dit goed
omkaderd wardt en er voldoende interne knowhow aan-
wezig is om een zekere contrele uit te oefenen, kan zo'n
aanpak vruchten afwerpen. Laatste oplie is teammwork |
waarbij een intern team samenwerke met een leam van
externe speclalisten.

SUSTAINABILITY
(ase-management staat ook op de agenda bij verzeke-
raar Alliangz. Sinds 2005 loopt bij Allianz Belgié hel pro-

: doen dalen. Dankzij een grondige zelfanalyse kwam -

" men onder meer te welen dat de kostprijs van een scha-
© dedossier niet enkel bepaald wordi door de financiéle
* kant, maar ook door andere factoren zoals de duurtijd,

dc controle, de communicatie. Alllanz richtte intern een

. competence cender Op OM ervaringen uil le wisselen.

~om het louter financidle denken te doerbreken en te
. leren communiceren en zoeken naar alternatieven om

Beheerders kunnen er cok een intense opleiding volgen

cen dossier open te breken. Uit deze denktank werd een
multidisciplinaire aanpak gedistilleerd die Allianz
momenteel sporadisch loepast op ven aanal tesicases.
Hel is nog le vroeg am conclusles te trekken, maar het
is duidelljk dat de slaagkansen van case-management
afhangen van allerlei factoren zoals het profiel van het
slachtoffer, het profiel van het dossier en de timing,.

DTS VOORBEELD

De studiedag werd afgesloten mel cen voorbeeld van
een geslaagde tocpassing van case-management In
Duitsland door Gen Ke, ken 17-jarige jongen was betrok-
ken in een zeer zwaar verkeersongeval. De medische
wereld had hem opgegeven en hersendood verklaard,
Dankzij zijn inzet, de steun van zijn familie en de goede
begeleiding van zljin case-manager kan de jongen twee
jaar later opnieuw lopen en thuis gaan wonen. Zijn huis
werd aangepast en hij krijgt nu Lhuis therapie. De jon-
gen overweegl zells om opnleuw zijn oude hobby kara-
e op le nemen.

Lies Lekeux
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