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Een terugblik vonuit Orwell's 1984 naor het rumoerige heden

Een objectief advies kent drie kanten
Aloys Harmsen was jarenlang werkzaam als leveninspecteur bí een
grote venekeÍaar (later werd hij geacht de'accounts'te managen)

en sinds eind jaren negentig als zelfstandig tussenpersoon. "Íjd om
eens afstand te nemen en de gekleurde brilvan vooringenomenheid
af te zetten", aldus HaÍmsen, die hoopt dat ook collega's en beleids-

makers bereid zijn wat obiectieveÍ naaÍ de markt te kijken.

lezierig is dat het (g€draes.en
prudentieel) toezicht dê afg€-
lopen jaren is ontwikL€1d van

opvallend is dat de Wfd deze
beunhazeD anno 2006 indirect
weer toelaat, zolang ze maar niet
te vaak adviseren. Het resultaat
van een politiek compmmis roor
werkbaarheid en dus als bescheF

DooÍ Aloys HaÍmsen *

mingsmiddel naar de consument
een g€miste kans- Helaas was
dez€ meer actieve houding van de
controlereDde instanties in het
verleden veelal niet ingegeven

"0pvallend is dat de
Wfd de beunhazen
anno 2006 indirect weer
toelaat zolang ze maar
niet te vaak adviseren"

door eigen initiatieven en onder-
zoek, maar als reactie acht€raf
op marktontwikkeling€n of mis-

Deze misstand€n, waarbit de sn€l-
le jongens' - na een interne oplei-
dins vm vier uren in de jaren
Íregentig prachtigÊ omzetkmsen
zagen in spaarloon en aandelen-
leas€ - zich snel ontwikkelden in
kwmtiteit etr in de armen werden
gesloten door de lei€ranciers met
lu€mtie\€ provisiedeals. Er kwam,
uiteraard ingegeven uit eigen
belang, mgenoeg geen tegêngas
van leveranciers en aÍdere contrc
ler€nde of maatschappelijke in-
stellingetr. Over adverse selection
etr moral hazard gesprcken!
De STI (later ÁFM) met nr had
ki€lzog de consumentenorganisa-
tiês kon uitemard achtenf makkre-
lík een oordeêl reIen dêr met
name de leasemaÍkt en gaf en
passant de gehele markt een pre-

achteraf naar meer pro-actiefl
De SER registreerde woeger in-
schrijving€n op niveau A, B, c en
D, waarbij slechts de insidêrs een
beeld konden gelen van de kwali-
teitof hetopl€idingsniveau a€ht€r
deze letters. Árras werd destijds
een einde gemaakt aan de bloe-
misr of fietsenmakd die er !€r-
zêkeringen bij verkocht. Dat was
destijds niet weNerijk etr het G en
hêgisteÍ veÍdwetren.

dikaat van onrermogen. Van al
dez€ snelle j ongens' is slechts rei-
nig werg€bleven, de meesten ztn
gefaillee.d en hebb€n ons als erfÈ
ds een imago van grootirrdieners
en aangepaste ni€uwe wetgevina
nagelat€n di€ zelfs, niet gehinderd
door enis ma*tbese( bÍ d€ poli-
tieke behandêling van de Bfd dooF
sijpelde in de Kàm€r

ZaÍKENvutLERs
Pêr saldo is het beeld ontstmn van
de tussenpersoon àls grootverdie
ner, zakken!'uller en soms als
ondesl'andise ongeschoolde advi-
seur met eÊÍ srctle babbel die
ercp uit is de ldant te belazeretr
ten roordele van hem/haarzelt
Maar bestaat dit beeld ook bij de
klant of is dit het Esultaat wn
anderc marktpartijen die ons dat
zo g.aag willen laten gelov€n?
De zichzelf respecter€nde tussen,
persoon haalt zijn schoude$ op en
gaat aan het werk. Er zin immen
maatschappeltke verplichtingen
Íaar pêrsoneel en klanten. Áf en
toe kijkt de adviseu met taarsen-
de tanden even op Íaar de al-
wetende maats€happelijk \,€raÍt-
woorde consumentenorganisaties
en zucht dan diep. Het woord
'objecti€f is daarinmiddels in een
geheel anderc context terecht'
gekomen; de traditionel€ weten
schappelijke' benaderins van deze
pmblematiek heeft daar plaats
gemaaLl voor and€r€ belangen.
De tussenPersootr weet zich g€-
sterkt in de wetenschap en hoop
dat zijn klanten niet dit beeld van
hem hebben. Hij beseft dat er bii
klanten die om deze reden bij h€m
weggaan spnke is wn natuurlijk
verloop, dat w€er wordt gecom-
penseerd door de komst vên, vià
mond'tot-mond-reclame gewor-
\€n, ni€uwe relaties. Uiteindelijk
select€ert de markt zichzêlf weer.
Feitetik LanneD w€ vaststellen dat
van objectiviteit naar klanten -
zowel vanuit de aanbieder, de
consument€norganisaties, de toe
zichtnouder als mnuit d€ adviseur

geen sprake meer is-

VVP WEExBL^D vooR rrNANcrÊr.E D r  E N s r  v E R r .  E N E R s 20 17 MEr 2oo6



GEDiacsvEnÁNDERING
sinds jaren gseí manag€rs vàn
(banki!€rzekeraárs en andere des-

kundigen hun visie over de consD-
ment eD de tussenpersoneÍmarkt
Telkens vált daarbij oP dat men

zich laàt leiden doordevisie di€ is

neergelegd in artikelen van colle_
ga-destendigeD. Vaak wordt daár

op loortg€borduurd met een !1ste

dje weliswaar past in de eigeD

onderDemersstate$e, maar zon_

der te toetseD of die een naat

schappelijk draagvlak heeft De

r$senpersoon kan .lán vaststelletr
ho€ zijn ldantetr zich saan gedÍa'
gen en welk beleid wenselijk zou
zijn. D€senen die .lit herkennen
hoor ik al lacheng doen over deze

\orm ván objectiviteit .
Een paar voorbeelden. A1 jaren

wordt het woord mondigheid'
van de ldant te Pas en te onpás
g€noemd. Al jàreD wordt voor_

speld dat de kleine tussenpersoon
het niet zal ovcrleven At jàren

lrordt iÍternet als het venan_
gingsmiddel voor de Partio iere
markt genoemd. Á1 jaren wordt
gesteld .lat de consumeÍt een

objectief advies wenst. ,{ jaren

wordt Provisi€trànsparantre als
middel voor màrktwerking gePrD
pageerd.
Helaas zijn deze visies njet meuw
en matchen ze slechts ten dele
met de werkelijkheid en leiden ze

tot schijnoplossingen. Nàtuurltk
heefr d€ eindklant _ niet alleen in

de verzekeringsmarkt - baat bij

transparantheid, openheid vàn

kosten en Ditefaard informeert
men zich meeren diepervia nter-
nêt dan voorheen en is er een doel
gfoep die oP deze wrjze meer

zaken gaat doên. Maar is daarmee
gezegd dat de consument oaar_

door anders naar de t ssenPer'

Hoeveel klant€n hebben u de afge-

lopen maanden gewaagd of de

AFM-vergunniDg is aangelTaagd?
Hoeveel klanten hebben u de afge

lopen jaren sevraasd of en zo ja

welke sER-inschrijvins u heeft?
Hoevêel llanten hebben u de afge

lopen jaren gevraasd of en zo ja

bij welke beroêPsorgamsatres u

bent aàngesloten? Hoewel klanten
hebben u de afgeloPen maanden
ge\raagd om inzàse in uw dien-

sten? Hoeveel klaÍten hebben
gevraagal ltelke diPloma s of in

schdjvingen uw kantoor heefp E r

hoe vaak heeft u uitleg moeten

seven over uw advieswijzer?

DÉ (ottsuMExÍ BEstaar NrÊt
Marketeen wisten het al langer,
màar dienen deze kennis om vàk

technische redener te negeren: oe

cons ment bestaat niet- waarom
doen we dan àlsof we de con _

ment wel kuDnen indelen komt

dàt voort uit onze onderbewuste
lreudiaanse wens tot hokjesden_
ken? Je kunt de bankverz€keÉars
vàn alles veMijren, maar hokj€s

deDken in Leven, Zorg, Schade,
Pensioen, Bàncair en Hpotheek
daar is men specialist in Àlsof de

eindklanl van de tussenPelsoon
dit ook zo erïaart Gelukldg voor

de klant zit daar rog eeÍ schakel

De consument È niet Primair
bezig met bovenÍaànde !Íagen en

dat is màar goed ook De consu

ment geeft de voorkeur àan per

soonriik cotrtac! semak en ver-
wacht oPlossingen. wil graag

concrcte antwoorden op ztJD \lra
gen en ja, daar zijn intemet eD

mail pliDa toegevoegde middêlen

voor De conrumeDt ls over ner
algemeen ni€t geÏnteresseerd of

zijD vêrzekeringsPakket s euÍo
per màand soedkoPer kan, maar
veÍst borenal goed verekerd te
zijn. Sterker Dos, de consument
acht vêrzekeringen net zoals eeÍ
baDlrekening en een w_gids nood
zàkelijke low'nterest producten
celoelsmatig weet hU best wel of

zun adviseur wel ofniet het beste
met hem rcor hecft, ande$ zoekt
men $r1 een ander. De consument
begujpt dat ook de tussenPersoon
geen filantropische instelling is.
De uitles over de PrijsiPrestatie
verhouding van dê diensten zal hij

accepteren om vervolgens zelfstan
dig êen bedissing te nen)en

DRIE KANïÉN
De tussenpersoon - ofhet Du een
eenpitter is of een groot kantoor -
die zijn vak beheerst, zijn klanten
een goede service geeft heeft

bestaansrecht en zal dàt houden
Sterker nog: de tussenpersoon ore
een uitstêkende band heeft tnet

zÍD klaÍt€n zal àll€eD maàf groei-
en, omdat ile afstaÍd (een vornr
van veronpersoonlijkins') van

andere màrktparltjen naar de

eiDdklant nu àl gllot is en nog
rerder zal toenemen.
over vijfjaar zijn er - net als in

elke branche nog Íeeds Doeven
die eigen belangen laten Prevale
ren boven de belàngeD van de
klant. Het enige verschil is dat dit

voor de betreffende finaDcièle
dienstverleners, gelegaliseerd is
middels dossienorming.
Propage€r ik nu dat de gedÈgs_
regels, technische en maàtschàtr
pelijke ontwikkeliÍgeD met ge'

wenÍ zijn? htesendeel, màaf we

dienen de ,aken in een jrist werk-
baar perspectief te zien waarbii de

Persoon wààr het eigenlijk om
gaat, onze klant, nog steeds be

diend kan worden etrwaarbt de te
goeder troult \tcrkende adviseur
op€n kaÍ ad\lseren itr het b€lrng
van de klant zonder het gooel

zich te moeten indekken' Aan elk
advies zitteÍ immers dlie kànt€n:
uw kant, mijn kant en de waar-

Achtergrond als accountmanageÍ
Aloys Harmsen en Hant Janssen veÍÍuilden eind iaren negenliS de íundie van

a(oun! & Íegioínanager bÍ Della Lloyd vooÍ het zelÍstandi8 ondememeEchap'
ln 1998 werd hel faditionele asturantiekantooÍ Benelmans 6inds l9ll) te Kerkade

overqenomen dooÍ Hans Janssen en êen iaaÍ later namen de beide herên Kok

ísind; 1945) in Va|sseveld ovet waaÍna het bedriií w€Íd vooÍtgezel ondeÍ de naam

Ènandeel Ádviet centum ooí celderland GelieeÍd aan het eigen volmachtbedÍiif

VBJ $€rken er in tohal zeventien m€ns€n die rowel de beíaande Íelalies adviseren

ak de adminislratie en suppoÍl verÍichten vooÍ êen vieÍtal íegionale zelÍstandige

assuÍdntiebnloÍên. Het bed í tenr erclusieí de samenwe*ende paÍtneÍs een

pÍoÍsieomzet in 2005 vên ruim 1,6 miljoên euÍo

heid-

* Aloys Hamsen is relfslandig adviseur
bij financieel Advies CentÍum te
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