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Basis op orde door de inzet van een

interim teamleider

Door het vertrek van een recent gestarte
leidinggevende is de Manager Schade van
Bovemijin de zomer van 2022 op zoek naar een
interim teamleider  op de afdeling
Personenschade. De afdeling staat al enige tijd
voor een aantal uitdagingen op het gebied van
procesoptimalisatie en schadelastbeheersing.
Daarnaast is de werkdruk hoog en zijn de
achterstanden opgelopen, een groot risico met
de vierjaarlijkse NKL-auditin aantocht.

v/ Bovemij

Anderhalf jaar later kijken Bovemijen GO Company
terug op een succesvolle samenwerking met
mooie resultaten. De werkdruk is verlaagd, de

medewerkerstevredenheid is verbeterd, de
achterstanden zijn grotendeels verleden tijd en
een nieuwe benadering van Personenschade is
geimplementeerd.

De succesformule achter deze opdracht? Een
intensieve samenwerking gebaseerd op een goed
doordachte visie op Personenschadebehandeling
én leiderschap. Maar bovenal wederzijds
vertrouwen en betrokkenheid bij het doorvoeren
van de noodzakelijke veranderingenin de praktijk.

CASESTUDY



De opdrachtin
vogelviucht

Van maart 2023 tot en met juli 2023 is de
ingezette koers doorgezet en samen met de
afdeling gewerkt aan het verder neerzetten van
een stevig fundament en een hoge
medewerkerstevredenheid (gemiddeld een 8)!
Onderdeel hiervan was het actualiseren en
digitaliseren van de resterende fysieke dossiers
en het opschonen van alle mogelijk onterecht
lopende dossiers.

Na de

zomerperiode ziin de meetbare

operationele KPI’'s aangescherpt enisin de bila’s
expliciet over (de realisatie van) de doelstellingen

gesproken. Deze doorvertaling van een
vastgelegde visie op  personenschade-
behandeling naar meetbare resultaten en daar
gericht op sturen, heeft geresulteerd in een forse
stijging van het afwikkelpercentage bij licht
letsel. De laatste weken van 2023 is de leiding
geleidelijk overgedragen aan de nieuwe
teamleider, waardoor de afdeling met beperkte
nazorg kan doorontwikkelen op de ingezette
koers.
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De eerste maand van de interim opdracht
stond in het teken van observeren en
kennismakingen. De bevindingen zijn geplot op
onze GO Cirkel, om een zo compleet en
geordend overzicht van positieve en negatieve
bevindingen te maken. Vervolgens is een plan
van aanpak opgesteld, gericht op de
hercertificering van het Nederlands Keurmerk
Letselschade (NKL-audit). Met allemaal
hetzelfde gezamenlijke doel voor ogen zijn we
aan de slag gegaan, zijn speerpunten
aangepakt en is er ondertussen op een
gestructureerde manier aan de werkvoorraad
gewerkt. Dit heeft geleid tot een zeer goed
resultaatinde audit!




De GO Circle

De GO Circle kent 6 dimensies die in een organisatie altijd in onderlinge samenhang moeten
worden bekeken en die bij een transformatietraject allemaal in scope zijn. Per dimensie hebben we
een eenvoudig te begrijpen beschrijving gemaakt van wat het doelis van de betreffende dimensie.
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Meetbare
resultaten

Heldere werkafspraken

We weten wat ervan ons wordt verwacht en wat we van
elkaar kunnen verwachten. De inrichting van de
organisatie stelt ons optimaal in staat om beoogde
resultaten te halen en continu te verbeteren.

Meetbare resultaten

We meten of we het goed doen. Wat we meten zegt
echtiets over de doelen die we ons gesteld hebben en
biedtinzicht omte sturen.

Geschikte leiders

Onze leiders zijn erop gericht om medewerkers te laten
excelleren. Door ze binnen hun functie te laten groeien
of door ze in een andere functie binnen of buiten de
organisatie tot hun recht te laten komen. Onze leiders
zijn cultuurbouwers.

Toegewijde medewerkers

ledereen die in onze organisatie werkt gelooft in wat
we doen, weet wat zijn bijdrage is en voert zijn werk op
de beste manier uit.

Passende cultuur
We bouwen met alles wat we doen aan een cultuur die
nodigis om onze doelen te halen.

Excellente software

We gebruiken software die naadloos aansluit op de
processen en medewerkers optimaal ondersteunt in
hun werkwijze.




Verdieping per element

Inde pagina's hieronder gaan we nog wat dieperin op de verschillende elementenvan de
GO Circle in de opdracht van Bovemij.

Heldere werkafspraken

We weten wat er van ons wordt verwacht en wat we van elkaar kunnen verwachten. De
inrichting van de organisatie stelt ons optimaal in staat om beoogde resultaten te halen
en continu te verbeteren.

Naast het maken van nieuwe werkafspraken, is het zeker zo belangrijk om oude werkafspraken te
beoordelen en waar nodig, te elimineren. Vaak zijn (oude) werkafspraken terug te vinden op
afdelings- of persoonlijke netwerkschijven, staan gewijzigde instructies in een persoonlijke folder
in de mailbox of worden vaak gebruikte documenten opgeslagen op het eigen bureaublad. Vanuit
deze mix is het bijna onmogelijk om verbeterde werkwijzen door te voeren. Bij het implementeren
van nieuwe werkwijzen is het daarom cruciaal dat iedereen beschikt over actuele én juiste
werkafspraken die vanuit een centrale plek worden ontsloten.

Bij aantreding is geconstateerd dat taken en verantwoordelijkheden beperkt waren belegd en
behandelafspraken onvoldoende vastgelegd waren. Wijzigingen werden ongestructureerd
doorgevoerd, waardoor er in de praktijk geen uniforme werkwijze werd gehanteerd. Bij afronding
van de opdracht zijn de behandelafspraken vastgelegd en laagdrempelig beschikbaar voor alle
medewerkers. Verbetering van de werkafspraken worden verwerkt in de standaard en daarna met
het team gecommuniceerd. Er is ruimte om te leren van elkaar en best practises met elkaar te
delen.

“Door de kennisbank hebben we nu een centrale plek waarin alle bestaande,
maar ook alle nieuwe werkafspraken en werkinstructies zijn en worden
vastgelegd. Dit zorgt voor heldere en actuele afspraken tussen de huidige
collega’s en ook voor nieuwe collega’sis dit de ideale manierom de
afsprakennatelezen.” Zhao Jing Chen (Personenschadebehandelaar MZL)
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Meetbare resultaten

We meten of we het goed doen. Wat we meten zegt echtiets over de doelen die we ons
gesteld hebben enbiedtinzicht om te sturen.

Bij aanvang van de opdracht had de afdeling een
rapportage op de werkvoorraad en werd er
gestuurd op een doorlooptijd van 4 weken. Vanuit
de overtuiging “focus op kwaliteit en de kosten
zullen dalen” is besloten om meer te sturen op
schadelast dan op personeelskosten. Uit
marktonderzoek is eerder al onderbouwd dat meer
behandeltijd per dossier een positief gevolg heeft
op de hoogte van de schadelast. Eris geinvesteerd
in het invullen van openstaande vacatures en een
betere verdeling van de dossiers.

“De basisinrichting voor de bila’s en de kpi’s helpt mijenorm om
deingezette koersvoort te zetten. Hierdoorweten de
medewerkers wat er van hen wordt verwacht en het sturen op de
kpi’'s werpt tot zover zijn vruchten af. Daarnaast heb ik een

moment om even met ze te zitten om te kijken hoe het met ze
gaat.” Daisy Beskers (Teamleider Personenschade - opvolgster
van a.i. teamleider Patrick van den Tempel vanuit GO Company)

Samen met de Manager Schade zijn zeer concrete doelstellingen bepaald op het gebied van
slachtoffertevredenheid, medewerkerstevredenheid en dossierafwikkeling. Er wordt nog steeds
gestuurd op de verwerkingstijd van ontvangen post, maar dat is niet meer de hoofdmodus.
Belangrijker is het hebben van grip op de lopende dossiers en het zo snel mogelijk afwikkelen van
een letselschade tegen eenreéle schade-uitkering. Zodoende heeft de afdeling Personenschade
ruim een derde meer dossiers binnen één jaar kunnen afwikkelen en het aandeel ‘licht letsel
dossiers ouderdan 6 maanden’ kunnen halveren.
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Geschikte leiders

Onze leiders zijn erop gericht om medewerkers te laten excelleren. Door ze binnen hun
functie te laten groeien of door ze in een andere functie binnen of buiten de organisatie tot
hunrecht te laten komen. Onze leiders zijn cultuurbouwers.

Elke vier weken een individueel gesprek over persoon én prestatie, dat is de nieuwe standaard voor
de teamleider Personenschade. Door tijdens deze bilaterale overleggen de scores op de KPI’s te
bespreken, is er aandacht en waardering voor de prestaties van alle medewerkers. Gewenst gedrag
wordt gewaardeerd en ongewenst gedrag wordt besproken, waardoor het niet overslaat naar
andere medewerkers. Door het geven van deze aandacht is de medewerkerstevredenheid gestegen
naareen 8,0 gemiddeld.

Toegewijde medewerkers

ledereen die in onze organisatie werkt gelooft in wat we doen, weet wat zijn bijdrage is en
voert zijn werk op de beste manier uit.

Op deze dimensie komt de integraliteit van de GO Circle
expliciet terug, omdat medewerkers gefaciliteerd moeten
worden om hun werk te kunnen doen. Tijdens de opdracht is
gewerkt aan een situatie waarin iedereen weet wat er van
hem/haar wordt verwacht en is continu de voortgang van de
doelstellingen besproken. De eerder benoemde dimensies
komen samen in de ‘toegewijde medewerker’, die het werk
moet uitvoeren.

“Sinds de trainingen en het
werken met meetbare
resultaten heb ik meer grip
op mijn werk gekregen,
heb ik meer tijd voorde
inhoud van een dossieren
kom ik eindelijk toe aan
actieve behandeling van
deletselschade. Dit maakt
datikiedere dag met veel
plezier naar mijn werk ga.”
Jacqueline Hessels
(Personenschade-
behandelaarlicht letsel)

Door middel van twee gerichte trainingen (Get Organised en
Intake & Onderhandelen) is geinvesteerd in de vaardigheden
van medewerkers. Deze trainingen sloten naadloos aan op de
ingezette koers en hielpen medewerkers in het realiseren van
hun doelstellingen. Door het maandelijks bespreken van de
prestaties werd bovendien het geloof in de nieuwe werkwijze
gespreksonderwerp en is het voor alle medewerkers duidelijk
welke belangrijke waarde zijaan de organisatie bieden.
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Passende cultuur

We bouwen met alles wat we doen
aan een cultuur die nodig is om
onze doelen te halen.

Het bieden van een luisterend oor, issues
vertalen naar concrete verbeteringen en die
dan ook daadwerkelijk proberen te
implementeren. Het team heeft hierdoor weer
vertrouwen gekregen in structurele
verbetering van de werkomgeving.
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Excellente software

ledereen die in onze organisatie werkt
gelooft in wat we doen, weet wat zijn
bijdrage is en voert zijn werk op de
beste manier uit.

De excellente software heeft een weinig
prominente rol gekregen in deze interim
management opdracht. Er is gewerkt aan de
adoptie van een recent geimplementeerde
schadeapplicatie en kleine issues zijn opgelost.
Het verloop van de grote digitale transformatie
binnen Bovemijis buiten scope gebleven.

Resultaten

De volgende resultaten zijn behaald:

e Het werkplezier van de medewerkers is
gestegen naar bijna een 8,0 gemiddeld en
ligt daarmee ruim boven doelstelling.

Het slachtoffertevredenheid van de afdeling
is gedurende de opdracht op gewenst
niveau gebleven (7,5) en voldoet aan de
doelstelling. De hoeveelheid uitgestuurde

enquétesis gestegen.

De nieuwe behandelaanpak van
Personenschade leidde tot een forse stijging
van afgewikkelde dossiers in het eigen
schadejaar en een halvering van licht
letseldossiers ouder dan 6 maanden.

Een gerichte manier van aansturing leidde tot
60% daling van de gemiddelde doorlooptijd
van inkomende berichten, naar een
gemiddelde inhoudelijke reactietijd van 3
weken.




Tot slot

Ook voor GO Company Consultant Patrick van den Tempel was dit een opdracht om niet te vergeten:
“We hebben Bovemij kennis laten maken met onze standaard van passend leiderschap. Het werk kan
niet succesvol en met plezier worden uitgevoerd, als dat werk niet georganiseerd is. [k ben ontzettend
trots op de behaalde resultaten en laat de afdeling met vertrouwen achter bij mijn opvolgster. Fijn dat ik
het afgelopen kwartaal nog wat coaching heb kunnen bieden en daarin heb kunnen zien dat de afdeling
de ingezette koers vasthoudt en blijft presteren. Veel dank aan het management en de medewerkers
voor het vertrouwen en het succes!”
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Ben je geinspireerd door onze aanpak? Neem
contact met ons op om verder door te praten
over plezier, waardering en resultaat binnen
jouw organisatie.
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