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Beste Forum-lezer,
De concurrentie in de verzekeringssector is 
hevig. Zo zetten zorgverzekeraars alle zeilen 
bij in de strijd zo veel mogelijk zorgverze-
kerden binnen te halen en zoeken autover-
zekeraars naar de balans tussen concurrerend 
zijn en een voldoende resultaat behalen. 
Ook voor het mkb is er voldoende te kiezen 
uit de vele aanbiedingen. 

In dit nummer staan we uitgebreid stil bij 
recente marktontwikkelingen in de mkb-
verzekeringssector. Hoe gaat UnivŽ hiermee 
om? Henk de Zwaan en Evelyn Osinga 
geven een toelichting op het nieuwe onder-
nemerspakket. Ook kijken we welke 
ervaringen Onderlingen hebben met mkb-
verzekeringen. 

Een ander hoofdonderwerp in deze Forum is 
de nieuwe zorgvisie. Martin Bontje geeft in 
een uitgebreid interview tekst en uitleg. Ook 
vroegen we hoe leden van de Zorgraad 
aankijken tegen de gepresenteerde zorgvisie.

Verder staan we stil bij de fusiegolf onder 
Onderlingen. De afgelopen tien jaar zijn 
tientallen UnivŽ-Onderlingen gefuseerd. Per 
1 januari 2011 staan er opnieuw drie fusies 
op de rol, waarmee het totaal aantal Onder-
lingen uitkomt op 22. Wat zijn hun 
beweegredenen en verwachtingen?

ÔDe klant centraal stellenÕ is een doelstelling 
die bijna iedere organisatie zichzelf oplegt. 
Maar hoe onderscheid je je nu van de 
concurrent? En hoe zorg je dat je Žcht aan 
de wensen van de klant voldoet? UVIT is 
al geruime tijd bezig met Betekenis. Marjo-
lijn van der Wielen en Roel Bickel leggen 
uit wat dit inhoudt aan de hand van concrete 
voorbeelden.

Tot slot leest u alles over de winnaar van  
de Paludanus Prijs 2010, het geheim van 
de succesvolle sponsoring van de UnivŽ Gym 
GalaÕs en een portret van de heer Ben 
Siebers van Ledenraad Zorg.

Ik wens u namens de redactie veel lees-
plezier, hele Þjne feestdagen en een gezond 
en voorspoedig 2011.

Herbert Heuvink
Hoofdredacteur Forum
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WEEK 7
 De eerste Forum online 
van 2011 komt uit. De 

laatste editie van 2010 niet 
ontvangen? Mail dan naar 
redactieforum@unive.nl.

ZEKUR verzekert zelfstandig wonende jongeren 
Sinds 1 december is er naast de zorgverzekering ZEKUR ook ZEKUR Wonen. 

Dit is een compleet verzekeringspakket voor jongeren die op zichzelf wonen, 

met onder meer een aansprakelijkheids-, inboedel-, ongevallen-, reis- en 

rechtsbijstandverzekering. ZEKUR Wonen is afgestemd op de behoeftes 

van drie groepen jongeren. Er is een basispakket Gewoon ZEKUR en een 

uitgebreid pakket Extra ZEKUR voor respectievelijk uitwonende studenten, 

singles en duoÕs. Doordat de verzekeringen op maat gemaakt zijn voor de 

doelgroep en online kunnen worden afgesloten, zijn ze bovendien bijzonder 

voordelig. Met dit unieke concept willen we jonge klanten van 18 t/m 32 

jaar een passend product bieden Žn op termijn langer aan ons binden. 

HORIZON: HEEL 
EIND ONDERWEG 
Het programma Horizon is 
een half jaar onderweg. “We 
hebben in relatief korte tijd al 
ontzettend veel bereikt”, aldus 
Martine Deetman, project-
leider van het veranderpro-
gramma. “Uitgangspunt is het 
gestalte geven aan het zorgbe-
drijf. De nieuwe zorgvisie en 
commerciële zorgstrategie zijn 
daarin de eerste grote stappen 
die we gezet hebben. Maar 
ook de diverse verbetertra-
jecten binnen afdelingen en 
ketenprocessen die we via de 
Proces Innovatie Teams (PIT) 
en Activiteiten Waarde Ana-
lyses (AWA) hebben ingezet, 
hadden we zonder Horizon 
niet in dit tempo bereikt.” 
Voor 2011 ligt voor Horizon 
naast het afwegen en doorvoe-
ren van verbetervoorstellen het 
accent op de inrichting van de 
organisatiestructuur van het 
zorgbedrijf. 
De taken van Martine  
Deetman worden vanwege haar 
zwangerschap tijdelijk waar-
genomen door Rick de Vos, 
directeur Business Intelligence.
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VGZ WINT BRONZEN AWARD VOOR 
BESTE KEUZE ZORGVERZEKERING 
In november 2010 heeft 9,3% van de bezoekers van 
www.verzekeringssite.nl VGZ bestempeld tot de Beste 
Keuze Zorgverzekering. Goed voor een Bronzen Award!  
CZdirect (31,6%) en OHRA Compact (9,7%) kregen de 
Gouden, respectievelijk Zilveren Award. Bij het vergelij-
ken van de zorgverzekering voor 2011 oordelen klanten 
zowel over de premie als over voorwaarden en kwaliteit 
van de dienstverlening.  VGZ heeft volgens de stemmers 
pakketten met de beste verzekeringsvoorwaarden. Door 
de forse premiestijging vergelijken meer mensen hun 
zorgverzekering dan voorgaande jaren. Sinds begin 
november zijn er al ruim één miljoen vergelijkingen 
gemaakt. Een stijging van 125% ten opzichte van de-
zelfde periode in 2009. “Het is altijd fijn om te horen 
dat klanten onze kwaliteit en producten waarderen. 
Het geeft aan dat we op de goede weg zijn”, aldus  
Ad van Wijlen, directeur commercie UVIT. 

Sinds 8 december kunnen VGZ-verzekerden gebruikmaken van de 
ZorgHulp. Dit is een handig hulpmiddel op de iPhone om het 
bezoek aan de huisarts of specialist goed voor te bereiden. De 
verzekerde kan daarmee snel en eenvoudig een persoonlijke 

vragenlijst samenstellen, afdrukken en 
meebrengen naar de afspraak met de huisarts 
of specialist. Zo worden geen vragen 
vergeten. Ten slotte biedt de tool de moge-
lijkheid na behandeling de zorgaanbieder op 
negen punten te beoordelen. Nederlanders 
ervaren bij een bezoek aan een zorgaanbie-
der niet altijd de volle aandacht die ze 
mogen verwachten. Deze nieuwe technolo-
gie past helemaal binnen de VGZ-campagne 
ÔUw zorg, onze zorgÕ. 

Beslagen ten ijs met 
ZorgHulp-app
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I n Nederland zijn zo’n 838.000 bedrijven, 
waarvan er 775.000 minder dan tien werkne-

mers hebben. Daarmee vallen ze in de categorie  
midden- en kleinbedrijf (mkb) of zelfstandige 
zonder personeel (zzp’er). Dat is dus ruim 90% 
van het totale aantal bedrijven. En deze markt 
groeit gestaag, vooral het aantal zzp’ers. Juist door-
dat grote ondernemingen het moeilijk hebben, 
verliezen veel werknemers hun baan en beginnen 
voor zichzelf. Vooral in de bouw is dat duidelijk 
zichtbaar; klusbedrijven schieten als paddenstoelen 
uit de grond. Maar ook in de zakelijke en finan-
ciële dienstverlening is deze ontwikkeling aan de 
gang: er komen steeds meer zelfstandige organisa-
tieadviseurs, hrm-adviseurs, et cetera.

Duidelijke trend
Voor verzekeraars zijn deze ondernemers natuur-
lijk een interessante groep. Uit een onderzoek van  
Heliview uit 2009 blijkt dat 64% van de onderne-
mers één of meer polispakketten heeft. 44% begon 
eerst met één verzekering – meestal een brand- 
of motorrijtuigenverzekering – maar breidde dat 
aantal vervolgens al snel uit met bijvoorbeeld een 
inventaris- of aansprakelijkheidsverzekering. Het 
sluiten van pakketpolissen is een duidelijke trend, 
bedrijven willen graag één polis, één aanspreek-
punt en een hoge servicegraad. Het gemiddelde 
aantal afgesloten ondernemersverzekeringen in 

pakketten is 5,1. Het is dan ook niet verwonder-
lijk dat veel verzekeraars speciale pakketten voor 
ondernemers aanbieden. Marktleider in zakelijke 
verzekeringen voor mkb en zzp’ers is Interpolis 
met 36%. Daarna volgen Delta Lloyd en ASR met 
respectievelijk 8 en 7%. Univé hoorde tot voor 
kort niet in dit rijtje thuis, omdat het geen pak-
ketpolis voor bedrijven had.  “Wat niet wil zeggen 
dat we geen mkb’ers in ons klantbestand heb-
ben; dat zijn er maar liefst 76.000”, vertelt Henk 
de Zwaan, pakketmanager Schadeverzekeringen 
mkb. “Alleen neemt een groot deel van deze klan-
ten nog geen zakelijke verzekeringen van Univé 
af. Een uitgelezen kans om meer uit deze groep 
te halen!”

Scoren met eigen pakket
Maar als je wilt scoren, dan moet je dus wel een 
pakket hebben. En dat is er nu met het Zeker  
Zakelijk Pluspakket (zie ook pagina 6). 
Het pakket bevat de bestaande zakelijke  
Univé-schadeproducten en diverse extra diensten. 
De Zwaan: “Op dit moment verkeert het pakket 
nog enigszins in de startfase, maar in de komende 
jaren zullen er steeds nieuwe verzekeringen aan 
worden toegevoegd. In 2011 staat het opnemen 
van de brandverzekering op ons verlanglijstje. 
Daarmee kunnen we straks op één polis alles aan-
bieden waar de ondernemer behoefte aan heeft.”

IN HET KORT
¥  90% van de be-

drijven valt onder 
het mkb

¥  De zakelijke 
markt is een 
groeimarkt

¥  UnivŽ sluit nog 
weinig zakelijke 
verzekeringen af

Ondernemers 
willen pakketten
Ondanks de economische crisis blijft de zakelijke markt een belangrijke 
doelgroep voor verzekeraars. En dan vooral het mkb en de zzpÕers: in deze 
segmenten blijkt zelfs nog een ßinke groeipotentie te zitten!

Henk de Zwaan:
 ÒEen uitgelezen 

kans om meer uit 
deze doelgroep te 

halen!Ó
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IN HET KORT
¥  UVIT heeft on-

dernemerspakket 
ontwikkeld: Zeker 
Zakelijk Plus

¥  De Plus staat voor 
extra diensten

¥  Met extra dien-
sten kan UnivŽ 
zich onderschei-
den
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Evelyn Osinga:  
ÒOok Onderlingen 
moeten ons 
als beste mkb-
verzekeraar zienÓ
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currenten? “Iedereen mikt op dezelfde groep: 
de financiële en zakelijke dienstverlening en de 
bouwnijverheid”, vertelt De Zwaan. “Je alleen 
op producten onderscheiden is een doodlopen-
de weg. Dus willen wij niet alleen verzekerings- 
producten bieden, maar ook iets extra’s. De 
naam van het pakket is Zeker Zakelijk Plus, en 
die plus staat voor een uitgebreid assortiment 
aanvullende diensten.” Osinga vult aan: “We 
zijn gestart met een aantal diensten en willen 
dit aanbod in 2011 verder uitbreiden. Nu al 
krijgen klanten exclusieve toegang tot een di-
gitale rechtswinkel, waar ze terechtkunnen voor 
juridische informatie. Er staan voorbeelden in 
van leveringsvoorwaarden, arbeidscontracten, 
aanmaningsbrieven, enzovoort; die zijn zo over 
te nemen. Daarnaast bieden we tegen geredu-
ceerd tarief ‘tracking & tracing’-apparatuur aan. 
Zo kunnen klanten precies nagaan waar hun 
voertuigen zich bevinden en ze hebben boven-

dien een extra bescherming tegen diefstalscha-
de, waardoor ze weer korting op hun premie 
ontvangen.”

Plus nieuwe huisstijl
Ook interessant volgens Osinga: Stichting Onder-
nemersklankbord. “Tegen een kleine vergoeding 
kunnen klanten bij hun ondernemersvraagstuk-
ken coaching krijgen van ervaren ondernemers. 
Kortom, allemaal zaken die de keuze voor Univé 
makkelijker moeten maken.”
De plus is ook te zien in de nieuwe huisstijl van 
Zeker Zakelijk Plus. In groen en geel prijkt het 
logo op brochures, mappen en briefpapier. “De 
Onderlingen hebben enthousiast gereageerd”, 
vertelt Osinga. “Het ziet er professioneel uit en 
we laten ermee zien dat we naast de particuliere 
markt ook actief zijn in het zakelijke segment. We 
zijn er klaar voor de markt op te gaan. Die con-
currenten kunnen wij straks prima bijhouden!”

Opvallend: UnivŽ won al vijf jaar op rij 
de Incompany Award voor beste mkb-
verzekeraar. Toch haalt UnivŽ verhou-
dingsgewijs te weinig productie uit deze 
markt, ondanks de hoge waardering door 
de doelgroep. Maar daar komt verande -
ring in: sinds kort heeft UnivŽ een eigen 
pakketpolis speciaal voor mkb, zzpÕers en 
agrarische bedrijven. 
 
Het Zeker Zakelijk Pluspakket moet de positie 
van Univé als zakelijke verzekeraar versterken. 
Evelyn Osinga, segmentmanager Schadeverzeke-
ringen mkb: “We denken nog wel eens dat alleen 
de grote ondernemingen interessant zijn. Niets 
is minder waar, juist in de kleine markt is voor 
ons de meeste winst te behalen. Inmiddels hebben 
we in de gaten hoe groot de kansen zijn, zeker 
nu we uit onderzoek weten dat de meeste kleine 
ondernemers graag een pakketpolis willen met 
daarin meerdere verzekeringen, en dat ze gemak 
en service heel belangrijk vinden. Op dat laatste 
punt scoort Univé goed; waarschijnlijk hebben 
we daarom ook al vijf keer die prijs gewonnen. 
De relatie met de adviseur, de kwaliteit van het  
advies, het feit dat we dichtbij zitten, dat zijn  
allemaal zaken die de perceptie van de eindklant 
positief beïnvloeden. Door het ontbreken van een 
zakelijk pakket gaat er nu nog te veel productie 
naar andere maatschappijen. Onze opdracht is: 
juist aan de productkant meer binnenhalen. Het is 
de bedoeling dat ook de Onderlingen ons als beste 
mkb-verzekeraar gaan zien!”

Op orde brengen van assortiment
Om de kleinzakelijke markt te kunnen verove-
ren, is de afgelopen jaren binnen Univé hard 
gewerkt aan het op orde brengen van het as-
sortiment. Dit heeft geresulteerd in het Zeker 
Zakelijk Pluspakket: ondernemers kunnen op 
één polis meerdere verzekeringen afsluiten, wat 
premiekorting oplevert. Een aantal producten 
is speciaal voor het pakket aangepast. Henk de 
Zwaan, pakketmanager Schadeverzekeringen 
mkb: “De Aansprakelijkheidsverzekering Bedrij-
ven bijvoorbeeld, heeft een nieuwe tariefstruc-
tuur gekregen op basis van doelgroep en omzet-

klasse. Het verzekerd bedrag is gestandaardiseerd 
op € 1.500.000 met vaste eigen risico’s per 
doelgroep. Dit maakt het product veel eenvou-
diger en overzichtelijker. Ook de verzekeringen 
voor bijvoorbeeld bestelauto’s, werkmaterieel en 
landbouwwerktuigen zijn aangepast, de voor-
waarden zijn uitgebreid en er zijn extra dekkin-
gen opgenomen.”

Langzaam uitbreiden
Op dit moment zitten in het pakket alleen nog 
de zakelijke schadeproducten van Univé. Zoals op 
de vorige pagina vermeld is het plan om daar in 
2011 de brandverzekering aan toe te voegen. De 
Zwaan: “Dit is wat complexer, omdat alle Onder-
lingen ook zelf brandverzekeraar zijn. We kunnen 
dus in het pakket niet één overkoepelende brand-
verzekering opnemen, maar moeten met verschil-
lende varianten werken.”
Daarnaast is Univé op dit moment in gesprek met 
een externe partij om te kijken naar de moge-
lijkheden voor specifieke producten, zoals een 
constructie all-riskverzekering voor de bouw, of 
een beroepsaansprakelijkheidsverzekering voor de 
financiële dienstverlening. Dit zijn specialistische 
producten die Univé zelf niet heeft, dus zullen ze 
worden ingekocht en gelabeld voor het onderne-
merspakket. Op termijn is het ook de bedoeling 
om een arbeidsongeschiktheidsverzekering aan 
het pakket toe te voegen, maar dat kan nog wel 
twee tot drie jaar duren. 

Iets extraÕs
Hoe gaat Univé zich met het nieuwe pakket voor 
ondernemers nu onderscheiden van haar con-

De markt veroveren met 
Zeker Zakelijk Plus

Evelyn Osinga

Henk de Zwaan 
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verlening aan kleine bedrijven steeds verder terug. 
Waarschijnlijk een kosten-batenkwestie. Voor ons 
groeien de mogelijkheden daardoor juist. Onze 
advisering is altijd al gericht op persoonlijk con-
tact. Wij zijn er echt voor de klant, verdiepen ons 
in wat er bij hem speelt. Wij kijken absoluut niet 
neer op een zzp’er.”
“Veel mensen zien Univé niet echt als een zakelij-
ke verzekeraar”, zegt Eddy ter Beest, waarnemend 
manager zakelijke markt bij Univé Oost. “We  
werken er al jaren hard aan om dat beeld te veran-
deren. We zoeken bijvoorbeeld bestaande klanten 
en ondernemersverenigingen actief op, en geven 
presentaties over uiteenlopende onderwerpen, van 
belastingen tot bedrijfsoverdracht. Doordat we 
onszelf neerzetten als deskundig, raken we meer 
en meer bekend als zakelijke verzekeraar. En dat is 
prettig, want ook in onze regio heeft het mkb veel 
potentie. Deze markt groeit structureel, terwijl de 
agrarische sector waarop we vroeger steunden juist 
krimpt.”

Van dienst zijn
Alledrie de Onderlingen zijn zeer te spreken over 
het nieuwe Zeker Zakelijk Pluspakket van Univé. 
Bij Univé Groningen werd het allereerste pak-
ket verkocht aan een klusbedrijf. Altena: “Klanten  
vallen op het gemak van één polis en één aan-
spreekpunt. Uiteraard is ook het premievoordeel 
interessant.” Van der Kleij: “Als je het Zeker Za-
kelijk Pluspakket vergelijkt met pakketten van 
andere verzekeraars, zie je dat het met de prijs-
kwaliteitverhouding wel goed zit. Juist in deze tijd, 
waarin een fikse concurrentiestrijd gaande is tus-
sen tussenpersonen, denk ik dat we daarmee goed 
kunnen scoren. Prijs-kwaliteit zal zich tenslotte 
altijd blijven terugverdienen.” Altena: “Daarnaast 
biedt het pakket behalve verzekeringsproduc-
ten ook allerlei extra diensten en dat maakt het  
natuurlijk pas echt onderscheidend.” “We laten 
hiermee zien dat we geen trendvolger, maar een 
innovator zijn”, vervolgt Ter Beest. “Die aanvul-
lende diensten zijn daarbij van groot belang. Voor 
de particuliere markt hebben wij ook zo’n extra 
dienst: de jurist op locatie. Klanten kunnen tegen 
een gereduceerd tarief gebruikmaken van juri-
disch advies. Dat werkt: waar we vroeger misschien 
schades moesten afwijzen omdat ze niet gedekt 
waren, kunnen we nu een alternatief aanbieden. 
De klant voelt zich dan toch beter geholpen, hij 
wordt niet zomaar naar huis gestuurd. Natuurlijk 
werken dit soort dingen voor de zakelijke markt 

precies zo. Dit product is onze kans om vernieu-
wend bezig te zijn. We moeten af van het woord 
‘verzekeren’, en ons richten op ‘van dienst zijn’, in 
de breedste zin van het woord.”

Klanten overnemen
Overigens zetten de Onderlingen het Zeker  
Zakelijk Pluspakket op dit moment nog niet actief 
in de markt, maar verkopen het alleen aan nieu-
we relaties. Reden hiervoor is onder andere dat 
er nog wordt gewerkt aan de toevoeging van de 
brandverzekering aan het pakket. “Vanaf volgend 
jaar verwacht ik dat we er prominenter mee de 
markt op kunnen”, zegt Van der Kleij. Ook Ter 
Beest richt zijn pijlen op volgend jaar: “We zijn nu 
nog druk bezig met de fusie van Univé Oost en  
Twente, dus we hebben even heel andere dingen 
aan ons hoofd. Maar het staat op de agenda om in 
2011 een plan te gaan maken voor het uitrollen 
van het pakket.” Altena: “Ook Univé Groningen 
zet in op 2011. Volgend jaar gaan wij een mai-
ling ontwikkelen voor onze relaties en zal Univé 
een en ander ook organisatorisch ingebed moeten 
hebben. Ik verwacht er best veel van, ik denk dat 
we dankzij Zeker Zakelijk Plus straks makkelijker 
klanten kunnen werven en behouden. En het zou 
natuurlijk helemaal mooi zijn als we in de toe-
komst zelfs klanten van de concurrentie kunnen 
overnemen!” <Van ‘verzekeren’ naar Ôvan dienst zijnÕ

Drie Onderlingen geven hun visie op de 
kleinzakelijke markt en op het nieuwe ver -
zekeringspakket voor ondernemers. ÒWij 
kijken niet neer op zzpÕers, wij zijn er echt 
voor de klant.Ó

Onlangs organiseerde de Kamer van Koophan-
del in Zuid-Holland weer een Startersdag. Daar 
kwamen opvallend veel toekomstige zzp’ers zich 
oriënteren. “De zelfstandigen zonder personeel 
vormen voor ons een grote groeimarkt”, vertelt 
John van der Kleij, manager Bedrijven bij Univé 

Zuid-Holland. “We merken het ook aan onze 
mkb-desk, daar is het de laatste tijd erg druk. Grote 
bedrijven hebben het zwaar, mensen raken werke-
loos en zoeken naar alternatieven. Wat zeker niet 
altijd wil zeggen dat ze tegen wil en dank voor 
zichzelf beginnen. Ik heb op die Startersdag veel 
startende ondernemers ontmoet die serieus met 
een plan bezig waren en gerichte vragen hadden.”
Ook Gerard Altena, manager zakelijk advies bij 
Univé Groningen, ziet belangrijke kansen liggen 
op de kleinzakelijke markt. “Grote concurrenten 
zoals Interpolis trekken zich wat betreft dienst-
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Eddy ter Beest: 
ÒWe laten zien dat we geen 
trendvolger zijn, maar een 
innovatorÓ
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OPROEP 
De komende tijd wordt het plus-gedeelte 
van Zeker Zakelijk Plus verder ingevuld. 
Heb je goede idee‘n voor aanvullende 
diensten waar ondernemers behoefte aan 
hebben, mail ze naar mkb@unive.nl.
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ÒO nze nieuwe visie op zorg laat zien waar 
we staan, wat we in huis hebben en 

waar we naartoe willen. Door de vergrijzing en 
nieuwere behandelmethoden zullen de kosten toe-
nemen. Toch zijn wij van mening dat we de zorg, 
samen met andere aanbieders, kunnen verbeteren 
en zelfs goedkoper kunnen maken. Wij zien het als 
onze verantwoordelijkheid om daar een aanzien-
lijke bijdrage aan te leveren. Natuurlijk zijn we ook 
een commerciële organisatie, maar wel een met een 
maatschappelijke betrokkenheid waarbij de klant 
altijd centraal staat.” 

Cirkel van Succes
UVIT wil uitgroeien van zorgadministrateur 
tot zorgregisseur. Deze doelstelling zal stapsge-
wijs worden gerealiseerd. In de Cirkel van Succes  
worden de stappen schematisch weergegeven. Zo 
zou het er idealiter uit moeten gaan zien (zie figuur 
op pag. 11). “Door de cirkel te volgen en altijd van-
uit de klant te denken, kunnen we straks die regis-

seursrol gaan vervullen”, legt Bontje uit.  Stapsgewijs 
zullen we onze positie als een van de grootste zorg-
verzekeraars telkens op een hoger niveau brengen. 
Eerst worden we de perfecte administrateur, vervol-
gens worden we zorginkoper en vandaar uit verste-
vigen we onze positie als expert en groeien we door 
naar de rol van zorgregisseur. En hoe we dat gaan 
doen, wordt uiteengezet in de zorgvisie.

Zorgregisseur
“Op een aantal vlakken vervullen we nu al de 
rol van zorgregisseur. Bijvoorbeeld als het gaat 
om advies over bepaalde behandelingen. En sinds 
de financiële crisis worden we steeds vaker door 
ziekenhuizen geraadpleegd over bijvoorbeeld 
de verwachte hoeveelheid radiologie of andere  
specifieke zorg. En voordat banken ziekenhui-
zen een lening verstrekken, willen ze eerst weten 
welke afspraken er zijn met zorgverzekeraars. We 
geven steeds vaker advies over hoe zorg te organi-
seren. Dat geeft onze veranderende positie weer.”

Impact  nieuwe 
zorgvisie
Onlangs is de nieuwe zorgvisie gepresenteerd die de komende jaren dient als leidraad voor de 
UVIT -werkwijze. Wat houdt deze visie in en hoe is deze ontvangen? Martin Bontje, lid van de 
Raad van Bestuur, geeft een toelichting op de uitgangspunten, de uitwerking en de beoogde 
positieve impact op de organisatie, de medewerkers en de belangrijkste groep: de klanten.

INTERVIEW OP 
FORUM ON LINE
De nieuwe zorgvisie is 
erop gericht dat UVIT 
wil uitgroeien tot 
zorgregisseur. Dit sluit 
aan bij de aanbevelin-
gen van prof. dr. Emile 
Curfs, waarover hij op 
Forum online vertelt. 
ÒZorgverzekeraars sla-
gen er nog te weinig 
in scherp te onderhan-
delen bij de inkoop 
van zorg om het 
betaalbaar te houden. 
Hun rol daarbij is na-
melijk cruciaal.Ó Lees 
het hele interview op: 
uvitforumonline.nl

Martin Bontje: “We blijven ons onderscheiden” “Op het gebied van de huisartsenzorg zijn we 
nog niet zover. We willen dat huisartsen zich 
meer verantwoordelijk gaan voelen voor keten-
zorg. En we vinden dat bepaalde patiënten, zo-
als diabetici, door huisartsen behandeld zouden 
moeten worden in plaats van in ziekenhuizen. 
Het is dan ook de bedoeling dat klanten ons 
straks na een bezoek aan de huisarts bellen om 
te vragen waar ze het best terechtkunnen voor 
een bepaalde behandeling. Dat is nu nog niet 
haalbaar. Daarom zorgen we ervoor dat we onze 
administrateurrol op dit vlak eerst perfectione-
ren om van daaruit door te kunnen groeien”, 
legt Bontje uit. 

Zorgbarometer versterkt klantbeleving
“Centraal in ons denken en doen staat de klant-
beleving. In de visie hebben we een aantal klant-
beloftes geformuleerd die we willen waarmaken. 
Door ons in klanten te verplaatsen en met ze 
in contact te blijven, kennen wij de wensen en  
verwachtingen en kunnen wij daaraan voldoen. 
We peilen de mening van klanten onder andere 
via de Nationale Zorgbarometer. Dit is een online 

vraagbaak waar consumenten kunnen aangeven 
of ze bijvoorbeeld bereid zijn om verder te reizen 
als ze dan betere zorg krijgen of als ze dan snel-
ler geholpen worden. De uitkomsten gebruiken we 
in onze politieke lobby om bijvoorbeeld een van 
onze standpunten ‘meer concentratie in de zorg’ te 
onderbouwen.” 
“Om de zorgkosten beheersbaar te houden,  
pleiten wij voor het vervangen van het  
eigen risico door een eigen bijdrage. Bij het  
stelsel met een eigen risico, wordt alles vergoed als je 
boven een bepaald bedrag komt. In een stelsel met 
een eigen bijdrage, betaal je per behandeling een be-
paald bedrag. Dit werkt drempelverhogend en zorgt 
ervoor dat iedereen zich bewust wordt van de hoge 
zorgkosten. Als zorgregisseur vinden wij dat je dit 
soort standpunten moet aankaarten in Den Haag.”
De visie is stapsgewijs gepresenteerd aan alle  
betrokkenen. Eerst aan de managers; de zorg- 
inkopers; de Zorgraad en ten slotte tijdens de  
zogeheten ‘Ontmoetingen’ aan alle andere me-

Ò We geven steeds vaker advies over hoe 
zorg te organiserenÓ 

dewerkers. Bontje benadrukt dat de visie overal 
goed is ontvangen. “Mensen geloven erin, het 
enthousiasmeert en motiveert omdat je met 
elkaar aan een gemeenschappelijk doel kunt 
werken”.

Verstand van zaken
“Het is nu essentieel dat alle betrokken  
partijen de nieuwe visie gaan implementeren 
in hun denk- en werkwijze. Om dit vorm te  
geven, lopen er tal van activiteiten. Zo wordt er 
een site ingericht voor de zorggebruikers waar 
ook klantrecensies geplaatst kunnen worden. Het  
Customer Contactcenter krijgt een meer persoons- 
gerichte adviesfunctie waar klanten terecht- 
kunnen met vragen – bijvoorbeeld waar ze het beste  
geholpen kunnen worden – en voor andere gerichte  
zorgadviezen. We willen de wensen van klanten 
omzetten in beloften en vertrouwen scheppen. 
Door steeds te laten zien dat we verstand van 
zaken hebben, zullen ook anderen ons aanbe-
velen en willen klanten graag bij ons verzekerd 
zijn. Vanuit die positie zullen wij ons blijven  
onderscheiden”. <

De Cirkel van Succes



Winnaar  Paludanusprijs: 
GGZ Noord-Holland-Noord
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A C T U E E L

De Paludanusprijs, een initiatief van UVIT , is gewonnen door GGZ Noord-Holland- Noord 
met het zorgproject ÔBeter worden doe je thuisÕ. Henk Hut, een van de initiatiefnemers van 
het project, nam de prijs in ontvangst en licht het belang van het zorgproject toe. 

RO N D V R A A G

DE PALUDANUSPRIJS
De prijs is in het leven 
geroepen om het be-
lang van de kwaliteit 
van de gezondheids-
zorg extra te benadruk-
ken en om verbete-
ringen te bevorderen. 
Bernardus Paludanus 
(1550 tot 1633) was de 
voormalige stadsdok-
ter van Enkhuizen Žn 
een internationaal 
vermaard wetenschap-
per. De Paludanusprijs 
is bestemd voor een 
instelling, organisa-
tie of persoon die 
met een zorgproject 
aantoonbaar bijdraagt 
aan de verbetering 
van de kwaliteit 
van zorg waarbij de 
pati‘nt centraal staat. 
De Paludanusprijs 
bestaat uit een !lm 
over het project, een 
onderscheiding en 
een geldbedrag van 
10.000 euro. 

D e Paludanusprijs heeft 
voor GGZ Noord-Hol-

land-Noord grote waarde om-
dat een volledig onafhankelijke, 
professionele jury hen uit 59 
zorgprojecten tot winnaar heeft 
verkozen. “De genomineerden 
voor de prijs vielen alle drie op 
door hun bijzondere karakter”, 
zegt juryvoorzitter Ruud Lapré, 
emeritus hoogleraar gezond-
heidszorgbeleid en economie 
van de gezondheidszorg. “De 
GGZ Noord-Holland-Noord 
heeft gewonnen omdat zij erin 
geslaagd is de schotten weg te 
halen tussen klinische en am-
bulante zorg. En het mooie is 
dat ook andere instellingen deze 
aanpak heel goed kunnen over-
nemen.” 

Innovatieve aanpak
Het winnende project ‘Beter 
worden doe je thuis’ is erop 
gericht om patiënten met 
een ernstige psychiatrische 
stoornis zoveel moge-

lijk in hun eigen omgeving te 
behandelen. Ambulante en kli-
nische zorg werken intensief 
samen in de leefomgeving van 
de cliënt om opname te voor-
komen of te bekorten. Uitein-
delijk resulteert dit in minder 
opnames, reductie van dwang-
middelen en een beter herstel 
van de cliënten. Dit project is 
ontstaan vanuit een aantal prak-
tijkbevindingen: de grote mate 
van terugval na thuiskomst van 
cliënten met verslavingspro-
blemen én psychiatrische pro-
blemen, cliënten moeten vaak 
opnieuw en langer worden op-
genomen en er is een grotere 
kans op suïcidaliteit bij opna-
mes. “Tijdens een werkbezoek 
aan de stad Trieste in Italië zijn 
we overtuigd geraakt van deze 
nieuwe aanpak. Daarna zijn we 
als Crisisafdeling Olvendijk en 
de Dubbele Diagnose Kliniek, 

gestart om het daadwerkelijk 
door te voeren samen met de 
wijkteams in Noord Kenne-
merland”, vertelt Henk Hut. 

Prijsuitreiking
De prijsuitreiking in Santpoort 
was een bijzonder tafereel met 
een mooi cachet. De spanning 
was groot voor de drie genomi-
neerden. “Na de vertoning van 
de drie documentaires hadden 
we nog geen idee welk project 
zou winnen. Het filmpje over 
‘kanker in gezinnen’ was ont-
roerend en dat over ‘communi-
ceren met bijzondere doelgroe-
pen’ hartverwarmend”, zegt 
Hut. “Maar het mooiste was wel 
dat alle aanwezige cliënten met 
hun familie enorm blij en trots 
waren omdat ‘we’ gewonnen 
hadden. Dat heeft diepe indruk 
gemaakt op ons team.”

Genomineerden
De andere twee projecten: ‘De 
verborgen doelgroep’ van het 
TweeSteden Ziekenhuis uit 
Tilburg en ‘Jij die mij een stem 
geeft’ van Stichting Prisma in 
Biezenmortel, werden beloond 
met een documentaire en een 
onderscheiding. Het belang van 
de prijs is groot want het aan-
tal inzendingen stijgt jaarlijks en 
ook de kwaliteit van de inzen-
dingen wordt steeds beter. Met 
de Paludanusprijs wil UVIT 
de kwaliteitsverbetering van 
de zorg in Nederland zichtbaar 
maken en bevorderen.

UVIT  wil uitgroeien van zorgadministrateur naar zorgregisseur. Een mooi streven, maar 
hoe werkt dat in de praktijk? Wie is verantwoordelijk en wat zijn de voordelen voor 
klant en verzekeraar? Enkele leden van de Ledenraad Zorg geven hun kijk op de onlangs 
gepresenteerde nieuwe zorgvisie.

De regie  in handen

ÒTicket naar verzekerdeÓ
NICO DE GOUW: ÒDe grootste uitdaging is dat het Ôticket 
naar goede zorgÕ in handen komt van de verzekerde. Zodat  
iedereen er baat bij heeft. Binnen onze organisatie gaan 
visie, enthousiasme en resultaatgerichtheid hand in hand. 
Gelukkig, en vanuit mijn optiek vanzelfsprekend, staat 
het belang van de klant daarbij centraal. Maar hoe Ôons 
miljoenenpubliekÕ dit ervaart, is sterk afhankelijk van over-
heidsbeslissingen en de kwaliteit van de zorgaanbieders. Dit 
laatste is soms getoond begrip of aandacht voor de mens, 
de pati‘nt. Hierover hebben wij als zorgverzekeraar geen 
zeggenschap. Terwijl dit het beeld van onze producten, 
diensten en prestaties wel sterk kan be•nvloeden. Daarom 
vind ik de aanpak via beloftes, optimale samenwerking met 
zorgverleners, herkenbare themaÕs, de zorgbarometer en 
voortdurende communicatie hierover vertrouwenwekkend.Ó

ÒNog een regisseur erbij!Ó
WILMA RAAPHORST:  ÒUVIT wil zich de rol van zorgregisseur eigen 
maken. Eerst bepaalde alleen de medicus of instelling welke zorg 
goed voor je was. De klanten schikten zich en de zorgverzekeraar 
handelde braaf de administratie af. Nog niet zo lang geleden bleek 
dat de klant ook zelf de regie in handen kon hebben, zodat het 
persoonsgebonden budget (PGB) zijn intrede deed. Daarna be-
oogde de diagnosebehandelcombinatie (DBC) een !nancieel beter 
beheersbare zorg, waarbij de regie gedeeld werd tussen zorgverze-
keraar, medicus en zorginstelling. UVIT gaat zich nu nog meer als 
zorgregisseur pro!leren en maakt zich zo medeverantwoordelijk 
voor de kwaliteit van zorg. En wees gerust, de regie houdt op bij de 
deur van de spreekkamer. Wat daarachter gebeurt, blijft tussen klant 
en hulpverlener.Ó

ÒNuttige en dankbare 
taakÓ
ELS VAN DE VEN: ÒAls pati‘nt en 
verzekeraar ben je vaak erg afhanke-
lijk van de zorgverlener die je treft. 
Daarom zullen ziekenhuizen en 
artsen voor een optimale zorg moe-
ten tekenen. Niet alleen op papier, 
maar vooral in de benadering. Dat 
vraagt om kwaliteit en accuratesse 
in woord en daad. De verzekerde is 
daar direct bij gebaat en dat bevor-
dert het welzijn. Ik vind de zorgvisie 
in theorie goed, maar nu is het tijd 
voor de uitvoering. Dat zal veel 
inspanning kosten. Ik kan bijna niet 
wachten op het resultaat: een pret-
tige behandeling voor de verzekerde 
en verzekeraars kunnen zich zo 
onderscheiden! Het zal een mooie, 
nuttige en dankbare taak zijn om het 
klantenbelang te optimaliseren.Ó

ÒMaak het niet te 
ingewikkeldÓ
ROB APON: ÒHet is heel belangrijk 
om je als zorgverzekeraar naar de 
consument te pro!leren als een 
gezondheidspartij. Zo kun je consu-
menten het gevoel geven dat ze voor 
veel meer zaken die met gezondheid 
te maken hebben, bij ons terecht-
kunnen. Het is dan wel belangrijk 
dat je helder en duidelijk bent over 
deze nieuwe ontwikkelingen en het 
vooral niet te ingewikkeld maakt. 
Ik ben dan ook blij met ons streven 
om niet alleen meer administrateur 
te zijn, maar om juist een soort ge-
zondheidsservicecentrum te cre‘ren. 
En door deze nieuwe ontwikkelin-
gen positief naar buiten te brengen, 
is het in mijn optiek ook op korte 
termijn haalbaar.Ó

De blije winnaars: Xxxxxxx 
Xxxxxxxx, Xxxxxxx Xxxxxxxx, 
Xxxxxxx Xxxxxxxx, 
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Van 25 naar 22 Onderlingen

Aantal zelfstandige UnivŽ-Onderlingen 1998-2011 (incl. UnivŽ Zuid)
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Z es Onderlingen zijn op dit 
moment bezig de handen 

ineen te slaan. Noord-Oost gaat 
fuseren met Stad en Land, Oost 
met Twente en Stellingland met 
Regio+. Dat betekent dat van de 

25 huidige Onderlingen er straks 
nog 22 over zijn. Redenen om 
te fuseren zijn voor elke Onder-
linge verschillend. Volgens Toine  
Faber, bestuurder van Univé 
Oost, zijn er bij een fusie sowieso 

altijd een bedrijfsperspectief en 
een klantperspectief. “Schaal-
grootte is voor onze bedrijven 
belangrijk om ook in de toe-
komst een moderne en krach-
tige verzekeraar te kunnen zijn. 

“We proberen het 
beste uit twee 
werelden  te nemen”

Per 1 januari 2011 gaat een aantal Onderlingen samen verder. Waarom 
gebeurt dit en wat levert het op? Forum sprak met de bestuurders over 
de op handen zijnde fusies.

Op dit moment bedient Oost 
vooral landelijk gebied, terwijl 
Twente juist meer in het verste-
delijkte gebied opereert. Door 
de samenwerking spreiden we de 
risico’s beter. Voor onze klanten 
biedt schaalvergroting indirecte 
voordelen; er zijn straks meer 
mogelijkheden voor aanvullende 
diensten zoals juridische hulp en 
informatiebijeenkomsten.”
Robert de Ruiter, bestuurder van 
Univé Regio+, noemt kwali-
teitsverbetering als een belangrij-
ke reden om te fuseren. “Stelling-
land heeft al sinds 1813 ervaring 
op het gebied van brandverze-
keringen, Regio+ kan van die  
expertise straks gebruikmaken. 
Voor Stellingland is het extra  
volume dat door de fusie ontstaat 
juist interessant. Dit maakt voor 
hen de professionaliseringsslag 
mogelijk, die Regio+ al achter 
de rug had. Uiteindelijk zullen 
onze klanten zeker iets merken 
van een verbeterde dienstverle-
ning, bijvoorbeeld doordat we 
meer brandkennis in huis hebben 
en doordat we sneller reageren.”

ÒEr hoort een goed 
verhaal bijÓ
Natuurlijk brengen fusies – on-
danks de voordelen – meestal een 
bepaalde onrust met zich mee. 
Zo krijgen veel medewerkers van 
Stellingland en Regio+ straks een 
langere reistijd; het hoofdkantoor 
wordt gevestigd in Heerhugo-
waard en het oude hoofdkantoor 
van Stellingland in Purmerend zal 
sluiten. De Ruiter: “De onzeker-
heid over dit soort factoren was 
in het begin lastig. Inmiddels is 
er bij de collega’s vertrouwen in 
de fusie. Gelukkig vallen er geen 
gedwongen ontslagen.” Ook in 
Oost en Twente krijgt ongeveer 
30% van de medewerkers een  
andere werkplek. “In eerste  
instantie was de reactie hierop 
rumoerig”, vertelt Faber, “maar 
er hoort een goed verhaal bij. We 
hebben het waarom van de fusie 
duidelijk uitgelegd. Dat neemt de 

onrust niet weg, maar verzacht 
deze wel. Er is nu acceptatie.” 
Overigens biedt een fusie het 
personeel ook voordelen, stelt  
Faber. “Binnen de nieuwe On-
derlinge zijn er meer groeimo-
gelijkheden en is het makkelijker 
een carrièrepad uit te stippelen. 
Op deze manier blijft talent bin-
nenboord, wat uiteindelijk ook 
een positieve uitwerking heeft op 
de klanten.”

Omgaan met ver -
schillende culturen
Om cultuurverschillen tussen 
de twee organisaties te slechten 
maakt Stellingland-Regio+ ge-
bruik van het ‘dimensiesmodel’ 
van professor Geert Hofstede. Dit 
model gaat uit van een aantal ge-
identificeerde dimensies als graad-
meter voor cultuurverschillen. De 
Ruiter: “Cultuurverschillen zijn 
er altijd. De methode maakt de 
verschillen zichtbaar en geeft in-
zicht in welke cultuurkenmerken 
passen bij de doelstellingen van 
de nieuwe organisatie, en welke 
juist niet.” Faber op zijn beurt is 

niet zo bang voor cultuurproble-
men binnen zijn regio. “Oost en 
Twente grenzen geografisch ge-
zien aan elkaar en het personeel 
heeft redelijk dezelfde instelling. 
Wij proberen te harmoniseren 
door bedrijfsprocessen op elkaar 
af te stemmen en het beste uit 
beide werelden mee te nemen. 
We betrekken de medewerkers 
daar ook bij en dat betaalt zich uit 
in draagvlak voor de fusie.”

Met volle kracht 
vooruit
Twee Onderlingen die ervaring 
hebben met fuseren, zijn Mid-

den-Nederland en Flevoland. 
Deze organisaties zijn samenge-
gaan op 1 januari 2009. Bestuur-
der Egbert Knorren: “De wetge-
ving stelt steeds hogere eisen aan 
verzekeraars. Met een premie-
volume van 3 miljoen euro had 
Univé Flevoland onvoldoende 
schaalgrootte om daaraan te 
kunnen voldoen, vandaar dat we 
uitkeken naar een fusiepartner. 
Voor Midden-Nederland was 
Flevoland interessant, omdat er 
in deze regio nog veel groei in 
de markt zit.” De fusiepartners 
hebben zich ervoor ingespannen 
zoveel mogelijk werklocaties te 
behouden. Inmiddels fungeren 
ze bijna twee jaar als één bedrijf, 
met succes. “We worden steeds 
meer een geheel, mensen heb-
ben het steeds minder over ‘wij’ 
en ‘zij’. Er heerst een gemeen-
schappelijk Univé-gevoel van 
betrokkenheid, no-nonsense en 
waar voor je geld. En dat we van-
af verschillende locaties werken, 
blijkt geen probleem: dankzij de 
moderne communicatiemidde-
len is contact gemakkelijk.”

Of de nieuwe fusies ook suc-
cesvol zullen verlopen, moet de  
toekomst uitwijzen. De Ruiter: 
“Eigenlijk weten we dat pas over 
een jaar of twee, drie. Dan kunnen 
we nagaan of de fusiedoelstellin-
gen zijn gehaald, of de resultaten 
zijn verbeterd en of we cultureel  
gezien één bedrijf vormen. Ik ben 
er in elk geval van overtuigd dat 
een professionelere organisatie 
op de lange termijn beter is voor 
onze leden en klanten.” Ook  
Faber ziet de toekomst positief 
tegemoet: “Straks staat er een 
goed georganiseerd bedrijf, dat 
met volle kracht vooruit kan.” <

ÒStraks staat er een goed 
georganiseerd bedrijf, dat met 
volle kracht vooruit kanÓ 



B E T EK E N I SB E T EK E N I S
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Betekenis is inmiddels een bekend begrip binnen UVIT . Maar in hoeverre is deze 
manier van denken en werken nu al gemeengoed geworden? Initiator Roel Bickel en 
projectmanager Marjolijn van der Wielen vertellen over de insteek, de aanpak en het 
verloop van hun grote taak om Betekenis bedrijfsbreed vorm te geven.

‘Betekenis: 

in onze werkwijze’

“Na de fusie twee jaar geleden hebben we ervoor 
gekozen om het nieuwe UVIT constructief te  
laden met onze betekenis. Dat is natuurlijk niet iets 
wat je zomaar kunt doen, het is een doorlopend 
proces”, vertelt Roel Bickel. Hij is al vanaf het 
begin betrokken bij Betekenis. In feite is Beteke-
nis ook de rode draad binnen het overkoepelende 
Transformatieprogramma Horizon. 

Betekenis omvat alle synoniemen
“Opvallend was dat er direct synoniemen gebruikt 
werden om Betekenis beter te duiden”, stelt Bic-
kel. “Geen gedoe, eenvoudig, zorgeloos; allemaal 
termen die in de buurt komen, maar tegelijkertijd 
nooit helemaal de lading dekken. Als verzekeraar 
kun je ook niet één ding betekenen. Voor iedereen 
kan dat anders zijn. De ene klant vindt dat wij veel 

betekenen omdat we gewoon vertrouwen wekken. 
De andere ziet ons als adviseur en is blij met alle 
hulp bij de keuze van behandelingen of ziekenhui-
zen. Eigenlijk kun je de vraag het beste omdraaien: 
wat mist de klant als wij er niet meer zijn. Het 
antwoord daarop is de UVIT-Betekenis.”

Klantverhalen maken het tastbaar
“Om het Betekenis-verhaal tastbaar te maken zijn 
we begonnen met het opstellen van klantverha-
len”, legt Van der Wielen uit. “Aan de ene kant de 
ideale verhalen die schetsen hoe het zou moeten 
gaan als alles perfect georganiseerd is. Aan de ande-
re kant hebben we desastreuze verhalen om direct 
aan te geven wat er soms allemaal misgaat en hoe 
ver we dan nog verwijderd zijn van onze doelstel-
ling. Hierdoor realiseren medewerkers zich wat er 
allemaal verbeterd kan en moet worden. Op die 
manier wordt het heel concreet hoe je als mede-
werker een substantiële bijdrage kunt leveren.”

Tandheelkunde als voorbeeld
Een goed voorbeeld waarbij Betekenis duidelijk tot 
uitdrukking komt is de aanpassing in de tandheel-
kundepolissen. Voorheen had elke behandeling een 
bepaald gedeelte dat vergoed werd en dat hing dan 
weer af van het soort polis dat was afgesloten. Bij 
elk tandartsbezoek moest gecheckt worden welk 
bedrag er dit keer gedekt was. Kortom: veel gedoe 
voor zowel klanten als voor UVIT-medewerkers. 
Om het makkelijker te maken zijn er voortaan 
drie bedragen waarvoor je je kunt verzekeren:  
€ 250,-, € 500,- en € 750,-. Tot dat bedrag wordt 
alles zonder problemen vergoed. Ga je eroverheen, 
dan betaal je als klant de extra kosten. Helder voor 
alle partijen, waardoor er minder ‘onzekerheid’ is. 
En dat is misschien wel een van de belangrijkste 
dingen: klanten willen zich zeker voelen. Juist als 
het gaat om verzekeren.

Kleine lettertjes groot probleem 
Op het gebied van Schade is ook al veel succes 
geboekt. Matthijs de Waard, productspecialist bij 
Commercie, vertelt: “Klanten ergeren zich vaak 
aan de kleine lettertjes van verzekeringsmaat-
schappijen. Vooral het ingewikkelde taalgebruik, 
uitgebreide opsommingen en onlogische uit-
sluitingen roepen veel bezwaren op. Dit was bij 
ons huidige AVP-reglement niet anders. Daarom 
hebben we de teksten herschreven. En wat blijkt: 
met anderhalf kantje eenvoudige taal bereiken 
we hetzelfde als met drie pagina’s niet-limitatie-
ve opsommingen, bijzinnen en insluitingen op  
uitsluitingen op insluitingen … Waarom hebben 
we het onze klanten eigenlijk altijd zo moeilijk  
gemaakt?” Bickel benadrukt: “Dit soort voorbeel-
den maakt het ons gemakkelijker en als het goed 
is, wordt Betekenis op termijn vanzelfsprekend 
voor iedereen.”

Verankeren in bedrijfsprocessen
Om Betekenis te borgen in alle bedrijfsprocessen 
van het zorgbedrijf zorgen we ervoor dat in alle 
Horizon-projectteams een Betekenis-expert zit 
die inhoudelijk verantwoordelijk is voor Beteke-
nis op dat onderdeel. Vanuit het Betekenis-project 
organiseren we workshops, zodat medewerkers 
zelf inzien wat ze kunnen bijdragen aan Betekenis. 
We bieden zo tal van handvatten waardoor ieder-
een zijn taak beter kan uitvoeren.” 
“De Onderlingen brengen het Betekenis-denken 
al in de praktijk. Zij doen dit van nature omdat 
ze veel dichter bij hun klanten staan. Als project-
team kunnen we hen wel tools aanbieden maar 
ze blijven zelfstandige onderdelen.” Een van die 
tools is het boek Welkom in mijn wereld. “Het is 
een heldere toegankelijke kennismaking met het 
Betekenis-denken en verwoordt de karakteristieke 
eigenschappen van UVIT. Dit boek is op aanvraag 

verkrijgbaar en er is een digitale versie beschikbaar 
op het intranet. 

Integraal en consistent doorvoeren
Betekenis is volgens Bickel zeker geen marketing-
trucje om onze merken te laden. “We willen dat 
klanten in onze dienstverlening en aanpak altijd 
Betekenis ervaren. Wij zien Betekenis als leidraad 
voor onze werkwijze en daarmee onderscheiden 
we ons van anderen. Het heeft voor ons alleen 
kans van slagen als het ook echt integraal en con-
sistent wordt doorgevoerd.” 

Hij benadrukt dat iedereen erbij betrokken moet 
worden; dus ook de afdelingen die verder van de 
klant afstaan. “Neem bijvoorbeeld het Facilitair 
Bedrijf of HRM: zij kunnen heel veel bijdragen 
door het hun collega’s gemakkelijker te maken, 
zodat die weer meer tijd hebben voor de klanten. 
Op die manier halen medewerkers meer voldoe-
ning uit hun werk, omdat ze weten dat ze echt 
iets toevoegen. Idealiter belanden we zo in een 
opwaartse spiraal.” <

ÒKlanten willen zich zeker 
voelen. Juist als het gaat om 

verzekerenÓ 

ÒHet heeft alleen kans van 
slagen als het integraal 
en consistent wordt 
doorgevoerdÓ



Univé Gym Gala: 
UnivŽ behandelt e-mailvragen 

ÔReisÕ het best UnivŽ heeft de 

maximale score behaald in een 

onderzoek naar communicatie 

per e-mail over reisverzekeringen. 

18 verzekeraars zijn gecheckt. 

In het onderzoek van Reisver-

zekeringBlog.nl is gekeken naar 

verschillende aspecten zoals 

bereikbaarheid, snelheid en kwa-

liteit van het e-mailverkeer. Naast 

UnivŽ scoorde ING ook 100%. 

Opvallend is dat internetverzeke-

raars slechter uit de bus kwamen 

dan de traditionele verzekeraars. 

 EVT: UVIT in top 10 ICT-werk-

gevers Vanuit het niets is UVIT 
op plaats 9 terechtgekomen van 
de Computable top 10 van meest 
favoriete ICT-werkgevers (exclu-
sief ICT-dienstverleners). De top 
3 van het onderzoek onder 2800 
ICTÕers bestaat uit Rabobank, 
Achmea en Luchtverkeerslei-
ding. Onze vermelding laat zien 
dat alle inspanningen die we de 
afgelopen tien maanden op het 
gebied van arbeidsmarktcommu-
nicatie voor ICT hebben gedaan, 
effect hebben gehad. 

 Mooi Mens 2010 via IZZ 

verkozen Op 9 november 2010 
is de winnaar van de Mooi Mens 
Verkiezing 2010 bekendgemaakt. 
Uit de vijf overgebleven !nalis -
ten werd Carla Bergsma door het 
publiek gekozen tot Mooi Mens 
2010. De verkiezing werd dit 
jaar gekenmerkt door zowel veel 
(442) inzendingen als maar liefst 
11.000 stemmen op de genomi-
neerden. De complete uitslag 
staat op www.izz.nl/mooimens. 

3-jarig zorgverzekeringscon-

tract met De Unie GrootZakelijk 
Publiek heeft met vakbond De 
Unie een collectief zorgver-
zekeringscontract voor haar 
leden en medewerkers gesloten 
voor een periode van drie jaar. 
Het betreft een VGZ-collectief 
contract dat toegankelijk is voor 
circa 65.000 leden, met een po-
tentieel van ongeveer 110.000 
verzekerden.

een uniek spektakel
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Sponsoring is een uitgelezen manier om als 
bedrijf je maatschappelijke betrokkenheid 

te tonen. Univé ondersteunt om die reden ver-
schillende regionale en landelijke verenigingen en 
clubs, zoals het Nationaal Jeugdorkest en voetbal-
club sc Heerenveen. Een van de bekendste spon-
soractiviteiten van Univé is het Univé Gym Gala: 
het grootste turncircus van Nederland met vele 
nationale en internationale topsporters. “De relatie 
tussen Univé en de turnsport bestaat inmiddels al 
vijftien jaar”, vertelt merkmanager Fons Roosen-
boom trots. “Het turnen past ook heel goed bij 
ons; er zijn in Nederland zo’n 1200 verenigingen, 
waarmee de sportbond bijna fungeert als een soort 
coöperatie. Bij elk Univé-kantoor zit eigenlijk wel 
een turnvereniging in de buurt. Bovendien is er 
natuurlijk een sterke link met gezondheid.”

Rol van Onderlingen
Volgens sponsormanager Dennis Schomaker is het 
Gymgala een uniek evenement. “Bij de Olympi-
sche Spelen zijn de kaarten voor het turnen al-
tijd het duurst en als eerste weg. Het Univé Gym 
Gala biedt mensen de mogelijkheid dichtbij huis 

tegen een scherpe prijs de wereldtop te komen 
aanschouwen. Kinderen kunnen op de foto met 
hun sterren, geweldig. Niet voor niets is het Univé 
Gym Gala altijd tot de laatste stoel uitverkocht. 
Het merendeel van de Univé-kantoren doet er 
iets mee, zij geven bijvoorbeeld kaarten weg aan 
medewerkers, relaties en lokale turnverenigingen. 
Mensen rekenen daar inmiddels ook echt op, kan-
toren beginnen zelfs al enthousiast om de kaar-
ten te vragen voordat we de actie intern hebben 
aangekondigd! De rol van de Onderlingen maakt 
het Gymgala eigenlijk elk jaar weer tot een groot 
succes.”

Zichtbaarheid
Sommige Onderlingen bedenken slimme acties 
rondom het Univé Gym Gala. Univé Gronin-
gen bijvoorbeeld, vroeg een turnvereniging die 
graag kaarten wilde ontvangen om een tegen-
prestatie. Directeur Jacob Roorda: “In ruil voor de  
toegangsbewijzen verspreidden de leden van de 
vereniging flyers over onze zorgcampagne in het 
dorp Loppersum. Daaruit zijn een paar nieuwe 
zorgverzekerden gekomen. Dit is natuurlijk erg 
leuk, daarom hebben we het dit jaar op dezelfde 
manier aangepakt, maar dan in meer dorpen.”
“Wat het Gymgala voor Univé zo aantrekke-
lijk maakt, is natuurlijk de zichtbaarheid van het 
evenement”, stelt Roosenboom. “Onze naam is  
eraan verbonden en in de zalen is ons logo duide-
lijk aanwezig op borden. Ook besteedt de NOS 
altijd vijftien minuten aan de verslaglegging van 
het Gymgala. Het is ons er – naast de maatschap-
pelijke bijdrage – uiteraard om te doen om zo veel 
mogelijk klanten te werven en te behouden. Hoe 
dat precies uitwerkt is moeilijk te berekenen, maar 
we merken wel dat we de afgelopen jaren onze 
merkdoelstellingen – zoals imago en naamsbe-
kendheid – ruimschoots hebben gehaald. <

Het vijftiende UnivŽ Gym Gala is net achter de 
rug. Forum sprak met de merkmanager en de 
sponsormanager over dit bijzondere evenement, 
dat elk jaar weer tot aan de laatste stoel is uitverkocht.

HET UNIVƒ GYM GALA 2010
Dit jaar vond het UnivŽ Gym Gala plaats op 17, 18 en 19 december in  
achtereenvolgens Eindhoven, Almere en Groningen. De organisatie heeft  
vele sporters van wereldniveau aan zich kunnen binden, waaronder de  
wereldkampioen op de vloer Lefteris Kosmidis uit Griekenland en de  
Wereld- en Europees kampioene trampolinespringen Irina Karavaeva uit  
Rusland. Ook waren er veel Nederlandse topturners aanwezig. Bijzonder  
was de deelname van een groep van twaalf acrobaten uit Tanzania. Vorig  
jaar waren zij nog te zien in een show van Franco Dragone (Cirque du  
Soleil). Zij brachten op het Gymgala twee spectaculaire nummers. Voor  
meer informatie over het Gymgala, zie www.univegymgala.nl.



U I T G E SPR O K E N

20  Forum

ÒMensen uit mijn omgeving weten dat 
ik me inzet voor UVIT. Ze lichten 

me over allerlei verzekeringskwesties in, en ook  
andersom kan ik hun expertise vragen. Laatst hoor-
de ik bijvoorbeeld dat mensen het moeilijk vinden 
om de overzichten van vergoedingen, die IZA naar 
klanten stuurt, te lezen. Dat kaart ik dan aan tijdens 
een vergadering. Maar we kunnen niet ingaan op 
specifieke gevallen. Toch, als er een tendens is, 
dan signaleren en bespreken we die in de verga-
deringen. Omdat ik jurist ben, kijk ik ook van-
uit die invalshoek naar zaken die ter tafel komen.  
De fusiestukken heb ik met bovengemiddelde  
belangstelling bekeken. Maar dat werd dermate 
specialistisch, dat ik het ook te ingewikkeld vond.”

Communicatiemoment
“Zo’n vier keer per jaar komen we bij elkaar als 
Raad van Advies. Met mensen van allerlei plui-
mage – veelal leken op gebied van zorgverzeke-
ring – zitten we in de skybox van Univé in het 
stadion van Heerenveen. Helaas, niet tijdens voet-
balwedstrijden. Tijdens de vergaderingen bereiden 
we voor de Ledenraad onderwerpen voor. En eens 
per twee vergaderingen komt er een lid van de 
Raad van Bestuur om ons op de hoogte te houden 
van allerhande bedrijfsontwikkelingen. Je moet 
zo’n vergadering zien als communicatiemoment.”   
De veranderingen op het gebied van schaalver-
groting die de afgelopen jaren plaatshadden, vindt 
Siebers boeiend. “Natuurlijk is er een grens aan 
opschaling. Maar (toen nog als lid van de Leden-
raad) ik heb ingestemd met de fusies van VGZ-
IZA met Trias en Univé. Ik vond het destijds 
doordachte keuzes en sta er nog steeds achter.”
“Ik vind het belangrijk dat UVIT goed met alle 
klanten blijft omgaan. En ik weet uit eigen erva-
ring dat daar serieus en hard aan gewerkt wordt.” < 
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Ledenraad VGZ-IZA 
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lid Ledenraad UVIT/
Raad van Advies 
UVIT Regio 2

Ben Siebers, gemeentesecretaris
Om zijn betrokkenheid bij de zorg te tonen werd 

Ben Siebers lid van de Raad van Advies van UVIT  in 
Regio 2. ÒMaar nog belangrijker was dat ik er ook aan 

bij wil dragen. Want wat is er nou belangrijker 
dan zorg en gezondheid? Ó

Bijdragen aan 
goede zorg


