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ILuc Devlamynck

Paperless of less paper? Op maat van de makelaar Valkuilen



In dit nummer

HOOFDARTIKEL

12 Nic De Maesschalck

lIMakeiaars zijn een belangrijke
motor van concurrentie"

Hij was voorbestemd om bij zijn vader in de zaak te stappen. Een
thesis met als onderwerp de eengemaakte verzekeringsmarkt
besliste er anders over. AllS jaar promoot Nic De Maesschalck via
Bipar de belangen van de tussenpersonen in Europa.
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7 Inside

6 In de kijker

Centea eist geen exclusiviteit in verzekeringen

12 Nic De Maesschalck

"Makelaars zijn een belangrijke motor
van concurrentie"

kelen, rijst de vraag 'Hoe pak ik het aan?' Het make­
laarskantoor I.S.A. Group uit Hoboken nam de proef
op de som en liet zijn processen op de werkvloer
doorgronden, met de bedoeling de mogelijkheden
voor een paperless office in te schatten. U leest hier
het verslag.

39 Industriële risico's

Valkuilen bij verzekeringspolissen

Het sluiten van verzekeringscontracten voor
industriële risico's is een bijzonder complex gebeu­
ren. Onduidelijke en dubbelzinnige clausules kun­
nen in geval van schade aanleiding geven tot dis­
cussie en moeilijke en tijdrovende procedures. Door
het overnemen van Angelsaksische clausules in
Belgische contracten is het risico hierop helaas niet
onbestaande.

37 Swiss Life Pensioen peiling

Jongeren stellen aanvullend pensioen op prijs
Om de beste kandidaten te kunnen aantrekken doen

werkgevers er goed aan om in het salarispakket een
aanvullend pensioen op te nemen. Vooral jongeren
blijken zo'n appeltje voor de dorst op prijs te stellen.
Dat blijkt uit de jongste Swiss Life Pensioenpeiling

Makelaar over paperless office

Luc Devlamynck: "We hebben nog nooit zoveel papier

afgedrukt"

Luc Devlamynck is een van de pioniers van paper­
less office in de Vlaamse

makelaardij. De Zweve­
gemse makelaar heeft
met vallen en opstaan
zelf een eigen kosteneffi­
ciënt paperless office­
systeem ontwikkeld op
basis van het pdf-for­
maat. Vreemd genoeg zit

de winst niet zozeer in de lagere printkosten als wel
in tijdwinst en een besparing op postzegels.

HOOFDARTIKEL

[!] 19

[!] 25 Kantoororganisatie 46 Internationaal

Paperless of less paper?

Een paperless office is voor de ene een absoluut 49 Flash

streefdoel, voor de andere een schier onhaalbare of
onnodige optie. Dat blijkt uit dit artikel, waarin we 50 Website

twee makelaars en twee kantoororganisatiefirma's
aan het woord laten. 52 Product

[!] 30 AMI 54 Mensen

Paperless office op maat van de makelaar

Voor een makelaar die (gedeeltelijk) naar een paper- 56 Info

less office wil overstappen of het verder wil ontwik-
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Paperless office op maat
van de makelaar

P aperless office is een vaakgebruikte term die niet
meer weg te denken is uit het concept 'duurzaam
ondernemen'. Maar ook financieel is zo'n papier­

loos of papierarm kantoor het overwegen waard, want
papier, en vooral inkt, zijn vaak een dure aangelegen­
heid. Voor een A4-print moet je al snel minimaal één
euro rekenen en dan praten we nog niet eens over de
verzendkosten.

Maar naar een paperless office schakel je niet zomaar
over. Er gaat een grondige analyse aan vooraf. AMI
Consultancy begeleidt bedrijven die omwille van
kostenbesparing en omzetstijging hun processen willen
aanpassen. Samen met de medewerkers voert het een
procesanalyse uit door een dag lang het reilen en zeilen
binnen een kantoor te volgen en zelfs tijdanalyses uit te
voeren. Hierdoor nemen we eventuele weerstand weg
en ontstaat direct het draagvlak dat broodnodig is om
later de veranderingen te kunnen doorvoeren.

Door deze aanpak zijn we in staat om op een paar
dagen het aanwezige verbeterpotentieel in een werkpro­
ces te herkennen en mee naar boven te brengen. We
analyseren snel en gericht de werkprocessen, tonen
potentiële verbeteringen/besparingen aan en optimali­
seren de aansturing van de medewerkers.

Thierry De Oecker en Alain Robyns van LS.A. Group
waren graag bereid om AMI Consultancy een blik achter
de schermen van hun kantoor te gunnen. De daganaly­
se begon met inleidende gesprekken, een inventarisatie
van het beheerssysteem (frontoffice tooI) en van de hui­
dige paperless werkwijze en observaties van de acti­
viteiten die de medewerkers uitvoeren. Tijdens deze
analyse lag de focus op het verkeerd gebruik van papier,
maar de consultant kijkt ook uit naar productiviteitsver-
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beteringen en werkt ideeën uit voor potentiële oplossin­
gen.

PAPIER BEPAALT HET WERK

De briefwisseling en polissen doen vermoeden dat een
makelaar vooral de papierindustrie spijst. Wettelijk
gezien is dit best begrijpelijk, anderzijds moeten we de
vraag durven stellen in welke mate maatschappijen,
klanten en/of de makelaar zelf deze werkwijze graag in
stand houden.



Het papier - of het nu gaat om een offerteaanvraag, een
wijziging of een antwoord in een dossier - legt voor
80 % vast waarmee de beheerders tijdens de dag bezig
zullen zijn. De post openen, bepaalt meestal ook
meteen wat er die dag te gebeuren staat. Welk effect dit
heeft op de aansturing besprekenwe verderop.

Daarnaast zorgen ook e-mail (3 à 4 % van de tijd) en
telefoon (25 à 36 %) voor werk. De telefoon heeft het
bijkomend nadeel dat 'tijd' er een dwingend element
vormt. Het gevoel 'er wordt nu gebeld, dus moet ik dit
nu afhandelen' leeft sterk, waardoor de telefoon steeds
de hoogsteprioriteit krijgt. In tegenstelling tot in andere
sectorenen organisatieswordt e-mail in dit kantoor niet
als dwingend ervaren. Integendeel, mails worden zelfs
afgedrukt om dan op de stapel of in het dossier te belan­
den, zodat ze later in het werkprocesbehandeld kunnen
worden.

WAAR ZIJN WE MEE BEZIG?

Papier is dus de 'initiator' van een activiteit, die binnen
het werkproces 15% van de tijd in beslag neemt.

Inzake tijdsbesteding zien we een verschil tussen pro­
ductie en schade. Door de aard van het werk is een

schadebeheerderopvallend vaker aan de telefoon (36 %

ten opzichte van 25 % voor productie). Helaasbrengt dit
ook meer value-enabling time mee. Dat is tijd die eigen­
lijk geenwaarde toevoegt aan het proces,maar nodig is
om verder te kunnen, bijvoorbeeld de wachttijden aan
de telefoon bij maatschappijen vóór een dossierbespro­
ken kan worden. We hebben gemeten dat het wachten
een derde van de totale tijd aan de telefoon beslaat.

Tijdsbesteding bij productie beheerders

Medium Productie

o face 10 face

• systeem

o e-mail

I!I telefoon

iI papier

o fax

goed voor telkens minimaal een half uur per dag);
- een productiebeheerder meer tijd besteedt aan klan­

ten (face-to-face) in het kantoor en aan de admi­
nistratieve afhandeling van vragen dan een schadebe­
heerder;

een schadebeheerder meer tijd stopt in telefonisch
overleg.

Om de archivering van briefwisseling te vereenvoudigen
en met name te versnellen, scant dit kantoor de papie­
ren in ná de verwerking. Het werkt dus al deels digitaal.
Om volledig paperlesste worden, zou het scanningpro­
ces helemaal aan het begin moeten plaatsvinden. Het
procesblijft qua tijd beperkt tot 5 % en zorgt dus al voor
een flinke besparing, zowel qua papierkost als qua
beschikbare tijd.

Tijdsbesteding bij schadebeheerders

Samengevatkunnen we dus stellen dat:
alle beheerders 15 % van hun tijd bezig zijn met
papier (tel daarbij nog het klasseren en opzoeken,
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Productie besteedt aan deze drie categoneen samen
bijna 75 % van de totaal beschikbare tijd, voor schade
ligt dit een stuk lager op 50 %. Wat ook opvalt is dat
beide afdelingen iets meer dan een derde van de tijd
besteden aan communiceren/schrijven. Duidelijke ver­
schillen tekenen zich af naargelang de specifieke rol
binnen het kantoor: schadebeheerdersmaken opvallend
meer afdrukken en kopies (om in het dossier te steken)
en zijn tijdens de dag een derde van de tijd bezig met
het opzoeken en klasseren van documenten. Dit bete­
kent dat paperless werken een meer dan aanzienlijke
tijdwinst zou opleveren. Dit geldt trouwens ook voor de
productiebeheerder, die 12% van zijn tijd besteedt aan
administratief werk. De goedeinvoering van een paper­
less office zal dus in beide gevallen extra tijd opleveren,
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Als we niet alleen kijken naar het gebruikte medium
(papier, systeem, e-mail, fax, face-to-face,...), maar via
tijdsanalyse ook de activiteiten zelf onder de loep
nemen, worden de verschillen tussen schade en pro­
ductie nog interessanter. Uit deze analyse blijkt dat
voornamelijk drie categorieën van activiteiten veel tijd
in beslag nemen:
1.Luisteren/lezen
2.Begrijpen/analyseren
3.Communiceren/schrijven
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o faceto face

o fax

ra papier

.S)$teem

o e-mail

[!I telefoon

Medium Schade

fax; 0% face to face; 9%

Tijdvreters bij productie zijn dan weer het gebruik van
het beheerssysteem(35%) en de face-to-facegesprekken
(20%). Bij de schadeafdelingliggen de percentageshier­
voor een pak lager.




