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INTERVIEW

Ambassadeurs over werken
in de nieuwe financiéle wereld

Vechthouding
1S oud denken

Het New Financial Magazine
stelt in iedere editie aan een
Ambassadeur een aantal vragen
over de nieuwe financiéle
wereld. Dit maal Serge Evers,
directeur Yarden Uitvaart-
verzekeringen.

Stel jij bent zelf een klant van de finan-
ciéle sector. Hoe ziet jouw ideale financi-
ele sector er uit? Noem een aantal basis-
ingrediénten waaraan de financiéle sec-
tor moet voldoen om jouw vertrouwen
én waardering te krijgen?

Mijn ideale financiéle sector is een sec-
tor met persoonlijk contact die wordt
ondersteund met digitalisering. Een
sector waar ik eenvoud en gemak er-
vaar en vakmanschap aanwezig is. Een
sector waar ik keuzevrijheid heb om de
bij mij passende dienstverlening af te
nemen. Een sector die transparant is en
werkt op het niveau van 24/7 dienstver-
lening.

Wat moeten financiéle dienstverleners
doen om het klantbelang in hun DNA te
verankeren?

Dat begint aan de wortels van het sy-

TEKST SERGE EVERS | BEELD JAN PETER FIERING

steem. Het verankeren van de kern-
waarden van het klantbelang in de or-
ganisatie. Vervolgens het doorleven van
de kernwaarden vanuit vertrouwen en
kwaliteit van samenwerking. Het re-
sultaat is dat de klant dit integraal er-
vaart, onafhankelijk van het kanaal dat
hij kiest. Hier ligt een belangrijke taak
voor de leiders in de financiéle sector.
Het is in mijn ogen belangrijk om goed
naar de eigen kernwaarden te kijken,
deze aan te scherpen en vervolgens te
verankeren. Het verankeren kan ver-
volgens gebeuren door het opleiden en
trainen van medewerkers op de geko-
zen kernwaarden.

‘Wat draag je zelf bij op weg naar een be-
tere financiéle wereld?
In de strategie heb ik ‘klantbelang cen-
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traal’ als leidend gesteld. Voor de reali-
satie is een programma opgesteld dat
we als verzekeraar voor een belangrijk
deel gerealiseerd hebben. Denk aan het
ontwikkelen van netto producten, in-
richten van advies en distributiekos-
ten, het optimaliseren van klantbena-
dering en invulling geven aan de tran-
sitie naar digitalisering. De volgende
stap is het doorvoeren van innovatie in
de sector. Ik ben bezig met het ontwik-
kelen van nieuwe proposities voor spe-
cifieke doelgroepen.

Heb je er vertrouwen in dat de financié-
le sector ook daadwerkelijk gaan denken
en handelen om het klantvertrouwen te
winnen?

Ja, ik zie dat er belangrijke stappen
voorwaarts zijn gemaakt. Nu is het be-
langrijk dat ook de consument dit er-
vaart. We zien uit klantmetingen dat
de tevredenheid belangrijk is toegeno-
men. Wat dat aangaat staat de sector
er nu veel beter voor. Dit beeld dienen
we nog krachtiger uit te dragen naar de
politiek en toezichthouders. Niet van-
uit een vechthouding. Dat is oud den-
ken. Ik geloof in de dialoog om samen
te bouwen aan een gezonde financiéle
sector waar we met elkaar trots op kun-
nen zijn. M
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