Kennis leidt tot meer besef en
besef leidt tot meer gevoeligheid

DE HULPVERLENING AAN ALLOCHTONE SLACHTOFFERS VAN EEN ONGEVAL IS NOG STEEDS HET WERKDOMEIN VAN ENKELE
LETSELSCHADEBUREAUS, WAARVAN HET ENE BETER IS GEEQUIPEERD EN MEER KENNIS IN HUIS HEEFT DAN HET ANDERE.
“CONCURRENTIE MET KWALITEIT IS ALTIJD GEZOND, MAAR ALS JE CONCURRENTIE HEBT VAN MENSEN DIE HET ER EVEN BIJ
WILLEN DOEN, SCHAADT DAT DE BELANGEN VAN DE SLACHTOFFERS OM WIE HET GAAT EN SCHAADT DAT OOK DE BELANGEN
VAN DE INTERCULTURELE DIENSTVERLENERS DIE WEL MET KENNIS VAN ZAKEN HUN WERK DOEN’, ALDUS ETHEM EMRE,
DIRECTEUR-EIGENAAR VAN RANDSTAD LETSELSCHADE & ADVIES. WE VROEGEN HEM COMMENTAAR TE GEVEN OP ENKELE j
BESCHOUWINGEN OVER DE STAND VAN ZAKEN IN DE MULTICULTURELE BELANGENBEHARTIGING IN DE LETSELSCHADE. |

Emotionele kant letselschade en beleving
daarvan is in alle culturen verschillend

De Nederlandse samenleving wordt steeds multicultureler
en als gevolg daarvan komen steeds meer verschillende cul-
turele groepen in contact met de Nederlandse praktijk van
letselschadebehandeling. Het is een gegeven dat voor een
grote groep allochtone slachtoffers de kloof tussen hun be-
hoefte aan hulp enerzijds en het aanbod van hulp anderzijds
te groot is wegens verschillen in taal, cultuur en moraal. Dit
heeft onder andere een gebrekkige belangenbehartiging
tot gevolg. De allochtone doelgroep heeft behoefte aan
cultuurspecifieke bijstand omdat de reguliere manier van
werken niet bij hun wensen aansluit. Al jaren wordt hierover
in de Nederlandse samenleving gediscussieerd. Het concept
van cultuurspecifieke belangenbehartiging wordt namelijk
niet door iedereen omarmd. Men vraagt zich af of het zinvol
is hierin te investeren, omdat het onbekend is of de wens
voor dit type belangenbehartiging tijdelijk of permanent is.
Feit blijft dat allochtone slachtoffers van een ongeval veel
struikelblokken ondervinden in de reguliere letselschade-
behandeling. Zij hebben behoefte aan cultuurspecifieke
belangenbehartiging en ook in de toekomst zal er nog
steeds behoefte zijn aan interculturalisatie in de letselscha-
debehandeling. Derde, vierde en verdere generaties zullen
minder problemen met communicatie en taal ondervinden,
maar culturele verschillen blijven bestaan. De Nederlandse
samenleving wordt immers door de migratie van nieuwe
doelgroepen steeds multicultureler, waardoor de huidige
struikelblokken in de letselschadebehandeling zullen blijven
terugkeren.
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TOENAME VAN SCHADECLAIMS

Ethem Emre, directeur-eigenaar van Randstad Letselschade
& Advies, speelt hierop in: “lk constateer — en ook de ver-
zekeraars signaleren — een toename van schadeclaims in
de niet-autochtone doelgroepen waarvoor wij werken. In
deze gemeenschappen - Marokkanen, Turken, Bulgaren,
Polen enzovoort - is er meer claimbewustwording en meer
informatie voorhanden. Mensen weten dat er in het verle-
den rechten zijn blijven liggen en doen daar nu wel een be-
roep op. Daarnaast zien wij dat er een groeiende behoefte
aan interculturele dienstverlening is, vooral bij de mensen
die weinig kennis van Nederlandse procedures en proces-
sen hebben en communicatieproblemen met Nederlandse
belangenbehartigers ondervinden. Allochtone doelgroepen
als Bulgaren en Polen willen graag in hun eigen taal worden
geholpen en daar kunnen wij met onze letselschadebureaus
in voorzien. We zien dat in de markt van dienstverlening aan
allochtone doelgroepen veel nieuwe starters op de markt
<omen, ook vanuit deze doelgroepen zelf, maar het is zeer
Je vraag of deze dienstverleners over voldoende kennis
seschikken om slachtoffers van letselschade adequaat bij
‘e staan. Nogal eens merk ik dat mensen aan dit werk van
celangenbehartiger beginnen zonder veel kennis op dit ge-
died. Concurrentie is natuurlijk welkom, concurrentie met
<waliteit is altijd gezond, maar als je concurrentie hebt van
nensen die het er even bij willen doen, schaadt dat de be-
angen van de slachtoffers om wie het gaat en schaadt dat
»ok de belangen van de interculturele dienstverleners die
vel met kennis van zaken hun werk doen. Wildgroei in de
sranche is een kwalijke ontwikkeling, maar we gaan ervan
lit dat te zijner tijd op deze trend wel weer een correctie zal
>laatsvinden. Allochtonen weten immers dat zij bij ons door
emand uit hun eigen midden worden geholpen, zodat er
jeen taalbarrieres zijn en de culturele verschillen in normen
:n waarden kunnen worden overbrugd. De emotionele kant
ran letselschade en de beleving daarvan is in alle culturen
rerschillend en wij vinden dat je daar iets mee moet kunnen
loen”

TERBETERPUNTEN

n de letselschadebehandeling voor allochtone slachtoffers
'an een ongeval zijn nog tal van verbeterpunten te noemen.
‘ommunicatie is natuurlijk essentieel en een mogelijke op-
assing hiervoor is personeel te werven dat dezelfde ach-
ergrond als de doelgroep heeft. Ethem Emre kan daarvoor
iulgaarse, Poolse, Marokkaanse en Turkse medewerkers in-
etten, die allen bekend zijn met de gang van zaken in de
stselschadebehandeling. Overigens gaat het in die commu-
iicatie niet alleen om het contact met de slachtoffers zelfs.
JIs het even kan moeten deze allochtone medewerkers ook
un stempel op het beleid van het letselschadebureau in
westie kunnen zetten. Natuurlijk is het niet mogelijk om
oor iedere nationaliteit specifieke voorzieningen te treffen,
1aar als uitgangspunt kunnen in ieder geval de grootste al-

KENNIS LEIDT TOT MEER
BESEF, BESEF LEIDTTOT
MEER GEVOELIGHEID EN
GEVOELIGHEID TOT MEER
COMPETENTIES

lochtone doelgroepen in Nederland worden genomen, zo-
dat althans de meerderheid wordt bereikt. Belangrijk is ook
dat overheden, WA-verzekeraars en letselschadebureaus
meer voorlichting aan de doelgroepen geven over de ‘ins
and outs’ van de letselschadebehandeling, bijvoorbeeld in
de vorm van flyers in de moedertaal van betrokkenen. Op
deze manier beschikken zij over meer kennis en worden
haken en ogen in de letselschadebehandeling beter be-
spreekbaar. Ook allochtone (onderwijs)instellingen kunnen
bijvoorbeeld worden voorgelicht.

CULTUREEL SPECIFIEK

Ethem Emre zegt: “De Nederlandse letselschadebehande-
ling zou meer cultureel specifiek moeten kunnen zijn. Om
de interculturalisatie te verbeteren zijn er volgens mij drie
dingen nodig: ten eerste basiskennis over de verschillende
culturen en cultureel specifieke ziektebeelden, ten tweede
interculturele communicatie en ten derde interculturele
competenties. Kortom, culturele sensitiviteit moet prioriteit
hebben. In Nederland bestaat het concept ‘hulpverlening
op maat’ al, maar dit geldt vooralsnog alleen voor autoch-
tone en niet voor allochtone Nederlanders. Daarom is het zo
belangrijk dat er meer allochtonen in de letselschadepraktijk
werken. Het personeelsbestand wordt dan representatie-
ver voor de multiculturele samenleving en ook allochtone
slachtoffers van een ongeval hebben dan een vertrouwd
aanspreekpunt. Allochtone werknemers moeten overigens
voor alle slachtoffers worden ingezet en niet voor één speci-
fieke doelgroep. Het gaat er immers om integratie te bevor-
deren en niet segregatie.”

“Kennis van culturen is belangrijk’, zegt Ethem Emre tot slot.
“Kennis leidt tot meer besef, besef leidt tot meer gevoelig-
heid en gevoeligheid tot meer competenties. Als belangen-
behartigers daar bewust van worden gemaakt, heeft dat een
cultuursensitieve organisatie tot gevolg. Daar moet veel tijd
en geld in worden geinvesteerd, maar uiteindelijk levert het
goede belangenbehartiging op en dat hoort onze intentie in
de letselschadebranche te zijn!”

Noot: dit artikel is deels gebaseerd op het rapport van Anne Appels, ‘De rol van
belangenbehartigers van allochtone zorgvragers in het heden en in de toekomst,

Tilburg University, 2012.
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