
 

 

H A N D L E I D I N G   E X P E R I E N C E    
BIJLAGE:    EEN (1) 

BEHOREND BIJ:   SCHADEGARANT WERKWIJZE & GLASGARANT WERKWIJZE 

DISTRIBUTIEFUNCTIES: SCHADEDISTRIBUTIEFUNCTIE & GLASDISTRIBUTIEFUNCTIE 

HERSTELFUNCTIES:  HERSTELFUNCTIE COSMETISCH & NIET-COSMETISCH 

RUITHERSTELFUNCTIES: RUITHERSTELFUNCTIE & RUITHERSTELFUNCTIE EXTERN 

VERSIE:     2.0 

 



  

 

 

 

 

Handleiding eXperience | Bijlage 1 bij Werkwijze Schadegarant | Versie 2.0 | oktober 2021 Pagina  1 

Inhoudsopgave  

 
Inhoudsopgave ...................................................................................................................................................... 1 

Voorwoord.............................................................................................................................................................. 2 

1. Waarom eXperience? .............................................................................................................................. 3 

1.1 Wat is eXperience? ................................................................................................................................... 3 

1.2 Wat is het doel van eXperience? ............................................................................................................... 4 

1.3 Wat is de rol van Schadegarant bij eXperience? ....................................................................................... 4 

2. Hoe start eXperience? ............................................................................................................................. 5 

2.1 Gelabelde link ............................................................................................................................................ 5 

2.2 Afspraakknop website Schadegarant/Glasgarant ...................................................................................... 5 

2.3 Verzekerde gaat rechtstreeks naar de dealer of hersteller ........................................................................ 6 

3. eXperience voor verzekerde ................................................................................................................... 7 

3.1 Schade melden.......................................................................................................................................... 7 

3.2 Persoonlijke gegevens invullen ................................................................................................................. 8 

3.3 Schade beschrijven ................................................................................................................................. 13 

3.4 Foto’s toevoegen ..................................................................................................................................... 15 

3.5 Herstelbedrijf kiezen ................................................................................................................................ 16 

3.6 Track-and-trace pagina ........................................................................................................................... 18 

4. E-mails naar verzekerde ....................................................................................................................... 20 

4.1 eXperience dossier aangemaakt ............................................................................................................. 20 

4.2 Herstelbedrijf geselecteerd ...................................................................................................................... 21 

4.3 Afspraak gemaakt.................................................................................................................................... 21 

4.3.1 Check-In .................................................................................................................................................. 22 

4.3.2 Check-out ................................................................................................................................................ 22 

5. eXperience voor de hersteller .............................................................................................................. 24 

5.1 eXperience in eXchange ......................................................................................................................... 24 

5.2 De eXperience omgeving van het dossier ............................................................................................... 25 

5.2.1 Check-In afspraak ................................................................................................................................... 26 

5.2.2 Check-out afspraak ................................................................................................................................. 27 

5.2.3 eXchange dossier gesloten en voertuig afgeleverd ................................................................................. 28 

5.3 eXperience en backoffice ........................................................................................................................ 29 

6. Document historie ................................................................................................................................. 30 
 

  



  

 

 

 

 

Handleiding eXperience | Bijlage 1 bij Werkwijze Schadegarant | Versie 2.0 | oktober 2021 Pagina  2 

Voorwoord 

Schadegarant start met nieuwe service: eXperience  
Schadegarant geeft hiermee invulling aan de wens van haar verzekeraars om de klantreis bij 

autoschade en autoruitschade verder te optimaliseren. Een verzekerde kan via eXperience in 

een paar klikken zelf een schade melden, een afspraak voor herstel maken en de voortgang 

van het hersteltraject volgen. Met eXperience verhoogt Schadegarant niet alleen het 

serviceniveau aan verzekerden, ook de aangesloten verzekeraars, hun gevolmachtigd 

agenten én het herstelnetwerk profiteren van deze aantrekkelijke dienst. Via dochterstichting 

Glasgarant zijn ook de ruitschadeherstelbedrijven aan eXperience gekoppeld 

 

Meer gemak voor verzekerde 

De bestaande dienstverlening van Schadegarant zorgde altijd al voor een geruisloze afwikkeling van autoschades. 

Passend bij deze tijd, willen Schadegarantverzekeraars hun klanten nog meer gemak bieden bij het melden van 

schade én het vinden van een schadeherstelbedrijf. Van Donk: “Klanten zijn gewend aan handige websites en apps 

die je in een paar klikken naar het gewenste resultaat brengen. eXperience sluit hier perfect op aan.” Via eXperience 

kan verzekerde eenvoudig, bijvoorbeeld met een smartphone, een aantal persoonlijke gegevens en gegevens over 

de schade invullen. Ook is het heel makkelijk om foto’s en/of video’s toe te voegen. Een schouwing vooraf is dan 

niet meer nodig. Na het kiezen van een herstelbedrijf zal dat bedrijf binnen een werkdag contact opnemen om een 

afspraak te maken. eXperience houdt de verzekerde vervolgens per e-mail op de hoogte van de status en verzamelt 

alle relevante informatie op de track-and-trace pagina. Inloggen kan met het kenteken van de betreffende auto.  

 

Verzekeraar of gevolmachtigd agent blijft in beeld  

Door eXperience te koppelen met de systemen van de aan Schadegarant deelnemende verzekeraars en  

gevolmachtigd agenten, ontstaat er een optimale uitwisseling van data. Dit levert veel efficiency in hun processen 

op. Frank van Donk ligt toe: “Door dit platform als voorportaal aan ons bestaande proces toe te voegen verwachten 

wij dat de schadeafwikkeling bij verzekeraars en gevolmachtigd agenten vereenvoudigt. Bovendien maakt 

eXperience het makkelijker om verzekerden naar ons herstelnetwerk te verwijzen”. Verder kan ervoor gekozen 

worden om de  opmaak van eXperience te labelen met de vertrouwde huisstijl van de verzekeraar of gevolmachtigd 

agent. Dat zorgt ervoor dat deze gedurende het gehele schadehersteltraject bij de verzekerde in beeld blijft. 

 

Tijdwinst voor de schadehersteller 

De informatie die verzekerde via eXperience invult, koppelt Schadegarant direct aan een eXchange dossier. Zodra 

er een herstelbedrijf is gekozen, ontvangt dat bedrijf een notificatiebericht dat er een nieuw dossier klaarstaat. Dit 

dossier bevat alle benodigde gegevens van de verzekerde en het voertuig. Ook heeft de verzekerraar of volmacht 

er al (automatisch) dekking op afgegeven, wat betekent dat de herstelkosten -na goedkeur van de calculatie- 

geclaimd kunnen worden. De foto’s die verzekerde zelf kan toevoegen, geven vaak een prima beeld van de schade. 

Hiermee kunnen herstelbedrijven de werkzaamheden direct inplannen. Van Donk vertelt “De enthousiaste 

ervaringen van de herstelbedrijven die meededen met de pilot voor eXperience, bevestigde onze verwachtingen. 

Wij kijken dan ook vol vertrouwen uit naar de reacties op onze nieuwe service.” 
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1. Waarom eXperience? 

In dit hoofdstuk leggen we kort uit wat eXperience is, welk doel we ermee willen bereiken en welke rol wij 

hierbij vervullen.  

1.1 Wat is eXperience? 

eXperience is een online platform waarop verzekerde zijn auto(ruit)schade meldt, persoonlijke gegevens 

doorgeeft, de schade beschrijft, eventueel foto’s toevoegt en een herstelbedrijf uit het netwerk van Schadegarant 

kiest. Zodra het eXperience dossier compleet is wordt het gedeeld met het gekozen Schadegarantbedrijf. Dat  

bedrijf dient vervolgens binnen één werkdag telefonisch contact met verzekerde op te nemen.   

 

Het voordeel van eXperience is dat de afwikkeling van schade efficiënter wordt doordat het herstelbedrijf vooraf al 

veel gegevens ontvangt. Wanneer verzekerde duidelijke foto’s aan eXperience toevoegt scheelt dit een extra ritje 

naar het herstelbedrijf. Deze voordelen kunnen de verzekerde motiveren om eXperience te gebruiken.  

 

Na het aanmaken van zijn persoonlijke dossier, houdt eXperience de verzekerde op vaste momenten via e-mail 

berichten op de hoogte van de voortgang van zijn schademelding. Aan deze e-mailberichten is een track-and-

trace pagina gekoppeld. Met zijn e-mailadres en kenteken krijgt verzekerde toegang tot deze pagina. Zo kan 

verzekerde op elk moment de status van zijn schade volgen.   

 

Onderstaande infographic brengt het eXperience hersteltraject in beeld: 

 

Klik op de afbeelding om te vergroten  

 

https://www.schadegarant.nl/app/uploads/2021/09/9828-SG-infographic-eXperience-v6.pdf
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1.2 Wat is het doel van eXperience? 

Consumenten zijn gewend aan handige websites en apps die je in een paar klikken 

naar het gewenste resultaat brengen. Dit werkt snel en kan op elk tijdstip van de 

dag. Met eXperience komen de aan Schadegarant deelnemende verzekeraars aan 

deze hooggewaardeerde standaard tegemoet. Verzekeraars willen hun 

verzekerden -ook als het om auto(ruit)schade gaat- een fantastische klantervaring 

bieden. Juist dan, want auto(ruit)schade is vaak al vervelend en ingewikkeld 

genoeg.  

 

Om het afwikkelen van auto(ruit)schade voor verzekerde zo eenvoudig en duidelijk 

mogelijk te houden, is ervoor gekozen om de hele eXperience in de look & feel van 

de verzekeraar (of gevolmachtigd agent agent) aan te bieden. Dit betekent dat 

zowel de webpagina’s voor de schademelding, de track-and-trace-pagina als alle 

e-mailberichten voorzien zijn van het logo en de huisstijlelementen die de 

verzekerde kent van zijn eigen verzekeraar (of gevolmachtigd agent). Ook e-mails 

die via eXperience door het herstelbedrijf worden verzonden, zijn voorzien van de 

huisstijl en het logo van de verzekeraar (of gevolmachtigd agent). 

 

1.3 Wat is de rol van Schadegarant bij eXperience? 

Schadegarant faciliteert eXperience voor de deelnemende verzekeraars en hun gevolmachtigd agenten. Daarbij is 

het de bedoeling dat wij voor de verzekerde onzichtbaar blijven. Verzekeraars en hun gevolmachtigd agenten 

kunnen er in principe vanuit gaan dat in de beleving van de verzekerde eXperience door de verzekeraar (of 

gevolmachtigd agent) wordt beheerd.    

 

Toch zijn er momenten waarop Schadegarant in beeld komt. Dit gebeurt zodra er vragen of klachten ontstaan die 

niet voortijdig opgevangen worden via de FAQ-service die tijdens de schademelding meedraait. Schadegarant 

faciliteert namelijk de antwoorden op de veelgestelde (technische) vragen van gebruikers (consumenten, partners 

en verzekeraars) over eXperience. Om dit in goede banen te leiden hebben wij een speciale eXperience pagina 

aan onze website toegevoegd. De link naar deze pagina is in de header van onze website opgenomen.   

 

De eXperience pagina is 

een landingspagina waar 

alle partijen terecht 

kunnen. We verzamelen 

hier alle informatie over 

eXperience. 

 

Deze handleiding en de 

linkjes naar onze webinars 

zijn op de eXperience 

pagina te vinden. Via de 

veelgestelde vragen 

geven we onder andere 

antwoord op vragen die 

tijdens de webinars 

gesteld werden.     

 

 

http://www.schadegarant.nl/experience
https://www.schadegarant.nl/explain/?theme=webinar
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2. Hoe start eXperience? 

De Schadegarantverzekeraars en hun gevolmachtigd agenten verwijzen nu veelal via hun eigen website door naar 

de algemene bedrijvenzoeker op de website van Schadegarant (www.schadegarant.nl) of Glasgarant 

(www.glasgarant.nl). Deze website met bedrijvenzoeker blijft naast eXperience bestaan. In dit hoofdstuk leggen we 

uit op welke manieren een verzekerde met eXperience in aanraking kan komen. 

 

 

2.1 Gelabelde link 

Met eXperience voegen wij een extra mogelijkheid toe waarmee verzekerde meteen zelf een schade kan melden. 

De verzekeraar of gevolmachtigd agent krijgt hiertoe een eigen gelabelde eXperience-URL waarmee ze hun 

verzekerden naar eXperience kunnen doorverwijzen. eXperience neemt dan automatisch de eigen look & feel van 

het label van die verzekeraar of de gevolmachtigd agent over (zie voorbeeld in § 1.2). Deze link kan op de website 

van de verzekeraar staan en/of via e-mail verzonden worden.  

2.2 Afspraakknop website Schadegarant/Glasgarant 

Als verzekerde niet goed weet waar hij/zij is verzekerd en bijvoorbeeld op de groene kaart ziet dat 

schadeafwikkeling via Schadegarant/Glasgarant voordelen biedt, is de kans groot dat hij/zij onze website 

bezoekt. Zodra verzekerde dan via de bedrijvenzoeker een herstelpartner selecteert, wordt de knop ‘online 

afspraak maken’ zichtbaar.  

 

 

http://www.schadegarant.nl/
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De knop ‘Online afspraak maken’ leidt rechtstreeks naar eXperience. Daar start het proces voor verzekerde om 

de schade te melden en persoonlijke- en schadegegevens in te voeren.  

 

Aan de hand van het opgevoerde kenteken en de schadedatum gaat eXperience na bij welke Schadegarant- of 

Glasgarantverzekeraar of gevolmachtigd agent de autopolis loopt. eXperience toont dan nog een 

algemene/neutrale look & feel. 

 

Als blijkt dat de betreffende auto niet bij een Schadegarant of Glasgarant aangesloten verzekeraar of 

gevolmachtigd agent verzekerd is, ontvangt verzekerde een bericht dat de schade niet via Schadegarant of 

Glasgarant afgewikkeld kan worden en dat er contact met de verzekeraar opgenomen moet worden.  

 

Als de polis wel bij een Schadegarant of Glasgarant aangesloten verzekeraar of gevolmachtigd agent loopt, kan 

verzekerde verder gaan met het invoeren van persoonlijke- en schadegegevens. eXperience neemt dan 

automatisch de look & feel van de betreffende verzekeraar of gevolmachtigd agent  aan. eXperience legt deze 

gegevens ook meteen vast in eXchange. Zo weet u als herstelpartner dus op voorhand al waar verzekerde is 

verzekerd.  

 

2.3 Verzekerde gaat rechtstreeks naar de dealer of hersteller 

Verzekerde kan natuurlijk ook altijd rechtstreeks bij uw bedrijf terecht. In dat geval maakt uw bedrijf zoals 

gebruikelijk de schademelding aan in eXchange. Verzekerde hoeft dan geen foto’s aan te leveren. Die maakt u 

tijdens de intake. Zodra het e-mailadres van verzekerde in eXchange is ingevoerd, ontvangt verzekerde 

automatisch een e-mail vanuit eXperience. Daarin is een link opgenomen naar de Track & Trace pagina die in de 

look & feel van de verzekeraar of gevolmachtigd agent is opgemaakt. Verzekerde kan via de Track & Trace 

pagina de status van het hersteltraject volgen. eXperience stuurt daarnaast notificatie e-mails zodra er wat wijzigt. 
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3. eXperience voor verzekerde 

In dit hoofdstuk leggen we aan de hand van screenshots uit wat er gebeurt als verzekerde de eXperience link 

aanklikt. Daarbij is het goed om te weten dat het eXperience platform ‘mobile first’ is ingericht. Dit betekent dat de 

pagina’s in de eerste plaats bedoeld zijn om via een mobiel apparaat (smartphone of tablet) te bekijken. Via een 

desktop computer werkt eXperience ook prima, maar is de opmaak net even anders. In deze handleiding 

gebruiken wij screenshots van een desktop. 

3.1 Schade melden 

Op de eerste pagina krijgt verzekerde een korte introductietekst over het eXperience proces. Ook wordt er 

verwezen naar de eXperience pagina. Dit is een internetpagina die via de website van Schadegarant en 

Glasgarant beschikbaar is. Op deze pagina verzamelen wij alle informatie over eXperience (zoals deze 

handleiding) en houden we rubrieken met veelgestelde vragen bij voor de volgende drie doelgroepen: 1) 

consument, 2) partner, 3) verzekeraar.   

 

1. Schadetype selecteren 

Op dezelfde pagina als de introductie, kan verzekerde meteen het schadetype selecteren. Er kan gekozen 

worden voor: Autoschade, Autoschade én Ruitschade, Ruitschade. Deze opties zijn gelijk aan die van de 

bedrijvenzoeker op de website van Schadegarant en Glasgarant.  

 

 

 

2. Kenteken en schadedatum invullen  

Zodra het schadetype is geselecteerd wordt er gevraagd om het kenteken en de schadedatum in te vullen. 

Als er dan op de knop ‘eXperience dossier aanmaken’ wordt geklikt, is de schade gemeld.  

 

http://www.schadegarant.nl/experience
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Bij het aanmaken van het eXperience dossier controleren wij altijd of verzekerde echt een persoon is en geen 

robot: 

 

 

3.2 Persoonlijke gegevens invullen 

Nu de schade gemeld is gaat verzekerde zijn eXperience dossier verder invullen met persoonlijke gegevens. 

 

 

 

 

 

 

 

 

eXperience kan ook beginnen via de bedrijvenzoeker van Schadegarant en Glasgarant. In dat geval checken 

wij na de schademelding eerst bij welke verzekeraar het voertuig verzekerd is. Als dit een verzekeraar is die 

deelneemt aan Schadegarant en Glasgarant gaat eXperience verder. Als dat niet het geval is, vermelden wij 

dit aan verzekerde in de eXperience omgeving. Verzekerde zal daarna zelf contact moeten opnemen met de 

eigen verzekeraar of volmacht.       
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Het kan zijn dat verzekerde de schade al gemeld heeft bij de verzekeraar die een aantal gegevens vastgelegd 

heeft. Daarom controleert eXperience altijd of het kenteken en de schadedatum correct ontvangen zijn.  

 

 

Vervolgens kunnen de schermen voor de persoonlijke gegevens ingevuld worden. 

 

 

Voornaam en achternaam: 
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e-mailadres en telefoonnummer: 

 

 

 

 

 

 

Postcode en huisnummer: 
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eXperience vult op basis van de postcode en huisnummer alvast de straatnaam en woonplaats in: 

 

 

 

 

 

 

Aanspreekvorm: 
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Zodra alle persoonlijke gegevens ingevuld zijn gaat eXperience door naar de pagina’s waar de schade 

beschreven moet worden. 

 

 

 

 

 

 

 

Op elke pagina is een knop met veelgestelde vragen opgenomen. Onder deze knop verzamelt eXperience de 

antwoorden op vragen die relevant zijn voor de betreffende pagina. Als het antwoord er niet tussen staat kan 

er doorgeklikt worden naar de veelgestelde vragen op de eXperience pagina op de website van Schadegarant 

en Glasgarant. 
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3.3 Schade beschrijven 

Vervolgens moet de schade beschreven worden. Verzekerde moet voor de schadeoorzaak kiezen uit de 

voorgeprogrammeerde opties.  

 

 

 

 

 

 

Eerst wordt gevraagd of de schade werd veroorzaakt door een aanrijding of iets anders:  

 

 

 

eXperience toont niet alle schadeoorzaken zoals we die in eXchange kennen. Wij zullen periodiek evalueren 

hoe verzekerde omgaat met de schadeoorzaken zoals die nu in eXperience zichtbaar zijn. 
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Daarna kan gekozen worden welk soort aanrijding (of andere schade) van toepassing is: 

 

 

 

Vervolgens moet aangeklikt worden op welke plek de schade zich bevindt: 
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Zodra de schade volledig beschreven is gaat eXperience door naar de pagina waar de foto’s toegevoegd moeten 

worden. 

 

 

 

3.4 Foto’s toevoegen 

Via een desktop computer kunnen de foto’s op de bekende manier geüpload worden. Als er voor eXperience een 

tablet of smartphone gebruikt wordt kunnen de foto’s rechtstreeks (in de flow) gemaakt en geüpload worden. 

eXperience verplicht verzekerde om minimaal vijf (5) foto’s toe te voegen, maar er is ruimte voor maximaal tien 

(10) foto’s. In de toelichting staat beschreven welke foto’s eXperience nodig heeft en hoe die het beste gemaakt 

kunnen worden. 
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Zodra de foto’s zijn toegevoegd gaat eXperience door naar de pagina waar een herstelbedrijf gekozen kan 

worden. 

 

 

3.5 Herstelbedrijf kiezen 

Verzekerde krijgt dezelfde functionaliteit als de bedrijvenzoeker van Schadegarant en Glasgarant aangeboden die 

voorzien is van een andere look & feel. De bedrijvenzoeker in eXperience is dus identiek aan de bekende 

bedrijvenzoeker op de homepagina van de website van Schadegarant en Glasgarant. Ook de sortering van de 

bedrijven is gelijk.  

 

 

 

eXperience gebruikt standaard de opgegeven postcode van verzekerde. Mocht verzekerde in een andere 

plaats/regio willen zoeken dan kan dat ook aangegeven worden. 
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De radius staat standaard op 10 kilometer en kan desgewenst aangepast worden naar 5, 15 of 25 kilometer.  

 

 

 

Zodra verzekerde een bedrijf selecteert, worden de adres- en contactgegevens getoond. Het is dan nog mogelijk 

om een ander bedrijf te kiezen. 

 

 

 

Als verzekerde een bedrijf heeft gekozen en op ‘Volgende’ klikt, maakt eXperience meteen een dossier aan in 

eXchange. Dit dossier bevat alle gegevens die verzekerde in eXperience heeft ingevuld.  
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Verzekerde bereikt nu de laatste pagina waar uitgelegd wordt dat het gekozen bedrijf binnen één werkdag contact 

opneemt om een afspraak te maken. 

 

 

 

Verzekerde is nu klaar en kan eXperience sluiten.   

 

3.6 Track-and-trace pagina 

Zodra het eXperience dossier volledig afgerond is, ontvangt verzekerde een e-mail met daarin uitleg over wat er 

nu gaat gebeuren en de link naar zijn persoonlijke track-and-trace pagina.  
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Om de track-and-trace pagina te bekijken klikt verzekerde op de link / button in zijn e-mail, vervolgens opent 

onderstaande scherm en vult verzekerde zijn/haar kenteken in. 

 

 

 

Op de track-and-trace pagina kan verzekerde de status zien welke stappen er nog nodig zijn voordat zijn schade 

hersteld is. Daarnaast kan hij een terugbelverzoek indienen en desgewenst alsnog een ander bedrijf kiezen. Na 

afloop (als de auto hersteld en afgeleverd is) krijgt verzekerde de mogelijkheid om het eXchange dossier (pdf) te 

downloaden.  
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4.   E-mails naar verzekerde 

eXperience geeft per e-mail updates namens de betrokken partijen. De inhoud van het bericht bepaalt daarbij wie 

de afzender is. Dit kan de verzekeraar of het herstelbedrijf zijn. Toch is de e-mail altijd opgemaakt in de huisstijl 

van de verzekeraar of gevolmachtigd agent  Dat is voor verzekerde het minst verwarrend.  

 

Verzekerde kan de eXperience e-mails niet beantwoorden (no-reply-adres). Als er vragen zijn kan verzekerde 

telefonisch contact opnemen met de hersteller of de verzekeraar. Daarnaast is het via de track-and-trace pagina 

mogelijk om een terugbelverzoek in te dienen bij de hersteller. 

 

In dit hoofdstuk lichten we toe op welke momenten eXperience een e-mail verstuurt. 

 

4.1 eXperience dossier aangemaakt 

Op het moment dat verzekerde het eXperience dossier aanmaakt en zijn e-mailadres invult, stuurt eXperience 

direct een bevestigings-e-mail. In dat bericht zit een track-and-trace link naar het dossier. Hiermee kan 

verzekerde altijd terug naar zijn eXperience dossier, mocht er iets tussendoor komen tijdens het invullen van de 

gegevens. 
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4.2 Herstelbedrijf geselecteerd 

Zodra verzekerde een herstelbedrijf heeft geselecteerd is zijn eXperience dossier compleet. Op de laatste pagina 

staat uitleg over de vervolgstappen. Daarnaast stuurt eXperience ook een e-mail met een uitgebreide toelichting. 

Dit bericht heeft als afzender de naam van het gekozen herstelbedrijf.  

 

 

 

4.3 Afspraak gemaakt  

Ondertussen heeft het herstelbedrijf via eXchange een notificatie ontvangen van een nieuw eXperience dossier. 

Dit betekent dat verzekerde binnen één werkdag gebeld moet worden om een afspraak in te plannen.  

 

Gedurende het innemen en afleveren van de auto verstuurt eXperience een aantal berichten: 
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4.3.1 Check-In 

Zodra het herstelbedrijf een afspraakdatum met verzekerde inplant (in hoofdstuk 5 wordt uitgelegd hoe dit werkt), 

stuurt eXperience een e-mail om die afspraak namens het herstelbedrijf te bevestigen. Daarnaast wordt er 

uitgelegd wat er verder gaat gebeuren. 

 

eXperience gebruikt in de communicatie naar verzekerde de term ‘check-in’. Hiermee worden alle handelingen 

die nodig zijn om de auto in te nemen bedoeld.   

 

 

 

4.3.2 Check-out 

Zodra het herstelbedrijf de auto gereed gemeld heeft (in hoofdstuk 5 wordt uitgelegd hoe dit werkt), stuurt 

eXperience een e-mail om dit namens het herstelbedrijf te bevestigen. Daarnaast wordt er uitgelegd wat er verder 

gaat gebeuren. 

 

eXperience gebruikt in de communicatie naar verzekerde de term ‘check-out’. Hiermee worden alle handelingen 

die nodig zijn om de auto af te leveren bedoeld.   
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5. eXperience voor de hersteller  

5.1 eXperience in eXchange 

Zodra verzekerde alle gegevens in eXperience heeft ingevuld én uw bedrijf heeft geselecteerd, wordt er 

automatisch een nieuw dossier aangemaakt in uw eXchange account. Dit dossier herkent u in eXchange aan het 

veld ‘Schademelder’ waar dan ‘eXperience’ is ingevuld (zie rode pijl).  

 

 

 

In het eXchange dossier is een rubriek ‘eXperience’ waaronder de knop ‘Afspraak beheren’ is opgenomen. 

Afspraken kunnen ook via het menu ‘Acties’ beheerd worden. 

 

 

 

Ook de toegevoegde foto’s van verzekerde zijn in het 

eXchange dossier opgenomen. Deze worden bewaard in een 

apart fotoboekje: 
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Wanneer u met verzekerde belt klikt u in de rubriek ‘eXperience’ op de knop ‘Afspraak beheren’  

 

 

 

Of u selecteert in het menu ‘Acties’ de optie ‘Afspraak beheren’: 

 

 

 

5.2 De eXperience omgeving van het dossier 

Nu wordt u automatisch naar de eXperience omgeving voor dit dossier geleid. Bovenaan de pagina staat altijd het 

kenteken van de betreffende auto. Via deze pagina dient u steeds alle gegevens omtrent de afspraken die u met 

verzekerde maakt vast te leggen. eXperience gebruikt de gegevens om de juiste e-mailberichten naar verzekerde 

te verzenden. Het is dus belangrijk om dit zorgvuldig te doen. 

 

 



  

 

 

 

 

Handleiding eXperience | Bijlage 1 bij Werkwijze Schadegarant | Versie 2.0 | oktober 2021 Pagina  26 

5.2.1 Check-In afspraak 

Zodra u op de knop ‘Plan Afspraak’ klikt opent het venster voor de Check-in afspraak. Hier vult u in welke opties u 

met de klant afspreekt over: 

 

• Het ophalen of zelf brengen van de auto 

• De datum en tijd waarop de Check-In zal plaatsvinden 

• Het ‘tijdvak’ zodat verzekerde weet dan dat hij binnen een bepaalde tijd langs kan komen 

• Extra Opties m.b.t. vervangend vervoer 

 

 

Er is ook ruimte voor eventuele interne aantekeningen. Deze worden niet met de klant gedeeld. 

 

Vanuit het eXchange dossier kunt u via de knop ‘Afspraak beheren’ altijd weer terug naar de eXperience 

omgeving. Bijvoorbeeld om de afspraak aan te passen.  

 

 

 

 

Zodra u de Check-In gegevens opslaat, ontvangt verzekerde een e-mail met de gemaakte afspraken: 
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5.2.2 Check-out afspraak 

Zodra u weet wanneer het voertuig van verzekerde gereed 

is, kunt u de Check-out afspraak afstemmen met 

verzekerde.  

 

Deze gegevens dient u op dezelfde manier als bij de 

Check-In vast te leggen in de eXperience omgeving van 

het dossier.  

 

U bereikt deze omgeving via de knop ‘Afspraak beheren’ 

onder de rubriek ‘eXperience’ in het eXchange dossier.  

 

 

 

 

Zodra u op ‘Opslaan’ klikt, verstuurt eXperience het volgende e-mailbericht: 
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Handig om te weten!  

Ook als het dossier de al status ‘Gesloten’ heeft in eXchange, kan er nog steeds een Chek-Out gepland worden.  

 

 

 

5.2.3 eXchange dossier gesloten en voertuig afgeleverd 

Nadat het eXchange dossier gesloten is kan verzekerde nog enkele weken in zijn eXperience dossier. Van 

daaruit kan verzekerde de totale kosten inzien. 
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5.3 eXperience en backoffice 

Zodra er een eXperience dossier wordt aangeleverd, wordt er in de eXchange portal een afspraak-URL zichtbaar. 

Die link leidt naar het eXperience platform. Wanneer er niet rechtstreeks in eXchange gewerkt wordt, dient er 

rekening gehouden te worden met het volgende: 

 

• De eXperience link is beschikbaar via de webservice. Backoffice partijen kunnen deze link dus 

integreren in hun pakket.  

 

• In eXchange kunt u de klantfoto’s bekijken die via eXperience worden aangeleverd. De foto’s bevinden 

zich in een aparte rubriek. Backoffice partijen kunnen deze foto’s ook ophalen en direct in het pakket 

laten zien.  

 

De backoffice partijen zijn hierover door Schadegarant geïnformeerd. Mochten er vragen zijn kan er contact 

opgenomen worden met ons Service Center via info@schadegarant.nl of 085-9020877. 

 

 
 
 

mailto:info@schadegarant.nl
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6. Document historie 

Op deze pagina houden we bij welke wijzigingen er voor de Handleiding eXperience zijn geweest.  

 

Versie Datum Omschrijving/wijzigingen Gepubliceerd 

1.0 15-04-2021 Handleiding voor de pilot groep  Ja, PDF 

2.0 29-10-2021 Handleiding na livegang Ja, PDF 

    

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


