am:
[ ]
DOOR LEON BRANDSEMA

Nieuwe concepten, producten en ontwikkelingen in de verzekeringsbranche worden door experts onder de loep genomen.

BIG DATA: EEN SCHAT AAN
KANSEN VOOR VERZEKERAARS

ING PROBEERDE BIG DATA AL IN TE ZETTEN. DE BANK WILDE AAN DE HAND VAN DE DATA OVER HET
BETAALVERKEER EXTERNE PARTIJEN DE KLANTEN VAN DE BANK OP MAAT GESNEDEN AANBIEDINGEN
LATEN DOEN. MAAR HET IDEE ZORGDE VOOR ZO VEEL COMMOTIE DAT HET PLAN NOG VOOR DE TESTFASE
AFGESCHOTEN WERD. MAAR MOETEN WE WEL ZO BANG ZIJN VOOR HET GEBRUIK VAN BIG DATA DOOR
FINANCIELE INSTELLINGEN?
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ie zich helemaal strikt aan de term big data

houdt, zal de conclusie moeten trekken dat het op

geen enkele manier in te zetten is. Big data staat
namelijk voor datasets die te groot zijn om beheerst te worden
door databasemanagementsystemen. Oftewel, big data staat
eigenlijk voor onbruikbare gegevens. "Het is een kreet, een
containerbegrip”, concludeert Robert Feltzer, als managing
partner actief bij EDM, dat bij onder meer data van verzekeraars
op orde brengt en de kwaliteit ervan verbetert. “Wij kijken alleen
naar klantdata. Zodra je gaat focussen, valt dat 'big’ wel mee.”

De data mag voor de verzekeraars dan misschien iets minder
'big’ zijn, het neemt niet weg dat datagebruik een groot issue
is onder verzekeraars. Het idee van ING werd nog afgeschoten,
maar topman Ralph Hamers gaf al aan door te gaan met het
investeren in de mogelijkheden die klantgegevens bieden.

Uit een rondgang van am: onder experts, blijkt dat dat een
verstandige zet is.

WAT VINDEN DE EXPERTS?

PASCAL SPELIER

"Het idee van ING was an sich niet slecht. Ze hebben het alleen
op een heel verkeerde manier gebracht”, zegt Pascal Spelier. Hij
is consultant bij Capgemini, maar spreekt op persoonlijke titel.
Dat doet Spelier ook op zijn blog Finno waar hij geregeld schrijft
over het gebruik van big data in de financiéle sector. Omdat de
media het initiatief van de ING volgens Spelier verkeerd oppik-
ten, ontstond de (onterechte) indruk dat ING de klantgegevens
zou willen verkopen. Maar zolang het niet als verdienmodel wordt
gebruikt, is de consultant geen tegenstander van het gebruik
van betalingsgegevens. "In de Verenigde Staten heb je Cardly-
tics. Zij zijn heel goed in het analyseren van creditcardgegevens
en proberen aan de hand daarvan passende aanbiedingen aan
hun klanten te doen. En dat gebeurt allemaal in de omgeving
van de bank.”

Ook voor verzekeraars ziet Spelier kansen op het gebied van big
data. 'Ue ziet al bij autoverzekeringen dat het rijgedrag geme-
ten wordt en op basis daarvan persoonlijke risico-inschattin-
gen worden gemaakt. Dat zijn toepassingen die met data goed
te doen zijn. Kanttekening daarbij is wel dat je voorbijgaat aan
het solidariteitsbeginsel. Nu kun je op je rijgedrag nog invloed
uitoefenen, maar stel dat je dit bij een zorgverzekering zou
doen.”

‘Door data-analyse
Kunnen wij veel
mMeer doen aan het
voorkomen van
fraude, In plaats van
brandjes blussen’

Op het gebied van privacy ziet Spelier in
elk geval weinig belemmeringen. “Nu is
privacy natuurlijk altijd in the eye of the
beholder, dat is voor iedereen anders.
Maar ik zie zo een-twee-drie niet het
probleem. Zolang het maar relevant
voor de klant is en met zijn uitdrukkelijke
toestemming.”

ROBERT FELTZER

Gezond verstand en relevant voor de
klant, dat is volgens Robert Feltzer, ma-
naging partner bij EDM, de gedachte die
de verzekeraar in zijn achterhoofd moet
houden bij het gebruik van big data. 'Ue
moet als bedrijf uitgaan van wat de klant
van je wil. Ik geloof niet dat er een klant
is die helemaal geen commmunicatie wil.
Maar hij wil ook geen onzinaanbiedingen
krijgen.”

De klant weet volgens Feltzer zelf ook
niet precies wat hij wil, maar met goed
gebruik van de data kun je dat wel
achterhalen. Feltzer: "Er is een aantal
domeinen waar je goede klantdata voor
nodig hebt. Als jij bijvoorbeeld een klant
werft waarvan je weet dat hij fraude heeft
gepleegd, ga je daar wellicht op een
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'Het gebruik en de
mMmogelijkneden van

Dig data zijn nog redelijk
onontgonnen’

andere manier mee om. Voor marketing is er ook een goede
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toepassing. Klanten hebben verschillende redenen om produc-
ten te kopen. Met data kun je de verschillen achterhalen en de
producten onder verscheidene motivaties op de markt zetten.
We hebben de klant steeds nauwkeuriger in beeld, daardoor
kunnen we aanbiedingen op maat versturen.”

Feltzer verwacht dat uiteindelijk ieder bedrijf naar een systeem
toegaat waarbij nadrukkelijk op het gebruik van data wordt
geleund. “"Nu heb je nog marketeers die een leuk actietje ver-
zinnen. Maar wij zijn in de veronderstelling dat er straks geen
medewerkers meer zijn die niet met data werken.”

MARCEL BOUWMAN

Marcel Bouwman is bij Delta Lloyd teamleider Specialistisch bij
Group Integrity, Integriteitszaken. Met het gebruik van big data
probeert zijn team de fraudelast terug te dringen. “Fraude heeft
impact op de schadelast. Dat vertaalt zich uiteindelijk weer in
de premie die de klant betaalt. Het is van erg groot belang dat
we er alles aan doen om fraude tegen te gaan. Wij gaan ons
daarom steeds meer richten op preventie. Door data-analyse
kunnen wij veel meer doen aan het voorkomen van fraude, in
plaats van brandjes blussen.”

Bouwman hoopt door het analyseren van bijvoorbeeld claim-
gedrag trends te signaleren. "Hoe meer data je gebruikt, hoe
meer inzicht je krijgt, hoe meer je leert, hoe beter advies je

de eigen bedrijffsonderdelen van Delta Lloyd en de klant kunt
geven. Stel je voor, je ziet een trend in relatie tot woninginbraken
of diefstal van voertuigen en je kunt dit tijdig signaleren, dan
kunnen we onze klant daar prima mee helpen.”

Het ethische vraagstuk rondom het gebruik van gegevens leeft
ook bij Bouwman. "Hoe ga je met data van klanten om? Uiter-
aard is er wetgeving, maar desondanks moet je je altijd blijven
afvragen: wat is ethisch? Het belangrijkste is om hierover vooral
transparant te zijn. Zo laat je zien dat je niks te verbergen hebt.
Als je niet transparant bent en toch de gegevens gebruikt — ook
al mag dit volgens de wet — krijgen mensen al snel het idee dat
je zijn gegevens misbruikt. De klant heeft het recht te weten
wat er met zijn informatie gebeurt.”

ANNE VAN HALL

Anne van Hall, adviseur bij EY, snapt niet dat verzekeraars
niet al hun klantengegevens op orde hebben. "Ik verbaas me
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steeds meer dat zij niet alle gegevens
van klanten hebben. Als je een keer
makkelijk wilt commmuniceren en je hebt
geen telefoonnummer of mailadres,
dan moet je het nog ouderwets via de
post doen.” Maar ook als de bedrijven de
gegevens wel op orde hebben, zijn ze

er niet. Van Hall: "Verzekeraars hebben
slimme rekenaars in dienst, maar die
mensen kunnen het vaak niet omzetten
in slimme commerciéle ideetjes. De
telecombedrijven zijn daar heel ver in,
zij hebben zich ontzettend ontwikkeld in
de marketing. De verzekeraars hobbelen
daar nog achteraan.”

Verzekeraars zijn volgens Van Hall wel
bezig om op dit vlak een inhaalslag

te maken. Maar: "Het gebruik en de
mogelijkheden van big data zijn nog
redelijk onontgonnen.” Terwijl volgens
hem op het gebied van klantengaring,
cross-selling aan bestaande klanten
en risico-management nog genoeg te
winnen valt aan de hand van big data.
Van Hall ziet hierin een voorname rol
voor sociale media. "Je zou potentiéle
klanten kunnen selecteren aan de hand
van events in mensenlevens via sociale
media. En als de klant er al is, kun je
hem extra producten verkopen. Als ik
vader word, weet mijn verzekeraar dat
niet. Maar als je mijn Facebook-pagina
volgt, zie je ineens allerlei kinderfoto's
voorbijkomen. Of stel dat iemand een
dure zonnebril claimt, maar vervolgens
op Facebook een foto plaatsen met die
zonnebril op. Je kunt het allemaal van de
sociale media afleiden.”
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