'KEN JE VAK!,

Het beter gebruiken van data in verzekeringsland is een belangrijke trend.

Hoe zorgt u ervoor dat deze trend ook uw friend” wordt? Daarom brengt

het VVP een Data Drieluik. Deel 1: Waarom nu met data aan de slag gaan?

(verschenen in VWP 4], deel 2: Wat kan data voor je betekenen? (verschenen
in VWP 5). Enin dit artikel deel 3: Hoe gebruik je data optimaal?

Deel 3 (slot) data drieluik: wat betekent beter gebruik van data voor je?

Kansen met data in de

adviesmarkt

TEKST JACK VOS EN SJOERD ARNTZEN

Ike financieel adviseur heeft de uitdaging om de klantenportefeuille

z0 goed mogelijk te bedienen. Daarvoor worden dure resources liefst

zo effectief mogelijk ingezet. Effectief betekent dat de ‘goede din-

gen’ worden gedaan. Dit is iets anders als efficiént (de ‘dingen goed’
doen). Je kunt heel efficiént betonnen zwemvesten bouwen, maar effectief is
dat niet. Veel kantoren beseffen nog niet dat ‘data’ een belangrijke resource is,
die ze gewoon al in huis hebben. Het blijkt dat als je beslissingen niet langer
(alleen) baseert op persoonlijke voorkeuren, meningen of aannames, maar op
feitelijke gegevens (data dus), de effectiviteit van inzet van mensen en mid-
delen enorm toeneemt.

EXCUUS

‘la, maar 6nze data is niet goed genoeg’, is een veel gehoord excuus om niet
met data aan de slag te gaan. Je hebt echter niet veel data nodig om te kun-
nen starten met data gedreven werken. Door meer aandacht voor data wordt
het bovendien makkelijker om datakwaliteit samen met je medewerkers te
verbeteren.

Data gedreven werken begint met inzicht te krijgen welke data aanwezig
zijn en hoe je die op een gestructureerde manier kunt ontsluiten. Je kunt ie-
mand hiervoor inschakelen en hoeft het datawiel niet zelf uit te vinden. Hier-
onder een paar eerste vraagstukken die je aan een data-analist of softwarele-
verancier kunt voorleggen.

Hoe ontwikkelt mijn portefeuille zich in de tijd? Deze vraag kun je alleen be-
antwoorden als je ook historische data vastlegt. Bijvoorbeeld wat is de stand
op telkens de eerste van het kwartaal. Maak doorsnedes voor particulier/za-
kelijk, per adviseur, per regio, per branche, etcetera. Een toename van provisie-
omzet zegt daarbij nog niet zo veel. Want gaat het om mutaties (suppleties/
restituties, premieverhogingen) of echt om nieuwe klanten? Kijk niet alleen
naar omzet, maar bereken ook de polisdichtheid per segment.
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Hoeveel onbenut potentieel is er binnen én bui-
ten de portefeuille? Maak een overzicht van je
klanten met daarachter de omzet per (hoofd)
branche. Zo zie je direct bij welke klanten er in be-
paalde (hoofd)branches geen omzet is, waar je die
wel zou verwachten. Zet hiermee de adviseurs aan
het werk. Zijn er geen kansen, label de relatie dan,
zodat deze uit de lijst verdwijnt. Kijk ook eens naar
het potentieel buiten je portefeuille. Wat is het
aantal klanten dat je in portefeuille hebt, afgezet
tegen het totaal aantal gezinnen in een wijk of re-
gio? Hoeveel bedrijven heb je verzekerd met een
bepaalde SBI-code in een bepaalde regio afgezet
tegen het totaal aantal soortgelijke bedrijven? Je
berekent zo je marktaandeel en weet waar je het
goed doet en waar (nog) niet.

Welke klanten moeten nii aandacht krijgen?

Bij welke (zakelijke) klanten zijn er in de laatste
twaalf maanden geen of nauwelijks wijzigingen
geweest? Dit is een verhoogd risico op een klant
die weggaat. Of een potentieel probleem met
zorgplicht. Eis dat er altijd een laatste bezoekda-
tum is ingevuld én een volgende bezoekdatum.
Dit geldt zeker voor je meest rendabele klanten.

Welke klanten zijn écht rendabel? Produceer een
overzicht van je klanten en het aantal handelin-
gen per klant. Leg je dit nog niet vast, begin daar
dan mee. Laat bijvoorbeeld je digitale telefooncen-
trale aan je klantenbestand koppelen. Hang aan



Data hasa"better idea

alle handelingen een kostprijs. Zet de som van de handelingskosten af tegen
de provisie-omzet per klant. Zo zie je aan welke klanten je echt geld verdient.
Probeer meer goede /ook-a-likes uit de markt te halen en neem afscheid van
bleeders. Dit overzicht helpt ook als je je toegevoegde waarde uit wilt leggen.
Dit is strategisch van belang, zeker bij actieve provisie-transparantie.

TIP

Gebruik verkregen data-inzichten vooral als ‘praatstuk’ om samen met je
medewerkers verschillen te onderzoeken. Leer van elkaar. Daarna is het
motto: iets wat goed werkt, gaan we meer doen. En iets wat kennelijk
niet goed werkt, stoppen we mee.

ELKE STAP LEIDT TOT VERVOLGACTIE
Beginnen met data betekent simpelweg dat je de weg inslaat om een effec-
tiever bedrijf te worden. Van actie komt actie. Vervolgacties die we vaak zien:

Men wil data gaan verrijken. Stel daarvoor eerst vast wat er bereikt moet
worden. Of wel ‘begin with the end in mind’. Gaat het om meer klanten, om-
zet, rendement of een beter advies? Welke acties moet je ondernemen om
dat voor elkaar te krijgen? Vervolgens, wat moet je weten om deze acties
goed uit te kunnen voeren? Dit vraagt om bepaalde analyses te kunnen ma-
ken, benodigde technologie/software en de daarbij horende data. Pas dan
start je met ontbrekende data te verzamelen. Op deze manier kun je je mede-
werkers goed uitleggen waarom bepaalde data (voortaan) vastgelegd moet
worden. Leg dit vast in je procedures. Het verrijken van data kun je ook auto-
matiseren bijvoorbeeld door aankoop van externe databronnen of met be-
hulp van platforms zoals C-Profile of met assurantie-apps. Hierop loggen
klanten zelf in om hun gegevens te updaten.

TIP

Met name het management zal de stap, om (meer) data gedreven te
gaan werken, als eerste moet zetten. Het water stroomt immers van bo-
ven naar beneden. Bedenk, samen met een datadeskundige, een kleine
business case en ga over tot actie. Monitor, bespreek en vier regelmatig
tussentijdse resultaten.

.F

Men neemt de volgende stap in datavolwassen-
heid. In deel 2 van dit datadrieluik (VVP 5) beschre-
ven we reeds vier stadia van datavolwassenheid.
Met inzet van data-science maak je niet alleen

de stap van reactief naar proactief, maar worden
analyses ook geautomatiseerd (en dus schaalbaar
lees veel effectiever!). Zo kun je bijvoorbeeld laten
voorspellen bij welke klanten je een hoge polis-
dichtheid verwacht of welke klanten veel poten-
tie hebben (een hoge Customer Life Value). Daar
wil je je kostbare adviseurs het liefst op inzetten.
Diverse softwarepakketten zoals C-Profile, WeG-
roup of BugsBusiness kunnen data-science oplos-
singen steeds beter integreren, zodat niet alleen
management en IT, maar alle medewerkers on the
spot kunnen beslissen wat het meest effectief is.
De beste motivator voor medewerkers is immers
om ze zelf te laten ervaren dat door inzet van da-
ta-science hun eigen resultaten verbeteren. Daar-
door gaat het pas echt vliegen. W
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