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bare AI-techniek
met data-ethiek

WE ZIEN HET ELKE DAG OP KANTOOR, DOOR MODERNE COMPUTERTECHNOLOGIE GROEIT
DE BERG 'BIG DATA" EXPONENTIEEL. MAAR WAT KUNNEN WE MET DEZE, NOG NIETSZEG-
GENDE, DATA? HOE MAKEN WE ER BRUIKBARE INFORMATIE VAN, DIE ONS FIGUURLIJK
IN FORMATIE ZET WAARDOOR WE BETERE BESLISSINGEN NEMEN EN KLANTBEDIENING
KUNNEN VERBETEREN? EN HOE ZORGEN WE ERVOOR DAT DEZE DATA GEDREVEN
BESLUITVORMING OP EEN ETHISCHE EN VERANTWOORDE MANIER GEBEURT?

TEKST JACK VOS (ONESURANCE.NL) EN MAX ROETERS (BRUSH-AI.NL)
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ijsheid is de kunst om in alle
omstandigheden juist te oor-
delen en te handelen. Eén
ding staat daarbij wel vast: cy-
cli van steeds nieuwere tech-
nologieén met meer en meer
beschikbare informatie, ver-
wart ons eerder dan dat het bijdraagt aan kennis en
wijsheid. Dit constateerde schrijver T.S. Eliot al in 1934.
In een inspirerende po€em schrijft hij:
Where is the Life we have lost in living?
Where is the wisdom we have lost in knowledge?
Where is the knowledge we have lost in information?
The cycles of heaven in twenty centuries
Brings us further from God and nearer to the Dust.

De tekst van Eliot is volgens velen de basis van het in

ICT-land bekende DIKW-model. Het model geeft ant-

woord op de vraag waarom we data en informatie in

willen zetten, namelijk zodat de mens betere beslissin-
gen kan nemen. We onderscheiden vier niveaus:

+ Het eerste niveau is data. Dat zijn simpele facts & fi-
gures. Het is de enorme berg big data, zoals bijvoor-
beeld alle opgeslagen polismutaties. Zonder analyse
kunnen we hier niets mee.

+ Het tweede niveau is informatie. Informatie is alle
data die is gebundeld, georganiseerd en het liefst
gevisualiseerd. Dit zodat we kunnen zeggen wat er
is gebeurd en bijvoorbeeld te gebruiken als bench-
mark. Hoeveel polissen zijn er geroyeerd in 2022 ten
opzichte van 20217
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+ Het derde niveau omvat kennis. Dit is informatie
waaruit, gegeven de context, onderliggende patro-
nen te herleiden zijn. Hiermee beantwoord je de
vraag waarom iets is gebeurd. Waarom royeerden
klanten hun polis? Waarom waren ze ontevreden?
Premieverhoging? Slechte schadeafwikkeling?

+ Hetlaatste niveau gaat over wijsheid. Idealiter ge-
bruiken we de vergaarde kennis om nu en in de toe-
komst betere beslissingen te nemen die in ieders
belang zijn. Wellicht kunnen we op basis van patro-
nen uit het verleden voorspellen wie een polis gaat
opzeggen? En belangrijker: kunnen we voorspellen
hoe we kunnen voorkomen dat een klant ontevre-
den wordt?

De vier niveaus uit het DIKW-model correleren met de
vier levels van datavolwassenheid waarin een organi-
satie zich kan bevinden te weten: descriptive level (data
ordenen tot informatie); diagnostic level (kennis verga-
ren door uit informatie patronen te halen); predictive
level (kennis gebruiken om te voorspellen wat er gaat
gebeuren) en prescriptive level (voorschrijven hoe we
het laten gebeuren of voorkomen). Datavolwassenheid
geeft aan in hoeverre een bedrijf zijn databronnen ef-
fectief inzet om daarmee productiviteit te verhogen.
Op de hoogste niveaus ontkom je niet aan de inzet van
artificial intelligence (AI) technologie. Als we streven
naar wijsheid, willen we deze technologie op de juiste
manier inzetten en daarin speelt ethiek een belangrij-
ke rol.

WAAROM GEBRUIKEN WE DATA?
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HOE GEBRUIKEN WE DATA?

WAT DOEN WE MET DATA?

PRESCRIPTIVE

Hee laten we het gebeuren?

PREDICTIVE

Wat gaat er gebeuren?

DATA ANALYSE

Artificial Intelligence

Responsible Al

DIAGNOSTIC Machine learning
i Deep learning etc.

DATA INTEGRATIE

Cloud computing
Business Intelligence etc
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DESCRIPTIVE

ebeurd

DATA COLLECTIE

ERP. CRM, embedded systems
Internet of things etc
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Jack Vos: ‘Streven
naar wijsheid.’

Al VOOR ADVISEURS

Veel verzekeraars, volmachten en intermediairs wor-
stelen met de vraag hoe ze tienduizenden klanten op-
timaal kunnen blijven bedienen. Dit kan alleen maar
schaalbaar door het slim inzetten van data en Al-tech-
nologie, want meer adviseurs inzetten, dat is simpel-
weg te duur. Al maakt gebruik van zelflerende algorit-
mes — in feite wiskundige formules - die in staat zijn
miljoenen datapunten te analyseren op correlaties.
Hieruit worden met complexe software voorspellen-

de patronen gehaald die aangeven of iets goed werkt
of juist niet. Zo kan bijvoorbeeld per klant een onder-
bouwde voorspelling gedaan worden welke acties in de
customer journey leiden tot de hoogste klanttevreden-
heid met ook nog eens het hoogste rendement voor het
kantoor. Deze kennis stelt adviseurs in staat om doel-
treffender te werk te gaan en hun kostbare tijd zo effec-
tief mogelijk te besteden.

Er zijn mensen die Al-technologie wantrouwen, om-
dat het naar hun mening opereert in een ‘black box'’. Dit
betekent dat wel de ingaande en uitgaande informatie-
stromen van het algoritme te zien zijn, maar niet de me-
chanismes die deze twee stromen aan elkaar verbinden.
Vanuit de ambitie te streven naar wijsheid, willen we
juist de eigenschappen van deze mechanismes weten
om de interpreteerbaarheid van Al te waarborgen. Dit is
cruciaal als er met persoonlijke data gewerkt wordt.
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Max Roeters:
‘De mens in de loop
houden.’

RESPONSIBLE Al

De gedachte achter de methodologie die responsible Al
wordt genoemd, is om het algoritme vanaf scratch zo te
ontwikkelen en in te richten dat de gebruiker te allen
tijde een weloverwogen beslissing kan nemen of het
inzetten ervan ethisch verantwoord is gegeven de con-
text. Het ethisch kader data gedreven besluitvorming,
opgesteld door het Verbond van Verzekeraars, sluit hier
goed bij aan. Dit kader bepaalt dat er bij het ethisch ge-
bruik van Al zeven vereisten in acht moeten worden
genomen. De precieze normen kun je vinden in het
ethisch kader, hieronder een korte toelichting:

1. Menselijke autonomie & controle

Al moet een middel zijn om tot een bepaalde oplossing
te komen, niet het doel zelf. Dit betekent dat als er min-
der ingewikkelde technologie gebruikt kan worden om
tot hetzelfde resultaat te komen, dit de voorkeur geniet.
Er dient tevens genoeg aandacht besteed te worden aan
risico’s en mogelijke tegengestelde belangen.

2. Technische robuustheid en veiligheid
Logischerwijs moeten klantgegevens beschermd wor-
den en is het verstandig de kwaliteit van de data te
(blijven) waarborgen. Klantgegevens die niet meer up-
to-date zijn, kunnen immers onbedoeld leiden tot fou-
tieve inzichten.



3. Privacy en data governance

Bij het werken met data, is het waarborgen van privacy
enorm belangrijk. Menselijk toezicht is cruciaal, want
je kunt niet voorkomen dat er bepaalde vooroordelen
(bias) in het model terechtkomen. Door hier aandachtig
en preventief mee aan de slag te gaan, voorkom je on-
nodige fouten.

4. Transparantie

Zeker wanneer er beslissingen genomen worden die
een significante impact kunnen hebben op het leven
van een persoon - denk bijvoorbeeld aan afwijzing van
een uitkering - is het van belang om het Al-model zo-
danig in te richten dat het altijd mogelijk is om klan-
ten uitleg te kunnen geven over hoe een beslissing tot
stand is gekomen.

5. Diversiteit, non-discriminatie en rechtvaardigheid
Het is belangrijk te erkennen dat net als de mens zelf,
het haast onmogelijk is om tot een geheel bias-free Al-
model te komen. Door extra aandacht te geven aan on-
der-gerepresenteerde of kwetsbare groepen, voorkom je
dat het model hierop - al dan niet onbewust - gaat dis-
crimineren.

6. Maatschappelijk welzijn

Ook met Al moeten zoveel mogelijk klanten verzeker-
baar blijven en zij die moeilijker of onverzekerbaar drei-
gen te worden, moeten geinformeerd worden over ma-
nieren om risico’s te verlagen of af te dekken. Juist door
modellen interpreteerbaar en transparant in te rich-
ten, kunnen klanten nog gerichter geinformeerd wor-
den, bijvoorbeeld door aan te geven op basis van welke
klanteigenschappen de beslissing is gebaseerd.

7. Verantwoording

Een veilige en ontvankelijke interactie over de mogelij-
ke risico’s van Al tussen verzekeraar, haar medewerkers
en haar klanten is essentieel. Daarom dient al tijdens de
ontwikkeling aandacht besteed te worden aan mecha-
nismen die men in staat stelt de technologie te blijven
beoordelen.

DE HUMAN IN DE LOOP

Wat een mens niet kan, kan Al-technologie wel: enorme
hoeveelheden data omzetten tot bruikbare informatie
en hierin voorspellende patronen herkennen. Daardoor
zijn verzekeringsbedrijven in staat adviseurs effectie-
ver in te zetten, zeker als ze tien- of soms wel honderd-
duizenden klanten schaalbaar willen bedienen. Bij het
streven naar wijsheid willen we wel de human in de
loop houden. Het ethisch kader biedt handvaten die de
kwaliteit van een Al-model helpen waarborgen. Dit is
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Al in praktijk
Gesprek met Indra Frishert, directeur Dazure.

Voor wie jullie nog niet kennen, wat is Dazure?

Dazure is een volmachtbedrijf dat innovatieve verzekeringen
bedenkt die passen in de wereld van nu: eerlijke producten die
we ook willen aanbieden aan onze dierbaren.

Waarom zijn jullie met Al gestart?

Wij waren benieuwd hoe we de dienstverlening naar onze
klanten konden verbeteren, door meer te doen met alle data,
die we in de afgelopen veertien jaar hebben opgebouwd. De
data bleek van goede kwaliteit. We kregen in korte tijd veel
mooie inzichten en bruikbare kansen aangereikt. Dit verraste
ons positief!

Welke voordelen zien jullie in AI?

Het grote voordeel is het zelflerende effect van Al Hiermee zet
je grote stappen voorwaarts in de customer journey, waarbij
we wel de mens in the loop willen houden om ervoor te zorgen
dat je de grote stappen zorgvuldig zet. Zo kunnen we onze pro-
cessen verbeteren, versnellen én vereenvoudigen voor de klant.
Wanneer je bijvoorbeeld kijkt naar het acceptatieproces voor
levensverzekeringen, wordt er ontzettend geleund op medici
(zoals huisartsen). Enerzijds voldoet dit niet aan de wens van
de klant, want die wil graag meteen een polis. En anderzijds
belast je de medische wereld, die eigenlijk wel wat beters heeft
te doen dan een verzekeringsrisico in kaart te brengen. Met Al
kunnen we voorspellen welke KGO’s (klein geneeskundig on-
derzoek) overbodig zijn. Al is dus een effectief hulpmiddel, mits
je er op een juiste manier naar handelt.

Waarom is responsible Al zo belangrijk?

Responsible Al is voor ons belangrijk, omdat big data niet het
gevaar is, maar hoe wij als mensen (ondernemers) met data
omgaan. Wij hanteren de ‘familiemeetlat’ bij al onze producten.
Dit is het uitgangspunt wat wij op alle fronten doorvoeren en
wat wij erg belangrijk vinden. Want als je iets je eigen familie
niet wilt aanbieden, moet je het gewoon niet doen. Wanneer je
deze meetlat ook hanteert bij het Al stuk, geloven wij erin dat
je een bedrijf hebt dat echt werkt aan een lange termijnrelatie
met haar klanten.

geen bedreiging voor Al juist hierdoor zal Al veel eer-
der gebruikt en geaccepteerd worden, zeker als de me-
thode van responsible Al wordt gebruikt. De adviseur
houdt altijd een belangrijke rol, zolang hij op het juiste
moment intermenselijke kwaliteiten zoals empathie,
vriendelijkheid en vertrouwen inbrengt. |
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