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De verzekeringssector, een wereld van risicoanalyse, vertrouwen en persoonlijk contact,
bevindt zich in een ongekende transformatie. De drijvende kracht is Artificiéle Intelligentie.
Wat eens klonk als een abstract concept voor Tech-giganten, is nu een tastbare realiteit
die de dagelijkse praktijk van elke assurantieonderneming raakt. Voor de ondernemer die
jongleert met administratie, klantvragen, acquisitie en complexe schadedossiers, biedt Al
niet alleen de belofte van efficiéntie, maar ook de kans om de eigen rol opnieuw uit te
vinden en relevanter te zijn dan ooit.



De Nieuwe Klantverwachting: Snel, Persoonlijk en Digitaal

De moderne consument, gewend aan de snelheid en het gemak van Bol.com, Netflix en
online bankieren, legt de lat voor dienstverlening steeds hoger. Deze veranderende
klantverwachting is de belangrijkste drijfveer voor technologische vernieuwing in de
assurantiebranche. Klanten verwachten niet anders dan:

o Directe Service: Wachten op een antwoord is frustrerend. Klanten willen 24/7 toegang
tot informatie en de mogelijkheid om eenvoudige zaken, zoals een adreswijziging of
het melden van een kleine schade, direct online te regelen;

o Proactief Advies: In plaats van zelf aan de bel te moeten trekken, verwacht de klant
dat zijn adviseur hem proactief informeert over relevante wetswijzigingen, betere
dekkingsopties of risico’s die samenhangen met een nieuwe levensfase, zoals
samenwonen of de start van een eigen bedrijf;

o Naadloze Ervaring: Een klant wil niet bij elk contact zijn verhaal opnieuw hoeven doen.
Of de interactie nu via e-mail, telefoon, de website of een persoonlijk gesprek
plaatsvindt, de adviseur moet direct op de hoogte zijn van de actuele situatie en
historie;

o Transparantie: Klanten willen begrijpen waarvoor ze betalen en waarom een bepaalde
premie of oplossing wordt geadviseerd. Onduidelijke voorwaarden en complexe
processen leiden tot wantrouwen.

Assurantieondernemingen die niet aan deze verwachtingen kunnen voldoen, lopen het
risico als traag en ouderwets te worden gezien en verliezen het op termijn van
concurrenten die digitalisering wel omarmen.

Concrete Voorbeelden

Al is geen abstractie meer, maar een verzameling praktische tools die vandaag al inzetbaar
zijn. De schaal waarop dit gebeurt, verschilt echter sterk.

Voor de gemiddelde assurantieonderneming
De focus ligt op toegankelijke en kostenefficiénte oplossingen die direct tijd besparen:

o Intelligente Mailboxen en CRM-systemen: Moderne software (zoals toegankelijke
systemen met Al-integraties) kan inkomende e-mails automatisch analyseren. Een
mail over een schade wordt direct gekoppeld aan het juiste klantdossier en
gemarkeerd als urgent. Dit brengt direct orde en prioriteit in de dagelijkse
informatiestroom;

o Chatbots voor Eerstelijnsservice: Een laagdrempelige chatbot op de website kan 24/7
de meest gestelde vragen beantwoorden (“Wat is mijn opzegtermijn?”, "Hoe meld ik
een ruitschade?”). Dit filtert eenvoudige vragen, waardoor de adviseur meer tijd heeft
voor complexe adviesgesprekken;

o Generatieve Al voor Communicatie: Diensten zoals ChatGPT of Microsoft Copilot,
geintegreerd in de kantoorsoftware, kunnen helpen bij het snel opstellen van een
concept voor een nieuwsbrief of een gepersonaliseerde e-mail na een adviesgesprek.
De adviseur behoudt de controle en geeft de persoonlijke toets, maar het schrijfproces
wordt aanzienlijk versneld.



Voor de grotere assurantieonderneming
Hier zijn de investeringen vaak groter en gericht op diepgaande integratie en data-analyse:

o Geavanceerde CRM- en ERP-systemen: Grotere ondernemingen implementeren vaak
systemen die niet alleen e-mails analyseren, maar ook verkoopprocessen
automatiseren, klantgedrag voorspellen en compliance-workflows beheren;

o Documentanalyse voor Efficiéntie: Tools die gebruikmaken van ‘Optical Character
Recognition” en AI kunnen op grote schaal polisbladen, offertes en zelfs
handgeschreven notities scannen. De belangrijkste data (premies, dekkingen,
einddata) worden automatisch geéxtraheerd en gevalideerd in het klantsysteem. Dit
reduceert de kans op invoerfouten en bespaart enorm veel administratieve tijd;

o Voorspellende Analyse: Door data uit verschillende bronnen te combineren, kunnen
grotere ondernemingen Al inzetten om te voorspellen welke klanten een verhoogd
risico lopen om over te stappen, of welke klanten openstaan voor een specifiek nieuw
product.

De Samenwerking met Verzekeraars: Een Nieuw Digitaal Ecosysteem

De technologische vooruitgang verandert ook de dynamiek tussen de
assurantieonderneming en de verzekeraar. De traditionele, soms stroperige communicatie
maakt plaats voor een geintegreerd digitaal ecosysteem:

o API-koppelingen: Steeds meer verzekeraars bieden directe koppelingen (API's) aan.
Hierdoor kan een adviseur vanuit zijn eigen CRM-systeem direct premies berekenen,
offertes aanvragen, polissen aanmaken en schades indienen bij verschillende
maatschappijen, zonder op verschillende portalen te hoeven inloggen. Dit leidt tot een
enorme efficiéntieslag;

o Gedeelde Data, Betere Risico-inschatting: Wanneer een adviseur via een beveiligde
verbinding meer gedetailleerde klantinformatie kan aanleveren, kan de verzekeraar
sneller en nauwkeuriger een risico beoordelen. Dit kan resulteren in snellere acceptatie
en scherpere premies voor de klant;

o Transparantie in Processen: De adviseur krijgt via de gekoppelde systemen real-time
inzicht in de status van een aanvraag of een schadedossier bij de verzekeraar. Deze
transparantie kan hij direct doorgeven aan de klant, wat de servicebeleving aanzienlijk
verbetert.

De assurantieonderneming wordt hierdoor minder een doorgeefluik en meer een regisseur
die, met behulp van technologie, de beste oplossingen van verschillende aanbieders
selecteert en integreert voor zijn klant.

De Adviseur van Morgen: Een Profiel van Nieuwe Vaardigheden

De implementatie van AI en digitale tools automatiseert niet alleen taken, maar
transformeert ook de rol van de medewerker binnen de assurantieonderneming. De focus
verschuift van administratieve handelingen naar strategische, analytische en empathische
vaardigheden:

o Van Data-invoerder naar Data-interpreteur: Waar medewerkers voorheen veel tijd
kwijt waren aan het handmatig overnemen van gegevens, wordt deze taak nu
overgenomen door OCR en AI. De nieuwe vaardigheid is het kunnen interpreteren van
de door Al geanalyseerde data. De medewerker moet de output van het systeem
kunnen controleren, de juiste conclusies trekken en op basis daarvan advies geven;



Van Reactief naar Proactief Adviseur: Doordat Al signaleert wanneer een klant een
levensgebeurtenis doormaakt - bijvoorbeeld via social media analyse - of wanneer zijn
risicoprofiel verandert, kan de adviseur proactief contact opnemen. Dit vereist een
commerciéle en servicegerichte instelling, in plaats van te wachten tot de klant zelf
belt;

Technologische behendigheid: Medewerkers hoeven geen programmeurs te worden,
maar moeten wel comfortabel zijn met het werken met diverse softwarepakketten,
dashboards en digitale communicatiemiddelen. Het vermogen om snel nieuwe
technologie te leren en toe te passen wordt een kerncompetentie;

Empathie en Complexe problemen: Juist omdat technologie de eenvoudige vragen
afvangt, krijgt de adviseur te maken met de complexere, vaak emotioneel geladen
dossiers. Denk aan een ingewikkelde aansprakelijkheidsschade of een afgewezen
arbeidsongeschiktheidsclaim. Hierin is de menselijke factor - empathie, creativiteit en
het vermogen om buiten de standaardprocessen te denken - onvervangbaar en van
doorslaggevende waarde.

De assurantieonderneming van de toekomst investeert dus niet alleen in software, maar
vooral in de ontwikkeling van haar mensen tot zogenaamde ‘cyborg-adviseurs’,
professionals die hun menselijke expertise versterken met de kracht van technologie.

De Ethische Dilemma’s: De Menselijke Maat in een Data gedreven Wereld

De opkomst van Al brengt ook complexe ethische vraagstukken met zich mee waar de
adviseur een antwoord op moet hebben:

o

De 'Black Box’-uitdaging: Als een AI-model van een verzekeraar een aanvraag afwijst
of een onverwacht hoge premie voorstelt, moet de adviseur dit kunnen uitleggen. Maar
wat als het model zo complex is dat de precieze redenering onduidelijk is? De adviseur
heeft de plicht om op te komen voor zijn klant en transparantie te eisen van de
verzekeraar;

Risico op Discriminatie: AI-modellen worden getraind op historische data. Als deze
data onbewuste vooroordelen bevatten (bijvoorbeeld op basis van postcode, leeftijd of
afkomst), kan de Al deze vooroordelen overnemen en zelfs versterken. Een adviseur
moet kritisch blijven en signaleren wanneer bepaalde klantgroepen systematisch
benadeeld lijken te worden;

Privacy versus Personalisatie: Om een perfect gepersonaliseerd advies te geven, heeft
een Al-systeem veel data nodig. Waar ligt de grens? De adviseur moet de klant altijd
duidelijk informeren over welke data worden gebruikt en met welk doel, en de klant
de controle geven over zijn eigen gegevens. De zorgplicht van de adviseur wordt
hiermee ook een digitale zorgplicht.

De Kosten en Investeringen: Wat is Nodig voor de Toekomst?

De overstap naar een digitaal en Al-gedreven kantoor vraagt om gerichte investeringen,
die sterk verschillen per omvang van de onderneming.

Voor de gemiddelde assurantieonderneming

De investeringen zijn vaak modulair en gericht op directe opbrengst van de investering:

o

Software en Licenties: De kosten variéren van enkele tientallen tot een paar honderd
euro per gebruiker per maand voor een modern CRM-pakket met AI-functies en losse
tools voor chatbots of communicatie;

Implementatie: De focus ligt op standaard softwareconfiguraties, waardoor de
eenmalige kosten voor implementatie relatief beperkt blijven;



o

Opleiding en Training: Essentieel, maar vaak praktijkgericht en ‘on-the-job’. Het
budgetteren van tijd voor het leren werken met nieuwe tools is cruciaal.

Voor de grotere assurantieonderneming

Dit zijn vaak strategische, meer omvangrijke projecten:

o

Software en Licenties: Geavanceerde systemen met geintegreerde Al kunnen oplopen
tot honderden euro’s per gebruiker per maand, resulterend in een aanzienlijke
jaarlijkse kostenpost;

Infrastructuur en Integratie: De grootste, vaak eenmalige, kostenpost is de
modernisering van de IT-infrastructuur. Denk aan de migratie van data en het laten
bouwen van maatwerkkoppelingen (API’'s), wat kan variéren van tienduizenden tot
honderdduizenden euro’s;

Cyberbeveiliging en Expertise: Dit is een doorlopende, zware investering. Naast
software omvat dit periodieke beveiligingstests, het inhuren van specialisten en een
uitgebreide cyberverzekering;

Opleiding en Verandermanagement: Formele trainingsprogramma’s en een
verandermanagementtraject zijn nodig om de nieuwe technologie succesvol in de hele
organisatie te verankeren.

Conclusie: De Adviseur als Onmisbare Gids

De rol van de assurantieonderneming zal niet verdwijnen, maar wel fundamenteel
transformeren. De adviseur die technologie omarmt, wordt een regisseur die efficiéntie en
persoonlijk contact combineert. Door routinetaken te automatiseren, creéert hij de ruimte
om zijn ware meerwaarde te bewijzen: als een empathische, deskundige en betrouwbare
gids die klanten helpt navigeren in een steeds complexere wereld van risico’s en
mogelijkheden.

De ondernemingen die nu investeren in technologie, kennis en een klantgerichte digitale
strategie, zijn de winnaars van morgen.

Voor meer informatie neem contact op met:

CJB, Adviseurs voor Assurantieondernemers

+31 653333841 of info@ciscobarao.nl



Samenvattende Tabel: Verschillen in Digitale Transformatie

Aspect Gemiddelde Grotere
Assurantieonderneming | Assurantieonderneming
Strategie Focus op directe efficiéntie | Focus op strategische
en kostenbesparing integratie, data-analyse
en schaalvoordelen
Technologie Modulaire, ‘plug-and-play’ | Geintegreerde platformen

tools (chatbot, slimme
mailbox)

(Salesforce, etc.) met
maatwerk

Investering

Laag tot gemiddeld, vaak
op abonnementsbasis

Hoog, met aanzienlijke
eenmalige kosten voor
implementatie

Implementatie

Snel en stapsgewijs, per
tool

Langdurige projecten met
migratie en
verandermanagement

Rol Medewerker

Generalist die handige
tools gebruikt om tijd te
besparen

Specialist die werkt met
complexe data en
geautomatiseerde
workflows

Grootste Uitdaging

Tijd en budget vinden om
de eerste stap te zetten

Complexiteit beheersen,
data veilig houden en de
hele organisatie
meekrijgen




