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Michael Rubinger

ChatGPT und Co.: Heilshringer fiir die
Versicherungswirtschaft?

Generative Kl wie ChatGPT oder Luminous von Aleph Alpha schlagt groBe Wellen und
branchentbergreifend setzen sich Organisationen mit der Frage auseinander: Wie
kann diese neue Technologie flr uns einen Nutzen stiften? In der Versicherungswirt-
schaft ist diese Frage besonders interessant. Denn: Nur wenige Branchen agieren mit
so vielen Daten. Gleichzeitig sind in der Assekuranz aber auch die Hirden fir den Ein-
satz von Large Language Models besonders hoch. Wie kénnen Versicherer diese Hin-
dernisse Uberwinden und von der Technologie profitieren?

Generative Kinstliche Intelligenz (KI)
hat in den letzten Jahren die Geschéfts-
welt revolutioniert und bietet zahlreiche
Vorteile fir Unternehmen verschiedener
Branchen. Insbesondere im Versiche-
rungswesen erdffnen sich faszinierende
Moglichkeiten, die die Effizienz verbes-
sern, die Kundenzufriedenheit erhthen
und letztendlich den Mehrwert fiir ein Un-
ternehmen steigern kdnnen.

Die positiven Effekte, die generative
Kunstliche Intelligenz einem Versiche-
rungsunternehmen bieten kann, umfas-
sen nahezu die gesamte Wertschop-
fungskette — von der Kundenkommunika-
tion Uber die Betrugserkennung bis hin
zur Schadensabwicklung. Die Zahl der
moglichen Anwendungsfalle ist vielfaltig.

Doch die Anforderungen, um diese
auch in die Tat umzusetzen, sind gerade
in einem hochregulierten Umfeld wie der
Versicherungsbranche nicht unerheblich.
Die sensiblen, personenbezogenen Daten
verlangen hohe Standards im Daten-
schutz. Zudem sind viele der Daten in teil-
weise veralteten Systemen gespeichert,
unterschiedlich angelegt oder nur unvoll-
standig vorhanden.

Auch wenn prinzipiell im Versiche-
rungsgeschaft viele Daten im Umlauf
sind, ist deren sinnvolle Nutzung er-
schwert. Hinzu kommt, dass sich sprach-
basierte Kl-Modelle aufgrund der versi-
cherungsspezifischen Fachsprache nicht
ohne weiteres einsetzen lassen.

Trotz all dieser Hurden ist ein Einsatz
von generativer Kl auch im Versiche-
rungsumfeld moglich und sinnvoll. Im
Folgenden werfen wir einen Blick auf
zwei konkrete Bereiche und Anwen-
dungsfalle.

,Chatte mit Deinem Versicherungs-
vertrag“ — Kl in der Kundenkommuni-
kation

Gerade im Kontakt mit Kundinnen und
Kunden bietet generative Kl flr Versiche-
rer viele gewinnbringende Moglichkeiten.
Das beginnt bei der Tarifgestaltung: Mit
generativer KI kdnnen Versicherer Tarife
und Policen maBgeschneidert auf die in-
dividuellen Bedurfnisse und Risiken der
Kundinnen und Kunden anpassen. Dies
erhoht die Wahrscheinlichkeit, dass diese
Versicherungen abgeschlossen werden,
was wiederum die Umsatze steigert.

Besonders interessant wird es in punc-
to Kundenservice: Die Herausforderung,
fir seine Kundschaft erreichbar zu sein
und Anliegen schnell und umfassend zu
|6sen, ist ein essenzieller Aspekt im heuti-
gen Kundenservice. Doch gelingt dies
den Versicherern und Unternehmen wirk-
lich?

Die eigene Erfahrung zeigt, dass dieses
Ziel oft nicht erreicht wird und eine einfa-
che Anfrage zu einer frustrierenden 20-
minUtigen Warteschleifen-Odyssee wer-
den kann. Diese Schwierigkeiten betref-
fen nicht nur Kundinnen und Kunden,
sondern gleichzeitig geht auch kostbare
Vertriebszeit verloren. Der Grund fUr diese
Situation liegt auf der Hand: Guter Kun-
denservice erfordert Budget und Res-
sourcen, die oft knapp bemessen sind.
Doch wie kann Kinstliche Intelligenz da-
bei unterstlitzen, einen exzellenten Kun-
denservice anzubieten und gleichzeitig
effizient zu arbeiten?

Principal Business Consultant, msg

Zeitschrift fir Versicherungswesen 0112024



Die Idee besteht darin, einen intelligen-
ten Self-Service fur das Servicecenter
oder den Endanwender anzubieten, der
die Fragen der Kundinnen und Kunden
versteht und klare und prazise Antworten
liefert. Die Kundschaft kann ihr Anliegen
in natdrlicher Sprache Uber einen Chat
formulieren, wahrend im Hintergrund die
Kl auf umfangreiche Vertragsdaten zu-
greift, diese analysiert und verstandliche
Antworten generiert.

Dieser Chat kann als Funktion im Kun-
denportal eines Versicherers oder im Ver-
triebscockpit des Vertriebspartners oder
Servicecenters integriert werden. So las-
sen sich Fragen zu bestehenden Vertra-
gen — zum Beispiel ,Wie hoch ist mein
Selbstbehalt?* oder ,Ist mein Fahrrad ver-
sichert?” — einfach und prazise beantwor-
ten ohne hohen manuellen Suchaufwand
im Kleingedruckten von Vertragsdoku-
menten. Diese Systematik kann auf unter-
schiedliche Anliegen und Zielgruppen
ausgeweitet werden. Dem Maklervertrieb
kénnen zum Beispiel umfangreiche Pro-
dukt- und Tarifinformationen ebenso ein-
fach zugénglich gemacht werden wie Ser-
viceangebote flir die AusschlieBlichkeit.

Doch wie lasst sich dieser KI-Kunden-
service einrichten, ohne Datenschutz-
rechte zu verletzen? Dabei ist ent-
scheidend: Kunden- und Vertragsdaten
mussen nicht auBerhalb der Unterneh-
mensgrenzen Ubertragen werden. Statt-
dessen wird lediglich der Zugang zu die-
sen Informationen fur die Kl getffnet, die
in der Kundenumgebung arbeitet. Trai-
ningsdaten verlassen ebenfalls nicht die
Kundensysteme, was die Datensicherheit
gewdhrleistet. Mit dieser fortschrittlichen
Nutzung von Kl kénnen Unternehmen ei-
nen qualitativ hochwertigen Kundenservi-
ce bieten, Ressourcen effizient nutzen
und gleichzeitig die strengen Daten-
schutzstandards einhalten. Es ist der Weg
in die Zukunft des Kundenservice, von
dem Kundinnen und Kunden wie Unter-
nehmen gleichermaBen profitieren.

Grenzenlose Maglichkeiten: Kiinstliche
Intelligenz revolutioniert die Kunden-
kommunikation

Das Potenzial Kinstlicher Intelligenz im
Kundenservice ist noch langst nicht aus-
geschopft. Einige visiondre Unternehmen
gehen bereits den Schritt, ihre Konzernin-
formationen fur KI mit nahezu unbegrenz-
ten Optionen zuganglich zu machen. Dies
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eroffnet vollig neue Horizonte fur den
Kundenservice und die Unternehmens-
kommunikation.

Ein konkretes Beispiel ist in diesem
Kontext die Erstellung von Marketingma-
terialien wie Werbeprospekten. Hierflr
wird oft ein erhebliches Budget an externe
Dienstleister gezahlt und es bedarf langer
Abstimmungsschleifen, um das ge-
wiinschte Ergebnis zu erzielen.

Wie konnte dieser Prozess aussehen,
wenn ein KlI-System alle relevanten Infor-
mationen zu Produkten, Zielgruppen und
bereits erstelltem Content zur Verfligung
gestellt bekommt? Das Ergebnis waére,
dass die Kl auf Knopfdruck neue Werbe-
produkte generiert, angefangen bei SEA-
Anzeigen bis hin zu umfangreichen,
mehrseitigen Broschuren —und das sogar
individuell fur jede Kundin und jeden
Kunden.

Diese revolutiondre Nutzung von Kl bie-
tet nicht nur eine erhebliche Kostener-
sparnis, sondern ermoglicht auch eine nie
dagewesene Personalisierung in der Kun-
denkommunikation. Es ist ein Blick in die
Zukunft, in der Kl nicht nur den Kunden-
service, sondern auch die gesamte Unter-
nehmenskommunikation transformiert.
Unternehmen, die diesen Weg gehen,
sind flr die Herausforderungen der Zu-
kunft bestens gerUstet.

Die Zukunft der Schadenregulierung in
der Versicherungswelt

Ein weiterer spannender Anwendungs-
bereich von generativer Kl in der Asseku-
ranz ist das Claims Management. Denn
die automatisierte Verarbeitung von Scha-
densfallen mithilfe von Kl vermag den
Prozess der Schadensabwicklung zu be-
schleunigen und menschliche Fehler zu
minimieren.

Esist eine Binsenweisheit: Die Neukun-
denakquise ist kostenintensiv, wahrend
Bestandskunden langfristige Einnahmen
bedeuten. Doch im hektischen Tagesge-
schaft gerat diese Erkenntnis manchmal
in Vergessenheit, was sich als teurer Feh-
ler erweisen kann. Doch was fuhrt dazu,
dass Kompositversicherer Bestandskun-
den verlieren? Neben dem Preiskampf
gerade im Kfz-Bereich geht es vor allem
um den erlebten Kundenservice, der sich
direkt auf die Schadensregulierung aus-
wirkt.

,,Das Potenzial
Kiunstlicher

Intelligenz im Kun-
denservice 1st noch
langst nicht aus-

geschopft™

Eine aktuelle Studie zeigt, dass beinahe
80% der Kunden, die mit der Schadens-
regulierung unzufrieden waren, dariber
nachdenken, ihre Versicherung zu kindi-
gen oder bereits geklndigt haben — eine
alarmierende Zahl. Aus finanzieller Sicht
bedeutet das, dass in den nachsten flnf
Jahren weltweit bis zu 170 Mrd. Dollar an
Versilcherungsprémien auf dem Spiel ste-
hen.

Der Hauptgrund fir die Unzufrieden-
heit der Kundinnen und Kunden ist offen-
sichtlich: 60% der Betroffenen gaben an,
dass die Schadensregulierung viel zu lan-
ge dauerte”. Und eine langere Regulie-
rungsdauer ist gleichzeitig ihr Hauptkos-
tentreiber. Warum dauert die Schadens-
regulierung oft langer als erwartet? Hierfur
gibt es drei Hauptgriinde: Erstens, feh-
lende strukturierte Daten. Zweitens, zu
viele manuelle Schritte im Schadenmana-
gement. Und drittens, zu lange Entschei-
dungsprozesse fur die Regulierung. Und
fur diese Herausforderungen kann Kl eine
Losung bieten.

Dazu werden alle vorliegenden Doku-
mente zum Schadenfall, wie Fotos, Rech-
nungen und Gutachten fur eine Analyse
in das KI-System geladen. Die Anwen-
dung analysiert den eingegangenen
Schaden, prasentiert die Ergebnisse in ei-
nem Dashboard und kann in funf ent-
scheidenden Handlungsfeldern Unter-
stitzung geben:

1. Dokumentenklassifikation und ex-
trahierte Kontextinformationen

Die eingegangenen Dokumente werden
korrekt in Kategorien wie Schadensanzei-
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Kostenvoran-
schlag, Schadenfotos und Rechnung
klassifiziert. Wichtige Kontextinformatio-
nen, einschlieBlich Meldedatum, Scha-
denort, Ereignisdatum, Ereignisbeschrei-
bung, Schadengefahr, -ursache und
Schadenbereich, werden sowohl extra-
hiert als auch durch KI und Doméanenwis-
sen ermittelt.

ge, Handwerkerauftrag,

2. Handlungsvorschlége

Basierend auf diesen Informationen
werden konkrete Handlungsempfehlun-
gen fur die Mitarbeitenden generiert, wie
zum Beispiel im Falle eines Wasserscha-
dens die Prufung auf Regress und die An-
forderung der Rechnung fur die durchge-
fuhrte Trocknung. Diese Empfehlungen
werden durch die Kombination von Kl-In-
formationen und Domanenwissen er-
zeugt.

3. Erkldrungen fiir Entscheidungen

Die Mitarbeitenden mussen verstehen
kénnen, warum bestimmte Handlungen
empfohlen werden und wie die Daten er-
mittelt wurden. Dies wird durch Explaina-
ble Al sichergestellt, indem beispielswei-
se die Begriindung fur die Empfehlung ei-
ner Regressprufung verfigbar ist.

4. Freie Interaktion mit dem Schaden

Neben standardisierten Erklédrungen
sollte eine Kl-Lésung auch die freie Kom-
munikation der Mitarbeitenden mit dem
Schadenfall beglinstigen. Dies ermoglicht
eine effektive Interaktion und schnelle
Klarung von Fragen — etwa zur Schaden-
ursache.

5. Richtige Triagierung und Arbeits-
gutsteuerung

Die ermittelten Informationen rund um
den Schadenfall werden automatisch an
den richtigen Mitarbeitenden weitergelei-
tet. Die Begrindung fur diese Triage ist
ebenfalls verfligbar. SchlieBlich erfolgt die
Integration in das jeweilige Schaden-
system. Alle erforderlichen Informationen
sind dort verflgbar, einschlieBlich Doku-
mentendbersicht, Ereignisbeschreibung,
Handlungsempfehlungen und automa-
tisch gesetzter Reserven.

Durch diese Synergie von Kl-basierten
Sprachmodellen und  regelbasiertem
Doménenwissen wird also die prazise
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Charakterisierung von Schaden ermog-
licht. So lassen sich Schaden effizienter
bearbeiten und fundierte Regulierungs-
entscheidungen in kirzerer Zeit treffen.

Fazit

Durch Automatisierung und Prozessop-
timierung kodnnen Versicherungsunter-
nehmen ihre Betriebskosten senken und
gleichzeitig die Effizienz steigern. Versi-
cherungsunternehmen, die frihzeitig in
generative Kl investieren und diese effek-
tiv nutzen, konnen sich einen Wettbe-
werbsvorteil verschaffen, indem sie agiler
auf Marktveranderungen reagieren und

kundenzentrierte Angebote entwickeln.
Diese positiven Effekte zeigen, dass gene-
rative Kl das Potenzial hat, Versiche-
rungsunternehmen in vielerlei Hinsicht zu
transformieren und ihren Mehrwert er-
heblich zu steigern.

1 https://insuranceblog.accenture.com/wp-content/uplo-
ads/2022/07/Accenture-Why-Al-In-Insurance-Claims-And-Un-
derwriting.pdf

2 https://insuranceblog.accenture.com/wp-content/uplo-
ads/2022/07/Accenture-Why-Al-In-Insurance-Claims-And-Un-
derwriting.pdf
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