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Das Versicherungswesen mit
kuinstlicher Intelligenz
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EINE TECHNO-
LOGISCHE REVOLUTION
OHNEGLEICHEN

Kiinstliche Intelligenz wird es Finanzdienstleistern ermoglichen,
sich komplett neu zu definieren - wie sie arbeiten, wie sie inno-
vative Produkte und Dienstleistungen entwickeln und wie sie
Kundenerfahrungen neu gestalten.

Klnstliche Intelligenz (KI) 16st aktuell eine
der groiten technologischen Revolutionen
unserer Zeit aus. Die Technologien, die
es Maschinen ermoglichen, menschliche
Intelligenz zu simulieren und zu erweitern,
sind nun ausgereifter. Sie vereinfacht die
Interaktion mit Maschinen und Systemen
und wird deshalb in allen Branchen einge-
setzt, um eine Vielzahl groB3er und kleiner
Herausforderungen zu meistern.

Auch Finanzdienstleister treten in das
intelligente Zeitalter ein. Sie sind dabei
gleichzeitig bereits einem massiven Druck
an mehreren Fronten ausgesetzt. Die
schnelle Weiterentwicklung der Kl erfolgt
zu einem Zeitpunkt, zu dem sich bereits
eine tief greifende technologische und
digitale Umwalzung manifestiert. Der
Wettbewerbsdruck ist grof3. Mehr als die
Halfte der Fortune-500-Unternehmen
wurden seit 2000 vom Markt verdrangt.
Mit Kl erreicht diese Umwalzung eine
neue Dimension.

Allerdings birgt sie fir Unternehmen
gleichzeitig das Potenzial, einen Wert-
zuwachs zu erzielen. Auch wenn die
KI-Technologien sich aktuell noch in
Entwicklung befinden, kénnen konkrete,
reale Geschéaftsergebnisse bereits jetzt
erzielt werden. Kl erméglicht mehr als
einen Produktivitdtsschub - es handelt
sich um einen komplett neuen Produk-
tionsfaktor. Diese Ergebnisse kdnnen
einen Umbruch auslésen.
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Dank Kl kénnen Maschinen lernen, sich
anpassen und verbessern. Unternehmen
und ihren Kunden kann sie so einen riesi-
gen Mehrwert bringen - und gleichzeitig
auch Kosteneinsparungen.

Die Technologie wird das Unternehmens-
wachstum, die Rentabilitadt und die Nach-
haltigkeit umfassend ankurbeln - sei es
durch intelligente Automatisierung, die
repetitive manuelle Tatigkeiten ersetzt,
durch Mitarbeiter, die sich ein besseres
Urteil bilden kénnen, durch die Entwick-
lung intelligenter Produkte oder den Ein-
satz verantwortungsvoller K.

Darlber hinaus: Kl kann einen positiven
Einfluss auf Menschen haben. Monotone,
repetitive Aufgaben im Arbeitsalltag
gehoren der Vergangenheit an, sodass
Mitarbeiter attraktivere, besser bezahlte
Positionen innehaben werden. Kl birgt
komplett neue Chancen fur Arbeitneh-
mer - in Form von neuen Arbeitsplatzen
und neuen Kompetenzen. Kl wird Tech-
nologieerfahrungen erméglichen, die
enger mit den persdnlichen Zielen ver-
knupft sind als alles, was Unternehmen
bislang bieten konnten.



Kl ERLAUTERUNG

Was ist kUnstliche Intelligenz? Ganz allgemein gesagt: Von kunstlicher Intelligenz
spricht man im Zusammenhang mit der Entwicklung von Maschinen oder Systemen,
die komplexe Aufgaben ausfuhren. Bei diesen Aufgaben geht man davon aus, dass
sie "Intelligenz" erfordern, weshalb sie bislang dem Menschen vorbehalten waren.
Demis Hassabis, CEO von Google Deep Mind, bezeichnet Kl als ,die Wissenschaft,
die Maschinen intelligent macht”. Russell und Norvig beschreiben eine intelligente
Maschine als ,einen flexiblen, rationalen Akteur, der seine Umgebung wahrnimmt und
MaBnahmen ergreift, die seine Chancen maximieren, ein gestecktes Ziel zu erreichen”!

Wir definieren kinstliche Intelligenz ganz einfach als ein Computersystem, das wahr-
nehmen, verstehen, handeln und lernen kann. Ausgehend von diesen Informationen
kann dieses System MaBnahmen ergreifen und seine Leistung verbessern, indem es
aus gemachten Erfahrungen lernt. KI befahigt Maschinen zu einer nattrlicheren Interak-
tion mit ihrer Umgebung, Menschen und Daten. Sie erweitert so die Fahigkeiten von
Mensch und Maschine und macht beide leistungsfahiger, als sie es allein waren.

@& Q

WAHRNEHMEN VERSTEHEN

Bilder, Klange und Sprache erfassen Die Bedeutung der erfassten Infor-
und so die Welt wahrnehmen mationen verstehen und Erkennt-

nisse daraus gewinnen

HANDELN LERNEN

Ausgehend von den Erkenntnissen Die Leistung (Qualitat, Konsistenz
und gezogenen Schlussfolgerungen und Genauigkeit) ausgehend von
MaBnahmen in der physischen Erfahrungen in der echten Welt
Welt ergreifen verbessern

1 Russell, Stuart J.; Norvig, Peter (2003):
Artificial Intelligence: A Modern Approach
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Man spricht zwar seit Jahrzehnten von ,kinstlicher Intelligenz”, das Tempo der tech-
nologischen Entwicklung ist jedoch erst in den letzten Jahren exponentiell gestiegen.
Grund dafir ist, dass es sich bei K| nicht um eine einzelne Technologie handelt. Es
handelt sich vielmehr um ein mehrdimensionales Feld, das eine Reihe verschiedener
Technologien und Methoden umfasst, die einander gegenseitig unterstitzen oder
unterstUtzt haben. Es ist genau der Multiplikatoreffekt dieser sich schnell entwickelnden
zugrunde liegenden Technologien (u. a. Aufbereitung naturlicher Sprache, Computer-
vision, maschinelles Lernen, Deep Learning und neuronale Netzwerke), gepaart mit
den riesigen Fortschritten bei Cloud Computing und Rechenkapazitat, der die Kl

mit einer solchen Wucht ins Blickfeld gertckt hat.

DER BEGRIFF DER KUNSTLICHEN
INTELLIGENZ UMFASST UNTERSCHIEDLICHE
TECHNOLOGIEN UND FAHIGKEITEN

ERKENNEN
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Abbildung 1
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[ MENSCH
x PROZESS
x DATEN ]

Am meisten werden die Versicherer von Kl profitieren, die darauf
vorbereitet sind, ihre Mitarbeiter-, Prozess- und Datenansitze

komplett zu iiberdenken.

Diese Fortschritte in Sachen Kl ereignen
sich just zu einem Zeitpunkt, zu dem
Versicherer unter enormen Druck stehen.
Der Wettbewerb ist grof3, neue Anbieter
brechen mit herkdmmlichen Geschéafts-
modellen und die Technologie entwickelt
sich in einem rasanten Tempo. Dies stellt
fur Versicherer in Deutschland, Osterreich
und der Schweiz eine ernsthafte Heraus-
forderung dar. Das wissen sie: 82 %
glauben, dass sie immer schneller Inno-
vationen liefern missen, um ihren Wett-
bewerbsvorsprung halten zu kénnen -
vom Ausbauen ganz zu schweigen.

Deshalb sollten Versicherer neue Wege
finden, ihre betriebliche Effizienz zu stei-
gern. Vor allem sollten sie die Produkt-
innovation ankurbeln und Kunden- und
Mitarbeitererfahrungen neu gestalten.
Kunden haben steigende Erwartungen
an ihre Versicherer, die durch die techno-
logischen Fortschritte in anderen Bran-
chen beflugelt werden. Dies gilt insbe-
sondere fUr den Kundendienst. Warum
kann ein Kunde den Fortschritt bei der
Bearbeitung seines Versicherungsscha-
dens nicht genauso verfolgen wie seine
Amazon-Lieferung oder seinen Uber-
Fahrer? Versicherer hinken kundenorien-
tierten Branchen bei der Interaktion

mit Endnutzern hinterher. Die genannten
Beispiele sind dabei nur wenige von
vielen. Es besteht nicht nur das Risiko,
dass Versicherer der Reputation ihrer
Marke schaden, sondern auch dass

sie von neuen Arten von Versicherungs-
maklern und -vermittlern, die in die Bran-
che drédngen, in den Schatten gestellt
werden.

Zudem befinden sich auch die Versiche-
rungsprodukte im Wandel. Versicherer
entfernen sich immer mehr von einem
reinen Schadensersatzmodell und setzen
zunehmend auf Modelle, die die Scha-
denspravention und Folgenbegrenzung
ins Zentrum ricken. Damit diese neuen
Angebote funktionieren, missen Versi-
cherer gro3e Mengen neuer Daten - z.B.
von vernetzten Geraten, die in Fahrzeu-
gen installiert sind - Uberwachen und
haufig in Echtzeit proaktiv darauf reagie-
ren kdnnen. Die Geschwindigkeit und der
Umfang der Analysen und MaBBnahmen,
die erforderlich sind, um die Daten nut-
zen zu kdnnen, Ubersteigen die mensch-
lichen Fahigkeiten.

Diese Veranderungen macht eine Pro-
dukt- und Kundendienstrevolution nahe-
zu erforderlich. Alle Versicherer sind sich
bewusst, dass Kl eine entscheidende
Rolle spielen wird. 82 % sind laut der

im Rahmen der Accenture Technology
Vision for Insurance durchgefihrten
Umfrage sogar der Meinung, dass K|

die Branche in den nachsten drei Jahren
signifikant verandern oder vollstandig
transformieren wird.
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VERSICHERER STEHEN UNTER ENTWICK-
LUNGSDRUCK UND BETRACHTEN KI ALS
REVOLUTIONARE TECHNOLOGIEN

... der Versichererin
Deutschland, Osterreich
und der Schweiz stimmen
der Aussage zu, dass der
technologische Fort-
schritt sich nicht léinger
linear vollzieht, sondern
eine exponentielle
Entwicklung aufweist.

... der Versicherer in
Deutschland, Osterreich
und der Schweiz glauben,
dass sie immer schneller

Innovationen liefern

miissen, um wettbe-

werbsfihig zu bleiben.

... der Versichererin
Deutschland, Osterreich
und der Schweiz meinen,

dass Kl ihre Branchein
den nichsten drei Jahren
signifikant verandern
oder vollstiandig trans-
formieren wird.

Abbildung 2: Daten aus der Accenture Technology Vision for Insurance 2017

VERSICHERER HABEN EINEN WENDE-
PUNKT ERREICHT - DAS TEMPO UND DIE
BANDBREITE DER KI-INVESTITIONEN

WERDEN STEIGEN.

Die meisten Versicherer weltweit berich-
ten, dass sie aktuell mehr - in vielen
Fallen deutlich mehr - in KI- Technolo-

gien investieren als noch vor zwei Jahren.

Sie sagen auch, dass diese Investitionen
in naher Zukunft noch steigen werden.
Vier von fUnf Versicherern in Deutsch-
land, Osterreich und der Schweiz gehen
davon aus, dass sie in den nachsten

drei Jahren moderate oder umfangreiche
Investitionen in integrierte Kl-Losungen
wie etwa virtuelle Assistenten fur ihre
Callcenter tatigen werden. Die Umfrage-
werte fUr maschinelles Lernen und Deep
Learning fallen ahnlich aus (siehe Abbil-
dung 3).

DER INTELLIGENTE VERSICHERER

Der Anstieg dieser Investitionen basiert
nicht auf blindem Vertrauen. Versiche-
rungen fanden nicht nur die Ergebnisse
ihrer ersten Investitionen vielverspre-
chend, sondern haben auch verstanden,
dass die standige Weiterentwicklung

der KI-Fahigkeiten die Turen flr noch tief
greifendere Transformationen &ffnet -
insbesondere in der Produktentwicklung,
dem Risikomanagement und der Kunden-
erfahrung.



VERSICHERER TATIGEN SIGNIFIKANTE
INVESTITIONEN IN KI-TECHNOLOGIEN

Anteil der Versicherer in Deutschland, Osterreich und der Schweiz, die
davon ausgehen, dass sie in den nachsten drei Jahren moderate oder
umfangreiche Investitionen in diesen Bereich titigen werden:

Integrierte KI-L6sungen

Maschinelles Lernen

Deep Learning

Aufbereitung
natiirlicher Sprache

Videoanalyse

79%

79%

78 %

75%

73%

Abbildung 3: Daten aus der Accenture Technology Vision for Insurance 2017

Auch InsurTech-Start-ups verstehen

die fundamentale Bedeutung dieser
Technologien. Viele haben Kl zum Herz-
stlck ihrer Strategien gemacht. Ihre
Mitarbeiter sind in der digitalen Welt
aufgewachsen und konnen mit Kl-Tools
sehr selbstverstandlich und nattrlich
umgehen. Accenture hat mehr als 450
InsurTech-Deals weltweit analysiert.

Dabei konnte festgestellt werden, dass

sich die Anzahl der Geschéfte, bei denen
Kl oder intelligente Automatisierung eine
Rolle spielen, zwischen 2014 und 2016 in
etwa verdreifacht hat. Diese Technologien
gehoren zu den starksten Wachstums-

motoren innerhalb der InsurTech-Sparte.
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MENSCH x PROZESS x DATEN

KI-Technologien werden also eindeutig einen Wie sollten sie diese neuen Fahigkeiten am
groBen bedeutenden Einfluss auf die Versiche- besten nutzen? Im Rahmen eines intelligenten
rungsbranche haben. Versicherer werden neu Ansatzes, der die Arbeit ihrer Mitarbeiter erganzt,
definieren, wie sie arbeiten (ihre Prozesse), was Uberdenkt, wie sie intelligente Automatisierung
sie verkaufen (ihre Produkte und Dienstleistun- einsetzen, und datengestltztes Wachstum

gen) und wie sie mit ihren Kunden und Mitarbei-  ermdglicht.
tern interagieren (ihre Benutzererfahrungen).

MENSCH

Beziehungen umgestalten

Dank KI werden die Mitarbeiter mehr Zeit haben fur die
20% der Nichtroutinetéatigkeiten, welche 80% der Wert-
schopfung generieren.

f PROZESS
Geschiftsmodelle und Prozesse iiberdenken
Intelligente Maschinen werden End-to-End-Prozesse
d kontinuierlich prufen und automatisiert intelligent Prozess-
anderungen vornehmen, um sie zu verbessern und zu
optimieren.

DATEN
/ Licht ins Datendunkel bringen

Unternehmen werden Kl einsetzen, um grof3e Datenmengen
besser analysieren, Algorithmen mithilfe von Transaktions-
daten schneller entwickeln und Daten nach neuen Methoden
kombinieren zu konnen. All dies hilft ihnen dabei, Trends
aufzuspuren.
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RAHMEN FUR DIE KI-IMPLEMENTIERUNG

VERANTWOR- ETHISCHES
TUNGSVOLLEKI DESIGN

Durch den verantwortungsvollen Ein- Implementieren von Kl-Lésungen,
satz (z.B. Compliance, Transparenz) die ethisch sind und den Prozess
von Kl Vertrauen im Unternehmen transparenter machen.

aufbauen.

REGULIERUNG PRINZIPIEN
UND COMPLIANCE Richtlinien fur den Kl-Einsatz inner-

+ Auditierbare und gesetzes- halb des Unternehmens definieren.
konforme Kl-Losungen entwickeln.
- Rechtswidriges Verhalten von
Kunden und Mitarbeitern sicherer
und effizienter aufdecken.

Abbildung 4
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MENSCHEN:
IHRE MITARBEITER

STARKEN

Bei Kl lautet die Devise "Mensch mit Maschine" und nicht

"Mensch gegen Maschine".

Viele Versicherungen tatigen bereits
umfangreiche Investitionen in Technolo-
gien wie Deep Learning, Videoanalyse
und Aufbereitung natUrlicher Sprache.
Das ist eine gute Nachricht. Die meisten
Versicherer haben jedoch nicht den Ein-
fluss der Kl auf menschliche Fahigkeiten
sowie auf Talentstrategien, die erforder-
lich sind, evaluiert. Daher fallt es ihnen
schwer, im Zeitalter von Kl zu agieren.

Versicherer sollten Strategien entwickeln,

die die Anpassung, Weiterqualifizierung
und Unterstltzung ihrer vorhandenen
Mitarbeiter ermoglichen. Umschulungen
werden ebenfalls erforderlich sein, da
virtuelle Kundendienstleister und Chat-
bots Routineaufgaben automatisieren
und menschliche Mitarbeiter freie Kapa-
zitdten haben werden, um sich auf wert-
schopfungsintensivere Aktivitaten

zuU konzentrieren.

Das US-amerikanische Versicherungs-
unternehmen Allstate etwa hat ABle (den
Allstate Business Insurance Expert) im
Einsatz, einen virtuellen Assistenten, der
Kundendienstmitarbeiter durch komplexe
Produktprozesse fuhrt. ABle bewaltigt
mittlerweile Uber 25.000 Anfragen pro
Monat. 90 % der Nutzer erhalten nach
drei oder weniger Fragen die bendtigten
Antworten. Zu StoBzeiten konnten so die
Wartezeiten des Callcenters auf weniger
als 20 Sekunden reduziert werden.?

Diese Art von Verdnderungen werden
sich nicht auf die kundenorientierten
Teile des Geschéfts beschranken. Auch
Funktionen wie Underwriting und Preis-
gestaltung kébnnen sich auf die daten-
intensive, maschinelle Lernalgorithmen
stUtzen statt auf subjektive Erfahrungen
und menschliches Urteilsvermédgen.

2 ,Expert System Eases Crunch at Allstate Call Center”, Baseline, 22. Juli 2016,
www.baselinemag.com/crm/expert-system-eases-crunch-at-allstate-call-center.html
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Eines wichtigen Punkts sollte man sich
bewusst sein: Durch Kl werden fir die
menschlichen Mitarbeiter auch neue
Arbeitsplatze entstehen - vielleicht sogar
ganz neue Berufskategorien. Versicherer
werden sehr wahrscheinlich mehr Perso-
nal in Controlling- und Steuerungsfunkti-
onen bendtigen, da nicht nur bereits
bestehende Vorgange abgesichert wer-
den mussen, sondern auch die neuen
virtuellen Mitarbeiter und Algorithmen
einer menschlichen Uberwachung
bedUrfen.

Versicherer, die KI-Technologien extensiv
nutzen, werden Menschen (Datenexper-
ten, KI-Entwickler etc.) bendtigen, die sie
entwickeln, einsetzen und warten kénnen.
Das bedeutet, dass eine Branche, die his-
torisch als langsam und traditionell wahr-
genommen wurde, einige der besten
Talente der digitalen Ara anziehen muss.

Das ist eine Herausforderung, die sich
bereits abzeichnet. In der Umfrage

zur Accenture Studie "Reworking the
Revolution. The Future Workforce" gaben
47% der Befragten aus dem Finanzsektor
in Deutschland an, dass der immer groBer
werdende Mangel an Fachkompetenz

im Umgang mit KI wesentlichen Einfluss
auf inre Personalstrategie hat.

Es wird nicht gentgen, die richtigen Mit-
arbeiter mit den richtigen Fahigkeiten
zu haben. Um schnell auf sich standig
andernde Geschaftsanforderungen
reagieren zu kénnen, sollten Versicherer
ihre eigenen menschlichen und virtuel-
len Mitarbeiter um externe Ressourcen
erganzen. Aufgrund der neuen Techno-
logien werden neue Partnerschaften
seitens der Versicherer, z.B. mit KI-Anbie-
tern und InsurTech-Start-ups eventuell
notwendig.
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Die Technologie ist sicher spannend -
fest steht jedoch: Wenn sie inre beste-
hende menschliche Belegschaft nicht
erfolgreich dabei unterstitzen, sich
an die neue Technologie anzupassen,
wird es Versicherern nicht gelingen,

das volle Potenzial der Kl auszuschopfen.

Das bedeutet, dass sie auch die entspre-
chende Unternehmenskultur fordern
sollten. Mitarbeiter sollten verstehen,
dass Technologie ein Entwicklungsmotor
sein kann und keine Bedrohung fir sie
darstellt.

Versicherer kbnnten zum Beispiel ver-
antwortungsbewusste und ethische
KI-Praktiken einfUhren, um fir Vertrauen
und Transparenz zu sorgen. Dies gilt ins-
besondere angesichts der Sensibilitat
der Daten, zu denen sie Zugang haben.
Das heiBt, sie missen strenge Richtlinien
fur den Einsatz von Kl sowie vollstandig
auditierbare und regulatorisch konforme
Prozesse entwickeln.
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Eines wichtigen Punkts
sollte man sich bewusst
sein: Durch Kl werden
fiir die menschlichen
Arbeitskrifte auch neue
Arbeitsplatze entstehen -
vielleicht sogar ganz
neue Berufskategorien.



FALLSTUDIE:
DER ZUVERLASSIGE ROBOBERATER

Stellen Sie sich vor, Sie hatten einen virtuellen Finanzberater, der lhre
komplexen Bedurfnisse, Ihre Ziele und Ihre Risikobereitschaft wirklich
versteht. Einen Berater, der proaktiv agiert, um lhnen den Weg in die
Zukunft zu ebnen, die Sie sich verdient haben. Einen Berater, der uner-
mudlich arbeitet - 24 Stunden am Tag, 365 Tage im Jahr -, um ausge-
hend von den Datenfeeds, zu denen Sie ihm Zugang gegeben haben,
die Veranderungen in Ihrem Leben zu verstehen. Einen Berater, der fur
Sie Einsparpotenzial bei Versicherungen und Chancen auf eine bessere
Kapitalrendite fur Ihre Investitionen erkennt. Einen Berater, der Ihnen
nicht nur die beste Losung empfiehlt, sondern - sofern Sie dies
mochten - zudem auf der Basis |hrer Entscheidungen handelt.

DER INTELLIGENTE VERSICHERER
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PROZESS:

INTELLIGENTE
AUTOMATISIERUNG

Traditionelle Automatisierung verliert mit der Zeit an Bedeutung -
intelligente Automatisierung wird von selbst smarter. Es ist Zeit

fiir ausgereifte Losungen.

Wie sollten Versicherer die Automatisie-
rung am besten angehen? Bereits vor-
handene Prozesse zu automatisieren,
wird voraussichtlich nicht gentigen. Ver-
sicherer sollten daher diese Prozesse und
eventuell das Geschaftsmodell selbst
von Grund auf neu definieren. So kdnnten
die gewlinschten Ergebnisse bestmog-
lich erreicht werden.

Versicherer haben mit der roboterge-
steuerten Prozessautomatisierung (robo-
tic process automation, RPA) eine solide
Grundlage fur die Entwicklung regel-
basierter virtueller Arbeitskrafte geschaf-
fen, die skalierbar ist. Jetzt sollten sie
mithilfe intelligenter Automatisierung -
virtueller Arbeitskréafte, die lernfahig sind
und sich an die BedUrfnisse des Geschéfts
anpassen konnen - auf dieser Grundlage
aufbauen. Das bedeutet, dass roboter-
gesteuerte Prozessautomatisierung um
neuere Kl-Technologien erweitert werden
sollte. Vorprogrammierte Ausfihrung
weicht intelligenter Entscheidungslogik.

Die Branche geht davon aus, dass der
Kundendienst durch diesen Wandel die
einschneidenden Verbesserungen erfah-
ren wird (siehe Abbildung 5). Intelligente
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End-to-End-Lésungen vernetzen Front-
und Backoffices auf eine Art und Weise,
die fruher nicht moglich war. Die Lésun-
gen bieten Kundendienstmitarbeitern
z.B. Zugriff auf die relevantesten Kunden-
daten oder beraten Sachbearbeiter, die
ein schwieriges oder emotionales Tele-
fongesprach fuhren mussen. Auch fur
Kunden schaffen sie neue, reibungslose
Erfahrungen, wie etwa ein gleichblei-
bend hohes Kundenserviceniveau zu
jeder Tageszeit und von jedem Gerét aus.

Nicht nur die Kundendienstmitarbeiter
werden in diesen intelligenteren Prozessen
Vorteile sehen. Wenn man talentierten und
erfahrenen Mitarbeitern repetitive und ein-
fach automatisierbare Aufgaben abnimmt,
werden Kapazitaten fur den Kunden-
service und wertschopfende Tatigkeiten
geschaffen, einhergehend mit einer
gesteigerten Mitarbeiterzufriedenheit.

Die Integration intelligenter Entschei-
dungslogik in Versicherungsprozesse
fuhrt bereits zu konkreten Ergebnissen.
Allianz hat beispielsweise eine digitali-
sierte Schadenbearbeitungs-Ldsung zur
einfachen Eingabe der Schadenmeldung
im Krankenversicherungsbereich mit



mehr als 50.000 Schadenanspriichen
pro Tag entwickelt und eingefihrt. Die
Losung enthélt eine Kl-unterstutzte und
-gesteuerte Uberprifung der Meldun-
gen, ein Online-Tracking des Status der
Schadenforderung und den so genann-
ten "Best-of"-Bonuscheck fur evtl. Pra-
mienrtckzahlungen. Die Allianz mochte
die App- und die Kl-unterstitzte Uber-
prifung auch in anderen Versicherungs-
bereichen mit einem hohen Aufkommen
von Schadenforderungen einfuhren.®

7% bis 10% der Versicherten der AXA-
Gruppe verursachen jedes Jahr einen
Verkehrsunfall, von denen etwa 1% so
genannte Gro3schaden mit einer Aus-
zahlung von Uber 10.000 US-Dollar sind.
Anhand eines Deep-Learning-Testmo-
dells, das TensorFlow auf Basis einer
Cloud Machine Learning Engine nutzt,
hat ein Entwicklerteam des Versicherers
eine 78% Genauigkeit in der Risikobe-
rechnung erzielt, sodass AXA ihre Poli-
cen preislich optimieren kann. Dies
konnte AXA einen signifikanten Vorteil
bringen und auBerdem zu neuen Dienst-
leistungen wie einer Echtzeit-Preisbe-
rechnung am Point of Sale fihren

Das soll nicht hei3en, dass roboterge-
stltzte Prozessautomatisierung ganzlich
obsolet wird, sondern nimmt eine wich-
tige Rolle bei der Erganzung Kl-zentrierter
Prozesse ein. Sie kann beispielsweise ein-
gesetzt werden, um systemUbergreifende
Verarbeitungen auf Basis intelligenter
Entscheidungen durch Kl auszufuhren.
Was wichtig ist: Sie kbnnen auch Kosten-
einsparungen ermoglichen, mit denen
weitere Investitionen in intelligente Auto-
matisierung getatigt werden kénnen.

Wenn man talentierten
und erfahrenen Mitar-
beitern repetitive und
einfach automatisier-
bare Aufgaben abnimmt,
werden Kapazitaten fiir
den Kundenservice und
wertschopfende Tatig-
keiten geschaffen, ein-
hergehend mit einer
gesteigerten Mitarbei-
terzufriedenheit

3 https://www.allianz.com/v_1481285386000/media/investor_relations/en/conferences/capital_markets_days/

documents/16-11-30-CMD-2016-presentation.pdf

4 https://cloud.google.com/blog/big-data/2017/03/using-machine-learning-for-insurance-pricing-optimization

DER INTELLIGENTE VERSICHERER



VERSICHERER ERWARTEN, DASSKI
DIE INTERAKTION MIT IHREN KUNDEN
KOMPLETT TRANSFORMIEREN WIRD

...der Versicherer in Deutschland, Osterreich und der
Schweiz sind der Meinung, dass Kl die Art und Weise
revolutionieren wird, wie sie Informationen ihrer
Kunden erfassen und mit diesen interagieren.

... der Versicherer in Deutschland, Osterreich und der
Schweiz glauben, dass Kl imstande ist, zum Gesicht
ihres Unternehmens oder ihrer Marke zu werden.

...der Versicherer in Deutschland, Osterreich und der
Schweiz sind der Meinung, dass durch die Integration
von Kl in Benutzeroberflichen die Interaktion mit
den Kunden verbessert wird.

Abbildung 5: Daten aus der Accenture Technology Vision for Insurance 2017
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FALLSTUDIE:
INTELLIGENTE ERSTMELDUNG VON SCHADEN

Als Sie auf dem Weg zur Arbeit fahren und das Autoradio einstellen,
kollidieren Sie im Kolonnenverkehr aus Unachtsamkeit mit dem vor-
ausfahrenden Auto. Sie kontaktieren die Schadenhotline Ihrer Versi-
cherung und melden ihren Schaden. Der Schadensachbearbeiter
bittet Sie die Unfallfotos Uber Ihr Smartphone App hochzuladen. Das
System nutzt Computervision und maschinelles Lernen, um die Bilder
zu analysieren, bestatigt, dass Sie den Unfall verschuldet haben, und
organisiert die automatische Abholung und Reparatur lhres Autos
sowie die Bereitstellung eines Ersatzwagens an Ihren Standort.
Wahrend der Fahrzeugreparatur erhalten Sie per App kontinuierliche
Fortschrittsupdates.

Ein separater Algorithmus berechnet automatisch den Schadenumfang
und stellt fest, dass der Insasse im anderen Auto mit hoher Wahrschein-
lichkeit verletzt wurde. Da das Risiko eines Personenschadens mit 63%
bewertet wird, wird dieser Schadenfall Gber die Claims-Dashboard-
App an einen Schadenspezialist weitergeleitet. Der Fall wird geprift
und der Geschéadigte umgehend kontaktiert, um die medizinischen
Behandlungen zu koordinieren und die Autoreparatur zu veranlassen
sowie den Ersatzwagen bereitzustellen.

DER INTELLIGENTE VERSICHERER
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DATEN: WACHSTUM

FREISETZEN

Durch das Freisetzen von blockiertem Wertschopfungspotenzial
werden nicht nur Kosten gespart. Es konnen auch gianzlich neue
Produkte und Dienstleistungen entwickelt werden, die zukiinftiges

Wachstum ermaoglichen.

Versicherer waren lange Vorreiter bei
der Nutzung von Daten fur die Preis-
gestaltung und das Risikomanagement
und haben signifikante Investitionen in
Technologien und Mitarbeiter. Der ein-
geschrankte Fokus auf traditionelle
versicherungsmathematische Fahig-
keiten hat seinen Preis.

Die Daten wurden nicht unternehmens-
Ubergreifend genutzt wie in anderen
Branchen - z.B. dem Bankensektor,
dem Einzelhandel und der Technologie-
branche, welche die Versicherungen

in puncto Analysefahigkeiten deutlich

Uberholt haben. Diese Branchen betrach-

ten datengestltzte Entscheidungen
als unerlasslich. Und sie passen ihre
End-to-End- Wertschopfungsketten an
das maschinelle Lernen an.

18 DERINTELLIGENTE VERSICHERER

Versicherer sollten anfangen, die kogni-
tiven Fahigkeiten der Kl zu nutzen, um
den verborgenen Wert ihrer Daten frei-
zusetzen, z.B. indem sie Unternehmens-
und Kundendaten auf innovative Art und
Weise hinterfragen und visualisieren.

Dabei ist eines essenziell: Daten durfen
nicht in Silos isoliert oder auf lediglich
einen Teil der Wertschopfungskette
beschrankt werden. Sie sollten vielmehr
in allen Geschéaftsbereichen des Unter-
nehmens genutzt werden. Warum sollte
man Schadensdaten nicht auch verwen-
den, um einzigartige Erkenntnisse zu
gewinnen und bessere Versicherungs-
produkte zu entwickeln, statt sie nur zu
nutzen, um Betrugsfalle aufzudecken?
Oder wie wére es, wenn man Echtzeit-
analysen verwenden wirde, um wirklich
proaktive Dienstleistungen anzubieten?
Man konnte beispielsweise den Bedarf
eines Kunden antizipieren und ihm ein
Produkt oder eine Dienstleistung anbie-
ten, noch bevor er Uberhaupt erkannt
hat, dass er diese bendtigt.



Um ihr Wachstum zu starken, sollten

Versicherer Analysen nicht auf ihre eige-

nen Daten beschranken. Neue Arten
externer und offentlicher Daten kdnnten
es ihnen ermoglichen, neue Einnahme-
quellen zu erschlieBen. Darlber hinaus
dient ein innovativer Datenansatz oft als
Katalysator flr Innovationen in anderen
Geschéaftsbereichen.

Daten diirfen nicht in
Silos isoliert oder auf
lediglich einen Teil der
Wertschopfungskette
beschrankt werden. Sie
sollten vielmehr in allen
Geschiftsbereichen des
Unternehmens genutzt
werden.
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MITHILFE VON KI WERDEN VERSICHERER
UMFASSENDERE ERKENNTNISSE AUS DATEN
GEWINNEN UND KONNEN MOGLICHERWEISE
NEUE EINNAHMEQUELLEN ERSCHLIESSEN

...der Versicherer in Deutschland, Osterreich und der
Schweiz erwarten, dass ihr Unternehmen im Zuge
des Einsatzes von Kl von zusitzlichen Datenanalysen
und Erkenntnissen profitiert.

...der Versicherer in Deutschland, Osterreich und der
Schweiz erwarten, dass ihr Unternehmen im Zuge
des Einsatzes von Kl von gréBeren Umsatzchancen
profitiert.

Abbildung 6: Daten aus der Accenture Technology Vision for Insurance 2017
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FALLSTUDIE:
EIN GRATISKAFFEE, DER SIE AUF KURS HALT

Esist 2020, es ist spatabends und Sie sind allein im Auto auf der Auto-
bahn unterwegs. Sie sind frih gestanden, um sich die Livelbertragung
der Olympischen Spiele in Tokio anzuschauen. Sie sind daher sehr
mude und laufen Gefahr, einen Unfall zu verursachen. Auf |hrem Dash-
board oder Ihrem Smartphone meldet sich Ihr virtueller Assistent, der
Ihren Telematikfeed in Echtzeit Gberwacht hat und daher meint, Sie
konnten mude sein. Ihr virtueller Assistent verwickelt Sie in ein
Gesprach Uber Olympia, denn durch die Daten, zu denen Sie ihm
Zugang gegeben haben, kennt er |hr Interesse an den Spielen. Wah-
rend des Gesprachs analysiert der virtuelle Assistent |hre Stimme und
entscheidet, dass Sie zu mude sind, um weiterzufahren. Er bietet Ihnen
daher an, an der ndchsten Tankstellen einen Kaffee auf Kosten Ihrer
Autoversicherung zu kaufen. Warum auch nicht? Fur die Versicherung
ist es kostengUnstiger, jede Nacht ihren Versicherungsnehmern einen
Kaffee zu bezahlen, als einen einzigen Schadenfall abzuwickeln.
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SICH INTELLIGENZ
ZUNUTZE MACHEN

Kl stellt eine technologische Revolution dar. Auch wenn das alles
nach Science-Fiction klingt - die Technologie ist real und kann in
jedem Unternehmen implementiert werden. Schon heute.

Da Hochleistungsrechner immer
erschwinglicher werden und die umfang-
reichen Datensétze, die fur das Anlernen
von Kl-Lésungen erforderlich sind,
immer leichter zugénglich, werden sich
die Entwicklungen auch weiterhin expo-
nentiell vollziehen. Wir stehen erst am
Anfang der Moglichkeiten von KI.

Damit geraten Finanzdienstleister unter
Zugzwang. Sie sollten jetzt den Sprung
wagen. Durch niedrigere Zugangsbarrie-
ren wird der Wettbewerb um Kl-Talent,
Kl-Patente und Kl-Fahigkeiten nur noch
harter. Kinftige Kl-Fortschritte werden
so umfassend und schnell sein, dass
fuhrende Unternehmen ihren Vorsprung
zwangslaufig weiter ausbauen und die
langsamen abhangen werden.

Die fUhrenden Unternehmen werden K
nutzen, um die Art zu transformieren, wie
sie ihre Geschéafte organisieren, fUhren
und ankurbeln. Sie werden die Techno-
logie auf innovative Weise nutzen, um
Kosten zu reduzieren und sowohl die
Kunden- als auch die Mitarbeitererfah-
rungen zu verbessern.

22 DERINTELLIGENTE VERSICHERER

Daflr mussen sie Uberdenken, wie ihre
Organisationen und ihre Mitarbeiter agie-
ren. Sie werden strenge Richtlinien brau-
chen, um sicherzustellen, dass Kl verant-
wortungsvoll und ethisch eingesetzt wird.
Sie werden ihren Mitarbeitern zeigen,
dass Kl nicht die Bedrohung darstellt, die
einige dahinter vermuten. Kl ist vielmehr
ein Mittel, das Mitarbeitern einen neuen
Grad an Selbstverwirklichung ermaéglicht.

Indem sie die Kernelemente ihrer Mitar-
beiter, inrer Prozesse und ihrer Daten
blndeln, kbnnen Versicherer sich in ihrer
Branche als fUhrend positionieren, wenn
diese in die neue Ara der KI-gestltzten
Unternehmen eintritt. Flr Versicherer
bietet sich jetzt die Gelegenheit die
transformatorischen Méglichkeiten der
kinstlichen Intelligenz zu nutzen.
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