VERSICHERUNGEN

KI - REISE OHNE RUCKFAHRKARTE

Ein beliebter Kalauer fragt, ob nicht die natiirliche Dummheit der kiinstlichen Intelligenz (KI) vorzuziehen sei.
Nun, wer zukunftsfahig bleiben will, muss der KI mit geballter natiirlicher Intelligenz begegnen.
Ignorieren hilft nicht, es gibt auch kein Zuriick. Die Versicherungsbranche hat sich auf die Reise gemacht.

Die Versicherer wurden vom derzeitigen KI-Hype nicht Gber-
rascht. Alle beschaftigen sich schon geraume Zeit mit dem
Thema. So habe die Bayerische im Rahmen ihrer KI-Road-
map schon vor langerer Zeit KI-Pilotprojekte gestartet, die in
einigen Fallen bereits fest in den Geschaftsprozessen imple-
mentiert seien. Daflr habe man frihzeitig in grofkerem Maf-
stab sowohl in Wissen und Software als auch in notwendige
personelle Kapazitaten investiert. KI komme im Innendienst
und im Vertrieb zum Einsatz. Man nutze maschinelles Ler-
nen und Kl, um unstrukturierte Informationen und Dokumen-
te in strukturierte Daten zu verwandeln. Dokumente wirden
automatisch klassifiziert, die Fachdaten extrahiert und tber
Programmierschnittstellen (APIs) in vollautomatisierte Pro-
zesse weitergeleitet. Im Fokus seien Massenvorgange. Be-
nutzt werde eine Software-as-a-Service- (SaaS-)Lésung.

Einen ahnlichen Weg sei die ALH Gruppe gegangen. Sie
beschaftige sich seit zwei Jahren intensiv mit dem Einsatz
von Kl und habe eigens dafur ein Entwicklungsteam aufge-
baut. Anfangs habe man einfach probiert, was Uberhaupt
moglich und natlrlich auch sinnvoll sei, jetzt und damals
mit dem Ziel, KI-Modelle in operative Prozesse einzubin-
den. Eine erste konkrete Anwendung habe man bspw. im
Inputmanagement gefunden. Eingehende E-Mails wirden
erkannt, klassifiziert und in die passenden elektronischen
Postkorbe der Mitarbeiter verteilt. Das entlaste die Mit-
arbeiter in der Poststelle, die vorher jede E-Mail hatten
durchlesen mussen. Dadurch sei man auch schneller ge-
worden. Ein weiterer Baustein fir eine konkrete Anwen-
dung sei eine spezielle Komponente flr eine Textverstand-
lichkeitsprifung. Damit unterstitze der Versicherer seine
Mitarbeiter bei der Formulierung von Kundenschreiben,
gleichzeitig seien die Briefe leichter zu lesen. Die Aktuare
der ALH setzten KI-Modelle fur bestimmte mathematische
Berechnungen und Analysen ein.

Auch die Allianz nutze die Fahigkeiten der Kl fur eine wei-
tere Optimierung und Effizienzsteigerung ihrer Prozesse.
Beispielsweise sei es so moglich, E-Mails und Briefe intern
genauso weiterzuverarbeiten wie online abgegebene Mit-
teilungen, da unstrukturierte Daten (E-Mails) sehr einfach
und ohne Informationsverlust in ein Zielformat umgewan-
delt werden konnten.

Far die SIGNAL IDUNA Gruppe war generative Kl und
der ausgebrochene Boom ebenfalls per se nichts Uber-
raschend Neues, denn man beschaftige sich seit vielen
Jahren kontinuierlich mit neuen Technologieentwicklun-
gen. Als erste Einsatzmoglichkeit habe man sich dafar
entschieden, den Mitarbeitern mittels eines Co-Pilot-An-
satzes eine generative Kl an die Seite zu stellen, mit der
sich haufig wiederholende und zeitaufwendige Aufgaben
schneller |6sen lieRken.

Bei der Allianz stehe der Kunde im Zentrum aller Bem-
hungen. Kl werde nicht um der K| willen eingesetzt, son-
dern um fur die Kunden schneller und besser zu werden.
Die Einsatzmoglichkeiten im Versicherungsbereich seien
vielfaltig: Prafung und Quercheck von Dokumenten zahl-
ten ebenso dazu wie die Beurteilung von Haftungsrisiken.
Ziel des Einsatzes von Kl in diesen Bereichen sei, eine
schnellere Auszahlung sowie Schadenbearbeitung zu er-
reichen. Stichwort Schaden: ,Unsere herausragende An-
wendung von Kl ist im Bereich der Betrugserkennung®, so
Marion Zauner, Pressesprecherin der Allianz. Verschiede-
ne KI-Modelle wirden helfen, automatisiert mogliche Be-
trugsfalle zu erkennen und sie schnell und systematisch an
die Sachbearbeitung weiterzuleiten. Dies fihre zu weniger
Ausgaben in der Schadenregulierung. Die Bayerische set-
ze im Schadenmanagement ebenfalls auf Kl-Ansatze im
Bereich der Betrugserkennung.
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Abb. 1: Wofiir nutzen Sie bereits Anwendungen mit kiinstlicher Intelligenz (K1)?

Texterstellung . | 5516 %
ideenfindung |G 6172 %
Informationsbeschaffung - | EGEG— N 36,72 %

Bilderstellung - |GG 19,53 %
Vertriebsunterstiitzung | EEEEG_— 17,97 %
Backoffice-Aufgaben | NN 15,63 %
Planung | 11,72 %
Datenauswertung [N 8,59 %

Erstellung von Angeboten I 5,47 %

ChatBots Kundenanfragen [ 5,47 %
Sonstiges M 313 %
kA M23:%

0% 10% 20% 30%

ChatGPT ist kein Liebling der Versicherer

Wer von Kl spricht, meint derzeit ChatGPT. Bei den Versi-
cherern scheint ChatGPT jedoch nicht auf allzu grofke Lie-
be zu stofen. Die ALH verweist darauf, dass Chatbots und
ChatGPT zwar ahnlich klange, es sich aber um verschiede-
ne Welten handle. Chatbots seien eine Weiterentwicklung
der altbekannten Telefonansagen, die durch Tastendruck
am Telefon automatisiert zu einem bestimmten Ergebnis
lotsten. Es gebe Chatbots flr Sprache und auch fur Text-
eingabe am PC. Im letzten Jahr habe man eine Vorstudie
zum Einsatz von Voice Assistants und Chatbots im Kun-
denservice durchgefuhrt und vielversprechende Ergebnis-
se erzielt. In diesem Jahr setze man ein Projekt auf, um eine
grofsere Unterstitzung im Telefoniebereich zu erreichen.
Kunden wirden dann sehr viel schneller und auch kom-
fortabler bedient werden und die Mitarbeiter kdnnten sich
gleichzeitig auf komplexe Kundenanliegen konzentrieren.
ChatGPT als erste massentaugliche Kl sei natirlich auch
bei der ALH in aller Munde. Als Versicherungsgruppe un-
terliege man allerdings auch der gesetzlichen Regulierung
und arbeite mit dufkerst sensiblen Kundendaten.

,Die technischen Zugange von ChatGPT liegen aufserhalb
der Europaischen Union. Schon allein aus diesem Grund
mussten wir uns gegen die Nutzung entscheiden®, er-
lautert Timo Kiefer, Bereichsleiter Anwendungsentwick-
lung Vertrieb & Analytics der ALH Gruppe. Datenschutz
nach den geltenden gesetzlichen Vorgaben, aber auch
die Qualitat der Antworten stinden an erster Stelle. Es
gebe aber Alternativen zu ChatGPT, die die europaischen
Datenschutzvorschriften erfullten. ,Solche Alternativen
prufen wir derzeit auf Herz und Nieren und finden dabei
heraus, wie konkrete Anwendungsfalle fir uns aussehen
konnen®, so Kiefer weiter. Als nachster Schritt stehe dann
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eine planmalkige Weiterentwicklung an. Parallel dazu
arbeite man gemeinsam mit sieben anderen Versicherern
in einem gemeinsamen Forschungs- und Entwicklungs-
projekt, um die Auswirkungen von generativer Kl auf die
einzelnen Wertschopfungsstufen der Versicherungswirt-
schaft zu untersuchen und praxisrelevante Anwendungs-
falle zu entwickeln. Die Bayerische nutze ChatGPT als
Kreativitatstool bspw. in Marketing und Kommunikation.
Im Vertrieb werde derzeit ein selbstlernender Kl-gestiutz-
ter Chatbot eingeflihrt, der Fragen der Vertriebspartner
beantworten und selbststandig mitlernen konne. Er sei
fahig, variabel Fragen zu erkennen und sie entsprechend
den vom Versicherer bereitgestellten Daten zu beantwor-
ten. Im nachsten Schritt werde der Chatbot auch konkrete
Fragen zu den Versicherungsbedingungen beantworten
konnen. Wolle ein Vertriebspartner bspw. wissen, ob der
Diebstahl einer Warmepumpe eines Kunden in der ,Mei-
ne-eine-Police” versichert sei, werde der Bot ihm dies be-
statigen kénnen.

,Im Gegensatz zu friheren, rein statischen Frage-Ant-
wort-Bots erlaubt das neue Tool analog zu ChatGPT die
Formulierung freier Fragen. Hier stehen wir kurz vor dem
Launch®, gibt Maximilian Buddecke, Leiter personlicher
Vertrieb, die Bayerische, einen Blick in die Zukunft. Aufzer-
dem plane man Kl in der Analyse- und Beratungssoftware
einzusetzen. Dies helfe den Vertriebspartnern z. B. dabei,
Kl-gestutzt Deckungslicken zu identifizieren oder Soll-Ist-
Vergleiche durchzuflhren. Zudem sehe man das Potenzial,
Kl-gestutzt Funnels zu bauen, mafRkgeschneiderten Con-
tent fur die Akquise zu kreieren und Informationen — z. B.
per Videosequenz — zielgerichtet so auszuspielen, dass sie
den meisten Mehrwert erbringen wurden. Die Grafik oben
von Ende November 2023 zeigt, woftr Vermittler Kl im
Beratungsalltag nutzen (s. Abb. 1).

© Zaleman - stock.adobe.com



Versicherer setzen auf eigene Modelle

Die Allianz nutze Chatbots in den unterschiedlichsten Be-
reichen. Doch wenn es um eine Beratung gehe, wollten
Kunden lieber mit einem ,echten” Menschen reden. Speziell
in der Beratung und der Schadenbearbeitung sehe man,
dass die Mitarbeiter einen grolten Einfluss auf die Kunden-
zufriedenheit hatten. Allianz Technology habe im Septem-
ber ein internes Generative Al System, ,AllianzGPT*, ge-
launcht, das die Mitarbeiter fur ihre tagliche Arbeit nutzen
konnten. Es basiere auf dem gleichen Large Language
Model wie ChatGPT, jedoch in einer abgeschlossenen in-
ternen Umgebung, sodass Daten, die in AllianzGPT einge-
speist wurden, das Unternehmen nicht verlief3en. SIGNAL
IDUNA sei Ende des Jahres 2022 eine strategische Part-
nerschaft mit Google Cloud eingegangen. Neben der Ent-
wicklung cloudbasierter Anwendungen arbeite man auch
im Rahmen der Entwicklung generativer KI-Anwendungen
eng zusammen. Der Versicherer beschaftige sich seit dem
letzten Jahr mit zwei ersten Pilotanwendungen im Unter-
nehmen. Gemeinsam mit Google entwickle SIGNAL IDUNA
einen allgemeinen Chatbot. Dieser basiere auf BARD, dem
Google-eigenen Kl-Chatbot und dem darin enthaltenen
allgemein zuganglichen Weltwissen. Der zweite Pilot er-
fasse das Wissen eines Versicherungsbereiches und stelle
die Informationen den Mitarbeitern besonders performant
zur Verflgung.

Datensicherheit steht iiber allem

ChatGPT ist also eindeutig nicht die erste Wahl der Versi-
cherer. Aktuell in Diskussion sind auch die mannigfaltigen
Sicherheitsrisiken von ChatGPT und anderen KI-Anwen-
dungen. So sind bspw. die KI-Sprachmodelle (LLMs), die
hinter ChatGPT und &hnlichen Sprachmodellen stehen,
nicht transparent in Design und Spezifikation, die Daten-
basis kann manipuliert werden, sie liefern bei unbekann-
ten Themen falsche Infos oder erstellen schwachstellen-
anfallige Programmcodes. Ein weiterer Gefahrenpunkt ist
der Missbrauch von ChatGPT und Co. durch Cyberkrimi-
nelle. Last, but not least konnen durch Kl Bilder, Videos
oder Stimmen manipuliert werden (Deepfakes); so wurde
z. B. Ende Januar die erfolgreichste Musikerin der Gegen-
wart auf X mal eben zum Pornostar. Wie begegnet die
Branche diesen Risiken? ,Risiken und der Umgang damit
sind Kern unseres Versicherungsgeschaftes. Uns sind die
vielfaltigen Risiken und Herausforderungen im Einsatz
und Umgang von generativer Kl bewusst. Wir haben als
Grundbaustein unseres Risikokonzepts die regulatori-
schen Anforderungen im Umgang mit KI umgesetzt und
monitoren eng die Gesetzgebung und den Al Act 2% so
Edzard Bennmann, Leiter Unternehmenskommunikation
der SIGNAL IDUNA.

Zusatzlich seien die generativen Kl-Anwendungen des
Hauses so ausgestaltet, dass eine Vielzahl von Risiken
ausgeschlossen werde. Beim hauseigenen Chatbot sei
bspw. die Verarbeitung von personenbezogenen Daten
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per se nicht moglich. Den Mitarbeitern biete man regel-
maRkig Wissensformate an, in denen die aktuellen genera-
tiven KI-Méglichkeiten, aber auch die Herausforderungen
bspw. durch sogenannte Kl-Halluzinationen verdeutlicht
wurden. Den Aufbau von Wissen in der gesamten Orga-
nisation Uber generative Kl und ihre Funktionsweisen be-
trachte man als eine essenzielle praventive Maltnahme.
Dem Ubergeordnet habe man ethische Leitplanken fur
den Umgang und Einsatz von Kl im Unternehmen aus-
gestaltet, die , Al Principals®, die als Kompass in der tag-
lichen Arbeit und bei strategischen Entscheidungen eine
klare Orientierung gaben. ,Am Ende qilt es jedoch, die
Herausforderungen zu I6sen und die Risiken zu negieren,
sodass sie nicht den Innovationsfortschritt aufhalten®,
resUmiert der Versicherer.

Die Allianz sieht ChatGPT als eine neue Technologie, die
auch Risiken birgt, die man managen musse. Bei ChatGPT
handele es sich um ein Produkt der Firma OpenAl, das im
Hintergrund ein LLM einsetze. Es gebe verschiedene An-
bieter von LLMs. Bei der Auswahl von Anbietern sei es
bei der Allianz oberstes Anliegen, dass der Datenschutz
gewabhrleistet sei. Daten des Hauses durften nicht zum
Nachtrainieren des Modells benutzt werden, auRerdem
misse garantiert sein, dass die Daten datenschutzkon-
form in Europa verarbeitet und nicht aukerhalb der Syste-
me des Hauses gespeichert wirden. Ein weiterer Aspekt,
den es zu beachten gelte, sei die Erklarbarkeit von Model-
len. Bei den Anwendungen der Modelle stelle man sicher,
dass man auch wisse, warum das Modell zu einem Ergeb-
nis komme, und man sich auch sicher sei, dass es regelma-
Rig zu dem gleichen Ergebnis kommen werde — auch nach
einem Update des Modells. Dies funktioniere bspw. durch
automatisiertes Testen.

Far die Bayerische liegt eine wichtige Maknahme gegen
die Risiken darin, die Mitarbeiter aktiv GUber die Schwachen
von LLMs aufzuklaren und dazu anzuhalten, Aussagen kri-
tisch auf deren Wahrheitsgehalt zu prifen. ,Insbesondere
bei Uber die Kl generierten Texten ist die Qualitatssiche-
rung durch den Menschen unabdingbar®, betont Stefan
Hegedusch, Geschaftsfihrer die Bayerische IT GmbH.
Gleichzeitig seien LLMs aber auch eine Chance zur Redu-
zierung von Sicherheitsrisiken. So konnten sie dazu einge-
setzt werden, um z. B. vorhandenen Code auf bekannte Si-
cherheitslicken zu untersuchen. Die ALH setze als Losung
gegen die Sicherheitsrisiken auf autarke Kl-Systeme, die
nur in dem Unternehmen existierten. Bei diesen ChatGPT-
Alternativen bliebe die Kontrolle Uber die Daten im Haus.
Das sei fur die ALH von grofter Relevanz, daher habe man
entschieden, auf interne Modelle zu setzen. Nur so konne
man sicher sein, dass die eigenen Daten und somit ins-
besondere die der Kunden gut geschutzt seien. ,DarUber
hinaus kann ein solches Modell bspw. in Kombination mit
einer Chat-Funktionalitat passgenau auf unsere Anforde-
rungen zugeschnitten werden. Dies fihrt zu verlassliche-
ren Antworten flr unsere Mitarbeiter und Kunden®, be-
schreibt Bereichsleiter Kiefer weitere Vorteile.
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Abb. 2:

BUSINESS RULES

Frequenz

In welchem Abstand der Kunde
(hochstens) kontaktiert wird.

Beratungsqualitat

Ausreichend Zeit, um jeden Kunden
vollumfanglich zu beraten.

NBO SCORES

Kanalpraferenz

Kanal, den der Kunde am haufigsten
fur Bestellungen verwendet.

Produktpraferenz

Welche Produktgruppen sind fir
den Kunden besonders relevant?

Next Best Offer noch in den Kinderschuhen

Eine weitere Einsatzmaglichkeit fur Kl im Versicherungs-
bereich stellen Next Best Offers dar. Sie nutzen kunden-
individuelle Daten und sagen dann mittels K| voraus, was
der Kunde am wahrscheinlichsten als Nachstes kaufen
wird. Durch Kl erhalt der Kunde dann ein entsprechendes
Produktangebot. Die Grafik oben zeigt das grundlegende
Vorgehen bei Next Best Offers (s. Abb. 2).

Spinnt man den Gedanken weiter, ware es — die Zusage
des Kunden vorausgesetzt — sogar moglich, den Vertrag
automatisch abzuschlieften. Haben oder planen die Ver-
sicherer solche Prozesse? Die Allianz verneint. Kunden
wollten Produkte, die ihren BedUrfnissen entsprachen, und
eine personliche Beratung. Daran andere auch Kl nichts.
ChatGPT und vergleichbare Tools kdnnten eine fundierte
Beratung durch gut ausgebildete und erfahrene Versiche-
rungsfachleute nicht ersetzen. SIGNAL IDUNA verweist
darauf, dass Dunkelverarbeitung und automatisierte Pro-
zesse keine neuen Themen in der Versicherungswelt sei-
en. Generative Kl biete jetzt aber einen neuen Blickwinkel
auf das Thema. Der Versicherer exploriere derzeit die Mog-
lichkeiten, die generative Kl in diesem Kontext biete, und
arbeite an den Rahmenbedingungen und der technischen
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Basis. Die Bayerische erprobe in einem Team ,Data & Ana-
lytics® sowohl im Angebots- als auch im Bestandsprozess
verschiedene Ansatze flr predictive customer care.

Fur die ALH sind komplett Kl-gesteuerte Prozesse denkbar
und in einer rein chancenorientierten Sichtweise durchaus
auch verlockend. Kl sei eine groRartige Moglichkeit, um auf
die Herausforderungen heute und in Zukunft besser zu re-
agieren und neuartige Handlungsfelder zu erschlieRen. Wer
wachse, misse mehr Geschaft verarbeiten kénnen. Unter
dem zunehmenden Eindruck von Fachkraftemangel wirden
unterstitzende Kl-Anwendungen dabei helfen, das Ge-
schaft zu stemmen und die Kundenerwartungen zu erfullen.
,Dabei fokussieren wir uns aber heute auf die Nutzung des
Besten aus beiden Welten: menschlicher und kunstlicher
Intelligenz, um Datenintegritat und verifizierte, verlassliche
Entscheidungen sicherzustellen®, schliett Kiefer. Eine Aus-
sage, die auch als Fazit fur das ganze Thema stehen kann.
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