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Vorwort

Vorwort

Unter ,Insurance 4.0 werden zahlreiche
Transformationsprozesse zusammengefasst,
denen die Versicherungswirtschaft weltweit
ausgesetzt ist. Konkret unterliegt die Versi-
cherungsbranche dabei einem schleichen-
den, aber stetigen Veranderungsprozess: Mit
dem Aufkommen von Insurance 4.0 werden
traditionelle Geschaftsmodelle durch den Ein-
satz fortschrittlicher Technologien revolutio-
niert. Kiinstliche Intelligenz, Blockchain, Big
Data und das Internet der Dinge (loT) veran-
dern Risiken an sich, aber auch, wie Risiken
bewertet und Schaden reguliert werden.
Diese Veranderungen bieten erhebliches Po-
tenzial fur Effizienzsteigerungen, Kostensen-
kungen und eine deutlich gesteigerte Kun-
denerfahrung. Im Studienprojekt ,Technolo-
gie und Insurance 4.0“ wurden einige der
Transformationsprozesse und ihre Folgen fur
Versicherungsunternehmen, aber auch Ver-
sicherungsnehmer beleuchtet. Vor allem die
zunehmende Integration von (innovativen)
Technologien in Versicherungsprodukte und

Geschaftsprozesse stand dabei im Fokus.

Ziel des Studienprojekts ,Technologie und In-
surance 4.0“ der Professur fur Versiche-
rungswirtschaft und Risikomanagement an
der Universitdt der Bundeswehr Minchen
war es, Erkenntnisse zum Technologieein-
satz im Versicherungsbereich zu gewinnen.

Folgende Fragen waren u. a. von Relevanz:

= Welche Transformationsprozesse sind
unter Insurance 4.0 subsumiert?
= An welchen Stellen im versicherungsbe-

trieblichen  Geschéaftsablauf  spielen

innovative Technologien zunehmend
eine Rolle?

= Welche Veranderung bei Versicherungs-
produkten wird durch Technologie indu-
Ziert?

= Wie verschiebt Technologieeinsatz die

Grenze der Versicherbarkeit?

Die folgenden Beitrage von Studierenden, die
einen Teil der Ergebnisse des Studienprojek-
tes darstellen, beschéaftigen sich mit verschie-
denen Aspekten von Technologien, die Insu-
rance 4.0 pragen. Wir hoffen, mit der Zusam-
menstellung der Beitrage als Reader ein
grundlegendes Verstandnis und einen attrak-
tiven Einblick in die Thematik zu liefern und
wilnschen viel Vergnigen sowie Erkennt-

nisse beim Lesen der Beitrage!

Neubiberg, im September 2024
Prof. Dr. Thomas Hartung

der Bundeswehr
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Die Bedeutung von techno-
logiebasierter Embedded
Insurance fiir den Versi-
cherungsvertrieb der Zu-
kunft

Revekka Papadopoulou

Einleitung

Die Verlagerung personlicher, sozialer so-
wie geschéftlicher Interaktionen in den digi-
talen Raum bewirkt eine zunehmende Ver-
schiebung der Wahrnehmung, des Um-
fangs und nicht zuletzt der Skalierbarkeit
zahlreicher Branchen. Obgleich diese Ent-
wicklung bereits einen gravierenden Ein-
fluss auf diverse Facetten der Versiche-
rungsbranche genommen hat, verzdgerten
in der Vergangenheit insbesondere die
starke Regulierung sowie kapitalbedingte
Marktbarrieren und eine hohe Produktkom-
plexitat den brancheninternen Transforma-
tionsprozess." Erschwerend kommt hinzu,
dass es sich bei Versicherungen, ungeach-
tet des individuellen und gesellschaftlichen
Mehrwehrts, um so genannte Low-Interest
Produkte handelt.? Konsumgdter dieser Art
werden durch ein lediglich geringes Inte-
resse und habituelles Kaufverhalten der
Konsumenten charakterisiert,’ sodass der
Vertriebsstrategie und somit dem Versiche-
rungsvertrieb ein hoher Stellenwert beizu-
messen ist. Ein Schlisselaspekt in der Be-

gegnung dieser Problematik liegt in der

Erkenntnis, dass sich nahezu jede konsum-
basierte Alltagssituation um ein bedarfsori-
entiertes Versicherungsprodukt erganzen
lasst. Infolgedessen erweist sich die Biin-
delung von Versicherungsdienstleistungen
an ein branchenfremdes Kernprodukt als
lukrative Vertriebsstrategie, um die Attrakti-
vitat von Versicherungsprodukten zu stei-

gern.

Die zugrundeliegende Herausforderung
besteht folglich darin, die eben beschrie-
bene Absatzmdglichkeit, fachlich bekannt
als Annex-Vertrieb, mit Hilfe technologi-
scher Lésungen und dynamischer Partner-
schaften zu optimieren und somit zugleich
die digitale Transformation voranzutreiben.
Skalierbare Schnittstellenlésungen stellen
in diesem Kontext einen vielversprechen-
den Ansatz dar, welcher nicht nur die In-
tegration von Versicherungslosungen in
ganzheitliche Wertschépfungsketten ver-
schiedenster Wirtschaftsunternehmen er-
mdglicht,* sondern den Konsumenten zu-
gleich mehr Bequemlichkeit bietet und so-
mit das Kundenerlebnis (Customer Jour-
ney) personalisiert und optimiert. Das Kon-
zept der technologiebasierten Annex-Versi-
cherungen, Embedded Insurance (El) ge-
nannt, durchlauft aktuell groRe Verande-
rungen und hat, mit prognostizierten Brut-
topramien von drei Billionen US-Dollar flr
das Jahr 2030, ein starkes Potenzial daflr,
die Branche in den nachsten Jahren signi-
fikant zu verandern.® Vorliegende Arbeit
befasst sich mit dem grundlegenden Ge-

schaftsmodell und den technologischen

der Bundeswehr

Universitdt j‘} Miinchen



Die Bedeutung von technologiebasierter Embedded Insurance fiir den Versicherungsvertrieb der Zukunft

sowie unternehmerischen Anforderungen

von El.

Definition, Entstehung und
Entwicklung von Embedded In-

surance

Wie zu Beginn erlautert, handelt es sich bei
dem klassischen Annex-Vertrieb um den
Abschluss eines Versicherungsproduktes
als Nebenprodukt zum Erwerb eines mate-
riellen Produktes oder einer Dienstleistung.
,Im Vordergrund steht fir den Kunden [so-
mit] der Kauf eines Nicht-Versicherungs-
Produktes (oder einer Nicht-Versiche-
rungs-Dienstleistung).“®

Alltagliche Beispiele sind der Abschluss ei-
ner Kraftfahrzeug-Haftpflicht-Versicherung
beim Kauf eines Kraftfahrzeugs oder einer
Reisericktrittversicherung bei der Buchung
einer Urlaubsreise.” Durch den technologi-
schen Fortschritt verlagerte sich dieser In-
teraktionskanal zuletzt sukzessive vom
physischen Vertrieb hin zu digitalen und da-
tengetriebenen Vertriebsansatzen. Infolge-
dessen steigt sowohl die Erwartungshal-
tung auf Konsumentenseite hinsichtlich der
Benutzererfahrung (User Experience), als
auch das okonomische Interesse der Versi-
cherer am Absatz von Produkten zu mog-
lichst optimierten, idealerweise variablen
Vertriebskosten Uber Online-Kanale. El
bietet eine Symbiose aus den Ambitionen

der beteiligten Akteure.®

Der wesentliche Unterschied zum klassi-

schen Annex-Vertrieb liegt hierbei in den

zwei zentralen Komponenten: Technologie
und Daten. Bei El werden Versicherungs-
produkte mit Hilfe von Programmierschnitt-
stellen in die digitale Wertschépfungskette
von Drittanbietern eingebettet. Die Uber
eine digitale Plattform gewonnenen Daten
erlauben es dabei, die Konsumenten noch
starker in den Mittelpunkt zu riicken und ih-
ren Bedarf genauer einzugrenzen.® Somit
beeinflusst ElI das Geschaftsmodell von
Versicherern und bietet die Maoglichkeit,
eine nahezu unbegrenzte Anzahl individua-
lisierter und vor allem zielgruppenorientier-
ter Angebote zu schaffen, welche am Point

of Sale angeboten werden kénnen.™

Sowohl im Gewerbe- als auch im Privatkun-
denbereich gibt es inzwischen zahlreiche
Anwendungsfalle von El. Je nach Integrati-
onsgrad in die Plattform des Drittanbieters
kann die Versicherung entweder als sepa-
rat erkennbares Koppelprodukt zu einem
proprietaren Service (partially embedded)
oder als fester Bestandteil eines Services
(fully embedded) zum Kauf angeboten wer-
den." Bei fully embedded-Versicherungs-
produkten tritt der Versicherer in der Regel
als White Label-Anbieter einer Versiche-
rungsdienstleistung auf. Da die Versiche-
rung direkt und untrennbar in das Produkt
des Primarproduktanbieters integriert ist
und zudem keine prominente Platzierung
oder Erwahnung des Versicherers erfolgt,
wird dieser fir den Endkunden im Prozess
nicht sichtbar. Der Markt fur fully embed-
ded-Versicherungen und die damit verbun-

denen Potenziale der Skalierung sind zwar

der Bundeswehr
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grol, allerdings fallen die Margen in diesem
Segment sehr niedrig aus. Zudem missen
die Versicherer ihre Kundenschnittstellen

vollstéandig abgeben.'

Im Gegensatz dazu spielen Versicherer bei
partially embedded-Versicherungen eine
wesentlich gréRere Rolle an der Kunden-
schnittstelle. Die Customer Journey ist hier-
bei weniger nahtlos und Abbruchquoten im
Nachgang des Erwerbs des Primarproduk-
tes deutlich héher einzuschatzen. Infolge-
dessen muss das Versicherungsprodukt at-
traktiv, die Reputation stark und der Pro-
zess moglichst reibungslos gestaltet wer-
den. Idealerweise sollte die Customer Jour-
ney des Primarproduktanbieters durch den
Erwerb der Versicherung nicht gestort wer-

den.™

Grundlagen des digitalen Ge-
schaftsmodells Embedded In-

surance

Rollen und Akteure im Bereich
B2B2C

In Anbetracht der involvierten Akteure ist El
zunachst ein klassisches Business-to-busi-
ness-to-customer-Modell (B2B2C). Wobei
der erste Geschéaftspartner (B) fiur den An-
bieter und Lieferanten der Versicherungs-
produkte, im klassischen Fall reprasentiert
durch einen Versicherer oder Makler, steht.
Der zweite Geschéaftspartner (B) beschreibt
den Anbieter des Primarprodukts, welcher
aus Sicht des Modells den Drittanbieter

darstellt. Der Konsument (C) wiederum

veranschaulicht den Endkunden, der beide
Produkte beziehungsweise Dienstleistun-
gen kombiniert Uber die digitale Plattform
des Drittanbieters bezieht." Im traditionel-
len Modell gestaltet sich die Interaktion zwi-
schen Versicherer und Primarproduktan-
bieter oftmals als herausfordernd und we-
nig skalierbar. Grund hierfur sind insbeson-
dere die mangelnde Kompatibilitat und Fle-
xibilitat zahlreicher IT-Systeme, sowie feh-
lende Schnittstellen. Dies erschwert zu
Lasten einer nahtlosen Customer Journey
die harmonische Integration des Versiche-
rers in den Kaufprozess des Primarpro-

duktanbieters.

Um dem entgegenzuwirken, treten im Zuge
des technologischen Fortschritts vermehrt
innovative Akteure, wie beispielsweise
Insurtechs oder Neobroker in das Ge-
schaftsmodell ein. Diese belegen regelma-
Rig einen Platz an der kritischen Schnitt-
stelle zwischen dem Versicherer und
Drittanbieter.'® Wie in Abbildung 1 darge-
stellt, handelt es sich bei den neuen Akteu-
ren um spezialisierte digitale Plattforman-
bieter, die unter anderem zusatzlich als
zeichnungsberechtigte
(MGA) oder White Label-Anbieter fungie-

ren konnen.

Generalagenten
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l

Versicherer

Schnittstellenakteur
1
API-basierte Plattform |

Primiirproduktanbieter

l ,,,,,,,,,,,,, L "l'

Abbildung 1: El-Akteure im B2B2C'®

Die Application Programming Interface
(APIl)-basierte'” Plattform der digitalen Ak-
teure ermoglicht durch die Bereitstellung ih-
rer programmierbaren Schnittstellen eine
direkte und effiziente Kommunikation zwi-
schen den IT-Systemen der Versicherer
und denen der Primarproduktanbieter.
Durch die Standardisierung der Datenuber-
tragung und -verarbeitung erlauben die
APIs eine flexible Anpassung an unter-
schiedliche Systemumgebungen, wodurch
die nahtlose Anbindung und Interaktion
zahlreicher Versicherer und Wirtschaftsun-

ternehmen erheblich vereinfacht wird.'®

Die Integration der digitalen Schnittstellen-
akteure im B2B2C-Geschaftsmodell fur El
unterstitzt somit sowohl die Skalierung des
Versicherungsgeschéfts als auch die Ent-
wicklung hochflexibler und individueller
Produkte. Im Resultat kdnnen Markteinfiih-
rungen immer schneller realisiert und Kun-
denbedurfnisse immer besser befriedigt

werden.

Das Umsatz- und Wachstumspotential,
welches diese Entwicklung mit sich bringt,
spiegelt sich in einer steigenden Anzahl an

Interessenten und Wettbewerbern fir die

Teilnahme an B2B2C-Okosystemen im Be-
reich der EL.'® Wahrend traditionelle Voll-
versicherer in diesem Zuge auf die Entwick-
lung El-spezialisierter globaler Geschafts-
einheiten, beispielsweise AXA Partners
oder Allianz Partners, setzen®, ermdglicht
die Kombination von Insurtech-Investitio-
nen mit Rickversicherungsvertragen, auch
den Beitritt zahlreicher Rickversicherer in
das plattformbasierte Vertriebsgeschaft.?'
Zudem existieren weltweit bereits Uber 50
Schnittstellen-Start-ups, die sowohl Versi-
cherern als auch branchenfremden Wirt-
schaftsunternehmen ermdglichen, von El

zu profitieren.?
Embedded Insurance in der Praxis

AIG und Apple (AppleCare+) - Fallstu-
die

Bei einem Blick in die Alltagsverwendung
von El fir den Endkonsumenten, dessen
Kaufkraft den Erfolg des Geschaftsmodells
mafgeblich vorantreibt, sei mit AppleCare+
zunachst ein klassisches fully-embedded

Praxisbeispiel beschrieben.?

Mit Hilfe des digitalen Kundenprofils Apple
ID und der Bereitstellung des mobilen Be-
zahldienstes Apple Pay generiert und sam-
melt Apple zahlreiche Daten seiner Nutzer.
Dartber hinaus genief3t das Unternehmen
seit geraumer Zeit sowohl eine beachtliche
Markenstarke als auch eine hohe Reputa-
tion, welche sich in einer emotional geprag-
ten Kundenbindung mit hohem Vertrauens-
vorschuss widerspiegeln. Um das Sicher-

heitsbedlirfnis seiner Kunden zu erflillen,

der Bundeswehr
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bettete das Unternehmen 2021 mit Apple-
Caret+ eine optionale Versicherungsleis-
tung gegen Diebstahl und Verlust, zusatz-
lich zu dem bereits vorhandenen Garan-
tieprogramm AppleCare, in das Produkt-
portfolio ein. Der Ansatz entspricht hierbei
exakt dem Vertriebsgedanken der El. Die
Begeisterung eines emotional aufgelade-
nen Apple-Produkts, beispielsweise des
iPhones wird wahrend des Verkaufspro-
zesses auf das weniger wertgeschatzte
Versicherungsprodukt gelenkt. Die naht-
lose Integration des optionalen Versiche-
rungsschutzes in das Apple-Okosystem er-
mdglicht eine bequeme Rundumldsung.?
Hinsichtlich des Versicherungsprodukts
wird dem Kunden sowohl der Mehraufwand
einer zusatzlichen Customer Journey er-
spart als auch ein einfacher Zugang fir die
Bearbeitung von Serviceanfragen bereitge-
stellt. Im Resultat ist die Versicherung kein
reines Nebenprodukt, sondern kann als ein
Teil des Markenerlebnisses im Apple-Oko-

system wahrgenommen werden.?®

Der Versicherungspartner hinter dem ein-
gebetteten Produkt ist die American Inter-
national Group (AlG), beziehungsweise die
jeweils regionale Direktion des Versiche-
rers. In Deutschland vertreibt und verwaltet
das Techunternehmen AppleCare+ als
Versicherungsvermittler gemaf einer Ver-
triebsvereinbarung mit AIG. GemaR dieser
Vereinbarung bezahlt AIG einen prozentu-
alen Anteil der Gesamtpramie als Provision
an Apple, wenn Apple eine Versicherung
an den Endkunden vertreibt. Zudem fihrt

der Versicherer eine Pauschalgebihr pro
Versicherungspolice fur die Abwicklung
von Anspriichen im Namen von Apple ab.?®
Wahrend dieser Vorgang fur die Endkun-
den nahezu unsichtbar bleibt, sichern die
von Apple generierten Kundendaten sowie
eine vollstandige Integration der Versiche-
rungslésung in die digitale Plattform des
Techunternehmens das bequeme und per-
sonalisierte Kauferlebnis. Lediglich die Ver-
sicherungspolice gibt den Konsumenten ei-
nen Hinweis auf das Geschaftsmodell und

die Akteure hinter AppleCare+.%”

Cover Genius und Luxury Escapes
(XCover) - Fallstudie

Der Erfolg, welchen Apple mit der Einflih-
rung seiner klassischen EI-Lésung ver-
zeichnen konnte, diente nicht zuletzt dem
im Jahr 2014 gegrundeten Insurtech Cover
Genius als Inspiration und Leitfaden fir das
digitale Versicherungsgeschaft. Als einer
der inzwischen erfolgreichsten Akteure fur
El erméglicht Cover Genius zahlreichen der
weltweit grofiten Unternehmen die Bereit-
stellung von Versicherungsschutz fur ihre
Kunden und gehort damit zu den technolo-
giegetriebenen Neulingen in der Versiche-
rungsbranche.?® Die Umsetzung der ver-
folgten Wachstumsstrategie gelingt dem In-
surtech mit Hilfe seiner globalen API-ba-
sierten Vertriebsplattform XCover. Uber
diese konnen sowohl jegliche Art von Ver-
sicherungsschutz angeboten als auch
Schadensmeldungen in zahlreichen Lan-
dern, Wahrungen und Sprachen bearbeitet

werden. Infolgedessen  verfigt das
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Insurtech aktuell Uber lizenzierte Zulassun-
gen in mehr als 60 Landern und kooperiert
mit Unternehmen wie eBay, Booking.com
und Ryanair. 2 Letztere verzeichnen seit
Ausbruch der COVID-19 Krise eine beson-
ders starke Nachfrage im Bereich der Rei-

seversicherungen.

Konkret benennt eine von Cover Genius
durchgeflihrte Studie, ,dass weltweit[e]
Reisende [aktuell] sechsmal haufiger eine
Versicherung anfugen als zu Beginn der
Pandemie, ein Anstieg, der auch in der
"post-pandemischen" Periode anhalt.“*°
Vor diesem Hintergrund entschied sich das
ebenfalls betroffene Reiseunternehmen
Luxury Escapes fir die Implementierung ei-
ner El-Lésung von Cover Genius. Zuvor
verfolgte Luxury Escapes einen ,One-size-
fits-all” — Ansatz, welchen es in Kooperation
mit einem traditionellen Vollversicherer
etabliert hatte. Die unzureichende Flexibili-
tat des Versicherungsangebots konnte den
vielfaltigen Bedurfnissen der Kunden und
einer breiten Palette von Reiserouten je-
doch nicht gerecht werden, sodass Kun-
denwiinsche offen und die Abschlussquo-

ten konsequent niedrig verblieben sind.

Um diesem Problem entgegenzuwirken,
wurde das Reiseunternehmen zunachst mit
Hilfe einer API-Schnittstelle in die digitale
Vertriebsplattform XCover integriert. Die In-
tegration ermdglicht den reibungslosen Da-
tenaustausch beziehungsweise die Ver-
knipfung zwischen Reiseangeboten und
Versicherungsprodukten, sodass die per-

sonlichen Daten und individuellen

Reiseplane der Kunden im Rahmen des
gesamten Buchungsprozesses lediglich zu
Beginn abgefragt werden mussen. Die Er-
ganzung versicherungsspezifischer Daten,
welche Uber das Reiseangebot nicht er-
fasst werden, erfolgt Uber Auswahlfelder
am Ende des Buchungsprozesses. Auf die
Gesamtheit der generierten und strukturier-
ten Daten kann mit Hilfe der XCover-Platt-
form auch im Nachgang zugegriffen wer-
den, sodass die Reisenden im Versiche-
rungsfall keine erneute Dateneingabe vor-
nehmen mussen und gleichzeitig von einer
schnellen Schadensabwicklung mit soforti-
gen Auszahlungen der genehmigten An-
spriche profitieren. Zudem wird an allen
Kundenschnittstellen im Sinne der Trans-
parenz und Bequemlichkeit ein besonders
groBer Wert auf die Verwendung eines
leicht verstandlichen Sprachstils gelegt. *'
Die Integration der von Cover Genius be-
reitgestellten El-Losung flUhrte bereits im
ersten Jahr der Implementierung zu positi-
ven Ergebnissen. Konkret verzeichnete Lu-
xury Escapes im Jahresvergleich sowonhl
einen Anstieg der allgemeinen Kundenzu-
friedenheit als auch ein Umsatzwachstum

von 86 % im Bereich des Reiseschutzes.*

Vergleich der Fallstudien

Obwohl die prasentierten Fallstudien beide
als fully embedded-Versicherungslésung
kategorisiert, werden kénnen, unterschei-
den sich diese anhand des spezifischen
Werteversprechens und der technologi-

schen Umsetzung.
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Hinsichtlich der Produktwahrnehmung pro-
fitiert AppleCare+ von der hohen Reputa-
tion und dem Vertrauen der Apple-Nutzer,
wodurch die Versicherung als natirliche Er-
weiterung des Produktangebots in Erschei-
nung tritt. Kunden, die sich fir AppleCare+
entscheiden, investieren zusatzlich in die
Marke und erhéhen somit die Kundenloya-
litdt. Als Versicherungspartner hinter App-
leCare+ profitiert AIG von der immensen
Reichweite und Markenstarke des Techun-
ternehmens, da ein grofer Kundenstamm
ohne signifikante Marketingaufwande er-
schlossen werden kann. Gleichzeitig ist die
Sichtbarkeit von AIG in AppleCare+ fak-
tisch nicht vorhanden, sodass die Moglich-
keiten zur Markenbildung und direkten Kun-
denbindung flr das Versicherungsunter-
nehmen massiv eingeschrankt werden. In
Anbetracht der technologischen Umset-
zung basiert die von Apple und AIG bereit-
gestellte EI-L6sung auf der Nutzung beste-
hender Apple-Technologien und Kunden-

daten.®

Cover Genius hingegen stellt mit XCover
eine digitale API-Plattform bereit, die zum
Beispiel als Brucke zwischen Luxury Es-
capes und verschiedenen Versicherungs-
angeboten dient. Folglich steht fur Luxury
Escapes und Cover Genius insbesondere
die Flexibilitat der Versicherungslosung
und somit die aktive Optimierung der Kun-
denerfahrung, im zuvor mihsam empfun-
denen Buchungsprozess, im Vordergrund.
Dies verbessert die Kundenzufriedenheit

und ermoglicht eine Diversifizierung der

10

Einnahmequellen fir das Reiseunterneh-
men. Das Insurtech hingegen profitiert von
dem Ausbau seines Netzwerks und positio-
niert sich als bevorzugter Anbieter von El-

Plattformen in verschiedenen Branchen.®*

Flexibilitat als Voraussetzung
fur den Erfolg von Embedded

Insurance

Wie die vorangegangenen Fallstudien zei-
gen, fordert die Integration von technologie-
basierter El und der damit einhergehende
Aufbau digitaler Geschaftsmodelle sowohl
die Entstehung neuer Versicherungskon-
zepte als auch die ErschlieBung bislang un-
erreichter Zielgruppen und Absatzkanale.
Um als Unternehmen erfolgreich von dieser
Entwicklung profitieren zu kdénnen, bedarf
es einer hohen prozessubergreifenden
Flexibilitat.

Eine in diesem Zusammenhang bereits
mehrfach erwahnte Voraussetzung ist die
Bereitstellung umfassender APIs mit einer
hohen Integrationsfahigkeit.** Die Schnitt-
stellenanwendungen mussen schnell und
flexibel an unterschiedliche Plattformen an-
gebunden und jederzeit einfach verwaltet
werden kdnnen. Hierfur ist die Entwicklung
oder gegebenenfalls der Einkauf eines pro-
fessionellen API-Managements erforder-
lich.*® Weiterhin wiirde der Markt davon
profitieren, wenn beschriebene Schnittstel-
len und somit der Zugang zu den Kunden-
daten branchenubergreifend standardisiert

waren, da dies zu einer Senkung der
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Implementierungskosten und des damit
verbundenen Aufwands fuhrt. Um dieses
Ziel zu erreichen, wurden bereits Open-In-
surance-Initiativen, fir Deutschland insbe-
sondere die Free Insurance Data Initiative
(FRIDA), gegriindet. FRIDA definiert und
fordert Open Insurance als einen standar-
disierten Datenaustausch von versiche-
rungsbezogenen, personlichen und nicht-
personlichen Kundendaten Uber normierte
APIs und Austauschformate. Im Resultat ist
eine direkte Verbindung zwischen Versi-
cherern, Drittanbietern und Kunden, selbst
Uber die Versicherungsbranche hinaus,

moglich.’

Um diese Verbindung fur die Ausgestaltung
eines effizienten Geschaftsmodells zu nut-
zen, braucht es neben entsprechenden
APIs auch eine hohe Flexibilitat hinsichtlich
der Dokumente, Serviceleistungen, Pro-
dukte und des IT-Frameworks eines Unter-
nehmens. Gleichzeitig darf jedoch nicht au-
Rer Acht gelassen werden, dass die hohen
regulatorischen Anforderungen der Bran-
che und somit insbesondere der Daten-
schutz und die Datensicherheit trotz des ra-
piden Wachstums stets gewahrleistet wer-

den miissen. %

Die technologiegetriebene Dynamik hinter
dem digitalen Geschaftsmodell misst nicht
zuletzt der Auswahl strategischer Partner-
schaften und Kooperationen eine funda-
mentale Rolle bei der Entwicklung und Im-
plementierung von El-Lésungen zu. Um fle-
xibel auf die Veranderungen und den durch

neue Akteure intensivierten Wettbewerb
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reagieren zu konnen, ist es insbesondere
fur traditionelle Vollversicherer von zentra-
ler Bedeutung, sowohl Kooperationen mit
Primarproduktanbietern einzugehen als
auch zunehmend Partnerschaften mit
Technologieunternehmen und innovativen

Schnittstellenakteuren anzustreben.*

Fazit

Der Konsum von Gutern und Dienstleistun-
gen verlagerte sich zuletzt zunehmend auf
das Internet. In diesem Zusammenhang
gewinnen digitale Okosysteme und Online-
Plattformen immens an Bedeutung.*
Gleichzeitig belegen aktuelle Umfragen,
.,dass mehr als jeder Zweite [Versiche-
rungsnehmer] willens ist, Versicherungen
Uber Nicht-Versicherungsmarken zu bezie-
hen“!. Dies stellt wiederum sowohl eine
Chance als auch eine Bedrohung fir etab-
lierte Versicherungsunternehmen dar. Als
innovative Antwort auf diese Entwicklung
hat sich technologiebasierte El zuletzt als
wegweisendes Geschaftsmodell in der Ver-
sicherungsbranche etabliert. Hierbei bietet
die nahtlose Integration maflgeschneider-
ter Versicherungslosungen in die digitalen
Wertschdpfungsketten von Drittanbietern
ein enormes Potenzial fur alle Beteiligten

des digitalen Geschaftsmodells.

Die hierfur erforderliche unternehmerische
Flexibilitat fordert eine robuste El-Strategie
und folglich eine doppelte Herangehens-
weise, insbesondere bei traditionellen Voll-
versicherern. Konkret mussen Versiche-

rungsunternehmen ihre Kompetenzen im
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Kerngeschaft der Risikobewertung und des
Risikomanagements optimieren und diese
zeitgleich mit modernen Technologien, Da-
tenwissenschaft und digitalem Marketing
kombinieren. Um eine fiihrende Position im
Markt langfristig starken zu kénnen, erfor-
dert es demnach nicht nur interne Innovati-
onen, sondern auch die Zusammenarbeit
mit externen Partnern und den Einbezug di-

gitaler Experten.*?

"Vgl. A Tarr et al. (2023), S. 67

2Vgl. Hansen (2023), S. 79

3Vgl. Haas (2015) S. 50

4Vgl. Hansen (2023), S. 79

5Vgl. A Tarr et al. (2023), S. 68

6 Hansen (2023), S. 79

”Vgl. Hansen (2023), S. 79

8 Vgl. bitcom (2022), S. 8

9 Vgl. Hansen (2023), S. 81

19Vgl. bitcom (2022), S. 8

'Vgl. Roland Berger (2023), S. 30

2Vgl. Roland Berger (2023), S. 31

3 Vgl. Roland Berger (2023), S. 32

4 Vgl. bitcom (2022), S. 7

5 Vgl. strategy& (2022), S. 10

'6 Eigene Darstellung in Anlehnung an stra-
tegy& (2022), S. 10

7 Eine API (Application Programming Interface)
ermdglicht es Unternehmen, die Daten und
Funktionen ihrer Anwendungen fir externe
Entwickler und Geschéftspartner oder fiir Ab-
teilungen innerhalb ihres Unternehmens zu
offnen. Auf diese Weise kénnen Dienste und
Produkte (ber eine dokumentierte Schnitt-
stelle miteinander kommunizieren und die Da-
ten und Funktionen des jeweils anderen nut-
zen. Siehe Brajesh De (2023), S. 1

'8 Siehe Brajesh De (2023), S. 1

12

Insgesamt bietet Embedded Insurance die
Moglichkeit, die Versicherungsbranche
grundlegend zu transformieren, gleichzeitig
den Bedurfnissen der Kunden in einer digi-
talen Welt gerecht zu werden, und die Be-
schleunigung der Zukunft durch die Integra-
tion neuer Technologien und Geschaftsmo-

delle voranzutreiben.
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20 \/gl. Allianz Partners (2023)
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2 Vgl. A Tarr et al. (2023), S. 74

30 A Tarr et al. (2023), S. 74

31vgl. A Tarr et al. (2023), S. 74
32\/gl. A Tarr et al. (2023), S. 75
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36 Vgl. Hansen (2023), S. 83

37 \gl. FRIDA (2023)
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Kl in der Versicherungsbranche

Kl in der Versicherungs-

branche
Caroline Mehmel

Einleitung

In der heutigen Zeit ist die Digitalisierung
ein wichtiger Bestandteil von Unternehmen
und im Alltag jedes Einzelnen geworden.
Der Begriff der Digitalisierung ist breit gefa-
chert und somit auf unterschiedliche Arten
zu verstehen und zu nutzen. Aufgrund des-
sen soll eine allgemeine Definition verwen-
det werden: ,Digitalisierung bedeutet die
Verwendung von Daten und algorithmi-
schen Systemen fiir neue oder verbesserte
Prozesse, Produkte und Geschéaftsmo-

“! Dies trifft besonders auf Versiche-

delle.
rungsunternehmen zu. In der Versiche-
rungsbranche kommen durch die techni-
sche Weiterentwicklung neue Berufsfelder
auf, wodurch Konkurrenz und Wettbewerb
erweitert werden. In dem neu entstandenen
Wettbewerb spielen die Kunden eine grolte
Rolle. Durch den Fortschritt kbnnen Kun-
den im Fall der Versicherungen bereits Ver-
gleichsportale und viele verschiedene In-
formationen aus dem Internet nutzen. Die
Problematik, die die Kunden fur Versiche-
rungen darstellen, ist, dass sie aufgrund
der geringen Beruhrungspunkte, d.h. wenig
personlichen Kontakt, nur bedingt loyal
sind. Wenn Berlhrungspunkte entstehen,
sind diese meist negativ behaftet, z. B. in

einem Schadenfall, so dass sie, wenn ein

15

anderes Versicherungsunternehmen bes-
sere Konditionen anbietet, wechseln. Die
Kunden wollen das flr sie am besten ange-
passtes Produkt schnell, einfach und giins-
tig erhalten. Dabei tendieren auch sie heut-
zutage in Richtung Online-Versicherungen.
Diese technischen Moglichkeiten entwi-
ckeln sich exponentiell, so dass ,kinstliche
Intelligenz bzw. Machine Learning-Algorith-
men, welche bereits vor langeren Zeiten
entdeckt wurden, eine Renaissance feiern,
die ohne diese Leistung nicht moglich

ware."?

Auch die Versicherungsunternehmen be-
ziehen sich auf die Technologie der kiinst-
lichen Intelligenz, um die angesprochenen
Problematiken und deren Positionen auf
dem Versicherungsmarkt zu verbessern.
Inwiefern die kiinstliche Intelligenz Einsatz-
moglichkeiten in den Versicherungsunter-
nehmen hat und inwieweit sie den Unter-
nehmen hilft, sowie den Versicherungs-
markt verandern kénnte, wird im Folgenden

erlautert.

Einfuhrung zu KI

.Kunstliche Intelligenz ist die Fahigkeit ei-
ner Maschine, menschliche Fahigkeiten
wie logisches Denken, Lernen, Planen und
Kreativitat zu imitieren. Kl ermdéglicht es
technischen Systemen, ihre Umwelt wahr-
zunehmen, mit dem Wahrgenommenen
umzugehen und Probleme zu I6sen, um ein
bestimmtes Ziel zu erreichen. Der Compu-
ter empfangt Daten (die bereits tGber Sen-

soren, zum Beispiel eine Kamera,
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vorbereitet oder gesammelt wurden), verar-
beitet sie und reagiert. KI-Systeme sind in
der Lage, ihr Handeln anzupassen, indem
sie Folgen fruherer Aktionen analysieren
und autonom arbeiten.“® Die in der Defini-
tion angesprochenen Daten sind fir die
Versicherungsunternehmen von besonde-
rer Bedeutung. Durch viele Daten ermitteln
Versicherungen die Pramien, die die Kun-
den erhalten und kdénnen besser auf die
Kunden eingehen. In der Versicherungs-
branche stehen deshalb eine hohe Anzahl
an Daten zur Verfigung, die durch neue
technische Fortschritte, wie Smartwatches
oder Telematiksensoren weiter steigt.
Hohe Datenmengen kdnnen aber auch da-
fur sorgen, dass Fehler entstehen. Diese
Fehler in Datensatzen kénnen zu Kunden-
und Reputationsverlusten flihren und das

Beheben ist kosten- und zeitaufwendig.

Die Kl hat die Fahigkeit eine solche Menge
an Daten zu erfassen und zu nutzen ohne
Fehler zu machen. Deshalb kann sie unter
anderem dort fur die Versicherungsunter-

nehmen zum Einsatz kommen.

Einsatzmoglichkeiten von Kl in

der Versicherungsbranche

Allgemein

Um KI zur Vermeidung von aufkommenden
Fehlern einzusetzen, werden verschiedene
Algorithmen zur Datenanalyse- und -verar-
beitung verwendet. Eine Gruppe solcher Al-
gorithmen sind die Anomaly Detection Al-

gorithmen“, die dazu genutzt werden,

16

Fehler im Datenbestand zu identifizieren.
Dies kann beispielsweise im Bereich der
Lebensversicherung nutzlich sein, da dort
Daten Uber Jahre hinweg erfasst werden
und fehlerhafte Daten dort Folgen haben
kénnen. Die kunstliche Intelligenz hilft da-
bei Anomalien zu entdecken beziehungs-
weise anomale Vorkommnisse hervorzuhe-
ben. Bisher kann die Kl durch diese Algo-
rithmen jedoch nicht weiter mit dem heraus-
gefundenen Ergebnis umgehen. Um die
Daten richtig zu interpretieren oder zu ver-
vollstandigen, bendtigt es weiterhin einen
Menschen. Die Kl unterstitzt also, um
schneller und vollstandig in den Bestanden

nach Fehlern zu suchen.

Betrug

Die Kl kann durch ihre Algorithmen und
Auswertung von Unfalldaten auch zur Er-
kennung von betrigerischem Vorgehen der
Kunden dienen. Jahrlich muss die Versi-
cherungsbranche 50 Milliarden Euro an
Schadenleistungen erbringen. Dabei wird
davon ausgegangen, dass ca. 10 % dieser
Summe auf betriigerisches Handeln zu-
rickzufiihren ist.® In diesem Bereich er-
bringt die Kl eine deutliche Ersparnis fur die
Versicherer, was sich wiederum auf die
Pramien fur die Kunden auswirkt. Durch die
Anwendung von Kl und die Auswertung von
Daten bei z. B. Kfz-Unfallen kann schneller
erkannt werden, ob eventuell Schaden
nicht vom Unfallgegner verursacht worden
sind und somit nicht in die Schadenregulie-
rung hineinspielen. Die immer grolier wer-

dende Ansammlung von Daten, die den
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Versicherern zur Verfugung steht, macht
den Einsatz einer Kl fast schon zwingend
erforderlich, da sich diese grofte Daten-
menge von Menschen gar nicht so schnell
erfassen lassen bzw. es zu lange dauert,
um diese auszuwerten. Kl kann aber auch
helfen, Betrugshandlungen zu verringern,
indem die Offentlichkeit tber den Einsatz
von Kl in der Schadenregulierung informiert
wird, so dass eine abschreckende Wirkung

erzielt wird.

Sachschaden

Ebenfalls ein Teil der Einsatzmdglichkeiten
wird fur Sachschaden genutzt. Unterneh-
men wie die Munich Re nutzen KI um Um-
weltkatastrophen (Waldbrande, Hurrikans,
Uberschwemmungen, u. &.) besser ein-
schatzen zu kénnen. Weltweit tatige Ruck-
versicherungsunternehmen muissen Daten
mdglichst exakt auswerten, um Risiken in
einzelnen Regionen oder Landesteilen zu
bewerten. Durch die Einbeziehung histori-
scher Daten kann hier eine noch genauere
Risikobewertung stattfinden. Darlber hin-
aus kann durch eine ,Vernetzung mit exter-
nen Warnsystemen sehr schnell eine Scha-
denseinschatzung und -regulierung stattfin-

den“®

Dies spart Kosten und Versiche-
rungsnehmer koénnen deutlich schneller
entschadigt werden, was auch wieder Kun-
denzufriedenheit nach sich zieht. Auch
kann eine Kl eventuelle Schaden nach ei-
nem Hurrikan durch Luftbilder der betroffe-
nen Region schneller auswerten und Folge-
schaden vermeiden. Sachverstandige kon-

nen effektiver eingesetzt und die
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Schadenbearbeitung zeitlich deutlich redu-
ziert werden. Aber nicht nur die Kundenzu-
friedenheit, sondern auch das Vertrauen in

den Versicherer wachst.

Krankenversicherung

In der Krankenversicherung ist die Risiko-
bewertung fur privat Versicherte und
Selbststandige durch eine Kl passgenauer
und kundenorientierter. Versicherungsneh-
mer, die noch vor einigen Jahren nicht ver-
sichert werden konnten, kdnnen nun durch
individuelle Angebote besser versorgt wer-

den.

Laut McKinsey betragen die Kosten fir sta-
tionare Behandlungen in Deutschland ca.
73 Mrd. Euro und sind damit ca. 30 bis
40 % des Gesamtbudgets einer Kranken-
versicherung. Die Fehlerquote bei der
Rechnungsstellung macht 8 bis 10 % aus.
Hier ist die Kl in der Lage, fehlerhafte Rech-
nungen zu identifizieren und zu korrigieren
und bietet somit ein enormes Sparpotential

fur die Versicherer und Leistungserbringer.

Mit dem Einsatz von kinstlicher Intelligenz
lasst sich dieses Sparpotential sehr weit
ausschopfen. ,Das bisherige starre Regel-
werk der Rechnungsprifung wirde abge-
I6st durch intelligente Algorithmen, die aus
historischen Sachverhalten lernen und sich
fortlaufend weiterentwickeln — mit dem Ef-
fekt, dass Fehler gezielt erkannt und korri-
giert und zugleich Uberflissige oder aus-
sichtslose Interventionen vermieden wer-
den. Die Einsparungen, die deutsche Kran-

kenkassen dadurch erzielen konnten,

der Bundeswehr

Universitdt f} Miinchen



Kl in der Versicherungsbranche

belaufen sich nach ersten Schatzungen auf
500 Mio. EUR jahrlich.“”

Wenn man davon ausgeht, dass ca. jede
10. Krankenhausrechnung fehlerhaft ist,
bedarf es sehr viel Personal, Zeit und Res-
sourcen, um die Rechnungen richtigzustel-
len oder zu beanstanden. Leistungserbrin-
ger mussen mit Wartezeiten zur Fallregu-
lierung rechnen und kénnen auf die gezahl-
ten Betrage erst spater zurtckgreifen.
Diese Rechnungen schnell und effizient zu
erkennen, ist die Aufgabe einer KIl. Eine
Kl-basierte Rechnungsprifung kann ,aus-
schlieBlich Rechnungen mit hoher Erfolgs-
aussicht tGberprifen und umgekehrt die be-
anstandungsfreien sowie die nicht Erfolg
versprechenden Falle vollstandig in die
Dunkelverarbeitung uberflihren, damit die
Sachbearbeiter ihre Kapazitaten auf die ef-
fektiv zu prifenden Falle fokussieren kon-

nen®

Kfz-Versicherung

Durch die Einfihrung von Telematiksenso-
ren in der Kfz-Versicherung erhalt eine Kl
eine Vielzahl von Daten. Erfasst werden
Beschleunigung, Tempo, Bremsen und
Lenkverhalten. Um diese Daten schnellst-
moglich und sicher auszuwerten, ist KI-Un-
terstltzung von erheblichem Vorteil. Bei ei-
ner manuellen Auswertung bekommt der
Nutzer seine Fahrdaten moglicherweise
erst Monate spater zurtickgespiegelt und
kann so nur noch gering auf sein Fahrver-
halten oder seinen Folgebonus Einfluss

nehmen. Durch den Einsatz von KI
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bekommt der Benutzer seine Fahrwerte
z.B. in einer App angezeigt und kann
dadurch effektiv seine Fahrweise anpas-
sen. Sowohl fur den Versicherungsnehmer
als auch fir den Versicherer kann hier eine
Kostensenkung erreicht werden. Durch
eine angepasste Fahrweise verringert sich
das Unfallrisiko. Dadurch entstehen dem
Versicherer weniger Schadenfalle. Dem
Versicherungsnehmer wird der Anreiz ge-
boten, seine Versicherungspramie zu redu-
zieren, indem der Folgebonus an die Fahr-

weise gekoppelt ist.

Veranderungen und Zukunft
auf dem Versicherungsmarkt
durch Ki - Fazit

Die Veranderungen in der Versicherungs-
branche sind durch die KI schon jetzt spiir-
bar, aber noch nicht ausgereizt. Effektive
Kundenberatung, schneller Kundenservice
und Schadenregulierung sind nur ein Teil
des Potentials, welche eine Kl in der Versi-
cherungsbranche zu leisten vermag. Fur
die Versicherer steht das Einsparpotential
sicher im Vordergrund. Um weiter wettbe-
werbsfahig zu bleiben, muss ein Versiche-
rungsunternehmen Kunden an sich binden
und dementsprechend passgenaue Ange-
bote und Kommunikation zu Verfligung
stellen. Daneben sind aber auch personelle
Ressourcen ein wichtiger Bestandteil des
Einsparpotentials. Risiken genauer zu ana-
lysieren und zu bewerten, hilft den Versi-

cherern Kosten zu sparen.
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Sowohl bei der Unterstiitzung in der Scha-
denregulierung als auch in der Erkennung
von fehlerhaften Rechnungen und Betrugs-
fallen unterstitzt die Kl bei der Automatisie-
rung von Prozessen. Von der digitalen
Schadensmeldung bis hin zur Statusmittei-
lung auf dem Mobilgerat des Versicherten
werden diese Prozesse digitalisiert und
schaffen personelle Ressourcen. Der
Wechsel von manuellen Tatigkeiten hin zu
automatisierten Prozessen, um schneller
und effizienter reagieren zu kénnen, tragt
ebenfalls zur Kosteneinsparung bei. Diese
kénnen dann an den Kunden weitergege-
ben werden, wodurch eine geringere oder
gleichbleibende Versicherungspramie er-
zielt wird. Das Versicherungsunternehmen
erreicht eine héhere Kundenzufriedenheit
und damit auch eine geringere Wechselab-

sicht des Kunden.

' Bundesministerium fiir Wirtschaft und Klima-
schutz (2023)

2 Nolte et al. (2020) S. 6

3 Européaisches Parlament (2020)

4 Nolte et al. (2020) S. 50
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Im Falle einer schnellen Schadenregulie-
rung steigt auch das Vertrauen in den Ver-
sicherer und damit auch der gute Ruf des
Unternehmens, was wiederum zu neuen
Kunden fihren und die Gewinnspanne er-

hohen kann.

Insgesamt ist festzustellen, dass die Versi-
cherungsbranche nicht um den Einsatz ei-
ner Kl herumkommt, da die Wettbewerbs-
fahigkeit der Versicherungsgesellschaft
sonst zuriickgeht. Auch wenn die Techno-
logie der Kl immer noch ein gro3es finanzi-
elles Investment ist, amortisiert sich diese
wahrscheinlich sehr schnell. Ziel eines je-
den Unternehmens ist es effizienter und

wettbewerbsfahiger zu sein.

5 Wuttke (2023)

6 Munich Re Unternehmensinformationen
(2019): hier wildfire risk score

" Hehner / Martin (2017) S. 2

8 Hehner / Martin (2017) S. 5
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Akzeptanz und Verbreitung

von Kfz-Telematik
Martin Treml

Einleitung

Durch die zunehmenden technologischen
Moglichkeiten der Datenerhebung und -
verarbeitung konnen viele Parameter bzgl.
des Fahrverhaltens gemessen und ausge-
wertet werden. In der preisumkampften
Kfz-Versicherung bedeutet dies, dass eine
Pramie anstelle von Stellvertreterkriterien
konkret anhand des individuellen Fahrver-
haltens einer Person berechnet werden
kann." Dem Fahrer wird hierfiir nach sicher-
heitsrelevanten Kriterien ein Score Gibermit-
telt, der ihm anzeigt, wie vorbildlich er im
Sinne von Unfall-/Schadenvermeidung ge-
fahren ist, wovon sein Pramiennachlass ab-
hangig gemacht wird. Vor dem Hintergrund
des Internet of Things? und der Méglichkeit
nun risikogerechte Pramien auf individuel-
ler Ebene zu ermitteln, wurden vor zehn
Jahren Pilotprojekte in Deutschland gestar-
tet. Jedoch blieb der Markterfolg der Tele-
matik® im Kfz-Bereich in Deutschland aus.
Das Ziel des vorliegenden Beitrags besteht
darin, auf Basis bestehender Literatur ei-
nen Uberblick tber die Verbreitung und Ak-
zeptanz von Telematik-Tarifen in der deut-

schen Kfz-Versicherung geben.
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Uberblick zur Telematik in der

Kfz-Versicherung

Technologische Moglichkeiten der
Datenerhebung

Der Aspekt der technologischen Umset-
zung soll nur kurz behandelt werden, da
seit geraumer Zeit verschiedene Technolo-
gien bekannt sind, die sich eignen, um

Fahrtdaten zu erheben.

Haufig erhobene Daten beziehen sich auf
Fahrzeugposition (GPS), gefahrene Zeit,
Bremsverzégerung, Geschwindigkeit und
Kurvenbeschleunigung.* Nach der Uber-
mittlung konnen diese Daten angereichert
und ausgewertet werden. Dazu zahlen ver-
sicherungsmathematische Daten und Kar-
tenmaterial, welches auf den StralRentyp
rickschlieRen lasst. Insbesondere bei
neuen und hochpreisigen PKWs sammelt
der Automobilhersteller (OEM) sehr viele
Daten, die zur Tarifierung verwendet wer-
den konnen. Es gibt allerdings Moglichkei-
ten, um in alteren Automobilen Daten zu
sammeln und/oder zu Ubertragen. Zu die-
sen nachrustbaren Systemen zahlen die
Black-Box, Can-Bus-Reader (Dongle) und
hybride Ldsungen, die ein Smartphone
oder mobiles Navigationsgerat mit einbe-
ziehen.® Bereits 2013 wurden Smartphones
verkauft, die mit den notwendigen GPS-
und Beschleunigungssensoren ausgestat-
tet waren.® Auffallig ist, dass Nachriistlo-
sungen nur mit Sensoren ausgestattet sind,
die interne Daten erheben. Externe Daten,

z.B. von Kameras, Radar-, Lidar-,
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Ultraschall-, Regen- oder Temperatur-
sensoren werden nicht direkt erhoben.’
Deshalb werden wie oben erwahnt die Da-
ten spater mit weiteren Informationen er-
ganzt. Ein vollumfangliches Bild vom Fah-
rerzustand und der Stralensituation ist

dementsprechend nicht moglich.

Verbreitung im Landervergleich

16 Jahre nachdem der amerikanische Ver-
sicherer ,Progressive” sein Pilotprojekt zur
Kfz-Telematik gestartet hatte, testete die
Sparkassen-Direktversicherung 2014 den
ersten Kfz-Telematik-Tarif in Deutschland.®
Obwohl die groften Kfz-Versicherer in
Deutschland bereits 2016° mit Telematik-
Tarifen nachzogen, kann die Marktdurch-
dringung als gering bezeichnet werden.
Dass weiterhin Potential besteht, be-
schreibt das Vorstandsmitglied Dr. Jorg
Rheinlander der Huk-Coburg-Gruppe, da
bei ca. zehn Millionen Huk-versicherten
Fahrzeugen nur bei etwa einer halben Mil-
lion ein Telematik-Tarif besteht. Weitere
500.000 Telematik-Tarife verteilen sich auf
andere Versicherer, sodass laut E+S Ruck-
versicherung im privaten Bereich nur rund
zwei Prozent des Privatkundensegments
einen Telematik-Tarif nutzt.'® In ltalien lag
der Marktanteil an Kfz-Telematik-Tarifen
bereits 2018 bei ca. 20 Prozent."

Hering und Kraft (2017) liefern als mdgliche
Erklarung fur den geringen Marktanteil in
Deutschland das geringe Pramienniveau.
Dies fuihrt dazu, dass prozentuale Pramien-

nachlasse absolut zu gering sind, um fir
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Kunden attraktiv zu sein. Neben einer Pra-
mienreduktion kdnnen daher weitere Ser-
vices, wie automatische Unfallerkennung
oder Ortung bei Diebstahl, dem Kunden ei-
nen ausreichenden Mehrwert bieten.'? Je-
doch wird, fir Inhaber neuer Fahrzeuge,
der Mehrwert der automatischen Unfaller-
kennung in Rettungssituationen durch die
Einfihrung des E-Calls gréRtenteils abge-
|6st. Die Information Gber einen Unfall kann
fur die Beauftragung weiterer Assistance-
Leistungen, wie z.B. einen Abschlepp-

dienst genutzt werden.

Die rechtlichen Rahmenbedingungen kon-
nen Einfluss auf die Verbreitung von Tele-
matik-Tarifen haben. In Italien muss ein
Kfz-Versicherer per Gesetz eine deutlich
reduzierte Pramie verlangen ("riduzione
significativa"), wenn der Versicherungsneh-
mer eine Black-Box im Fahrzeug verbaut
hat.”® Hiermit wird fir den Nachfrager ein
breites Angebot geschaffen, da die Versi-
cherer solch einen Tarif anbieten mussen.
In Deutschland hingegen gibt es noch (oder
inzwischen wieder) zahlreiche Anbieter, die
keine Telematik-Komponenten anbieten.
So hat die R+V vor zehn Jahren nach einer
Testphase den Telematik-Tarif gar nicht
erst etabliert.” Die eingangs erwahnte
Sparkassen-Direktversicherung hatte ihren
» 1 elematik-Sicherheits-Service*

am 31.12.2015, trotz zufriedener Kunden,

wegen zu hoher Kosten beendet."

In Italien sind Autodiebstahle um ein Vielfa-
ches haufiger als in Deutschland.'® Im itali-

enischen Kfz-Markt halfen die Telematik-
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Boxen also v.a. beim Wiederauffinden ge-
stohlener Fahrzeuge und nicht ausschlief3-
lich zur besseren Tarifierung. Kunden mit
diebstahlanfalligen Autos kénnen in lItalien
nur mit Telematik-Box Versicherungs-
schutz erlangen. Auflerdem sind die Pra-
mien in ltalien anhand konventioneller Kri-
terien weniger differenziert als in Deutsch-
land, weshalb sich Telematik-Tarife fir eine

bessere Risikoermittiung anbieten."”

Einen wichtigen Einfluss, auf supranationa-
ler Ebene, kann zukiinftig der EU Data Act
haben. Dieser wird auch Datengesetz ge-
nannt und befasst sich u.a. damit, dass
Nutzer von vernetzten Geraten (i.w.S.) dar-
Uber entscheiden kénnen, wie mit den ge-
wonnenen Daten umgegangen werden
soll, an deren Entstehung sie mitgewirkt ha-
ben. Fir die datenintensive Telematik
macht es namlich einen Unterschied, bei
wem die Rechte an den Daten liegen.'
Wenn der Fahrzeughalter dariber ent-
scheiden kann, dass er die Daten, die er er-
zeugt, mit seinem Versicherer teilen
mochte, dann kann dies bei einer noch dif-
ferenzierten Tarifierung helfen. Dies wirde
den Verzicht von weiterer Hardware und
Apps mdglich machen, wodurch das Pro-

dukt Telematik simplifiziert werden wurde.

Des Weiteren unterscheiden sich die ver-
wendeten Technologien nach der Region.
Wahrend der europaische Markt v.a. Black
Boxes verwendet, werden im nordamerika-
nischen Markt Gberwiegend mobile Gerate
oder OBD-Dongles (On-Board-Diagnose-

Stecker) genutzt. In allen Markten ist die
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verstarkte Einflhrung von Smartphone-ba-
sierten Losungen zu erwarten. AuRerdem
wird voraussichtlich vermehrt auf Daten,
die von Automobilherstellern erhoben wer-
den, zurlckgegriffen. Die grof3ten Kfz-Tele-
matik-Markte bleiben USA, ltalien, das Ver-

einigte Koénigreich und Kanada.'®

Bei der Verbreitung von Telematik-Tarifen
sind nicht nur Anbieterseite, Pramienni-
veau und der rechtliche Rahmen relevant,
sondern v.a. inwiefern das Produkt von
Nachfragern akzeptiert wird. Hierauf wird

im folgenden Kapitel ndher eingegangen.

Akzeptanz auf Nachfragerseite

Dass die Nachfragerseite die Telematik-
Tarife nicht weitreichend akzeptiert, wurde
2014 in einer Studie der R+V-Versicherung
klar. Obwohl Uber 60% der Studienteilneh-
mer davon ausgingen, dass ihre Pramie
sinken wirde, wirden nur 35% den Tele-
matik-Tarif nutzen wollen.®® Die Technik
selbst scheint ein Problem zu sein. Der
Kunde muss eigenes Engagement leisten
und z.B. die Smartphone-Software aktuell
halten.?' Die OBD-Schnittstelle ist fir Werk-
statten zum Auslesen von Fehlercodes ge-
dacht. Hierbei kann es passieren, dass das
Telematikmodul nicht wieder angeschlos-
sen wird. AuBerdem kann dieses keine
GPS-Informationen generieren. Wird dies
z.B. in Verbindung mit einem Smartphone
gemacht, gibt es eine weitere Komponente,
die der Fahrer eines PKWs beachten muss.
Dazu z&hlen eingeschaltetes Bluetooth,

GPS und die Versorgung mit Strom.?? Die
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beschriebenen Nachteile missen spar-
same Kunden nicht zwangslaufig in Kauf
nehmen, da eine gunstigere Pramie wo-
moglich sogar effektiver durch den Wech-
sel des Kfz-Anbieters erlangt werden

kann.??

Verhaltenspsychologische Ansatze koénn-
ten ebenfalls einen Erklarungsbeitrag lie-
fern. So Uberschatzen Kunden systema-
tisch ihre Autofahrkiinste. Ist der Score, der
ihnen am Ende mitgeteilt wird, schlechter
als erwartet, dann ist das nachteilig fur die

Kundenzufriedenheit.?*

Auf einer SZ-Konferenz erklarte Christoph
SAMWER?®, dass Autofahren etwas mit
Freude zu tun habe und eine Uberwachung
des Fahrstils diesen Fahrspal} zunichtema-

che.?®

Uberdies fordern die Telematik-Tarife eine
Verhaltensanderung der Autofahrer (in Ab-
hangigkeit von den Bewertungskriterien).
Diese lassen sich nicht nur den Fahrstil vor-
schreiben, sondern missen bei der Stre-
ckenplanung auch auf Uhrzeit oder Stre-
ckentyp achten, sofern dies rabattrelevante
Kriterien sind.?” Zum Stand dieser Arbeit
haben die drei grofiten deutschen Kfz-An-
bieter ihre rabattrelevanten Kriterien trans-
parent gemacht, sodass davon ausgegan-
gen werden kann, dass die Kunden sich
dieser bewusst sind und ihren Fahrstil wo-

mdglich daran anpassen.

Auch wenn kein Zusammenhang zwischen
der Aufklarung der Verbraucherzentrale

und der geringen Akzeptanz hergestellt
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werden soll, zeigt sie einige potenzielle
Nachteile auf, wovon im Folgenden nur
manche ausgeflhrt werden. Der Kunde
sollte namlich darauf achten, dass mogli-
che Telematik-Hardware kostenlos ist und
bedenken, dass die Apps zusatzliches Da-
tenvolumen verbrauchen und die maxima-
len Rabatte moglicherweise schwer zu er-
reichen sind, v.a. wenn andere das Fahr-
zeug nutzen.® Einige Kritikpunkte an der
Telematik werden von den groRRen Versi-
cherern direkt ausgeraumt. So wird auf den
Anbieterwebseiten deutlich gemacht, dass
ein Telematik-Tarif niemals teurer ist als ein
regularer Kfz-Tarif desselben Anbieters.
Zudem wird in einem FAQ erklart, dass die
Telematik-Daten Uber einen externen
Dienstleister der Versicherungsgesell-
schaft nur in komprimierter Form zuge-

hen.?*

Die Befragungen von HERING und KRAFT
haben ergeben, dass es groRe Daten-
schutzbedenken gibt und dass bei 75% der
Befragten damit ein Akzeptanzproblem ein-
hergeht.** Qualitative Befragungen von
Sonderegger und Hartmann zeigten im
Kontext von Uberwachung und Daten-
schutz ahnliche Sorgen der Probanden. Die
Autoren wiesen auf eine Inkonsequenz hin,
da die Befragten Smartphones nutzten, de-
ren Betriebssystem-Anbieter nicht nur weit-
reichend Daten erheben, sondern auch an
Dritte weiterverkaufen.*’ Die DEKRA be-
fragte Uber 1000 Autofahrer, von denen
uber die Halfte angab, dass sie sich bei je-

der Autofahrt Uberwacht, flihlen wirden
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und dass bei dieser Datenmenge die Ge-
fahr bestinde, dass diese missbrauchlich

genutzt werden kénnte.>?

HERING und KRAFT (2017) behaupten, dass
Kunden Telematik-Tarife sicherlich eher
akzeptieren, wenn diese mit Notrufsyste-
men verkniipft sind.** Noch allgemeiner se-
hen es HARTMANN und SONDEREGGER
(2015). Aus ihrer Sicht sind fur die Akzep-
tanz von telematikbasierten Versicherungs-
Idsungen erganzende Dienstleistungen re-
levant. Zudem missen vom Kunden getra-
gene Mehrkosten ausgeschlossen und der
Zahlungsprozess mdglichst einfach sein.>*
Bei jungen mitversicherten Fahrern ist nicht
nur die Pramienersparnis hdher, sondern
auch der Vorteil gegeben, dass sich die El-
tern des Kindes durch den Score ein Bild
von seinem Fahrverhalten machen kénnen.
Daneben hat die Datenanalyse der DEVK
ergeben, dass bei
18-Jahrigen Telematik vier Mal haufiger

Vertragsbestandteil ist.>®

MULLER-PETERS beschreibt (zusammen-
fassend) vier Faktoren, die die Akzeptanz
eines Telematik-Tarifs erhéhen. Unter dem
Faktor Nachvollziehbarkeit wird verstan-
den, dass Tarifierungskriterien transparent
(im Sinne von verfahrensgerecht) sind. Die
Beeinflussbarkeit dieser sto3t auf Gerech-
tigkeitsempfinden der Kunden. Eine gerin-
gere Pramie oder weitere Services erhdhen
die Bereitschaft der Kunden Daten preiszu-
geben. Hierfur ist auf Winsche wie Pri-

vatsphare, Autonomie und grundsatzliche
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Bedenken zu Sicherheit und missbrauchli-
cher Nutzung von Daten einzugehen. Die
verhaltensbasierten Telematik-Kriterien
werden im Vergleich zu herkdmmlichen Ta-
rifierungsmerkmalen als gerechter wahrge-

nommen.3®

Fazit und Ausblick

AbschlieRend lasst sich festhalten, dass
vorhandene Technologie allein ein Produkt
nicht revolutionieren kann. Der Kontext ist
fur die Verbreitung mafgeblich entschei-
dend. So mussen Versicherer rechtliche
und marktliche Gegebenheiten berlicksich-
tigen. Durch die Anwendung des EU Data
Acts koénnte es zu einer Veranderung der
Kfz-Telematik in der EU kommen. Sofern
der Kunde eine Wahl hat, entscheidet die-
ser indirekt durch seine Nachfrage Uber das

3. Versicherer miissen auf Fakto-

Angebo
ren eingehen, welche die Kundenakzep-
tanz steigern. Dementsprechend gilt es
Kundenwiinsche zu analysieren, sodass
effektiv Mehrwert geschaffen werden kann,
vorausgesetzt, dass es das Marktumfeld
zulasst. Der internationale Vergleich hat
gezeigt, wie heterogen die Markte und da-

mit die Verbreitung sind.

Das Problem von Informationssicherheits-
und Datenschutzrisiken wird bestehen blei-
ben und durch die fortschreitende Techno-
logie verscharft. (Versicherungs)unterneh-
men mussen die damit verbundenen Be-
denken der Kunden adressieren. Zudem
gilt es die entsprechenden Verordnungen

und Gesetze zu beachten.
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Telematik bleibt weiterhin ein geeigneter
Ansatz, um das Verhalten von Versicherten
positiv zu beeinflussen. Somit kann Tele-
matik im Kfz-Bereich dazu beitragen den
Ressourcenverbrauch zu reduzieren und
die Anzahl an Verkehrsopfern zu reduzie-

ren.

Letztlich entstehen durch die Telematik ho-
here Kosten fur die Tarifierung und Praven-
tion. Ob es wirtschaftlich sinnvoll ist ein ein-

zelnes Risiko besser (im Sinne von

' Vgl. Deutsche Aktuarvereinigung (2020), S. 6.

2 Das Internet of Things (loT) ist ein Netzwerk aus
miteinander verknupften Objekten und Geraten, die
mit Sensoren, Software und anderen Technologien
ausgestattet sind, um Daten zu und von anderen
Dingen und Systemen zu ibertragen und zu emp-
fangen.

3 Telematik ist ein Kunstwort, welches sich aus den
Begriffen Telekommunikation und Informatik zusam-
mensetzt. Das Akronym PHYD (Pay How You
Drive) wird haufig synonym zur Kfz-Telematik ver-
wendet.

4Vgl. Telematik-Versicherung: Geld sparen még-
lich, aber es gibt Kehrseiten (2022).

5 Vgl. Sonderegger/Hartmann (2015), S. 13 und

S. 15.

6 vgl. Sonderegger/Hartmann (2015), S. 17; Apple
(2021).

7 vgl. Wiebe/Helmschrot/Kreutz (2023), S. 484.

8 vgl. Kraft/Hering (2017), S. 506; Telematik-Tarife
von Verbrauchern akzeptiert (2014).

9 Siehe Fakten und Historie HUK-COBURG im
Uberblick: Daten und Fakten (0. J.); Neues Kfz-Pro-
dukt begeistert Kunden, Leben wachst gegen den
Markttrend (2018).

10 vgl. Schmidt-Kasparek (2024), S. 1.

" vgl. Groger (2018).

12 vgl. Kraft/Hering (2017), S. 507.
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risikoadaquat) zu erfassen, hangt davon
ab, zu welchen Kosten dies geschieht und
welcher sonstige Nutzen generiert werden
kann. Die Kostenstruktur hdngt u. a. von
der Skalierbarkeit ab und der Nutzen von
der Innovationsfahigkeit von Versicherern
und Produktpartnern. Fir (kleine) Kfz-Ver-

sicherer dirfte die 6konomische Sinnhaf-

t38

tigkeit™ von Kfz-Telematik im deutschen

Markt in Frage gestellt werden.

3 vgl. Pertot (2018), S. 1.

4 vgl. Telematik-Studie der R+V: 12 Monate, 1.500
Autos, 25 Millionen Kilometer (2014).

15 vgl. Telematik-Sicherheits-Service (0. J.).

16 Siehe Fewer cars stolen in most Member States
(2019).

7 vgl. Versicherungswirtschaft Heute (2023), S. 3.
'8 \gl. Data Act (2024)

19 vgl. Financial Services Monitor Worldwide (2023),
S. 1.

20 Sjehe Telematik-Studie der R+V: 12 Monate,
1.500 Autos, 25 Millionen Kilometer (2014).

21 vgl. Schmidt-Kasparek (2020), S. 2.

22 \vgl. Versicherungswirtschaft Heute (2023), S. 1
und S. 3.

23 Vgl. Morawetz (2016).

24 vgl. Versicherungswirtschaft Heute (2023). S. 2.
25 Christoph Samwer aulerte sich 2018 zu diesem
Thema als CEO und Mitgriinder des Digitalversiche-
rers Friday gegenuber der Siiddeutschen Zeitung.
26 vgl. Bellmann/Hagen (2018).

27 Siehe Telematik-Tarif: Allianz BonusDrive.

28 \Vgl. Telematik-Versicherung: Geld sparen mog-
lich, aber es gibt Kehrseiten (2022).

29 Siehe Telematik-Tarif: Allianz BonusDrive; Vgl.
Telematik Plus.

30 vgl. Kraft/Hering (2017), S. 519.
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31 vgl. Sonderegger/Hartmann (2015), S. 91 und S.
92.

32 vgl. Telematik-Tarife bei der Autoversicherung:

Viele Autobesitzer sind weiter zurtickhaltend (2020).

33 vgl. Kraft/Hering (2017), S. 515.
34 vgl. Sonderegger/Hartmann (2015), S. 23; S. 27.
35 vgl. Mit Telematik-Tarifen Eltern sicheres Fahr-

verhalten beweisen (2022).
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36 Vgl. Geschaft oder Gewissen? vom Auszug der
Versicherung aus der Solidargemeinschaft (2017),
S.42; S. 45.

37 Morawetz (2016), S. 3.

38 Horgby, S. 1. Der Vorstand der Wiirttembergi-
schen sagte in einem Interview mit der Wirtschafts-
woche, dass Telematik-Tarife eigentlich teurer sein

missten als durchschnittliche Versicherungspolicen.

der Bundeswehr

Universitdt jQ Miinchen



Akzeptanz und Verbreitung von Kfz-Telematik

Literaturverzeichnis

Allianz Deutschland AG (2018): Neues Kfz-
Produkt begeistert Kunden, Leben wachst ge-
gen den Markitrend. Verfigbar unter
https://www.allianz.de/presse/mitteilun-
gen/neues-kfz-produkt-begeistert-kunden-le-
ben-waechst-gegen-den-markttrend/,

Stand: 10.03.2024.

Allianz Deutschland AG (0.J.): Telematik-Ta-
rif: Allianz BonusDrive. Verfigbar unter
https://www.allianz.de/auto/kfz-versiche-
rung/telematik-versicherung/,

Stand: 12.03.2024.

Apple (2021): iPhone 5s - Technische Daten,
Verfligbar unter https://sup-
port.apple.com/kb/SP685?viewlo-
cale=de_DE&locale=en_US,

Stand: 11.03.2024.

Bellmann, Christian; Hagen, Patrick (2018):
Streit um Telematik-Tarife. In: Suddeutsche
Zeitung, 12. Juni 2018. Verfugbar unter
https://www.sueddeutsche.de/wirtschaft/kfz-
versicherungen-streit-um-telematik-tarife-
1.4012440, Stand: 22.02.2024.

DEKRA Austria GmbH (2020): Telematik-Ta-
rife bei der Autoversicherung: Viele Autobesit-
zer sind weiter zurlickhaltend. Verfugbar unter
https://www.dekra.at/de/telematik-tarife-bei-
der-autoversicherung-viele-autobesitzer-sind-
weiter-zurueckhaltend/, Stand: 12.03.2024.

Deutsche Aktuarvereinigung e.V. (Hrsg.)
(2020): Telematik: ein Blick unter die Motor-
haube. In: Aktuar Aktuell, Nr. 52. Verfligbar un-
ter https://aktuar.de/politik-und-presse/aktuar-
aktuell/Seiten/default.aspx, Stand: 22.03.2024.

DEVK Deutsche Eisenbahn Versicherung
(2022): Mit Telematik-Tarifen Eltern sicheres

Fahrverhalten beweisen. Verfugbar unter

28

https://www.devk.de/presse/pressemitteilun-
gen/pm_184192.jsp, Stand: 12.03.2024.

European Commission (2024): Data Act. Ver-
fugbar unter https://digital-strategy.ec.eu-
ropa.eu/en/policies/data-act,

Stand: 15.03.2024.

Eurostat (2019): Fewer cars stolen in most
Member States. Verfligbar unter https://ec.eu-
ropa.eu/eurostat/web/products-eurostat-news/-
/ddn-20191104-1, Stand: 12.03.2024.

Financial Services Monitor Worldwide
(Hrsg.) (2023): InsuranceTelematics in Europe
and North America. Verfigbar unter
https://www.wiso-

net.de/document/FSM__ d5ed6cde7553be9b0
81bb458a11d396b1befe777,

Stand: 09.02.2024.

Groger, Anne-Christin (2018): Weniger Kfz-
Schéaden durch Telematik in Italien. Verflgbar
unter https://versicherungsmoni-
tor.de/2018/09/06/weniger-kfz-schaeden-
durch-telematik-in-italien/, Stand: 09.03.2024.

Horgby, Per-Johan (o. J.): Wirttembergische-
Vorstand Horgby: ,Eigentlich missten Telema-
tik-Tarife teurer als durchschnittliche Versiche-
rungspolicen sein®. In: Versicherungswirtschaft-
heute.de,

Stand: 03.09.2023

HUK-COBURG (o. J.): Fakten und Historie
HUK-COBURG im Uberblick: Daten und Fak-
ten. Fakten und Historie. Verfligbar unter
https://www.huk.de/ueber-uns/unterneh-

men/historie-fakten.html.

HUK-COBURG (0. J.): Telematik Plus. Verfug-
bar unter https://www.huk.de/fahrzeuge/kfz-
versicherung/telematik-

plus.htmI?ID=S2318&gad_source=1&gclid=EA

der Bundeswehr

Universitdt ja} Miinchen



Akzeptanz und Verbreitung von Kfz-Telematik

lalQob-
ChMI7t7mvOLUhAMVnVJBAhORowSBEAAYA
SAAEglaGvD_BwE, Stand: 12.03.2024.

Kraft, Mirko; Hering, Julia (2017): Potenziale
von Telematik-Tarifen in der Kfz-Versicherung
in Deutschland: Theoretische Uberlegungen
und empirische Ergebnisse zur Akzeptanz. In:
Zeitschrift fur die gesamte Versicherungswis-
senschaft, 106 (5), S. 503-24.

Morawetz, Marco (2016): Der telematische Irr-
weg der Kfz-Versicherung: Spezifika des deut-
schen Kfz-Markts begrenzen Erfolgsaussichten
der Telematikprodukte. In: Versicherungswirt-
schaft, 71 (4), S. 68.

Miiller-Peters, Horst; Wagner, Fred (Hrsg.)
(2017): Geschéaft oder Gewissen? vom Auszug
der Versicherung aus der Solidargemeinschaft.
Goslar: Goslar Institut, Studiengesellschaft fur

verbrauchergerechtes Versichern e.V.

Pertot, Tereza (2018): Kfz-Versicherung und
Telematik-Tarife: Die neue Gesetzesregelung
in Italien. In: Versicherungsrecht, 69 (5), 271-
275.

R+V Allgemeine Versicherung AG (2014):
Telematik-Studie der R+V: 12 Monate, 1.500
Autos, 25 Millionen Kilometer. Verfugbar unter
https://www.ruv.de/newsroom/pressemitteilun-
gen/20141001-telematik, Stand: 22.02.2024.

Schmidt-Kasparek, Uwe (2020): Telematik:
Ruckversicherer warnt vor hohen Nachlassen.
In:  Versicherungsmagazin.de, 14. Februar
2020. Verfligbar unter https://www.versiche-
rungsmagazin.de/rubriken/branche/telematik-
rueckversicherer-warnt-vor-hohen-nachlaes-
sen-2544537.html, Stand: 12.03.2024.

Schmidt-Kasparek, Uwe (2024): Autoversi-
cherer suchen Auswege aus dem Kostendi-

lemma. In: VersicherungsJournal (Ausgabe

29

vom 29.01.2024 Januar). Verfligbar unter
https://www.versicherungsjournal.de/markt-
und-politik/autoversicherer-suchen-auswege-

aus-dem-kostendilemma-149588.php.

Sonderegger, Thomas; Hartmann, Simon
(2015): Akzeptanz von Telematik in der Motor-
fahrzeugversicherung: Eine Bedurfnisanalyse
bei motorfahrzeughaltenden Privatpersonen in
der Schweiz. Wiesbaden: Springer Fach-

medien.

Sparkassen DirektVersicherung AG (2014):
Telematik-Tarife von Verbrauchern akzeptiert.
Verfigbar unter https://www.sparkassen-di-
rekt.de/unternehmen/meldungen/telematik-ta-
rife-von-verbrauchern-akzeptiert/,

Stand: 23.02.2024.

Sparkassen DirektVersicherung AG (o. J.):
Telematik-Sicherheits-Service. Verfiigbar unter
https://www.sparkassen-direkt.de/auto-mobili-
taet/telematik/, Stand: 23.02.2023.

Verbraucherzentrale NRW e.V. (2022): Tele-
matik-Versicherung: Geld sparen mdglich, aber
es gibt Kehrseiten. Verfigbar unter
https://www.verbraucherzentrale.de/wis-
sen/geld-versicherungen/weitere-versicherun-
gen/telematikversicherung-geld-sparen-
moeglich-aber-es-gibt-kehrseiten-38399,
Stand: 22.02.2024.

Versicherungswirtschaft Heute (2023): Die
Hoffnung stirbt zuletzt: Wie viel Sinn macht Te-
lematik? Verfigbar unter https://versicherungs-
wirtschaft-heute.de/schlaglicht/2023-08-07/die-
hoffnung-stirbt-zuletzt-wie-viel-sinn-macht-tele-

matik/.

Wiebe, Andreas; Helmschrot, Céline; Kreutz,
Oliver (2023): Data Governance bei Connected
Cars. In: Computer und Recht, 39 (7), S. 484-
492.

der Bundeswehr

Universitdt ja} Miinchen



Conversational Al — Chancen und Risiken

Conversational Al — Chan-

cen und Risiken

Vivian Tamms

Einleitung

Motivation

Die digitale Transformation erfasst bereits
jetzt jeden Teil der Gesellschaft. In jedem
Bereich kommt es zu Umbrlchen, dies be-
trifft auch die Versicherungsbranche, wel-
che sich in diesem neuen Umfeld der Oko-
systeme behaupten muss. Die Anforderun-
gen der jungeren Kunden, der sogenannten
digital natives, sowie neue technische Mog-
lichkeiten erfordern ein Umdenken. Bereits
jetzt ist die Nutzung von KI, APIs und ande-
ren technischen Innovationen keine Neu-
heit mehr, es soll jedoch auch vermehrt
Conversational Al im Rahmen der Custo-
mer Journey eingesetzt werden. Hierbei
handelt es sich um eine neuere Art der Ki,
welche im Rahmen dieser Literaturarbeit
beleuchtet werden soll. Des Weiteren wer-
den die Chancen und Risiken, die derzei-
tige Nutzung, sowie die Zukunftsaussichten

betrachtet.

Definition

Zu Beginn ist es notwendig eine einheitli-
che Definition flr Conversational Al zu fin-
den, welche im fortfolgenden fir den ge-
samten Beitrag gilt. ,Conversational Al
steht fur Conversational Artificial Intelli-

gence und ist eine kunstliche Intelligenz
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(KI), die automatisiert Gesprache mit einer
oder mehreren Personen fuhrt. Das men-
schenahnliche Dialogsystem ist eine Art
Verschmelzung zwischen Kl und Kommuni-
kation. Die Conversational Al wird inzwi-
schen fir sdmtliche Kl-basierende Techno-
logien verwendet, sowohl fur mundliche (z.
B. Alexa) als auch schriftliche (z. B. Chat-

bots) Konversationen.*'

Hierbei ist es wichtig den Unterschied zwi-
schen Conversational Al und Chatbots dar-
zustellen. Der einfache Chatbot hat nur be-
grenzte Antworten auf vorgefertigte Fra-
gen, welche er dann automatisiert gibt. Bei
der Conversational Al nimmt die Kl die
Frage auf, leitet die Kundenabsicht ab und
durchsucht dann interne & externe Daten-
banken nach der besten Antwort. Die Ant-
wort kann dann schriftlich als auch mind-

lich kommuniziert werden.?

Conversational Al in der Cus-

tomer Journey

Abbildung 1: Customer Journey?

Die Anforderungen an die Conversational
Al sind vielfaltig. Gerade ,die Digital Nati-
ves mochten nicht (mehr) Uberrumpelt wer-
den und legen stattdessen sehr viel Wert

auf anlassbezogene, unkomplizierte und
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konsequent erlebnisorientierte Kommuni-
kation, die vollkommen zeit- und ortsunab-
hangig auf ihre eigene Initiative hin vonstat-
tengehen kann.“* In Zukunft soll Conversa-
tional Al in jedem Bereich der Customer
Journey eingesetzt werden. Wie dies funk-
tionieren kann, wird im Folgenden exemp-
larisch mit Hilfe der Grafik (siehe oben) er-
klart.

Der gesamte Prozess der Customer Jour-
ney soll nahtlos und personalisiert sein, be-
ginnend mit der Awareness. An dieser
Stelle kommt der potenzielle Kunde das
erste Mal mit der Marke und Website in
Kontakt. Die Rolle der Al ist es dabei dem
Kunden bei Besuchen der Website Hin-
weise zu geben und mit Hilfe interaktiver
Tools auf Angebote und Dienstleistungen
aufmerksam zu machen. Konkret am Bei-
spiel Versicherungen kdnnte der Roboter
die Versicherungswebsite erldutern, sowie
im Anschluss auf mdgliche Angebote hin-

weisen und diese erklaren.

Im Anschluss folgt der Punkt der Conside-
ration/Uberzeugung. Hierbei kann der virtu-
elle Assistent unterstitzen, indem er etwa-
ige Angebote optimiert und mit anderen
Optionen vergleicht, sowie alle nétigen In-
formationen aufbereitet. Im Versicherungs-
rahmen hilft der Assistent bei den Fragen:
Was soll versichert werden? Oder welches
Angebot passt am besten zum vorhande-
nen Budget? Sollten weitere Unklarheiten
auftreten kann der Assistent das Anliegen
direkt an den Kundenberater mit allen noti-

gen Informationen weiterleiten. Dieser setzt
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sich im Anschluss mit dem Kunden in Ver-

bindung.

Als nachstes erfolgt der Kauf/Conversion.
Der Kaufprozess soll méglichst nahtlos ver-
laufen. Der virtuelle Assistent hilft hier die
Produkte zu konfigurieren und mdgliche
Add-ons auszuwahlen. Zusatzlich unter-
stltzt er beim Zahlungsprozess und hilft bei
eventuellen technischen Schwierigkeiten.
In der vierten Phase folgen die Aftersa-
les/Retention. In dieser Ubernimmt der vir-
tuelle Assistent die Aufgabe der Kunden-
bindung. Diese starkt er durch erneute An-
gebote, welche auf den jeweiligen Kunden
zugeschnitten sind. Des Weiteren ist er der
Ansprechpartner bei Rickfragen oder wei-
teren Informationen bezlglich gekaufter
Produkte.

Der letzte Abschnitt der Customer Journey
ist die Kundenbindung/Advocacy. Hierbei
sendet der Assistent Aufforderungen zu
Umfragen an die Kunden und bittet sie an
diesen teilzunehmen. Der ehemalige
Kunde wird somit selbst zum Werbetreiber
des Produkts oder der Dienstleistungen
und kann somit neue Kunden beeinflussen

und diese bei der Auswahl unterstitzen.

Als Zwischenfazit Iasst sich sagen, dass die
Nutzung von Conversational Al im Rahmen
der gesamten Customer Journey mdglich
ist. Viele Bereiche wie die Tourismusbran-
che oder Produktverkaufer setzen bereits
auf Conversational Al in fast allen Berei-
chen. Diese sehen dies als wirksames Tool
um neue Kundengruppen fir sich zu gewin-

nen. Inwieweit dies auch in der
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Versicherungsbranche moglich ist, wird im

Weiteren betrachtet.

Chancen und Risiken des Ein-

satzes von Conversational Al

Seit Mitte der 2010er Jahren findet eine
kontinuierliche Integration verschiedener
Bots statt. In den letzten Jahren kam die
Conversational Al hinzu, welche als neue
Technik ebenfalls genutzt werden soll. Ver-
schiedene Versicherungen wie Helvetia,
AXA oder die ERGO setzen bereits auf ver-
schiedenste Conversational Al auf ihren

Webseiten.®

Andere Versicherungen haben diese noch
nicht integriert oder sind erst in der Pla-
nung. Die Integration dieser neuen Technik
bietet demnach sowohl Chancen als auch
Risiken fir die Versicherungsbranche, wel-
che im Folgenden erlautert werden. Vorab
ist es notwendig auf die Akzeptanz von Al

in der Gesellschaft einzugehen.

Studien des Journal of Theoretical and Ap-
plied Electronic Commerce Research
hierzu ergaben eine Uberwiegende Ableh-
nung gegenlber Conversational Al bei Ver-
sicherungen. Die Grinde hierzu sind viel-
faltig. Der meistgenannte Grund war das
fehlende Vertrauen in die Technik, da sich
diese als fehlerhaft erwies, sowie komplexe
Themen nicht behandelt werden konnten.
Diese Erkenntnis sollte nicht ignoriert wer-
den, da Vertrauen einer der wichtigsten

Faktoren der Versicherungsbranche ist.®
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Neben diesem fehlenden Vertrauen gibt es
noch weitere Risiken bei der Nutzung von
Conversational Al. An den ersten Punkt an-
knupfend ist es wichtig die Fehlerhaftigkeit
der Technik genauer zu betrachten. Die
Conversational Al wird als nicht ausgereifte
Technik gesehen, da sie sowohl komplexe
Themen schlecht I0sen, sowie eine not-
wendige Empathie nicht aufweisen kann. In
solchen Momenten braucht es dann Mitar-
beiter, die Zeit beanspruchen und mit dem
Problem gebunden sind. Ein Beispiel hier-
fur ware die Situation des Hausbrandes.
Sollte sich der Betroffene bei der Versiche-
rung melden und an Stelle eines menschli-
chen Mitarbeiters mit Empathie fur die Situ-
ation meldet sich nur ein virtueller Assis-
tent, so sinkt das Vertrauen in die Versiche-

rung.

Des Weiteren wird kritisiert, dass durch die
Nutzung virtueller Assistenten die Transpa-
renz der Versicherungen fehlt. Diese Sicht
kommt vor allem durch die Prozesse, wel-
che durch die Al im Hintergrund durchge-
fuhrt werden, welche der Konsument nicht
erlautert bekommt. Insbesondere die Auf-
bereitung und Sammlung von Daten ohne
Konsumentenbeteiligung wird negativ be-

trachtet.

Ein letztes Risiko besteht fur die Versiche-
rungen darin moégliche Kundengruppen ab-
zuschrecken. Gerade die alteren Generati-
onen (Digital Immigrants) haben oftmals
weder die nétige Technik noch den Willen
eine Beratung ohne menschlichen Einfluss

in Anspruch zu nehmen. Gerade fir sie ist
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das Vertrauen in die Versicherung stark an

den Menschen gebunden.

Auf der anderen Seite spricht man durch
vermehrte Nutzung von Conversational Al
neue Kunden der Generation der Digital
Natives an, welche sich an die Nutzung die-
ser Techniken bereits gewohnt haben. Fur
diese Gruppe an Konsumenten stellt eine
Website mit Conversational Al ein geringe-
res Hindernis dar als beispielweise eine
App. Somit ist die Nutzung von Conversati-
onal Al fiir die Versicherungsbranche eben-

falls chancenreich.

Ein Argument in dieser Hinsicht ware die
gesteigerte Effizienz durch die Nutzung vir-
tueller Assistenten. Diese entsteht vor al-
lem durch ,Abwicklung von Anfragen Uber
ausgekligelte und lernfahiger Musterer-

kennungsprogramme.*’

Diese Programme
sind lernfahig und optimieren sich selbst.
Dadurch werden Routineprozesse und Auf-
gaben schneller bearbeitet. Des Weiteren
ist eine Bearbeitung mehrerer Anfragen
gleichzeitig moéglich, wodurch die Wartezeit
stark verringert wird. Der Mitarbeiter ist in
dieser Zeit nicht gebunden und kann sich
mit komplexeren Sachverhalten beschafti-
gen, die noch nicht von der Al ibernommen

werden konnen.

Zusatzlich bedeutet die Integration virtuel-
ler Assistenten eine deutliche Prozessver-
schlankung. Da der Assistent die Konsu-
menten von der Anfrage Uber Kauf bis zu
den Aftersales begleitet sowie unterstitzt,
werden die Kosten gesenkt. AuRerdem ent-

steht ein personalisierter Service fir jeden
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individuellen Kunden, wodurch einzelne
Winsche besser berilcksichtigt werden
konnen. Damit steigen die allgemeine Kun-
denzufriedenheit und das Vertrauen in die

Versicherung.

Ebenfalls spielt die weltweite Erreichbarkeit
und die 24/7 Betreuung eine entscheidende
Rolle fiir die Konsumenten. Diese profitie-
ren von der Conversational Al in diesem
Kontext. Das Gleiche gilt nur teilweise fur
die Versicherer. Einerseits ist eine dauer-
hafte Kundenbetreuung positiv fur das Ver-
trauen und Image der Versicherung, ande-
rerseits ist die 24/7 Betreuung mit hohen

Kosten des Serverbetriebs verbunden.

Ein letztes Argument flr die vermehrte Nut-
zung von Conversational Al ist die dauer-
hafte Datenerhebung, die dadurch mdglich
ist. Mit Hilfe dieser Daten kdnnen Prozesse
weiter optimiert werden, Informationen
Uber den Kunden und sein Versicherungs-
verhalten und eventuelle neue Angebote
generiert werden. Der gesamte Prozess
der Versicherung wirde von diesen Daten

profitieren.

Zukunftige weitere Anwen-

dungsmoglichkeiten

Die Nutzung von Conversational Al und an-
deren Technologien wird in den n&chsten
Jahren noch starker zunehmen. Gleichzei-
tig wachst damit die Angst vieler Mitarbeiter

und Konsumenten.

Die Konsumenten befiirchten einen Verlust

an Transparenz an eine Al, welche sie
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weder kontrollieren noch &ndern kénnen.
Des Weiteren flirchten sie sich um ihre Da-
tensicherheit, welche sie durch das Ver-
schmelzen des gesamten Prozesses inner-
halb eines virtuellen Assistenten gefahrdet
sehen. Hierbei kommt den Versicherern,
den Entwicklern und der Politik die Aufgabe
zu, die notige Sicherheit der Daten, sowie

das Vertrauen zu gewahrleisten.

Die Arbeitnehmer der Versicherungen
furchten durch den Einsatz der Al um ihre
Arbeitsplatze. Diese Angst ist zu Teilen be-
rechtigt, denn Prognosen deuten einen
deutlichen Wechsel von menschlichen Ar-

beitsplatzen zu Al an.®

Um diesen Wechsel abzufedern, besteht
der Vorschlag Ingo WEBERS (2020) in ei-
nem Screwball-System. Hierbei wird die Al
mit den Kenntnissen des Fachberaters ge-
futtert, wodurch die Wissensdatenbank an-
wachst. Diese Daten werden dem Kunden-
berater im Gesprach mit dem Kunden an-
schaulich prasentiert und mit einer Vorana-
lyse erganzt. Der Berater kann dies als
Grundlage fir sein Gesprach auf dem ge-
winschten Kommunikationskanal nutzen.
Sobald die personlichen Anliegen mit dem
Berater geklart und angepasst sind, Uber-
nimmt die Al wieder. Der Wechsel von
Mensch zu Maschine sollte hierbei mog-
lichst transparent und nur nach Absprache
mit dem Kunden verlaufen. Auflerdem
sollte ein Kommunikationskanal gehalten
werden, flir Kunden, die nur persénlich be-

raten werden méchten.®
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Fazit

Die Welt der Versicherungen wird sich in
den nachsten Jahren fundamental andern.
Neue Technologien wie die Conversational
Al wird ein Teil davon sein. Der Markt der
Conversational Al ist in den letzten Jahren
von 2,6 auf 9,4 Milliarden Euro angewach-
sen. Dies ist ein klares Zeichen, dass sich
die Technik stark verbessern wird. Im Ver-
sicherungswesen ist es deshalb notwendig
eine Balance zwischen dem Menschen und
der Technik zu finden. Die Grunde dafur
sind einerseits die Chancen, welche die
Versicherer der Technik zuschreiben und
die Vorteile, die sich im Rahmen der Custo-
mer Journey ergeben. Andererseits darf die
emotionale Komponente der Versicherung
nicht vernachlassigt werden, um das Ver-
trauen der Kunden zu erhalten. Des Weite-
ren wird eine Anpassung der Kunden statt-
finden, wodurch die Akzeptanz der Conver-
sational Al in den nachsten Jahren steigen

wird.
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Schadenpravention in der Kompositversicherung

Schadenpravention in der

Kompositversicherung
Von Laurens Titus Breuer

Einleitung

Versicherungsunternehmen sind einem ho-
hen Wettbewerbsdruck ausgesetzt, der
durch technologische Innovationen ausge-
I0st wurde. Diese Innovationen ermogli-
chen neue Arten der Schadenpravention.
Dadurch konnen Versicherungsunterneh-
men ihren Schadenaufwand senken und
Kosten sparen." Gleichzeitig kann die Kun-

denzufriedenheit erhoht werden.?

Momentan werden unterschiedliche Tech-
nologien zur Schadenpravention erprobt.
Verschiedene  Herausforderungen er-
schweren die Nutzung solcher Technolo-
gien zur Schadenpravention. So liegt der
Anteil an Telematik-Tarifen in Deutschland
gemessen am gesamten KFZ-Versiche-
rungsbestand bei unter 5 %.> Versiche-
rungsunternehmen stehen daher vor der
Herausforderung, Technologien effektiv zur
Schadenpravention zu nutzen und in ihre

Geschaftsmodelle zu integrieren.*

Die Zielsetzung dieses Beitrags besteht da-
rin zu untersuchen, welche Technologie
beispielhaft Versicherungsunternehmen in
der Kompositversicherung zur Schaden-
pravention einsetzen. Zudem sollen Hin-
dernisse identifiziert werden, die der Nut-
zung von Technologie entgegenstehen.

Um den Forschungsumfang angemessen
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zu halten, konzentriert sich die Untersu-
chung dabei auf Technologien, die in der

Praxis am weitesten verbreitet sind.

Auf Basis der bestehenden Literatur wer-
den zunachst einige theoretische Grundla-
gen der Schadenpravention erlautert. An-
schlieRend werden die in der Kompositver-
sicherung am haufigsten zur Schadenpra-
vention eingesetzten Technologien unter-
sucht. Darauf basierend werden Herausfor-
derungen dargestellt, die den Technologie-
einsatz erschweren. Im Fazit werden die
Untersuchungsergebnisse zusammenge-
fasst und offene Forschungsfragen aufge-

zeigt.

Grundlagen der Schadenpra-

vention

Die nachfolgenden Ausfiihrungen geben
einen Uberblick (iber ausgewahlte Ge-

sichtspunkte der Schadenpravention.

Unter Schadenpravention versteht man ri-
sikoreduzierende Handlungen, die vor dem
Eintritt des Schadenereignisses durchge-
fuhrt werden. Dabei lassen sich zwei ver-
schiedene Arten der Schadenpravention
unterscheiden. Schadenverhutungsmaf3-
nahmen sollen die Eintrittswahrscheinlich-
keit von Schaden reduzieren, wahrend
Schadenminderungsmaflnahmen die Hohe
moglicher Schaden senken sollen. Haufig
senken Schadenpraventionsmafinahmen
sowohl die Eintrittswahrscheinlichkeit als

auch die Hohe von Schaden.®
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Die Schadenpravention ermdglicht Versi-
cherungsunternehmen, ihr Risiko und da-
mit ihren Schadenaufwand zu reduzieren.
Dadurch werden Kosten gespart.° Durch
die Kommunikation von Schadenpraventi-
onsmafnahmen wird zudem eine positive
Kundeninteraktion geschaffen. Versiche-
rungsunternehmen kdénnen sich dadurch
gegenuber den Kunden als Probleml&ser
positionieren, Vertrauen schaffen und die
Kundenbindung steigern.” So ist eine Diffe-
renzierung von Wettbewerbern maoglich
und die Wertschopfungstiefe von Versiche-

rungsunternehmen wird erhoht. 8

Damit die Praventionsmaflnahme von den
Kunden umgesetzt wird, sind Obliegenhei-
ten oder alternative Anreize nétig. Oblie-
genheiten sind im Versicherungsvertrag
festgelegte Verpflichtungen, durch die der
Versicherungsnehmer (VN) zu einem be-
stimmten Verhalten angehalten wird. Ein
Beispiel fur solch ein Verhalten ist die
Durchfihrung von Praventionsmafinah-
men.® Ist die Verletzung dieser Obliegen-
heiten ursachlich fir den Eintritt des Scha-
denfalls, so ist der Versicherer bei vorsatz-
lichem Handeln des VN leistungsfrei. Bei
grob fahrlassigem Handeln ist der Versi-
cherer berechtigt, die Entschadigung in ei-
nem der Schwere des Verschuldens ent-

sprechenden Verhaltnis zu kiirzen."

Hinsichtlich der Anreize ist festzuhalten,
dass Schadenfalle in der Kompositversi-
cherung haufig nur zu einem geringen Zeit-
wert reguliert werden. Es werden lediglich

monetare Werte entschadigt, ein Ersatz
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emotionaler Werte erfolgt nicht. AuRerdem
verursacht der Schadenfall fir den VN Ko-
ordinationsaufwand und erhéhten Stress.
Durch wirksame Praventionsmafinahmen
lassen sich diese negativen Ereignisse
haufig vermeiden. Zudem ist zu erwarten,
dass die Verringerung des Schadenauf-
wands zumindest teilweise in Form von
Beitragssenkungen an den VN weitergege-
ben wird. Somit bestehen verschiedene An-
reize fur den VN, Schadenpraventionsmal3-

nahmen umzusetzen.'

Es existieren verschiedene Arten von
SchadenpraventionsmalRnahmen. Eine Art
stellen auf Technologie basierende Malf3-
nahmen dar. Aulterdem wird zwischen ver-
traglichen MalRnahmen sowie Informations-
und Beratungsangeboten unterschieden.
Eine vertragliche MalRnahme der Schaden-
pravention ist die Beitragsgestaltung. Da
ein hoéheres Risiko zu héheren Versiche-
rungsbeitragen flihrt, kann die Einhaltung
von Vorsichtsmaflinahmen durch den VN zu
geringeren Beitragen fiihren. Dies ist ein
wirksamer Anreiz, durch den der VN dazu
gebracht werden kann, seine Risiken zu re-
duzieren. Zusatzlich kann die Vereinbarung
von Selbstbehalten zu einer Steigerung des
Risikobewusstseins beitragen. Hierbei wird
vereinbart, dass der VN einen Teil seiner
Schaden im Eigenbehalt tragt. Auch die be-
reits erlduterten Obliegenheiten stellen

eine vertragliche MaRnahme dar.'?

Die Information der VN erfolgt haufig durch
die Bereitstellung von allgemeinem Infor-

mationsmaterial wie Broschiuren oder
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Merkblattern, die kostenlos ausgegeben
werden. Im Firmenkundengeschéaft erfolgt
zudem haufig eine individuelle Beratung
einzelner Kunden hinsichtlich eines risiko-
senkenden Verhaltens. Hierbei kann der
Versicherer seine Erfahrung mit bestehen-

den Schaden nutzen.'

Zusammenfassend lasst sich feststellen,
dass Schadenpravention durch unter-
schiedliche MalRnahmen erfolgen kann,
wobei die Anwendung mehrerer Mal3nah-
men in Kombination moglich ist. Durch Pra-
ventionsmalRnahmen lassen sich Eintritts-
wahrscheinlichkeit und Hohe von Schaden
senken. Von den MalRnahmen kdénnen so-
wohl die Versicherungsunternehmen als

auch die Kunden profitieren.

Aspekte des Technologieein-
satzes in der Schadenpraven-

tion

Anwendungsfalle von Technologie

Verschiedene Technologien werden zur
Schadenpravention eingesetzt. Diese sol-

len nachfolgend vorgestellt werden.

Eine dieser Technologien ist das Internet of
Things (loT). Darunter versteht man ein
System von physischen und virtuellen Ob-
jekten, die untereinander Uber Kommunika-
tionsnetze Daten austauschen. Bei physi-
schen Objekten kann es sich beispiels-
weise um Haushaltsgerate handeln, aber
auch um Steuerungsanlagen in der Indust-

rie. Virtuelle Objekte kdnnen Algorithmen
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oder Cloudspeicher sein." Eine loT-L6-
sung besteht aus Sensoren, einem Kom-
munikationsnetzwerk, einem Datenanaly-
seprogramm und darauf basierenden An-
wendungen. Durch das loT erhobene Da-
ten lassen sich von Versicherungsunter-
nehmen zur Schadenpravention in Echtzeit
sowie zur Vorhersage zukunftiger Schaden
nutzen. Zusatzlich kénnen sie zur Herbei-
fuhrung einer Verhaltensanderung der VN
hin zu einem risikoreduzierten Verhalten

verwendet werden.'®

loT-Anwendungen werden in der Komposi-
tversicherung primar in der Maschinenver-
sicherung sowie der Haus- und Gebaude-
versicherung zur Schadenpravention ver-
wendet.”® Im Firmengeschéft ist die Ver-
wendung verbreiteter als im Privatgeschaft.
Ursache hierfir ist einerseits, dass im Fir-
mengeschaft Besichtigungen vor Ort durch
Risikoingenieure ublich sind und die Nut-
zung neuer Technologien hierbei einen na-
tlrlichen nachsten Schritt darstellt. Ande-
rerseits sind die Schadenkosten im Regel-
fall hdher als im Privatgeschaft, was die In-
vestition in Schadenpravention lohnender

macht."”

In der Bauleistungsversicherung und der
technischen Gebaudeversicherung wurde
die Verwendung von loT-Sensoren von der
Munich Re und der VHV-Versicherung in
einem Pilotprojekt erprobt. Schaden im Zu-
sammenhang mit Wasser machen in die-
sem Segment etwa 50 % der versicherten
Schaden aus. Ein Gebadude in der Bau-

phase wurde mit 25 Sensoren ausgestattet,
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die Wasser erkennen und die Umgebungs-
temperatur sowie die Luftfeuchtigkeit mes-
sen. Durch die Auswertung der Messdaten
in Echtzeit kann im Schadenfall frihzeitig
reagiert werden, wodurch entstehende
Schaden beschrankt und Folgeschaden
vermieden werden. Zudem wird dem VN
ein Zusatzservice geboten, indem Bauver-
zdgerungen reduziert werden. Die Anwen-
dung lauft im Testbetrieb zuverldssig und
hat bereits mehrere Wasseraustritte ge-
messen. Die Austritte waren jedoch keine
Wasserschaden, sondern Folgen normaler
Baustellenaktivitat. Basierend auf diesen
Ergebnissen sollen die Sensoren kalibriert
werden, um Fehlalarme zu reduzieren. Die
Anwendung von loT-Sensoren in der Bau-
leistungs- und technischen Gebaudeversi-

cherung erscheint vielversprechend.'®

Auch in der Maschinenversicherung ist die
Verwendung von loT-Sensoren aussichts-
reich. Maschinenausfalle lassen sich mit-
hilfe von loT-Anwendungen voraussagen.
Dabei ist das vermutete Potenzial fir die
Vermeidung reiner Verschleifolgescha-
den am hdéchsten. Fiur die Vorhersage er-
weiterter Verschleilfolgeschaden sowie flr
allmahliche Schadenarten wird dagegen
ein geringeres Potenzial gesehen. Zusam-
menfassend wird geschlussfolgert, dass
der durchschnittliche Schadenaufwand
langfristig durch das loT zwischen 30 %

und 69% reduziert werden kann."®

Das Insurtech Hippo aus den USA nutzt
ebenfalls loT-Sensoren, fokussiert sich je-

doch auf das Geschaft mit Privatkunden.
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Diese erhalten bis zu 13 % Nachlass auf
den Beitrag fur Hausratversicherungen,
wenn Smart Home Sensoren installiert wer-
den. Die Sensoren werden kostenfrei zur
Verfuigung gestellt und kénnen Leitungs-
wasser, Einbruchdiebstahl und Feuer de-
tektieren. Das Ziel ist, Schaden frihzeitig
zu erkennen, um ihre Auswirkungen zu mi-
nimieren. Auferdem wird den Kunden
durch die Erkennung von Einbrichen Si-

cherheit geboten.?

Telematik-Tarife im Privatgeschaft erfas-
sen mithilfe von loT-Sensoren das Fahrver-
halten des VN. Darauf basierend wird der
Fahrstil und das sich daraus ergebende
Schaden- und Unfallrisiko ermittelt, um eine
risikoadaquate Kalkulation der Versiche-
rungsbeitrage durchzufiihren. Die Tarife
sind im Regelfall so ausgestaltet, dass es
bei einem Fahrstil mit niedrigem Risiko zu
einem Beitragsnachlass kommt, Beitrags-
erhéhungen bei risikoreichem Fahrstil erfol-
gen nicht. Die Erhebung und Auswertung
der Daten erfolgt ausschlief3lich, wenn der
VN sich bewusst fir einen Telematik-Tarif
entscheidet.?' Derzeit ist der Marktanteil
von Telematik-Tarifen in Deutschland mit

unter 5 % gering.??

Zur Risikobeurteilung werden die Ge-
schwindigkeit, das Fahrverhalten beim
Uberholen und beim Beschleunigen sowie
das Bremsverhalten gemessen. Auch der
Zeitpunkt der Fahrt sowie der Streckenver-
lauf werden berticksichtigt. Je nach Anbie-
ter werden gegebenenfalls weitere Daten

berlcksichtigt. Die Datenerhebung kann
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auf verschiedene Weisen erfolgen. Mdglich
ist die Installation eines elektronischen Ge-
rats im Fahrzeug, das selbst Daten erfasst
oder Zugriff auf Fahrzeugdaten ermdglicht.
Alternativ kann ein geeignetes Mobiltelefon

des VN die Daten erfassen.?

Vorteil der Telematik sind die niedrigeren
Beitrage bei risikoarmem Fahrstil. Kunden
kénnen ihr Fahrverhalten verstehen und
verbessern, indem dessen Bewertung
durch den Versicherer transparent ge-
macht wird. Dies kann in Echtzeit oder in
regelmaRigen Abstdnden geschehen.®
Versicherungsunternehmen konnen Vor-
schlage fur ein sicheres Fahrverhalten ma-
chen und vor gefahrlichen Situationen war-

nen. So lassen sich Unfélle verhindern.?

Neben loT-Anwendungen lassen sich auf
kinstlicher Intelligenz basierende Anwen-
dungen zur Schadenpravention nutzen.
Kunstliche Intelligenz kann verwendet wer-
den, um bei Bestandskunden Gebaude-
schaden aufgrund von Sturm, Hagel oder
Starkregen zu prognostizieren. Schaden-
héhe, Schadenwahrscheinlichkeit und
Schadenanzahl lassen sich so bis zu 96
Stunden im Voraus vorhersagen.?® Die
Kunden kdnnen rechtzeitig gewarnt werden
und schadenvermeidende MalRnahmen er-
greifen. Dazu zahlt das Schlielen samtli-
cher Fenster, das Einfahren von Markisen
und die komplette Offnung von Rollladen.?’
Durch die positive Kundenkommunikation
wird zudem die Kundenbindung gestei-
gert.?®
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Die beschriebenen Praventionsmafinah-
men ermdoglichen es Versicherungsunter-
nehmen, Deckungsumfange zu erweitern.
Bisher nicht versicherbare Risiken lassen
sich durch die verbesserte Datenbasis ver-
sichern und Beitragssatze konnen gesenkt

werden.

Das folgende Kapitel befasst sich mit ver-
schiedenen Aspekten, die in der Komposit-
versicherung dem Einsatz von Technologie

zur Schadenpravention entgegenstehen.

Herausforderungen in der Komposit-

versicherung

Viele Versicherer verwenden IT-Systeme
mit  veralteten = Programmiersprachen.
Diese Systeme sind haufig weder auf die
Einbindung externer Daten noch auf Datei-
verarbeitung in Echtzeit ausgelegt.*® Fur
die erfolgreiche Schadenpravention mithilfe
des loT ist jedoch genau das notwendig.
Die VN muissen im Schadenfall in Echtzeit
auf digitalem Wege informiert werden, um
Gegenmalnahmen ergreifen zu konnen.
Es muss sichergestellt werden, dass die er-
hobenen Daten einen hohen Grad an Ge-
nauigkeit haben. Dazu mussen die Senso-
ren korrekt installiert und ordnungsgeman

mit dem Internet verbunden werden.*°

Kosten stellen eine weitere Hirde dar.
Diese werden zum einen durch die Ausstat-
tung mit Sensoren verursacht, zum ande-
ren durch den Betrieb der Telematikinfra-
struktur. Bei dem Unternehmen Sparkas-
sen DirektVersicherung verursachte der

Betrieb der entsprechenden Infrastruktur
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jahrlich etwa 100 € pro Kunde. Kunden sind
meist nicht bereit, die anfallenden Kosten
zu tragen. Damit ein nachhaltiges Ge-
schaftsmodell méglich ist, muss die Einspa-
rung durch die Schadenpravention die Kos-
ten fiir Sensoren tiberschreiten.®' Die Spar-
kassen DirektVersicherung hat ihr Telema-

tikangebot daher eingestellt.>

Die Fehlinterpretation der gegebenen Sen-
sordaten birgt das Risiko einer ungenauen
Risikobewertung. So ist die Analyse von
Fahrmandvern schwierig, da das Telema-
tiksystem Faktoren wie das Wetter nicht be-
ricksichtigt. Eine Vollboremsung auf nasser
StralRe ist riskanter als bei Trockenheit. Der
Bremsweg bei Nasse ist hingegen langer,
sodass nicht erkannt wird, dass eine Voll-
bremsung vorliegt. Das Fahrverhalten des
Kunden kann daher nicht exakt analysiert
werden, was zu falsch bemessenen Versi-

cherungsbeitragen fiihren kann.*?

Ein finanzielles Risiko birgt die Fehlein-
schatzung der erwarteten Schaden. Infol-
gedessen gestaltet sich das Etablieren ei-
nes wirtschaftlich nachhaltigen Geschafts-
modells in Verbindung mit Smart Home
Ausstattung schwierig.** Das Insurtech
Hippo hat die Gewinnung von Neukunden
im August 2023 weitgehend eingestellt, um
die eigenen Zeichnungsrichtlinien sowie
den Risikoappetit zu Gberarbeiten. Ursache
war eine zu hohe Schaden-Kosten-Quote
aufgrund unerwartet hoher Schadenausga-
ben, wodurch das Unternehmen Verluste
erwirtschaftete. Ziel ist die Erhéhung der

Profitabilitat im Neukundengeschaft.®®
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Trotzdem kann der Technologieneinsatz
zur Schadenpravention Versicherungsun-
ternehmen Vorteile bieten. Daher ist es
wichtig, Lésungen flr die beschriebenen
Probleme zu entwickeln. Im Folgenden sol-
len dazu einige konkrete Losungsansatze
kurz vorgestellt werden. Hinsichtlich der
veralteten IT sei auf neue Unternehmen wie
tech11 oder die Emil Group verwiesen, die
IT-Infrastruktur speziell fur Versicherungen
entwickeln. Dadurch ist es moglich, mithilfe
von Programmierschnittstellen Daten Drit-
ter zu integrieren und loT-Anwendungen

anzubinden.®

Die Kosten fir Telematik lassen sich sen-
ken, indem glnstigere Hardware im Auto
verbaut wird. Auf diese Weise konnte bei
der Huk-Coburg eine spirbare Kostenein-
sparung erreicht werden.®” Auch eine Lo-
sung fur das Problem der fehlerhaft kalku-
lierten Telematik-Beitrage besteht. So
konnten Versicherungsunternehmen Zu-
griff auf mehr der durch die Fahrzeuge er-
hobenen Daten erhalten. Anwendungen,
die diese Daten mithilfe von klnstlicher In-
telligenz analysieren, ermdglichen eine risi-
kogerechte Beitragskalkulation.®® Einer de-
taillierteren Datenerfassung steht jedoch
entgegen, dass mit steigendem Detailgrad
der erfassten Daten die Akzeptanz durch

t.3° Um ein wirtschaftlich nach-

Kunden sink
haltiges Geschaftsmodell zu finden, kon-
zentriert sich das Insurtech Hippo auf die
Segmente Service und Insurance-as-a-
Service. In diesen Segmenten generiert

Hippo Umsatze durch Gebuhren. Dadurch
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ist es nicht dem Schwankungsrisiko ausge-
setzt, dass durch die mit Versicherungen
verbundenen Schadenzahlungen einher-
geht. Dieser Ansatz betont die Bedeutung
von Gebuhreneinnahmen im Vergleich zu
Beitragseinnahmen mit dem Ziel, das Risi-

koprofil von Hippo zu reduzieren.*

AbschlieRend ist festzuhalten, dass ver-
schiedene Faktoren den Einsatz von Tech-
nologie zur Schadenpravention hemmen.
Insbesondere die hohen Kosten bei Ver-
wendung von loT-Anwendungen sowie in-
folgedessen die Schwierigkeiten bei der
Entwicklung eines wirtschaftlich nachhalti-
gen Geschéaftsmodells sind hervorzuhe-
ben. Dennoch erscheint es moglich, in Zu-
kunft durch den Technologieeinsatz Kos-

tenersparnisse zu realisieren.

Fazit

Ausgangspunkt der vorliegenden Arbeit
war die Frage, wie Versicherungsunterneh-
men in der Kompositversicherung Techno-
logie zur Schadenpravention einsetzen.
Dabei wurden zuerst die theoretischen
Grundlagen der Schadenpravention erlau-
tert. Hierbei wurde festgestellt, dass Scha-
denpravention neben Kosteneinsparungen
die Verbesserung der Kundenbeziehung
ermdglicht, indem positive Kontaktpunkte
zwischen Kunden und dem Unternehmen

geschaffen werden.

AnschlieRend erfolgte die Darstellung der
in der Praxis am haufigsten genutzten
Technologien zur Schadenpravention. Am

weitesten verbreitet ist der Einsatz von loT-
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Anwendungen. Diese werden aufgrund der
Kosten primar im Firmenkundengeschaft
verwendet. Es gibt jedoch auch im Privat-
kundenbereich Versuche, loT-Anwendun-
gen zu etablieren. Der Fokus liegt hierbei
auf der Hausratversicherung sowie auf Te-
lematik-Tarifen. Aulerdem werden zur
Frihwarnung vor Unwetterschaden auf
kanstlicher Intelligenz basierende Losun-
gen verwendet. Die mit dem Technologie-
einsatz verbundenen Kosten sowie darauf
basierend der Aufbau eines wirtschaftlich
nachhaltigen Geschéaftsmodells sind die
grélten Herausforderungen. Losung fir die
hohen Kosten kdnnte die Verwendung

gunstigerer Hardware sein.

Fraglich bleibt, welche weiteren Technolo-
gien zukunftig zur Schadenpravention ver-
wendet werden konnen. Zudem wurde
nicht abschlielend behandelt, welche Lo6-
sungsmaglichkeiten, fur die dem Technolo-
gieneinsatz entgegenstehenden Faktoren
bestehen. Dies sollte in weiteren For-

schungsarbeiten untersucht werden.
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Tvgl.
2vgl.
3vgl.
4vagl.
5vgl.
6 vgl.
7vgl.
8 vgl.
9 vgl.
10 gl

" vgl.
2 vgl.
B vgl.
4 vgl.
5 vgl.
6 vgl.
7 vgl.
8 vgl.
9 vgl.
20 Vgl.
21 Vgl
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Robotic Process Automa-
tion im Schadenmanage-

ment von Versicherern
Louis Spitz

Einleitung

In einem Zeitalter, das von rapiden techno-
logischen Fortschritten und einem wach-
senden Bewusstsein flr Nachhaltigkeit ge-
pragt ist, stehen Versicherungsunterneh-
men vor vielfaltigen Herausforderungen.
Einflussreiche Faktoren wie der zuneh-
mende Personalmangel, eine anhaltend
hohe Inflation und der Druck, sich nachhal-
tig zu orientieren, zwingen Unternehmen,
nachhaltige und innovative Geschéaftsprak-
tiken zu implementieren. Nur dadurch er-
scheint es realistisch, diese diversen Ein-
flussfaktoren zielerreichend mit der Unter-
nehmensstrategie und Leistungserstellung

verbinden zu kdbnnen.

Insbesondere im Schadenmanagement, ei-
nem zentralen Teil der Versicherungs-
Wertschopfungskette, spielen objektive
Evaluierungen eine herausragende Rolle.
Der gegenwartige Fachkraftemangel stellt
Unternehmen in der Versicherungsbranche
vor die Herausforderung, qualifizierte Mitar-
beiter, gerade fiir repetitive und zeitaufwan-
dige Tatigkeiten im Schadenmanagement
zu finden. Gleichzeitig steigt jedoch das Be-
durfnis  der Versicherer, ihre Ge-
schéaftspraktiken nachhaltiger zu gestalten

und Ressourcen effizienter einzusetzen,
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um Okologische FuRabdricke zu minimie-
ren und langfristige Wettbewerbsfahigkeit
zu gewabhrleisten. Die Kundenzufriedenheit
wird zunehmend zu einem zentralen Er-
folgsfaktor fur Versicherungsunternehmen,
da Kunden verstarkt nach transparenten,
effizienten und kundenorientierten Dienst-

leistungen verlangen.

In diesem Kontext gewinnt die Implemen-
tierung von Robotic Process Automation
(RPA) im Schadenmanagement an Bedeu-
tung. RPA automatisiert nicht nur repetitive
und zeitaufwandige Aufgaben, sondern
tragt auch dazu bei, die einschlagigen Ef-
fekte des Fachkraftemangels zu kompen-
sieren, nachhaltige Geschaftspraktiken zu
fordern und die Kundenzufriedenheit zu
steigern. Durch den Einsatz von RPA-
Technologie kdénnen Versicherer ihre ope-
rativen Prozesse optimieren, Mitarbeiter
entlasten und gleichzeitig eine schnellere
und genauere Bearbeitung von Schaden-
fallen gewahrleisten. Vor diesem Hinter-
grund ist es interessant, den aktuellen
Stand und die Potenziale von RPA im
Schadenmanagement von Versicherungs-

unternehmen zu untersuchen.

In diesem Beitrag wird die Technologie
RPA grundlegend erklart und Prozesse der
Schadenbearbeitung in Versicherungsun-
ternehmen beschrieben. Dabei wird die Im-
plementierung und Weiterentwicklung, so-
wie realisierte Effizienzgewinne aus An-

wenderperspektive beurteilt.
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Robotic Process Automation

Definition: Was ist RPA?

In der Literatur und der Praxis findet sich
keine einheitliche Definition von Robotic
Process Automation (RPA). Wahrend
beispielsweise das ,Institute For Robotic
Process Automation & Artificial Intelli-
gence” (IFRPAAI) RPA als “(...) application
of technology that allows employees in a
company to configure computer software or
a “robot” to capture and interpret existing
applications for processing a transaction,
manipulating data, triggering responses
and communicating with other digital sys-
tems (...)"" definiert, beschreibt GARTNER
RPA als “(...) productivity tool that allows a
user to configure one or more scripts (which
some vendors refer to as “bots”) to activate
specific keystrokes in an automated fash-
ion. The result is that the bots can be used
to mimic or emulate selected tasks (trans-
action steps) within an overall business or
IT process. These may include manipulat-
ing data, passing data to and from different
applications, triggering responses, or exe-
cuting transactions. RPA uses a combina-
tion of user interface interaction and de-
scriptor technologies. The scripts can over-
lay on one or more software applications.”
Eine passende Definition muss folglich fur
den entsprechenden Anwendungsfall fest-

gelegt werden.

Zusammenfassend kann RPA als ein Soft-
ware-Programm verstanden werden, mit

dem (Software-)Roboter programmiert
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werden konnen. Hierdurch wird es Mitarbei-
tern ermoglicht, bestehende Anwendungen
automatisiert nutzen zu konnen, ohne die

Anwendung selbst verandern zu mussen.

Die entwickelten Roboter sind dann in der
Lage, einzelne Prozessschritte oder ganze
Geschéftsprozesse automatisiert durchzu-
fuhren. Basierend auf klar definierten
Wenn-Dann-Regeln bearbeitet der Roboter
strukturierte Daten und ahmt so die
menschliche Benutzerinteraktion im Pro-

zess nach.®

Durch RPA kann ein Wert generiert wer-
den, da Roboter Aufgaben kontinuierlicher
und kostengunstiger ausflihren koénnen.
KIRCHMER bestatigt die groRen Chancen,
die Unternehmen durch den Einsatz von
RPA ermdglicht werden: ,In practice RPA
has already shown significant, impact
mainly by increasing efficiency through the
reduction of workforce or better the replace-
ment of human workforce through digital

workforce.”

Voraussetzungen fir den Einsatz
von RPA

Fir einen erfolgreichen Einsatz von RPA ist
eine sorgfaltige Analyse der Voraussetzun-
gen unerlasslich. Dabei mussen insbeson-
dere die fur die Automatisierung gestellten
Anforderungen an Geschaftsprozesse und

Datenstruktur bertcksichtigt werden.

Vorerst missen Geschaftsprozesse ausge-
wahlt werden. Grundlegend lassen sich

verschiedene Kriterien zur Beurteilung der
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Geeignetheit von Prozessen fir Automati-

sierung identifizieren.

Eine RPA-Implementierung kann nur effi-
zient sein, wenn die zu automatisierende
Aufgabe oft genug (Haufigkeit) und stets
analog (Stabilitat) ausgefiihrt wird. Auch die
Prozessqualitdt muss einen gewissen
Standard aufweisen kdnnen, andernfalls
empfiehlt sich vorerst die grundlegende

Uberarbeitung des Prozesses.®

Aus den bereits genannten Kriterien der
Haufigkeit und der Stabilitat kann das Krite-
rium der Regelbasiertheit® abgeleitet wer-
den. Nur, wenn fur Prozesse klare Wenn-
Dann-Regeln formuliert werden kdnnen,
kann ein Roboter die Bearbeitung Giberneh-

men.

Wie andere IT-Anwendungen funktioniert
auch ein Roboter nur auf Basis von Daten.
Fur den reibungslosen Einsatz von Robo-
tics mussen die zu verarbeitenden Daten
der zu bearbeitenden Aufgaben mdglichst
strukturiert vorliegen und hochwertigen In-
formationsgehalt vorweisen (,Datenquali-
tat’).

Laut REICH / BRAASCH sollten Prozesse mit
einem hohen Grad an Standardisierung
und Wiederholbarkeit, die einen signifikan-
ten Anteil manueller Arbeit erfordern, am
besten flr die Bearbeitung mit Robotics ge-
eignet sein. Hier sei auch die frihzeitige
Einbindung von Mitarbeiter/Innen entschei-
dend fir den Erfolg der Implementierung.®
In der Unternehmung muss auflerdem

Uberprift werden, wie interne Compliance-
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und Sicherheitsregularien (um)gestaltet
werden missen und gesetzliche Daten-
schutzanforderungen eingehalten werden

konnen.

Evolution der Robotic Process Au-

tomation

Die Fortschritte in der Weiterentwicklung
von RPA-Technologien sind sehr rasant.
Es gilt, Evolutionsstufen mit steigenden
Auswirkungen auf das Geschaft zu be-

trachten.

Attended (assisted) RPA oder RPA 1.0 be-
zeichnet eine durch einen Benutzer ge-
fuhrte (kontrollierte) Automation. Der Lauf
des Roboters findet hierbei direkt auf dem
Desktop des Benutzers statt. Die Steue-
rung, Interaktion und Uberwachung verlauft
uber den Benutzerbildschirm. Der Roboter
automatisiert verschiedene Prozesse uber
die beteiligten Applikationen. Ein Roboter
kann ahnlich wie ein Excel-Makro einfache
Tatigkeiten ausflhren, aber auch andere
Anwendungen als Excel steuern.’ Ent-
scheidend an RPA-Technologie ist, dass
dem Anwender keine ausgepragten Kennt-
nisse in Programmschreibung oder Pro-
grammaufbau obliegen mussen. In Unter-
nehmen kann RPA bspw. zur digitalen Dis-
tribution von Post durch Extraktion prag-
nanter Schlisselbegriffe im Text zu der je-

weiligen Fachabteilung verwendet werden.

Unattended (unassisted) RPA, hier durch
RPA 2.0 abgebildet, bezeichnet Roboter,
die meist auf einem Server im Hintergrund

laufen, selbst starten und die betroffenen
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Prozesse in der Regel ohne Benutzerinter-
aktion abarbeiten (sog. Dunkelverarbei-
tung). Die Funktionsweise ist gegensatzlich
zur attended RPA, da die Roboter zentral

Uberwacht und gesteuert werden.

Der Ausloser fur den Start einer Automation
ist haufig ein Trigger, z. B. durch den Ein-
gang einer E-Mail oder das Vorhandensein
einer Datei in einem Ordner. Alternativ
kann die Steuerung auch Uber einen zeitli-
chen Ablaufplan erfolgen.™ Folglich hat der
Benutzer vom Start der Automation bis ent-
weder zur Beendigung jener oder der Aus-
steuerung der Aufgabe keine Berlihrungs-

punkte mit dem Prozess.

Durch Kombination von attended und unat-
tended RPA gibt es die Moglichkeit, hybride
RPA-Varianten zu gestalten und Synergien
aus den individuellen Fahigkeiten des Men-
schen und den auf Standardisierung aus-
gerichteten Effizienzen des Roboters zu
schaffen. Hierbei greifen die unterschied-
lich gefiihrten Systeme ineinander bzw.
bauen aufeinander auf und der Benutzer
wird dadurch wesentlich in den Prozess in-

tegriert.

Der sog. Human-in-the-Loop Ansatz sieht
dabei im Bau der Automatisierung wieder-
kehrende Feedback-Loops fiir den Men-
schen an den Roboter in Form von Test,
Training oder Fine-Tuning vor und bindet
Menschen in Entscheidungssituationen mit

ein."

Kombiniert man RPA mit anderen Digitali-

sierungstechnologien wie Machine
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Learning oder Big Data, sind Roboter in der
Lage Situationen individuell zu betrachten
und adaptiert im Vergleich zum Standard-
prozess zu bearbeiten. Die bisher genann-
ten Technologien sind strikt in lhrer An-
wendbarkeit limitiert, wenn unter anderem
unstrukturierte Daten in zu bearbeitenden
Aufgaben vorliegen. Durch den Einsatz von
Kinstlicher Intelligenz (KI) in automatisier-
ten Prozessen wird diese Limitation aufge-

hoben.

Die Kl besitzt die Fahigkeit, selbst zu ler-
nen. RPA bearbeitet die Prozesse nach
den daraus neu entstandenen Regeln und
schlieR das System damit in sich.'? Die bis-
her héchste Entwicklungsstufe wird dann
als RPA 3.0, cognitivie RPA oder Intelligent

Process Automation (IPA) bezeichnet.

Die Schadenbearbeitung in der

Sachversicherung

Begriffsdefinition: Was ist ein Scha-

den?

Ein Sachversicherungsprodukt ist ein Leis-
tungsversprechen eines Versicherers ge-
genuber seinem Kunden, im Falle eines
eintretenden Schadens fur die entstande-
nen Kosten gemafl der im Versicherungs-
vertrag vereinbarten Leistungen aufzukom-

men.

Als Schaden wird dabei die qualitative Min-
derung des Zustands von versicherten Sa-
chen oder Personen sowie als Schaden

geltende Sachverhalte bezeichnet', die
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,die Vermogenslage des Geschadigten mit
und nach dem schadigenden Ereignis ge-
genuber der vorherigen Lage verschlech-
tert hat (...)*". Angegeben wird die Hohe
der Zustandsminderung stets in Geldein-

heiten.

Der Schadenbearbeitungsprozess

Die Schadenbearbeitung, in der Unterneh-
mung auch Schadenregulierung genannt,
umfasst alle Aufgaben und Leistungen, die
zur Abwicklung eines Schadenfalls erfor-
derlich sind. Sie beginnt mit dem Eingang
der Schadenmeldung des Versicherungs-

nehmers oder eines Dritten.

Innerhalb dieses Prozesses muss 2zwi-
schen der Schadenermittiung und der tat-
sachlichen  Schadenregulierung unter-

schieden werden.

zess einer Versicherung

Schadenmeldung

B | soeiieins
Schadenaniage ] —‘

Anforderung weiterer
Deckungspriifung Nachweise /
Unterlagen J

Beauftragung
Gutachten Auszahlung

Abbildung 1: Standard-Schadenbearbeitungsprozess einer
Versicherung (eigene Darstellung)

Die Schadenermittlung, in Abbildung 1 in
Gelb dargestellt, umfasst dabei alle Tatig-
keiten, die zur Feststellung des Schadens
dem Grunde und der H6he nach erforder-
lich sind."® Haufig wird diese zur Reduzie-
rung der Prozesskomplexitat im Unterneh-
men an externe Dienstleister und Partner

ausgelagert.
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Erst wenn die Schadenermittlung vollstan-
dig abgeschlossen ist, kann der eigentlich
Regulierungsprozess beginnen und die
Schadenbearbeitung mit dem Abschluss
nach Erbringung der Versicherungsleistung
in vereinbarter Hohe beendet werden. Die
Schadenregulierung bezweckt die Feststel-
lung, ob der eingetretene Schadenfall die
formellen und materiellen Voraussetzun-
gen fur eine Auszahlung erfullt. Anhand
dieser Prifung, in Abbildung 1 als De-
ckungsprufung bezeichnet, wird die Héhe
der zu gewahrende Versicherungsleistung
(keine, eine anteilige oder vollstandige Ent-

schadigung) festgelegt.'®

Eine mdglichst unkomplizierte Schadenbe-
arbeitung hat eine hohe Relevanz fur die
Kundenbeziehung, da der Kunde hier das
ungreifbare Vertrauensgut Versicherung

(erstmals) konkret erleben kann."”

Das Schadenmanagement

Aufgabe des Versicherers im Schadensfall
ist es, vertragsgemal fir den Ausgleich
des entstandenen wirtschaftlichen Scha-
dens zu sorgen. Die Beseitigung des tat-
sachlichen Schadens, z.B. eines Gesund-
heitsschadens, obliegt jedoch dem Ge-
schadigten. Da der Geschadigte weitaus
seltener als ein Versicherer mit einem
Schadensfall konfrontiert wird, ist die Fa-
higkeit, den Schaden zu angemessenen

Kosten zu beheben, nicht ausgereift.'

(Aktives) Schadenaufwandsmanagement
bezeichnet den Versuch des Versicherers,

Schadenaufwande mdglichst gering zu
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halten. Dieser Versuch umfasst die Scha-
denpravention und Prozessoptimierung zur
Senkung der Verwaltungskosten in der
Schadenregulierung, als auch die aktive
Steuerung oder vollstandige Ubernahme

der Schadenbehebung.™

Schlussfolgerung

Der Einsatz von Robotic Process Automa-
tion verspricht eine Vielzahl von Vorteilen
und bietet eine Absicherungsmoglichkeit
gegen wirtschaftliche Einflussfaktoren flr
Versicherungsunternehmen. Durch die Au-
tomatisierung repetitiver und zeitaufwandi-
ger Aufgaben in der Schadenbearbeitung
soll es Unternehmen gelingen, ihre Effizi-
enz zu steigern, Kosten zu senken und
gleichzeitig eine zeitsparende Bearbeitung
von Schadenfallen zu gewahrleisten. Die
Schwierigkeit, ein Unternehmen auf den
umfassenden Einsatz von IT-Anwendun-

gen auszurichten, kann nur durch prazise

1 IRPAAI (2024).

2 Gartner (2024).

3Vgl. Lhuer (2016).

4 Kirchmer (2017).

5Vgl. Murray (2019), S. 21.

6 Vgl. Murray (2019), S. 21.

7Vgl. Murray (2019), S. 21

8 Vgl. Reich, Braasch (2019), S. 297.
9 Vgl. Langmann, Turi (2021), S. 6.
10'Vgl. Langmann, Turi (2021), S. 6-7.
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Prozessanalyse und intelligente Prozess-

gestaltung Uberwunden werden.

Der Einsatz von RPA hat in Versicherungs-
unternehmen trotz einiger Herausforderun-
gen bereits zu signifikanten Verbesserun-
gen geflhrt und kann als ein richtiger
Schritt in die Richtung des synergetischen
Teams Mensch-Maschine gesehen wer-
den. AulRerdem wirkt die Entscheidung fir
Automation zukunftsweisend, jedoch er-
weisen sich nicht alle theoretisch gewinn-
bringenden Technologien flr eine Imple-

mentierung als lohnend.

In Zukunft wird sich die Versicherungsbran-
che durch den Einsatz von Kl mit noch gro-
Reren Chancen und schnelllebigen Ent-
wicklungen konfrontiert sehen. Diesen
Trends muss gefolgt werden, um noch
nachhaltiger und effizienter den Betriebs-
zweck erfillen, Automatisierung flexibel ge-
stalten und sich langfristig am Markt plat-

zieren zu konnen.

11 Vgl. Duke (2023), S. 95.

2 vVgl. Martens (2018)

3Vgl. Farny (2011), S. 398.

4 Flrstenwerth, Weil3 (2001), S. 558.

15 Vgl. Furstenwerth, Weilt (2001), S. 565.

6 \Vgl. Farny (2011), S. 678.

7 Vgl. Morchel, Beenken, Linnenbrink (2023),
S. 251.

8 Vgl. Farny (2011), S. 679.

9 Vgl. Furstenwerth, Weilt (2001), S. 563.
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Der Einsatz von Kunstli-
cher Intelligenz und Ma-
chine Learning in der Be-
trugserkennung bei Scha-

densfallen
Lilly Fuhrmann

Einleitung

Die fortschreitende Entwicklung von Tech-
nologien im Bereich der Kinstlichen Intelli-
genz (KI) und Machine Learning (ML) hat
tiefgreifende Auswirkungen auf verschie-
dene Bereiche des Lebens, darunter auch
im Versicherungswesen. Die vorliegende
Literaturarbeit untersucht die Anwendung
von Kl und ML in der Betrugserkennung
von Schadensféllen in der Versicherungs-
branche. Diese Thematik ist von besonde-
rem Interesse, da Versicherungsbetrug
nicht nur erhebliche finanzielle Schaden
verursacht, sondern auch das Vertrauen
der Versicherungsnehmer in die Integritat
des Versicherungssystems beeintrachtigen

kann.

In der Betrugserkennung in Versicherungs-
unternehmen werden KI-Systeme schon
jetzt eingesetzt. Die Allianz verzeichnete im
Jahr 2023 Einsparungen bei Betrugsfallen
in der Schadenmeldung von etwa 90 Millio-
nen Euro. Durch den Einsatz ihres ,Ma-
chine-Learning-Tools Incognito® erhohte
sich die Erkennung von Betrugsfallen um

10 Prozent im Vergleich zum Vorjahr 2022."
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Aus diesem Grund tragt dieser Beitrag
dazu bei, dass das Verstandnis fur die An-
wendung von Kl und ML in der Betrugser-
kennung von Schadensfallen in der Versi-
cherungs-branche vertieft wird. Sie zeigt
mogliche Wege auf, wie diese beiden Tech-
nologien effektiv genutzt werden koénnen,
um Betrug aufzudecken und das Schaden-

management effizienter zu gestalten.

Im ersten Abschnitt werden die Grundlagen
von Kl und ML erlautert, die fiir die folgen-
den Abschnitte von Bedeutung sind. An-
schlieBend wird die aktuelle Situation von
Betrug in der Versicherungsbranche ein-
schliel3lich der verschiedenen Betrugsfor-
men und der MaRnahmen zur Betrugser-
kennung analysiert. Im darauffolgenden
Abschnitt wird der Einsatz von Kl und ML in
der Betrugserkennung von Schadensfallen
untersucht. AbschlieBend werden die
Chancen und Risiken des Einsatzes dieser
Technologien diskutiert und ein Ausblick
uber mdgliche zukulnftige Entwicklungen

gegeben.

Kunstliche Intelligenz und Ma-

chine Learning

Die Bedeutung von Kiinstlicher In-
telligenz

,Einige Leute nennen es kinstliche Intelli-
genz, aber in Wirklichkeit wird uns diese
Technologie verbessern. Ich denke also,
dass wir statt kinstlicher Intelligenz unsere

«2

Intelligenz erweitern werden.” Dieser Mei-

nung ist Virginia ROMETTY, ehemalige
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CEO und Prasidentin von IBM. Dabei kann
unter Intelligenz ,die Fahigkeit, aus Erfah-
rungen zu lernen, Probleme zu l6sen und
sich an neue Situationen anzupassen® ver-
standen werden.® Allerdings ist dies eine
von vielen Ansichten und kann nicht pau-
schalisiert werden. Menschliche Intelligenz
gilt als Grundlage fur die KI. Die beschrie-
benen menschlichen Fahigkeiten, wie zum
Beispiel Problemlosungen, versucht KI in
Computersysteme zu implementieren. Kl-
Systeme verfolgen das Ziel einzelne
Schritte  ohne menschliches Einwirken
selbststandig zu durchlaufen. Diese lernfa-
higen Systeme sollen in der Lage sein, abs-
trakte Aufgaben und Probleme autonom zu
adressieren und zu I6sen, auch wenn sich
Bedingungen verandern. Dabei handelt es

sich um eine kognitive Fahigkeit.*

Die Kl kann in starke und schwache Kl un-
terschieden werden. Starke KI kann
menschliche Intelligenz nachahmen oder
sogar daruber hinaus mit einer héheren In-
telligenz selbststédndig handeln und als ei-
genstandige Maschine agieren. Sie ist bis-
her nur in Science-Fiction Formaten darge-
stellt. Hingegen ist schwache Kl bereits in
der realen Welt vorzufinden. Seit Einfiih-
rung von Systemen wie ChatGPT ist Kl
starker, denn je im Alltag integriert, ge-
nauso zahlen auch Sprachassistenten zur
schwachen Intelligenz. Es handelt sich da-
bei um Softwaresysteme, die nicht tber ein
eigenes Bewusstsein verfugen und eigen-
standig Uber ihre Kompetenzen hinaus Ent-

scheidungen treffen kdnnen, sondern die
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anhand von Trainingsdaten fahig sind zu
lernen und anhand bestimmter Kriterien
handeln kénnen. Schwache Intelligenz ba-
siert auf dem Verfahren des ML, auch als
maschinelles Lernen bezeichnet.® Hier trifft

die Aussage des obigen Zitates zu.

Machine Learning als Auspragung
der Kunstlichen Intelligenz

Bereits jetzt ist ML als Teilgebiet der Kl in
unseren Alltag verankert. Ein Beispiel daflir
ist Social Media, wo durch ML-Algorithmen
Interessen-basierte Werbung angezeigt
wird oder personalisierte Empfehlungen
gegeben werden kdnnen. Ein weiteres Bei-
spiel ist die Betrugserkennung. Bei Letzte-
rem wird versucht mit Hilfe dieser Algorith-
men Betrug aufzudecken, indem zum Bei-

spiel Anomalien erkannt werden.®

Demzufolge definiet BOUREANU (2021)
unter ML einen Prozess, bei dem Compu-
tertechnologien auf Grundlage umfangrei-
cher Datensatze und mittels spezialisierter
Algorithmen die Fahigkeit erlangen, Muster
zu identifizieren und darauf aufbauend
Problemlésungen zu formulieren. Indem di-
verse Datenstrukturen und -volumen zu-
sammengefuhrt werden, gelingt es, aus
grolen Datenmengen Informationen zu
extrahieren. Die Effizienz und Genauigkeit
der von den Systemen erarbeiteten L6-
sungsansatzen verbessern sich kontinuier-
lich mit der Wiederholung dieses Prozes-
ses und der Erweiterung der Datenbasis.
Entscheidend dabei ist neu hinzukom-

mende Daten weiterhin zu analysieren, um
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mithilfe von ML weitere Optimierungen vor-

zunehmen.”

Hierbei missen Daten effizient genutzt
werden. Die Algorithmen sichten die Daten
auf der Suche nach Anomalien oder gewin-
nen neue Erkenntnisse, die es Unterneh-
men ermoglichen, ihre Prozesse zu verbes-
sern und ihre Kundenbeziehungen zu ver-
tiefen. Diese fundierten Einblicke er6ffnen
die Mdglichkeit gezielte Angebote zu entwi-
ckeln und férdern somit datenbasierte Inno-
vation. ,Maschinelles Lernen wird weiter an
Bedeutung gewinnen, da datengesteuertes
Lernen das Uberlegen und das Differenzie-
ren im digitalen Wettbewerb entscheidend
fordert.®

ML untergliedert sich in Supervised Learn-
ing und Unsupervised Learning. Beim Su-
pervised Learning werden KI-Systeme mit
gelabelten Trainingsdaten konfiguriert und
angelernt, um bestimmte Muster oder Re-
geln zu erkennen. Menschliche Korrektu-
ren dienen dazu, der verwendeten KI das
erforderliche Wissen zu vermitteln, wie
diese Regeln angewendet werden sollen.
Durch diese regelmaRigen Uberpriifungen
und Korrekturen verbessert das Kl-System
die Erkennungsleistung im laufenden Be-
trieb, wodurch die Genauigkeit und die Au-
tomatisierung erhdéht werden. Im Gegen-
satz dazu erfolgt die Klassifizierung und Er-
kennung von Dokumenten im Unsupervi-
sed Learning kontinuierlich ohne menschli-
che Eingriffe. Die KI-Algorithmen analysie-
ren dabei die eigenen Arbeitserfolge und

optimieren sich selbststandig anhand der
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erkannten Muster und Ausnahmen, sodass
der Automatisierungsgrad erhoht wird. Er-
ganzend wird durch die Orientierung am
Menschen eine grofiere Transparenz und
Nachvollziehbarkeit der Lernprozesse ge-

wabhrleistet.®

Betrugserkennung in Scha-
densfallen von Versicherungs-

produkten

Versicherungsbetrug: Status Quo

Der Gesamtverband der Deutschen Versi-
cherungswirtschaft e.V. (GDV) halt es fur
keinen Zufall, wenn es vor sportlichen Gro-
Rereignissen wie der Weltmeisterschaft im
FuRball zu vermehrten Schadensmeldun-
gen von defekten Fernseher kommt. Jede
vierte Schadensmeldung bei einem Fern-
sehgerat ist laut einer Auswertung des
GDV unplausibel. Haufig handelt es sich
also in diesen Fallen eines Grolereignis-
ses mit einer spurbaren Wahrscheinlichkeit
um Versicherungsbetrug. Die Schaden-
summe, die sich aus einfachem Versiche-
rungsbetrug ergibt, kann die Versiche-
rungsunternehmen jahrlich bis zu funf Milli-

arden Euro kosten.'

Versicherungsbetrug hat aufgrund der kol-
lektiven Risikolbernahme Auswirkungen
auf die Pramienberechnung der Versiche-
rungsunternehmen. Geschadet werden
dadurch die Versicherungsnehmer und we-
niger die -unternehmen."" Laut einer Um-

frage des GDV ist jede zehnte
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Schadensmeldung zweifelhaft und wird auf

Betrug Uberprift.'?

Deklariert wird Betrug in §263 Abs. 1 Straf-
gesetzbuch (StGB) als eine Straftat: ,Wer
in der Absicht, sich oder einem Dritten ei-
nen rechtswidrigen Vermogensvorteil zu
verschaffen, das Vermdgen eines anderen
dadurch beschadigt, da [!] er durch Vor-
spiegelung falscher durch Entstellung oder
Unterdriickung wahrer Tatsachen einen Irr-
tum erregt oder unterhalt, wird mit Frei-
heitsstrafe bis zu finf Jahren oder einer
Geldstrafe bestraft.“"® Hinzukommend be-
inhaltet §265 StGB den Versicherungs-
missbrauch, bei dem Personen versicherte
Sachen absichtlich manipulieren, ,um sich
oder einem Dritten Leistungen aus der Ver-
sicherung*“ zu erschleichen.' Diese Konse-
quenz, dass Versicherungsbetrug gravie-
rende Folgen mit sich ziehen kann, schei-
nen viele Personen nicht zu berlcksichti-
gen, so der GDV. Jungere Menschen zei-
gen mit 20 Prozent aller Befragten ein ho-
heres Verstandnis fur Falschangaben ge-
genuber dem Versicherer zu haben als im

Vergleich alle Befragten mit 13 Prozent."

Formen des Versicherungsbetrugs

Obwohl jede Form von Versicherungsbe-
trug eine strafbare Handlung darstellt, gibt
es verschiedene Arten und Auspragungen
dieses Delikts. Laut einer Untersuchung
des GDV wird Versicherungsbetrug in der
privaten Haftpflichtversicherung von den
Befragten als einfach zu begehen angese-

hen.'® Ein typisches Beispiel, so der GDV,
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welches bereits oben genannt wurde, ist
der beschadigte Fernseher, bei dem der ei-
gentliche Verursacher den Schaden selbst
herbeigefihrt hat. Um eine Erstattung zu
erhalten, wird falschlicherweise behauptet,
eine andere Person, die nicht fur den Scha-
den verantwortlich ist, hatte diesen verur-
sacht, sodass deren private Haftpflichtver-
sicherung fir den Schaden aufkommen
soll. Dies fallt unter der Kategorie des fin-
gierten Schadens, bei dem ein tatsachlich
entstandener, jedoch nicht versicherter
Schaden so dargestellt wird, als ware er ein
versichertes Ereignis, um Leistungen zu er-
schleichen. Weitere Betrugsformen sind
der fiktive Schaden, der frei erfunden ist,
der provozierte Schaden, bei dem das
Schadenereignis absichtlich herbeigefuhrt
wird, und der ausgenutzte Schaden, wobei

hier der Schaden vergroRert wird."”

MaRBnahmen flir die Erkennung von

Versicherungsbetrug

Nachdem die verschiedenen Formen des
Versicherungsbetruges erlautert wurden,
rickt die Frage nach effektiven Mal3nah-
men zur Betrugsabwehr und Betrugserken-
nung in den Fokus. Wie bereits erwahnt
kénnen Betrugsfalle erhebliche finanzielle
Schaden verursachen und das Vertrauen in
Versicherungsunternehmen  beeintrachti-
gen. Daher ist es von entscheidender Be-
deutung, Strategien zu entwickeln, um Risi-
ken zu minimieren und die Integritat des

Versicherungssystems zu schitzen.
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Die Betrugsabwehr ist seit langem ein ent-
scheidender Bestandteil der operativen Ab-
laufe von Versicherungsunternehmen, da
sie das Kollektiv der Versicherten vor betru-
gerischen Anspruchen schitzt. Dieser
Schutzmechanismus zielt darauf ab, unge-
rechtfertigte Leistungsanspriche ,frihzei-
tig und méglichst fehlerfrei zu erkennen®.'®
Die Betrugserkennung, die auch als
Schlisselkompetenz in Versicherungsun-
ternehmen bezeichnet werden kann, ist je-
doch eine groRe Herausforderung, da sie
eine hohe Komplexitat mit ihrer ,Vielzahl
moglicher Betrugsszenarien und der zu-
meist gro3en Anzahl an zu bearbeitenden
Fallen aufweist. Ublicherweise setzen Ver-
sicherungs-unternehmen auf regelbasierte
Systeme, die jedoch teuer, zeitintensiv und
fehleranfallig sind. Die fortgeschrittene Di-
gitalisierung bietet allerdings die Mdoglich-
keit die Betrugserkennung grundlegend zu
verbessern, indem immer mehr Informatio-
nen in digitaler Form vorliegen. Neue An-
satze basierend auf ML und Kl ermdglichen
es, Betrugsmuster automatisch zu erken-
nen und somit Kosten zu senken und die
Effizienz der Schadensbearbeitung zu er-
héhen. Dies ermdglicht Ressourcen effekti-
ver einzusetzen, beispielsweise flr die
Kundenbindung und Kundenbetreuung. Al-
lerdings ergeben sich bei der Analyse von
Versicherungs-daten zur Betrugserken-
nung gewisse Schwierigkeiten, welche
beim Trainieren der Modelle und Algorith-
men berucksichtigt werden mussen. Vor-
rangig basieren die Tatigkeiten im Scha-

denmanagement auf dem menschlichen
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Faktor.” Eingehende Schaden werden
durch Sachbearbeitende nach dem De-
ckungsumfang auf dubiose oder verdach-
tige Falle gepruft. Dabei werden die Sach-
bearbeitenden durch spezifische Schulun-
gen zu diesem Thema unterstitzt, sodass
die Treffsicherheit fur einen Betrugsfall er-
hoéht werden kann. Spezialisten kénnen be-
auftragt werden, um die Plausibilitat eines
Schades zu prifen.®® Eine Schwierigkeit
dabei ist, dass es kein Gleichgewicht zwi-
schen Betrugs- und Nichtbetrugsfallen gibt.
Es besteht nur ein geringer Prozentsatz der
Schadensfélle aus Betrug, von denen wie-
derum nur ein Bruchteil auch als solcher
identifiziert wird. Dies erschwert das Trai-
nieren von Algorithmen. Wenn allerdings
Betrugsfalle erkannt werden, ist die Wahr-
scheinlichkeit hoch, dass es sich tatsach-
lich um Betrug handelt. Jedoch gibt es im
Datensatz nur wenige Falle, die falschli-
cherweise als Betrug eingestuft werden. Im
Gegensatz dazu gibt es wahrscheinlich
eine betrachtliche Anzahl von unerkannten
Betrugsfallen, die falschlicherweise als
Nichtbetrug eingestuft wurden. Zusatzlich
dazu sind Versicherungsdaten oft unstruk-
turiert mit variierenden und fehlenden Ein-
tragen einschliellich Freitext und Bildern,
was ihre Analyse erschwert. Um solche Be-
trugsfalle aufzudecken, sind spezielle Ver-
fahren erforderlich, die im nachsten Ab-

schnitt erlautert werden.?!
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Verwendung von Kiinstlicher
Intelligenz in der Betrugser-

kennung von Schadensfillen

Einsatz von kunstlicher Intelligenz

in der Betrugserkennung

Das Zusammenspiel der Herausforderun-
gen von unstrukturierten Daten und einem
Ungleichgewicht zwischen Betrugs- und
Nichtbetrugsfallen macht fortschrittliche L6-
sungsansatze bei der Betrugserkennung
notwendig. Hierfur ist der Einsatz von Kl
hilfreich. Durch ihre Fahigkeit komplexe
Muster in grofen unlbersichtlichen Da-
tensatzen zu erkennen, bietet sie eine viel-
versprechende Perspektive zur Uberwin-
dung der genannten Schwierigkeiten. Ins-
besondere Techniken des ML und Deep
Learning-Methoden haben das Potenzial,
die Betrugserkennung nicht nur effizienter,
sondern auch praziser zu gestalten. Deep
Learning ist ein Teilbereich von ML und ge-
hort zu den Methoden des Supervised
Learning. Um aus den Daten Betrugsmus-
ter zu erkennen und neue Schadensfalle
kategorisieren zu konnen, mussen Algorith-
men auf vorhandenen Daten trainiert und
evaluiert werden. Die Charakteristika fur
betriigerische Vorfalle weisen dabei eine
wichtige Bedeutung auf. Da wie bereits er-
wahnt viele Betrugsfalle unentdeckt blei-
ben, wird die Lernfahigkeit von Supervised
Learning-Methoden eingeschrankt. Sie
konnen keine Muster unentdeckter Be-
trugsfalle erkennen. Um diese Herausfor-

derung zu Uberwinden, kénnen
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Unsupervised Learning-Methoden einge-
setzt werden, die nach Anomalien suchen,
um ungewohnliche Falle zu identifizieren.
Diese kdnnen wiederum von der menschli-
chen Hand, also den Sachbearbeitenden,
auf Betrug Uberprift werden. Mit Einsatz
von Kl wird die Arbeit der Sachbearbeiten-
den umstrukturiert. Kl dient als Hilfe, da sie
zur Uberpriifung von Betrugsfallen andere
Mittel bietet. An dieser Stelle soll sie nicht
die alltagliche Arbeit der Sachbearbeiten-
den verdrangen und ersetzen, ,sondern
auch einen Nutzen in der Zusammenarbeit
mit Menschen stiften.“ Die genaue Erken-
nung von Betrug dient als wertvolle Ergan-
zung zu traditionellen Methoden und ist ein
kritischer erster Schritt. Es ist jedoch
ebenso wichtig die Griinde fiur die Klassifi-
kation eines Falles als Betrug zu verstehen,
um gezielte Nachforschungen anstellen zu
kénnen. Da Deep Learning-Modelle oft als
Black Box gelten, weil ihre Entscheidungs-
prozesse nicht transparent sind, widmet
sich die Forschung der interpretierbaren
und erklarbaren KI, um die Nachvollzieh-
barkeit dieser Modelle zu verbessern. Dies
fordert nicht nur das Verstandnis der Ent-
scheidungsfindung, sondern vereinfacht
auch den Schadenmanagement-Prozess
und macht Deep Learning-Systeme prak-

tisch einsetzbar.

Das Ziel des Einsatzes von Kl sollte es
sein, ,Schadenmeldungen in Echtzeit [zu]
Uberwachen und Alarm [zu] schlagen,
wenn sie [die datengetriebenen Systeme]

einen Fall als Betrug einschatzen®. Die
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Integration erfordert auch regelmaRiges
Training und moglicherweise die Anpas-
sung an neue Variablen, um sich andernde
oder neue Betrugsmuster zu erkennen.
Diese Systeme sollen die Sachbearbeitung
bei automatisierten Aufgaben entlasten,
sodass sich Sachbearbeitende auf die
,grindliche Prifung von verdachtigen Fal-
len® konzentrieren kénnen. Aus diesem
Grund ist es wichtig, den Schadenmanage-
ment-Prozess entsprechend anzupassen,
um das volle Potenzial von KI-Systemen

auszuschopfen.?

Chancen und Risiken der Verwen-
dung von Kiinstlicher Intelligenz in

der Betrugserkennung

Im Einsatz von Kl in der Betrugserkennung
und im Schadenmanagement von Versi-
cherungen kénnen viele Chancen, auch in
Hinblick auf die Zukunft gesehen werden.
Gleichzeitig bringt sie jedoch auch neue
Herausforderungen und Risiken mit sich.
Einer der bemerkenswertesten Vorteile ist
der enorme Anstieg der Aufdeckungs-
quote von Betrugsfallen, die von friher
etwa 10 Prozent auf nun bis zu 75 Prozent
angewachsen ist. Dieser Anstieg ist nicht
nur ein Ergebnis der Leistungsfahigkeit von
KI-Systemen, sondern dient auch als Ab-
schreckung fur potentielle Betriger, indem
es die Hemmschwelle fir betrligerische
Handlungen signifikant erhdht. Versicherer
profitieren ebenfalls erheblich von der Im-
plementierung von Kl in ihre Prozesse, da
sie insbesondere im Schadenmanagement

Kosten reduzieren und einsparen kdnnen.
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Grund dafur sind schlankere und starker
automatisierte Prozesse. Diese Einsparun-
gen konnen Versicherungsunternehmen
wiederum an ihre Versicherungsnehmer
weitergeben. Durch das Prinzip der kol-
lektiven Risikoubernahme kann eine Pra-
mienreduktion im Versicherungskollektiv
umgesetzt werden, die wiederum zu einer
wesentlichen Steigerung der Kundenzufrie-
denheit fuhrt.

Trotz dieser vielversprechenden Chancen
stehen Versicherungsunternehmen vor er-
heblichen Herausforderungen und Risiken
bei der Implementierung von Kl in ihre bis-
herigen Systeme und Prozesse. Die an-
fanglichen Kosten und die Notwendigkeit
bestehende Systeme anzupassen, erfor-
dern, dass die gesamte Schadenstrecke
vollstandig digitalisiert sein muss, was eine
betrachtliche Investition darstellen kann.
Datenschutzbedenken ergeben sich aus
der Trainingsphase der Kl und der Analyse
sensibler Daten, wobei das sogenannte
Black Box-Problem die Nachvollziehbarkeit
der von KI-Systemen gelieferten Ergeb-

nisse erschwert.?®

,ES ist abzuwagen zwischen dem berech-
tigten Interesse einerseits, Innovationen
und neue Technologien einzusetzen, um
Effizienz und Kundennutzen zu verbessern
und der Geschwindigkeit der Digitalisierung
folgen zu kénnen, und dem angemessenen
Schutz der Rechte der Versicherungsneh-
mer und der Vermeidung von Nachteilen
durch den Technologieeinsatz fiir diese an-

dererseits.”* So missen fir den Einsatz
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von Kl in der Versicherungsbranche und
hier im Schadenmanagement zwingend die
rechtlichen Vorgaben der Datenschutz-
Grundverordnung (DSGVO) beachtet wer-

den.

Ein weiteres Risiko besteht darin, dass K-
Systeme paradoxerweise auch den Betru-
gern zugutekommen koénnten, indem sie
diese kreativer machen. Betrliger finden
haufig neue Wege, Systeme zu umgehen,
was zu einem Teufelskreis zwischen Betru-
gern und den Entwicklern von Betrugser-
kennungssystemen zur Folge hat. Mit Chat-
bots wie ChatGPT ergeben sich neue Mdg-
lichkeiten, um Betrug zu begehen, sodass
Betrugsfalle ansteigen kénnen. So kann
ChatGPT zum Beispiel beim Beschreiben
von vermeintlichen Schadensféallen helfen
und ein passendes Foto zum jeweiligen Fall
finden. Je effektiver die Kl in dieser Hinsicht
ist, desto anspruchsvoller wird es fiir die
Schadensachbearbeitenden in Versiche-
rungsunternehmen, solche Falle als betri-
gerisch zu erkennen. Es ist zu erwarten,
dass die Kl-generierten Betrugs-versuche

in naher Zukunft ansteigen werden.?

Fazit

Anhand dieser gesammelten Ergebnisse
wird deutlich, dass Kl und ML in der Be-
trugserkennung bei Schadensfallen einen
zukunftsweisenden Fortschritt darstellen.
Diese Technologien bieten gegenlber bis-
herigen Methoden signifikante Vorteile, in-
dem sie die Fahigkeiten besitzen, grofie

Datenmengen schnell und effizient zu
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analysieren, Muster zu erkennen und Ano-
malien zu identifizieren, die auf betrlgeri-
sche Aktivitaten hinweisen konnen. Dar-
Uber hinaus kann Kl die Bearbeitungszeit
von Schadensfallen verkirzen und den
Kunden einen schnelleren und effizienteren
Service bieten. Dies tragt zur Steigerung
der Kundenzufriedenheit und zur Starkung
des Vertrauens in Versicherungsunterneh-

men bei.

Trotz dieser Vorteile ist es wichtig, die Her-
ausforderungen von Kl und ML zu erken-
nen. Es missen Fragen des Datenschut-
zes, ethischer Uberlegungen und der Not-
wendigkeit eines kontinuierlichen Trainings
der Algorithmen, um Verzerrungen und
Fehler zu minimieren, berlcksichtigt wer-
den. Zudem koénnte Ubermalige Abhangig-
keit von KI-Systemen dazu fuhren, dass
menschliche Urteile und Fachkenntnisse
der Sachbearbeitenden vernachlassigt
werden. Es besteht die Gefahr, dass die KI-
Systeme falsche Positive oder falsche Ne-
gative liefern, was zu ungerechtfertigten
Anschuldigungen oder der Nichterkennung
von Betrug fuhren kann. Aus diesem Grund
ist eine Balance zwischen der automatisier-
ten Betrugserkennung und menschlichem

Urteilsvermdgen entscheidend.

Die dargestellten Ergebnisse rechtfertigen
die Aussage, dass die Entwicklungen im
Bereich der Kl und ML in der Betrugserken-
nung bei Schadensfallen vielverspre-
chende Ergebnisse und das Potenzial, den
Prozess des Schadenmanagements nach-

haltig zu verandern, zeigen. Der Einsatz
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von Kl und ML in der Betrugserkennung ist
weiter kritisch zu hinterfragen. Es muss si-
chergestellt werden, dass die Vorteile die-
ser Technologien maximiert und die Risi-
ken minimiert werden. Eine Frage, die noch

weiterer  empirischer  Untersuchungen

1 vgl. Allianz, 2024

2 ZAKI Brandenburg, 2024

3 Myers, 2014, S. 400-401

4 vgl. Muller-Quade et al., 2019, S. 5
5 vgl. Gruhn, 2018, S. 105-108
6 vgl. Safar, 2021, S. 42-43

7 vgl. Boureanu, 2021, S. 68-69
8 Walter, 2021, S. 47-48

9 vgl. Szlapka, 2021, S. 63-64
10 vgl. GDV, 2018

11 vgl. Nietz, 2022, S. 7-8

12 vgl. GDV, 2018

13 StBG, § 263 Abs. 1
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bedarf, ist inwiefern die Betrugserkennung
mithilfe von Kl bei Schadensfallen zu einer
gerechteren und transparenteren Behand-

lung von Schadensfallen beitragen kann.

14 StGB, § 265

15 vgl. GDV, 2020

16 vgl. GDV, 2020

17 vgl. GDV, 2020

18 Nietz, 2022, S. 8-9

19 vgl. Spindler / Kégel, 2020, S. 3-4
20 vgl. Nietz, 2022, S. 9

21 vgl. Spindler / Kégel, 2020, S. 4-5
22 vgl. Spindler / Kégel, 2020, S. 6-7
23 vgl. Nietz, 2022, S.19-20

24 Oletzky / Reinhardt, 2022, S. 502-503
25 vgl. Handelsblatt, 2023
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Anwendung von Kinstli-
cher Intelligenz zur Erken-
nung von Versicherungs-

betrug bei Schadenfallen
Fabian Schott

Einleitung

Bereits heute ist der Einsatz von Kinstli-
cher Intelligenz (Kl) allgegenwartig. In
Deutschland nutzt etwa jedes achte Unter-
nehmen Kl-Anwendungen, um seine Ge-
schaftsprozesse zu optimieren.! Dies gilt
auch fur die Unternehmen der Versiche-
rungsindustrie, fur die sich inzwischen von
der Antragsaufnahme bis zum Kundenser-
vice innovative Losungen bieten. Insbeson-
dere im Bereich der Betrugsbekdmpfung
lassen sich Verbesserungspotenziale iden-

tifizieren.

Der vorliegende Beitrag soll auf Basis be-
stehender Literatur einen Uberblick (ber
mogliche Einsatzgebiete und Potenziale
von Kl zur Aufdeckung von Versicherungs-
betrug geben. Dazu erlautert Kapitel 2 was
unter Versicherungsbetrug verstanden wird
und in welchen Auspragungen er auftritt.
AnschlieRend werden in Kapitel 3 die tech-
nischen Funktionsweisen von Kl sowie de-
ren unterschiedliche Formen beschrieben.
Kapitel 4 stellt dann konkrete Einsatzmog-
lichkeiten von KI zur Betrugserkennung im
Schadenmanagement vor. Ein kurzes Fazit

in Kapitel 5 fasst die Ergebnisse zusammen
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und gibt einen Ausblick auf mdgliche Ent-

wicklungen.

Uberblick zum Versicherungs-

betrug

Relevanz und aktueller Stand der
Aufklarung

Versicherungsbetrug wird definiert als eine
Handlung, die durch die Absicht gekenn-
zeichnet ist, einen Versicherer zu tauschen,
um einen ungerechtfertigten Vorteil zu er-
langen.? Sich mit dem Thema Versiche-
rungsbetrug intensiv auseinanderzusetzen,
ist fir Versicherungsunternehmen von es-
senzieller Bedeutung, da diese betrigeri-
schen Aktivitaten erhebliche finanzielle
Auswirkungen haben. Insurance Europe
beziffert die Kosten von Versicherungsbe-
trug in Europa im Jahr 2017 auf ungefahr
13 Milliarden Euro.® In Deutschland zeigen
Branchenschatzungen, dass etwa jeder
zehnte gemeldete Schaden fragwirdig sein
konnte. Eine reprasentative Umfrage im
Auftrag des Gesamtverbands der Deut-
schen Versicherungswirtschaft (GDV) be-
statigt diese Vermutung. Ein Zehntel der
Befragten berichtete entweder sich selbst
an Versicherungsbetrug beteiligt oder von
konkreten Betrugsfallen Kenntnis zu ha-
ben.* Dabei handelt es sich bei Versiche-
rungsbetrug um eine unerlaubte und sogar
strafbare Handlung, dessen Versuch be-
reits strafbar ist. Die gesetzliche Grundlage
dafir stellen die Paragrafen 263 und 265
des Strafgesetzbuchs (StGB) dar. In §263
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StGB ist der Tatbestand des Betrugs defi-
niert, als die ,,Absicht, sich oder einem Dirit-
ten einen rechtswidrigen Vermogensvorteil
zu verschaffen. Der Tatbestand des Ver-
sicherungsmissbrauchs wird dann in §265
StGB als die Erschleichung einer Versiche-
rungsleistung fiir sich oder Dritte konkreti-

siert.®

Die Aufklarung von Versicherungsbetrug
kann knapp wie folgt skizziert werden: Zu-
erst erfolgt die Erfassung des Schadens,
woraufhin Versicherungsermittler den chro-
nologischen Ablauf und die Glaubhaftigkeit
analysieren. Bei begrindetem Verdacht auf
Versicherungsbetrug werden anschlief3end
die entsprechenden rechtlichen Schritte
eingeleitet. NIETZ (2022) flhrt drei Kernbe-
standteile auf, derer sich Versicherer bedie-
nen. Erstens spielt die menschliche Kom-
ponente eine entscheidende Rolle, wenn
Mitarbeiter im Schadenmanagement ver-
dachtige Falle erkennen und untersuchen.
Zweitens kdnnen die Versicherer das Hin-
weis- und Informationssystem der deut-
schen Versicherungswirtschaft nutzen, falls
ein Verdacht vorliegt. Die dritte Kompo-
nente besteht aus der softwaregestutzten
Betrugserkennung.” Dieser widmet sich

das vierte Kapitel.

Formen von Versicherungsbetrug

Versicherungsbetrug tritt in verschiedenen
Formen auf. Haufig werden drei funktionale
Klassifizierungen von Versicherungsbetrug
genannt. DEDENE und VIAENE (2004) un-

terscheiden zwischen internem und
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externem, hartem und weichem sowie Ver-
sicherungsbetrug in der Risikoprifung und
im Schadenmanagement. Interner Betrug
wird von Insidern der Versicherungsbran-
che wie Maklern begangen, wahrend exter-
ner Betrug von Aufienstehenden wie An-
tragstellern oder Versicherungsnehmern
verubt wird. Versicherungsbetrug wird wei-
terhin in weich und hart unterteilt. Weicher
Versicherungsbetrug bezieht sich auf op-
portunistisches Verhalten normalerweise
ehrlicher Personen, wahrend harter Betrug
sorgfaltig geplante und ausgeflihrte Be-
trugsversuche umfasst, die oft organisierter
krimineller Natur sind. AuRerdem kann Be-
trug sowohl wahrend der Risikoprifung als
auch bei der Schadenmeldung auftreten.
Betrug wahrend der Risikoprifung umfasst
unter anderem das Verschweigen von In-
formationen bei der Antragstellung, um
eine niedrigere Pramie zu erhalten.® Die
meisten Betrugsfalle treten jedoch direkt im
Zusammenhang mit dem geltend gemach-
ten Versicherungsanspruch auf, das heift,
einem spezifischen Schadensfall. Diese
Form des Versicherungsbetrugs ist Grund-

lage fur den weiteren Verlauf dieser Arbeit.

Einfuhrung in die Kuinstliche

Intelligenz

Begriffserklarung

Zur Analyse der Anwendungsmoglichkei-
ten von Kunstlicher Intelligenz in der Be-
trugserkennung ist zunachst eine Klarung

des Begriffs Kl erforderlich. Eine Mdgliche
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Definition lautet: ,Kunstliche Intelligenz be-
zeichnet die Fahigkeit einer Maschine, kog-
nitive Aufgaben auszufihren, die wir mit
dem menschlichen Verstand verbinden®.®
Mit dem menschlichen Verstand werden ty-
pischerweise logisches Denken, Lernen,
Planen und Kreativitat assoziiert." KREUT-
ZER und SIRRENBERG (2019) weisen
hierbei allerdings auf ein Phanomen hin. In
den Anfangen der KI-Entwicklung waren
Aufgaben, die fur Menschen herausfor-
dernd waren, fir KI-Systeme leicht zu be-
waltigen, wie komplexe Rechenprozesse.
Im Gegensatz dazu haben Computer oft
Schwierigkeiten mit Aufgaben, die fir Men-
schen einfach sind und bei denen die L6-
sung nicht allein auf mathematischen Re-
geln beruht." Charakteristisch ist auRer-
dem, dass es sich bei Kl um ein lernfahiges
Computersystem handelt, was bedeutet,
dass KI ihren Output eigenstandig veran-

dern kann.

Abgrenzung und Formen

Anhand der Frage, wie Kl lernt, kann
gleichzeitig gut erklart werden, in welche
Bereiche sich die Forschung untergliedert.

Zur Veranschaulichung dient Abbildung 1.

Einer der wichtigsten Teilbereiche von Kl ist
das Maschinelle Lernen (engl. Machine
Learning, ML). GAMA und DE CARVALHO
(2012) beschreiben das Hauptziel des Ma-
schinellen Lernens als die Entwicklung ei-
nes Computermodells, welches auf frihe-
ren Beobachtungen und Erfahrungen ba-

siert und sich in der Folge mit dem
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automatischen Aneignen von Fachwissen
beschaftigt, um die Leistung eines Compu-

tersystems zu steigern.'?

/ Kinstliche Intelligenz \

Machine Learning

Supervised Deep Learning
Learning

Unsupervised
Learning

Reinforcement ~
k Learning Input Layer Hidden Layer  Output LayerJ

Abbildung 1: Subsumption des Begriffs Kiinstliche In-

telligenz sowie schematische Darstellung dessen Be-
standteile®

Allgemein ausgedruckt geht es also darum,
aus vergangenen Daten zu lernen, um Vor-
hersagen treffen zu kénnen, wobei keine
explizite Programmierung erfolgt. Dies ge-
lingt durch die Erkennung von Mustern
durch Algorithmen, die beispielsweise auf
Regression oder Entscheidungsbaumen
beruhen. Wie in Abbildung 1 dargestellt,
gibt es 3 Lernprozesse innerhalb des Ma-
schinellen Lernens. Die verbreitetste Form
des Trainings ist das sog. Uberwachte Ler-
nen (engl. Supervised Learning). BUX-
MANN und SCHMIDT (2021) fihren hierzu
aus, dass dabei Algorithmen mit gekenn-
zeichneten Daten trainiert werden, damit
der Algorithmus die Beziehung zwischen
den Eingabedaten und der Kennzeichnung
erlernt. Ein Beispiel hierfur ist das Trainie-
ren eines Algorithmus mit Bildern von Kat-
zen und Hunden, wobei zu jedem Bild an-
gegeben wird, um welche Tierart es sich
handelt. Ansatze des uniberwachten Ler-
nens (engl. Unsupervised Learning) su-

chen hingegen nach Mustern in
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vorhandenen Daten. Am Beispiel der
Sammlung von Tierbildern muss der Algo-
rithmus eigenstandig Kategorien identifizie-
ren, anstatt der Maschine zu sagen, welche
Tiere auf den Bildern zu sehen sind. Beim
verstarkenden Lernen (engl. Reinforce-
ment Learning) ist der Algorithmus mit dem
Zustand der Umgebung vertraut und kann
Handlungen ausfuihren. Je nach Ergebnis,
z.B. Katzenbild als Katze identifiziert, erhalt
er eine positive Rickmeldung. Auf diese
Weise erlernt er die Regeln der Umgebung
und optimiert seine Aktionen, um das posi-
tive Feedback zu maximieren.' Eine spezi-
elle Form des Maschinellen Lernens ist das
Deep Learning (DL), welches auf der Tech-
nologie der tiefen neuronalen Netzwerke
(TNN) basiert. Wie in Abbildung 1 darge-
stellt, besteht dieses TNN aus einem Input
Layer, einem Output Layer und mehreren
Hidden Layern. BUXMANN und SCHMIDT
(2021) beschreiben, dass die Grundidee
daraus besteht das menschliche Nerven-
system nachzubilden. Dabei werden die
Eingabedaten durch das Netzwerk geleitet
und durch mathematische Operatoren
transformiert. Die Verbindungen zwischen
den Neuronen haben Gewichtungen, die
wahrend des Trainings des Netzwerks an-
gepasst werden, um bestimmte Muster in

den Daten zu erkennen."™
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Einsatz von Kl zur Aufdeckung

von Versicherungsbetrug

Mogliche Anwendungen und Trends

Es gibt verschiedene Einsatzmdoglichkei-
ten, um mithilfe von Kl-Versicherungsbe-
trug zu erkennen. Aufgrund der Besonder-
heiten der Trainingsdaten, macht BITKOM
(2020) auf drei Herausforderungen auf-
merksam. Erstens liegen die Daten oft in
unstrukturierter Form vor, d.h. die ausge-
fullten Felder variieren pro Schadenmel-
dung stark. AuRerdem gibt es Freitextfel-
der, in denen Sachbearbeiter Informatio-
nen in nicht standardisierter Form eingeben
konnen. Zweitens ist die Anzahl der als Be-
trug klassifizierten Schadensfalle im Ver-
gleich zur Gesamtzahl aller Falle sehr ge-
ring, was das Training von Algorithmen er-
schwert. Drittens besteht zwar in der Regel
eine hohe Gewissheit dartber, dass die als
Betrug erkannten Falle tatsachlich betruge-
risch sind. Andererseits gibt es oft eine be-
trachtliche Anzahl von Betrugsfallen, die
unentdeckt bleiben und féalschlicherweise
als nicht betriigerisch eingestuft werden.®
Dies fuhrt teilweise zu falschen und unvoll-
standigen Trainingsdaten. Erst durch den
Einsatz von ML-Methoden konnten diese

Schwierigkeiten gemeistert werden.

DEBENER et al. (2023) stellen in ihrer Stu-
die heraus, dass die bisherige Forschung
v. a. Uberwachte Lernmethoden fiir die Er-
kennung von Versicherungsbetrug unter-
sucht hat, welche die oben beschriebenen
Schwéachen aufweist. Unuberwachtes
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Lernen, insbesondere zur Erkennung von
Anomalien, kann diese Herausforderungen
angehen. Die Ergebnisse der Studie beto-
nen die Nutzlichkeit von uniberwachtem
Lernen fir die Aufklarung von Versiche-
rungsbetrug, insbesondere wenn gekenn-
zeichnete Daten fehlen. Zudem zeigt die
Studie, dass beide Methoden Betrugsfalle
erkennen kdénnen, die bisher unentdeckt
geblieben sind. Daher sollten beide An-
satze als Erganzung und nicht als Ersatz

betrachtet werden.'”

Konkrete Anwendungsfalle ergeben sich
schliel3lich durch die Nutzung von TNN,
welche z.B. in der Lage sind Objekte zu
klassifizieren. HECKER und PAAMR (2020)
fuhren dazu aus, dass dafiir der Input, also
das Bild, zunachst in einzelne Pixel und da-
mit Zahlenpakete transformiert wird. An-
schlieBend durchlauft dieses mehrere Hid-
den Layer, welche die Eingabedaten in im-
mer abstraktere Merkmale umwandeln. Je-
der Layer extrahiert spezifische Merkmale
des Bildes, wobei die Komplexitat der
Merkmale mit der Tiefe der Layer steigt.
Der Output Layer kann schlielich ein még-
liches Objekt identifizieren.' Diese Objekt-
klassifizierung spielt fur die Schadenbear-
beitung eine grofRe Rolle. Insbesondere
kénnen einzelne Bestandteile auf Bildern
und die zugehdrigen Schaden erkannt wer-
den, um diese anschlielend mit der Be-
schreibung des Schadenhergangs' auf
Plausibilitat zu Uberprifen. AuRerdem er-
moglichen ML-Algorithmen eine Prognose

der Schadenhohe, welche ebenfalls mit
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den eingereichten Rechnungen abgegli-
chen werden kann. BOOBIER (2016) nennt
zwei weitere Moglichkeiten der Analyse.
Dazu zahlt z.B. die Sprachanalyse, welche
ebenfalls auf der Technologie der TNN be-
ruht, sich im Bereich der Betrugserkennung
allerdings noch in einem frilhen Stadium
befindet. So kénnten z.B. Gesprachsindika-
toren identifiziert werden, die darauf hin-
deuten, ob eine Person nervos oder ag-
gressiv ist, was ein Anzeichen fir das Be-
gehen von Betrug sein konnte. Im Bereich
des organisierten, also harten Versiche-
rungsbetrugs kann auflerdem die Netz-
werkanalyse genutzt werden, wie sie auch
bei kriminalistischen Ermittlungen ange-
wendet wird. Diese technologische Anwen-
dungsmdglichkeit hilft Verbindungen (z.B.
in Sozialen Netzwerken) zwischen schein-
bar disparaten Personen oder Gruppen zu
verfolgen und den Fluss von Korrespon-

denz oder Geld zu identifizieren.?

Herausforderungen und Chancen

Die Integration der genannten Kl-Anwen-
dungen in die Geschaftsprozesse erfordert
die Beachtung verschiedener Aspekte.
NIETZ (2022) macht darauf aufmerksam,
dass die aktuellen betrieblichen IT-Sys-
teme daran angepasst werden miussen.
Ebenso erfordert die Analyse der Schaden-
bilder eine vollstandige Digitalisierung so-
wohl der Aufnahme als auch des folgenden
Bearbeitungsprozesses, um Medienbriche
zu vermeiden.?! Eine weitere mégliche Her-
ausforderung, liegt im Verfahren, also wie

KI-Anwendungen  funktionieren,  denn
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haufig ahnelt das Verfahren einer sog.
,Black Box“. BITKOM (2020) fuhrt hierzu
aus, dass es fur den Sachbearbeiter erfor-
derlich ist eine weitere Untersuchung
durchzufiihren, sobald ein gemeldeter
Schadenfall als Betrug identifiziert wurde.
Denn es ist notwendig einen plausiblen Be-
leg darlber zu haben, welche Faktoren da-
fur verantwortlich sind, dass ein Schaden
als Betrug klassifiziert wurde, um Klage ge-

gen den Betriiger erheben zu kdnnen.??

Doch es kommt nicht nur auf Seiten der
Versicherer zu einer technischen Weiter-
entwicklung, sondern auch Betruger nutzen
neue Technologien fiir ihre Machenschaf-
ten. AMERIRAD et al. (2023) machen auf
die Bedeutung von Adversarial Attacks auf-
merksam. Dabei handelt es sich um mini-
male Veranderungen von Inputdaten, die
dazu fihren, dass ML- und DL-Algorithmen
falsche Klassifizierungen  vornehmen.
Diese Angriffe kdnnen die Genauigkeit des
Outputs stark beeintrachtigen und basieren
auf fir den Menschen unsichtbaren Veran-
derungen an den Eingabedaten, z.B. den

Pixeln eines Bildes.?®

Trotz der geschilderten Herausforderun-
gen, die beim Einsatz von Kl zur Betrugs-
aufdeckung zu beachten sind, bietet die
Technologie enorme Potenziale. NIETZ
(2020) flhrt dazu aus, dass durch den Ein-
satz von KI-Anwendungen die Aufde-
ckungsquote von Betrugsfallen signifikant
gesteigert wurde. AulRerdem hemmt es Be-
triger einen fingierten Schaden zu melden,

wenn sie wissen, dass Versicherer Kl zur
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Betrugserkennung nutzen. Ebenso sind
Kosteneinsparungen und eine schnellere
Schadenbearbeitung positive Folgen, die
dem gesamten Versichertenkollektiv zu-

gutekommen.?*

Fazit und Ausblick

Zu Beginn dieser Arbeit wurde betont, wie
wichtig es flr die Versicherer ist, Versiche-
rungsbetrug aufzudecken, da geschatzt
wird, dass jeder zehnte Schaden Betrug
darstellen konnte. Dabei lassen sich Versi-
cherungsbetrug in der Risikoprifung und
im Schadenmanagement, interner und ex-
terner sowie harter und weicher Versiche-
rungsbetrug unterscheiden. Kinstliche In-
telligenz kann dazu beitragen, betrigeri-
sche Handlungen schneller und effektiver
zu identifizieren. Dafir eignen sich Metho-
den wie Maschinelles Lernen und Deep
Learning. Es handelt sich dabei um sehr
komplexe Algorithmen, die Muster in Ver-
gangenheitsdaten identifizieren und auf
dieser Grundlage Vorhersagen treffen kon-
nen. So kdnnte ein DL-Algorithmus mit tau-
senden Schadenbildern trainiert werden,
um auf einem Schadenbild zunachst fest-
zustellen, um welches Objekt es sich han-
delt, zweitens, welche Art von Schaden vor-
liegt, drittens, wie hoch der prognostizierte
Schaden ist und dies zuletzt mit den einge-
reichten Berichten und Rechnungen auf
Plausibilitdt abgleichen. Andere Anwen-
dungsmaoglichkeiten ergeben sich im Be-
reich der Sprach- und Netzwerkanalyse,

wobei der Umfang der mdglichen
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Einsatzgebiete noch weitreichender ist.
Diese Technologien werden z.T. schon
heute eingesetzt und bergen groftes Poten-
zial. Allerdings ist davon auszugehen, dass
auch aufseiten des organisierten Betrugs
vermehrt Kl eingesetzt wird. Dies wird in
Zukunft zu einer wechselseitigen Weiter-

entwicklung dieser Technologien fihren.

' Vgl. Statistisches Bundesamt: Etwa jedes achte
Unternehmen nutzt kinstliche Intelligenz.

2 Vgl. Coderre (2009), S. 12.

3 Vqgl. Insurance Europe: Insurance fraud: Not a vic-
timless crime.

4Vgl. GDV: Sorge der Versicherer: Corona gibt Be-
triigern Auftrieb.

5§ 263 Absatz 1 StGB.

6 Vgl. § 265 Absatz 1 StGB.

7Vgl. Nietz (2022), S. 9-10.

8 Vgl. Dedene / Viaene (2004), S. 315-317.
% Kreutzer / Sirrenberg (2019), S. 3.

10 vgl. Europaisches Parlament: Was ist kiinstliche
Intelligenz und wie wird sie genutzt?

"' Vgl. Kreutzer / Sirrenberg (2019), S. 3—4.
2Vgl. Gama / de Carvalho (2012), S. 14.

'3 Eigene Darstellung in Anlehnung an Innovations-
plattform DILAAG: Nahrung fir Kiinstliche Intelli-
genz.

70

Zudem stellt sich die Frage, ob durch die
zunehmende Vernetzung von physischen
Geraten und Gegenstanden Uber das Inter-
net dem Versicherer in Zukunft ohnehin
schon alle Daten vorliegen werden, was
das Begehen von Versicherungsbetrug er-

schwert.

4 Vgl. Buxmann / Schmidt (2021), S. 11.
15 Vgl. Buxmann / Schmidt (2021), S. 14-15.

16 vgl. Bitkom (Hrsg.) (2020): Erkennung von Versi-
cherungsbetrug mit kinstlicher Intelligenz, S. 4-5.

7Vgl. Debener / Heinke / Kriebel (2023), S. 743
768.

18 Vgl. Hecker / Paal (2020), S. 6-7.

9 Mit Neutral Language Processing, speziellen Al-
gorithmen zur Spracherkennung, kénnen zudem In-
formationen aus Textdateien wie Schadenberichten
extrahiert werden. Auf diese Weise kdnnen ver-
dachtige Muster identifiziert werden.

20 \/g1. Boobier (2016), S. 64-66.
21 /g, Nietz (2022), S. 19-20.

22 \/gl. Bitkom (Hrsg.) (2020): Erkennung von Versi-
cherungsbetrug mit kinstlicher Intelligenz, S. 6.

23 Vgl. Amerirad / Cattaneo / Kenett / Luciano
(2023), S. 3-4.

24 \/gl. Nietz (2022), S. 19.
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