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Versicherungsunternehmen  schopfen  das
Potenzial der Datenanalyse unzureichend
aus. Zur Verbesserung der Wettbewerbssi-
tuation konnten Daten zielgerichteter ge-
nutzt werden — zum Beispiel mittels neuer
Technologien im Bereich der kiinstlichen
Intelligenz (KI).

Die Versicherungswirtschaft konnte
in den nichsten 10 Jahren stark unter
Druck geraten. Die Digital-Revolution
versetzt kleinere und agilere Start-ups in
die Lage, eine Vielzahl neuer Dienstleis-
tungen und Angebote der traditionel-
len Wertschopfungskette anzubieten und
damit den etablierten Anbietern Paroli
zu bieten. Die Dienste dieser Innovato-
ren sind nicht nur interaktiver und ba-
sierend auf den neuesten Technologien,
es handelt sich zugleich auch um Ange-
bote, die die grosseren Versicherungsge-
sellschaften nicht ohne weiteres zur Ver-
fiigung stellen kénnen.

Der sich verstirkende Wettbewerb durch
neue Marktteilnehmer ist zweifelsohne
eine wachsende Herausforderung fiir eta-
blierte Versicherungsanbieter. Unsere Ge-
spriche mit etlichen Geschiftleitungs-
mitgliedern von Schweizer Versicherern
bestitigen, dass neue Marktteilnehmer
als eine wesentliche Bedrohung fiir das
eigene Wachstum angesehen werden.
Eingeschlossen in die mogliche Bedro-
hung sind selbstverstindlich auch ame-
rikanische Tech-Giganten wie Google,
Amazon oder Uber.

Da den Versicherungsunternehmen zu-
gleich mehr Daten denn je zur Verfiigung
stehen, bestehen indes optimale Vorrau-
setzungen, den sich vollzichenden tech-
nologischen Verinderungen Rechnung
zu tragen. Wihrend die Grosse der eta-
blierten Versicherer oftmals ein Hinder-
nis darstellt, den technologischen Fort-
schritt selbst in die Hand zu nehmen,

arbeiten viele Versicherer nun vermehrt
mit Start-ups zusammen und sind so gut
positioniert, um aus ihren Daten einen
Mehrwert zu generieren. Beispiele fiir
Kooperationen und Beteiligungen, wie
etwa jiingst die Beteiligung der Mobi-
liar an Scout 24, sind auf dem Schwei-
zer Markt zahlreich zu finden.

Daten — die wertvollste Ressource
der Welt?

Die Amerikaner im sonnigen Silicon Val-
ley sagen gerne, dass die «wertvollste Res-
source der Welt nicht mehr Ol, sondern
Daten» sein werden. Diese Aussage gilt
wohl auch fiir die Versicherungsindust-
rie. Obgleich das Geschift mit Versiche-
rungen seit jeher datenintensiv war, wird
das schiere Volumen und die Breite der
verfiigbaren Daten durch Wearables, das
Connected Home oder sensorbestiickte
Autos weiter zunehmen. Die verfiigba-
ren Daten sind reich an Erkenntnissen
tiber Versicherungskunden und ermog-
lichen es den Versicherern — bei richti-
ger Anwendung —, die Bediirfnisse die-
ser Kunden besser zu verstehen und He-
rausforderungen schon dann zu lésen,
bevor sie tiberhaupt erst auftreten. Jetzt
da sich die Technologie weiterentwickelt
hat, um Versicherern bei der Datenana-
lyse zu helfen, ist der Wert der Daten ex-
ponentiell gestiegen.

Die meisten Versicherer haben in der
Vergangenheit einen sinnvollen Um-
gang mit strukturierten Daten entwi-
ckelt, das heisst mit Daten, die in einem
Format und als Dateityp vorliegen, die
leicht gespeichert, verwaltet und abge-
rufen werden konnen. Die Realitit der
Gegenwart und Zukunft ist jedoch, dass
die aufschlussreichsten Daten, die den
Versicherern zur Verfiigung stehen, un-
strukturierte Daten sind, wie etwa Bei-
trige in sozialen Medien, E-Mails, Web-
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seiten und Call-Center-Protokolle. Es
wird geschitzt, dass unstrukeurierte Da-
ten rund 85 Prozent aller Unternehmens-
daten ausmachen. Folglich bleiben bis-
weilen grosse Mengen an Kundeninfor-
mationen ungenutzt.'

Adressierung unstrukturierter Daten
durch kiinstliche Intelligenz

Ein guter Ausgangspunket fiir die Ausei-
nandersetzung mit den unstrukturierten
Daten, die den Versicherern viele Ein-
blicke bieten kdnnten, ist der Einsatz
von kiinstlicher Intelligenz (KI). KI ver-
wendet fortschrittliche maschinelle Ler-
nalgorithmen, um eine analytische Leis-
tung zu erzeugen, die weitaus grosser ist
als alles, was zuvor verwendet wurde.?
Drei Beispiele aus dem Kundenservice,
Underwriting und Schadenmanagemen
verdeutlichen die Vorteile einer KI-Nut-
zung bei unstrukturierten Daten fiir Ver-
sicherer.

Beispiel Kundenservice: KI ist die Basis
fiir ein umfassenderes Kundenverstind-
nis. Dadurch kénnen Kundenanliegen
frithzeitig identifizierc und Cross-Sel-
ling- ebenso wie auch Up-Selling-Poten-
ziale einfacher erkannt werden. Die Fol-
gen sind ein verbesserter Service, eine
gestirkte Kundenbindung und ein ho-
herer Umsatz.

Beispiel Underwriting: Die Risikoab-
schitzung in der Versicherungswirtschaft

ist ein kostenintensiver und zeitaufwen-
diger Prozess. KI kann den gesamten Pro-
zess automatisieren und unstrukturierte
Daten scannen, um sowohl Muster wie
auch Trends zu identifizieren. Auf die-
ser Basis kann der Versicherer potenziell
hochriskante Kunden ermitteln.

Beispiel Schadenmanagement: Die Art
und Weise der Schadenbearbeitung hat
sich seit Jahrzehnten wenig verindert.
Eine typische Schadenbearbeitung erfor-
dert Interaktionen zahlreicher Mitarbei-
ter eines Versicherers. Auch diesen Pro-
zess kann die KI-Automation wesentlich
schneller und effizienter machen. Die KI-
Nutzung sowie Dashboards bieten einen
direkten Zugriff auf alle mit der Scha-
denmeldung zusammenhingenden In-
formationen aus unterschiedlichen Quel-
len und Systemen und erméglichen zu-
dem eine konsistente Kundenkommu-
nikation.

Erstumsetzung im eigenen Unter-
nehmung am Beispiel Vertrieb

Nun stellt sich die Frage, wie im eigenen
Unternehmen KI-Lésungen eingefiihrt
werden kénnen. Unsere Ersterfahrungen
zeigen, dass sich ein mehrstufiges Vor-
gehen am besten eignet. Damit kénnen
rasch erste Erkenntnisse gesammelt wer-
den, ohne gleichzeitig bereits die KI-Stra-
tegie fiir das Gesamtunternehmen festle-
gen zu miisssen. Mit diesem Schritt-fiir-
Schritt-Verfahren kdnnen Ressourcen ge-

schont, Erfahrungen gesammelt und das
weitere Vorgehen besser justiert werden.
Beispielhaft ist ein solch gradueller An-
satz fur den Vertrieb in Abbildung 1 dar-
gestellt und nachfolgend ausfiihrlicher
beschrieben.

I. Einfache erste Ziele

Zu Beginn ist es entscheidend, rasch
konkrete Resultate zeigen zu kénnen.
So kann zusitzliche Unterstiitzung fiir
nichste KI-Umsetzungsschritte vom Be-
reich Vertrieb eingeworben werden.

In unserem Beipiel erzielen wir ein «Full
Engagement View», das aus internen und
externen Daten automatisch ein um-
fassendes Bild einer Kundenbezichung
zeichnet. KI verkniipft die verschiede-
nen Datenquellen in eine einzige rele-
vante Kundenansicht. Der Underwriter
hat auch direkten Zugriff auf die Risiko-
positionen in einzelnen Vertrigen. Ge-
rade diese Daten sind heute oft noch in
physischen Vertragsunterlagen hinterlegt.
Hier ergibt sich ein umfassender Zeit-
und Ressourcen-Gewinn fiir das einset-
zende Versicherungsunternechmen.

2. Nutzen erzielen

Wihrend es im ersten Schritt um die Ge-
winnung von Erkenntnissen zum besse-
ren Verstindnis einer bestehenden Kun-
denbeziechung ging, so steht der zweite
Schritt im Zeichen einer nach vorne ge-
wandten Datenanalyse, die neue Markt-
chancen («Neue Leads / Opportuniti-
ten») aufzeigt.

3. Weiterentwickeln

Eine nichste Generation von smarten
Daten-Applikationen wird komplett
neue Geschiftsmodelle — aufbauend auf
den Unternehmensdaten — erméglichen.
Werden die Apps zusitzlich in einem ho-
hen Grad personalisiert und auf die je-
weilige Anwendung hin angepasst, so
lassen sich komplette Geschiftsprozesse
und -muster neu denken.



Erfolgreich umgesetzte Kl-Beispiele
in der Versicherungsindustrie

Einige Unternchmen haben bereits be-
merkenswerte Fortschritte beim Einsatz
von KI erzielt. Hierzu sei unter anderem
auf die fiinf Beispiele TrueMotion, Con-
trolExpert, Starmind, kiwi.ai und Cytora
verwiesen, deren konkreter KI-Einsatz in
den fiinf Boxen ausfiihrlicher geschildert
wird. Anhand solcher Beispiele sechen wir
allerdings nur die Spitze des Eisbergs,
wenn man sich vor Augen fiihrt, wie KI

die Versicherungsbranche von Grund auf
verindern kann.

Die Versicherungsbranche, die bisher nur
selten an der Spitze innovativer Techno-
logicbewegungen stand, hat nun eine ein-
malige Gelegenheit, die ihr zur Verfii-
gung stehenden unstrukturierten Daten
zu nutzen. Dies wiirde den Versicherern
vor allem dabei helfen, beispiellose Kun-
denerlebnisse zu bieten und ihre Markt-
positionen auszubauen. Das Fehlen einer
Losung fiir den Umgang mit unstruk-
turierten Daten setzt Versicherer bereits
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heute unter Druck — nicht zuletzt von-
seiten agilerer Start-ups.
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