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,Der nachste, notwendige
Schritt heif3t Dataisierung”

Dr. Markus Knappitsch, Executive Manager Consulting bei Comma Soft, und Frank Hippelshauser,

Geschaftsfuhrer Frank HUppelshauser Advisory, Uber digitale Fortschritte in der Assekuranz

VERSICHERUNGSWIRTSCHAFT: Wie bewerten Sie die
digitalen Fortschritte in der Branche?

DR. MARKUS KNAPPITSCH: In der Assekuranz ist in den
letzten Jahren viel passiert: Prozesse wurden digitalisiert und
automatisiert, digitale Kundenservices etabliert, erste Umz-
ge in die Cloud durchgefiihrt sowie die Voraussetzungen fiir
mobiles Arbeiten und Collaboration geschaffen. Bei all diesen
MaBnahmen beschaftigt viele Versicherer vor allem ein Thema
besonders stark: Wie kénnen sie sich noch datengetriebener
und damit wettbewerbsfahiger aufstellen? Die Antwort liegt
in ihrer ureigenen Datenkompetenz: Daten waren und sind die
DNA der Branche. Risikoverteilung im Kollektiv funktioniert
seit jeher dariber. Die aktuelle Herausforderung ist es, diese
Kompetenz auch im Rahmen der Digitalisierung zu nutzen.
Bezuglich Data Science, Analytics & Kl ist in den letzten 3-5
Jahren auch schon einiges passiert. MaBnahmen fanden bis-
her aber oft nur in einzelnen Bereichen statt, z.B. bei der Auto-
matisierung des Posteingangs. Aus meiner Erfahrung ist aber
noch mehr noétig, um die nachste Stufe der Digitalisierung zu
erreichen. Versicherer brauchen genau wie jedes andere Un-
ternehmen ein strategisches Zielbild, in dem Prozesse durch-
gehend datengestitzt ablaufen und ineinandergreifen: vom
Service Uber den Vertrieb bis hin zum Schadenmanagement.
FRANK HUPPELSHAUSER: Die spannende Frage ist, warum
viele Versicherer immer noch auf analoge Prozesse setzen, ob-
wohl die digitalen Méglichkeiten vorhanden sind. Die meisten
Versicherungen bieten digitale Antragsstrecken, Self-Services
und Schadenmeldungen zusatzlich zu den analogen Pro-
zessen. Das ist zwar teuer, weil redundant, war aber bislang
richtig. Denn die Prozesse entsprechen noch nicht der Online-
Shopping-Experience a la Amazon, sie sind oft nicht end-to-
end entwickelt und entsprechend ineffizient. Dazu kommt,
dass Kunden schlicht (noch) analoge Service nachfragen.

Bei Banken sieht man gerade, was passiert, wenn Unter-
nehmen ihre Kunden aus Effizienzgrinden in digitale Pro-
zesse zwingen: Die strategische Differenzierung verschwin-
det, die Kundenzufriedenheit nimmt ab und jede Woche
schlieBen im Schnitt 5 Filialen in Deutschland. Bei Versiche-
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rungen wirkt der personalisierte Vertrieb noch sehr stark als
Digitalisierungspuffer. Dies mag nicht jeder Entscheider gut
finden, ist aber Realitat, solange noch weit Uber 80% des
Geschafts Uber diesen Kanal kommt. Nichtsdestotrotz muss
das Thema Digitalisierung massiv weiter vorangetrieben wer-
den, gerade aktuell, wo durch die Inflation noch mehr Druck
auf den Schadenaufwand entsteht. Digitalisierung reicht
aber nicht, der nachste, notwendige Schritt heit Dataisie-
rung. Das heiBt, Uber das Prozessdenken von Digitalisierung
hinaus zusatzlich verfigbare interne und externe Daten zu
Entscheidungshilfen fir Nutzer zu kombinieren, um daraus
maoglichst selbstlernende Prozesse zu bauen. Digitalisierung
hilft dem Kunden im Kfz-Schadenfall vom Unfallort direkt in
eine Vertrags-Werkstatt gesteuert zu werden und Dataisie-
rung hilft dartber hinaus dem Versicherer die richtige Werk-
statt im Sinne von Qualitat, Effizienz und Schadenaufwand
zu wahlen. Das beherrscht heute kaum eine Versicherung.
Mit Blick auf Schadenaufwand und -inflation liegt hier enor-
mes Einsparpotential.

Empfehlen Sie die Auslagerung von Claims in ,Scha-
denfabriken”?

HUPPELSHAUSER: Die Frage Outsourcing, ist eine der stra-
tegischsten Fragestellungen in Schaden und jeweils individuell
zu entscheiden. Allerdings gibt es klare Weichenstellungen:
Der Weg von Teilprozess-Sourcing hin zu End-to-end-Sourcing
von ganzen Schadentypen ist eindeutig. Nur so lassen sich
G+V-relevante Ergebnisse und wirkliche Wow-Effekte fur Kun-
den realisieren. Vor 10 Jahren war Outsourcing noch vollkom-
men tabuisiert. Heute denkt jeder Lebensversicherer darlber
nach und muss sich rechtfertigen, wenn die Bestande noch im
Haus gemanagt werden. Wenn traditionsreiche LV-Portfolien
von Uber vier Mrd. Euro nach Ansicht der Versicherung extern
effizienter und besser gemanagt werden kénnen, wie wol-
len dann P+C-Versicherer ihre mittelgroBen Bestande kunftig
ertragreich steuern? Da fehlen tatsachlich die Datenmengen
und Ressourcen, um mit den GroBen mithalten zu kénnen.
In Claims ist groBflachiges Outsourcing noch die Ausnah-
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Stategieberater Hiippelshauser (l.) und Knappitsch:

.Der Okosystemgedanke in der Assekuranz hat sich am deutschen
Markt noch nicht durchgesetzt.”

me. Das wird sich dndern. Effizienz sollte dabei allerdings
nicht der Treiber sein, sondern weniger Schadenaufwand
und mehr Kundenbindung. Fiur solche datengetriebenen
Geschaftsmodelle braucht es aber entsprechende Daten-
Qualitat und -Quantitat. Hier kénnen intelligente Schadenfa-
briken helfen, wenn sie von Beginn an ein datengetriebenes
Geschaftsmodell verfolgen. Sie verfigen Uber viel groBere
Datenmengen und Datenqualitaten.

Einige Versicherer bauen an Okosystemen. Wie erfolgs-
versprechend ist das aus lhrer Sicht?

KNAPPITSCH: Der Okosystemgedanke in der Assekuranz
hat sich am deutschen Markt noch nicht durchgesetzt. In-
ternational gibt es natlrlich Success-Storys: Ping An bspw.
hat im chinesischen Markt ein groBes Okosystem aus Ver-
sicherungs-, Bank-, und Gesundheitsdienstleistungen etab-
liert und ist damit sehr erfolgreich. Dahinter stecken hoch-
entwickelte KI- und datengetriebene Prozesse. Im deutschen
Markt beobachten wir nach wie vor eine groBe Diversitat
und Heterogenitat in der IT-Infrastruktur der Versicherer. So
mussen wir etwa immer wieder Wege finden, moderne KI-
Komponenten in Leistungsprozesse zu integrieren, die noch
auf Cobol basieren, einer Programmiersprache aus den 70er
Jahren. Und das ist eher die Regel, kein Einzelfall. Fur ein
durchgehend digitales Okosystem miisste zundchst eine
grundlegende Modernisierung der IT-Landschaft in der Bran-
che stattfinden, die aktuell wegen der historisch gewachse-
nen Strukturen noch in Gang ist. Neben der IT ist die Ak-
zeptanz von Daten- und KI-Lésungen bei den Menschen, die
sie nutzen, entscheidend. Nur wer vermitteln kann, dass Da-
tenprodukte vertrauenswdrdig sind und dem CoC entspre-
chen, wird damit am Markt bestehen. Hier gibt es aktuelle
Entwicklungen im Umfeld Ethik und Regulatorik, wie etwa
. Trustworthy Al” der EU-Kommission. Auf Kundenseite kann
man davon ausgehen, dass durch die Nutzung von anderen
Okosystemen auch in Bezug auf Versicherungen der Wunsch
nach dhnlichen Angeboten steigt. Es wird dann aber auch
mehr Regulatorik kommen, die Endkunden schitzt. Auf die-
se Veranderungen sollten sich Versicherer schon jetzt vorbe-
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reiten. Okosysteme wie in Asien sehe ich aufgrund unserer
Datenschutzkultur aber noch lange nicht. AuBerdem muss-
ten auch erst die Grundlagen in puncto Data Operations ge-
schaffen werden.

Warum sind manche Versicherer bei Data Operations
weiter als andere?

HUPPELSHAUSER: Bei Data-Operations spielt tatsdchlich
GroBe eine Rolle. Man stelle sich nur vor, wie viele Kfz-Scha-
den ein Versicherer in einer Stadt bendtigt, um tatsachlich
bei einzelnen Schadentypen die aus seiner Sicht beste Werk-
statt identifizieren zu kénnen, die einen Schaden im Sinne
des Schadenaufwands am glnstigsten repariert. Noch kon-
kreter: Welche Werkstatt repariert einen Anprallschaden an
einem Golf — bei definierter Qualitat — am gunstigsten im
Sinne des Schadenaufwands. Wenn man bedenkt, dass bei
gesteuerten Schaden in Kasko bis 600 Euro gespart werden
und die Werkstatten bis zu 30 Prozent Reparaturkostenun-
terschiede aufweisen kénnen, zeigt sich, was fur ein gewal-
tiger Hebel das ist. Maximal die Top 5 P&C Versicherer ver-
figen aktuell Gber die Daten-Quantitat und -Qualitat sowie
die Mitarbeiter, um das hier vorhandene Potenzial zu heben.
Wer nicht so gut aufgestellt ist, muss aufstocken: das reicht
vom Zukauf von Daten Uber externes strategisches und tech-
nisches Know-how bis hin zu externen Mitarbeitern fur die
Umsetzung.

Welche Tech-Trends werden langfristige Auswirkungen
auf die Finanzwelt haben?

KNAPPITSCH: Technologietrends auf dem Schirm zu haben,
wird fur Versicherer immer wichtiger. Das sind aktuell z. B.
Federated Learning zur Verbesserung der DRG-Prifung fir
kleine Versicherer, Distributed Identities im Identity-Manage-
ment oder Augmented Reality im Underwriting. Perspekti-
visch kann auch Quantencomputing durch die Verarbeitung
groBBe Datenmengen neue Mdéglichkeiten er6ffnen, wie etwa
bessere KI-Modelle im Umfeld der natdrlichen Sprachverar-
beitung mit NLP (Natural Language Processing). Wir bewer-
ten bei Comma Soft in unserem Innovationsbereich gemein-
sam mit unseren Kunden und Partnern zahlreiche solcher
neuer Technologien in Bezug auf ihr Potenzial und auch auf
maogliche Risiken, etwa im Security-Bereich. Womit wir wie-
der beim Thema Vertrauen in die Technik waren. Es ist daher
wichtig, dabei nicht nur einseitig aus Tech-, Service- oder
Controlling-Perspektive zu denken, sondern immer ganz-
heitlich unter Berlcksichtigung aller Aspekte vorzugehen.
Das fangt bei der Bewertung von Innovationen an und zieht
sich Uber die strategischen Uberlegungen bis zur operativen
Umsetzung: Digitalisierung ist ein fortwahrender Trialog aus
Business, Data und IT. redaktion-vw@vvw.de
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