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Hello AI-Agent

Wie kunstliche Intelligenz die

Versicherungsprozesse verandert

Helmut Korfer
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SCHLAGLICHT

er Einsatz kunstlicher Intel-

ligenz (KI) in der Versiche-

rungsbranche befindet sich
im Ubergang von punktuellen Einzel-
[6sungen hin zu orchestrierten Syste-
men. Insbesondere die Erweiterung
von bestehenden Workflows erdffnet
neue Potenziale: Statt nur einzelne Pro-
zessschritte zu automatisieren, agieren
agentische KI-Systeme zunehmend als
vorgeschaltete, intelligente Entschei-
dungseinheiten, die Antrdge, Schaden
oder Kundenanfragen analysieren und
vorbereiten, bevor sie in den eigentli-
chen Workflow Gberftihrt werden. Dies
betrifft nicht nur die Kommunikations-
schnittstelle, sondern insbesondere
auch die Integration von Kl-Agenten
mit den Kernsystemen der Versicherer.
Die KI Ubernimmt weitreichende Rou-
tineaufgaben im Prozess etwa durch
automatisierte Datenabfragen, Plau-
sibilitatsprifungen oder die proaktive
Einleitung von Folgeschritten. Diese
Agenten fungieren als Verbindung
zwischen Frontend, Backend und ope-
rativen Fachbereichen und erweitern
bestehende Prozesslandschaften, ohne
diese vollstandig zu ersetzen.

Doch wie unterscheiden sich die
Losungen in ihren Auspréagungen und
welche Losungen sind fur welche Do-
manen einer Versicherung relevant?

GENERATIVE KI ALS KATALYSATOR DER
DIGITALEN WERTSCHOPFUNG IN DER
VERSICHERUNGSWIRTSCHAFT

Durch den Einsatz von kinstlicher Intel-
ligenz kénnen Versicherer die Prozess-
kosten durch automatisierte Verarbei-
tung senken, die Customer Experience
verbessern und schnell an den Kontakt-
punkten Reaktionen in Richtung ihrer
Kunden auslésen. Fihrende Analysten
von McKinsey haben in einer Studie (The
future of Al for the insurance industry |
McKinsey) die relevanten Kernprozesse
aus den Domaénen Vertrieb, Pricing und
Underwriting,  Schadenmanagement
und Bestandsverwaltung analysiert.
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Fur Versicherungsunternehmen  wird
es zunehmend erfolgskritisch, jene Ge-
schaftsbereiche zu identifizieren, in de-
nen generative Kl (GenAl) den groBten
Mehrwert stiften kann. Einige Versiche-
rer setzen GenAl nicht punktuell, son-
dern strategisch ein (siehe Signal Iduna
rollt Gemini aus — Signal Iduna rollt
KI-GroBprojekt aus - Versicherungs-
wirtschaft-heute) mit dem Ziel, zentra-
le Geschéaftsprozesse grundlegend zu
transformieren. Entscheidend ist dabei
die Frage: In welcher Kernfunktion lasst
sich durch GenAl ein substanzieller
Fortschritt erzielen?

Der Erfolg solcher Initiativen hangt
maBgeblich von mehreren Faktoren ab:
einem interdisziplindren Projektteam,
einer konsistenten Cloud-Strategie so-
wie der optimalen Balance zwischen
Kosten und Leistungsféhigkeit der Mo-
delle. Ebenso wichtig sind kontrollierte
Datenzugriffe, ein effizientes Change
Management und die Akzeptanz der
neuen Technologien im operativen
Betrieb. Besonders im Schadenmana-
gement zeigt sich das Potenzial einer
ganzheitlichen End-to-End-Transfor-
mation. Durch die Kombination ver-
schiedener Kl-Anwendungen - etwa
fir Betrugserkennung, automatisierte
Schadenregulierung oder intelligente
Kundenkommunikation — entstehen
deutliche Synergieeffekte, die weit tber
den Nutzen isolierter Einzellésungen hi-
nausgehen. Generative Kl sollte dabei
nicht als Ersatz, sondern als Erweite-
rung klassischer Technologien verstan-
den werden. Eine integrierte Nutzung
beider Ansdtze schafft die Basis fur
nachhaltige Effizienzsteigerungen. Ver-
sicherer kénnen zudem durch den ge-
zielten Einsatz von Standardlésungen
oder spezialisierter Partnertechnologien
Wettbewerbsvorteile sichern und ihre
Innovationsfahigkeit erhchen.

Ein modularer Aufbau mit wieder-
verwendbaren Softwarekomponenten
erleichtert die Skalierung und Wartung
von Kl-Anwendungen und unterstitzt

eine nachhaltige Digitalisierung des
Kerngeschéfts. Auf diese Weise gelingt
der Branche der Ubergang von punk-
tueller Prozessautomatisierung hin zu
einer strategisch verankerten, datenge-
triebenen Wertschopfung. Dieser integ-
rierte Ansatz aus Technologie, Strategie
und Organisationsentwicklung macht
KI zum Hebel fur héhere operative Effi-
zienz, schnellere Entscheidungsprozes-
se und langfristige Wettbewerbsfahig-
keit in der Versicherungswirtschaft.

WIE INTELLIGENTE WORKFLOWS

DIE VERSICHERUNGSPROZESSE
VERANDERN

Der nachste Schritt der digitalen Trans-
formation innerhalb der Versicherung
ist also die Integration von Kl-Agenten
in betriebliche Ablaufe des Versiche-
rungsprozesses. Wahrend Kl bislang vor
allem unterstitzend bei Datenanalysen
und im Assistenzbereich eingesetzt
wurde, entwickeln sich zunehmend in-
telligente Workflow-Komponenten, die
selbststandig agieren, Entscheidungen
treffen und Ablaufe optimieren. Zu be-
achten ist hierbei insbesondere DSGVO
Artikel 22, der besagt, dass betroffene
Personen grundsatzlich das Recht ha-
ben, nicht einer ausschlieBlich auf auto-
matisierter Verarbeitung — einschlieBlich
Profiling — beruhenden Entscheidung
unterworfen zu werden, wenn diese
Entscheidung rechtliche Wirkung ent-
faltet oder sie in dhnlicher Weise er-
heblich beeintrachtigt, es sei denn, es
findet eine ausdrickliche Einwilligung
statt.

KI ALS INTEGRALER BESTANDTEIL

DES PROZESSMANAGEMENTS

Aktuell werden agentische KI-Lésungen
so eingebunden, dass sie fertige Daten-
sdtze an Zielsysteme (bergeben und
dort automatisiert weiterverarbeiten
(Al as a Process). Erfolgreiche Verarbei-
tungen werden bestatigt, wahrend un-
vollstandige oder fehlerhafte Eingaben
Ruckmeldungen erzeugen. Auf diese



Weise entsteht ein geschlossener Lern-
kreislauf, der die Prozessqualitdt und
Reaktionsgeschwindigkeit  kontinuier-
lich verbessert. Damit diese Integration
funktioniert, mussen allerdings grund-
legende Voraussetzungen erfillt sein:
eine hohe Datenqualitat, eine robuste
Systemarchitektur und klare Regeln
im Bereich der Data Governance. Nur
wenn Datenquellen konsistent, Schnitt-
stellen sauber definiert und Entschei-
dungen nachvollziehbar dokumentiert
sind, kann Kl ihr volles Potenzial im
operativen Betrieb entfalten. Laut ei-
ner aktuellen Studie von KPMG sind
dies die zentralen Hebel fur eine initi-
ale erfolgreiche Kl-Implementierung in
der Versicherungswirtschaft (Artificial
intelligence in the insurance industry -
KPMG in Germany).

DYNAMISCHE WORKFLOWS DURCH
ADAPTIVE MODELLE

Ein zentraler Fortschritt liegt in der Fa-
higkeit moderner KI-Systeme, Work-
flows situativ zu steuern. Anstatt festen
Ablaufen zu folgen (Al in a Process),
reagieren adaptive Modelle kontextab-
hangig auf Rahmenbedingungen -
etwa unvollstandige Schadendaten
oder neue regulatorische Anforde-
rungen. Dadurch kénnen Prozesse ei-
genstandig angepasst, Prioritdten neu
gesetzt und Entscheidungen effizient
vorbereitet werden. Ein Studienbefund
von McKinsey & Company zeigt, dass
mehr als die Halfte der befragten gro-
Ben europaischen Versicherer Produk-
tivitdtsgewinne von zehn — 20 Prozent
durch den Einsatz von Generativer KI
erwarten. (The potential of generative
Al'in insurance | McKinsey & Company)

GOVERNANCE, SICHERHEIT UND
ETHISCHE VERANTWORTUNG

Mit wachsender Automatisierung stei-
gen auch die Anforderungen an Re-
gulierung, Transparenz und Sicherheit.
Versicherungsunternehmen mussen
garantieren, dass Kl-gestUutzte Entschei-
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dungen nachvollziehbar, Uberprufbar
und diskriminierungsfrei bleiben. So
warnt beispielsweise die Financial Con-
duct Authority in GroBbritannien, dass
fehlende Kontrolle bei KI-Anwendun-
gen einzelnen Kundengruppen den
Zugang zu \Versicherungsschutz er-
schweren oder verzerren konnte (VFL_
TD_19_2025_IT_Auszug-msg.pdf).

e Im europdischen Kontext setzt
der EU Al Act neue verbindliche Stan-
dards — insbesondere fir sogenannte
.Hochrisiko-Systeme”, zu denen auch
geschaftskritische  Versicherungspro-
zesse wie Schadenbearbeitung, Risiko-
prifung oder Betrugserkennung zah-
len kénnen, wenn sie Entscheidungen
treffen, die erhebliche Auswirkungen
auf Einzelpersonen haben, etwa durch
Ablehnung von Leistungen oder die
Preisgestaltung. In solchen Fallen sind
Versicherer kinftig verpflichtet: Risiko-
management- und Compliance-Frame-
works einzufihren,

e eine llckenlose Dokumentation
der Trainingsdaten, Modelle und Ent-
scheidungslogiken bereitzuhalten,

e Transparenz- und Erklarbarkeits-
pflichten zu erfillen,

e und menschliche Aufsicht (,Hu-
man Oversight”) sicherzustellen, um
fehlerhafte oder diskriminierende Ent-
scheidungen korrigieren zu kénnen.

Darlber hinaus fordert der EU Al
Act die Einrichtung von internen Kon-
trollmechanismen und ex-ante-Kon-
formitatsprifungen, bevor Hochrisiko-
Systeme produktiv eingesetzt werden
durfen. Fur Versicherer bedeutet dies
nicht nur zusatzlichen Aufwand im
Governance-Bereich, sondern auch
eine Chance, Vertrauen und Akzeptanz
gegeniber Kunden und Aufsichtsbe-
horden zu starken.

Ethische Leitlinien, transparente Ent-
scheidungsmodelle und Human-in-the-
Loop-Ansatze gewinnen somit weiter
an Bedeutung, um die regulatorischen
Anforderungen zu erfillen und gleich-
zeitig das Vertrauen von Kunden, Auf-

sichtsbehdrden und Mitarbeitenden zu
sichern. Zugleich rickt das Thema IT-Si-
cherheit starker in den Fokus. So sehen
85 Prozent der CEQOs der Versicherungs-
branche Generative Kl sowohl als Chan-
ce als auch als Risiko — insbesondere im
Zusammenhang mit Modellhalluzinati-
onen, Datenmanipulationen oder Ver-
stoéBen gegen Datenschutzrichtlinien.

DER NACHSTE ENTWICKLUNGS-
SCHRITT: AUTONOME KI-AGENTEN

In den kommenden zwolf bis 24 Mo-
naten wird sich die Versicherungswirt-
schaft in Richtung (teil-)Jautonomer
KI-Agenten bewegen. Diese Systeme
werden nicht mehr nur Entscheidun-
gen vorbereiten, sondern eigenstandig
Aktionen in  Zielsystemen ausldsen,
Workflows optimieren und Bereichs-

grenzen Uberwinden. Parallel dazu
investieren  Versicherer verstarkt in
KI-Governance-Modelle, modula-

re Plattformarchitekturen und hybri-
de Entscheidungsprozesse, in denen
menschliche Kontrolle und maschinelle
Effizienz in Balance stehen. Der Fokus
liegt auf kontrollierter Automatisierung
— mit klar definierten Eingriffspunkten
fir Mitarbeitende und transparenten
Entscheidungswegen fir Kunden.

FAZIT
Die Integration von KI in operative
Workflows markiert einen Paradig-
menwechsel in der Versicherungsbran-
che. Sie verandert den Fokus: weg von
punktueller Analyseunterstitzung hin
zur System- und Prozessintegration im
Kern des operativen Geschafts. Wer
frihzeitig in Datenqualitat, Gover-
nance und adaptive Prozessarchitektu-
ren investiert, schafft die Basis flr eine
skalierbare, verantwortungsvolle und
zukunftsfahige Wertschopfung — und
positioniert sich an der Spitze einer
neuen Ara des digitalen Versicherungs-
betriebs.
Helmut Korfer, Head of Sales,
msg nexinsure AG
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