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Vom Kostentreiber zum strategischen

Wettbewerbsvorteil:

Kl'im Schadenmanagement

von Helmut Korfer, msg nexinsure

Das Schadenmanagement ist das Herzstlck
jeder Schaden- und Unfallversicherung - und
einer der grofsten Kostentreiber innerhalb der
Versicherungsprozesse. Gleichzeitig gilt der
Schadenfall als ,Moment of Truth® in der Kun-
denbeziehung, denn hier entscheidet sich, ob
aus einem Kunden ein Flrsprecher oder ein
Wechselkandidat wird. Ein Dilemma fir die
Schadenversicherer, doch Kinstliche Intelli-
genz (Kl) bietet einen Ausweg.

Handlungsdruck durch strukturelle
Herausforderungen im Schadenbereich

Reparaturkosten, Ersatzteile und Dienstleis-
tungen verteuern sich kontinuierlich. In der
Kfz-Versicherung schlagen hohere Reparatur-
kosten nahezu bei allen Schaden zu Buche -
mit Milliardenverlusten in den vergangenen
Jahren. Parallel treiben Inflation und volatile
Lieferketten die Kosten weiter nach oben. Zu-
dem flihren extreme Wetterereignisse zu ei-
ner hoheren Schadenfrequenz und -schwere.
Und durch hohe Schadenvolumina, Fachkraf-
temangel und komplexe Prozesse entstehen
erhebliche Bearbeitungsrickstande. Medien-
briche, manuelle Nacharbeiten und unvoll-
standige Daten verlangern die Durchlaufzei-

ten zusatzlich.

Kurzum: Der Schadenprozess pragt die Kun-
denerfahrung entscheidend - und verursacht
zugleich einen erheblichen Teil der operati-
ven Kosten. Jede Prozessineffizienz wirkt hier
doppelt negativ. Doch mit Hilfe von KI asst
sich dieses Spannungsfeld auflosen.

Vom digitalen Copiloten zur
automatisierten Deckungspriifung

Der Einsatz von Kl eroffnet Schadenversi-
cherern effektive Ansatzpunkte, um diese
Herausforderungen zu bewaltigen. Kl kann
im Schadenmanagement auferst grolse Wir-
kung entfalten, insbesondere mit Blick auf
Geschwindigkeit, Kosten, Qualitat und Kun-
denerlebnis. Dabei zeigt sich ein breites Spek-
trum konkreter Einsatzmoglichkeiten: Von der
intelligenten Schadenmeldung Uber digitale
Schadenreview-Copiloten, die Gutachten,
Rechnungen, Fotos analysieren und Entschei-
dungsgrundlagen oder Auszahlungsvorschla-
ge flr Sachbearbeitende erstellen.

Wertvolle Dienste bietet KI auch in der Be-
trugserkennung sowie in der Deckungspru-
fung und Haftungserklarung. So konnen mit
Hilfe von Kl Vertragsbedingungen ausgewer-
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tet, mit Schadendaten abgeglichen und au-
tomatisierte Deckungsentscheidungen vor-
bereitet werden. Haftungserklarungen oder
Ablehnungsschreiben konnen regel- und text-
basiert generiert und zur Freigabe vorgelegt
werden.

Pravention und virtuelle Begutachtung mit
digitalen Zwillingen

Mit Kl lassen sich digitale Zwillinge von Fahr-
zeugen, Gebauden oder Infrastrukturen er-
stellen. Diese virtuellen Abbilder ermdglichen
es, virtuelle Begutachtungen ohne Vor-Ort-
Termin vorzunehmen, Kostenschatzungen zu
automatisieren und Standardfalle schneller
zu regulieren. In der Kfz-Versicherung konnen
beispielsweise Fotos des beschadigten Fahr-
zeugs mit dem digitalen Zwilling abgeglichen
werden. Die Kl erkennt Schadenart und -um-
fang, ermittelt Reparaturkosten und stofst -
bei klarer Sachlage - direkt die Auszahlung
an. Digitale Zwillinge unterstitzen auch in der
Schadenpravention, denn mit ihrer Hilfe kon-
nen Risiken frihzeitig erkannt, Schaden ver-
hindert bzw. deren Auswirkungen minimiert
werden.

Agentische KI: Der nachste Evolutionsschritt

Agentische KI-Systeme gehen Uber punk-
tuelle Automatisierung hinaus. Sie agieren
als intelligente Entscheidungseinheiten, die
Schadenfalle vorbereiten, analysieren und
in strukturierte Workflows tUberfihren. Dabei
orchestrieren sie Fachlogiken, Datenquellen
und Prozessschritte selbststandig. In einem

agentenbasierten System konnen z.B. meh-
rere spezialisierte Agenten unterschiedliche
Aufgaben zur Bearbeitung von Versicherungs-
schaden Ubernehmen: von der Steuerung des
Workflows Uiber die Uberwachung der Daten-
sicherheit, Prifung des Versicherungsschut-
zes bis hin zur Ermittlung der Auszahlungs-
summe und rechtssicheren Dokumentation.
Das Human-in-the-Loop-Prinzip bleibt erhal-
ten, d.h. Sachbearbeiter kdnnen jederzeit ak-
tivin den Kl-gestltzten Prozess eingreifen.

Betriebsmodelle fiir den Einsatz von Kl

FUr den Einsatz von Kl bieten sich drei Be-
triebsmodelle an, die sich vor allem dadurch
unterscheiden, wie tief Kl in die Prozesse ein-
greift. So fasst Kl zur Ergebniswiedergabe In-
formationen zusammen, erkennt Zusammen-
hange, erstellt Handlungsempfehlungen und
bereitet Ergebnisse verstandlich auf - etwa
fur Kundenkommunikation, Management-Re-
ports oder interne Steuerungskennzahlen.
Bei Kl as a Process” definiert KI den Prozess
selbst: Datensatze werden an Zielsysteme
Ubergeben, automatisch verarbeitet, Zahlun-
gen angestoléen und Statusmeldungen er-
zeugt. Ohne Kl ist dieser Prozess kaum noch
realisierbar. Das Betriebsmodell Kl in a Pro-
cess” zeichnet sich dadurch aus, dass Kl in
bestehende End-to-End-Prozesse integriert
wird. Sie bereitet dort Entscheidungen vor
oder trifft Entscheidungen teilautomatisiert.
Der Prozess bleibt jederzeit manuell Uber-
steuerbar.
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Was kann Kl im Schadenmanagement
erreichen

Der gezielte Einsatz von Kl zeigt messbare Er-
folge in der Praxis:

Kostensenkung (10-25 Prozent Schadenbear-
beitungskosten):

Durch hohe Automatisierungsquoten in Stan-
dardféllen, prazisere Schadenbewertungen
und eine friihzeitige Betrugserkennung lassen
sich Regulierungskosten und interne Prozess-
kosten nachhaltig senken. Bei Massenscha-
den (z.B. Kfz, Glas, Leitungswasser) entstehen
signifikante Skaleneffekte. Zusatzlich redu-
zieren konsistente Deckungsentscheidungen
teure Nachregulierungen und Rechtsstreitig-
keiten.

« Effizienzsteigerung (Produktivitatsge-

winne von 20-40 Prozent):

Durch durchgangige Dunkelverarbeitung,
automatische Datenerfassung und intel-
ligente Workflows sinkt der manuelle Auf-
wand pro Schadenfall deutlich. Sachbear-
beiter konnen ohne Qualitatsverlust mehr
Falle pro Tag bearbeiten. Gleichzeitig redu-
ziert sich die Einarbeitungszeit neuer Mitar-
beiter durch Kl-gestitzte Assistenzfunktio-
nen.

« Schnellere Entscheidungsfindung
(Reduktion der Liegezeiten um 30-60
Prozent):

Kl-gestutzte Analysen konsolidieren alle
relevanten Informationen in Echtzeit und
liefern konkrete Entscheidungsvorschla-

ge. Das verkUrzt interne Wartezeiten und
minimiert Rickfragen.

 Reduzierte Durchlaufzeiten:
Vom First Notice of Loss (FNOL) bis zur Aus-
zahlung verkurzt sich die Bearbeitungsdau-
er teils dramatisch - insbesondere bei kla-
ren Haftungs- und Deckungssituationen.
Kunden erhalten haufig noch am Meldetag
eine Entscheidung oder sogar die Auszah-
lung, was den Service-Level spirbar erhoht.

« Hohere Kundenzufriedenheit (NPS-Ver-
besserungen von +10 bis +25 Punkten):
Transparente Statusinformationen, automa-
tisierte Zwischennachrichten und Self-Ser-
vices geben Kunden jederzeit Orientierung.
Schnelle Auszahlungen und konsistente Ent-
scheidungen starken das Vertrauen und die
Loyalitat der Kunden.

« Moderne Customer Journey:
Uber Omnichannel-Touchpoints koénnen
Schaden jederzeit gemeldet werden. Medi-
enbrliche entfallen, Informationen flielsen
nahtlos durch den Prozess. Das senkt Ab-
bruchquoten im FNOL-Prozess und erhoht
die Abschlussqualitat bereits beim Erstein-

gang.

« Starkere Wettbewerbsfahigkeit:
Versicherer mit hohem Automatisierungs-
grad konnen glnstiger, schneller und ser-
viceorientierter agieren. Das wirkt sich direkt
auf Abschlussquoten, Bestandsstabilitat
und Marktposition aus. Gleichzeitig lassen
sich neue Geschaftsvolumina skalieren,
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ohne die Schadenorganisation aufstocken
zu mussen.

Voraussetzungen fiir nachhaltigen Kl-Erfolg

Damit Kl-Initiativen im Schadenmanagement
nachhaltig erfolgreich sind, sollten einige zen-
trale Voraussetzungen erflllt sein. Entschei-
dend ist nicht nur die Technologie, sondern
es bedarf einer klaren Datenstrategie, einer
einheitlichen Datenplattform sowie einer ho-
hen Datenqualitat und -verflgbarkeit. KI-Ent-
scheidungen mussen erklarbar, nachvoll-
ziehbar und transparent sein. Deshalb ist es
auch wichtig, das Human-in-the-Loop-Prinzip
beizubehalten. Eine klare Governance und
Compliance stellt dariber hinaus sicher, dass
KI-Anwendungen revisionssicher, auditierbar
und regelkonform in bestehende Kontrollme-
chanismen eingebettet sind.

Eine moderne Schadenplattform kombiniert
KI-Funktionalitdaten mit durchgangigen End-
to-End-Prozessen - von der Schadenmeldung
bis zur Auszahlung - und schafft so die Basis
fir nachhaltige Skaleneffekte. Die Plattform
erlaubt es, Daten in Echtzeit zu verarbeiten,
interne und externe Daten zu integrieren so-
wie das Schadenverhalten zu analysieren, um
mogliche Risiken fur den Versicherer zu mini-
mieren.

Wettbewerbsvorteil sichern mit Kl
Kl ist kein Zukunftsthema mehr, sondern ein

zentraler Hebel, um dem steigenden Kosten-
druck im Schadenmanagement zu begegnen,

Bearbeitungszeiten signifikant zu reduzieren
und die Kundenzufriedenheit nachhaltig zu
steigern. Der Einsatz von Kl sollte dabei nicht
als isoliertes IT-Projekt verstanden werden,
sondern als strategische Transformation des
Schadenbetriebs, die einen gezielten Chan-
ge-Prozess erfordert mit klaren Zielbildern,
Rollen und Verantwortlichkeiten. Wer jetzt
handelt, kann das Schadenmanagement
nicht nur effizienter, sondern auch zukunfts-
sicher aufstellen - und sich in einem zuneh-
mend umkampften Markt einen nachhaltigen
Wettbewerbsvorteil sichern.

Autor

Helmut Korfer
Head of Sales
msg nexinsure ag.
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Voraussetzungen fiir nachhaltigen KlI-Erfolg

Q
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Abbildung 1: Voraussetzung fir nachhaltigen KI-Erfolg (Quelle: msg nexinsure ag.)
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