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MANAGEMENT & VERTRIEB

Kiinstliche Intelligenz in beratenden Berufen:
Chance oder Bedrohung fiir Versicherungsmakler:innen?

Kiinstliche Intelligenz bringt fiir Versicherungsmakler:innen nicht nur neue Chancen, sondern auch neue Anforderungen.
Welche Hiirden beim Einsatz zu beachten sind und welche rechtlichen sowie technologischen Rahmenbedingungen eine Rolle
spielen, erldutert Stefan Chlebnicek, Akad. VersMaklerWU, Inhaber & Betreiber von www.versicherungswiki.at, im 2. Teil
seines Beitrags zum Thema Kiinstliche Intelligenz in der Versicherungsvermittlung.

ie groften Hurden fiir die effiziente Nutzung

von KI-Losungen im Alltag sind die Datenquali-

tat und -verfiigbarkeit. Hinsichtlich der Verfiig-
barkeit ist vorrangig wichtig, dass man der KI kein zu ho-
hes Maf an Kreativitit und Freiraum zugesteht. Die gin-
gigen KI-Tools, wie ChatGPT, Perplexity usw. kreieren
teils spannende Informationen in ihre Ergebnisse, die
zwar allesamt nachvollziehbar und richtig klingen, je-
doch immer wieder absoluten Blodsinn beinhalten.

Wissen Sie auf welcher Informationsbasis die
KI-Antworten gestaltet werden?

Basis fur die Antworten der KI sind Informationen,
die bspw. mittels Suchmaschinen im Internet gefunden
werden. Dass im World Wide Web nicht immer die
brauchbarsten Informationen stehen, brauchen wir
nicht diskutieren.

Wenn man also blind darauf vertraut, dass die erhal-
tenen Informationen valide sind und direkt verwendet
werden konnen oder man zu leichtfertig mit Daten um-
geht, kann man schnell in die Bredouille kommen.
Nicht immer werden relevante Aspekte rund um Da-
tenschutz und Transparenz ordentlich bedacht. Hier
trennt sich sprichwdrtlich die Spreu vom Weizen.

Seit Sommer 2024 gibt es den sogenannten EU Al
Act, der regelt, was beim Einsatz von KI als Unterneh-
men beachtet werden muss. Mit dem Inkrafttreten die-
ser Verordnung zur Nutzung der Kinstlichen Intelli-
genz im letzten Jahr erhalten auch Einzelunternehmer
und kleinere Unternehmen, also auch das Gros der hei-
mischen Versicherungsmaklerbetriebe, rechtliche Vor-
gaben fiir den Einsatz Kanstlicher Intelligenz.

Wer etwa einen Chatbot auf der eigenen Website
oder ein KI-Modell betreibt und weiterentwickelt, sollte
wissen welche Rolle er laut dieser VO einnimmt:

1. Deployer (Anwender)

2. Provider (Inverkehrbringer)

3. Distributor (Weiterverkaufer)

Die meisten Nutzer:innen sind in der Praxis Deployer
und verwenden KI-Tools, die von Dritten bereitgestellt
werden, wie OpenAl. Entwickeln sie den Chatbot jedoch
selbst oder passen ein Modell an, gelten sie zusitzlich als
Provider mit erweiterten Pflichten wie Konformititsbe-
wertung und der Pflicht zur technischen Dokumentation.

Ein zentraler Aspekt ist die Einstufung des verwende-
ten bzw. angebotenen Systems nach Risikokategorien.
Bestimmte Praktiken, wie bspw. biometrisches Tracking,
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sind bereits untersagt. Einfache Chatbots auf Websites,
wie bspw. VersicherungsVicky, die auf meiner Seite www.
versicherungswiki.at zum Einsatz kommt, gelten grund-
satzlich als Systeme mit begrenztem Risiko. Fur sie gel-
ten vorrangig Transparenzpflichten, wie etwa ein sichtba-
rer Hinweis, dass es sich um eine KI handelt und die

Moglichkeit fiir Nutzer:innen besteht, auf Wunsch mit

einem Menschen zu sprechen. Zudem sollten, sofern

moglich, Konversationsdaten protokolliert und Daten-
schutzvorgaben bestmoglich berticksichtigt werden.

Die Verordnung sieht eine schrittweise Umsetzung
vor, die es damit gerade den ,Kleineren“ ermoglicht,
nach und nach compliant zu werden. Fir die Systeme
mit geringem Risiko reichen also einfache Maffnah-
men wie ein Transparenzhinweis, ein Eskalationspfad
zum Menschen und die Dokumentation der vorhan-
denen Datenbasis. Fiir Systeme mit besonders hohem
Risiko, wie automatisierte Bonititsabfragen und -prii-
fungen, sind die vollumfinglichen Pflichten erst ab
Sommer 2027 umzusetzen.

°  Wenn man fiir seine eigene Webseite einen Chatbot
nutzen mochte, sollte man folgende Punkte im Vor-
feld beachten:

e Transparenzhinweis beachtet? (Hinweis, dass KI
zum Einsatz kommt)

* Gibt es menschliche Ansprechpartner:innen?

*  Wie wird mit DSGVO-relevanten Inputs umgegangen?

 Ist die Datenbasis gepriift und dokumentiert?

Wenn man diese Punkte bereits in der Initialphase be-
achtet, schafft das nicht nur rechtliche Sicherheit, son-
dern starkt auch das Vertrauen der User. Zudem zeigt es,
dass KI auf professionelle Weise genutzt wird.

Die grofSte Herausforderung bei der Nutzung von KI-
Systemen bleibt langfristig die Qualitit der Daten und wie
aktuell diese sind. Die Quelle allen Ursprungs, zumindest
fir die KI, sind jene Informationen, die ihr zur Verfiigung
gestellt werden bzw. derer sich die KI bedienen soll.

Je ungenauer das Fundament in Form der Informati-
onsquellen, desto wackeliger das Ergebnis, also die Ant
worten und Ergebnisse, die geliefert werden. Das zeigt sich
vor allem dann, wenn Informationen ,hinzugedichtet®
werden. Das Ziel muss lauten, allen Beteiligen, also Mak
ler:innen, Kund:innen und Versicherern, stets den glei-
chen Stand an Daten und damit Informationen zu geben.

Gerade wenn mehrere Parteien im Spiel sind, die
gleichermafen Interesse an Datenqualitit und -aktualitdt
haben, ist Blockchaintechnologie eine sinnvolle Losung.



Aber was ist Blockchain?

Dadurch ist die Synchronisation relevanter Informa-
tionen zwischen allen Beteiligten in Echtzeit moglich.
Blockchain ist ein digitales und dezentrales Register, in
dem Daten nachvollziehbar und grundsatzlich unveran-
derlich gespeichert werden. Jede Transaktion, bspw. eine
Datenerweiterung, wird in einem eigenen ,,Block® doku-
mentiert, der wiederum mit dem vorherigen verkniipft
ist. Dadurch entsteht eine lickenlose, transparente Kette
an Informationen, die nicht einfach unnachvollziehbar
verandert werden kénnen. Zudem sind alle gleicherma-
Ben damit beschiftigt, diese Informationskette aktuell zu
halten. Es hangt also nicht an nur einer Partei.

Das klingt nun hochst komplex, lasst sich aber trivial
erklaren. Eine Blockchain ist im Prinzip nichts anderes
als ein globales Betriebssystem, wie bspw. Windows. Es
gibt verschiedene Blockchains, die fir sich dabei wieder
unterschiedliche Betriebssysteme darstellen. Beispiele
sind Ethereum oder Bitcoin.

Der Hauptunterschied zwischen einem Betriebs-
system, wie Windows, und einer Blockchain ist, dass
sich nicht jeder einzelne Nutzer bzw. jede einzelne
Nutzerin um Updates kiimmern muss, da dies von den
anderen Nutzer:innen der Blockchain tibernommen
wird. Es kimmern sich somit alle darum, das System
am Laufen zu halten.

Noch immer zu hochtrabend? Vergleichen wir die
Blockchain mit einer Exceltabelle zur Verwaltung von
Primien mit zwei Spalten. Eine Spalte sagt ,Wer“ und
die Zweite sagt ,Wieviel“

Der Prozess, dieses Exceldokument aktuell zu hal-
ten, macht viel Arbeit, da Anderungen, wie bspw. ein
Todesfall, manuelle Schritte wie Dokumentenverwal-
tung, Versionierung und die Einbindung von verschie-
denen Parteien erfordern. Mit den sogenannten ,,Smart
Contracts“ wird der gesamte Prozess automatisiert und
transparent gestaltet. Zudem haben alle Mitglieder der
Blockchain stets den gleichen Informationsstand.

Der Vorteil ist, dass solche Smart Contracts nach-
traglich nicht mehr veranderbar sind und stets den glei-
chen Stand anzeigen; ganz egal wo man ist. Ein Smart
Contract hat per se nichts mit einem rechtlichen Ver-
trag, wie wir ihn uns vorstellen, zu tun, sondern ist ein
von Technikern geprigter Begriff. Es handelt sich um
die Ubertragung und Anpassung der Informationen in-
nerhalb einer Blockchain ohne den sonst nétigen tradi-
tionellen biirokratischen Aufwand.

Fur die Versicherungsbranche macht das vorrangig
Sinn fiir die Bereiche Vertragsverwaltung und Schadenbe-
arbeitung, denn wenn alle Beteiligten sofort den gleichen
Informationsstand haben, besteht maximale Transparenz.
Fir die KI entsteht so eine leistungsfahige und optimale
Infrastruktur, die in Kombination mit der Blockchain fiir
Datenintegritit sorgt. Das Resultat: fundierte, aktuelle In-
formationen ohne Medienbriiche.

Warum sich Makler:innen spatestens jetzt mit KI fiir
ihr Unternehmen beschiftigen sollten?
Fristenwahrung, Administration bei Vertragsverwal-
tung und Schadensabwicklung, Dokumentationspflich-
ten und Weiterbildung... Vieles hingt hiufig an einer
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Person. KI-Tools konnen als digitaler Unterstiitzer dabei

helfen mit dem Workload besser umgehen zu kénnen.

e 24/7 werden einfache Anliegen automatisiert abge-
wickelt, selbst wenn man nicht im Biro ist.

* Entlastung bei Routineaufgaben, die ansonsten
wertvolle Zeitressourcen binden, wie bei der Pri-
fung von Versicherungsbedingungen.

e Schonung personeller Ressourcen in ,,heiffen Pha-
sen“und wihrend temporarer Mehrbelastungen, weil
kein zusatzliches Personal eingestellt werden muss.
Wichtig ist dabei zu erwdhnen, dass die KI keine

Mitarbeitenden oder gar Makler:innen selbst ersetzten

soll, sondern diese entlasten kann. Die gewonnene Zeit

kann in Beratung, Kundenbindung und Weiterbildung
investiert werden.

Ein fachliches Messen mit einem gut trainierten KI-
System ist ein kaum bewiltigbares Unterfangen fiir Be-
rater:innen, denn wenn gut gestaltet, hat das Ding im-
mer mehr Antworten als ich parat. Aber halb so wild,
denn die fiir die personliche Kund:innenbeziehung re-
levanten Faktoren, Vertrauen und Verstindnis, kann
kein Chatbot ersetzen.

Menschen wollen verstanden werden, nicht nur be-
dient. Zwischenmenschliches, Empathie, ethisches Ab-
wigen, all das bleibt in der Verantwortung des Men-
schen. Deshalb wird der personliche Kontakt noch lan-
ge der zentrale Erfolgsfaktor bleiben.

KI kann dabei unterstiitzen und administrative Las-
ten reduzieren, damit mehr Zeit fiir echte Gespriche,
individuelle Lésungen und nachhaltige Kundenbezie-
hungen bleibt. Dafiir braucht es als Makler:in Offenheit
fir neue Technologien und kontinuierliche Weiterbil-
dung gepaart mit der Bereitschaft, Prozesse zu hinterfra-
gen und anzupassen.

Eines ist sicher: Die Zukunft ist nicht aufzuhalten.
Aber sie lasst sich (mit)gestalten. o

Von Stefan Chlebnicek

Akad. VersMaklerWU, Inhaber & Betreiber von www.versicherungswiki.at
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