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VERSICHERUNGEN RINGEN
MIT DATENLUCKEN ALS
GROSSTEM KI-HINDERNIS

Versicherungen stehen unter gleichzeitigem Druck:
Kund:innen erwarten relevante, nahtlose Interaktionen,
Regulatorik und Datenschutzanforderungen steigen -
und parallel soll KI Prozesse beschleunigen, Risiken bes-
ser steuern und Kosten senken. In der Praxis scheitern
Kl-Initiativen jedoch selten an Algorithmen, sondern an
der Datengrundlage: verteilte Systeme, inkonsistente
Kundendaten, manuelle Workarounds und fehlende Go-
vernance bremsen Tempo und Wirkung.

Die gute Nachricht von CINTELLIC: Datenreife ist keine
,Big-Bang“-Transformation. Versicherer kénnen schritt-
weise vorgehen - mit klaren Zielen, priorisierten Use
Cases und einer Datenorganisation, die Vertrauen, Si-
cherheit und Skalierbarkeit zusammenbringt.

CINTELLIC GRUNDBEGRIFFE

DATENSTRATEGIE, DATENINTEGRATION,
DATENREIFE

N

CINTELLIC ANALYSE:
TYPISCHE HURDEN IN
VERSICHERUNGEN

CINTELLIC IDENTIFIZIERTE
HURDE 1

DATENSILOS ENTLANG DER
WERTSCHOPFUNG

In vielen Versicherungsorganisationen sind Daten histo-
risch entlang von Sparten, Produkten und Prozessketten
gewachsen. Vertriebssysteme optimieren auf Leads,
Abschllsse und Kontaktstrecken; Bestandsfihrung fo-
kussiert Vertragsdaten und Beitragslogik; im Schaden
dominieren Fallakten, Dokumente und Prozessstande;
im Inkasso wiederum Zahlungsstatus, Mahnstufen und
Ausgleichsprozesse. Jedes dieser Teil-Systeme hat seine
eigene Semantik, seine eigenen Identifikatoren und oft
auch eigene Qualitatslogiken. Das flhrt dazu, dass ,Kun-
de” nicht Uberall dasselbe bedeutet, dass Interaktionen
kanalweise gespeichert werden und dass relevante Infor-
mationen nicht dort verfligbar sind, wo Entscheidungen
getroffen werden.

Die Hartnéackigkeit dieser Silos liegt weniger in fehlen-
dem Willen, sondern in gewachsenen Strukturen: unter-
schiedliche Verantwortlichkeiten, Systeme mit langer
Lebensdauer, externe Dienstleister und regulatorische
Anforderungen, die Veranderungen erschweren. Gleich-
zeitig steigt die Abhangigkeit: Je mehr digitale Journeys,
Partner-Okosysteme und Echtzeit-Services entstehen,
desto starker wirken sich diese Bruche aus - als Medien-
brliiche, Ruckfragen, doppelte Erfassung und letztlich als
schlechtere Kundenerfahrung.

CINTELLIC IDENTIFIZIERTE
HURDE 2

MANUELLE PROZESSE ALS VERSTECKTER
KOSTENTREIBER

Manuelle Arbeit entsteht oft dort, wo Daten zwar vor-
handen sind, aber nicht in der richtigen Form, nicht zur
richtigen Zeit oder nicht am richtigen Ort. Dann werden
Tabellen gepflegt und csv-Listen weitergereicht, Auswer-
tungen per Hand erstellt und Informationen zwischen
Anwendungen kopiert. Diese ,Schattenprozesse” sind
geféhrlich, weil sie im Reporting selten sichtbar werden:
Sie sind verteilt, klein fragmentiert und werden als ,nor-
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mal“ akzeptiert. In Summe verursachen sie aber hohe
Kosten - nicht nur durch Zeitaufwand, sondern auch
durch Fehler, Verzégerungen und Nacharbeit.

Fir KI sind manuelle Prozesse auBerdem doppelt pro-
blematisch. Erstens verhindern sie Skalierung, weil
jede Ausnahme wieder Menschen bindet. Zweitens
verschlechtern sie die Datenbasis: Wenn wichtige In-
formationen auBerhalb der Systeme entstehen wie in
E-Mail-Postfachern oder lokalen Dateien, fehlen sie fur
Analysen, Modelle und Automatisierung. Dadurch ent-
steht ein Teufelskreis: Weil Daten unvollstandig sind,
bleibt manuell; weil man manuell bleibt, werden Daten
nicht besser. Ein zentraler Hebel ist daher, die gréBten
manuellen Schleifen nicht nur zu digitalisieren, sondern
so zu gestalten, dass Daten konsequent zurlick in den
Prozess flieBen und wiederverwendbar werden.

CINTELLIC IDENTIFIZIERTE
HURDE 3

Je starker Daten und Kl in operative Entscheidungen
eingreifen, desto wichtiger werden klare Regeln und
Verantwortlichkeiten. In der Realitat ist Governance
aber haufig entweder zu schwach (jeder nutzt Daten
»irgendwie*) oder zu abstrakt d.h. Regeln existieren, sind
aber nicht im Alltag verankert. Beides fihrt zu Risiken.
Ohne Governance entstehen inkonsistente Definitionen,
unklare Datenherkunft und Qualitédtsprobleme, die sich
in Kennzahlen und Modellen fortpflanzen. Gleichzeitig
steigen Security- und Compliance-Risiken, wenn Zugriffe
nicht sauber gesteuert sind oder Zweckbindungen nicht
nachvollziehbar eingehalten werden.

Besonders kritisch wird das bei Kl-gestlitzten Entschei-
dungen: Modelle kdénnen sehr Uberzeugend wirken,
aber sie verstarken systematisch das, was in den Daten
steckt - inklusive Verzerrungen, blinder Flecken und
historischer Entscheidungen. Wenn dann zusatzlich
unklar ist, wer Verantwortung tragt, wie Modelle frei-
gegeben werden, welche Qualitdtsmetriken gelten und
wie Erklarbarkeit sichergestellt wird, wird Kl nicht zur
Produktivitatsmaschine, sondern zum Risikotreiber. In
Versicherungen, wo Entscheidungen oft hohe finanzielle
und reputative Wirkung haben, ist Governance deshalb
keine ,Bremse”, sondern die Voraussetzung daflr, dass
Kl Gberhaupt groBflachig eingesetzt werden kann.

CINTELLIC IDENTIFIZIERTE
HURDE 4

Personalisierung ist in Versicherungen ein haufiges Ziel
- und gleichzeitig ein Bereich, in dem viele Initiativen an
der Datengrundlage scheitern. Ohne integriertes Kun-
denbild bleibt Personalisierung meist auf einfache Seg-
mente oder Produktlogik reduziert: Alter, Region, Sparte,
Vertragstyp. Das kann kurzfristig funktionieren, wirkt
aber aus Kundensicht schnell generisch, manchmal so-
gar irritierend, wenn Kommunikation nicht zur Situation
passt. Relevanz entsteht erst, wenn Signale Uber Kanéle,
Produkte und Ereignisse zusammengeflhrt werden: Ser-
vicekontakte, Schadenereignisse, Vertragsanderungen,
Angebotsinteraktionen, Dokumentenverlaufe und Le-
bensereignis-Indikatoren.

Die Hartnackigkeit dieser Hurde liegt darin, dass 360°
nicht nur eine technische Integration bedeutet. Es ist
auch eine Frage der organisatorischen Koordination: Wer
,besitzt" die Kundenbeziehung? Wie werden Kontaktre-
geln spartenlbergreifend definiert? Welche Ereignisse
sind wirklich kontaktwlrdig — und welche sollten gerade
nicht vermarktet werden, weil sie Vertrauen beschadi-
gen kdnnten? Gute Personalisierung ist deshalb weniger
,mehr Kommunikation”, sondern bessere Kommuni-
kation: seltener, passender, konsistenter. Und sie setzt
ein Datenfundament voraus, das Ereignisse erkennt,
Kontext bertcksichtigt und Handlungen in den richtigen
Kanal Ubersetzt.

CINTELLIC SCHRITT 1

Der Einstieg in Daten- und Kl-Reife beginnt nicht mit
Technologie, sondern mit einem sauberen Zielbild.
Versicherungen haben haufig einen hohen Automati-
sierungsanspruch, gleichzeitig aber viele ,unsichtbare”
manuelle Schleifen, die Entscheidungen verlangsamen:
Excel-Listen zur Bestandsauswertung, handische Plau-
sibilitatsprifungen in der Schadenbearbeitung, manu-
elle Segmentierungen flir Kampagnen oder wiederholte
Rickfragen im Service, weil Informationen nicht konsis-



tent verfugbar sind. Genau diese Reibungsverluste sind
ein guter Kompass, denn sie sind dort am gréBten, wo
Daten fehlen, widerspruchlich sind oder nicht in den Pro-
zess zurlickflieBen.

Eine wirksame Zieldefinition verbindet daher operative
Effekte (Durchlaufzeit, Dunkelverarbeitung, Bearbei-
tungsaufwand) mit marktorientierten Effekten (Kunden-
zufriedenheit, Loyalitat, Abschlusswahrscheinlichkeit).
Erst wenn klar ist, welche ErgebnisgréBen verbessert
werden sollen, lasst sich bestimmen, welche Daten wirk-
lich relevant sind und wo die gréBten Licken liegen. Die-
ser Schritt ist auch kulturell wichtig: Er verhindert, dass
Dateninitiativen als ,IT-Projekt wahrgenommen werden,
und macht sie zum Business-Programm mit klarer Wir-
kungskette.

CINTELLIC SCHRITT 2

Sobald die Ziele feststehen, zeigt sich meist schnell, dass
nicht zu wenig Daten das Problem sind, sondern zu viele
Versionen derselben Wahrheit. In Versicherungen ist das
besonders ausgepragt: Kund:.innen existieren mehrfach,
Vertragsdaten unterscheiden sich je nach System, und
Interaktionshistorien sind kanalweise fragmentiert. Das
fUhrt nicht nur zu Mehrarbeit, sondern auch zu schlech-
teren Entscheidungen - weil Mitarbeitende und Systeme
jeweils auf einer anderen Datenlage operieren.

Daten- und Kl-Reife bedeutet hier vor allem: Begriffe
und Entitaten stabilisieren. Was ist ein ,aktiver Vertrag“?
Wann gilt ein Schadenfall als ,geschlossen”? Welche
Adresse ist maBgeblich? Solche scheinbar banalen De-
finitionen sind in der Praxis die Grundlage fir verlassli-
che Kennzahlen, nachvollziehbare Entscheidungen und
konsistente Kundenkommunikation. Wer diese Hausauf-
gaben Uberspringt, wird spater feststellen, dass Kl zwar
Modelle liefern kann, aber keine Akzeptanz: Denn wenn
Empfehlungen auf Daten basieren, denen niemand traut,
werden sie ignoriert — oder im schlimmsten Fall fihren
sie zu falschen, teuren Entscheidungen.

CINTELLIC SCHRITT 3

Mit wachsender Datennutzung steigen Anforderungen
an Kontrolle, Nachvollziehbarkeit und Sicherheit. Gerade
im Versicherungsumfeld ist Daten-Governance nicht nur
eine ,,Compliance-Ubung“, sondern eine wirtschaftliche
Notwendigkeit: Sie schiitzt vor Reputationsrisiken, redu-
ziert Fehlerkosten und schafft Vertrauen in automatisier-
te Entscheidungen. Entscheidend ist dabei, Governance

nicht als Blockade zu verstehen, sondern als Enabler: Sie
schafft Klarheit darlber, welche Daten woflr genutzt
werden dulrfen, wie Qualitdat gemessen wird, und wie
Entscheidungen erkléarbar bleiben.

Ein belastbares Datenfundament entsteht zudem erst
dann, wenn Daten nicht nur technisch zusammenge-
flhrt, sondern auch im Kontext nutzbar gemacht werden.
Ein isolierter Schadenwert ist nur eine Zahl; in Kombina-
tion mit Vertragsmerkmalen, bisherigen Interaktionen,
Dokumenten, Kommunikationsverlaufen und Prozess-
standen entsteht ein Bild, das Handlungen ermdéglicht.
Genau dieses Bild ist die Voraussetzung flr zuverléssige
Kl: Modelle brauchen nicht nur Volumen, sondern kon-
sistenten Kontext. Und sie brauchen ,Guardrails“: Zu-
griffskonzepte, Zweckbindungen, Protokollierung, sowie
Mechanismen, um Verzerrungen (Bias) zu erkennen und
zZu begrenzen - insbesondere dort, wo Entscheidungen
erhebliche Kundenauswirkungen haben (z. B. Underwri-
ting, Pricing, Betrugsverdacht, Servicepriorisierung).

CINTELLIC SCHRITT 4

Wenn Daten konsistent, integriert und ,governanced”
sind, beginnt der produktive Teil: die systematische
Ubersetzung von Daten in Entscheidungen. In Versi-
cherungen zeigt sich der Nutzen von KI haufig zuerst
dort, wo viele Falle nach &hnlichen Mustern bearbeitet
werden: in der Schaden-Triage, in der Dokumentenverar-
beitung, in der Priorisierung von Serviceanliegen oder in
der Identifikation auffalliger Konstellationen im Betrug.
Parallel entstehen marketing- und vertriebsnahe Poten-
ziale: bessere Segmentierung, prazisere Kontaktanlasse,
relevantere Next-Best-Actions und eine Kommunikation,
die sich an Lebensereignissen und tatsachlichen Bedurf-
nissen orientiert — nicht an Produktlogik.

Wichtig ist jedoch: Erkenntnisse allein erzeugen keinen
ROI. Erst wenn sie in Prozesse eingebettet werden,
entsteht messbarer Wert. Eine Prognose zur Abwande-
rungswahrscheinlichkeit ist nur dann relevant, wenn sie
automatisch eine passende MaBnahme auslést — etwa
eine proaktive Beratung, ein verbessertes Serviceange-
bot oder die Priorisierung eines Kontakts im richtigen
Kanal. Ebenso muss klar sein, wie Mitarbeitende mit
Empfehlungen arbeiten sollen: Was bedeutet ein Score?
Welche Handlung wird erwartet? Wie wird Erfolg gemes-
sen? Gute KI-Programme investieren deshalb nicht nur
in Modelle, sondern genauso in Prozessdesign, Change
und Steuerung.



CINTELLIC SCHRITT 5

Daten- und Kl-Reife ist erreicht, wenn Kl nicht mehr als
JPilot" existiert, sondern als verlasslicher Bestandteil des
Betriebs. Das erfordert Skalierungsfahigkeit: technisch
(stabile Datenpipelines, wiederverwendbare Daten-
produkte, Monitoring), organisatorisch (klar definierte
Verantwortlichkeiten, Data Owner, produktorientierte
Teams) und kulturell (Datenkompetenz in Fachberei-
chen, Akzeptanz flir datengestlitzte Entscheidungen,
gelebte Qualitatsstandards).

In dieser Phase verandern sich auch die Steuerungslogi-
ken. Versicherungen, die Datenreife konsequent entwi-
ckeln, verschieben den Schwerpunkt von reaktiven auf
proaktive Mechanismen. Statt nur Antrage zu priifen und
Schéden zu regulieren, werden Risiken friiher erkennbar,
Kundenbedarfe besser antizipierbar und Serviceanliegen
gezielter gelést. Daten werden damit zur strategischen
Fahigkeit: Sie beeinflussen Produktgestaltung, Kanal-
strategie, Pricing- und Underwriting-Politiken, und nicht
zuletzt die Marke - weil Konsistenz und Relevanz in der
Kundeninteraktion ein zunehmend zentraler Differenzie-
rungsfaktor sind.

1) CINTELLIC 360°-KUNDEN-
PROFIL ALS VERLASSLICHE
BASIS

Ein integriertes Kundenprofil ist weniger ein ,Dash-
board” als eine betriebliche Infrastruktur. Es beantwortet
die Frage, wie das Unternehmen Kund:innen sieht — und
ob diese Sicht in allen Bereichen gleich ist. Flur Versi-
cherungen ist das besonders wichtig, weil die Kunden-
beziehung haufig Uber Jahre oder Jahrzehnte verlauft,
wahrend Interaktionen punktuell sind und Produkte sich
verandern. Ein 360°-Profil verbindet daher Stammdaten,
Vertrags- und Produktinformationen, Schaden- und Leis-
tungsereignisse, Interaktionen Uber Kanale, Dokumente
sowie relevante Signale aus Service und Vertrieb. Der
Mehrwert entsteht nicht nur in der Transparenz, son-

dern in der Fahigkeit, konsistent zu handeln: einheitliche
Auskunfte, passende Angebote, weniger Rickfragen und
bessere Prozessentscheidungen.

2) CINTELLIC RELATIONSHIP-
BZW. CUSTOMER-HEALTH-
LOGIK ZUR PRIORISIERUNG

Viele Versicherungen wissen, ,wie viele” Kund:innen sie
haben, aber nicht systematisch ,wie gesund” die Bezie-
hung ist. Ein Customer-Health- oder Relationship-Score
fasst deshalb unterschiedliche Signale zusammen:
Nutzungs- und Interaktionsmuster, Serviceerfahrungen,
Vertragsentwicklung, Beitragstreue, Beschwerdeindika-
toren oder auch Ereignisse, die auf Abwanderung oder
Mehrbedarf hindeuten. Der Score ist weniger ein Selbst-
zweck als ein Ubersetzungsmechanismus zwischen Da-
ten und Handlungen. Er hilft Teams, Prioritaten zu setzen
(wen zuerst proaktiv ansprechen?), Ressourcen effizi-
enter einzusetzen (welche Falle brauchen menschliche
Aufmerksamkeit?), und MarketingmaBnahmen starker
an realen Bedurfnissen auszurichten.

3) CINTELLIC KI-GOVERNANCE
ALS VORAUSSETZUNG FUR
SKALIERUNG

Sobald Kl operative Relevanz hat, muss sie wie ein Pro-
dukt geflhrt werden: mit klarer Verantwortung, Trans-
parenz und Qualitatskontrolle. Kl-Governance umfasst
dabei mehr als Modellmonitoring. Sie umfasst Datenher-
kunft und -qualitat, Versionierung, Tests vor dem Rollout,
laufende Performance-Uberwachung, Erklarbarkeit, Frei-
gabeprozesse und Auditfahigkeit. Fur Versicherungen ist
das besonders entscheidend, weil KI-Entscheidungen
haufig in regulierten Kontexten stattfinden und unmit-
telbar Kund:innen betreffen kdnnen. Gute Governance
reduziert nicht Innovation - sie verhindert nur, dass In-
novation teuer wird.



KI'IN VERSICHERUNGEN IST
EIN DATENPROGRAMM -
KEIN TOOL-PROJEKT

In der 6ffentlichen Diskussion wird Kl haufig als Techno-
logiesprung beschrieben: Man ,fuhrt Kl ein®, wahlt ein
Modell, automatisiert einige Aufgaben - und erwartet
eine neue Effizienzstufe. In Versicherungen ist diese
Sichtweise verfuhrerisch, aber riskant. Sie unterschatzt,
dass Kl nicht primar eine Softwarekategorie ist, sondern
eine neue Logik der Wertschopfung: Entscheidungen
werden nicht mehr nur regelbasiert oder erfahrungsge-
trieben getroffen, sondern probabilistisch, datenbasiert
und dynamisch. Genau deshalb ist Kl in Versicherungen
kein Tool-Projekt, sondern ein Datenprogramm - eines,
das Strategie, Organisation und Prozesse gleichermalBen
betrifft.

Aus einer Marketing- und Kundenperspektive zahlt am
Ende nicht die Modellarchitektur, sondern erlebte Rele-
vanz, Verlasslichkeit und Fairness. Eine Kl, die schnell
ist, aber auf inkonsistenten Daten beruht, erzeugt keine
bessere Experience, sondern Unvorhersehbarkeit - und
damit Vertrauensverlust. Deshalb ist Datenqualitat nicht
nur ein IT-Thema, sondern ein Marken- und Beziehungs-
thema: Konsistente Daten ermdéglichen konsistente Ver-
sprechen Uber Kanale hinweg.

Betriebswirtschaftlich entsteht Wert, wenn Kl zur wie-
derholbaren Entscheidungsfahigkeit wird: schnelleres
Underwriting, effizientere Schadensteuerung, bessere
Betrugserkennung, héhere First-Contact-Resolution und
proaktive Kundenentwicklung. Das erfordert integrierte
DatenflUsse, klare Definitionen, Governance und die Ein-
bettung von Erkenntnissen in Prozesse - sonst bleiben
Kl-Piloten punktuell und ohne Tragweite. Ein reifes Da-
tenprogramm schafft damit nicht nur Automatisierung,
sondern eine moderne, konsistente Form der Versiche-
rung, die Effizienz und Kundenorientierung verbindet.

Wenn Sie Daten- und Kl-Reife in Ihrer Versicherung struk-
turiert aufbauen wollen, unterstiitzen wir Sie end-to-end
- von Strategie, Use-Case-Priorisierung und Zielbild tUber
Datenintegration & Governance bis hin zur operativen
Umsetzung in Fachprozessen. Unser Fokus: messbarer
Mehrwert, regulatorisch sauber, nachhaltig betreibbar.

von Jorg Reinnarth und Carlo Morhard
CINTELLIC Consulting Group
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UBER CINTELLIC

Die 2010 gegriindete CINTELLIC Consulting Group
ist eine auf digitales Kundenmanagement spezia-
lisierte Unternehmensberatung, die ihre Klienten
vom ersten Konzept bis zur Umsetzung in der Pra-
xis ganzheitlich begleitet. An den Standorten in
Bonn, Frankfurt am Main und Miinchen arbeiten
rund 100 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

Zu den Klienten zahlen DAX-Konzerne, flihrende
mittelstdndische Unternehmen und insbesondere
zahlreiche sogenannte ,Hidden Champions" mit den
Branchenschwerpunkten  Banken
und Versicherungen, Telekommu-
nikation, IT, Medien, Unterhaltung,
Handel, E-Commerce, Versorger und
Logistik.

CINTELLIC zahlt zu den fiihrenden
Consultants in Deutschland.
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