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Kl in Unternehmen: Chancen nutzen, verantwortungsvoll handeln

ARAG KI-Expertin Antonia Strohschen Uber KI-Einsatz bei der ARAG

Viel wird dariiber gesprochen, wie Kiinstliche Intelligenz (KI) unsere Lebenswelt und unseren Alltag
verandert: welche Vorteile sie bietet, aber auch, welche Gefahren sie birgt. Erste rechtliche

Regelungen hat die Europdische Union im Mai 2024 mit dem Al Act festgelegt. Aber wie steht es
eigentlich mit Kl in Unternehmen? Die ARAG Experten konnten Antonia Strohschen, Leiterin des
Abteilungsreferats Al Accelerator bei der ARAG SE, fiir ein Interview gewinnen und Fragen zum
Einsatz von Kl in Unternehmen und der damit verbundenen Verantwortung stellen.

Warum sollten sich auch Unternehmen mit Kl beschiftigen?

Antonia Strohschen: Unternehmen kommen nicht daran vorbei, sich mit KI zu beschéaftigen, weil sie in
einer immer digitaleren Welt wettbewerbsfahig bleiben mussen. Kl hilft beispielsweise, Prozesse zu
automatisieren und personalisierte Dienstleistungen anzubieten. Fiir Versicherungen bedeutet das
nicht nur eine Effizienzsteigerung, sondern auch, dass sie ihren Kunden noch schnellere, genauere und
passgenauere Losungen bieten kdnnen — und das wird von den Verbrauchern auch zunehmend
erwartet.

Wo sehen Sie hier grundsatzliche Herausforderungen fiir Unternehmen?

Antonia Strohschen: Eine der grofRten Herausforderungen bei der Implementierung von Kl in
Unternehmen ist die Integration in bestehende Systeme und die Gewahrleistung einer zuverldssigen
Datenbasis. Dabei sind der Datenschutz und ethische Fragestellungen elementare Aspekte, vor allem
bei der Verarbeitung sensibler Daten. Zudem miissen Mitarbeitende oft erst von der Technologie
Uberzeugt werden, da Kl als Bedrohung wahrgenommen werden kann. Dabei ist nicht zu
unterschatzen, welchen Einfluss K| auf die Arbeitsweise der Mitarbeitenden hat. Sie missen alten
Gewohnheiten in einem langwierigen Prozess ablegen, um die Kl optimal zu nutzen. Ein Aspekt, der
zunachst fir Unsicherheit und Ablehnung sorgen kann. Fiir all diese Herausforderungen ist
transparente Kommunikation immens wichtig. Denn Kl soll uns alle entlasten und deshalb gilt es, alle
auf die spannende Reise mitzunehmen. Nicht zuletzt bedarf es einer kontinuierlichen Evaluation und
Weiterentwicklung der KI-Systeme, sodass Unternehmen stets am Puls der Zeit bleiben.

Wie reagiert die ARAG darauf?

Antonia Strohschen: Mit einer KI-Strategie, die sich zum Ziel gesetzt hat, im Rechtsmarkt bei der
Nutzung von Kl die Vorreiterstellung einzunehmen. Bereits 2023 hat sich unser Versicherungskonzern
durch die erste Kl-Strategie Orientierung gegeben. Seitdem ist die Zahl unserer Kl-Projekte und -Ideen
rasant gestiegen und wir haben unsere Strategie erweitert. Entsprechend werden wir Kl in allen
Bereichen unseres Konzerns einsetzen. So wollen wir Kl beispielsweise nutzen, um den Zugang zum
Recht fir unsere Kunden zu verbessern. Wir nutzen Kl zum Beispiel, um Anfragen schneller zu
bearbeiten, bessere Entscheidungen zu treffen und mafRgeschneiderte Lésungen zu entwickeln.
Gleichzeitig wollen wir auch unsere Anwalte mit Kl unterstitzen. Etwa indem umfangreiche


https://www.arag.com/de/verbraucherinformation/ki-im-recht-wie-innovationen-unser-rechtssystem-fordern/
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Dokumentationen zusammenfasst oder juristische Texte mit Hilfe der Kl erstellt werden. Unser Ziel ist
es, die Technologie gezielt dort einzusetzen, wo sie den groRRten Mehrwert bietet.

Das klingt ja schon und gut, aber was haben Kunden und Verbraucher davon?

Antonia Strohschen: Fiir unsere Kunden bedeutet das vor allem schnellere Reaktionen und prazisere
Losungen. Dies betrifft sowohl die Produktentwicklung als auch den Kundenservice, der durch
intelligente Assistenzsysteme immer nahtloser und effektiver gestaltet wird. Kl hilft uns beispielsweise
jetzt schon, eingehende Anfragen automatisch zu analysieren und sie direkt an die richtige Stelle
weiterzuleiten. Zudem konnen wir mit Kl neue Services und Produkte entwickeln, die noch besser und
vor allem auch schneller auf die individuellen Bediirfnisse unserer Kunden zugeschnitten werden
koénnen.

Koénnen Sie ein konkretes Beispiel nennen, wie der Einsatz von KI ARAG Kunden geholfen hat,
schneller oder einfacher Losungen zu finden?

Antonia Strohschen: Ja, unseren ARAG Voicebot zum Beispiel, der seit 2021 Teile der Telefon-
Kommunikation Gbernimmt. Kern des Sprachassistenten ist die Kl-basierte Erkennung des Anliegens
des Anrufenden. Zum Einsatz kommt unsere eigene “Intent-Recognition”, die die Absichten des
Nutzers erkennen kann und bei langen Kundenantworten noch durch GPT oder OpenAl ergédnzt wird.
Der Vorteil auf Kundenseite liegt in der Zeitersparnis: Anliegen werden praziser bearbeitet und kénnen
so schneller zum richtigen Ansprechpartner weitergeleitet werden. Eines der Highlights unseres
Voicebots ist dessen eigene ARAG Stimme. Diese wurde Kl-basiert mithilfe von einigen Hundert
aufgezeichneten Frage-Antwort-Paaren einer ,,menschlichen Vorlage” synthetisch erstellt.

Der Al Act riickt den Schutz der Grundrechte aller Menschen in den Fokus. Wie geht die ARAG mit
den ethischen Fragestellungen rund um den Einsatz von Kl um, insbesondere in Bezug auf
Datenschutz und Transparenz gegeniiber Kunden und Mitarbeitenden?

Antonia Strohschen: Das Thema Ethik spielt fiir uns eine zentrale Rolle. Wir wollen sicherstellen, dass
der Einsatz von Kl immer im besten Interesse unserer Kunden erfolgt. Deshalb setzen wir auf
Transparenz: Wir verfolgen einen verantwortungsvollen und transparenten Umgang mit KI, um
sicherzustellen, dass deren Einsatz nachvollziehbar ist. Auch unsere Mitarbeitenden werden
regelmaRig geschult, um Kl verantwortungsvoll und nachhaltig zu nutzen.

Welchen Einfluss wird Kl lhrer Meinung nach in den kommenden Jahren auf die
Versicherungsbranche und den Kundenservice haben?

Antonia Strohschen: K| wird die Versicherungsbranche in den kommenden Jahren grundlegend
verandern. Kunden werden von schnelleren, praziseren und individuelleren Dienstleistungen
profitieren, die weit Gber den heutigen Standard hinausgehen. Gleichzeitig werden
Versicherungsunternehmen durch Kl in der Lage sein, Risiken besser einzuschatzen, Prozesse zu
optimieren und schneller auf Veranderungen zu reagieren — vor allem auch bei der
Produktentwicklung. Wichtig wird es jedoch sein, dass Unternehmen wie die ARAG dabei einen klaren
ethischen Rahmen einhalten, insbesondere im Hinblick auf Datenschutz und Transparenz. Kl ist ein
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machtiges Werkzeug, das bei verantwortungsvollem Einsatz die gesamte Branche und den
Kundenservice auf eine neue Ebene heben kann.

Wie die Kiinstliche Intelligenz unsere Arbeit ganz konkret verandert, erzahlt Antonia Strohschen im
Podcast ARAG inEar.

Weitere interessante Informationen konnen Sie im ARAG Insight, dem Konzernmagazin der ARAG,
nachlesen.


https://arag-inear.podigee.io/19-ki-bei-arag
https://www.arag.com/arag-insight/#!/de/ki-wie-normalitaet-TpD2cSqM/
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Sie mochten unsere Verbraucher-Informationen nicht mehr erhalten? Melden Sie sich hier ab.
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