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Iris Brachmaier (Interview)

»Die wichtigsten Skills der nachsten Jahre
werden Lernwilligkeit und Lernfahigkeit sein«

Iris Brachmaier, Group Chief People Officer bei UNIQA, liber den Einsatz von Kl im Schadenprozess,
die Veranderung von Berufsbildern in der Versicherungsbranche, den demographischen Wandel und
die Lernkultur, die die UNIQA forciert, um die Beschaftigungsfahigkeit ihrer Mitarbeitenden zu sichern
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AMS info

Wie wird KI bei der UNIQA! eingesetzt?

Iris Brachmaier: Im Prinzip betrifft KI mittlerweile jeden Bereich.
Wir unterscheiden dabei zwei Ebenen: Die erste Ebene betriftt die
klassische generative KI. Im Unternehmen verwenden wir Mi-
crosoft Copilot, um unsere tagliche Arbeit produktiver, schneller
und effizienter abzuwickeln. Dafiir gibt es Regeln, also etwa, wie
ich meine E-Mails strukturiere oder gewisse Workflows organi-
siere. Wir kdnnen uns mit Copilot auch kleinere Agenten fiir den
eigenen Gebrauch bauen. Damit ersparen wir uns eine gewisse
Arbeitszeit pro Woche, die wir anders und produktiv einsetzen
kénnen. Die zweite Ebene betriftt unsere Kerngeschaftsprozes-
se. Hier kommen spezialisierte KI-Lésungen zum Einsatz. Das
ist einer jener Bereiche, in denen wir bereits den grofiten Impact
durch KI sehen und die wir derzeit noch starker automatisieren.
Wenn wir uns Kerngeschiftsprozesse anschauen, evaluieren wir
jeden einzelnen Prozessschritt: Brauchen wir diesen Prozessschritt
grundsitzlich noch? Wie kénnen wir den Prozess insgesamt an-
ders gestalten, bevor wir uns die Frage stellen, wie wir den beste-
henden Prozess automatisieren.

Konnen Sie den Einsatz im Schadenprozess an einem Beispiel
erkliren?

Iris Brachmaier: Ein konkreter Use Case kann so aussehen: Es geht
um einen Schaden, der immer wieder vorkommt und den viele
auch aus dem eigenen Haushalt kennen, ndmlich einen Rohr-
bruch. Der Kunde oder die Kundin macht ein Foto vom Rohr-
bruch und schickt es iiber ein Online-Interface an UNIQA. Von da
an ibernimmt die KI. Sie qualifiziert den Schaden, priift ihn gegen
die Deckung aus dem Versicherungsvertrag und evaluiert, ob wir
den Schaden auszahlen konnen. Anschlieflend routet sie den Fall
bis hin zur Auszahlung. Derzeit ist noch ein Mensch zwischenge-
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schaltet, der die Qualitét priift und tatsidchlich den Knopf driickt:
Der Schaden wird ausbezahlt. Fiir einfache, eindeutig gedeckte
Schéden bis hin zu einem definierten Betrag verlagert sich dieses
»Human-in-the-Loop«-Qualititsgate kiinftig von der Einzelfall-
priifung auf Stichproben- und Systemkontrollen. Die menschli-
che Aufsicht fillt also nicht weg, sie wechselt die Ebene, das heifit,
wir kontrollieren die Qualitdt des Agenten statt jedes einzelnen
Falls. Erst ab einem gewissen Schadenvolumen, das die KI selbst
einstufen kann, schalten wir wieder Schadenexpert:innen ein, die
den Fall dann priifen und abkldren: »Ist der Fall ausreichend kon-
trolliert, kann ich ihn freigeben? Oder ist er komplexer, als wir ur-
spriinglich gedacht haben?« An diesem Beispiel sieht man schon,
wie sich die Arbeit von Schadensachbearbeiter:innen verandert.
Die Person steuert nicht mehr selbst den gesamten Prozess, son-
dern ist am Ende ein Qualitatsgate und muss den Agenten steuern.
Sie muss die Qualitat des Agenten priifen und evaluieren kénnen,
wie man ihn verbessert. Das ist eine wichtige Fihigkeit, die Mitar-
beitende kiinftig brauchen. Gleichzeitig bendtigen wir an diesen
Qualitatsgates weiterhin eine tiefgreifende fachliche Expertise. Es
braucht Menschen, die genau wissen, was es heif3t, einen Schaden
zu bearbeiten.

Wie wirkt sich diese Entwicklung auf die Beschiftigten und
ihre Skills aus?

Iris Brachmaier: Die naheliegende Schlussfolgerung wire Perso-
nalabbau. Wir gehen bewusst anders vor — und die Demographie
hilft uns dabei. Durch die demographische Entwicklung werden
uns iiber die gesamte UNIQA-Gruppe hinweg im Schnitt rund
zehn Prozent der Mitarbeitenden in den nachsten fiinf Jahren
verlassen. Das ist viel. KI hilft uns, diese Liicke zu schlieflen —
gerade, weil wir uns in den groflen Mérkten ohnehin schwertun,
Expert:innen zu finden. Unser Versprechen an die Belegschaft
lautet deshalb: »Wer bereit ist zu lernen, hat bei UNIQA einen
Platz!« Beschiftigungsfahigkeit ist fiir uns kein Nebenprodukt der
Transformation, sondern ihre Voraussetzung.
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Konnen Sie noch ein Beispiel nennen, wie KI berufliche
Titigkeiten verdndert?

Iris Brachmaier: Die Kernexpertise von Underwriter:innen? be-
steht darin, Risiken auf Basis von Risikokategorien und Kriteri-
en einzuschdtzen. Speziell bei Unternehmenskund:innen ist das
eine grofle Aufgabe. Unsere Risikoingenieur:innen sitzen vor
Risikoberichten, die mehrere hundert Seiten umfassen und in
unterschiedlichen Sprachen verfasst sind. Das ist ein klassischer
Anwendungsfall fiir die KI. Ich kann sie mit Berichten fiittern
und erhalte von der KI eine Bewertung der Risiken. Danach kann
ich entscheiden, ob ich dieses Risiko zeichne oder nicht. Das er-
spart uns Tage an Zeit. Derzeit kdnnen wir ein grof3es Volumen
an Geschiftsanfragen von Unternehmenskund:innen gar nicht
zeichnen, weil wir nicht die Kapazitit dafiir haben. Durch die Zeit-
ersparnis gewinnen wir Kapazititen, um dieses liegengebliebene
Geschift zu bearbeiten und in unser Betriebsergebnis einzubrin-
gen. Im Underwriting werden wir also mehr Volumen erzeugen,
da wir die Arbeitsprozesse beschleunigen. Auch dort verdndern
sich die Skills. Underwriter:innen werden kiinftig seltener vor
Ort bei den Kund:innen sein miissen, da sich Risikobesichtigun-
gen zunehmend virtuell durchfithren lassen — etwa mit Virtual
Reality. Fiir die Betroffenen bedeutet das eine Requalifizierung in
Richtung einer Qualitatssicherung, und genau dafiir bauen wir
die Lernangebote. Gleichzeitig schauen wir uns die Einstiegsjobs
in diesen Bereichen an. Wir werden weiterhin Hochschul- und
Schulabsolvent:innen sowie Lehrlinge aufnehmen. Denn die
Pipeline an Menschen, die spiter Qualitdtssicherung machen,
darf nicht ausgediinnt werden, nur weil KI bestimmte Aufgaben
ibernimmt. Diese Balance versuchen wir bewusst herzustellen
und weiterhin in junge Mitarbeitende zu investieren.

In welche Richtung oder auch Richtungen sollten sich
berufliche Ausbildungen verindern?

Iris Brachmaier: Die erste Frage, die ich fiir relevant erachte: »Wie
gehe ich verantwortungsvoll mit KI um, und was bedeutet KI
iiberhaupt?« Auf einer zweiten Ebene geht es grundsitzlich um
das Bildungssystem und damit um die Frage: »Wie integriere ich
KI in das Bildungssystem?« Unser Bildungssystem muss weiterhin
Fachexpertise entwickeln, also etwa an Fachhochschulen oder in
der grundlegenden akademischen Ausbildung fiir verschiedene
Berufe. Die versicherungsspezifische und UNIQA-spezifische
Ausbildung bekommen die Menschen nach wie vor von uns. Wir
haben eine UNIQA University mit neun Fakultiten.® Sie deckt
die klassische Versicherungstechnik ab, aber auch fachspezifische
Trainings in Finance und IT. Gerade im KI-Bereich verfiigen wir
iiber eine so genannte »Future-Readiness-Fakultdt«. Sie deckt
unser gesamtes KI-Literacy-Programm ab — von generativer KI
tiber spezialisierte KI-Losungen bis hin zur dritten Ebene, ndm-
lich unseren IT-Expert:innen, die technologische Tiefenkompe-
tenz benotigen. Das alles bleibt allerdings wirkungslos, solange
Lernen nur ein Angebot ist. Deshalb haben wir mit »License to
Learn« unsere Lernkultur verbindlich gemacht, das heif3t, jede
Mitarbeiterin und jeder Mitarbeiter hat konzernweit eine Stunde

2 https://de.wikipedia.org/wiki/Underwriter_(Versicherungswesen).
3 www.uniqagroup.com/grp/about-us/uniqa-stories/uniqa-university-interview.
en.html.
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pro Woche fix fiir Lernen geblockt — Arbeitszeit, nicht Freizeit.
Beschiftigungsfahigkeit entsteht nicht aus Absichtserkldarungen,
sondern aus reservierter Zeit.

Wie werden die verdnderten Prozesse im Unternehmen ange-
nommen und kommuniziert?

Iris Brachmaier: Das ist ein riesiger kultureller Wandel. Unsere
Transformation ist nicht nur eine technologische. Zu zehn Prozent
betrifft sie Technologie, zu zwanzig Prozent Organisationsverén-
derung und zu siebzig Prozent Kulturwandel. Diese Transforma-
tion wird nur erfolgreich sein, wenn die Menschen sie annehmen.
Wir begleiten sie mit einem internen Change-Programm und un-
terschiedlichen Formaten. Es gibt klassische Informationsformate
wie Mitarbeiter:innenversammlungen, Management-Meetings,
aber auch Hackathons* und Gamification-Formate. Wir versu-
chen, eine stirkere Fehlerkultur und Experimentierfreude ins
Unternehmen zu bringen, damit unterschiedliche Tools probiert
werden und keine Beriithrungséngste mit der KI entstehen. Diesen
Weg gehen wir gemeinsam mit der Belegschaftsvertretung. Die
Betriebsritinnen und Betriebsrite sind von Beginn an in die Ge-
staltung eingebunden, nicht erst in der Umsetzung.

Welche Rolle spielt KI in der HR-Transformation?

Iris Brachmaier: Unsere gesamte Karriere- und Talententwicklung
wird durch KI unterstiitzt. Wir haben eine Talent-Intelligence-
Plattform namens »Navi« — als Navigation fiir die Karriere. Sie
funktioniert in allen Konzernsprachen und inkludiert eine inter-
ne Jobplattform. Mitarbeitende bekommen automatisch Job- und

4 https://de.wikipedia.org/wiki/Hackathon.
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Projektvorschlage. Wir rufen aktiv dazu auf, an unseren Transfor-
mationsprojekten mitzuarbeiten. Diese Job-Matching-Plattform
und das Recruiting werden ab dem néchsten Jahr durchgingig
KI-gestiitzt ablaufen. Die Entscheidung tiber Menschen trifft dabei
weiterhin ein Mensch. Das ist bei uns ein Governance-Prinzip und
nicht verhandelbar. Auch die UNIQA University verfiigt iiber eine
Lernplattform, die automatisch Lernformate und Lerninhalte vor-
schldgt, und zwar passend zur jeweiligen Jobrolle und zu den eige-
nen Karrierevorstellungen. Lern- und Karrierepfade werden auto-
matisch empfohlen. Die gesamte HR-Landschaft ist KI-basiert. Fiir
unsere Mitarbeitenden legen wir zusitzlich eine KI-Ebene iiber
diese Karriere- und IT-Landschaft. Sie heifit derzeit »Eva« und soll
als Agent-Interface funktionieren. Mitarbeitende und Fithrungs-
krifte konnen simtliche HR-Themen iiber eine Chatfunktion ab-
wickeln. Im Herbst gehen wir mit einem Onboarding- und einem
Offboarding-Prozess sowie mit Informationen fiir Fithrungskrifte
zur Mitarbeiterentwicklung live. Eine Fithrungskraft kann dann
beispielsweise fragen: »Liebe Eva, ich mochte einer Mitarbeiterin
eine Gehaltserh6hung geben. Wie funktioniert das? Welche Richt-
linien muss ich beachten?« Eva gibt darauf eine Antwort. In der
Endausbaustufe erstellt sie auch das Dokument zum Gehaltsbrief,
das die Fiihrungskraft anschliefend tibergibt. Die Entscheidung
iiber die Gehalter triftt selbstverstiandlich die Fithrungskraft, nicht
der Agent. Bis dahin, also zur Endausbaustufe, wird es aber sicher
noch rund zwei Jahre dauern.

Verschwinden durch KI auch ganze Berufsbilder?
Iris Brachmaier: Wenn ich nur den Jobtitel eines Berufes betrach-
te, wird es manche Berufe in dieser Form nicht mehr geben. Die

klassischen Schadensachbearbeiter:innen werden wahrscheinlich
so nicht mehr existieren. Die Person wird einen anderen Jobtitel
tragen, weil sich die Kerntatigkeit stark verdndert. Deshalb un-
terteilen wir jeden Beruf und jede Rolle in einzelne Aufgaben-
bereiche. Vielleicht hat KI Auswirkungen auf fiinf verschiedene
Tatigkeiten, wahrend andere Tadtigkeiten neu aufgebaut werden.
Die Menschen miissen mitwachsen und benétigen plotzlich auch
Fahigkeiten aus angrenzenden Rollen. Unsere Aufgabe im HR-
Bereich ist es, genau diese Lernhilfe und Lernunterstiitzung an-
zubieten. Die wichtigsten Skills der nachsten Jahre werden Lern-
willigkeit und Lernfahigkeit sein. Genau deshalb geben wir mit
»License to Learn« jeder und jedem eine Stunde Lernzeit pro Wo-
che. Wer diese Zeit nutzt, gestaltet den eigenen nichsten Job mit.
Viel verandert sich auch in der IT. Es entstehen und verédndern
sich Rollen fiir Data Analysts und KI-Entwickler:innen. Gleich-
zeitig verschiebt sich die Expertise stirker in die Fachbereiche.
Wir sehen auch dort, dass wir KI-Entwickler:innen aufnehmen -
im Underwriting ebenso wie im HR-Bereich. Das ist auch ein
Wandel fiir das Verstandnis von IT-Abteilungen. In Zukunft wird
technologische Expertise nicht mehr ausschlieSlich zentral in der
IT angesiedelt sein, sondern starker in den einzelnen Fachberei-
chen verankert werden.

Herzlichen Dank fiir das Gesprich!

Das Interview mit Iris Brachmaier fithrte Emanuel Van den Nest
vom Institut fiir Bildungsforschung der Wirtschaft (ibw) im Auf-
trag der Abt. Arbeitsmarktforschung und Berufsinformation des
AMS Osterreich. s

Die New-Skills-Gesprache des AMS werden im Auftrag der Abt.
Arbeitsmarktforschung und Berufsinformation des AMS Oster-
reich vom Osterreichischen Institut fiir Berufsbildungsforschung
(6ibf; www.oeibf.at) gemeinsam mit dem Institut fiir Bildungsfor-
schung der Wirtschaft (ibw; www.ibw.at) umgesetzt. Expertinnen
aus Wirtschaft, Bildungswesen, Politik und aus den Interessenver-
tretungen wie auch Expertinnen aus der Grundlagen- bzw. der an-
gewandten Forschung und Entwicklung geben im Zuge der New-
Skills-Gesprdche lebendige Einblicke in die vielen Facetten einer
sich rasch andernden und mit Schlagworten wie Industrie 4.0 oder
Digitalisierung umrissenen Bildungs- und Arbeitswelt.

Die mit dem Jahr 2017 beginnenden New-Skills-Gesprache haben
es sich zum Ziel gesetzt, die breite Offentlichkeit wie auch die ver-
schiedenen Fachéffentlichkeiten mit einschlagigen aus der For-
schung gewonnenen Informationen und ebenso sehr mit konkre-
ten Empfehlungen fir die berufliche Aus- und Weiterbildung - sei
diese nun im Rahmen von arbeitsmarktpolitischen Qualifizierungs-
maflnahmen oder in den verschiedensten Branchenkontexten der
Privatwirtschaft organisiert, im berufsbildenden wie im allgemein-
bildenden Schulwesen, in der Bildungs- und Berufsberatung u.v.m.
verankert - zu unterstiitzen.

https://forschungsnetzwerk.ams.at
... ist die Internet-Adresse des AMS Osterreich fiir die Arbeitsmarkt-, Berufs- und Qualifikationsforschung
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