
Gute Zeiten für Arbeitnehmer im Versicherungsgewerbe
Mehr Aus- und Weiterbildungsmöglichkeiten als je zuvor – Neue Technologien und neue Unternehmen verändern die Strukturen

Betrachtet man die Versicherungs-
angebote mit Blick auf die Ergebnis-
se, kann man zunächst durchaus zum 
Schluss kommen, dass sich etablierte 
und neue Versicherer gar nicht so 
stark unterscheiden. Der Grund liegt 
in der Struktur: Die Komponenten, 
aus denen eine Versicherungsleis-
tung besteht, sind grundsätzlich für 
alle Marktteilnehmer gleich. Kunden 
wollen ein Risiko absichern, dafür 
gibt es Tarife, die im Schadenfall ent-
standene Kosten des Kunden ausglei-
chen. Und natürlich gehören auch 
eine Prämie und die Kosten für die 
Bereitstellung des gesamten Ver­-
sicherungspaketes dazu. All das er­-
gibt die Versicherungsdienstleis-
tung. Insoweit gleichen sich also 
Voraussetzungen und Rahmenbe-
dingungen für alle im Markt. 

Unbefangenes Agieren

Ein Insurtech kann allerdings 
unbefangener mit dem Paket Versi-
cherungsleistung umgehen. Die Mit-
arbeiter sind frei im Denken und kön-
nen Dienstleistungen oder Teile 
davon neu aufbauen und gestalten. 
Es spielt dann auch keine Rolle, ob 
sie das als Teil eines „Full-Stack-Ver-
sicherers“ mit Lizenz der Bundesan-
stalt für Finanzdienstleistungsauf-
sicht (BaFin) und dem kompletten 
Leistungsspektrum eines Versiche-
rers tun, oder ob sie nur einen Teil 
der Wertschöpfungskette eines Ver-
sicherers abbilden, wie etwa das 
Schadenmanagement.

Für diese Freiheit gibt es zwei 
Gründe, einen strukturellen und 
einen technologischen. Der struktu-
relle liegt in der Natur einer Neu-
gründung: Es gibt in der Regel keine 
Altlasten, keine etablierte Organisa-
tion und keine Bestandsführungssys-
teme, die nur mühsam an neue Erfor-
dernisse angepasst werden können. 
Das ist gerade für junge, technologie-
affine Menschen ein großer Plus-
punkt bei der Jobsuche, wenn sie die 
Versicherungsbranche betrachten. 
Damit verbunden sind alle Möglich-
keiten, die ein technologieorientier-
tes, junges Unternehmen bietet: 
Neue Technik und permanente Wei-
terentwicklung von technologischer 
Basis und Produkten.

Typisch für Insurtechs ist es auch, 
die Dienstleistung aus der Perspekti-

Das Hauptaugenmerk in diesen 
Positionen liegt also nun darauf, den 
digital optimierten Prozess konti-
nuierlich weiter zu verbessern, um 
noch besser auf die Anforderungen 
der Kunden reagieren zu können. Die 
permanente Verbesserung in kleinen 
Schritten ist auch für Mitarbeiter von 
Insurtechs wichtig. Dies kann besser 
zugeschnittene automatisierte Kun-
denanschreiben betreffen, eine 
schnellere, interne Bearbeitung von 
Schadenabläufen oder die komplett 
automatisierte (dunkel verarbeitete) 
Antragsannahme. Und während frü-
her Unternehmen für die Bereiche 
Produkt, Schaden, Betrieb und Ser-
vice eigene Entwicklungsgruppen 
hatten, ist es heute elementar, über 
die Bereiche hinweg zu entwickeln. 
Das Insurtech entwickelt kein Pro-
dukt oder keinen Service komplett 
neu. Es entwickelt den Kundennut-
zen, indem es eine effektivere Lö­sung 
bereitstellt. Das verändert die Art, 
wie Versicherungsinnovation ab­-
läuft, fundamental: Früher bestimm-
te das Risiko das Produkt. Heute 
bestimmt die Lebenssituation die 
Serviceleistung.

Veränderte Berufsbilder

Damit verändern sich natürlich 
auch die Berufsbezeichnungen und 
Berufsbilder. Nicht nur deswegen, 
weil vieles Englisch benannt wird, 
sondern weil sich Inhalt und 
Umfang der Aufgaben verändert 
haben. Der Kundendienstmitarbei-
ter wird zum Service Solution Provi-
der, weil er dem Kunden nicht mehr 
eine Frage beantwortet, sondern ihn 
bis hin zur Lösung seines Themas 
begleitet. Und der Abteilungsleiter 
Betrieb ist heute im Insurtech ein 
Customer Journey Manager: Jour-
ney ist eine Reise, und die soll für 
den Kunden mit seinem Anliegen so 
angenehm wie möglich sein. Und 
weitere Funktionen kommen dazu, 
einen Social Media Manager gab es 
vor zehn Jahren einfach noch nicht, 
weil es die Kanäle nicht gab. 

Heute spielen diese Jobs eine 
wichtige Rolle im Marketing-Mix und 
verändern damit auch die Anforde-
rungen an klassische Funktionen wie 
die Verkaufsförderung. Und das alles 
geht auf Basis von Echtzeit-Techno-
logie rasend schnell. Die Mitarbeiter 

Keine Angst vor der Zukunft!
Berufliche Weiterbildung ist heute wichtiger denn je – Der Mensch, der Verantwortung trägt, ist unersetzlich – Künstliche ersetzt nicht menschliche Intelligenz

Finanzkrise vermehrt Risikomanager 
und Compliance-Experten ein. Als 
direkte Folge der Digitalisierung 
werden zudem händeringend Mit-
arbeiter für IT-Sicherheit sowie 
Daten-Spezialisten gesucht. Damit 
hat sich im Grunde genommen der 
klassische Ausbildungspfad mit einer 
Ausbildung zum Bankkaufmann 
beziehungsweise zur Bankkauffrau 
mit möglichen Ergänzungen wie dem 
Bankfachwirt/in oder einem BWL-
Studium überlebt.

Für die genannten Jobprofile sind 
meist andere Abschlüsse und Qua­-
lifikationen gefragt. Diese sind nicht 
mehr unbedingt branchenspezifisch; 
in der Berufspraxis fehlt häufig das 
wertvolle Fundament der Banklehre. 
Auch hier bietet die fachliche Weiter-
bildung eine Möglichkeit, Metho-
denwissen mit Fachwissen anzu­-
reichern.

Die Qualifizierungsketten kehren 
sich entsprechend um: Heute gibt es 
noch den Bedarf, erfahrene Mit­ar­-
beiterinnen und Mitarbeiter auf die 
Digitalisierung vorzubereiten. Gleich­­-
zeitig kommen die Digitalisierungsex-
perten aber bereits von den Hoch-
schulen, sind von ihrer Sozialisation 
her „Digital Natives“, und benötigen 
eher branchenspezifisches Experten-
wissen. Die fehlende Fachkenntnis 
lässt sich zum Teil natürlich durch 
interdisziplinäre Teams abfedern. 
Doch Team-Mitglieder und Teams 
müssen sich untereinander verständi-
gen können, das heißt ein gemeinsa-
mes Verständnis von Begriffen, 
Methoden und Instrumenten haben.

Schon einmal, vor und während 
der letzten Finanzkrise, hat sich dies 
als Problem herausgestellt. Um 
sophistizierte Risikomodelle zu ent-
wickeln, hatten Banken in großem 
Umfang Mathematiker und Physiker 
eingestellt. Die Modelle waren häu-
fig auf mehrere Nachkommastellen 
genau, die Spezialisten von der Bril-
lanz ihrer Gleichungen überzeugt. 
Ob jedoch die den Modellen zugrun-

de liegenden Annahmen einem Rea-
litätscheck standhalten würden, 
konnten diese häufig nicht überprü-
fen. Hierfür fehlte ihnen der fachspe-
zifische Hintergrund. Bezogen auf 
die Digitalisierung bedeutet dies, 
dass die IT-Spezialisten auch die 
Abläufe, Prozesse und Produkte ver-
stehen müssen, die dem Geschäfts-
modell ihres Unternehmens zugrun-
de liegen. Reines Technologie-Know-
how reicht nicht aus.

Genug Raum für Menschen

Selbst in einer Welt, in der zuneh-
mend Aufgaben durch Maschinen, 
Roboter sowie Computer mit künstli-
cher Intelligenz übernommen wer-
den, bleibt ausreichend Raum für 
den Menschen. Derzeit müssen diese 
Roboter von Personen konzipiert und 
weiterentwickelt werden; die Soft-
ware hierfür und für andere Applika-
tionen muss geschrieben werden. Die 
Auguren sagen, es ist nur noch eine 
Frage der Zeit, bis auch diese Aufga-
ben von den Maschinen übernom-
men werden. Ein Blick auf das Lernen 
hilft in diesem Zusammenhang wei-
ter: Beim Machine Learning werden 
große Datenmengen in einen Com-
puter eingespeist und dieser lernt, in 
den Daten Muster zu erkennen, bei-
spielsweise eine Katze. Menschen 
reichen hingegen kleine Datenmen-
gen zum Lernen aus: sieht ein Kind 
einmal eine Katze, erkennt es diese 
Tiere in der Regel ein Leben lang. 
Insbesondere bei seltenen Phänome-
nen, sogenannten schwarzen Schwä-
nen, eine nicht zu unterschätzende 
Fähigkeit.

Ein weiteres Beispiel für den 
menschlichen Faktor ist die Anlage-
beratung. Diese wird aktuell durch 
Robo-Advisor – dem Versprechen 
nach vollautomatischer und damit 
günstiger Beratung – herausgefor-
dert. Was hier angeboten wird, ist 
ein konsequent kostenoptimiertes 
Musterportfolio mit einer überzeu-
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Die Arbeitswelt in der Finanzbranche 
befindet sich im Wandel. Etablierte 
Ausbildungs- und Karrierepfade lösen 
sich auf, Berufsbilder und damit die 
Anforderungen an Mitarbeiterinnen 
und Mitarbeiter verändern sich tief-
greifend und schnell. Der Mensch 
bleibt dabei unersetzlich: echte Lern-
fähigkeit und Vertrauen machen ihn 
unentbehrlich. Die berufliche Weiter-
bildung ist wichtiger denn je.

Jeder sechste Arbeitnehmer in 
Deutschland sorgt sich aufgrund der 
Digitalisierung um seinen Arbeits-
platz, stellte die Beratungsgesell-
schaft EY bereits vor zwei Jahren in 
einer Umfrage fest. Die Annahme der 
Befragten war zu Recht, dass die 
Digitalisierung den Faktor Mensch in 
bestimmten Prozessen und Abläufen 
überflüssig macht. Arbeit wird aber 
nicht ausgehen, denn mit den Verän-
derungen entstehen neue Rollen und 
Funktionen und damit letztlich neue 
Arbeitsplätze. Sicher ist, dass sich die 
Anforderungen verändern – und 
damit die Erwartung an Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter. Das oft 
bemühte Konzept vom lebenslangen 
Lernen sollte daher ein elementarer 
Bestandteil der Unternehmenskultur 
erfolgreicher Unternehmen werden.

Eine Studie des Instituts für 
Arbeitsmarkt- und Berufsforschung 
(IAB) aus dem letzten Jahr geht 

davon aus, dass in 15 bis 20 Jahren 
die Hälfte der Arbeit, so wie wir sie 
kennen, verschwunden sein wird. 
Solche Entwicklungen sind bereits 
aus den vorherigen drei industriellen 
Revolutionen hervorgegangen, in 
denen bis dato etablierte Berufe 
überflüssig wurden. Kaum jemand 
weiß heute noch, was ein Schriftset-
zer ist oder warum Laternenanzün-
der oder Heizer gebraucht wurden.

Was die Digitalisierung von ande-
ren industriellen Um­-
brüchen unterscheidet, 
ist die Geschwindigkeit, 
mit der sich der Wandel 
vollzieht. Früher wur-
den Berufsbilder über 
mehrere Generationen 
abgelöst bis sie letzt­lich 
ganz verschwanden. 
Schon heute, aber vor 
allem in Zukunft, wird 
diese Veränderung wäh-
rend eines Arbeitslebens 
erfahrbar sein. Wer nicht 
flexibel ist, muss diesen 
rapiden Wandel als 

Bedrohung wahrnehmen. Er ist in 
jedem Fall eine Herausforderung, 
der sich sowohl Menschen als auch 
Organisationen stellen müssen.

Es ist höchst umstritten, wie die 
Arbeitswelt in einigen Jahren oder 
Jahrzehnten aussehen und wie sich 
das Zusammenspiel von Mensch und 
Maschine gestalten wird. Einig sind 
sich Wissenschaftler und andere 
Experten in einem Punkt: Bildung ist 
das A und O, um als Unternehmen 
erfolgreich zu bleiben und um als 
Arbeitskraft in Zukunft bestehen zu 
können. Da allerdings das Wissen der 
Erstausbildung immer schneller ver-
altet, kommt der Weiterbildung eine 
geradezu elementare Bedeutung zu.

Etwa sechs von zehn deutschen 
Führungskräften befürchten, dass 
die heutigen Kompetenzen ihrer Mit-
arbeiter für die Zukunft nicht mehr 
ausreichen. Das ist das zentrale 
Ergebnis einer aktuellen Deloitte-

Von
Ulf Mayer

Head of Capital 
Markets Academy der 
Deutsche Börse AG

Studie, bei der auch 130 Top-Mana-
ger aus Deutschland befragt wurden. 
Damit wird Qualifikation nicht nur 
zu einem Standortfaktor, sondern 
insbesondere auch zu einem Erfolgs- 
und Differenzierungsfaktor für 
Unternehmen.

Wie sieht es in der Finanzbranche 
aus? In Deutschland stellen wir einen 
erheblichen Rückgang in den 
Beschäftigungszahlen von 20 % seit 
2002 fest. Getrieben wurde diese 
Entwicklung durch ausgedünnte 
Filialnetze der Banken sowie die 
Automatisierung von Prozessen, 
etwa das Aufkommen von Geldauto-
maten und Online-Überweisungen. 
Auch der Aktienhandel hat sich in 
eine digitale Sphäre weiterentwi-
ckelt – wenngleich es nach wie vor 
Menschen braucht, die eine Order-
eingabe verantworten oder Handels-
strategien entwickeln. Und so absol-

vieren weiterhin jedes Jahr rund 
1500 Personen eine Händlerprüfung 
bei der Capital Markets Academy der 
Deutschen Börse.

Die Digitalisierung führt in der 
Finanzbranche dazu, dass sich Auf-
gaben verändern oder auf andere 
Bereiche verlagern. Während Filia-
len geschlossen werden und Mit-
arbeiter sich neu ausrichten müssen, 
stellen die Banken spätestens seit der 

„Wo neben Sach-
verstand, Technik und 
Präzision auch 
Entscheidungsspiel-
räume und moralische 
Abwägungen an 
Bedeutung gewinnen, 
gerät die Maschine an 
ihre Grenzen.“

genden Customer Journey. Viel 
wichtiger ist jedoch die Frage, in wel-
chem Umfang Menschen ihre Geld-
anlage Robo-Advisorn überlassen 
werden. Denn der Algorithmus kann 
keine elementaren Sorgen und emo-

tionalen Zwiespälte berücksichtigen, 
die oft mit Anlageentscheidungen 
einhergehen.

Es ist vermutlich ähnlich wie bei 
einem Arzt: Bestimmte Diagnosen 
kann ein Computer bereits heute 
besser und schneller stellen als ein 
Mensch. Auch für manche Operatio-
nen eignen sich Roboter besser, die 
immer „eine ruhige Hand“ haben. 
Aber was, wenn etwas Unvorherge-
sehenes passiert? Wo neben Sach-
verstand, Technik und Präzision 
auch Entscheidungsspielräume und 
moralische Abwägungen an Bedeu-
tung gewinnen, gerät die Maschine 
an ihre Grenzen – und der Mensch, 
der Verantwortung trägt, ist 
unersetzlich.

„Heute gibt es noch
 den Bedarf, erfahrene 
Mitar­beiterinnen und 
Mitarbeiter auf die 
Digitalisierung 
vorzubereiten. 
Gleichzeitig kommen die 
Digitalisierungsexperten 
aber bereits von den 
Hochschulen, sind von 
ihrer Sozialisation her 
‚Digital Natives‘, und 
benötigen eher 
branchenspezifisches 
Expertenwissen.“

Börsen-Zeitung, 25.5.2019
Lange Zeit stand das Versicherungs-
gewerbe auf der Beliebtheitsskala 
der Berufe eher im unteren Drittel. 
Das hat sich in den letzten Jahren 
verändert. Zum Imagewandel tragen 
neben einer deutlich auf Wohlfühlen 
getrimmten Marketing-Kampagne 
der Unternehmen auch die einge-
führten modernen Personalstruktu-
ren bei. Dieser Effekt wird durch eine 
Vereinfachung der Hierarchien und 
die nun deutlich besseren Karriere-
möglichkeiten auch für Quer- und 
Späteinsteiger unterstützt.

Folgen der Start-up-Kultur

Die Versicherungsbranche profi-
tiert aktuell auch von der Start-up-
Kultur. Durch die sogenannten 
Insurtechs erscheint das Thema Ver-
sicherung in einem anderen Licht. 
Die ganze Branche gewinnt an 
Wahrnehmung, weil neue Unter-
nehmen mit neuen Ansätzen alther-
gebrachte Strukturen und Verhal-
tensmuster aufbrechen. In diesem 

Zusammenhang stellt sich fast schon 
automatisch die Frage, worin sich 
die Start-ups von den traditionellen 
Versicherern unterscheiden und 
was das Arbeiten dort so anders 
macht.

„Lange Zeit stand das 
Versicherungsgewerbe 
auf der Beliebtheitsskala 
der Berufe eher im 
unteren Drittel. Das hat 
sich in den letzten Jahren 
verändert. Zum Image-
wandel tragen neben 
einer deutlich auf Wohl-
fühlen getrimmten 
Marketing-Kampagne 
der Unternehmen auch 
die eingeführten 
modernen Personal-
strukturen bei.“

ve des Kunden zu betrachten und 
dessen Bedürfnisse in den Mittel-
punkt zu stellen. Etablierte Versiche-
rer müssen dagegen bei allem darauf 
achten, wie die eigenen komplexen 
Strukturen orchestriert werden, 
damit der Kunde zufrieden bleibt.

Ein Insurtech stellt sich zuerst die 
Frage, wie man die Dienstleistung im 
Sinne des Kunden am besten erledigt. 
Was muss also getan werden, damit 
er das Thema Versicherung als opti-

mal abgehakt und als erledigt ansieht? 
Im Grunde ist das ein Reverse Engi-
neering, das von den Kundenbedürf-
nissen her gedacht und umgesetzt 
wird. Und so werden im nächsten 
Schritt auch die Prozesse und Abläufe 
für die Versicherungsdienstleistung 
optimiert und angepasst.

Denn der Kunde heute ist durch 
die Online-Welten und das Service-
angebot konditioniert. Er hat eine 
andere Erwartungshaltung als noch 
vor zehn Jahren. So sind unter ande-

rem durch die umfangreichen Ser-
viceangebote großer Online-Versen-
der die Erwartungen an Geschwin-
digkeit, Einfachheit und Transparenz 

erheblich gestiegen. Die Geschwin-
digkeit des Wandels in Technologie 
und Ansprüchen ist rasend schnell. 
Prognostizieren ließ sich dieser Wan-
del auch für die Schwergewichte der 
Versicherungsbranche nicht.

Die Herausforderungen durch 
Insurtechs sind für die etablierten 
Branchengrößen groß: Denn sie stei-
gen direkt in die digitale Welt ein und 
nutzen die vorhandenen technologi-
schen Ressourcen. Dennoch sind die 

Regeln für Versicherun-
gen die gleichen geblie-
ben. Demnach hat auch 
das Insurtech ähnliche 
Anforderungen an Per-
sonal, Services und Pro-
zesse – obwohl sich das 
Profil in vielen Punkten 
unterscheidet.

Das beginnt schon bei 
der Technik. Ein Mit-
arbeiter eines Insurtech 
muss Technik anwenden 
und beherrschen kön-
nen. Wurden in den 
1990er Jahren bei den 

großen Versicherern die IT-Abteilun-
gen oft ausgegliedert, braucht das 
Insurtech einen Pool an Technik-Res-
sourcen im eigenen Haus. Das sind 
eigene Entwickler für die Datenban-
ken, Programmierer für die Kunden-
schnittstellen und Apps und System-
administratoren für einen reibungs-
losen Ablauf. Letztlich läuft alles 
über die Technik und alles ist digital.

Interessant für junge IT-Kräfte

Das macht ein Insurtech für junge 
IT-Fachkräfte interessant. Diese 
Start-ups bieten Programmierern 
eine Vielzahl an technologischen 
Möglichkeiten zur Weiterentwick-
lung. Neben der IT übernehmen viele 
Insurtechs genau wie alteingesesse-
ne Versicherer Betriebs- und Service-
Prozesse, für die Sachbearbeiter, 
Schadenmitarbeiter und Verwal-
tungsangestellte gesucht werden. 
Die Zeiten papierbasierter, analoger 
Verwaltungen sind in diesen Berei-
chen trotzdem vorbei. Mitarbeiter in 
diesen Positionen arbeiten compu-
tergestützt beziehungsweise über-
wachen durch die Technik automati-
sierte Prozesse. Sie arbeiten also 
nicht in den Prozessen, sie arbeiten 
an den Prozessen.

Von
Stephen Voss

Gründer und Vorstand 
der Neodigital 
Versicherung AG

„Die Mitarbeiter in einem 
Insurtech müssen vor 
allem schnell sein. 
Reaktionszeit ist hier 
alles und auch wenn die 
Technik unterstützt, 
muss sie doch auch 
‚angelernt‘ werden.“

in einem Insurtech müssen vor allem 
schnell sein. Reaktionszeit ist hier 
alles und auch wenn die Technik 
unterstützt, muss sie doch auch 
„angelernt“ werden. Hier verändern 
sich auch die Arbeitsmuster gravie-

rend: Wurden früher 80 % für „die 
Linie“, also die klassische Abarbei-
tung, und 20 % für die Weiterent-
wicklung veranschlagt, so hat sich 
das im Insurtech komplett gedreht. 
Hier sind dann 20 % Linienarbeit, 
weil ein Großteil digital übernom-
men wird und 80 % sind dazu da, die 
Abläufe kundenfreundlicher, schnel-
ler und transparenter zu gestalten. 
Amazon und Co. setzen da den Stan-
dard, und der Kunde macht für Versi-
cherer keine Ausnahme.

Arbeitsplätze in der Versiche-
rungsbranche bieten mehr Aus- und 
Weiterbildungsmöglichkeiten als je 
zuvor, denn neue Technologien und 
neue Unternehmen verändern die 
Strukturen. Das sorgt dafür, dass 
auch etablierte Unternehmen ihre 
traditionellen Gewohnheiten aufbre-
chen und an Agilität gewinnen müs-
sen. Es sind gute Zeiten für Arbeit-
nehmer in einer Branche, die im 
Umbruch ist, die sich transformiert 
und bereit ist neue Ideen, Innovation 
und Kreativität aufzunehmen und 
umzusetzen.

„Ein Insurtech stellt sich 
zuerst die Frage, wie 
man die Dienstleistung 
im Sinne des Kunden am 
besten erledigt. Was 
muss also getan werden, 
damit er das Thema 
Versicherung als optimal 
abgehakt und als erledigt 
ansieht? Im Grunde ist 
das ein Reverse 
Engineering, das von den 
Kundenbedürfnissen
 her gedacht und 
umgesetzt wird.“
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