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Metaverse und Virtual Reality -
ausprobieren und testen

Von Christian Glanz

Auch in digitalen Zeiten bleibt das klassische Beratungsgespréch unverzichtbar,
lautet das Credo von Christian Glanz. Das heil3t jedoch nicht, dass man neue
Technologien nicht ausprobieren sollte, um mégliche Einsatzgebiete, die das
eigene Kerngeschdaft unterstiUtzen, frohzeitig identifizieren. So setzt die DVAG
beispielsweise bei der Hotline oder in Kunden-E-Mails auf Kinstliche Intelligenz
und testet in einem eigenen VR-Raum mégliche Einsatzmaglichkeiten virtueller
Realitdten. Unreflektiert, so Glanz, sollten Innovationen wie Chat GPT jedoch
gerade in der von Vertrauen lebenden Finanzbranche nicht eingesetzt werden.
Dagegen sprechen Datenschutzprobleme und die mangelnde Empathie tech-

nischer Systeme.

Wir sind heutzutage fast rund um die
Uhr online. Wir leben quasi dauermo-
bil. Der erste Blick am Morgen geht oft
auf das Smartphone. Die Nachrichten,
Whatsapp und das Wetter werden ge-
checkt. Man surft in der U-Bahn, bucht
die ndchste Reise hdaufig im Internet.
Manche lassen ihren Einkauf Uber den
Lieferdienst kommen, organisieren ein
Autoin der Carsharing-App und bestel-
len dann noch schnell das Geschenk fir
den Geburtstag am Abend. Die rasante
digitale Transformation hat die Art und
Weise des taglichen Lebens verandert.

Das klassische Beratungsgesprach
bleibt unverzichtbar

Das gilt auch fur Unternehmen. Sie
bleiben vom technologischen Wandel

Red.

nicht unberGhrt. Online-Meetings, Vi-
deokonferenzen und Instant-Messa-
ging sind fur Firmen mittlerweile zu es-
senziellen Instrumenten geworden, um
standortUbergreifende Zusammenar-
beit auch digital zu férdern. Durch
KiUnstliche Intelligenz (KI) und zum
Beispiel Programme wie Chatbots kon-
nen Routineaufgaben automatisiert
werden.

Dennoch merken viele, dass sie digital
an ihre Grenzen stoBBen. Nicht alles
kann man oder méchte man online
realisieren. Der Mensch ist und bleibt
ein soziales Wesen. Die Erfahrung
zeigt — das klassische Beratungs-
gesprdch bleibt unverzichtbar. Gerade
bei emotionalen und komplexen The-
men stehen Vermogensberater auch in
Zukunft ihren Kunden personlich zur

Seite, denn nach wie vor gilt: Menschen
brauchen Menschen.

Fahigkeit zur Anpassung
ist unverzichtbar

Um in dieser dynamischen Zeit als Un-
ternehmen zukunftsfahig zu bleiben, ist
die Fahigkeit zur Anpassung an Veran-
derungen und deren Tempo unver-
zichtbar. Kunstliche Intelligenz (K1) und
die virtuelle Realitat (VR) haben in den
letzten Jahren groBe Fortschritte ge-
macht und finden immer stdrker den
Einzug in die Welt der Versicherungs-
und Finanzbranche.

Das Ausprobieren und Testen dieser
neuven Entwicklungen stellt fir Unter-
nehmen einen wichtigen Erfolgsfaktor
dar. Wdhrend beispielsweise Virtual
Reality in der Vergangenheit oft mit
Gaming und Unterhaltung assoziiert
und damit fUr den geschdéftlichen Be-
reich als eher uninteressant beurteilt
wurde, eréffnet sie jetzt auch véllig neue
Maoglichkeiten in der digitalen Vertriebs-
unterstitzung.

Kl'und VR kénnen die
Unternehmenslandschaft pragen

Die Deutsche Vermégensberatung
(DVAG) war bei der Integration neuer

Christian Glanz, Mitglied des Vorstands,
Deutsche Vermogensberatung AG (DVAG),
Frankfurt am Main
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Abbildung 1: Intuitive und empathische Tatigkeiten werden durch Kl nur wenig

verdndert

Ausfihrende Tétigkeiten:
Automatisierung einfacher Tatigkeiten

Analytische Tatigkeiten: Analyse von Daten

Intuitive Tatigkeiten: Kreative Tatigkeiten und
selbststandige Anpassung an neue Situationen

Empathische Tatigkeiten: Erkennung und
Verarbeitung menschlicher Emotionen

Veranderung der Arbeitsteilung von Mensch und Technik durch Kinstliche Intelligenz in den nachsten
funf Jahren auf einer Skala von 1 (sehr gering) bis 5 (sehr groB3), n = 305

Technologien in ihre Geschaftsstruktur
schon immer Vorreiter. Stets mit dem
Ziel, die personliche Beratung der Kun-
den durch die Vermdgensberater noch
besser zu machen. Kinstliche Intelli-
genz erméglicht es, Prozesse zu digi-
talisieren und zu automatisieren. Zeit-
raubende manuelle Arbeiten kdénnen
durch intelligente Algorithmen effizien-
ter erledigt werden und ermdglichen
dadurch, mehr Zeit fur die individuelle
Kundenberatung zu bekommen.

Die DVAG war und ist als ,Early Adop-
ter” bereits in vielen Bereichen positio-
niert und sieht die Digitalisierung in der
Vertriebsunterstitzung als Selbstver-
standlichkeit. Das zeichnet die gréBte
eigenstandige Finanzberatung Deutsch-
lands aus: Sie hat den technologischen
Wandel schon immer als Chance fir ihr
Geschaftsmodell gesehen und zur Un-
terstUtzung der Vermégensberater ge-
nutzt.

Prozessoptimierung und
Effizienzsteigerung dank K

Das Erkennen technologischer Trends
und das Ausloten der Potenziale ver-
schaffen Unternehmen heute essen-
zielle Wettbewerbsvorteile. Sie bilden
das Fundament fUr maBgeschneiderte,
an den Praxiserfordernissen ausgerich-
tete Innovationen, die sich nahtlos in
den Alltag der Berater integrieren las-
sen. In den vergangenen Jahren wur-
den auf diese Weise bereits viele Pro-
zesse und bisher analoge Tatigkeiten
erfolgreich digitalisiert, vom elektro-
nischen Antrag Uber einen Kl-basierten
Helfer zur Unterstitzung in der Kun-
denkommunikation bis hin zum digi-
talen Beratungstool.

Quelle: Fraunhofer IAO 2019

Klist eine digitale Unterstitzung fir die
Vermogensberater. Vorrangiges Ziel
dabei ist deren optimale Férderung,
indem Geschdftsprozesse optimiert
werden, um ihren unternehmerischen
und wirtschaftlichen Erfolg zu sichern.
Dadurch steigt die Effizienz bei inter-
nen Prozessen, die Vermdgensberater
werden entlastet und FreirGume fir
die eigentlichen Tdatigkeiten werden
geschaffen.

- Ein Beispiel ist die Telefon-Hotline:
Insbesondere bei haufig auftretenden
Fragen wie beispielsweise Passwortdn-
derungen kommt kinftig eine Kl-Lo-
sung zum Einsatz. Fir komplexe Ange-
legenheiten vertrauen wir weiterhin auf
die persénliche Unterstitzung, getreu
dem Motto ,Menschen brauchen Men-
schen".

- Um Vermoégensberater zusatzlich bei
administrativen Aufgaben zu entlas-
ten, wurde der DVAG-Mailhelfer einge-
fihrt. Dieser Textgenerator nutzt die
vielfdltigen Moglichkeiten der aktuellen
Kl-Technologien. Mit seiner Hilfe lassen
sich individuelle Geburtstagswinsche
und Anschreiben erstellen, direkt ver-
senden. Dabei profitieren wir von den
Vorteilen von Chat GPT. Natudrlich wird
auch hier ein personlicher Touch bei-
behalten. Die Berater entscheiden, ob
der von der Kl vorgeschlagene Text die
Anforderungen erfullt,

Durch den Einsatz von Kinstlicher In-
telligenz koénnen repetitive Aufgaben
automatisiert werden, was Zeit und
Ressourcen spart. Diese Zeit konnen die
Vermogensberater dann fur ihr Kern-
geschaft nutzen. Eine Win-win- Situa-
tion. Als erfolgreiches Unternehmen
sind wir bestrebt, den technologischen
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Wandel aktiv zu begleiten und uns aus-
zuprobieren. Dabei sind wir stets offen
fur viele Ideen und wertvollen Input, ins-
besondere aus dem Vertrieb. Dazu sind
wir in sténdigem Austausch.

2019 hat das Fraunhofer-Institut fir
Arbeitswirtschaft und  Organisation
(Fraunhofer IAO) die Einschatzung zur
Entwicklung und Verénderung der Ar-
beitsteilung von Mensch und Technik
durch Kunstliche Intelligenz erfragt. Der
Einfluss von Kl auf die Automatisierung
einfacher Tatigkeiten und die Analyse
von Daten wurde damals bereits als
sehr groB beurteilt (Abbildung 1). Diese
Entwicklung l&sst sich heute nur be-
statigen. Auch wurde bereits damals
der Einfluss von Kinstlicher Intelligenz
auf die emphatischen Tatigkeiten wie
das Erkennen und Verarbeiten mensch-
licher Emotionen als gering einge-
schatzt. Das bestdrkt mich in meiner
Meinung, dass der persénliche Kontakt
und das Gesprach zwischen unseren
Vermogensberatern und Kunden wei-
terhin unabdingbar bleiben.

Virtual Reality —
Potenzial fUr die Finanzwelt

Auch das Metaverse ist derzeit in aller
Munde und wird in den n&chsten Jah-
ren deutlich an Bedeutung gewinnen.
Es ist jederzeit verfUgbar und bietet
den Nutzerinnen und Nutzern Erlebnis-
se in Echtzeit. Auch in der Finanzwelt
wird Virtual Reality sicherlich Einzug
halten. Denn gerade durch die vielfal-
tigen Eigenschaften kénnen emotiona-
le Erlebnisse fUr unterschiedlichste In-
teressengruppen erfahrbar gemacht
werden. In einer immer starker werden-
den digitalen Welt kann das groBes
Potenzial beinhalten — insbesondere,
wenn man den personlichen Austausch
und Kontakt fordern méchte und die-
sen durch die neuen technischen Még-
lichkeiten unterstitzt.

Virtual Reality ist eine Technologie, bei
der es sich lohnt, genauer hinzuschau-
en. Aus diesem Grund hat die DVAG
als erstes deutsches Unternehmen ei-
nen eigenen Virtual-Reality-Raum in
ihrer Zentrale eroffnet. Wichtig ist bei
dieser Entwicklung der Lernprozess.
Wir werden im Zuge der Implementie-
rung beobachten, ausloten und abwd-
gen. Eine der entscheidenden Fragen
hierbei lautet: Welche Anwendungs-
felder machen fur die personliche All-
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Abbildung 2: Die sechs Attribute von Metaverse-Welten

Immer,

jederzeit .
I Real-Time

Live-Erlebnis

und
Uberall
verfugbar

Hohe
Gleichzeitigkeit
for
Geschafts-
modelle

Hohes
Involvement

durch
,eindringliche”
Erfahrung

Jeder kann For
digitale Guter unterschied-
kreieren, lichste
kaufen und Interessen
verkaufen relevant

Quelle: Boston Consulting Group, https://www.bcg.com/de-de/publications/2022 /a-corporate-guide-to-enter-the-metaverse-explained

finanzberatung Sinn und wo kdénnen
die Vermégensberater noch besser un-
terstUtzt werden? Mit den ersten Schrit-
ten im Metaverse baut das Unterneh-
men Wissen auf, entwickelt |deen fir
das Geschdaftsmodell der personlichen
Allfinanzberatung und weckt auch die
Experimentierfreude im Vertrieb. Mit
dem VR-Raum in der Zentrale hat die
DVAG damit die innovativste physi-
kalische und digitale Form, sich in das
Metaverse zu begeben.

Erster Anwendungsfall war der Ver-
triebstag in Kéln. 13000 Teilnehmer,
die sich in der Lanxess-Arena zu Fach-
und Vertriebsthemen austauschen.
Dieses Erlebnis wird for Interessierte,
die die Deutsche Vermdgensberatung
kennenlernen méchten, als immersive
DVAG-Welt mit dem New-Reality-
Experience-Room erlebbar. Es sind
360-Grad-Aufnahmen verbunden mit
Gamification und spieldhnlichen in-
dividuellen Erfahrungen entstanden.
Immer im Fokus: die digitale Kommuni-
kation und die Arbeit der Vermégens-
berater noch greifbarer zu machen
sowie neue Moglichkeiten in der Ver-
triebsunterstitzung zu entwickeln.

Auch die Aus- und Weiterbildungskon-
zepte werden sich in diesem Rahmen
enorm weiterentwickeln. Die Menschen
im Unternehmen profitieren von einer
modernen und innovativen Arbeitsum-
gebung, die ihnen die Mdglichkeit gibt,
neue Technologien zu nutzen und sich
beruflich weiterzuentwickeln.

Aus- und Weiterbildungskonzepte
weiterentwickeln

Wichtig ist, dass man alle mitnimmt
bei dieser technologischen Reise. Die
EinfGhrung von KI-Systemen im Aus-
bildungsbereich erfordert Achtsamkeit
gegenUber den Vermdgensberatern.

Bereits heute investiert die Deutsche
Vermdégensberatung 80 Millionen Euro
im Jahr fir Weiterbildungsmaoglich-
keiten. Neben dem persénlichen Aus-
tausch koénnen mithilfe von Virtual
Reality kinftig auch E-Learnings und
virtuelle Plattformen angeboten wer-
den. Klar ist dabei, dass die digitale
Komponente nur ein ergdnzender
Faktor sein kann. Der personliche Aus-
tausch ist nach wie vor das héchste
Gut und bleibt daher in jedem Fall die
Regel.

Beim Thema Metaverse stehen wir ge-
rade noch am Anfang. Wir méchten
auch hier unserer Rolle als Vorreiter ge-
recht werden und gemeinsam mit den
Ideen der Vermogensberater die best-
mogliche Vertriebsunterstitzung ent-
wickeln.

Symbiose oder Verdréngung?

KI und Metaverse sind zwei unter-
schiedliche Ansatze. Das schlieBt je-
doch nicht aus, dass diese moglicher-
weise auch ineinandergreifen kénnen.
Denn durch den Einsatz von innova-
tiven Technologien entstehen vielfal-
tige Chancen und Win-win-Situatio-
nen sowohl fur Unternehmen als auch
fur die Vermégensberater, da durch
eine gezielte Strategie Prozesse ver-
schlankt werden und die Berater sich
auf ihr Kerngeschaft fokussieren kén-
nen.

Der Einsatz in der Finanzbranche sollte
jedoch auch nicht unreflektiert er-
folgen. Denn auch wenn Kinstliche In-
telligenz in den vergangenen Jahren
enorme Fortschritte gemacht hat, ist sie
weiterhin limitiert. Sie ist stark abhéngig
von der Qualitat der zur Verfigung ste-
henden Daten, um die gewinschten Er-
gebnisse zu erzielen. Da in der Finanz-
welt gréBtenteils mit sensiblen Inhalten

und vertrauenswirdigen Informationen
gearbeitet wird, ist es ein entscheiden-
der Faktor bei der Implementierung der
Systeme, dass dies nur in einem siche-
ren und beherrschbaren Raum erfolgt.
Denn Sprachmodelle wie Chat GPT be-
ndtigen gro3e Mengen an Informatio-
nen, um ihre Systeme damit zu trainie-
ren und sie in die Lage zu versetzen,
Anfragen von Nutzern so zu beantwor-
ten, dass sie menschlichen Sprachmus-
tern dhneln.

Eigene Chatbots fur mehr
Datenschutz

Doch die Unternehmen, die dahinter-
stehen, halten sich oft bedeckt, was
das Vorhandensein von urheberrecht-
lich geschUtztem Material in ihren
Datensdtzen angeht. Eigene Chatbots
hingegen kénnen auf individuelle
Anforderungen im jeweiligen Unter-
nehmen trainiert werden und entspre-
chend filtern, welche Informationen
einflieBen sollen. Dies haben wir bei-
spielweise bei unserem Mailhelfer ex-
plizit bericksichtigt.

Ein weiterer Faktor, der aktuell gegen
die uneingeschrankte Nutzung von
KUnstlicher Intelligenz spricht, ist, dass
es den Systemen bisher noch deutlich
an EinfUhlungsvermégen und damit
hédufig an Empathie fehlt. Deshalb
bleibt der Faktor Mensch und das
damit einhergehende Vertrauensver-
haltnis zwischen Berater und Kunde
unverzichtbar. Fragestellungen nach
der richtigen Absicherung, der Alters-
vorsorge und dem Vermogensaufbau
sind und bleiben individuell und emo-
tional besetzt. FUr die DVAG ist daher
klar, auch in diesen digitalen Zeiten als
Partner und Berater dort présent zu
bleiben, wo ihre Kunden sie brauchen.
Das ist in unserer DNA fest verankert:
,Menschen brauchen Menschen”. W
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