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1. UMFRAGE UND TEILNEHMER

Der Fragebogen wurde insgesamt an 55 Verantwortliche aus 37 Versicherungsunternehmen in Deutschland und in der Schweiz verschickt und
im Zeitraum Ende Mérz bis Ende Mai 2015 beantwortet.

Unter den Rickmeldungen konnten 23 vollsténdige Antworten gezéhlt werden. Dies entspricht einer Riicklaufquote von 42%. Rund 61% der
Teilnehmer stammen aus Deutschland, 39% aus der Schweiz.

Die Stichprobe umfasst kleine, mittelgrofte und grofse Unternehmen. Ein Fiinftel (22%) der teilnehmenden Unternehmen hat unter einer
Milliarde Euro an verdienten Bruttobeitragen, 74% der Teilnehmer zwischen 1 und 10 Milliarden Euro und 4% der Versicherer weisen ein
Pramienvolumen von Gber 10 Milliarden Euro aus. Von den Teilnehmern antwortete rund ein Drittel (8 Antworten von 23) aus der spezifischen
Perspektive der Kraftfahrzeugversicherungssparte, wahrend die restlichen 65% aus der Sicht der gesamten Nichtlebensbranche teilnahmen.

Aufteilung der Stichprobe nach Landern und Unternehmensgroie

4%

39 %
22 %

61 %

74 %

B Deutschland B <1 Mrd. Pramienvolumen
B Schweiz M 1-10 Mrd. Pramienvolumen

B > 10 Mrd Pramienvolumen
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2. EXECUTIVE SUMMARY

# KOSTENDRUCK FUHRT ZU MASSIVEN HERAUSFORDERUNGEN FUR VERSICHERER ...
...87% der Studienteilnehmer stimmen zu, dass in Zukunft der Kostendruck verstarkt zu Standardisierung, Automatisierung und Prozessver-
besserungen im Schadenbereich fiihren wird. Durch den technologischen Wandel werden neue Herausforderungen auf das traditionelle
Geschéaftsmodell der Versicherung zukommen.

# NEUE DIGITALE ZUGANGSWEGE WERDEN GRUNDVORAUSSETZUNG ...

... Alle Teilnehmer stufen die Bereitstellung von neuen, digitalen Zugangswegen fiir Kunden auch im Schadenbereich fir unumganglich ein.

& AUTOMATISIERUNG WIRD ENTSCHEIDENDER WETTBEWERBSVORTEIL ...
... Eine vollautomatisierte (Dunkelverarbeitung) und teilautomatisierte, z. B. ,one-and-done”-Verarbeitung, ist heute bereits hoch relevant
fur die Prozesseffizienz, zuklinftig sehen dies 91% der Teilnehmer.

# TELEMATIK BIRGT IM SCHADENBEREICH GROSSE ZUKUNFTSPOTENZIALE ...

... Durch gezielte Sammlung und Auswertung von Kundendaten kénnen bestimmte Verhaltensweisen der Kunden im Sinne einer Risikosteuerung
gefordert werden, z. B. Tarifvergiinstigungen bei umsichtiger Fahrweise. 61% der Teilnehmer sehen darin grofses Potenzial zur Prévention von Schaden.

# DATENGESTUTZTE BETRUGSBEKAMPFUNG MUSS EFFIZIENTER UND FAST UNSICHTBAR WERDEN ...
...96% der Teilnehmer gehen davon aus, dass die Bedeutung von einer datengestitzten Betrugsprifung im Hintergrund zunehmen wird und
sich diese positiv auf die Kundenzufriedenheit auswirken wird, da der Kunde sie im Normalfall nicht bemerken wird.

# DIGITALE SCHADENBEGUTACHTUNG IST FUR VIELE VERSICHERER NOCH UTOPIE ...
... Die digitale Schadenbegutachtung, z. B. per Video Chat, wird derzeit nur von 14% der Teilnehmer als relevant beurteilt, in Zukunft verstarkt
sich dieser Trend jedoch - sind sich Uber die Halfte der Studienteilnehmer sicher.

# BETRUGSPRUFUNG OHNE EINBEZUG VON BIG DATA IST IN ZUKUNFT NUR SCHWER VORSTELLBAR ...
... 76% der Teilnehmer schatzen, dass die Analyse von Big Data aus internen und externen Datenquellen in Zukunft eine grofse Rolle in der
Betrugspriifung spielen wird.

# QUALITAT WIRD IMMER WICHTIGER BEI DER AUSWAHL DES DIENSTLEISTERS ...

...In Zeiten zunehmender Transparenz ist davon auszugehen, dass Kundenbewertungen der Dienstleister- und Reparaturqualitat immer wichtiger
werden. 62% der Teilnehmer geben an, dass eine gezielte Steuerung der Kunden zum besten Dienstleister sowie Anreizsysteme zur Sicherstellung
der Dienstleisterqualitat zukinftig an Bedeutung gewinnen werden.

# VERNETZUNG VON KUNDEN, DIENSTLEISTERN UND VERSICHERERN WIRD UNUMGANGLICH ...

... Mit fortschreitender Digitalisierung wird eine systemgestutzte Vernetzung aller Beteiligten in der Schadenbearbeitung immer wichtiger (86% der Teilnehmer).

# EINSPARPOTENZIALE SIND DURCH STANDARDISIERUNG VON LEISTUNGSART UND -UMFANG REALISIERBAR ...
... Durch ein effizientes Management von Dienstleisternetzwerken kénnen Schadenaufwendungen reduziert werden. 77% der Teilnehmer geben
an, dass Leistungsstandardisierungen hinsichtlich Art und Umfang zuktinftig an Bedeutung gewinnen werden.

& SCHWEIZER VERSICHERER SIND ZUKUNFTSGERICHTETER ALS DEUTSCHE ...
... Die schweizer Studienteilnehmer sind sowohl in der Bewertung der aktuellen als auch der zuktinftigen Relevanz der vorgeschlagenen Trends
etwas selbstbewusster. Die Tragweite und Veranderungskraft der Trends werden von den schweizer Teilnehmern mit hoherer Relevanz benotet.
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5. GENERELLE TRENDS

Studie / Trends im Schadenmanagement 2015

UBERGREIFENDE ENTWICKLUNGEN MIT EINFLUSS AUF DIE VERSICHERUNGSBRANCHE

# Technologischer Wandel

Die Geschaftslogik der Versicherung, z. B. Mehrsparten-Organisationen, integrierte Wertschopfung etc., hat den Zenit ihres "Lebenszyklus" Gberschritten.
Der technologische Wandel (Digitalisierung, Social Media, Telematik etc.) wird verstérkt dazu fihren, dass neue Player und Outsourcing-Opportuni-
taten, z. B. gemeinsame Plattformen, spezifisches Sourcing, auftreten und bewéhrte Geschaftsmodelle unter Druck setzen und sogar ablésen.

# Kostendruck

Die Schuldenkrise (in den USA und in der EU) ist nicht ausgestanden und es ist mit einer langeren Niedrigzinsphase zu rechnen. Der Kostendruck in
Versicherungsunternehmen steigt und wird auch im Schadenmanagement in Zukunft verstarkt zu Standardisierung, Automatisierung und Prozess-
verbesserungen fuhren.

¥ Katastrophen

Sowohl die Haufung als auch die Intensitat von Katastrophen hat in den letzten Jahrzehnten enorm zugenommen. Der Klimawandel, Epidemien aber
auch der internationale Terrorismus lassen in Zukunft steigende Schadendimensionen vermuten und stellen gleichzeitig die Versicherungsbranche
hinsichtlich Tragfahigkeit und Kalkulierbarkeit von Risiken vor enorme Herausforderungen.

SPEZIFISCHE TRENDS IM SCHADENMANAGEMENT

# Kundenorientiertes Schadenmanagement
Die Kundenloyalitat nimmt weiterhin ab. Die Sicherung der bestehenden Kundenbasis und Reduktion von Storni wird zur zentralen Management-
aufgabe. Aufgrund der verstarkten Kundeninteraktion im Schadenfall spielt hierbei ein effizientes Schadenmanagement eine besondere Rolle.

# Effizienz durch Digitalisierung
Die konsequente Digitalisierung der Prozesse des Schadenmanagements ermoglicht effizientere Formen der Schadenregulierung, z. B. automatisierte
Triage, schnellere Auszahlungen.

# Betrugspriifung mit Hilfe von Big Data
Sparten- und versicherungsobjektabhéngig sind rund 10% bis 50% aller Schadenfalle nicht plausibel. Die Nutzung von Big Data und neuen Technologien,
z. B. learning algorithms, fuzzy logic, erméglichen neue Uberpriifungsméglichkeiten und entsprechende Kosteneinsparungen.

# Nutzung externer Dienstleister
Externe Dienstleister spielen in Zukunft eine grofere Rolle. Die gesteuerte Nutzung von Dienstleistern durch das Schadenmanagement erméglicht,
z. B. Kosteneinsparungen fur Abwicklung und Reparaturen sowie ein besseres Controlling.

UNIL | Université de Lausanne

HEC Lausanne

INNOVALUE

INNOVALUE

STIMMEN SIE DIESEN AUSSAGEN ZU?

TECHNOLOGISCHER WANDEL
22 7

I

KOSTENDRUCK
13 78

KATASTROPHEN
22 26

nicht einverstanden Il W B B \ollig einverstanden
Alle Werte in %.

RELEVANZ DES TRENDS IM
EIGENEN UNTERNEHMEN ...

KUNDENORIENTIERTES SCHADENMANAGEMENT
52

... AUFSTELLUNG RELATIV

ZUM WETTBEWERB

EFFIZIENZ DURCH DIGITALISIERUNG
13 57

BETRUGSPRUFUNG MIT HILFE VON BIG DATA
9 26

NUTZUNG EXTERNER DIENSTLEISTER
9 52

B-0 @

nicht relevant Il W B W hochst relevant
Alle Werte in %.

berhaupt nicht vorbereitet Il W
Alle Werte in %.

B W optimal aufgestellt

il

UNIL | Université de Lausanne

HEC Lausanne



Studie // Trends im Schadenmanagement 2015 8

UBERGREIFENDE ENTWICKLUNGEN MIT
EINFLUSS AUF DIE VERSICHERUNGSBRANCHE

Das Wettbewerbsumfeld von Versicherungsunternehmen ist durch eine Vielzahl von Entwicklungen angespannter denn je. Der Kostendruck treibt
Versicherer zu Automatisierung und Umstrukturierungen, der technologische Wandel erfordert hohe Investitionen in Digitalisierungsinitiativen und
die steigende Anzahl an Unwettern stellt Versicherer vor die Herausforderung hoherer Risiken.

Kostendruck

Von den drei genannten Entwicklungen nehmen die Teilnehmer der Studie den Kostendruck mit Abstand als grofite Herausforderung der Branche wahr.
Der Kostendruck ist derzeit in allen Bereichen von Versicherungsunternehmen spirbar. Im Vertriebsbereich werden vermehrt Vertriebsorganisationen
sowie Anreiz- und Verglitungssysteme Uiberarbeitet. Im Betriebsbereich stehen Maftnahmen zur Férderung des strukturierten Dateneingangs sowie
anschliefbend automatisierter Verarbeitung im Vordergrund. 87% der Teilnehmer stimmen zu, dass in Zukunft auch im Schadenbereich der Kostendruck
verstarkt zu Standardisierung, Automatisierung und Prozessverbesserungen fihren wird.

Katastrophen

65% der Teilnehmer stimmen zu, dass durch vermehrte und heftigere Katastrophen in Zukunft steigende Schadenhdhen zu erwarten sind. Hierzulande
erfordern vorrangig der Klimawandel und einhergehend die steigende Anzahl von Unwettern, die erhéhten Risiken neu zu kalkulieren und diese gege-
benenfalls in Form von Préamienerhéhungen an die Kunden weiterzugeben.

Technologischer Wandel

Immerhin 56% der Teilnehmer sehen das traditionelle Geschaftsmodell der Versicherung durch im Zuge des rapiden technologischen Wandels auftretende
neue Wettbewerber entlang der Wertschépfungskette in Gefahr. Auch wenn mit 22% nicht alle Teilnehmer so weit gehen, die bewahrten Geschaftsmo-
delle zu hinterfragen, so zeigen die weiteren Ergebnisse dieser Studie eindeutig, dass neue, technologiegetriebene Themen wie das ,Internet of Things”,
das mobile Internet, Cloud Technologien oder die Automatisierung von Prozessen auch das Schadenmanagement der Zukunft nachhaltig beeinflussen
werden.

SPEZIFISCHE ENTWICKLUNGEN IM
SCHADENMANAGEMENT

Ein interessantes Bild zeigt sich bei der Frage, wie die Teilnehmer die Relevanz von ausgewé&hlten Themen und die Aufstellung ihres Unternehmens
relativ zum Wettbewerb einschatzen. Insbesondere bei den Themen Kundenorientierung im Schadenmanagement, Effizienz durch Digitalisierung und
Betrugsbekdmpfung mit Hilfe von Big Data sehen viele Versicherer Nachholbedarf gegentiber der Konkurrenz.

Kundenorientiertes Schadenmanagement
Kundenorientierung im Schadenmanagement zur Sicherung der bestehenden Kundenbasis wird von 96% der Teilnehmer als relevanter Trend
eingeschatzt. Im Vergleich zum Wettbewerb sehen jedoch nur 57% der Befragten ihr Unternehmen in diesem Punkt gut aufgestellt.

Effizienz durch Digitalisierung
Ein dhnliches Bild zeigt sich beim Trend, Prozesse des Schadenmanagements zu digitalisieren, um Effizienzsteigerungen zu erzielen. 87% der Teilnehmer
unterstreichen die Relevanz dieses Trends fiir ihr Unternehmen, jedoch nur 44% sehen sich im Vergleich zur Konkurrenz gut aufgestellt.

Betrugspriifung mit Hilfe von Big Data und neuen Technologien

Die Nutzung von Big Data und neuen Technologien bei der Betrugspriifung, um letztlich Schaden Leakage und Schadenkosten zu reduzieren, ist fur 78%
der Teilnehmer ein relevanter Trend. Hier zeigt sich im Wettbewerbsvergleich der grofdte Nachholbedarf. Nur 39% der Teilnehmer sehen sich besser auf-
gestellt als die Konkurrenz, 26% schétzen sich explizit schlechter ein.

Nutzung externer Dienstleister

78% der Teilnehmer stimmen zu, dass externe Dienstleister in Zukunft eine gréfiere Rolle im Schadenmanagement spielen werden. Durch eine gezielte
und gesteuerte Nutzung von Dienstleistern kénnen Kosteneinsparungen fiir Abwicklung und Reparaturen realisiert werden. 87% der Teilnehmer sehen
sich hier optimal relativ zum Wettbewerb aufgestellt.
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4. DAS SCHADENDREIECK

Die in der Erhebung dieser Studie abgefragten Trends zu den drei Schwerpunktthemen stehen in Beziehung zu den drei Dimensionen des sogenannten
.Schadendreiecks”. Strategien bzw. Handlungsfelder im Schadenmanagement bewegen sich typischerweise im Spannungsfeld Minimierung des
Schadenvolumens, Maximierung von Prozesseffizienz, d.h. Minimierung von Verwaltungskosten, und Maximierung der Kundenzufriedenheit.’

Derzeit investieren viele Versicherungsunternehmen grofse Summen in die Digitalisierung ihrer Betriebsprozesse sowie in das Betrugs- und Dienst-
leistermanagement. An die diversen Initiativen der Assekuranz sind im Wesentlichen drei Erwartungen geknupft.

(A) MAXIMIERUNG DER PROZESSEFFIZIENZ

Die grofite, an die Digitalisierung von Versicherungsunternehmen gekntipfte Erwartung, ist die Das Schadendreieck
Steigerung von Effizienz und folglich die Reduzierung von Verwaltungskosten. Die technischen
Moglichkeiten, den Versicherungsvertrieb und -betrieb und damit auch das Schadenmanagement P

zu digitalisieren, sind enorm. Durch den Einsatz moderner Technologien kénnen erhebliche
Effizienzpotenziale in der Datentibermittlung, Schadenanlage, Triagierung, Deckungsprifung,
Betrugsprifung und Regulierung erzielt werden. In Zukunft sind insbesondere bei Zahl- und
Normalschaden im Retailgeschéaft anspruchsvolle, hohe zweistellige Dunkelverarbeitungs-
und ,,one-and-done"“-Quoten moglich.?

Minimierung des
Schadenvolumens

(B) MAXIMIERUNG DER KUNDENZUFRIEDENHEIT

Eine weitere Erwartung an die Digitalisierung des Versicherungsunternehmens ist
eine kundenorientierte Aufstellung, um Kundenbindung und Weiterempfehlungs-

bereitschaft zu erhdhen. Maximierung der

Neben dem Vertrieb und der Vertragsverwaltung bietet auch das Schaden-
management eine nicht zu unterschatzende Moglichkeit, die Kunden-
schnittstelle zu optimieren, d.h. diese nach Kundenbedurfnissen auszu-
richten. Letztlich ist es der Schadenfall, der im Zweifel die Meinung

des Kunden Uber seinen Versicherer am nachhaltigsten beeinflusst.

Kundenzu-
<—

T Maximierung der Prozesseffizienz

(C) MINIMIERUNG DES SCHADENVOLUMENS

Nach Zahlen des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft betrugen die gebuchten Bruttobeitrdge in den Sachversicherungssparten
(inkl. Kfz) im Jahr 2014 EUR 62,5 Mrd. Die Bruttoaufwendungen fiir Versicherungsfélle beliefen sich auf EUR 45,9 Mrd. In der Schweiz stehen im direkten
Inlandgeschéft in der Schadenversicherung CHF 26,2 Mrd. Préamieneinnahmen CHF 16,6 Mrd. Zahlungen gegentber (Zahlen 2014 der eidgendssischen
Finanzmarktaufsicht). Die Schadenquoten von 73,4% (Deutschland) und 63,3% (Schweiz) verdeutlichen, wieso auch die Minimierung des Schadenvolu-
mens flr Versicherungsunternehmen von hoher strategischer Relevanz ist. Eine Méglichkeit, das Schadenvolumen zu reduzieren, ist ein aktives Betrugs-
management, welches sowohl die Betrugspriifung als auch die Préavention beinhaltet. Eine andere Maéglichkeit ist ein gut ausgebautes und effizientes
Dienstleisternetzwerk, welches dabei unterstiitzt, beispielsweise Reparaturquoten zu erhéhen.

Die Themenfelder Digitalisierung, Betrugsbekampfung und Dienstleistermanagement werden in den folgenden Teilen der Studie vertieft.

"N. Mahlow, J. Wagner, Evolution of Strategic Levers in Insurance Claims Management: An Industry Survey, erscheint in: Risk Management and Insurance Review, 2015.
2N. Mahlow, J. Wagner, Process Landscape and Efficiency in Non-Life Insurance Claims Management: An Industry Benchmark, Working paper, 2015.
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5. SCHWERPUNKTE DER STUDIE

11

Die drei Dimensionen des Schadendreiecks Kundenzufriedenheit, Prozesseffizienz und Schadenvolumen, werden
in der weiteren Studie entlang von drei Schwerpunktthemen und konkreten Trends beleuchtet.

# DIGITALISIERUNG

2
-

# DIENSTLEISTERMANAGEMENT
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5.1 DIGITALISIERUNG - TRENDS
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KUNDENZUFRIEDENHEIT

# Neue digitale Zugangswege

Derzeit nutzen ca. 60 Millionen Menschen in Deutschland das Internet. Ca. 40 Millionen Menschen besitzen ein Smartphone und 20 Millionen ein
Tablet. Mit zunehmender gesellschaftlicher Affinitat fiir Smart Devices und das Internet ist es flr Versicherer von grofder Bedeutung, neue digitale
Zugangswege zur Verfligung zu stellen, um steigenden Serviceansprtichen hinsichtlich Erreichbarkeit und Flexibilitat ihrer Kunden gerecht zu werden.

# Informationsbereitstellung fiir Kunden

Durch das Internet verandert sich das Informationsverhalten der Kunden hin zu einem gesteigerten Bedtirfnis nach Transparenz. Viele Unternehmen
haben dies erkannt und ermdéglichen ihren Kunden beispielsweise Einblicke in den Bearbeitungsstatus (siehe DHL Tracking). Vor diesem Hintergrund
gewinnt auch flr Versicherer die digitale Informationsbereitstellung in der Schadenbearbeitung, z. B. iber Webportale, Apps etc., an Bedeutung.

# Kurze Regulierungszeiten durch Automatisierung
Eine schnelle Schadensregulierung ist fur viele Kunden ein entscheidender Faktor fiir Treue gegentiber dem Versicherer. Die Wiinsche der Kunden
nach kurzen Regulierungszeiten konnen durch automatisierte Prozesse, z. B. automatisierte Schadentriagierung, erftllt werden.

PROZESSEFFIZIENZ

# Strukturierte Medien bei der Schadenmeldung

Papierantrage gehéren bald der Vergangenheit an. In Zukunft werden Versicherungsunternehmen vermehrt strukturierte Medien bei der Schaden-
meldung und Kundenkommunikation nutzen. Die Vermeidung von Medienbriichen in der Kundenkommunikation, z. B. durch Self-Service Portale,
begtinstigt dabei die Effizienz im Schadenmanagement.

# Automatisierung entlang der Prozesskette

Die Automatisierung von Arbeitsschritten ist seit [angerer Zeit ein vorherrschendes Thema in der Industrie. Zunehmend gewinnt es jedoch auch
im Bereich der Finanzdienstleistungsindustrie an Bedeutung. Fiir ein zukunftsgerechtes und wettbewerbsféhiges Schadenmanagement sind
Automatisierungen entlang der gesamten Prozesskette von der Schadenanlage, der Schadentriage bis zu der Deckungsprifung unumganglich.

# Automatisierte Schadenerkennung und -meldung

Im Zeitalter des "Internets of Things" wird in vielen Bereichen ein manuelles Eingreifen obsolet. Intelligent vernetzte Gerate ("Things") werden bereits
heute im Bereich der Automatisierung im Haushalt eingesetzt. Auch im Schadenmanagement wird das "Internet of Things" relevant, beispielsweise
fur eine automatisierte Schadenerkennung und eine automatisierte Schadenmeldung.

SCHADENVOLUMEN

# Verfiigbarkeit von Daten

Die Digitalisierung von Versicherungsakten und Kundendaten erleichtert den Zugang zu schadensrelevanten Informationen. Durch die dauerhafte
und sofortige Verfligbarkeit der Daten kdnnen Schaden zeitnah ausgewertet, mit vergleichbaren Fallen abgeglichen und auf Auffalligkeiten hin unter-
sucht werden.

# Nutzung von Ausschreibungsplattformen

Die Ausschreibung von Auftréagen zur Beseitigung von Reparaturschaden dient neben der Schaffung von Transparenz in der Auftragsvergabe
ebenfalls der Minimierung von Schadenbeseitigungskosten, z. B. durch Pooling von Spezialfallen. Eine unternehmenstibergreifende Nutzung von
Ausschreibungsplattformen bietet dabei fuir Versicherer und Dienstleister viele Vorteile.

# Pravention von Schiden

Versicherungsunternehmen kénnen aufgrund ihres Spezialwissens und durch die Bereitstellung von Risikoinformationssystemen eine wichtige Rolle
bei der Pravention von Schaden spielen. Durch die Sammlung von Daten via Telematiktechnologien kénnen beispielsweise wichtige Erkenntnisse tber
das Fahrverhalten von Kunden gewonnen werden. Die Bereitstellung relevanter Informationen fiir den Kunden kann die Schadenshéhe wesentlich
beeinflussen oder Schaden komplett vermeiden.
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5.1 DIGITALISIERUNG
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Im Schadenmanagement von Versicherungsunternehmen sind die erzielbaren Effizienzpotentiale im Rahmen der Digitalisierung noch nicht vollends
ausgeschopft. Der grofden Mehrheit der Trends, die in dieser Studie aufgefiihrt sind, wird zukiinftig eine hohere Relevanz vorausgesagt. Dies betrifft
sowohl Themen des Dateneingangs als auch der Datenverarbeitung.

DATENEINGANG

Fast alle Versicherer riisten derzeit ihre Eingangskanale fiir das digitale Zeitalter auf. Offline Zugangswege, wie traditionell Telefonie oder Brief, werden
verstarkt durch digitale Zugangswege, wie Apps zur Schadenmeldung, Kundenportale, vernetzte Geréte etc., erganzt. Fur Versicherer stellen die neuen
technischen Moglichkeiten eine Chance dar, sich intern effizienter zu positionieren und nach aufsen den wandelnden Kundenansprichen anzupassen.

Aus Perspektive des Kunden erméglichen digitale Zugangswege eine flexiblere und reibungslosere Art der Interaktion mit dem Versicherer. Der Kunde
muss sich nicht mehr nach Offnungs- oder Servicezeiten richten, sondern kann sein Anliegen, z. B. einen Schadenfall, sofort nach Eintritt an den Ver-
sicherer Ubermitteln. Die grofde Bedeutung digitaler Zugangswege zur Steigerung der Kundenzufriedenheit wird auch von den befragten Versicherungs-
unternehmen geteilt: 100% attestieren diesem Trend eine hohe zukiinftige Relevanz. @1

Auch fuir den Versicherungsbetrieb bringt der strukturierte Dateneingang bei der Schadenmeldung und Kundenkommunikation Vorteile mit sich.
Manuelle Arbeitsschritte, z. B. bei Medienbriichen in der Kundenkommunikation, kénnen reduziert werden, da strukturierte Datensé&tze in der Regel
automatisiert weiterverarbeitet werden kénnen. Aktuell attestieren 43% der Teilnehmer dem strukturierten Dateneingang eine hohe Relevanz fur ein
effizientes Schadenmanagement, zukiinftig sind es sogar 83%. ¥ 2

DATENVERARBEITUNG

Neben dem strukturierten Dateneingang stellt die Datenverarbeitung den grofiten Hebel zur Effizienzsteigerung im Schadenmanagement dar. Dies
driickt sich auch in den Ergebnissen der Studie aus: 77% der Teilnehmer bescheinigen der vollautomatisierten (Dunkelverarbeitung) und teilauto-
matisierten, z. B. “one-and-done”-Verarbeitung, eine hohe aktuelle Relevanz fiir die Prozesseffizienz, zukiinftig sind es sogar 91%. A3

INFO BOX: AUTOMATISIERTE SCHADENERKENNUNG UND -MELDUNG O 4

Bisher in der Assekuranz nur vereinzelt mit Aufmerksamkeit bedacht, wird dem ,Internet of Things” in der Zukunft eine hohe Relevanz vorhergesagt.
Im Kontext des Schadenmanagements beinhaltet es z. B. die automatisierte Erkennung und Meldung von Schaden. Mit der zunehmenden Entwick-
lung von kleineren, glinstigeren und leistungsstarkeren Sensoren und Chips wéachst auch die Bandbreite ihrer Anwendungsméglichkeiten. In der
Versicherungsindustrie besetzt die eCall Initiative eine Vorreiterrolle. Ab 2018 sollen alle Neufahrzeuge verpflichtend mit dem Notrufsystem eCall
ausgestattet sein. Bei einem Unfall initiiert eCall die automatische Ubermittlung relevanter Kerndaten (Zeitpunkt, Koordinaten, Fahrtrichtung, Fahr-
zeug ID etc.) an die Notrufzentralen und untersttitzt damit die zeitnahe Bereitstellung von Nothilfe.

Neben der eCall Initiative sind auch weitere Anwendungsbeispiele des ,Internet of Things" denkbar. So kénnten zukiinftig Sensoren in der Karosserie
von Fahrzeugen Daten lber Art, Starke und Eintritt eines Schadens speichern und gegebenenfalls an den Fahrer weiterleiten, falls sich dieser nicht in
der Néhe seines Fahrzeugs befindet. Auch die Datentibermittlung an Versicherungsunternehmen ist denkbar, um die Schadenregulierung oder gege-
benenfalls Hinzunahme eines externen Regulierers zielgerichteter und effizienter zu gestalten. Im Bereich der Hausautomation findet die automatisierte
Fehlererkennung in Echtzeit bereits Anwendung. So hat British Gas eine Boiler Generation entwickelt, die automatisch Funktionsdaten an ein Service
Center Ubertragt. Auf Gbermittelte Fehlfunktionen kann der Reparaturdienst somit zielgerichteter reagieren. Wahrend nur 9% der Studienteilnehmer
das ,Internet of Things"” derzeit als relevantes Thema im Schadenmanagement beurteilen, schatzen es bereits 64% als sehr zukunftstrachtig ein.

Durch eine automatisierte Verarbeitung von strukturierten Daten im Rahmen der Schadenbearbeitung ist es méglich, dem Kunden jederzeit Einblicke
Uber den Bearbeitungsstatus eines Schadens zu gewahren. Somit kénnen Versicherer das Schadenerlebnis fir den Kunden transparenter gestalten, was
letztendlich dessen Zufriedenheit steigern kann. Einige Versicherer haben bereits Schaden Apps oder Kundenportale mit Tracking Funktionen ausgestat-
tet. Die aktuelle Relevanz des Themas wird allerdings nur von 35% der Studienteilnehmer als hoch eingeschatzt. Fir die Zukunft sehen hingegen 83%
der Befragten ein grofes Potential. O 5

INNOVALUE Honil

UNIL | Université de Lausanne

HEC Lausanne

Aktuelle und zukUnftige Relevanz von ausgewahlten Trends im Bereich "Digitalisierung”

% 5 @ Neue digitale Zugangswege
> A3 ) )
° @1 % Strukturierte Medien bei der Schadenmeldung
5 s { 1 -
< * 2 A Automatisierung entlang der Prozesskette
8 Os .
fo 4 O  Automatisierte Schadenerkennung und -meldung
E Oa A7 O Informationsbereitstellung fiir Kunden
=
2 @ Kurze Regulierungszeiten durch Automatisierung
3 A Privention von Schaden
= O Verfugbarkeit von Daten
c
()
°
= 2
()
=
oo
<
S
v
Ro1
1 2 3 4 5
aktuell nicht relevant aktuell hochst relevant

Naturlich ermoglicht die Digitalisierung von Prozessen auch kiirzere Durchlaufzeiten und damit eine, vom Kunden positiv wahrgenommene, ztigigere
Schadenregulierung. Immerhin 76% der Studienteilnehmer attestieren diesem Trend eine hohe aktuelle Bedeutung, 86% bescheinigen eine hohe Rele-
vanz in der Zukunft. @6

Neue Technologien im Schadenmanagement bringen jedoch nicht nur Effizienzvorteile, sondern unterstiitzen ebenfalls die Senkung des Schadenvolu-
mens. So kénnen beispielsweise bestimmte Verhaltensweisen des Kunden gezielt geférdert werden. Auswertungen von Telematiktechnologien tiber das
Fahrverhalten des Kunden kénnten genutzt werden, um durch verhaltensbasiertes Pricing eine umsichtigere Fahrweise zu fordern. Eine dhnliche Incen-
tivierung ist im Kontext von Fitnessdaten denkbar und wird bereits von einzelnen Versicherern in Kooperation mit Technologieunternehmen getestet.
Immerhin 61% der Studienteilnehmer schatzen das zuktinftige Potential zur Schadenprévention durch Informationsbereitstellung als hoch ein, aktuell
sind es lediglich 13%. A 7

Nicht zuletzt ist die Digitalisierung aller Versicherungsakten und Kundendaten die Bedingung fuir zeitnahe und gezielte Auswertungen, z. B. im Zuge

von Betrugsprtifungen. Zudem lassen sich Vergleiche mit historischen Daten ziehen und mogliche Muster erkennen. Die aktuelle Bedeutung dieser
Betrugspriifungsmaoglichkeiten zur Senkung des Schadenvolumens werden zwar nur von 52% der Studienteilnehmer als hoch eingeschétzt, die zukiinf-
tige jedoch von 91% [ 8. Das Betrugsmanagement wird demnach zukiinftig verstarkt durch die Digitalisierung von Prozessen positiv beeinflusst werden
und verdient deshalb eine vertiefte Betrachtung im nachsten Abschnitt der Studie.

Neben der aktuellen und zukiinftigen Relevanz wurden die Teilnehmer der Studie auch nach ihrer aktuellen Aufstellung in Bezug auf alle aufgeftihrten-
Trends des Themenkomplexes Digitalisierungsstrategie befragt. 52% der Teilnehmer sehen Verbesserungsbedarf in ihrer relativen Aufstellung zum
Wettbewerb. Immerhin 48% der Teilnehmer schatzen sich besser aufgestellt ein als die Konkurrenz. Von diesem Ergebnis ausgehend kann jedoch nicht
darauf geschlossen werden, dass alle technischen Méglichkeiten der Digitalisierung auch bereits bei den besser aufgestellten Versicherern implemen-
tiert wurden. Trotz der Uberzeugung dieser Teilnehmer hinsichtlich der Digitalisierungstrends besser aufgestellt zu sein als der Wettbewerb, schitzen
doch die meisten Teilnehmer viele der Trends derzeit aktuell als nicht tberméafig relevant ein.

Aufstellung der Teilnehmer bzgl. der abgefragten Trends
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5.2 BETRUGSPRUFUNG - TRENDS

KUNDENZUFRIEDENHEIT

# Gerechte und faire Pramien
In diesem Jahr wollen drei Viertel aller Versicherer ihre Pramien erh6hen, jedoch ist fiir 60% aller Kunden die Pramie ein Hauptkriterium fiir den Kauf
eines Versicherungsprodukts. Mit einer Positionierung durch gerechte und faire Pramien kann diesem Wunsch der Kunden entsprochen werden.

# Akzeptanz fiir vermehrte Betrugsbekampfung

Versicherungsbetrug ist flir ca. 20% der Deutschen ein Kavaliersdelikt, fiihrt jedoch in der Schaden- und Unfallversicherung jedes Jahr zu Kosten in
Milliardenhshe. Durch eine kundenseitige Steigerung der Akzeptanz fiir vermehrte Betrugsbekampfung und eine Ausweitung der Mafsnahmen kann
dieser Entwicklung entgegengewirkt werden.

# Erhéhung von Kulanzbudgets

Ein Schaden ist fir jeden Kunden argerlich - noch argerlicher ist die Ablehnung durch den Versicherer in einem Grenzfall oder bei nicht eindeutiger
Sachlage. Durch eine Erhéhung von Kulanzbudgets kénnte in diesen kritischen Fallen 6fters zugunsten des Kunden entschieden werden, um die
Kundenzufriedenheit sicherzustellen.

# Datengestiitzte Betrugsbekimpfung im Hintergrund

Schnelle und unbirokratische Bearbeitung von Kundenanliegen fiihrt zu einer grofben Zufriedenheit der Kunden im Schadenfall. Durch eine daten-
gestitzte Betrugsprifung im Hintergrund werden Informationen automatisch aus anderen Systemen generiert, analysiert und bewertet, sodass
plausible Schaden zeitnah reguliert werden kénnen.

PROZESSEFFIZIENZ

# Digitale Schadenbegutachtung

In der Schadenbearbeitung sollte ein optimaler Ausgleich zwischen Kundenorientierung, Schnelligkeit der Bearbeitung und Priifungstiefe herrschen.
Zur Steigerung der Effizienz im Bearbeitungsprozess wird die klassische Schadenbegutachtung beim Kunden vor Ort durch die digitale Schadenbegut-
achtung z. B. mittels Video-Konferenz abgeldst.

# Automatisierung in der Betrugsbekdmpfung
In vielen Branchen flhrt der digitale Wandel zu einer voranschreitenden Automatisierung von zuvor manuell durchgefiihrten Prozessschritten.
Auch in der Versicherungsbranche strebt man in der Betrugspriifung eine Erhéhung der Automatisierung an.

# Verflechtungsdaten in Echtzeit nutzen
Durch eine systemische Abbildung von Schaden und involvierten Personen sowie deren Beziehungen untereinander werden Schadenverflechtungen
dargestellt. Die Verflechtungsdaten liefern dabei in Echtzeit Hinweise auf Muster von Schaden und helfen bei der Erkennung von systematischem Betrug.

SCHADENVOLUMEN

# Lernende Systeme

In der Betrugsprufung der Zukunft werden verstarkt lernende Systeme zum Einsatz kommen. Lernende Systeme durchsuchen grofse Datenmengen
nach Auffalligkeiten und adaptieren dabei ihre ,,Regeln” auf Basis auffalliger Daten, wodurch sich das Programm laufend weiterentwickelt. Lernende
Systeme kénnen durch ihre automatisierten Lernprozesse die Identifikationsquoten von Versicherungsbetrug erhéhen.

# Big Data in der Betrugspriifung
Daten und Informationen sind die Grundlage unserer heutigen vernetzten Gesellschaft. Insbesondere der Prozess einer automatisierten Betrugs-
prufung wird durch die Analyse und Auswertung von groften und komplexen Datenmengen - Big Data - positiv beeinflusst.

# Nutzung externer Datenquellen

Das Internet dient nicht ausschlief3lich der Beschaffung von Informationen, sondern wird durch viele Benutzer auch zur Veroffentlichung privater
Informationen verwendet. Uber externe Datenquellen wie beispielsweise Blogs, Foren oder Social-Media-Plattformen kdnnen somit zusatzliche
Informationen zur Prifung von Schadensanspriichen gesammelt werden.
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5.2 BETRUGSPRUFUNG
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Nach Schéatzungen des GDV ist jeder zehnte Schadenfall in der Kompositversicherung ein Betrugsdelikt. Die Kosten dieser Delikte belaufen sich allein
in Deutschland auf ca. EUR 4 Mrd. pro Jahr. Vor diesem Hintergrund ist es nicht verwunderlich, dass Versicherungsunternehmen zunehmend gegen
Betrug vorgehen. Professionelle Betrugsbekampfung durch Betrugspréavention, -erkennung, und -verfolgung erméglicht es Versicherungsunternehmen,
den wirtschaftlichen Schaden aus unbegriindeten Forderungen zu reduzieren und die Schadenquote zu verbessern.

BETRUGSPRUFUNGEN IM SPANNUNGSFELD ZWISCHEN SCHADENVOLUMEN UND KUNDENZUFRIEDENHEIT

Zahlreiche und intensive Betrugspriifungen sind eine effektive Méglichkeit das Schadenvolumen zu reduzieren, typischerweise stehen sie jedoch im
Konflikt zur Kundenzufriedenheit. Eine Moglichkeit, der durch verstarkte Betrugsprifungen verursachten Unzufriedenheit der Kunden zu begegnen, ist
beim Kunden Akzeptanz fiir Betrugspriifungen zu schaffen. 77% der Studienteilnehmer schatzen diese Moglichkeit derzeit als sehr zielfiihrend ein,
zukiinftig sind es sogar 82%. A1

Betrugspriifungen werden sich in Zukunft verstarkt auf die elektronische Erfassung und Auswertung von digitalisierten und digitalen Daten stiitzen
und grofitenteils im Hintergrund stattfinden. Dies hat den Vorteil, dass der Kunde die erfolgte Betrugspriifung bei fir ihn positivem Ausgang nicht
registriert und sein Schadenfall dennoch schnell bearbeitet werden kann. 63% der Teilnehmer erkennen bereits heute die hohe Bedeutung datenge-
stiitzter Betrugspriifungen im Hintergrund fiir die Kundenzufriedenheit. Das zukiinftige Potential schitzen sogar 96% von ihnen als hoch ein. @ 2

AUTOMATISIERUNG IN DER BETRUGSPRUFUNG

Ein wesentlicher Treiber der datengestitzten Betrugsbekdampfung ist die voranschreitende Automatisierung. Produkte wie Risk Shield 360° der
Bertelsmann-Tochter Arvato ermdglichen eine effiziente Betrugserkennung durch den automatischen Abgleich von grofsen Datenmengen in Echtzeit,

z. B. den Abgleich mit der HIS Datenbank in Deutschland oder den Schadens- bzw. Bestandssystemen des Versicherers. 50% der Studienteilnehmer
bescheinigen einer erh6hten Automatisierung in der Betrugsbekdmpfung bereits heutzutage eine hohe Relevanz. Das zukinftige Potential geht dartiber
hinaus - dessen sind sich 86% aller Studienteilnehmer sicher. ll 3

Ein Anwendungsfall von einer automatisierten Betrugspriifung ist die Erkennung von systematischem Betrug durch Auswertungen von Verflechtungs-
daten. So ermdglichen Algorithmen die gezielte Identifikation und Auswertung relevanter Daten im Bestand und erkennen automatisch Zusammenhange
zwischen Schadenfallen und involvierten Personen. Unter den Teilnehmern bewerten 41% die Nutzung von Verflechtungsdaten in Echtzeit als sehr
relevant. Die zuklnftige Bedeutung schatzen hingegen bereits 81% der Studienteilnehmer als hoch ein. A4

Neben den im Hintergrund ablaufenden Betrugspriifungen, wird sich auch die manuelle Betrugspriifung im Zuge der Digitalisierung veréndern. Wie
im Abschnitt zu neuen digitalen Zugangswegen (Kapitel Digitalisierung) erlautert, bringt die digital-erleichterte Interaktion zwischen Versicherungs-
nehmer und Versicherer iber mobile Devices, z. B. in Form der digitalen Schadenbegutachtung, einen htheren Grad an Flexibilitat mit sich. Schaden
Apps ermoglichen die sofortige Erfassung und Ubermittlung von Schéden an das Versicherungsunternehmen, z. B. per Videochat mit dem Schaden-
sachbearbeiter. Diese Kundeneinbindung bietet Effizienzpotentiale, von denen sowohl Versicherungsunternehmen durch Einsparungen der Prozess-
kosten, als auch Versicherungsnehmer durch eine beschleunigte Regulierung profitieren. Nicht zuletzt kann der Schadensachbearbeiter im Videochat
gezielt auf Unplausibilitdten im Sachverhalt achten. Aktuell bewerten nur 14% der Teilnehmer die digitale Schadenbegutachtung als relevant, 68%
sprechen dem Trend derzeit sogar keine Relevanz zu. Das zukiinftige Potential bewerten wiederum 54% der Studienteilnehmer als hoch. O 5

INFO BOX: LERNENDE SYSTEME * 6

Versicherungsunternehmen investieren zunehmend in lernende Systeme, welche nicht nur die zeitnahe Prifung und Erkennung von Betrugsféllen
erleichtern, sondern diese bereits interpretieren und den weiteren Prifungsprozess auf Basis der resultierenden Erkenntnisse adaptieren. Aufgrund
dessen sind lernende Systeme fahig, Aufgaben, die bisher von Menschen ausgefiihrt wurden, nicht nur zu untersttitzen, sondern vollstandig zu
Ubernehmen. Durch die verldssliche Bearbeitung grof3er Datenmengen zeichnen sich lernende Systeme als bedeutendes Hilfsmittel aus, dem wach-
senden Ausmafb der Betrugsdelikte gerecht zu werden. Zugleich kann das Betrugspriifung durch den effizienteren Einsatz von Ressourcen schlanker
gestaltet werden. Bisher gilt das Potential der lernenden Systeme jedoch bei Weitem nicht als ausgeschopft. Im Gegenteil, eine flachendeckende
Verbreitung und Nutzung wird erst in den kommenden Jahren zu erwarten sein. Die aktuelle Relevanz beurteilen daher ausschliefslich 36% der
Studienteilnehmer als hoch. Das zuktinftige Potenzial liegt jedoch um einiges héher und wird bereits von 73% der Befragten festgestellt.
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BIG DATA IN DER BETRUGSPRUFUNG

Bei der Automatisierung spielt der Faktor einer grofsen, mehrere Quellen umfassenden Datenmenge (Big Data) eine Schlisselrolle. Komplexitats- und
prazisionsférdernd zugleich, ist Big Data kritisch zu betrachten. Aktuell erkennen 38% der Befragten Big Data als relevant fur die Automatisierung in
der Betrugsbekdmpfung. Diese Ansicht teilen 76% der Studienteilnehmer beziiglich der zukiinftigen Relevanz. @ 7

Ein wesentliches Instrument zur Komplexitatsbewéltigung von Big Data stellen lernende Systeme dar (siehe Infobox), deren Entwicklung z. B. von
Anbietern wie IBM oder FICO stark vorangetrieben wird.

Big Data umfasst neben internen Daten des Versicherungsunternehmens aus Kundenakten und Schadenmeldungen, auch externe Datenquellen, wie
internetbasierte Blogs, Foren oder soziale Netzwerke. Die genannten externen Datenquellen bieten Einblicke in persénliche Informationen des Kunden,
z. B. Uber Aktivitaten oder Meinungen, welche Uber versicherungseigene hinterlegte Standardinformationen hinausgehen. Eine gezielte Recherche
dieser veroffentlichten Daten vermag unvollstandige versicherungseigene Daten erganzen oder eine Bewertungsgrundlage dieser bieten. Eine Schaden-
meldung Uber einen gestiirzten Laptop ist z. B. dann kritisch zu betrachten, wenn sich der Versicherungsnehmer entgegen seiner Schadenmeldung, in
der die Schuld einem Dritten zugewiesen wird, in einem Blogeintrag beildufig neben der Frage nach den Reparaturkosten zu seinem Selbstverschulden
bekennt. Im Rahmen der professionellen Betrugsprifung bewerten 33% aller Studienteilnehmer die Nutzung von externen Quellen als héchst relevant.
Die zukiinftige Relevanz schitzen 57% der Befragten als hoch ein. [18

Neben der aktuellen und zukinftigen Relevanz wurden die Teilnehmer der Studie auch nach ihrer aktuellen Aufstellung in Bezug auf die aufgefiihrten
Trends des Themenkomplexes Betrugspriifung befragt. 38% der Teilnehmer sehen Verbesserungsbedarf in ihrer relativen Aufstellung zum Wettbewerb.
62% der Teilnehmer schatzen sich besser aufgestellt als die Konkurrenz. Die Trends ,digitale Schadenbegutachtung”, ,lernende Systeme" sowie ,Big
Data” sind hingegen fir die meisten Versicherer aktuell noch keine bedeutenden Themen.

Aufstellung der Teilnehmer bzgl. der abgefragten Trends
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5.5 DIENSTLEISTERMANAGEMENT - TRENDS
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KUNDENZUFRIEDENHEIT

# Kundennihe zum Dienstleister

Die Kundennahe und Schnelligkeit in der Schadenbehebung sind entscheidende Erfolgsfaktoren fir eine langfristige und nachhaltige Beziehung
zum Kunden. Die vom Kunden gewtinschte Néhe zum Dienstleister kann dabei durch ein groftes Netzwerk an lokal agierenden Unternehmen
sichergestellt werden.

Z Integration von Dienstleistern

Die Bedeutung von Marken ist sehr hoch und deren Wirkung hat entscheidenden Einfluss auf die Einstellungen des Kunden gegeniiber einem
Unternehmen. Durch die Integration von Dienstleistern wird der einheitliche Markenauftritt gegenliber dem Kunden sichergestellt und sein
Verhalten positiv beeinflusst.

# Incentivierung der Dienstleister

Die richtigen Anreizsysteme entscheiden mafgeblich tber die zufriedenstellende Ausfiihrung von Arbeiten der Dienstleister und haben direkten
Einfluss auf die Kundenzufriedenheit. Eine gezielte Incentivierung der Dienstleister sowie die Steuerung der Kunden zum besten Dienstleister
erhéhen die Kundenzufriedenheit.

PROZESSEFFIZIENZ

# Nutzung spezifischer Dienstleister

Durch eine Spezialisierung auf bestimmte Fachbereiche kénnen Dienstleister Schadenbehebungsarbeiten effizienter durchfiihren. Die Nutzung
dieser spezifischen Dienstleister beschleunigt den gesamten Schadenbeseitigungsprozess und wirkt sich aufterdem positiv auf die Kunden-
zufriedenheit aus.

# Reduktion der Anzahl von Dienstleistern
Ein kleines, ausgewdahltes Netzwerk an Dienstleistern beschleunigt die Auswahl und Vermittlung von Unternehmen im Schadenfall. Durch eine
Straffung der Anzahl von Dienstleistern werden dabei Prozesse effizienter gestaltet.

# Vernetzung von Kunden, Dienstleistern und Versicherern
Eine effiziente Kommunikation von Kunden, Dienstleistern und Versicherern ist im Schadenfall von grofer Bedeutung. Moderne IT-Systeme und
flexible Prozesse beglinstigen die Vernetzung und Anbindung dieser drei Gruppen miteinander.

SCHADENVOLUMEN

# Reparaturquoten erhéhen
Durch die zielorientierte Steuerung und eine konsequente Nutzungspflicht des Dienstleisternetzwerks kénnen Kosten fir Schadenzahlungen
reduziert werden. Durch die Koordination der Schéaden innerhalb des Netzwerks werden Reparaturquoten durch die Dienstleister ebenfalls erhoht.

# Kostensenkung durch Vertrige mit Dienstleistern

Die Versicherungsbranche musste in Deutschland 2013 aufgrund von Schaden knapp 12% mehr Geld an ihre Kunden auszahlen als im Vorjahr.
Durch Vertrage mit Dienstleistern und ein konsequentes Pooling kénnen Versicherer attraktive Rabatte erwirken und die Kosten fiir Schadens-
zahlungen senken.

# Standardisierung von Art und Umfang von Leistungen

Individuelle Schadenbehebung kann aufgrund seiner Vielfaltigkeit schlecht gesteuert werden und weist in Summe ein héheres Schadenvolumen
auf als standardisierte Losungen. Eine Standardisierung von Leistungen in Art und Umfang kann die Kosten der Schadensbeseitigung verringern
und ein gesamtheitliches Controlling erleichtern.
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5.3 DIENSTLEISTERMANAGEMENT
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Die Hinzuziehung von externen Dienstleistern im Schadenmanagement ist bei vielen Versicherern gelebte Praxis. Hat sich das Dienstleisterportfolio in
der Vergangenheit haufig auf Sachverstandige beschrankt, umfasst es heute weitere spezialisierte Dienstleister, z. B. Sanierer, Werkstatten, Autoglaser,
Reha-Dienstleister etc.

Die Vorteile einer Kooperation mit Dienstleistern fiir das Versicherungsunternehmen beschranken sich dabei nicht nur auf Effizienzsteigerungen. Durch
eine gezielte, verpflichtende Steuerung in das Dienstleisternetzwerk im Schadenfall kann auch positiv auf Reparaturquoten Einfluss genommen werden.
Derzeit halten 40% der Studienteilnehmer diese Méglichkeit der Senkung des Schadenvolumens fiir bedeutsam. In Zukunft sind es 60%. A1

DIE GROSSE DES DIENSTLEISTERNETZWERKES

Viele Versicherer arbeiten intensiv an der Ausweitung ihrer Partnernetzwerke. Neben dem etablierten Werkstattnetz im Kfz-Schadenmanagement, hat
beispielsweise die HUK-COBURG 2014 begonnen, ein Handwerkernetzwerk fir Wohngeb&ude- und Leitungswasserschaden zu etablieren und erreicht
mittlerweile bereits Steuerungsquoten von ca. 40%. Ein grofbes Dienstleisternetzwerk kann mafgeblich zur Kundenzufriedenheit beitragen, z. B. durch
kirzere Wege zur Werkstatt und Schnelligkeit bei der Reparatur. Sowohl aktuell als auch zukiinftig bewertet ungefahr die Halfte der Teilnehmer ein
grofbes Dienstleisternetzwerk als wesentlichen Erfolgsfaktor zur Kundenbindung. @ 2

Eine Integration von Dienstleistern unter dem Markendach des Versicherers zur Erhéhung der Kundenbindung erachten derzeit allerdings nur 30% der
Teilnehmer als bedeutsam. Zukiinftig sind es 40%. 50% der Teilnehmer sehen aktuell sogar keine Relevanz einer Reintegration. Auf Grundlage dieser
Zahlen ist nicht mit einer raschen Umkehr des Outsourcing Trends in der Schadenbearbeitung zu rechnen. Die Variabilisierung von Schadenbearbei-
tungskosten scheint gegeniiber dem Nutzen der Strahlkraft der eigenen Marke das schlagende Argument zu bleiben. Il 3

Ein groRes Dienstleisternetzwerk bringt die Notwendigkeit mit sich, Schnittstellen zu den Kooperationspartnern effizient zu managen. Je gréfer das
Partnernetzwerk, desto héher die Koordinations- und Kontrollaufwéande. 60% der Studienteilnehmer sehen in diesem Zusammenhang Vorteile eines
Netzwerkes, welches zwar kleiner ist, daftir jedoch ausgewahlte Dienstleister enthalt. Aa

Die Anzahl spezialisierter Dienstleister hat in den letzten Jahren zugenommen. Dies liegt unter anderem an der Bereitschaft der Versicherer, spezifische
Dienstleistungen vermehrt outzusourcen, um sich auf das Kerngeschéft zu fokussieren. Durch die Nutzung hoch spezialisierter Dienstleister kénnen
Versicherer eine effiziente Schadenregulierung sicherstellen ohne qualifizierte Fachkrafte hierfiir vorzuhalten. Die Nutzung von spezialisierten Dienst-
leistern aus Effizienzgriinden erachten derzeit 62% der Teilnehmer als relevant. Zukiinftig sind es 81%. % 5

Ein weiterer Vorteil der Nutzung von auf ausgewahlte Schadenereignisse bzw. Services spezialisierter Dienstleister ist die Méglichkeit, Art und Umfang
von Leistungen zu standardisieren. Dies ermoglicht Kosten der Schadensbeseitigung zu verringern und erleichtert ein gesamtheitliches Controlling. Die
aktuelle Relevanz von Leistungsstandardisierungen, beispielsweise in einem auf einige wenige Reparaturleistungen spezialisiertem Dienstleisternetz-
werk, wird von 48% der Teilnehmer betont. Zukiinftig steigt die Bedeutung, sind sich 77% sicher. O 6

QUALITAT DER DIENSTLEISTUNGEN

Ein groRer Nachteil der Nutzung von externen Dienstleistern sind mangelnde Maéglichkeiten, eine durchweg hohe Dienstleistungsqualitét sicher-
zustellen. Die Schadenbearbeitung ist fr viele Versicherungsnehmer der ,moment of truth” in der Beziehung zum Versicherer. Kommt es hier zu
negativen Erfahrungen, sinkt die Kundenzufriedenheit rapide, selbst ein Wechsel zu einem Wettbewerber ist moglich. Zur Sicherstellung einer
hohen Dienstleistungsqualitat ist die Zusammenarbeit zwischen Dienstleister und Versicherer nach klaren Regeln zu gestalten und entsprechend
technisch zu unterstiitzen.
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Aktuelle und zukUnftige Relevanz von ausgewahlten Trends im Bereich "Dienstleistermanagement”
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Anreizsysteme fiir den Dienstleister bieten eine Option zur Sicherstellung einer durchweg hohen Dienstleistungsqualitat. Eine Art des Anreizsystems
kénnen Kundenbewertungen darstellen. Dies setzt voraus, dass die Qualitat der Dienstleistungen nach Erbringung z. B. durch Kundenumfragen und
-bewertungen erfasst wird. In einem grofden Dienstleisternetzwerk kénnen darauf hin Kunden aktiv zu den am besten bewerteten Dienstleistern
gesteuert werden oder diese sogar selbst aussuchen, sofern die Kundenbewertungen der Dienstleister im Netzwerk 6ffentlich einsehbar sind. Die
aktuelle Relevanz von Anreizsystemen zur Sicherstellung der Dienstleistungsqualitdt und damit Kundenzufriedenheit teilen nur 33% der Teilnehmer.
In Zukunft sind es bereits 62%. [17

Ein kritischer Erfolgsfaktor zur erfolgreichen Zusammenarbeit von Dienstleistern und Versicherern sowie zur Sicherstellung von Dienstleistungsqualitat
ist eine effektive IT-Unterstiitzung. Mit Hilfe von modernen IT-Systemen kénnen viele Aspekte des Dienstleistermanagements effizienter organisiert
werden. Zum digitalen Datenaustausch bei der Beauftragung und Ergebnistibermittlung kénnen beispielsweise BiPRO oder GDV Schnittstellen genutzt
werden. Auch Abrechnungsprozesse, Schadendokumentationen und Dienstleistungscontrolling lassen sich systemgestiitzt effizienter gestalten. Unter
den Studienteilnehmern stimmen 57% zu, dass eine Kommunikation tber digitale und strukturierte Medien sowie die systemgestitzte Vernetzung aller
Beteiligten in der Schadenbearbeitung durch Dienstleister hohe Effizienzvorteile bieten. Mit fortschreitender Digitalisierung des gesamten Schaden-
managements wird dieser Trend an Bedeutung gewinnen, sagen 86% der Teilnehmer. @ 8

Neben der aktuellen und zukiinftigen Relevanz wurden die Teilnehmer der Studie auch nach ihrer aktuellen Aufstellung in Bezug auf die aufgefiihrten
Trends des Themenkomplexes Dienstleistermanagements befragt. Nur 24% der Teilnehmer sehen Verbesserungsbedarf in ihrer relativen Aufstellung
zum Wettbewerb. 76% der Teilnehmer schatzen sich besser aufgestellt ein als die Konkurrenz.

Aufstellung der Teilnehmer bzgl. der abgefragten Trends

|, - e Il

tiberhaupt nicht vorbereitet 1l Wl B B optimal aufgestellt
Alle Werte in %
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SONDERAUSWERTUNG ZU LANDERSPEZIFIKA:
UNTERSCHIEDE ZWISCHEN DEUTSCHLAND
UND DER SCHWEIZ
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Die vorliegende Studie deckt sowohl den deutschen als auch den schweizer Versicherungsmarkt ab. Die Auswertungen auf Landerebene lassen
Rickschlisse auf landerspezifische Sichtweisen zur Bedeutung ausgewahlter Trends zu. Im Nachfolgenden gehen wir ndher auf die Trends mit
den grofiten Unterschieden in der Wahrnehmung ein.

DIGITALISIERUNG

Die Bedeutung der Digitalisierung im Schadenmanagement steht sowohl fiir Teilnehmer aus Deutschland als auch aus der Schweiz auféer Frage.
Die Zustimmung der schweizer Teilnehmer zur aktuellen Relevanz von Trends im Themenkomplex Digitalisierung hingegen fallt noch etwas
deutlicher aus. Der Landerunterschied wird beispielsweise bei der Frage nach der aktuellen Relevanz der Digitalisierung fiir die Prozesseffizienz
im Schadenmanagement, z. B. durch automatisierte Triagierung, deutlich. Auch bei der Frage nach der relativen Aufstellung zum Wettbewerb
schéatzen sich die schweizer Unternehmen hier etwas besser ein als die deutschen.

Weitere Landerunterschiede in den Auffassungen zur Digitalisierung sind in allen drei Dimensionen des Schadendreiecks erkennbar. So schreiben
die schweizer Teilnehmer den digitalen Zugangswegen im Schadenmanagement aktuell eine grofbere Bedeutung zur Steigerung der Kundenzufrie-
denheit zu als die deutschen. Auch in der Dimension Prozesseffizienz schatzen die schweizer Unternehmen die aktuelle Relevanz von strukturier-
ten Medien bei der Schadenmeldung als hoher ein. Die zuktinftige Relevanz von strukturierten Medien im Schadenmanagement wird hingegen
von deutschen Teilnehmern als bedeutsamer gesehen.

Die Beeinflussung des Schadenvolumens durch die Steuerung von Kundenverhalten, z. B. durch die Sammlung von Daten zum Fahrverhalten und
anschliefbender Incentivierung desselben, spielt nach Teilnehmerangaben derzeit in Deutschland keine mafgebliche Rolle. Auf der anderen Seite
wird der Prévention von Schaden von schweizer Versicherern derzeit eine hohere Bedeutung eingeraumt. Darlber, dass die Thematik in Zukunft
an Wichtigkeit gewinnen wird, herrscht in beiden Ldndern weitestgehend Einigkeit.

Relevanz im eigenem Unternehmen 1 nicht relevant 2 3 4 hochst relevant 5
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Im Themenkomplex Betrugspriifung zeichnet sich ein dhnliches Bild ab. Auch hier schatzen die schweizer Teilnehmer die aktuelle Relevanz von spezi-
fischen Trends hoher ein, als die deutschen. So gibt die Mehrheit der schweizer Teilnehmer an, dass die Nutzung von Verflechtungsdaten bereits heute
eine grofbe Rolle bei der Betrugsprifung spielt. Dies trifft ebenso auf den Einsatz von lernenden Systemen zu sowie auf die Analyse von Big Data,

z. B. aus externen Datenquellen wie Social Media.
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DIENSTLEISTERMANAGEMENT

Im Themenkomplex Dienstleistermanagement zeigen sich mitunter die grofdten Landerdifferenzen in den Einschatzungen zur aktuellen und zukiinftigen
Relevanz von ausgewahlten Trends.

Die schweizer Teilnehmer sehen Vorteile eines grofen Dienstleisternetzwerks zur Sicherstellung der Schadenregulierung in Kundennéhe. Dem
gegenuber tendieren die deutschen Teilnehmer eher zu einem kleinen Netzwerk mit ausgewahlten Dienstleistern, um die Auswahl und Vermittlung
von eben jenen zu beschleunigen.

In einem grofden Dienstleisternetzwerk ist die Steuerung der Dienstleister mafgeblicher Erfolgsfaktor. Die Mehrzahl der schweizer Teilnehmer
erachtet in diesem Zusammenhang Anreizsysteme als sehr relevant zur Incentivierung von Dienstleistern sowie zur Steuerung der Kunden zum
besten Dienstleister.

Auch in Bezug auf die positiven Effekte eines systematischen Dienstleistermanagements auf das Schadenvolumen sind die die schweizer Teilnehmer
optimistischer. Im Durchschnitt attestieren die schweizer Teilnehmer der Moglichkeit, durch konsequentes Routing zum Dienstleister Reparaturquoten
zu erhéhen, eine hohere aktuelle und zukinftige Relevanz als die deutschen. Gleiches gilt auch fir die Méglichkeit, durch gezieltes Pooling Rabatte fiir
die Reparaturleistungen zu erzielen.

Interessant sind dartber hinaus die Einschatzungen zur Integration von Dienstleistern unter dem Markendach des Versicherers. Wahrend diese Mog-
lichkeit zur Starkung eines einheitlichen Markenauftritts von den deutschen Teilnehmern aktuell und zukiinftig als nicht sehr bedeutsam angesehen wird,
scheinen die schweizer Teilnehmer vom Gegenteil tiberzeugt zu sein.

Auch wenn die Ergebnisse keine direkten Riickschliisse auf Ladnderunterschiede in der unternehmensseitigen Aufstellung beztiglich der abgefragten
Trends erlauben, so geben sie doch eine Indikation, wie offen tiber ausgewdahlte Trends nachgedacht wird. Die schweizer Teilnehmer schatzen viele
technologische Trends bereits heute als bedeutsamer ein als die deutschen, obwohl deren Tragweite und Verdnderungspotenzial in der Assekuranz
noch nicht génzlich ersichtlich ist.
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SONDERAUSWERTUNG ZU UNTERSCHIEDEN
ZWISCHEN GROSSEN UND KLEINEN VERSICHERERN

Die vorliegende Studie wurde sowohl mit kleinen (verdiente Bruttobeitrédge unter einer Milliarde Euro) als auch mittleren und grofderen Versicherern
(verdiente Bruttobeitrége grofber einer Milliarde Euro) durchgefiihrt. Die Auswertungen lassen Riickschlisse auf unterschiedliche Sichtweisen zu
ausgewahlten Trends je Grofienklasse zu.

Der Vergleich zeigt, dass mittlere und grofse Versicherer eine Vielzahl von Trends aktuell und zukinftig relevanter einschatzen. Dies betrifft insbeson-
dere technologiebasierte Themen. So attestieren grofiere Versicherer Themen wie dem digitalen Schadentracking, der automatisierten Schadenmeldung
und -erkennung, der digitalen Schadenbegutachtung aber auch Automatisierungen im gesamten Schadenmanagement, z. B. automatische Triagierung,
Deckungsprifung, Betrugspriifung, eine grofere aktuelle und zukilnftige Bedeutung.

Die unterschiedlichen Perspektiven lassen sich mit Skaleneffekten und dem Vorhandensein von Investitionsmitteln begriinden. Zum einen ist der
potenzielle Hebel fir Effizienzsteigerungen in gréfberen Versicherungsunternehmen grofier. Investitionen in Automatisierungen, z. B. der Deckungs-
prufung fir Normal- und Zahlschaden, amortisieren sich schneller bei einem groferen Versicherer mit einer hoheren Anzahl an Schadenmeldungen
und Mitarbeitern. Zum anderen stehen kleinere Versicherer vor der Herausforderung, tiberhaupt das nétige Investitionsvolumen sowie Know-How zur
Digitalisierung des Schadenmanagements zu mobilisieren. Vor diesem Hintergrund werden es kleinere Versicherer schwer haben, eine Vorreiterrolle

in der Digitalisierung des Schadenmanagements zu spielen. Nichtsdestotrotz ist es auch flr jene Versicherer moglich, sich in ausgewéghlten Themen

im Schadenmanagement optimal aufzustellen. Mit einer Fokussierung auf ausgewdahlte Themen kénnen gezielt, d.h. im Einklang mit der Unternehmens-
strategie und dem Wertversprechen, fir Unternehmen und Kunden Mehrwerte geschaffen werden.

M < EUR 1 Mrd. Pramienvolumen Il > EUR 1 Mrd. Pramienvolumen
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SELBSTEVALUIERUNG

27

Nutzen Sie die Selbstevaluierung gerne fiir einen erleichterten Abgleich der abgefragten Trends mit Ihrer unternehmensinternen Themenliste.

WIE SCHATZEN SIE DIE AUFSTELLUNG IHRES UNTERNEHMENS IN ZU DEN ANALYSIERTEN TRENDS EIN?

g//z DIGITALISIERUNG

Nutzung neuer, digitaler Zugangswege im
Schadenmanagement (Apps, Webportale etc.)

Gewahrung von Einblick in den Bearbeitungsstatus
eines Schades (Schadentracking)

Steigerung des Anteils von strukturiert eingehenden
Schadenmeldungen (Self-Service Portale, Apps etc.)

Entwicklung von Konzepten zur automatischen Schadenerkennung

und -meldung (,Internet of Things")

Steigerung der Automatisierung im Schadenmanagement
(Schadenanlage, Triagierung, Deckungsprifung etc.)

Sammlung und Analyse von Kundendaten und Incentivierung eines
risikodrmeren Kundenverhaltens (Telematikdaten, Fitnessdaten etc.)

ﬂ BETRUGSPRUFUNG

Steigerung der Akzeptanz der Kunden
fr vermehrte Betrugsprifungen

Erhchung der Automatisierung in
der Betrugsprtfung

Einflhrung von lernenden Systemen
in der Betrugsprifung

Nutzung von Big Data in der Betrugspriifung
(externe und interne Datenquellen)

Erméglichung der digitalen Schadenbegutachtung
(Video-Chats etc.)

\“ DIENSTLEISTERMANAGEMENT

Aufbau eines grofsen Dienstleisternetzwerkes

Nutzung von spezialisierten Dienstleistern
Integration von Dienstleistern unter dem
Markendach des Versicherers

Messung der Dienstleisterqualitat und Steuerung
des Kunden zum besten Dienstleister

Nutzung neuer, digitaler Zugangswege im
Schadenmanagement (Apps, Webportale etc.)
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eines der fihrenden Institute fir die Ausbildung in Aktuarwissenschaften. Die Vielfalt der anwen- Dorigny - Extranef
CH-1015 Lausanne

dungs- und grundlagenorientierten Forschung im Versicherungsbereich ist die Basis fiir den Wissen-
saustausch mit der Praxis. Die Forschungsgruppe von Prof. Dr. Joél Wagner beschaftigt sich sowohl
aus theoretischer wie praktischer Perspektive mit den aktuellen Themen des Versicherungs- und
Risikomanagements. Okonomische und regulatorische Fragestellungen der Lebensversicherung

und Altersvorsorge, sowie spartentibergreifend, operative Themen in den Bereichen Vertrieb und
Schaden der Nichtlebensversicherung stehen im Mittelpunkt. Erfolgreich werden immer wieder wis-
senschaftliche Beratungsprojekte und Weiterbildungsveranstaltungen durchgefiihrt.
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DISCLAIMER

Die vorliegende Studie ist in einer Zusammenarbeit des Instituts fir Versicherungswissenschaften der HEC-DSA Dorigny - Extranef, 1015 Lausanne, Schweiz
und INNOVALUE Management Advisors GmbH, Heimhuder Str. 69, 20148 Hamburg entstanden. Durch diese Studie wurde indessen keine Gesellschaft
burgerlichen Rechts oder eine andere gesellschaftsrechtliche Rechtsbeziehung zwischen diesen Parteien gegriindet.Die gemeinsame Erstellung der Studie
stellt vielmehr eine lose Zusammenarbeit zwischen dem Institut fir Versicherungswissenschaften der HEC-DSA Lausanne und INNOVALUE Management
Advisors GmbH dar, die nicht den §S§ 705 ff. BGB unterworfen sein soll.

EINFUHRUNG

Herausgeber und Urheber dieser Studie sind gemeinschaftlich das Institut fir Versicherungswissenschaften der HEC-DSA Lausanne, 1015 Lausanne,
Schweiz (,HEC-DSA") und INNOVALUE Management Advisors GmbH, Heimhuder Str. 69, 20148 Hamburg (,INNOVALUE “). Die Nutzung der Studie ist kos-
tenlos moglich. Im Gegenzug erklart sich der Adressat und Leser der Studie durch deren Lektiire ohne weitere Einschrankung oder Anderung mit den folgen-
den Regelungen einverstanden, auf die das Recht der Bundesrepublik Deutschland unter Ausschluss des Internationalen Privatrechts Anwendung findet:

KEINE BERATUNG

Die Studie versteht sich als wissenschaftliches Dokument, das allein die Meinungen der HEC-DSA und INNOVALUE wiedergibt und zu Informationszwecken
erstellt wurde. Keinesfalls ist die Studie als Beratung zu verstehen. Durch das Publizieren der Studie wird keine vertragliche Beziehung zu HEC-DSA oder
INNOVALUE begriindet und/ oder eine dieser Parteien in irgendeiner Weise verpflichtet. Die Studie enthdlt ausgewahlte Informationen und erhebt keinen
Anspruch auf Vollstédndigkeit. Teilweise beruht die Studie auf Unterlagen oder Daten Dritter, deren Richtigkeit und Vollstandigkeit von HEC-DSA und
INNOVALUE unterstellt wurde.

AUSSCHLUSS DER GEWAHRLEISTUNG

HEC-DSA und INNOVAUE sind darum bemiiht, dem Leser aktuelle und verlassliche Informationen zur Verfligung zu stellen. Dennoch kénnen HEC-DSA und
INNOVALUE keine Gewdhrleistung und/ oder Haftung fir die Richtigkeit, Aktualitat oder Vollstandigkeit der Daten und sonstigen Informationen der Studie
Ubernehmen. In keinem Fall soll die Studie und die darin enthaltenen Informationen Grundlage fiir eine Investmententscheidung oder eine sonstige
wirtschaftliche Entscheidung sein oder als Entscheidungsempfehlung von HEC-DSA oder INNOVALUE angesehen werden. Einige Inhalte der Studie, ein-
schlieftlich Annahmen und Hochrechnungen, stellen zukunftsgerichtete Aussagen dar, hinsichtlich derer HEC-DSA und INNOVALUE keine Verantwortung
oder Haftung, weder fiir deren Eignung noch hinsichtlich deren Richtigkeit, Gbernehmen kénnen. Derartige zukunftsgerichtete Aussagen enthalten unbe-
kannte Risiken, Ungewissheiten und andere Aspekte, die wesentlich von den tatsachlich in Zukunft eintretenden Umstanden abweichen kénnen. HEC-DSA
und INNOVALUE kénnen daher hinsichtlich samtlicher zukunftsgerichteter Angaben keinerlei Haftung tibernehmen. Gleiches gilt fir Entscheidungen Dritter,
die auf Basis dieser Studie getroffen werden.

HAFTUNG

Obwohl die Studie mit Sorgfalt erstellt wurde, ist es nicht auszuschliefben, dass sie unvollsténdig ist oder Fehler enthalt. HEC-DSA und INNOVALUE, deren
Tochterunternehmen, Gesellschafter, leitende Angestellte oder Mitarbeiter haften nicht fiir die Richtigkeit und Vollstandigkeit der Studie. Insbesondere
haften sie nicht fiir die darin enthaltenen Aussagen, Planungen, geschilderten Markt- und Wettbewerbssituationen, dargestelltes regulatorisches Umfeld
usw. oder sonstigen Angaben. Etwaige Unrichtigkeiten oder Unvollstandigkeiten der Studie begriinden keine Haftung, weder fiir unmittelbare noch fiir
mittelbare Schaden.

RECHTE AN INHALT UND LAYOUT

Diese Studie ist und bleibt gemeinschaftliches Eigentum von HEC-DSA und INNOVALUE. Der Inhalt und das Layout der Studie sind urheberrechtlich und in
sonstiger Weise geschiitzt. Die vollstandige oder teilweise Reproduktion, Ubermittlung, Modifikation, Verkniipfung oder Benutzung der Studie fir 6ffentliche,
kommerzielle oder sonstige Zwecke ohne schriftliche Zustimmung von HEC-DSA und INNOVALUE ist untersagt. Die in der Studie verwendeten Marken

und Logos sind geschiitzt. Ohne vorherige schriftliche Zustimmung von HEC-DSA und INNOVALUE durfen diese nicht verwendet werden. Als wissenschaft-
liches Dokument kénnen jedoch Ausziige der Studie unter Einhaltung der fiir wissenschaftliche Publikationen tiblichen Zitierregeln (Quellenangaben etc.)
teilweise wiedergegeben werden.
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