Versicherungsforen-Themendossier

Nr.3/2019

Auszug

Effiziente Schadenschnellregu]ierung mittels Smart
Analytics, KI und innovativem Customer Self Service



Versicherungsforen-Themendossier

Eine Publikation der

l B B Versicherungsforen Leipzig



Schnelle Hilfe im Schaden-
fall — laut einer reprisentati-
ven Umfrage des Onlinepor-
tals Statista ist die schnelle
und unkomplizierte Hilfe im
Schadenfall bei 96 Prozent
der Befragten ecin wichtiges
Merkmal einer Versicherung.
Fiir 9o Prozent waren darii-
ber hinaus die Transparenz in
der Schadenabwicklung und
die  Kundenorientierung des
Versicherungsunternchmens
relevante  Actribute.  Bringe
man diese Zahlen mit der ho-
hen Wechselbereitschaft  der
Versicherungsnehmer und
der immer schneller voran-
schreitenden Digitalisierung in
Einklang, wird deutlich, dass
hsheren

Versicherer immer

Kundenanspriichen  geniigen
miissen, um  konkurrenzfihig
zu bleiben. Die Verschlankung
von Schadenprozessen mit Hil-
fe von Smart Analytics und die
intelligente Schadensteuerung
mittels KI sowie innovative
Customer—Self—Service—Ange—

bote sind hier wichtige Hebel

Schnelle HiFe im
Schadensf=

zur  Erfiillung der aktuellen
sicherlich

Kun dcncrwartungcn .

Ul’ld anha] tenden

Wie Smart Analytics und
Kl die Schadenregulierung
heschleunigen

Bereits bei der Schadenmel-
dung 1iegen Versicherern gro-
e Mengen an Daten zum
Schaden vor, die aktuell kaum
oder gar nicht genutzt bzw.
in  Zusammenhang gebracht
werden. Das Potenzial und die
Moglichkeiten, die eine ge-
zielte und strukcurierte Aus-
wertung dieser Informationen
mit sich bringt, werden dabei
oft unterschitzt. Smart Ana-
lytics stehe fiir die systemati-
sche Nutzung von Daten und
setzt genau an diesem Punkt
an.  Alle

sowohl

schadenrelevanten,
versicherungsinter-
nen (z. B. Schadenhistorie des
Kunden, bestchende Vertriige)
als auch externen Daten (z. B.

Wetterdaten,  Bonititsdaten
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Seriositat

Ginstige Bestrage

Transparenz

Effiziente Schadenschnellregulierung mittels Smart
Analytics, KI und innovativem Customer Self Service

oder HIS-Daten) werden he-
rangezogen, miteinander ver-
kniipft und analysiert. Infor-
mationen, die tiblicherweise in
manueller und zeitintensiver
Arbeit

recherchiert werden miissen,

vom Sachbearbeiter

sind unmitcelbar verflig- und
auswertbar. Dies fithrt zu eci-
ner deutlich hsheren Prozess-
efhizienz und einer optimalen
Nutzung der zur Verfigung

stchenden Ressourcen.

Betrugsverdachtsfille  werden
in Millisckunden identifiziert
und an spezialisierte Abtei-
lungen zur genaueren Unter-
suchung  weitergeleitet.  Bei
unauffilligen Schiden werden
mit Hilfe von Smart Analytics
und unterschiedlichen, kom-
plementiren Technologien
Muster in den vorliegenden
Daten erkannt und die Schi-
den daraufhin anhand ver-
schiedener Parameter (Kom-
plexiti, Erledigungsdauer,
Systemunterstiitzung, not-

wendige Abklirungen u. a.)

Kundenorientierung

Abbildung 1: Was ist Versicherungsnehmern wichtig? Statista-Umfrage Versicherungen 2017
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Sprintschaden Schnaellschaden Standardechaden Spezialschaden

(~20% aller Schiden) (~30% aller Schiden) [~50% aller Schiden) [~ 1% aller Schiden)
Zentrales Kundenbedarfnis  schnell - einfach schnell - elnfach R i
Anzahl Kundenkontakte 1 Kontakt 2 Kontakte mehrmalige Kontakte zahireiche Kontakte
Abklarungen keine geringe mittlere Brosse
Erforderiche Dokumentation keine wenig Wenig umfangreich
Komplexitatsgrad gering gering mittel hoch
Erledigungsdauer <1lh =24h mehrere Tage,/Wochen Wochen/Monateflahre
Systernunterstdtzung hoch hoch mittel mittel

Abbildung 2: Intelligente Clusterung bei Schadenaufnahme

in  vordefinierte  Segmente
geclustert (siche Abbildung 2).
Diese Art der Schadenkatego-
risierung ist, in gleicher oder
dhnlicher Form, bei einigen
Versicherungsunternehmen
im DACH-Raum bereits heute
etabliert und die A]]tagstaug—
lichkeit nachgewiesen. Anhand
der Schadenkategorie kann die
Software autonome und pri-
zise Entscheidungen  treffen
bzw. klare Handlungsempfch-
lungen fiir den Sachbearbeiter
ableiten. Gesteuerte Schiden
unterliegen den gesamten Pro-
zess iiber einem engmaschigen
Statustracking, welches dem
Versicherungsnehmer iiber ein
Kundeninformationsportal
zuginglich  gemacht  werden
kann. Fiir den Versicherungs-
nehmer bedeutet das absolute
Transparenz von der Schaden-

meldung bis zur Regulierung.

20 Prozent der Schiden kénnen
schnell und (teil-)automatisiert
in unter einer Stunde reguliert
werden. Bei kleineren Schiiden,
die keinerlei Auffilligkeiten in
der Schadenhistorie aufweisen
und der Regulierungswert klar
und eindeutig zu bestimmen
ist (bspw. durch eine GfK-Ab-
frage), kann der Algorithmus
die Schadenregulierung selbst-
stindig durchfiihren. Der Ver-

sicherungsnehmer erhiilt in SO]—

chen Fillen bereits eine Stunde
nach der Schadenmeldung die
Regulierungsbestitigung. Die
aufwendige Recherche und die
Bearbeitung durch den Sach-

bearbeiter entfallen.

Customer Self Service im
Lusammenspiel mit Experten-
Know-how

Weitere 30 Prozent der Schi-
den konnen durch die intelli-
gente und einfache Einbindung
des Versicherungsnehmers
mittels Customer Self Service
innerhalb von 24 Stunden ab-
Mithilfe

moderner Technologien kon-

gewickelt  werden.
nen Versicherungen den ver-
dnderten  Anforderungen in
der  Kundenkommunikation
gerecht werden und den Ver-
sicherungsnehmer aktiv in die
Regulierung einbinden. Uber
nutzerfreundliche Webanwen-
dungen kénnen Versicherte
orts- und zeitunabhiingig den
Schadenfall mit Hilfe von Fo-
tos und einer Schadenschilde-
rung dokumentieren. Die auf
diese Weise erfassten, struktu-
rierten Daten werden dann von
Experten mit datengestiitzten
Systemen verarbeitet und der
Schaden beurteilt. Eine Regu-
lierung dauert weniger als 24
Stunden. Die integrierte Be-

trugserkennung optimiert die
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Schnellschaden-Regulierung
indem die eingegangenen Fo-
tos automatisch auf Bildmani-
pulation und -ursprung iiber-

priift werden.

Das Friihzcitigc Erkennen von
Betrugsverdachesfillen  gene-
rell und die Clusterung der
unauffilligen Schiiden unter
Zuhilfenahme von innovativen
Technologien fithrt zu einer
Verschlankung der Geschiifts-
prozesse und hoher Akzeptanz
bei den Sachbearbeitern. Der
beschleunigte  Regulierungs-
prozess mit hoher Kundenori-
entierung sorgt fiir zufriedene

und loyale Versicherungsneh-

Rainer Stiirmer
Head of Sales
3C Deutschland GmbH -
A company of Arvato Financial
Solutions

Wollen Sie mehr zur Automati-
sierung von Schadenprozessen
erfahren? Dann besuchen Sie
uns auf dem 12. Messekongress
Schadenmanagement & Assis-
tance am 26./27. Mdrz 2019 in
Leipzig.
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Feedback zum Vorliegenden Themendossier
Wenn Sie uns lhre Meinung mitteilen mochten,
wiirde uns das sehr freuen. Vielleicht gibt esjaein
spezielles Thema, tiber das Sie im Themendossier
cinmal lesen mochten? Haben Sie weitere Fragen
und Anregungen oder Anlass zur Kritik? In jedem
Fall freuen wir uns iiber eine Nachricht von Ih-
nen.

Bitte senden Sie lhre Kommentare an
Magdalena Drose
T +49 341 98988-225

E ma(fdalcna.drocsc IDVCI'SiChCl'Lll’l“Sf()l'CH.ﬂCt

Abonnement des Versicherungsforen—
Themendossiers

Aufgrund der Partnerschaft Thres Unternchmens
mit den Versicherungsforen Leipzig steht Thnen
das Abonnement des Versicherungsforen-The-
mendossiers unternchmensweit zur Verfiigung!
Gern kénnen Sie deshalb weitere Empfinger aus
Threm Haus registrieren lassen. Nutzen Sie dazu
einfach unser Anmeldeformular uncer www.ver-

Eine

sichcrungsﬁ)rcn.nct/abo themendossier.
Ubersiche iiber alle Partnerunternchmen finden

Sie unter www,versicherungsForen.net/parmer.

Abbestellen des Versicherungsforen-Themendos-
siers

Sie wollen das Themendossier in Zukunft nicht
mehr empfangen? Senden Sie cinfach eine E-Mail
mit dem Betreff ,unsubscribe Themendossier* an

kontakt@versicherungsforen.net.

Downloadbereich mit aktuellen Zahlen und Fak-
ten zur Versicherungswirtschaft
Im Downloadbereich unter www.versicherungs-

foren.nec/daten-fakten finden unsere Partner

aktuelle Zahlen, Daten und Fakten zu verschiede-
nen versicherungswirtschaftlichen Themen. Diese
werden fortwithrend erweiterc und regelméiﬁig
akrualisiert. Aussagekriiftige Charts sorgen fiir
cinen schnellen und detaillierten Uberblick iiber
relevante Branchenthemen. Sie mochten diese In-
formationen in Thre Prisentationen ecinbinden?
Dann stellen wir lhnen die Zahlen, Daten und
Fakten gern im neutralen Power-Point-Format
zur Verfligung, das Sie mit einem Klick in das ei-
gene Corporate Design tiberfithren knnen.

Versicherungsforen-Newsletter

Wenn Sie regelmiflig per E-Mail iiber Aktuali-
sierungen im Bereich \Wissen* auf www.versiche-
rungsforen.net, Verdffentlichungen, gegenwirtige
Veranstaltungen sowie Nachrichten aus unserem

Partnernetzwerk informiert werden mdocheen,

kénnen Sie sich auf www.versicherungsforen.net/
newsletter anmelden. Diesen Service bieten wir
auch ftur Nicht-Partnerunternechmen kostenfrei
an.
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