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Agenda

1. Herausforderungen fir Versicherungsunternehmen

3. Schadenmanagement der Zukunft
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Versicherungsbranche steht vor vielfaltigen, grol3en Herausforderungen
Uberblick Herausforderungen fiir Versicherer

— Niedrigzinsumfeld

Klassische
Lebensversicherung
verliert an Attraktivitat
Ertrage aus
Finanzanlagen sinken
wodurch ein
wesentlicher
Ertragspfeiler wegfallt

- Regulierung
= Einfihrung Solvency Il zum 1. Januar 2016

= Starkung des Konsumentenschutz
(bsp. MIiFID 11, IMD II)
= LVRG/ZZR
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Die Versicherungsbranche steht vor
grofRen Herausforderungen. Nur

Versicherer die sich darauf einstellen,
werden langfristig am Markt bestehen.

— Kundenverhalten

= Kunden sind weniger loyal ( Hybrider Kunde )
= Durch hohe Markttransparenz steigt Preissensitivitat
= Digitale Services werden erwartet

Digitalisierung ——

= Ausbau der digitalen
Systeme wird
wesentlicher
Erfolgsfaktor fur die
Zukunft sein

= Nutzung von Big Data

Zukunftsweisendes Schadenmanagement in Zeiten von Niedrigzinsphase
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Sinkende Kapitalertrage setzen Versicherer zunehmend unter Druck

Langfristige Zinsentwicklung der Lebensversicherer
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Quelle: GDV. Dt. Bundesbank

Leben

= Gefahr, dass die durchschnittliche Rendite starker sinkt als die Garantien im Bestand

= Attraktivitat klassischer Lebensversicherung nimmt aus Kundensicht ab
= Bedarf an alternativen Produkten

Komposit

= Ertrage aus Finanzanlagen schrumpfen als Ertragspfeiler
= Starkerer Druck auf Schaden- und Kostenquote
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Durch gesunkene Zinsen entgehen Lebensversicherern und deren
Kunden jahrlich Kapitalertrage in Milliardenh6he
Entwicklung der Nettoverzinsung der Lebensversicherer

Nettoverzinsung der Kapitalanlagen Nettokapitalertrage (in Mrd. €)
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Bezogen auf den Bestand an Kapitalanlagen der dt. Lebensversicherer 2014 i. H. v. 819,1 Mrd. €
bedeutet der Rlickgang der Nettoverzinsung von 7,51% auf 4,63% um 23 Mrd. € niedrigere
Nettokapitalertrage pro Jahr.
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Zunehmende Regulierung bedeutet hohen Aufwand fur Versicherer
Uberblick Regulierung

Solvency Il Verbraucherschutz

= Solvency Il soll nach langem = Vermittlerrichtlinie IMD 1l soll Interessenkonflikte
Entwicklungsprozess am 1. Januar 2016 in Kraft i zwischen Versicherer und Kunden, durch mehr
treten Transparenz und umfangreichere

= Hoher interner Aufwand fir Versicherer Informationsvorschriften, vermeiden

= Umfangreiche Berichtsanforderungen
= PRIIP schreibt einheitliches
Produktinformationsblatt fr

Dicker als die Bibel +Delegierte Verondnung 5 :
- + FOPAAquivalen : Versicherungsanlageprodukte vor

Ausmall der Dokumente zu Soelvency Il in Zentimeter® bewertungen '

+ EIOPA-Leitlinien [Sat 1)
* einseitig bedruckt; + BaFin-Verdautbarungen
Anrahme: 1 Seite=0.1 mm + Quick-Fix + WAL

- +0mnibus + EIJPA Technische

Quelle- GOV 2015 II-Richtlinie: Durchfihrungs- ——

+EIDPA Technische  standards [Set 3)
Dwrchfihrungs- -+ Erdwurf EIOPA-
standards (5et1)  Leilfinien (Setz) T

+Vorbereitungs-

phase (EIOPA-TS, o E

nationale Spegi- ¥

fika, BaFin- :

EIOPA- i

' Leilinian Yerlautbarungen) i

(Varberei- ;

tungsphase)

Salvency-Il- = — — —— i

Miller- P H

Reort Richtfinia

- - . i
April Movember  September Juni Dezember Februar
1997 2009 2013 2014 2014 2015
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Agenda

1. Herausforderungen fur Versicherungsunternehmen

3. Schadenmanagement der Zukunft
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Um die Bedirfnisse des Kunden zu erkennen, muss dieser im Mittelpunkt
des Handelns stehen
Kundenbedurfnisse

Transparenz
Online-Services

Individualisierte
Produkte

em Wir missen den Kunden in den Mittelpunkt unseres Handelns ricken!
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Das gesamte Betriebsmodell muss auf den Kunden und seine Winsche

abgestimmt sein
Komponenten von Customer Centricity

. ey Strategie

Kunde .

' Betriebsmodell

= \Was mochte der Kunde f?

= Welchen Wertbeitrag f? .
liefert der Kunde 4 o Prozesse

Plattformen

A
%
°

Die Stimme des Kunden
horen

Die Stimme des Kunden
verstehen

Nach der Stimme des
Kunden handeln und
diese analysieren

Analyse und Segmentierung:

» Einschatzung der
Attraktivitat von einzelnen
Kunden und
Kundengruppen

* Erhdéhung der
Kundenbindung, sowie
Up- und Cross-selling

Mal3geschneiderte
Kundenerfahrungen schaffen
und Trends identifizieren

Eriat

© Generali Versicherungen Zukunftsweisendes Schadenmanagement in Zeiten von Niedrigzinsphase — GENERALI

und Digitalisierung



Kunden sind mit aktuellen Online-Services von Versicherern unzufrieden
Kundenzufriedenheitsstudien zum Thema Online-Services

Insurance online experience lags behind Consumers’ satisfaction with insurers online
Consumer satisfaction with online experience, by industry offering decreases past the acquisition stage

Consumer satisfaction with insurance online client journey

Satisfied

Relative satisfaction utility score

152 % of respondents

32%
24% 19% Satisfied
A1% 28%
- W Neutral
B R
16%
12% 8%
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Source: BCG digital satisfaction survey March 2013, Morgan Stanley Research Source: Morgan Stanley/BCG Global Consumer Survey 2014, BCG e-intensity, Morgan

Stanley Research. Question: "When going online for insurance, how satisfied are you with
each of the steps?" 2. NPS = (% of "Very satisfied”) — (% of “Neufral™+ “Unsatisfied™+ “very
unsatisfied™)

Kunden wiinschen sich Online-Services, sind jedoch mit dem aktuellen Angebot unzufrieden.

Versicherer die hier eine Vorreiterrolle einnehmen, konnen ihre Kundenzufriedenheit
erhohen.
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Agenda

1. Herausforderungen fur Versicherungsunternehmen

2. Customer Centricity

3. Schadenmanagement der Zukunft
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Das Schadenmanagement der Zukunft nutzt moderne Technik, optimiert
Prozesse und starkt die Kundenbindung

—e

B Monitoring und Prifung von
Schadenzahlung

B Verhandlung von Preisen

( Nutzt ,Big Data“
zur Steuerung &
Automatisierung

Liefert kurzfristig
Informationen an
Underwriting
und Pricing

B Automatisierung von Prufroutinen
B Verkirzung von Wertschopfungsketten

Schadenregulierungskosten
—o Geschwindigkeit
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Beherrschung des Schadenaufwandes

o—
B Wahl des optimalen Heilungs- bzw.
| Reparaturweges
/ B Wabhl der besten Dienstleister
B Vermeidung von Zusatzkosten
B Monitoring der Dienst-
leistungsqualitat ( \
Schaden- = Sorgt fir
- T— Transparenz
anageme = Vermittelt den
der Zukunft Wert einer
; Versicherung
Empathie

11

N

B Vermeidung von Burokratie und Technokratie
B Begleitung von Kunden/ Anspruchsstellern

Kundenbindung

Zukunftsweisendes Schadenmanagement in Zeiten von
Niedrigzinsphase und Digitalisierung
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Kunde soll zuklnftig auch per App und im Internet Schaden Online-

Services nutzen kbnnen
Ubersicht der zukunftigen Zugangskanale

Kunde/Anspruchsteller/Partner ‘

Browser mobile App

- e

Browser Vertriebssoftware mobile App
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Online Schaden-Services erhdhen die Kundenzufriedenheit und foérdern

eine effiziente Schadenbearbeitung
Uberblick wichtigste Schaden Online-Services

Schadenmeldung

Beschreibung:

= VN meldet Schaden per
Self-Service

= Geflhrte Schadenmeldung

= Notfallmanagement

Nutzen:

= Kundenzufriedenheit

= Verbesserung
Klassifizierung

= Erhéhung Loyalitat

Schaden-
Checkliste

Beschreibung:
= Notfallmanagement

Schadentracking

=  Mit Schadenmeldung kombinierbar

Nutzen:

= Kundenzufriedenheit

= Pravention

= Schnellere Abwicklung

© Generali Versicherungen

Beschreibung:

Kunde kann sich uber
aktuellen Stand der
Schadenbearbeitung
informieren
Transparenz fur VN,
Geschéadigten und
Vertriebspartner

Nutzen:

Kundenzufriedenheit
Steigerung Servicequalitat
Reduzierung von
Ruckfragen

Eriat
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Big Data ermdoglicht neue Wege zur Betrugserkennung im
Schadenbereich
Big Data zur Betrugserkennung

Schaden

Personen details laEne Beiar

Externe Daten

(z. Bsp. Schadenhistorie,

(z. Bsp. Facebook, Personendaten)

@R Strukturierte Unstrukturierte BN
Daten Daten

Datenanalyse

Text Predictive
Analytics Analytics

Schaden unauffallig Schaden auffallig

Regulierung
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© Generali Versicherungen Zukunftsweisendes Schadenmanagement in Zeiten von Niedrigzinsphase  GENERALI
und Digitalisierung



15

Digitale Prozesse und die Nutzung von Big Data kbnnen die Combined
Ratio um bis zu 21% senken
Schéatzung der Einsparung durch Digitalisierung

We estimate technology could reduce the combined

ratio by as much as 21% ...
Combined Ratio (%)

Q0% 4.5,
6-T%
8-10%

7e-82%

Mon Claims
EXPENSES Mon Claims
A2% EXPENEES

Baseline insurer Automating Digital & online Big data (pricing &  Digitally bormn
processes (admin, zales fraud detection) insurer
policy servicing,
claims mgmit)

Source: BCG Analysis, Morgan Stanley Research. Mumbers may not add due o rounding.
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Zusammenfassung

= Herausforderungen wie die Niedrigzinsphase oder Regulierung setzen Versicherer
zunehmend unter Druck

= Um langfristig erfolgreich zu sein, missen sich Versicherer auf den Kunden und seine
Winsche einstellen

= Das Schadenmanagement der Zukunft muss sowohl die Kundenanspriiche erfiillen als
auch effektiv und effizient gestaltet sein

= Big Data und digitale Prozesse sind dabei von zentraler Bedeutung
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