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Jede Sekunde zahlt

Die Schadensbearbeitung birgt ein hohes Potenzial zur Kundenbindung und Kostensenkung. Dafur
muss jedoch nicht nur das Frontend, sondern alle Backoffice-Prozesse End-to-End digitalisiert werden.

Von Ralf Bocken, Dr. Peter v. Koppenfels und Raphael Kellner
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ehr als jedes Regierungsprogramm der vergan-

genen Jahre oder jede IT-Strategie hat die Coro-

na-Pandemie die Digitalisierung Deutschlands
vorangetrieben. Auch in der Versicherungsbranche wurden
bestehende Digitalisierungsvorhaben beschleunigt und neue
gestartet. Profitiert hat davon in erster Linie der Vertrieb. Aber
auch in das Schadens- und Leistungsmanagement kommt
Bewegung. So hat kurzlich die VHV-Gruppe ihre Beteiligung
an dem Digitalisierungs- und Schadenspezialisten Eucon auf
75 Prozent erhéht und schon im Frihjahr 2020 hat die Alli-
anz bei ControlExpert die Mehrheit Gbernommen; auch dies
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ein Spezialist fur die digitale Abwicklung von Kfz-Schaden.
Im Zuge der immer weiter voranschreitenden Digitalisierung
erkennen immer mehr Versicherungsunternehmen die Chan-
cen, die fur sie bei der Schadensbearbeitung liegen. Dort
schlummert ein immenses Potenzial sowohl zur Steigerung
von Kundenzufriedenheit und Kundenbindung als auch zur
Effizienzsteigerung und Kostensenkung. Jahr fur Jahr weist
rund jeder 13. Sachversicherungsvertrag einen Schadensfall
auf; das bedeutet Uber 23 Millionen Kundenkontakte, jeder
mit der Chance, die Kundenzufriedenheit und -bindung zu
steigern. Ein Schadensfall ist fir Kunden in der Regel ein
negatives Ausnahmeereignis und oftmals hochemotional.
Gerade im Bereich der Schadensregulierung bietet sich da-
her fur Versicherungen die Méglichkeit, ihre Kunden positiv
zu Uberraschen, indem sie ihnen Befiirchtungen und Angste
nehmen, klar kommunizieren und vor allem schnelle und ver-
standliche Prozesse schaffen.

ERST IM SCHADENSFALL TRENNT SICH

DIE SPREU VOM WEIZEN

Viel zu oft beginnt der wirkliche Stress fir die Versicherten
erst nach dem eigentlichen Schadensfall. Wéhrend der Ver-
sicherte sich nichts sehnlicher wiinscht als eine schnelle und
unkomplizierte Schadensregulierung, erfahrt er in der Regel
erst jetzt, wie ernst seine Versicherung ihr Versprechen, sich
jederzeit um den Kunden zu kimmern, nimmt. Von der ers-
ten Schadensmeldung bis zur endgultigen Regulierung ver-
geht oft viel Zeit und wahrend der Abwicklung sind Kunden
vielfach im Unklaren dartber, was gerade passiert. Oft ge-
nug mussen auch Antrage oder Unterlagen noch papierhaft
eingereicht werden. Dies ist nicht nur fur die Versicherten
umstandlich und zeitaufwendig, es ist auch teuer fur die Ver-
sicherung.

Im Schadenfall sind die Interessen von Kunden und Versi-
cherungen nicht vollstandig deckungsgleich. Versicherungen
mochten Schadensfalle effizient und kostengunstig regulie-
ren, aber sie wollen auch Betrugsversuche zuverlassig erken-
nen. Entscheidender Bedeutung kommt hier der effizienten
Identifizierung von Fallen zu, die vom Standard abweichen
und daher einer Expertenpriifung beddrfen. Innovative Versi-
cherungsunternehmen punkten bei ihren Kunden mit einem
automatisierten und digitalisierten Schadensbearbeitungs-
prozess. Exemplarisch hierflr steht der amerikanische Sach-
versicherer Lemonade, der den Weltrekord fur die schnellste
Schadensregulierung halt. Nur drei Sekunden nach der Scha-
denseinreichung sind die Betrugsprufung, die Auszahlungs-
genehmigung und der damit verbundene Auszahlungsauf-
trag erledigt. Wenn es nicht so schnell geht, ist eine klare
Kommunikation mit den Kunden nétig (auch automatisiert),
um sie Uber den Bearbeitungsfortschritt zu informieren.
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END-TO-END-DIGITALISIERUNG MACHT DEN UNTERSCHIED
Damit dies mdglich ist, bedarf es eines effizienten End-to-
End-digitalisierten Schadensprozesses. Am Anfang steht der
Einsatz moderner Frontendl6sungen zur Steigerung der Effi-
zienz in der Schadenserfassung. Traditionell werden Schaden
telefonisch oder Uber eine starre Eingabemaske innerhalb ei-
nes Kundenportals erfasst. Erganzt wird das Angebot immer
haufiger um die Moglichkeit der mobilen Schadensmeldung
via App. Diese bietet vor allem dann Vorteile, wenn Scha-
den eine umfangreiche Bilddokumentation am Schadensort
erfordern (wie z.B. bei Kfz-Unféllen). Aber auch bei solchen
Schadenapps handelt es sich in den meisten Fallen nur um
eine Form der starren Eingabemaske, welche vor allem zur
Abbildung von Standardféllen geeignet ist.

Doch in der Realitat ist nicht alles Standard. Hier kon-
nen Versicherungen die Méglichkeiten der Digitalisierung
nutzen, um ihre Prozesse aus Kundensicht zu vereinfachen
und flexibler zu gestalten und dabei gleichzeitig alle fir die
Schadensregulierung notwendigen Daten zu erhalten. Mo-
derne Chatbots, die im Schadensfall die Kommunikation
mit dem Kunden Ubernehmen, egal ob am Telefon oder
Uber das Internet, sind heute in der Lage, sehr persénlich
zu kommunizieren und gezielte Nachfragen zu stellen (sog.
Conversational Intelligence). Auch die automatische Ver-
arbeitung unstrukturierter Daten, die nicht in einer Maske
erfasst werden und Kunden mehr Freiheiten lasst, ist heute
maoglich.

EIN MODERNES FRONTEND MACHT NOCH KEINE

EFFIZIENTE SCHADENBEARBEITUNG

Aus Consileon-Erfahrung lassen sich die gesamten Vorteile
der Digitalisierung fur Unternehmen und Kunden nur er-
schlieBen, wenn nicht nur das Frontend, sondern der gesam-
te Prozess und insbesondere alle Backoffice-Prozesse End-to-
End digitalisiert sind. Die wesentlichen Vorteile sind:

1. Steigerung der Kosteneffizienz: Haufig sind Prozes-
se historisch gewachsen und werden deswegen auf hetero-
genen Systemlandschaften abgewickelt mit der Konsequenz
hoher IT-Kosten. Die Effizienz des Gesamtunternehmens wird
dadurch ebenfalls stark beeintrachtigt. Consileons Projekter-
fahrungen zeigen, dass sich durch eine gezielte End-to-End-
Prozessoptimierung und -Digitalisierung die Kosteneffizienz
um rund 20 Prozent steigern lasst.

2. Reduzierung der Bearbeitungszeit: Einer der hau-
figsten Kritikpunkte der Kunden im Schadensfall ist die lange
Bearbeitungsdauer und unzureichende Kommunikation. Ins-
besondere wenn Schadensfalle in Folge notwendiger Ruck-
fragen mehrmals durch den Sachbearbeiter angefasst wer-
den mdissen, verldngert sich die Bearbeitungszeit merklich.
Aus der Erfahrung von Consileon lasst sich durch eine ge-

zielte Optimierung und Automatisierung der Bearbeitungs-
schritte und der Kundenkommunikation die Durchlaufge-
schwindigkeit um bis zu 80 Prozent steigern.

3. Optimierung der Bearbeitungsqualitat: Ein weite-
rer Vorteil eines digitalisierten Schadensbearbeitungsprozes-
ses ist die Reduzierung der Anzahl potenzieller Fehlerquellen
und die damit verbundene Reduzierung der Beschwerdequo-
te. Eine bereichstbergreifende Prozess-Governance ist ein
wichtiger Schritt auf diesem Weg zusammen mit der bereits
oben genannten Prozessoptimierung.

,Ein Blick nach China zeigt, dass
digitalisierte Versicherer wie Ping An oder
Zhong An, jeder mit Millionen von Kunden,
viele der beschriebenen Entwicklungen

bereits implementiert haben.”

Entscheidend ist der Einsatz der richtigen Partner und Tech-
nologien, um diese Ziele zu erreichen. Heute ermdglicht
der Einsatz von Robotic Process Automation und Kinstli-
cher Intelligenz (KI) eine weitgehende Automatisierung und
Optimierung aller Backendprozesse, insbesondere in der
Schadensregulierung. Mégliche Anwendungsgebiete von Ki
umfassen z.B. die Verarbeitung von Bildern oder physischer
(unstrukturierter) Dokumente. Moderne KI-Systeme sind in
der Lage Inhalte selbststandig zu erfassen, zu klassifizieren
und mithilfe von Prifmechanismen zu indizieren und z.B. bei
Auffélligkeiten fur eine manuelle Weiterverarbeitung vorzu-
schlagen. Auch die Bearbeitung von Freitexteingaben, wie
z.B. bei Schadensberichten von Kunden, ist durch den Ein-
satz von Kl in Verbindung mit Natural Language Processing
maoglich.

Die HDI Versicherung arbeitet auf diesem Gebiet z.B.
mit Workfusion, einem Anbieter intelligenter Automatisie-
rungslésungen, zusammen. Entsprechende Systeme sind in
der Lage, aus Texten alle relevanten Informationen heraus-
zufiltern und auch zu analysieren, ob Unstimmigkeiten oder
Verdachtsmomente fir einen Betrugsversuch vorliegen, die
eine besondere bzw. handische Bearbeitung durch spezia-
lisierte Mitarbeiter begriinden. Je nach Versicherungszweig
und Digitalisierungsgrad kann ein groBer Teil der Schaden in
sogenannter Dunkelverarbeitung — also, ohne dass ein Sach-
bearbeiter bendtigt wird — reguliert werden.



AUF DEM WEG ZUR AUTOMATISIERTEN SCHADENMELDUNG
Die automatisierte Schadensbearbeitung stellt jedoch nur ei-
nen wichtigen Zwischenschritt dar. In Verbindung mit neuen
Technologien, wie z.B. Smarthome oder Internet of Things,
bildet sie die Grundlage fur das zukUlnftige Handeln der Ver-
sicherungen im Schadens- und Leistungsmanagement. Ideal-
typisch kénnen Sensoren Art und Umfang von Schaden au-
tomatisch erkennen und auch an die Versicherung melden.
Diese ist dann in der Lage, aufgrund der etablierten Dunkel-
verarbeitung bendtigte Reparaturleistungen und Ersatzteile
vollautomatisch bei praferierten Partnern zu bestellen. Ma-
nuelle Schadenserfassung durch den Kunden wird deshalb
in vielen Fallen kinftig nicht mehr notwendig sein. Auch die
Kundenkommunikation als integraler Prozessbaustein erfolgt
dann zunehmend automatisiert. Schadensachbearbeiter
werden zu Spezialisten fur bestimmte komplexe Sachverhal-
te. All das klingt fur viele vielleicht noch nach Science Fiction,
aber die beschriebenen Elemente existieren bereits heute. Ein
Blick nach China zeigt, dass digitalisierte Versicherer wie Ping
An oder Zhong An, jeder mit Millionen von Kunden, viele der
beschriebenen Entwicklungen bereits implementiert haben.
In Deutschland werden bis dahin noch einige Jahre vergehen

und einiges kann hierzulande auch nicht eins zu eins umge-
setzt werden. Die Erfahrung zeigt aber, dass die Implementie-
rung kostensenkender Technologien in aller Regel schneller
erfolgt als anfangs erwartet. Entscheidend auf diesem Weg
ist aus Sicht von Consileon, dass nicht einzelne Prozesse wie
die Schadenbearbeitung digitalisiert werden, sondern dass sie
End-to-End in die automatisierte und optimierte Wertschop-
fungskette der Versicherung eingebettet werden.

Der Wettbewerb um die Versicherungskunden findet zu-
nehmend auf dem Feld der Kundenzufriedenheit statt. Der
skizzierte holistische Ansatz schafft die Voraussetzungen fur
die nachhaltige Steigerung der Kundenzufriedenheit und er-
maoglicht dariber hinaus spurbare Effizienzsteigerungen und
groBere Flexibilitat. Consileon hat in vielen Projekten gezeigt,
wie die drei Ziele ,Kundenzufriedenheit”, ,Effizienz”und
LFlexibilitat” durch intelligentes Prozessdesign, Digitalisie-
rung und Einsatz moderner Technologie erreicht werden
kdénnen.

Ralf Bocken, Partner

Dr. Peter v. Koppenfels, Associate Partner
Raphael Kellner, Project Manager

Alle sind bei Consileon Frankfurt GmbH tatig.
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~ * Konzipieren, Initiieren und imple-
Y. ds mentieren — wir konnen alle diese
' Disziplinen. Denn wir haben Consileon
2001 mit dem Anspruch gegrindet,
nachhaltige Strategien fur Unternehmen
nicht nur zu definieren, sondern auch ge-
meinsam mit dem Auftraggeber umzusetzen.
Damit stellen wir sicher, dass zukunftsweisende
Ansatze nicht auf dem Weg von der Vorstandsetage
in die Abteilungen versanden. Wir sind an |hrer Seite, um
richtige Strategien in passende MaBBnahmen zu Uberfthren.

Die Basis fur unsere exzellenten Projektergebnisse sind unsere Werte gepaart mit Methodik, Fach-
Know-How und unsere Change-Management-Kompetenz.

Consileon verfligt Gber zahlreiche erfolgreiche nationale und internationale Referenzen im Rahmen
der Transformation zur Digitalisierung in der Assekuranz. Mit 430 Mitarbeitern und Standorten in
Deutschland und Europa gehoéren wir zu den wachstumsstarksten Beratungshausern Deutschlands
und werden seit 2015 kontinuierlich als ,Beste Berater” vom Wirtschaftsmagazin ,brand eins”
und 2020 als ,Top Beratung” vom Handelsblatt ausgezeichnet. Nehmen Sie uns in die Pflicht!

Consileon im Ranking »Beste Berater« 2015-2020 Handelsblatt Consileon als »Top Beratung«
des Wirtschaftsmagazins »brand eins« TOP im Handelsblatt Ranking
Beratung |  ausgezeichnet
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